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0. Introduccion

Asociacién Espafiolade )
.A.E NO R Normalizacién y Certificacién

VALIDACION DE LA MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD

La Asociacién Espano a de Normalizacion y Certificacion (AENOR) valida la Memoria de la
empresa:

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE GIPUZKOA
Y SAN SEBASTIAN- GUIPUZKOA ETA DONOSTIAKO AURREZKI KUTXA

Titulada: MEMORIA DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2004
Con numero de deposito legal: SS-0654/05

Es conforme con los requisitos establecidos por la Guia para la elaboracién de Memorias de
Sostenibilidad, sobre actuaciones econdmicas, medioambientales y sociales de la empresa, Junio
2002, elaborada por el Global Reporting Initiative (GRI). La validacién se ha realizado con fecha 21
de abril de 2005 no considerando cualquier circunstancia acontecida con posterioridad.

La presente validacién es vigente salvo suspensién o retirada notificada en tiempo por AENOR y en las condiciones
particulares indicadas en la solicitud n° GRI-006/05 de fecha 15 de marzo de 2005 y en el Reglamento General de
validacion de memorias de sostenibilidad de fecha enero de 2003 que exige entre otros compromisos permitir las visitas de
sus instalaciones por los servicios técnicos de AENOR para comprobar la veracidad de lo declarado.

Esta declaracién no condiciona la decisién que el propio Global Reporting Initiative pueda adoptar para incorporar a
KUTXA, en la lista de entidades que han realizado la memoria en conformidad con la Guia GRI (In accordance reporters),
¥y que publica en su pagina Web: http://www.globalreporting.org/guidelines/reporters 1A .asp.

Fecha de emision: 21 de abril de 2005

El Director General de AENOR



Carta del Presidente

Desde sus inicios, la Caja Gipuzkoa San Sebastidn kutxa ha demostrado ser una entidad financiera implicada en la sostenibilidad del entorno,
ejerciendo su papel como Caja de Ahorros mediante la consecucién de resultados de los que una parte importante, revierte a la sociedad.

En este contexto kutxa actiua desde dos frentes: Obra Social y Entidad financiera. Desde la Obra Social, conociendo y adecudndose a las
necesidades de la sociedad para orientar nuestros programas de actuacion y desde el resto de la Entidad, comercializando productos y ofreciendo
servicios financieros que estdn orientados a las necesidades de sus clientes, que son los ciudadanos de la sociedad donde estd asentada y donde
opera.

Muchos son los informes, estudios y debates que han puesto de manifiesto la necesidad del crecimiento sostenible. A menos que la sociedad
aprenda a distinguir la diferencia entre "desarrollo" y “crecimiento econémico", dentro de los limites del "capital natural del Planeta", el desarrollo
que tendremos serd "in-sostenible". Todos los indicadores aconsejan cambiar el modelo econémico y tecnoldgico actual, siendo necesario invertir
en la busqueda de caminos alternativos que permitan el desarrollo de nuestra sociedad, sin comprometer el desarrollo de sociedades futuras.

En este sentido, nuestra Entidad, como motor del entorno econémico y del bienestar de la sociedad, tiene un importante papel que jugar,
equilibrando su crecimiento econémico con las necesidades del resto de los grupos sobre los que ejerce influencia y le influyen: clientes, empleados,
proveedores y sociedad en general. Y en dicha tarea, kutxa puede colaborar con otras instituciones y organismos que comparten sus mismos
intereses sociales: ONGs, asociaciones de defensa de consumidores o dependencias de las distintas administraciones.

En kutxa se aborda la segunda memoria de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) asumiendo conscientemente el compromiso y el deber
de informar a sus grupos de interés sobre aquellos aspectos de su actividad que interesan a todos aquellos que colaboran, participan o se
benefician de los resultados de la Entidad.

La propia elaboracion de esta Memoria constituye para kutxa un proceso de reflexién sobre tres puntos: el resultado de sus iniciativas en materia
de RSC, definidas y declaradas por primera vez hace un ano; la idoneidad y claridad de la informacion seleccionada sobre la Entidad que hacemos
llegar a nuestros grupos de interés y, por ultimo, la necesidad de buscar nuevos y mejores indicadores que reflejen los resultados de las medidas
impulsadas para hacer de la gestion de la responsabilidad social corporativa, una realidad en kutxa.

El mero hecho de convertir la Memoria RSC en el unico documento externo que soporta la difusion de los indicadores que miden la actuacién
de la Obra Social, es un sintoma del deseo de esta institucion de que kutxa se oriente cada vez mds a las directrices de "Global Reporting
Initiative" (GRI)', y recuerda la necesidad de hacer una gestién equilibrada de las necesidades de los grupos de interés, entendiendo que para
ello toda organizacién debe buscar y difundir al menos tres tipos de resultados clave: econémicos, sociales y medioambientales.

De ahi el renovado esfuerzo por desplegar las lineas de actuacién definidas en 2003, con el animo de incorporar de manera paulatina, la gestién
de la RSC en los distintos dmbitos de actuaciéon de kutxa. De todo ello se da debida cuenta en el presente documento.

Con la segunda Memoria RSC correspondiente al ejercicio 2004, seguimos manteniendo una via de didlogo mds con nuestros grupos de interés,
a la vez que reforzamos, al mostrarlo publicamente, nuestro compromiso de contribuir al desarrollo sostenible en aquellos dmbitos en los que
nuestra gestion tenga algun tipo de influencia.

La Memoria RSC 2004 de kutxa ha sido validada por AENOR? al igual que lo fue la del 2003, y responde a las recomendaciones internacionales
del GRI, elabordndose en conformidad con su Guia GRI-2002, constituyendo una presentacion equilibrada y razonable del desempefio econémico,
social y medioambiental de nuestra organizacion.

VCA

El Presidente
epare Zugasti

1) Institucion independiente cuya misién es el desarrollo y difusion global de una pauta para la elaboracién de memorias de sostenibilidad. La guia de GRI constituye un marco
para elaborar las memorias de uso voluntario para las organizaciones. GRI es colaborador oficial del United Nations Environment Programme (UNEP) y trabaja en colaboracion
directa con UN Secretary-General Kofi Annan’s Global Compact.

2) AENOR- Asociacion Espaiiola de Normalizacién y Certificacion



I. La vision y la estrategia de desarrollo sostenible de kutxa

I.LAVISION Y LA ESTRATEGIA DE DESARROLLO SOSTENIBLE DE KUTXA
I.1 COMPROMISO SOCIAL

kutxa, desde el inicio de su actividad esta comprometida con el crecimiento sostenible tanto en la forma de orientar sus
productos y servicios financieros, como en la aplicacion de parte de sus resultados en el desarrollo de su Obra Social.

kutxa esta comprometida través de su gestidn, con una permanente alineacidn entre sus politicas y practicas empresariales y los
valores y preocupaciones de la sociedad. Este compromiso forma parte de su propia razén de ser.

1.2 LA MISION DE KUTXA
Somos una entidad financiera comprometida con el desarrollo econémico, social y medioambiental de las zonas dénde
desarrollamos nuestra actividad.
Nuestra actividad esta orientada a distintos segmentos de cliente (particulares, profesionales, empresas e instituciones) a los que
debemos facilitar su progreso a través de la prestacién de una gama completa de productos y servicios financieros y
parafinancieros en condiciones de maxima competitividad.
Nuestros resultados, una vez dotadas las reservas que garantizan la solvencia de kutxa, se destinan a fines sociales y culturales,
en beneficio de nuestros clientes y de la sociedad en su conjunto.

1.3 LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA EN KUTXA
kutxa entiende su Responsabilidad Social como la respuesta de la Entidad al compromiso con el desarrollo sostenible,
entendiéndolo como "el desarrollo que satisface las necesidades presentes sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones para
satisfacer sus propias necesidades”, combinando simultineamente tres dimensiones:
La dimensién econémica, buscando impulsar el crecimiento econémico que favorezca el progreso social.
La dimensién social, mediante una politica de apoyo econémico e inversiones en el ambito social que garantice la calidad de
vida y el desarrollo sostenible.
La dimensién medioambiental en su ambito de actuacién empresarial de caracter financiero, estimulando y apoyando
politicas medioambientales que sean, a la vez, eficaces desde la 6ptica del desarrollo sostenible, optimizando el retorno de las
inversiones.

1.4 LA APORTACION ESPECIFICA COMO CAJA DE AHORROS

Es necesario tener en cuenta que la actividad de kutxa, como Caja de Ahorros, se sitia en un ambito en el que su impacto

econémico resulta inseparable de su impacto social.

Incluso en la aplicacion de resultados se produce un retorno del beneficio a la sociedad. En las decisiones tomadas por kutxa existe

un intento continuado orientado a evitar la exclusién y a conseguir llegar a toda la poblacion con los servicios financieros.

El aspecto mas relevante de kutxa, desde la éptica de su Responsabilidad Social, se observa tanto en su labor financiera como en

su aportacion al bienestar material en:
La implantacién territorial, prestando servicios financieros en municipios poco poblados o alejados y en grupos de poblacion
con dificultades de acceso a los servicios bancarios tradicionales con presencia, por tanto, en dreas geograficas de menor
rentabilidad econémica.



I. La vision y la estrategia de desarrollo sostenible de kutxa

El claro objetivo econémico de kutxa de hacer accesibles los servicios financieros, orienta su estrategia por evitar la
exclusion financiera de grupos poblacionales a priori menos interesantes por su bajo potencial de beneficio econdémico.

La puesta a disposicion de los recursos financieros a jovenes, familias, empresas o instituciones, siendo determinante en la
evolucién de los mercados en los que actua.

Dentro del enfoque social de la actividad financiera de kutxa estin también todas las acciones encaminadas a lograr que los
ciudadanos cuenten con diferentes ofertas que les permitan ejercer, en una economia de libre mercado, la soberania como
consumidor, rompiendo posibles oligopolios. kutxa, en esta linea, colabora con la Administracion Publica en la financiacion de
politicas de apoyo, fomento o promocién a economias domésticas y pequefas y medianas empresas, asi como sectores de
actividad econdmica con especial necesidad de apoyo financiero, mediante la firma de convenios de colaboracion financiera.

1.5 LA ESTRATEGIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DE KUTXA
La estrategia de Responsabilidad Social de kutxa se cimenta sobre los siguientes ejes:

Desarrollo de un Modelo de Negocio a medio y largo plazo, alineando las operaciones con la mejora sostenida y sostenible,
del propio negocio y del entorno social y econémico en el que actia.

El desarrollo de productos y servicios financieros sostenibles que propician la propia viabilidad y crecimiento de la Entidad,
garantizando la continuidad de su aportacién de valor a la sociedad y el desarrollo econémico de sus clientes y territorios en
los que actla, asi como el de su equipo humano.

El aprovechamiento de las caracteristicas intrinsecas y diferenciadoras de kutxa para marcar una actuacién competitiva que
provoque a otras entidades a asumir, a través de su gestién ordinaria, el compromiso con el crecimiento sostenible.

La innovacién permanente de la Obra Social de kutxa, desarrollando y ampliando aspectos contemplados en la gestidn
de la Responsabilidad Social Corporativa, tales como exigir que las necesidades y demandas sociales que la actividad de la
misma aborde, respondan a intereses colectivos, dando prioridad a aquellas inversiones que supongan sentar bases de la
solucién estable de necesidades y/o de un desarrollo progresivo, frente a las actividades meramente asistenciales o benéficas.

El didglogo y el equilibrio de las expectativas de los distintos grupos de interés — Negocio (incluye a los Representantes legales
de kutxa, sus socios de negocio y los aliados empresariales e institucionales), Clientes, Equipo Humano y Sociedad (incluye a
los ciudadanos, a las administraciones e instituciones publicas) como herramienta clave de la revisién y mejora de nuestro
Sistema de Gestién de Responsabilidad Social.

La adhesién a las principales iniciativas internacionales en materia de Responsabilidad Social Corporativa para buscar
nuevas formas de participacién y didlogo que nos permitan reafirmar y extender nuestro compromiso con el desarrollo
sostenible del entorno social en el que estamos implantados. En esta linea, kutxa ha formalizado en mayo del 2004 su adhesién
a los diez principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas "Global Compact™.

Dentro del @ambito del Pais Vasco, suscribimos las recomendaciones contenidas en el "Compromiso por la Sostenibilidad" de
Eusko Jaurlaritza-Gobierno Vasco.

3) I. Las empresas deben apoyar y respetar la proteccién de los derechos humanos reconocidos internacionalmente dentro de su esfera de influencia. 2. Asegurarse de no actuar
como cémplices de violaciones de los derechos humanos. 3. Las empresas deben apoyar la libertad de asociacién y el reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion
colectiva. 4. Promover la eliminacion de todas las formas de trabajo forzoso y obligatorio. 5. Promover la abolicién efectiva del trabajo infantil. 6. Eliminar la discriminacion en
el empleo y la ocupacion. 7. Las empresas deben apoyar un criterio de precaucion respecto de los problemas ambientales. 8. Adoptar iniciativas para promover una mayor
responsabilidad medioambiental. 9. Fomentar el desarrollo y la difusion de tecnologias respetuosas con el medioambiente. 10. Las empresas deben trabajar siempre contra
cualquier forma de corrupcion, incluyendo extorsién y sobornos



I. La vision y la estrategia de desarrollo sostenible de kutxa

1.5.1 Revisiéon y mejora del Sistema de gestion de Responsabilidad Social de kutxa

Para materializar su compromiso con el desarrollo sostenible, kutxa aplica el sistema de gestion disefiado en 2003 que integra,
de forma equilibrada, los tres objetivos de: prosperidad econémica, equidad social y calidad ambiental, que debe afrontar

- Organos
de gobierno

IMPACTO
- Sistemas de gestion ECONOMICO

a través de

cualquier empresa responsable en el siglo XXI con
sus sistemas de gestién actuales.

Nuestro sistema sitta a los grupos de interés en el
centro, haciendo del didlogo con éstos el eje en
torno al que gira toda nuestra estrategia de
responsabilidad social corporativa.

cuadros de

Todo plan, proyecto o sistema habilitado por kutxa
para la gestion de cualquiera de los impactos
E econdémicos, sociales o medioambientales de su
actividad empresarial, contempla las expectativas de

IMPACTO
MEDIO
AMBIENTAL

Politicas, que
incluye:
Plan de gestion
Obra Social

ER DIALOGO CON
GRUPOS DE

INTERES

nuestros prlnCIpaIes grupos de interés.
- Sistema de gestion
por procesos
- Sistema de gestion
Medio Ambiental
- Programa de
actuacion de la

Nuestro compromiso con la Calidad Total, que se ha
traducido en la obtencién en 2003 de la Q de Oro a
la Excelencia Empresarial, favorece que nuestro
sistema esté sujeto a un enfoque de revisién y

IMPACTO
SOCIAL

D mejora continua que posibilita una articulacion
adecuada del compromiso con el desarrollo

llustracion |: Sistema de Responsabilidad Social de kutxa. Cod. GRI: CSRI sostenible de la sociedad.

En este sentido, la revision y mejora continua del sistema se desarrolla a través del esquema légico REDER propuesto por el
modelo EFQM para la excelencia empresarial. En la llustracion | mostramos el proceso, su interpretaciéon y métodos internos
de implantacion, asi como la descripcion de la relacién existente entre la revision de la Memoria RSC y la del propio Sistema.

Es importante sefalar que la Gestion de la Responsabilidad Social en kutxa arranca en 2003 con el respaldo de la Presidencia
y la Direccién General de la Entidad, desde donde se promueve la creacién de un Grupo de Trabajo Director al maximo nivel,
compuesto por el Director General, el Director del Area de Secretaria General y Obra Social, y dos responsables de la Obra
Social de kutxa, con la misién de definir, consensuar e informar sobre las lineas de actuacién que seran una constante en el
desarrollo futuro de la gestion de la Responsabilidad Social en la Entidad. Tanto es asi, que el primer trabajo del Grupo consistio
en conseguir la revision de la misién y la vision de kutxa, con el fin de que ambas contemplaran este nuevo ambito de gestién.
El mencionado Grupo es el encargado de potenciar, con la aportacién del Area de Calidad en cuestiones de integracion y
coordinacién, el despliegue de una gestion directa de la Responsabilidad Social a través de cada area organizativa, desde su
vertiente del triple impacto (econémico, social y medioambiental).

Dicho Grupo cuenta con la colaboracién de los expertos necesarios en la definicion de estrategias en riesgos
medioambientales, sociales y financieros especificos de la actividad.

4) European Foundation for Quality Management (EFQM). Organizacion sin danimo de lucro fundada en 1.988 cuya misién es "constituirse en la principal fuerza impulsora de la
excelencia en las organizaciones de la Union Europea". Es propietaria del modelo EFQM para la evaluacion de la gestion de las organizaciones y otorga el Premio Europeo a la
Excelencia en la Gestion. El Modelo EFQM se basa en los Ocho Conceptos Fundamentales de la Excelencia, de los cuales uno es la responsabilidad social
corporativa.



Concepto

Determinar los Resultados
que se quieren lograr como
parte del proceso de
elaboracién de su politica y
estrategia en materia de RSC.
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Planificar y desarrollar una serie
de Enfoques® solida-mente
fundamentados e integrados
para obtener los resultados
requeridos ahora y en el futuro
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I. La vision y la estrategia de desarrollo sostenible de kutxa

Interpretacion

Los resultados derivados del Sistema de
Gestién de Responsabilidad Social cubren el
rendimiento de kutxa en términos de
Responsabilidad Social Corporativa,
integrando las percepciones y expectativas de
todos los grupos de interés de la
organizacion.

Integra el proceso de diagnostico y
planificacion de la Responsabilidad Social
Corporativa, claramente orientado hacia los
grupos de interés y en consonancia con las
demds politicas y estrategias de kutxa.

El enfoque de Responsabilidad Social
Corporativa se implanta de un modo
sistematico en las dreas de kutxa.

El enfoque de Responsabilidad Social
Corporativa y su despliegue estdn sujetos a
revision y se analizan activi-dades de
aprendizaje, alimentandose con las mismas
para la identificacion y establecimiento de
prioridades, la planificacion e implantacion de
mejoras

Tabla I: Esquema légico REDER. Céd. GRI: CSR1

Métodos de implantacion

Incorporacion de indicadores GRI derivados
de la Guia 2002 asi como del Suplemento
para Entidades Financieras. Adopcion de
medidas para incorporar la gestién de
parametros que no se miden actualmente.
Comunicacién de resultados a los grupos de
interés a través de la publicacién anual de la
Memoria de Responsabilidad Social
Corporativa de la Entidad.

A partir del Sistema de Gestion de Politicas:
Identificacién y analisis de los grupos de
interés y de sus expectativas. Anlisis de los
compromisos y respuestas de kutxa a sus
expectativas.

Definicién de objetivos RSC. Incorporacion a
los planes estratégicos y de gestion de las areas
Definicién de politicas y cédigos de conducta
en materia de RSC

El Sistema de Gestion de Politicas, a través de:
Los planes de gestion de las dreas, con la
definicion de
- actividades de maxima prioridad asociadas al

drea
- objetivos especificos
- actividades a desarrollar
El Sistema de Gestion por procesos, mediante:
- la normalizacién de procesos o sistemas

Sistema de Gestidn a través de Cuadros de Mando
Control y seguimiento de acciones en base a
indicadores
Auditorias internas.

Generacién de Memorias e informes.
Validacién anual externa de la Memoria RSC

Evaluacion sistematica de los enfoques asociada
a la revisién anual de la Memoria RSC

El Plan de Gestion de kutxa, documento que recoge las actividades de maxima prioridad y objetivos especificos a implantar por cada drea,
recoge la elaboracién con caracter anual de la memoria de RSC como actividad de maxima prioridad del Area de Secretaria General y
Obra Social. En ese sentido, el esquema de revision del sistema de gestion de RSC esta vinculado a la revision de los indicadores facilitados
por las areas que se integran en cada nueva edicién de la Memoria. Desde la Obra Social se solicita y recopila la informacion actualizada,
presentandose un borrador al Equipo de Trabajo Director, el cual, tras su lectura, da su visto bueno para su validacién técnica a cargo
de una entidad de Certificacion (ver apartado de validacién de la Memoria), tras lo cual se procede a su publicacion y difusion.

5) Desde la 6ptica del Modelo EFQM, por "enfoque" se entiende cualquier proceso, sistematica, método de actuacion etc. cuya normalizacién y mejora es la base para la mejora
continua de cualquier organizacion. Seglin la matriz de evaluacién REDER®, los enfoques son objeto de desarrollo, despliegue, evaluacién y revision.
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1.5.2 Lineas de actuacién en materia de Responsabilidad Social Corporativa

Para hacer realidad el compromiso de kutxa con el desarrollo sostenible, en 2004 se ha seguido trabajando con las lineas de
actuacion definidas en 2003 por el Grupo de Trabajo Director, a cuya implantacién debe procederse mediante actuaciones a
medio — largo plazo. Las acciones emprendidas durante 2004 desde la primera Memoria RSC han sido recogidas y proyectadas
en el tiempo con su inclusion en objetivos estratégicos y objetivos especificos anuales del Plan Hamar (2005-2010).
A continuacion recordamos las lineas de actuacion generales ya definidas en 2003, que constituyen la filosofia envolvente que
rige todo el desarrollo actual y futuro de la Responsabilidad Social Corporativa en kutxa. Dichas lineas de actuacién proponen
dos dimensiones para su despliegue:

La dimensiéon de la Gestion de la Responsabilidad Social, y la dimensién econémica, Social y Medioambiental.
I. Dimensién de la Gestién de la Responsabilidad Social 2. Dimensién econémica, Social y Medioambiental
Lineas de actuacion en materia de RSC en kutxa Lineas de actuacion en materia de RSC en kutxa

I. Integrar el Sistema de Gestion RSC de kutxa en los planes 10. Mantener y desarrollar planes de mejora de productos y

estratégicos y planes anuales de gestion.

servicios financieros que mantengan la linea de RSC de

2. Implantacién completa del sistema de gestién Responsabilidad kutxa con el crecimiento econoémico sostenible.
Social Corporativa de kutxa. I'l. Mantener y potenciar productos y servicios financieros
3. Designar al grupo de trabajo que gestione la Memoria Anual ligados a la sostenibilidad.
de RSC e impulse la puesta en marcha de los sistemas 12. Mantener y potenciar productos y servicios sociales
comprometidos relacionados con la sostenibilidad y realice el vinculados a la sostenibilidad:
seguimiento de los indicadores. a. Orientacion e integracion laboral para personas en riesgo
4. Reforzar la estructura dentro de la organizacion y asignar de exclusién social.
responsables de la realizacion, supervision, puesta en prictica y b. Formacion en asistencia social para la integracién laboral
auditoria de politicas econémicas, ambientales y sociales de personas excluidas.
sostenibles. c. Aportacién a empresas o entidades de caracter social o
5. Definir e implantar la politica de transparencia informativa, asi asistencial.
como el sistema para la publicacion peritdica de la I3. Desarrollar politicas orientadas a la conciliacién de la vida
informacion. laboral con la vida familiar
6. Contemplar criterios medioambientales en la politica de 14. Impulsar el Sistema de Gestién medioambiental con
anilisis de riesgos. definicion y seguimiento de indicadores.
7. Integrar en el sistema de gestion de proveedores, politicas de a. Grupos de trabajo para Certificaciones 14001
dhesidn mpromi lores kutx: n el desarroll S . . L
adhesion a compromisos y valores kutxa con el desarrollo b. Introducir criterios medioambientales para la seleccion de
nible, riterios d nibilidad para la homol ion
sostenible, y criterios de sostenibilidad para la homologacion y proveedores
contratacion. L S, s
c. Planes de formacion, sensibilizacion y comunicacion sobre
. Revisién de los métod | n d inién L - . . .
8. Revision de los métodos actuales y encuestas de opinién que ecoeficiencia y gestion del medio ambiente para su equipo
n el dial nl r de interés, con la finalidad .
soportan el didlogo con los grupos de interés, con la finalida humano/ciudadanos
de mejorar el tratamiento de la gestién de la RSC de kutxa. . .
I5. La voluntad de adhesién a pactos y declaraciones
9. Desarrollo de actividades de sensibilizacion y formacion en

actividades RSC y su aplicacién en kutxa.

internacionales, o cédigos de conducta orientados a
promover iniciativas que hagan posible el desarrollo
progresivo de actuaciones empresariales responsables

Tabla 2. Lineas de Actuacion de kutxa — Gestion de la Responsabilidad Corporativa Cod. GRI: CSR1
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A continuacién detallamos las principales medidas, acciones implantadas y a implantar en 2004 y ejercicios sucesivos, para
el desarrollo de las lineas de actuacién en materia de RSC de kutxa.

Dimension de la Gestion de la Responsabilidad Social

El principal impulso dado a la Gestion de la Responsabilidad Social en kutxa ha consistido en su integracion en el Nuevo Plan
Estratégico Hamar: Vision 2010. Para ello se han definido de manera inmediata para su despliegue a través del Plan de Gestion
2005, 15 actividades de maxima prioridad y objetivos especificos de las doce Areas, a los que se han ligado objetivos inte-
grados con la gestion de la RSC asociando para ellos un responsable, un indicador, una meta para 2005 y un plazo de implantacién
(inicio-fin). Ser4 mision del Grupo de Trabajo Director de RSC liderar y apoyar el trabajo de las Areas para que alcancen sus obje-
tivos en materia de RSC. Por ejemplo, en el marco de la actividad de méaxima prioridad AMP3 del Plan de Gestién kutxa 2005,
esta previsto desarrollar un plan de accién para identificar los compromisos de la Caja en su conjunto para con la Responsabili-
dad Social Corporativa, definiendo para cada area el tipo de iniciativas especificas que llevar a cabo. Ejemplos de propuestas de
trabajo para 2005 son:

Iniciar la sistematizacién de los procesos para su funcionamiento bajo parametros de sostenibilidad. El primer Departamento.

que abordara esta medida es Mantenimiento (ver lineas de actuacién: dimensién econémica, social y medioambiental)

Revisar y adaptar la politica de compras en cuanto a la seleccién y homologacién de proveedores, para incorporar en una pri-

mera fase, criterios medioambientales, y mas delante, de supervision del cumplimiento de criterios de derechos humanos y

laborales alineados con los criterios del Global Compact al que kutxa se adhirié en 2004.
Como un paso mas en ese sentido, en la encuesta de cliente interno de 2004 se ha incluido una pregunta que permite a la Red de
oficinas valorar en qué medida el Departamento de Riesgos contempla criterios medioambientales en la politica de andlisis de riesgos.
Como principales acciones para la revision de los procesos de andlisis de informacién relevante de los grupos de interés (Voz del
Cliente, del Empleado, de la Sociedad, del Negocio), se ha comenzado con la incorporacion a las encuestas de cliente interno y emplea-
do de preguntas especificas sobre cuestiones ligadas al medio ambiente.
Por otro lado, en linea con una campafia de comunicacion y difusion interna y externa de los compromisos de kutxa adquiridos
con la primera Memoria de RSC, en Enero de 2005 el Director General del Area de Recursos ha dirigido un comunicado escrito
a todos los directores de Area de kutxa, difundiendo internamente el compromiso reforzado de la entidad con la RSC, y solici-
tando su colaboracion para elaborar la Memoria RSC de 2004. Desde la intranet se puede consultar un comunicado interno dirigi-
do a todo el equipo humano de kutxa donde se comunica el compromiso adquirido con la RSC, identificando en 2004 por segun-
do ano consecutivo, al Departamento de Obra Social como figura gestora de este proyecto. El Grupo de Trabajo Director que en
la actualidad trabaja para la difusiéon e implantacion de los enfoques de la RSC en kutxa estd, como ya se ha dicho, liderado al mas
alto nivel de la Caja.
Un objetivo especifico del Plan de Gestién kutxa 2005 ligado al Area de Asesoria Juridica, Direccion de Secretaria General y Obras
Sociales, da respuesta a los requisitos de la Orden ECO/354/2004 de 17 de febrero de 2004 para las Cajas de Ahorros. Kutxa durante
el primer semestre de 2005 publicara su primer informe de Gobierno Corporativo.
La segunda Memoria de RSC de kutxa, cuya generacion forma parte de la AMPI5 del Plan de Gestion 2005, “Plan de Comunicacion
Integral kutxa (social y financiera)” seguira estando disponible en www.kutxasocial.net (antes www.begira.com), portal de Obra Social,
para su consulta on line o descarga (castellano/euskera). Ligado a este objetivo de comunicacién integral, desde la Direccion de Area
de Secretaria General y Obra Social se trabajara para la difusion y formacion a la Red (punto de contacto con otros grupos de interés:
ej. cliente, equipo humano) sobre RSC.
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Dimensiéon econdémica, Social y Medioambiental

Como hechos relevantes del ejercicio 2004, destacar la segunda edicion del Programa KutxaZabal, orientado a colaborar con las
entidades sin dnimo de lucro que trabajan en el mundo de la asistencia a personas dependientes, con especial incidencia en el
mundo del Alzheimer, y el Programa de Solidaridad KutxaZeharo, para potenciar la insercion laboral del segmento de poblacién
de personas excluidas o con riesgo de exclusién social.
Una iniciativa novedosa en el sector, impulsada durante 2004 y que tendra continuidad y mayor peso en ejercicios posteriores, ha
consistido en involucrar a responsables de la Obra Social con un profundo conocimiento de las necesidades sociales, en grupos
de trabajo mixtos con el Departamento de Marketing y Disefio de productos, con el fin tltimo de disefiar productos especificos
para colectivos en riesgo de exclusién social. Este método de trabajo innovador facilitara el disefio de nuevos productos que
respondan a la linea de Responsabilidad Social Corporativa de kutxa y potencien el crecimiento econémico sostenible.
Un primer fruto del trabajo de dicho grupo interfuncional, ha sido el producto Microcrédito, préstamo personal dirigido a colec-
tivos en riesgo de exclusién social. Durante 2004 se han desarrollado ademas dos productos en linea con la RSC:

la “Tarjeta Unidos” para el envio de dinero por parte de los inmigrantes a sus paises de origen.

los “Depésitos sostenibles”: parte de su rentabilidad estd referenciada al Euro StoXX Sustainability Index.
Para el ejercicio 2005 esta previsto continuar con el Programa KutxaZeharo con la apertura de tres centros mas para la inser-
cion laboral de personas excluidas. Un proyecto emblemitico para kutxa es la reubicacion del actual Instituto Oncoldgico en el
Area Hospitalaria de Donostia-San Sebastian, proyecto plurianual (2005-2007) y AMP del Plan de Gestion 2005. Por dltimo, en el
ambito de la asistencia social, se lanza un nuevo proyecto denominado “Vivienda social” con el que se contribuye a ampliar la ofer-
ta de viviendas de proteccion oficial en régimen de alquiler para jovenes entre |8 y 35 afios. Tiene caracter plurianual (2005-2007)
y para ello se prevé llegar a una serie de acuerdos con varios Ayuntamientos para la cesion y recalificacion de suelo.
Se mantiene el apoyo permanente a las entidades guipuzcoanas de asistencia e integracién de disminuidos fisicos y psiquicos y tam-
bién el apoyo al Proyecto Hombre para la rehabilitacién de jovenes con problemas de drogadiccioén.
Como primera medida para impulsar el Sistema de Gestién Medioambiental durante 2005, esta previsto dentro de los objetivos
del Plan de Gestién de kutxa en el marco del “desarrollo de la politica de RSC kutxa”, la implantacion y certificaciéon de un
Sistema de Gestion Medioambiental segin la Norma ISO 14001 en el Departamento de Mantenimiento, teniendo en cuenta los
cuatro ambitos de actuacién en los que ya viene trabajando kutxa:

Establecimiento de criterios de disefio eco-eficientes en las nuevas instalaciones

Control de consumo energético y medidas de reduccion

Control de la emisién de contaminantes y medidas de reduccién

Control de produccién y retirada de residuos
Como una acciéon mas a seguir impulsando, esta la voluntad de adhesién a instituciones que promuevan el desarrollo progresivo
de actuaciones empresariales responsables. En ese sentido, durante 2004 se ha realizado una labor de examen y conocimiento de
las instituciones existentes que puedan contribuir a la difusién de la gestién responsable en los territorios donde actiia kutxa
para, durante 2005, materializar nuevos vinculos (adhesién solicitada a la Sociedad lzaite en el momento de la confecciéon de la
presente Memoria).
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1.6 LA VISION DE KUTXA

kutxa sera reconocida como una organizacién rentable y competitiva, con una gestion prudente, solvente, lider en Gipuzkoa y pre-
sente en el conjunto del Estado, innovadora, con una clara orientacién al cliente, al desarrollo profesional de sus empleados, y com-
prometida con el desarrollo sostenible econémico, social y medioambiental de Gipuzkoa y de los territorios donde actuta.

1.6.1 Indicadores de Visién de kutxa (indicadores mas relevantes del Cuadro de Mando de Visién)

Rentable/competitiva 2003 2004 Codigo GRI®
|. Resultado antes de impuestos Consolidado (en millones de €) 206,7 191,5 EC7

2. Resultado antes de impuestos Matriz (en millones de €) 61,4 161,5 EC7

3. ROA 1,73 1,41 EC7

4. ROE 13,63 12,73 EC7

5. Puntos EFQM 517 520 N/a

6. Beneficio por empleado (en miles de euros) 101,24 74,24 LAI2
Gestion prudente 2003 2004 Cédigo GRI
|. Morosidad 0,28 0,35 EC7

2. Ratio de eficiencia 49,15 52,37 -
Solvente 2003 2004 Cédigo GRI
I. indice de solvencia 17,70 16,74 EC7
Lider en Gipuzkoa 2003 2004 Cédigo GRI
|. Cuota de mercado de depésitos en el sector privado en Gipuzkoa 52,25 52,42 ECI

2. Cuota de mercado de créditos en el sector privado en Gipuzkoa 37,75 37,97 ECI

3. Numero de clientes’ 693.205 701,245 -
Presente en el conjunto de Estado 2003 2004 Cédigo GRI
I. Nimero de oficinas fuera de Gipuzkoa 69 85 EC2

2. Nuimero de empleados fuera de Gipuzkoa 304 417 LAI

3. Empleados de red fuera de Gipuzkoa vs. total empleados de la red 304/1360 41711472 LAI

4. Expansion kutxa: Recursos administrados (en millones de euros) 395 621 EC2

5. Expansién kutxa: Inversién crediticia (en millones de euros) 1.498 1.951 EC2

6. Expansién kutxa: Viviendas financiadas fuera de Gipuzkoa 10.829 16.592 EC2

6) GRI: Global Reporting Initiative, a cuyo estdndar de elaboracion de memorias se acoge la presente.
7) La diferencia numérica a la baja responde a una remodelacion de “clientes-parejas” realizada por los gestores en el afio 2003.
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Innovadora

I. Nimero de clientes kutxanet

2. Numero de operaciones kutxanet

3. Intervalo EFQM Gestién procesos (%)

4. Intervalo EFQM Gestién recursos (%)

5. Nuevos productos con impacto social disefiados / afio

Orientada al cliente
I. Valoracién global clientes satisfechos (%)
2. % reclamaciones resueltas en < 5 dias

3. Intervalo EFQM en resultados clientes (%)

Desarrollo profesional de la plantilla
I. Grado cumplimiento indice de satisfaccion (%)

2. Satisfaccion global encuesta cliente proveedor interno (%)

Desarrollo econémico y social sostenible de Gipuzkoa
I. Nimero de beneficiarios de la Obra Social

2. Dotacién anual Obra Social (en millones de euros)

3. Valoraciéon imagen sociedad (valorado de | a 5)

4. Intervalo EFQM voz sociedad (%)

Desarrollo sostenible del medioambiente 2003 2004 Codigo GRI
I. Numero total de proyectos en los que kutxa interviene en su,
financiacién relacionados con:
desarrollo de tecnologias ecolégicamente racionales
desarrollo de empresas dedicadas a la recuperacién del medio
ambiente
desarrollo de infraestructuras que contribuyan a la mejora del medio
ambiente
2. Inversiones totales de kutxa (en A) en los proyectos descritos en el
indicador anterior
3. Numero de proyectos patrocinados relacionados con la sensibilizacién
y educacién medioambiental de los ciudadanos en los que kutxa
interviene en su financiacién
4. NUmero de beneficiarios relacionados con la sensibilizacién y
educacién medioambiental de los ciudadanos en los que kutxa
interviene en su financiacion
5. NUmero de programas internos destinados a la sensibilizacién y
educacién medioambiental del personal contratado y los clientes
6. Numero de programas internos destinados al uso eficiente de la
energia, reduccion de consumos, reduccién de residuos y reciclaje
de residuos

2003
102.325
20.470.000
41-50
51-60
5

2003
89
82,07
51-60

2003
65
78,0

2003
1.164.982
33,6
3,7
41-50

22

8.420.082

197.715
2

2004
127.406
31.014.000
41-50
60
3

2004
82
89,21
51-60

2004
69
79

2004
1.232.757
34,7
3,7
51-60

23

3.110.805

237.624
2

Cédigo GRI

RB3

Codigo GRI
PR8 y CSR6

Codigo GRI
CSR6
CSR6

Codigo GRI
ECIO
EC10y SOCI
CSRé
CSRé6

ENI4

SOCI

ENI4

ENI4

ENI, EN2, EN3,
ENS, ENI I, SOI

ENI, EN2, EN3,

ENS, ENI I
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1.7 VALORES CORPORATIVOS DE KUTXA

La plena orientacion de
kutxa al cliente y a la
satisfaccion de sus
necesidades

La calidad y la innovacion

La ética y la gestion
prudente.

Eficiencia en la
administracion de
recursos y procesos.

El destino de nuestros
beneficios a obras
sociales.

Desarrollo de la
capacidad de la plantilla y
su adecuacion a la mision
y valores de kutxa.

Este valor se traduce en la gestién diaria mediante actuaciones especificas (estudios y
encuestas de satisfaccién) que nos permiten adquirir un mejor conocimiento del cliente y de
sus necesidades, con el fin de desarrollar una oferta de productos y servicios diferente y
adaptada. Todo ello sin olvidar la necesidad de prestar servicios financieros sin discriminacién
territorial ni econdmica, a todos los grupos sociales de nuestro ambito de actuacion.

Este valor se manifiesta en aspectos tales como la calidad de la gestion diaria, la realizacion
sistemdtica de autoevaluaciones EFQM y la potenciacién de equipos de mejora.

En cuanto a la innovacién, su traduccién a la gestion diaria, se lleva a cabo mediante la inclusion
en el Plan de Gestion anual de objetivos especificos de innovacion especialmente basados en
la utilizacién de las nuevas tecnologias de la informacion y de la comunicacion con los distintos
grupos de interés (clientes, equipo humano ..). Durante 2005, se desarrollara especificamente
la definicion detallada del Sistema de Innovacién de kutxa.

Se concreta en el mantenimiento del ratio de eficiencia por encima de la media del sector; en
la aplicacion de la normativa contable de conformidad con principios y normas generalmente
aceptadas y en la rapida asuncién de las recomendaciones establecidas por diferentes
organismos® que establecen directrices sobre la actividad del sector, de los que resultan el
Codigo Etico Profesional de kutxa y la redaccion durante el primer semestre del 2005 del
Informe de Buen Gobierno Corporativo.

Se concreta tanto en los resultados del indice de eficiencia, con un coeficiente superior a la
media del sector, como en el desarrollo de la gestién de procesos para la mejora sistematica
de los costes operativos, asi como en el desarrollo de mejoras e innovacién, en respuesta a
las demandas de clientes internos y externos.

Determinando anualmente un porcentaje del beneficio a destinar a acciones sociales,
gestionadas a través del Departamento de Obra Social.

Como respuesta a la demanda social, la naturaleza de la Obra Social de kutxa exige que las
necesidades y demandas sociales que aborde con su actividad responda a intereses colectivos

La actividad de la Obra Social contribuye, por tanto, de manera real y efectiva a fines sociales
concretos que aumenten paulatinamente el bienestar social de manera visible y tangible, dando
prioridad a inversiones que sienten las bases de soluciones estables de necesidades y/o de un
desarrollo progresivo frente a actividades meramente benéficas.

Mediante sistemas que garantizan la revision periddica de las competencias del equipo humano
de kutxa, planificando los esfuerzos de mejora de capacitacién, facilitando el uso de los
medios técnicos para la formacién, asi como dotando de ayudas econdmicas al personal de
plantilla para la realizacion de estudios oficiales.

Destacar como incentivo para alinear los comportamientos de las personas a mision y valores,
la inclusién en la politica retributiva de los conceptos de calidad del trabajo, relacién con los
clientes y solucién de sus problemas.

8) Circulares del Banco de Espafia y de la Comisién Nacional del Mercado de Valores, junto con normas de actuacién del sistema bancario internacional.
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2. GRUPOS DE INTERES DEL ENTORNO DE KUTXA (STAKEHOLDERS)

Entendemos como “Grupos de interés del entorno de kutxa” (stakeholders) aquellos grupos o personas que influyen o son
afectados por la actividad de kutxa en el cumplimiento de la misién y en el logro de sus objetivos.

kutxa considera que debe tener en cuenta en su gestién los intereses, las demandas y las expectativas que estan presentes en la
red de relaciones entre los distintos grupos de interés.

Identificamos como “Grupos de interés del entorno de kutxa’:

l. Los clientes de kutxa.

2. Los ciudadanos de los territorios donde actia kutxa.
3. El Equipo humano (personas) de kutxa.

4. Los socios de negocio de kutxa.

5. Las Administraciones e Instituciones Publicas.

6. Los Representantes legales de kutxa.

7. Los Aliados Empresariales e Institucionales de kutxa.
Cuadro |: Grupos de interés de kutxa. Céd. GRI: CSR6

2.1 LOS CLIENTES DE KUTXA

Cliente es toda persona o entidad juridica vinculada con la actividad financiera o parafinanciera de kutxa, independientemente
de su capacidad econémica.

El compromiso de la actividad de kutxa con
respecto a los clientes

Consiste en disefiar y desarrollar productos y condiciones de
prestacion de servicio en linea con las necesidades y demandas
de los clientes, en tanto como usuarios de productos y
servicios financieros, como ciudadanos receptores de los
beneficios de la entidad a través de las actividades de Obra
Social, con un tratamiento universal no excluyente y que no
responde a criterios de rentabilidad.

La puesta a disposicién de una amplia y asequible oferta de
productos y servicios financieros y parafinancieros es la
contribuciéon de kutxa al crecimiento econémico de la
sociedad en que estd implantada.

Las expectativas de los clientes en kutxa

Se concretan en que kutxa dé repuesta a las demandas
permanentes de adaptacioén, calidad, transparencia y
confidencialidad de los productos y servicios que ofrece.
Asimismo, en la inversiéon en actividades que contribuyan al
desarrollo social.

Se miden, anticipan e interpretan en kutxa mediante un
proceso normalizado (Voz del Cliente) que contempla entre
otros mecanismos, la realizacién de encuestas de satisfaccion
por segmentos de clientes.



2. Grupos de interés del entorno de kutxa (stakeholders)

2.2 LOS CIUDADANOS DE LOS TERRITORIOS DONDE ACTUA KUTXA

Ciudadanos, dentro del ambito de responsabilidad de kutxa, son aquellas personas fisicas que habitan en cualquier territorio
en el que la actividad de kutxa pueda tener un impacto, sean o no clientes de la Caja.

El compromiso de kutxa con los ciudadanos
se concreta en:

El impacto de los ciudadanos en la actividad
de kutxa se concreta en:

Las inversiones en actividades que contribuyen al

desarrollo econémico y social sostenible a través de las

iniciativas de la Obra Social, con una atencion especial

hacia grupos sociales con riesgo de exclusién social o

economica.

La expresion de necesidades de desarrollo social, cuya
consideracién permite a kutxa actualizar y renovar su
aportacion de valor a la sociedad.

La valoracion de la actuacién de la Caja.

La financiacién de iniciativas empresariales y publicas que
contribuyan:

al desarrollo econémico de la sociedad y

a la conservacién y recuperacién del medio ambiente.

2.3 EL EQUIPO HUMANO DE KUTXA
Toda persona que forma parte de la organizacion, es parte del Equipo Humano de kutxa donde realiza su desarrollo profesional
aportando sus capacidades, sus conocimientos y su dedicacién al proyecto econémico y social de la Entidad.
Por alineacién con los principios de gestion que propone el modelo EFQM, a lo largo de la presente memoria podemos hacer
referencia al equipo humano de kutxa con el término de “personas”.

El compromiso de kutxa con respecto a su
equipo humano, abarca desde:

La seleccion transparente, que garantice la igualdad de
oportunidades.
El mantenimiento de un elevado desarrollo profesional.
El desempefio del trabajo en un entorno seguro que
facilite la calidad de vida profesional y la compatibilidad
con la vida familiar.
Un sistema de retribucion que refleje coherencia
interna, se ajuste a la realidad del mercado y tenga un
caracter incentivador.

Servicios y beneficios sociales especificos.

El compromiso del personal de kutxa se
concreta en un desempefio profesional:
Alineado con los valores corporativos de kutxa y sus

objetivos.

Orientado al asesoramiento a los clientes, basado en la
profesionalidad y en los principios del Coédigo Etico
Profesional de kutxa, con el fin de ofrecer soluciones
satisfactorias a sus demandas.

A través de una relacién ética con clientes y con la
propia entidad.

Comprometido con la consecucion de resultados
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2.4 LOS SOCIOS DE NEGOCIO DE KUTXA

Los Socios de negocio de kutxa son las personas fisicas o juridicas que prestan algln tipo de servicio o proveen de materiales
o equipos necesarios para el desarrollo de la actividad de kutxa, como proveedores de ésta.

kutxa exige a sus proveedores:

Unas relaciones comerciales en condiciones competitivas
de mercado.

Unas relaciones de intercambio basadas en la ética y la
confidencialidad, que favorezcan no sdélo el crecimiento
y beneficio mutuo sino que redunden en un beneficio
social y el mantenimiento de la actividad econémica.
kutxa tiene por finalidad ultima asegurarse de que sus
socios de negocio estdn alineados con el compromiso
de responsabilidad social de la Entidad.

2.5 LAS ADMINISTRACIONES E INSTITUCIONES PUBLICAS

Los socios de negocio demandan de kutxa:

Relaciones éticas y transparentes que garanticen el nor-
mal desarrollo del intercambio econémico.

Administracion o Instituciéon Publica, dentro del ambito de responsabilidad de kutxa, son aquellos organismos con compe-
tencia para establecer un marco normativo de funcionamiento de la Entidad, y aquellos a los que kutxa tiene la obligacién de
mostrar sus resultados y la transparencia de su gestion. Pueden actuar también en defensa de los intereses y como representan-

tes del grupo de interés “ciudadanos”.

El compromiso de la actividad de kutxa con
las Administraciones e Instituciones Publicas
se centra en:

La colaboracién permanente, desde el apoyo financiero
y social, al desarrollo sostenible.

La contribucién a la mejora de la calidad de vida de los
ciudadanos, tanto como personas fisicas, juridicas, gru-
pos sociales o grupos econémicos.

El Buen Gobierno de la Entidad.

Las Administraciones e Instituciones
Publicas exigen de kutxa:

Relaciones éticas y transparentes que garanticen el nor-
mal desarrollo de la actividad econdmica.

Cumplimiento de la normativa aplicable.
Transparencia en la gestion.

Desempefio de las competencias de proteccién del con-
sumidor como ciudadano y cliente de kutxa

Las Administraciones e Instituciones Publicas
impactan en kutxa con:
Desarrollo de normativa aplicable a la actividad de
kutxa.
La promocién de convenios de colaboracién para el
fomento de actividades de interés social.

Desarrollo de criterios y recomendaciones de buen
gobierno.
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2.6 LOS REPRESENTANTES LEGALES DE KUTXA

Los Representantes legales de kutxa son aquellas personas que forman parte de los Organos de Gobierno de la Caja (Clientes,
Entidades Fundadoras, Corporaciones municipales y Empleados) y que como Consejeros, tienen la responsabilidad de velar por
el buen gobierno y el desarrollo sostenible de la Entidad.

El impacto con respecto a los Representantes legales de kutxa es reciproco, dado que la actividad, tanto
de la organizacién como de sus Organos de Gobierno, en un clima de transparencia y lealtad, tienen la
responsabilidad de tomar decisiones que garanticen el cumplimiento de la Mision de la Caja, su
viabilidad, su solvencia y su crecimiento y desarrollo sostenible.

2.7 LOS ALIADOS EMPRESARIALES E INSTITUCIONALES
Aliados Empresariales son todas aquellas instituciones u organizaciones con las que kutxa participa en proyectos para:
Complementar la actividad de kutxa y dar mayor valor a sus clientes, ampliando su gama de productos y servicios.
Tener presencia en sectores estratégicos.
Contribuir al desarrollo econémico y social de los territorios en los que actte.
Potenciar el impacto social de la actividad de la Obra Social (obra en colaboracién).

Tanto la Federacion Vasco-Navarra de Cajas de Ahorro, en el marco de colaboracién entre Cajas, como las empresas que
componen el Grupo Corporativo kutxa, forman parte de los aliados empresariales e institucionales de kutxa.

El impacto de kutxa en sus Aliados El impacto de los Aliados Empresariales e

Empresariales e Institucionales se concreta:
En una implicacién estable con el proyecto empresarial
o institucional, comprometida con sus objetivos y
resultados.

En un intercambio tecnolégico y econdmico que
fomente el desarrollo mutuo.

En la prestacion de apoyo en la gestion o administracion
por personal de la Caja, incluso en comisiéon de
servicios.

Institucionales en kutxa se concreta en:

La aportacién a kutxa de resultados que permitan a la
Caja una mayor solvencia, capitalizacién y sostenibilidad
econémica, asi como la diversificacion de sus
inversiones.

La aportaciéon a kutxa de capacidad complementaria
que permita a la Caja una eficiencia mayor en el empleo
de sus recursos.

La aportacién a kutxa de servicios o recursos que
permitan a la Caja incrementar el valor afiadido al
cliente y la mejora de sus procesos y sistemas.
Transferencia del conocimiento de esas empresas hacia
la Caja.
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2.8 DIALOGO CON LOS GRUPOS DE INTERES
A la hora de definir la tipologia y segmentacion de sus grupos de interés, kutxa viene aplicando las recomendaciones del Modelo
EFQM de Excelencia en la Gestidn. Ya en 2003 se realizdé un mayor desglose para responder a las directrices de la Guia GRI, dedi-
cando a cada grupo de interés un capitulo especifico de sus Memorias de Responsabilidad Social Corporativa:

Grupos de interés — Modelo EFQM Grupos de interés — epigrafes de la Memoria RSC
2.6 Representantes legales de kutxa
Negocio 2.4 Socios de negocio de kutxa (proveedores)

2.7 Aliados empresariales e institucionales
Clientes 2.1 Los clientes de kutxa
Equipo Humano 2.2 El equipo humano de kutxa

2.3 Los ciudadanos de los territorios donde actta kutxa
Sociedad o . o .
2.5 Las Administraciones e Instituciones Publicas

Tabla I: Alineacion de Grupos de interés de kutxa con los epigrafes de la Memoria RSC. Céd. GRI: CSRé6

El didlogo con los distintos grupos de interés: Negocio, Clientes, Equipo Humano y Sociedad, asi como la recogida y el andlisis
sistematico de sus expectativas, es la clave para su gestion equilibrada, y a su vez la base fundamental para el desarrollo sostenible
de kutxa.

El Sistema de Gestion de Politicas de kutxa, aglutinando todos los procesos sistemdticos para la recogida y andlisis de las
expectativas de sus grupos de interés, asi como la informacién relevante que nutre el proceso de planificacion (estratégica: a
medio y largo plazo; de gestién/de negocio: anual), garantiza una visién de negocio amplia y plural, que permite el crecimiento de
la Entidad sin por ello primar o desestimar las necesidades de terceras partes interesadas en el mismo.

Ademas de esta formula proactiva de acercamiento a sus grupos de interés, kutxa habilita canales, foros y espacios especificos
cuya finalidad va mas alla del propio didlogo, permitiendo a kutxa asegurarse de que su estrategia de Responsabilidad Social
Corporativa esta alineada con las necesidades y expectativas de éstos.

Los grupos de interés estin representados en los Organos de Gobierno, regidos por los Estatutos de kutxa. A través de los
Organos de Gobierno, los grupos de interés pueden trasladar sus opiniones o sugerencias exponiéndolas en la Asamblea General,
considerada el maximo Organo de representacién de la Entidad.

Por otro lado, kutxa se mantiene alerta sobre todos los cambios en materia normativa que puedan impactar sobre su Sistema
de Gestion de Responsabilidad Social Corporativa, adecuandolo a las modificaciones legislativas o reglamentarias especificas que
afectan a su esfera de actividad, asi como a las normas y recomendaciones establecidas desde organismos publicos y privados de
ambito nacional o supranacional en el ambito del desarrollo sostenible.

A continuacién se muestra de manera esquemdtica todo el entramado de canales, foros, entornos y métodos que permiten el
didlogo con los grupos de interés de kutxa, sin olvidar que la propia Memoria RSC es uno de ellos.

Cabe destacar que la Memoria de RSC es en si misma un soporte claro del didlogo con los grupos de interés, habida cuenta de
que éstos pueden, ademads, consultar informes adicionales que kutxa desde distintos canales y a través de otras instituciones a
las que reporta (ej. CECA), ofrece de acuerdo con el principio de transparencia, tanto en su faceta de entidad financiera como de
obra social: ej. datos econémico-financieros, informes anuales, etc.
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epigrafes
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RSC

Procesos
anuales

CONTENIDO DE LOS PROCESOS

SISTEMATICAS, CANALES Y ENTORNOS QUE FAVORECEN EL

ANUALES DE ANALISIS

DIALOGO CON LOS GRUPOS DE INTERES

Negocio

2.4 Socios de negocio de kutxa (proveedores)
2.6 Representantes legales de kutxa

2.7 Aliados empresariales e institucionales

Anadlisis Voz del Negocio
Responsable: Planificacion y Control

I. Anticipacion.
I.1. Tecnologia.
1.2. Normativa.
1.3. Tendencias sociodemogrificas.

2. Competencia

2.1. Global Sector
2.2. Andlisis especifico Competencia Directa

3. Satisfaccion Actual

Andlisis normalizado Voz del Negocio de cada
Area:
* Planificacion y Control de Gestion,
* Comercial y Marketing
* Informatica
* Calidad y Auditoria

2.6 2.7 Aliados
2.4 proveedores .
Representantes  empresariales e
de kutxa L
legales de kutxa institucionales
* Marco de rela- * Asamblea * Consejo de
cion con pro- | General Administracion
veedores « Consejo de de empresas
* Politica de Administracion ~ Participadas
compras — « Comisién * Comités de
transparencia Ejecutiva Alianzas
enprocesode |~ oLl Estratégicas
seleccion de Control « Foros
proveedores « Comision de sectoriales
* Manual de | ; (ej. CECA)
nversiones
Compras L * Federacién
* Comision de
* Normas que A Vasco Navarra
) Retribuciones )
rigen las rela- Comisién d de Cajas de
; .
ciones con Oclzmlsslon' Ie Ahorro
proveedores ra sock
en el Cédigo
Etico
Profesional
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Clientes

2.1 Los clientes de kutxa

Anadlisis Voz del Cliente
Responsable: Marketing y Calidad

I. Anticipaciéon a necesidades.
Por estudios especificos en mer-
cados / segmentos sobre los que
se pretende actuar.

2. Competencia
2.1. Andlisis Redes Comerciales
2.2. Servicios Financieros
2.3. Calidad percibida: Entidades
Financieras Gipuzkoa Cajas
Vasco-Navarras

3. Satisfaccion Actual
3.1. Satisfaccion Clientes (Por es-
tratificaciones), Encuesta anual
3.2. Imagen y posicionamiento
3.3. Indicadores de rendimiento

2.1
Los clientes de kutxa

* Asamblea General

* Consejo de Administracion

+ Comision Ejecutiva

* Comision de Obra Social

* Comision de Control

* Servicio de Atencién al Cliente

* Proceso de atencién de
reclamaciones

* Proceso de atencion de consultas y
sugerencias

* Sistemas de recogida de informacion
procedente de contactos habituales
con los clientes

* Sistemas de seguimiento de la
relacién con los clientes

Canales

* Red de sucursales

* Servicio de correspondencia

* Pagina web kutxa negocio

* Pagina web kutxa obra social

* Teléfonos de atencion al cliente

Equipo Humano Sociedad

2.3 Los ciudadanos de los

29 El 0o h de kut territorios donde actta kutxa
.2 El equipo humano de kutxa
quip 2.5 Las Administraciones e

Instituciones Publicas

Andlisis Voz de la Sociedad
Responsable: Obra Social

Andlisis Voz del Empleado
Responsable: RR.HH.

. Valoracion e identificacion
de reconocimiento
Estudio trienal para conocer la
notoriedad de la Obra Social, la
valoracién de las obras sociales
y las expectativas y necesidades
sociales.

1. Anticipacion a
necesidades.
Andlisis de tutorfas/ evalua-
ciones en incorporaciones y
temporales.
Andlisis de la gestion del
conocimiento.

2. Competencia 2
2.1. Andlisis estudios secto-

riales y publicaciones

. Competencia
2.1. Andlisis de la evolucion de
las Obras Sociales en el
sector financiero
2.2. Imagen

3. Satisfaccion Actual
3.1. Encuestas anuales de

satisfaccion 3. Satisfaccion Actual
3.2. Indicadores de rendi- 3.1. Valoracion acciones anuales
miento ejecutadas
3.2. Indicadores de rendimiento
22 23 2.5 Administraciones

e Instituciones

El equipo humano de kutxa Los ciudadanos

Publicas
* Presidencia * Portal Obra * Asamblea
* Direcciones Generales social General
« Comité de Direccion * Teléfono de la * Consejo de

i obra social Administracion
* Areas
. i . isi®

* Equipo Gestion Operativa Oficina d.e, ;omlslon

i Informacion de  Ejecutiva
+ Canales internos: la obra social  « Comision de
* Revista interna KIDE « Atencion al Control
* Reuniones periddicas equipos cliente desde
* Portal del empleado los érganos

gestores de las

* Linea abierta -
distintas obras

* Sugerencias internas

Informacién interna:

* Boletin de comunicacién interna
* Boletin de prensa diaria

* Boletin de Gestién de RRHH

* Presentacién Plan de Gestion

* E-mails a directivos

MEMORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA Y CUESTIONARIO DE RSC
Tabla 2: Didlogo con los grupos de interés. Cod. GRI: CSR6
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2.9 CONVENIOS Y RELACIONES MULTILATERALES PARA LA GESTION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA

kutxa, en el marco de la gestién de su Responsabilidad Social Corporativa participa en diversas iniciativas multilaterales, en
colaboracién con instituciones publicas y privadas de dimension nacional o trasnacional orientadas a la articulacién de relaciones
estables, dirigidas a la mejora de la gestion de la sostenibilidad en el mundo empresarial, el sector financiero o de las lineas
especificas de actuacién de la Caja con relacién a su Responsabilidad Social Corporativa.

Su participacion se formaliza a través de:

La voluntad de adhesion a pactos y declaraciones internacionales, cédigos de conducta de amplia aceptacion en el mundo
empresarial o sector financiero, orientadas a promover, marcar pautas y aportar iniciativas que hagan posible el desarrollo
progresivo de las actuaciones empresariales responsables, en linea con el desarrollo sostenible.
La integracidn en redes sectoriales y grupos de trabajo nacionales e internacionales orientados al estudio, desarrollo y mejora
de iniciativas relacionadas con el impacto econémico, social o medioambiental.
Formalizando convenios de colaboracién con diferentes instituciones publicas y privadas para poder articular el didlogo con
nuestros principales grupos de interés, siendo las principales el Gobierno Vasco y la Diputacién Foral de Gipuzkoa.
La siguiente tabla presenta los distintos ambitos de Responsabilidad Social Corporativa cubiertos por kutxa mediante la
suscripcion de convenios y principios u otros tipos de vinculaciones con las instituciones que los promueven (ej. asociaciones
empresariales e industriales).

Ambito Convenio o Institucion
Pactos o — “The Global Compact”. Iniciativa internacional encaminada a reunir empresas, organismos de las
Declaraciones Naciones Unidas, sindicatos y representantes de la sociedad civil para apoyar los diez principios
Multilaterales. universales en materia de derechos humanos, trabajo y medioambiente. Adhesion en Mayo de 2004.
Codigos — Informe del Comité de Basilea sobre supervisiéon bancaria.
éticos. - Informe “Olivencia” sobre el buen gobierno de las empresas.

— Informe “Aldama” sobre el buen gobierno de las empresas.

Financiero — Instituto Mundial de Cajas de Ahorros.
— Agrupacién Europea de Cajas de Ahorros.
— Confederacion Espafiola de Cajas de Ahorros, CECA.
— Federacién Vasco Navarra de Cajas de Ahorros, FYNCA.
— Federacién de Banca Francesa
— Asociacion Intermediarios de Activos Financieros, AIAF.
— Comisién Nacional del Mercado de Valores.
— Asociacion de Mercados Financieros, ACI Espafia. Asociacion Hipotecaria Espafiola.
— Asociacion Internacional de Establecimientos de Crédito Pignorati
— Asociacion Espafiola de Contabilidad - AECA.
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Convenio o Institucion

— Euskalit. Fundacién Vasca de Fomento de la Calidad, de la cual kutxa fue fundadora en el afio
1991.Presidida por kutxa desde 2004

— EFQM (European Foundation for Quality Management) kutxa adapta el modelo de evaluacion de la ges-
tién EFQM desde el afio 2000.

— AEC (Asociacion Espafiola para la Calidad), a la que kutxa pertenece desde el afio 1991, participando en
el Comité de Entidades Financieras. Su finalidad es fomentar y apoyar la cultura de la Calidad como via
para aumentar la competitividad de las empresas y organizaciones espafolas.

— Programa KutxaZabal. Fondo para apoyar a entidades que trabajan en el ambito asistencial, con el
consenso de la Diputacion Foral de Gipuzkoa.

— Convenio de colaboraciéon con la Fundacion Zeharo para la integracion y orientacion para las personas
de riesgo de exclusion laboral.

— Grupo Gureak para la integracion de personas con minusvalias.

— Gobierno Vasco. Programa de ayudas econémicas a las inversiones productivas industriales generadoras
de empleo.

— Gobierno Vasco. Etxebide. Promociones de Viviendas del Gobierno Vasco.
— Microcréditos

— INASMET Convenio de apoyo financiero al Programa SORTEK para el desarrollo de nuevas empresas.
— CEIT. Convenio de apoyo financiero para el desarrollo de nuevas empresas.

— TEKNIKER. Micromachining.

— Centro de Estudios de Investigaciones Técnicas de Gipuzkoa.

— Parque Tecnoldgico de San Sebastian.

— Fundacién Donostia International Physics Center. Convenio de colaboracion para el desarrollo de
actividades de investigacion basica.

— Universidad del Pais Vasco. Convenio de cesion de Torre Arbide Il en Miramon para actividades de
investigacion tecnoldgica en el mundo de la realidad virtual.

— Fundacioén de las Cajas de Ahorro Confederadas para la investigacién econémica y social
(FUNCAS)

— Universidad del Pais Vasco. Convenio relaciones financieras y de prestaciones sociales y culturales.

— Universidad de Deusto. Convenio relaciones financieras y de prestaciones sociales y culturales.
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Ambito Convenio o Institucion
Educacién — Universidad de Deusto. Convenio de colaboracién de apoyo a la digitalizacién del campus de Donostia.

— Asociacion Nazaret. Convenio de colaboracién para el apoyo a la formaciéon profesional y a la
formacion permanente de adultos.

— Gobierno Vasco. Educacién Convenio de colaboracién cesion de edificios Altza Instituto de la
Construccién. Escuela de Herrera.

— UNED de Bergara. Convenio de colaboracién para el desarrollo de actividades educativas

— Fundacién Arteaga. Convenio de colaboracién para el desarrollo de acciones formativas sector agrario
y de apoyo a minusvalias.

— Escuela del Gohierri

Cultura — Patronato Municipal de Cultura. Convenio de colaboracion para apoyo de actividades culturales
Donosti Kultura.

— Ayuntamiento de Renteria. Casa Xenpelar para actividades culturales.

— Sociedad de Ciencias Aranzadi. Convenio de cesion de la Torre Arbide | en Miramon para actividades
culturales y de investigacion.

— Fundacién Kursaal. Convenio de colaboracién para el desarrollo de actividades culturales.

— Joven Orquesta de Euskalherria. Convenio de colaboracién con el Gobierno Vasco.

— Concurso de artistas noveles. Convenio de colaboracion con la Diputacién Foral de Gipuzkoa.
— UZEI. Desarrollo del euskera en la universidad.

— Klasikoak. Traduccion clasicos al euskera.

— Ayuntamiento de Iran. Casa de Cultura Zaragiieta.

— Ayuntamiento de Azpeitia. Casa de Cultura Antxieta.

— Ayuntamientos OARSOALDEA. Casa de Cultura Victor Hugo.

— Festival Internacional del Cine de San Sebastian. Colaboracion con edicién anual

Sanidad — OSAKIDETZA Concierto econémico para actividad médico-sanitaria Instituto Oncoldgico

Tabla 3: Convenios y relaciones con instituciones. CSRé y 3.15
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2.10 RECONOCIMIENTOS Y DISTINCIONES DE LA SOCIEDAD A LA GESTION DE KUTXA

kutxa, a lo largo de los Ultimos afos, como reconocimiento al ejercicio de su responsabilidad social, ha sido distinguida en
diferentes ocasiones y por diferentes organismos e instituciones. A continuacion se relacionan los reconocimientos y distinciones
obtenidos por la Entidad a lo largo del ejercicio 2004

Reconocimiento/distincion Institucion Ao
Renovacién Certificado 1ISO/9001:2000 a “EPSV-kutxa”

Renovacién Certificado 1ISO/9001:2000 para “la concesion y administracion de
préstamos para la adquisicion de viviendas” AENOR 2004

Renovacién Certificacion 1ISO/9001:2000 “Disefio, Desarrollo, Mantenimiento
y Explotacién de los Sistemas de Informacién”

indices de Solvencia de kutxa: “A+” Standard & Poors 2004
KUTXAINVER Mejor Fondo a 3 afos categoria Bond Euro-Short Term. Lipper-Cinco Dias 2004
KUTXAINVER Mejor Fondo a 5 afios categoria Bond Euro-Short Term.
Diploma concedido a la Mejor Obra Social de las Cajas de Ahorros por Actualidad 2004
KUTXAZABAL Econémica
Obtencion de la Certificacion Forestal PEFC nimero 152010025 Asociacion para 2004
Certificacion Forestal
de Euskadi

Tabla 4: Reconocimientos y distinciones. Cod SO4
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3. PROYECTO Y MODELO DE NEGOCIO DE KUTXA: PERFIL DE LA ENTIDAD

3.1 LA ACTIVIDAD DE KUTXA Y SUS RESULTADOS

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Gipuzkoa y San Sebastian-Gipuzkoa eta Donostiako Aurrezki Kutxa, matriz del Grupo
kutxa, es una Institucion financiera de caracter social, constituida el | de diciembre de 1990, mediante fusién de Caja de Ahorros
y Monte de Piedad Municipal de San Sebastian - Donostiako Aurrezki Kutxa Munizipala y Caja de Ahorros Provincial de Guiptzcoa
— Gipuzkoako Aurrezki Kutxa. La citada fusién fue aprobada por las Asambleas Generales Extraordinarias de las dos Cajas
celebradas el 23 de junio de 1990.

kutxa es una Entidad de caracter financiero, de naturaleza no lucrativa, social, y constituida con el objetivo de no repartir
beneficios ni dividendos, contando con la Diputaciéon Foral de Gipuzkoa y el Ayuntamiento de Donostia-San Sebastian como
entidades fundadoras. kutxa tiene su domicilio social en Donostia-San Sebastian, calle Garibai, nimero 15.

Las finalidades, recogidas en sus Estatutos, se concretan en el fomento y desarrollo del ahorro y de la prevision, junto con la recepcion
de fondos del publico, en forma de depdsitos con obligacion de restitucion, aplicandolos a la concesion de créditos y a la realizacién de todas
las operaciones autorizadas a este tipo de entidades. Asimismo, y de acuerdo con su naturaleza, tiene como finalidad la creacién y
mantenimiento de obras de cardcter social y cultural, propias o en colaboracién, y el mantenimiento de un Monte de Piedad.

Para su actividad comercial kutxa disponia, al 3| de diciembre de 2004, de una red de 216 sucursales, |9 mas que en 2003, como
desarrollo de su politica de expansion fuera de Gipuzkoa. Por Comunidades Autéonomas y Francia, son:

2003 2004
Pais Vasco 129 129
Madrid 41 43
Cataluia 16 23
Castilla-Ledn 5 6
Castilla- La Mancha 2 2
Aragén I |
La Rioja I I
Comunidad Valenciana - 7
Andalucia - 2
Francia 2 2
Total 197 216

Tabla I: Distribucién de la red comercial por territorios de actuacién. Apartados GRI. 2.5y 3.18
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Como Entidad de Ahorro Popular, kutxa se halla sujeta a determinadas normas legales que regulan, entre otros, aspectos tales como:

Mantenimiento de un porcentaje minimo de recursos depositados en el Banco de Espafa para la cobertura del coeficiente
de reservas minimas, que se situaba al 31 de diciembre de 2004 y 2003, en el 2% de los pasivos computables a tal efecto.

Distribucion del excedente neto del ejercicio a Reservas y al Fondo de Obra Social.

Mantenimiento de un nivel minimo de recursos propios. La normativa establece, en resumen, la obligatoriedad de mantener
unos recursos propios suficientes para cubrir las exigencias por los riesgos contraidos. El cumplimiento del coeficiente de
recursos propios se efectla a nivel consolidado.
Contribucién anual al Fondo de Garantia de Depositos, como garantia adicional a la aportada por los recursos propios de
la Entidad a los acreedores de la misma.
La solvencia y solidez de kutxa le permiten crear y mantener una Obra Social que abarca actuaciones diversas que se
desarrollan en los ambitos culturales y sociales.
Los resultados consolidados de kutxa a 3| de diciembre de 2004 fueron de 160 millones de euros, con una aportacion a la
sociedad, via impuestos, de 31,2 millones de euros.

Ademds, kutxa ha destinado de sus resultados como entidad financiera (matriz) a la Obra Social un importe de 34,8 millones

de euros.
RESULTADOS MATRIZ KUTXA (en millones de euros)
31-12-2003 31-12-2004
Importe Importe % variacion
anual
Productos Financieros 438,8 332,6 -24,2
Gastos Financieros 156,8 142,6 -9,7
Margen Intermediacién 282,0 190,0 -32,6
Otros productos ordinarios 69,0 161,7 134,3
Margen Ordinario 351,0 351,7 0,2
Gastos de Explotacion:
Gastos Personal 169,0 181,80 7,6
Gastos Generales 109,2 17,5
Amortizaciones 18,7 19,2
Margen de Explotacion 182,0 170,0 -6,6
Resultados del Grupo antes de impuestos 161,4 161,5 0,1
Resultados del Grupo después de impuestos 159,6 150,9 -5,5
Dotacién a Obra Social (desde entidad financiera) 33.6 348 3,6

Tabla 2: Resultados consolidados. Céd. GRI: EC7, SOC2

Los resultados consolidados del Grupo kutxa se encuentran en el Informe Econémico 2004
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3. Proyecto y modelo de negocio de kutxa: Perfil de la Entidad

3.2 LA ESTRUCTURA DE GOBIERNO Y DE DIRECCION DE KUTXA

Las funciones y composicion de la estructura de gobierno y de direccion de kutxa figuran descritas en sus Estatutos (aprobados
por la Asamblea General el 28 de Diciembre de 1991 y modificados para adaptarse a la Ley Financiera, el 8 de Agosto de 2003)
y en las actas del Consejo de Administracion.

La estructura de gobierno estd compuesta por los siguientes 6rganos:
Asamblea General.
Es el 6rgano Supremo de Gobierno y Decisién de la Institucion. Sus miembros ostentan la denominacion de Consejeros
Generales y representan los intereses de los depositantes y los generales del ambito de actuacién de la Entidad. Un 50% esta

constituido por personas del Ente Publico (Entidades Fundadoras y Ayuntamientos y el otro 50% por personas independientes,
para asi poder garantizar la total independencia de la Caja.

Consejo de Administracion.

Es el 6rgano Delegado de la Asamblea General para la representacion, gestion y administracién de la Caja de Ahorros, asi como
de su Obra Social.

Comision Ejecutiva.

Es un 4rgano permanente de gestion y administracion de las dreas de la Caja y actla por delegacion del Consejo de
Administracion y responde ante el mismo.

Comisién de Control.

Es el organo Delegado de la Asamblea General para la supervision y vigilancia de la actuacién del Consejo y de la Comisién
Ejecutiva en su caso.

Presidencia.
El Presidente de la Caja que ostenta asimismo la Presidencia de la Asamblea General, del Consejo de Administracion y de la
Comision Ejecutiva, representa oficialmente a la Institucién en todos los actos en que ésta tenga que figurar o intervenir.

La representacion de los diferentes grupos para cada Organo de Gobierno, queda reflejada en la siguiente tabla:

Ref Cod. Organos de Entidades Ayuntamientos Clientes Personal Total
GRI Gobierno Fundadoras
N° % N° % N° % N° % N°
Asamblea General 20 20% 30 30% 43 43% 7 7% 100
CSR2  Consejo de Administracion 3 18% 5 29% 8 47% 16% 17
Comision Ejecutiva 2 20% 3 30% 4 40% I 10% 10
Comision de Control 2 25% 2 25% 3 38% I 12% 8

Tabla 3: Distribucion de componentes de los Organos de Gobierno. Céd. GRI: CSR2 y 3.8
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llustracién |: Organigrama.
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Céd. GRI. CSR2.

3. Proyecto y modelo de negocio de kutxa: Perfil de la Entidad

La estructura de direccion esta compuesta por los siguientes 6rganos:

Presidencia.
Direcciones Generales.
Comité de Direccion.

Areas.

El cédigo de Buen Gobierno de kutxa recoge las recomendaciones de las
instituciones relevantes en esta materia cuyos aspectos mas destacables se sefialan en
el siguiente apartado.

En el afio 2004, la Direccion General del Area de Recursos incorpora a sus
responsabilidades la Direccidon de Grupo Corporativo y la Direccion de Planificacién
y Control, anteriormente ubicadas en Presidencia.

En cumplimiento de la Ley de Transparencia 26/2003 de 17 de julio, se crean en 2004 dos nuevas Comisiones, de Retribuciones y de
Inversiones, con lo que la estructura de dérganos asesores que resulta, es la siguiente:

Comision de Inversiones.

Tiene como funcién informar al Consejo sobre las inversiones y desinversiones de caricter estratégico y estable que efectte la
Caja, ya sea directamente o a través de entidades de su mismo grupo, asi como la viabilidad financiera de las citadas inversiones y
su adecuacién a los presupuestos y planes estratégicos de la entidad.

Comision de Retribuciones.

Tiene como funciéon informar sobre la politica general de retribuciones e incentivos para los miembros del Consejo y personal
directivo.

Comision de Obra Social.

Es el 6rgano asesor de la Comisidn Ejecutiva en la direccién, gestién y control de todas las obras y servicios sociales de la Caja.

La relacion nominal de los 6rganos de Gobierno de kutxa y de la estructura de Direccion, se encuentra en el Informe Anual
correspondiente a 2004.
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3. Proyecto y modelo de negocio de kutxa: Perfil de la Entidad

3.3 CODIGO DE BUEN GOBIERNO CORPORATIVO DE KUTXA

El Codigo de Buen Gobierno Corporativo de kutxa pretende garantizar que la actividad de los 6rganos de gobierno se
desenvuelva dentro del clima de confianza y de ética que requiere la eficiencia de la empresa y la consecucion de objetivos.

El Cédigo de Buen Gobierno Corporativo alcanza a todos los érganos de Gobierno que se reflejan en el siguiente cuadro:

Asamblea General

Consejo de Administracion

Comisiéon Ejecutiva

Comision de Control

Comision de Inversiones

Comision de Retribuciones

Comision delegada de Obras Sociales

Sm ™o op TP

Junta de Patronato de la Fundacién kutxa

Direccion General y Comité de Direccion

Tanto de la Caja Gipuzkoa San Sebastian, como, en la medida
que decida, de los 6rganos de gobierno de las sociedades en las
que kutxa ostente una participacién en capital igual o superior
al 50%.

Cuadro |: Organos incluidos en el Codigo de Buen Gobierno de kutxa. Cod. GRI: CSRI y CSR4

El Codigo de Buen Gobierno regula y describe los términos en los que se concretan:
El deber de lealtad.
El deber de secreto.
El deber de responsabilidad.
El deber de diligencia.
de los miembros de los Organos de Gobierno de kutxa, Administradores e incluso de personas vinculadas a éstos.

Asimismo, los Administradores, junto con los directivos y personal que trabaja en el ambito del mercado de valores, de Caja Gipuzkoa
San Sebastian, Kutxagest S.G.I.I.C., Kutxa Gestion Privada S.G.C., Banco Madrid y Banco Madrid Gestion de Activos, S G.LI.C., estan
también sujetos, de conformidad con lo dispuesto en la Ley del Mercado de Valores, a un Reglamento Interno de Conducta, aprobado
por los respectivos Consejos de Administracion.
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3.4 EL GRUPO CORPORATIVO KUTXA

El Grupo Corporativo de kutxa estd formado por 10| sociedades participadas, de las que 61 son directamente participadas por
kutxa mientras que dos de esas sociedades, tenedoras de acciones y controladas 100 % por kutxa y una de sus filiales, tienen
conjuntamente inversiones en 40 sociedades. Ademds Grupo Corporativo gestiona 6 empresas cuya titularidad la sustenta la
Fundacion kutxa. La rentabilidad de la cartera (dividendos + plusvalias / minusvalias + rendimientos por movimientos en los
fondos de fluctuacion) en el afio 2004 ha sido del 16,85%.

La participacion en determinadas empresas permite a kutxa prestar a los clientes servicios complementarios: seguros, viajes,
leasing, Internet, medios de pago, etc.

Las empresas participadas, a su vez aportan a kutxa oportunidades de negocio en sus necesidades financieras, de afianzamiento
o de seguros que contribuyen al incremento del negocio tradicional.

Asimismo, kutxa participa en la gestion de las empresas ocupando diversos cargos en los érganos de gobierno de las sociedades,
participando en 82 consejos de administracion.

Su finalidad se centra en aportar un complemento a la actividad de kutxa, atendiendo al desarrollo regional, interviniendo en
sectores estratégicos, vinculando a los clientes mediante servicios complementarios y desarrollando su actividad social. kutxa
establece su relacién con las empresas participadas aplicando los criterios de su politica de alianzas, que le permiten valorar su
participacién en aquellos proyectos empresariales que contribuyan a la consecucién de la Vision, de los Objetivos Basicos de la
Entidad y del desarrollo mutuo de las participadas y de kutxa. Partiendo de esta politica existe una clasificacién de las alianzas en:

L. . ) o Distribucion de la cartera de participacion

a. Institucionales o Corporativas: incluyen las participaciones

que persiguen interés de promocién o desarrollo regional,
comarcal y social, sin que el animo de lucro sea prioritario.

_— 13,02%

b. Financieras: determina la participacién en sociedades 1 1,01%

vinculadas al ambito de la Federacion de Cajas de Ahorro o / 8,66%
constituidas para desarrollar la politica de inversiones de
kutxa.
. e .. . 6,38%
c. Instrumentales o de servicios: participaciones en empresas

que sirven de apoyo a la gestion de kutxa o amplian sus

servicios al cliente.

d. Industriales o de negocio: aquellas en las que la rentabilidad 70.94% J
se erige como objetivo principal, considerandose en este caso o

mas como una inversion financiera que como una alianza. Institucional Instrumental y servicios

e. Sociales: son participaciones realizadas a través de la Industriales / Negocio Financieras
Fundaciéon kutxa en proyectos y empresas de contenido social, Sociales

no existiendo una finalidad de rentabilidad econémica.
Grdfico |: Distribucion de la cartera por grupos de clasificacién de alianzas.
Cuadro 2: Grupos de clasificacién de las alianzas de kutxa. Apartado GRI: 2.4 Perfil Apartado GRI: 2.4 Perfil
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a. Institucionales o
Corporativas:

Incluyen las participaciones
que persiguen interés de
promocién o desarrollo
regional, comarcal y social,
sin que el animo de lucro sea
prioritario.

b. Financieras:

Determina la participacién en
sociedades vinculadas al
ambito de la Federacion de
Cajas de Ahorro o
constituidas para desarrollar
la politica de inversiones de
kutxa.

3. Proyecto y modelo de negocio de kutxa: Perfil de la Entidad

EMPRESA

ALOKAIRU

ALQUILER DE TRENES, A.lL.E
BARING IBERIA 1I, F.C.R
CAF

ELKANO XXI

ELKARGI

EOLIA, S.CR

GESTION CAPITAL RIESGO
DEL PAIS VASCO

INMOGROUP
INPROGUISA
ISDABE

MCC DESARROLLO
OINARRI

ORUBIDE

SPRI

SUZTAPEN

TALDE

VISESA

EMPRESA

AHORRO CORPORACION
BANCO DE MADRID, S.A
BANCO GUIPUZCOANO

BOLSAS Y MERCADOS
ESPANOLES, SOCIEDAD
HOLDING

FINAR

GSH

KARTERA FINARBI
NORBOLSA

PROMOTORA BILBAO PLAZA
FINANCIERA

29

ACTIVIDAD %
Arrendamiento vivienda social
Adaquisicién y alquiler Material Ferroviario...................... 95%

Fondo Capital Riesgo

Industria Ferrocarril

Fondo Capital Riesgo

Sociedad de Garantia Reciproca
Capital Riesgo ( Parques edlicos )
Gestora Capital Riesgo

Inmobiliaria

INMODBIlIAIA ..o sesesaeaes 100%
Residencia Cajas de Ahorros

Promocién de empresa

Sociedad de Garantia Reciproca

Adquisicién de terrenos e inmuebles

Promocién Industrial

Fondo de capital riesgo

Capital riesgo

Inmobiliaria

ACTIVIDAD %
Gestion y asesoramiento financiero

BaANCANIA ..eueveceeerreenciereecreecieienessensease s ssenae e saseaseaseaeaseane 100%
Bancaria

Bolsa

Tenencia capital mobiliario..........ccecerccncrcecicenennee.
Establecimiento financiero..........cceveecerverecsunnne

Tenencia y admon. de valores
Asesoramiento y gestion carteras

Promocién Bolsa Bilbao



c. Instrumentales o de
servicios:

Incluyen las participaciones
que persiguen interés de
promocién o desarrollo
regional, comarcal y social,
sin que el animo de lucro sea
prioritario.

d. Industriales o de
negocio:
aquellas en las que la
rentabilidad se erige como
objetivo principal,
considerandose en este caso
mds como una inversién
financiera que como una
alianza

3. Proyecto y modelo de negocio de kutxa: Perfil de la Entidad

EMPRESA

BESAIDE
CORRESPONDENCIA CAJAS, ALE
EURO 6000

IBERMATICA

LICO CORPORACION
MASTERCAJAS

MOBIPAY ESPANA, S.A
SAREGI

SERCO

SERINOR

SERVATAS

SERVIMATICA

BIHARKO ASEGURADORA
BIHARKO CONSULTORIA
BIHARKO VIDA Y PENSIONES
KUTXA GESTION PRIVADA
SGC SAU

KUTXAGEST

LUZARO

VIAJES GANTOUR
ZIHURKO

EMPRESA

AUNA

AUZO-EGINTZA

CK CORPORACION KUTXA
EDUNET

EUROPISTAS

EUSKALTEL

FONTECRUZ INVERSIONES, S.L
INGELECTRIC

INVERLUR 2002

INVERLUR 3003

ACTIVIDAD

Informatica

Contratar servicios auxiliares a las Cajas
Sociedad de medios de pago
Informatica

Promocién y adquisicién empresas
Medios de pago

Medios de pago telefonia movil

Prestacion servicios Internet ........eceveeveeevevenne.

Cobro impagados y morosos
Informatica

Tasacion activos

Informatica

Seguros (salvo vida y caucion)
Consultora materia previsiéon social
Seguros (vida y capitalizacién)

Sociedad Gestora de Carteras.......cooeeevevveeeveneennnens
Gestora Inversidon colectiva .........oceeeeveeeeeereneerennen.

Créditos participativos

Agencia de VIgjes.....coeueureueincureeineeneeineieeesenseesseneenens
Correduria SEQUIOS........cceeercurecereueeerneensereeesseseenees

ACTIVIDAD
Telecomunicaciones
Construccién de viviendas renta limitada

Tenencia de aCCiONES......cecuieeeeeerereereeereereeereeereeeneane

Servicios Telecomunicacion

Concesion Autopistas

Telecomunicaciones

Explotacion hotelera

Fabricacion equipos e instalaciones eléctricas

Promocion Inmobiliaria........cceeeeeeeereeeeercreeeenerenenee.
Promocion inmobiliaria.........ceeeeeeeeeceerereeceeeererenee.
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d. Industriales o de
negocio (sigue):

e. Sociales:

son participaciones realizadas
en sociedades mercantiles a
través de la Fundacion kutxa,
o afectos a Obra Social, en
proyectos y empresas de con-
tenido social, no existiendo
una finalidad de rentabilidad.

3. Proyecto y modelo de negocio de kutxa: Perfil de la Entidad

EMPRESA
INVERLUR 4004
INVERLUR 5005
INVERLUR 6006
IPAR MADRID
IPARGROUPE
LICASA S.A.
OBAREMA DOS
OBAREMA UNO
SEINCA

SPE KUTXA
URBANIZADORA ICIAR
VODAFONE
ZELTIA, S.A.

EMPRESA

GESSA

T.P. GUREAK, S.A.
IKERKETAKO EUSKAL
INSTITUTOA/ LLK.E.L, S.A.
KLASIKOAK, S.A.

PARQUE TECNOLOGICO DE

SAN SEBASTIAN, S.A.
ZAISA
FEDET, S.A.

ACTIVIDAD
Promocién inmobiliaria
Promocién inmobiliaria
Promocién inmobiliaria
Inmobiliaria

Tenencia de AcCIiONES ......coeveeveeevereereenenene
Construccién Residencias 3* Edad

Promocién inmobiliaria.
Promocién inmobiliaria
Informatica

Promocion empresas ........ccceeerercencnnnee

Inmobiliaria
Telecomunicaciones
Biotecnologia

ACTIVIDAD

Propiedad del Colegio Mayor Ayete
Integracién de minusvalidos

Consultoria

Edicién clasicos en euskera
Desarrollo Miramén

Desarrollo Zona Aduanera

Fomento empresarial y Desarrollo Tecnolégico

%

Todas las empresas participadas por kutxa se encuentran en paises desarrollados’, de acuerdo con la clasificacion de economias
del Banco Mundial. El total de la inversion de kutxa matriz en valores de renta variable se elevaba el 31-12-2004 a 827,6 millones

de €.

3.5 PROCESO DE AUDITORIA

En kutxa existe un Plan de Auditoria anual que recoge las politicas y la programacién del trabajo a realizar y coordinar desde el

Departamento de Auditoria y Control Interno en el afio.

La elaboracion del Plan de Auditoria Anual toma como guia el Mapa de Riesgos de Auditoria, que clasifica los riesgos de los centros
kutxa susceptibles de ser auditados.

Este Plan abarca a kutxa y a las sociedades participadas con las que consolida por integracidon global, proporcional y puesta en

equivalencia.

9) Grupo ingresos altos, subgrupo paises miembro de la OCDE.
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El Plan anual de auditorias se ordena en:

Sucursales

Departamentos Centrales, Obras Sociales y Participadas
Informatica

Auditoria a distancia

Prevencién del blanqueo de dinero

Cumplimiento normativo

Coordinacién Auditoria Externa

Coordinacién Inspeccion Banco de Espafia y Gobierno Vasco

Cuadro 3: El Plan de Auditoria Anual. Céd. GRI: SOI, SO2 y CSR4

Indicadores 2003 2004
N° Auditorias a sucursales 78 82
N° Auditorias a departamentos centrales, participadas y obras sociales 16 24
N° de auditorias informaticas 8 17
% sucursales auditadas (in situ + distancia) 100 100
N° salvedades auditoria externa 0 0

Tabla 4: Indicadores de Auditoria 2003 y 2004. Céd GRI: CSR3

La cifra anteriormente indicada sobre auditorias realizadas a departamentos centrales, empresas participadas y obras sociales,
incluye las auditorias realizadas a algunas obras sociales emblemiticas diferentes cada afo. En el afio 2004 se ha realizado la
auditoria al Instituto Oncoldgico.

En cuanto a las empresas participadas de Fundacién kutxa, se han realizado las auditorias anuales de T.P.Gureak S.A, Parque
Tecnologico de San Sebastian S.A y ZAISA.

3.6 ACTUACION EN PREVENCION DEL BLANQUEO DE CAPITALES
En kutxa la funcion de prevencion del blanqueo de capitales del Grupo esta asignada al Departamento de Auditoria y Control
Interno, cuyo responsable responde ante el Servicio Ejecutivo para la Prevencién del Blanqueo de Capitales —-SEPLAC- del Banco
de Espafia.
La politica de actuacién de kutxa es:
Cumplimiento de la normativa establecida en las leyes vigentes.
Cumplimiento de las recomendaciones de la inspeccién del SEPLAC.

Existe un grupo de control de la Prevencién del blanqueo de capitales y una Unidad de Prevenciéon UPB. Asimismo, se dispone de
una herramienta informatica para la deteccién de operaciones sospechosas.
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4. Impacto econémico, social y medioambiental

4. IMPACTO ECONOMICO, SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL
4.1 CIFRAS MAS RELEVANTES DE KUTXA

KUTXA ENTIDAD FINANCIERA (MATRIZ)

2003 2004

Consideramos que el Activo total en millones de € 10.630,0 11.689,0

impacto econémico, social y Recursos propios en millones de € (Grupo) 1.416,0 1.575,9

medioambiental se lleva a indice de solvencia (Grupo) 17,7 16,74

cabo tanto desde kutxa Recursos administrados de clientes en millones de € 10.472,0 11.666,0

financiera como desde el Inversioén crediticia , en millones de €: 7.271,0 8.682,0

Grupo corporativo. Las Sector Publico 188,0 181,0

. Sector Privado 7.083,0 8.501,0
cifras que mostramos a . L .

continuacion son la Margen de intermediacion en millones de € 282,0 250,3

o, . ., Margen Ordinario en millones de € 351,0 351,7

expresion de una dimension Margen de explotacion en millones de € 182,0 170,0

de dicho impacto. Las cifras Resultado antes de impuestos en millones de € 161,4 161,5

mds relevantes de Grupo indice de morosidad 0,28 0,35

kutxa se encuentran en el Dotacion a Obra Social (desde entidad financiera) en millones de € 33,6 348

Informe Econémico 2004.
KUTXA ENTIDAD FINANCIERA
2003 2004

Namero de beneficiarios de la Obra Social 1.164.982 1.232.757

Namero de clientes 693.205 701.245

Nuamero de clientes kutxanet 100.533 127.406

Ndmero de empleados kutxa 1.914 2.032

Recursos administrados por empleado 516 5,74

Beneficio por empleado en miles de euros 101,24 74,24

Operaciones en oficinas por empleado 11.085 10.836

Namero de oficinas kutxa 197 216

Ndmero de cajeros automaticos 470 509

Nuamero de tarjetas de crédito y débito(*) 600.375 583.333

Namero de cuentas e-kutxa 18.524 26.985

Ndmero total de operaciones 66.330.500  80.079.886

Namero de operaciones en oficina 21.216.000  22.018.285

Nimero de operaciones por cajero automatico 24.405.000 26.845.619

Namero de operaciones por kutxanet 20.470.304  31.014.133

Namero de operaciones por Telekutxa 239.500 201.849

Rating A+ Al A+, Al

Tabla I: Cifras mds relevantes del ejercicio 2003-2004. Céd. GRI. EC/

(*) El incremento negativo en nimero de tarjetas de débito/crédito se debe al cambio masivo de tarjetas Maestro por tarjetas Mastercard en los meses de Septiembre, Octubre
y Noviembre de 2003, conviviendo ambos tipos de tarjetas hasta darse de baja las antiguas a los 4 meses del canje, es decir, ya en 2004.

(**) La inversién crediticia del Sector Privado se distribuye en un 31,6% a las Empresas y un 68,4% a los Particulares.
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4.2 KUTXA Y SUS CLIENTES

Para kutxa, Cliente es toda persona o entidad juridica vinculada con la actividad financiera o parafinanciera de la Caja, indepen-
dientemente de su capacidad econémica.

kutxa adopta en su orientacién a los clientes, los principios de actuaciéon enunciados por La Caux Round Table of Business':

Proporcionar a nuestros clientes productos y servicios de la maxima calidad, de acuerdo con sus
especificaciones.

Tratar a nuestros clientes con honradez en todos los aspectos de nuestras transacciones
comerciales, ofreciéndoles un alto nivel de servicios, y solucién a sus reclamaciones.

Hacer todo lo posible para que el bienestar y la seguridad de nuestros clientes, asi como su medio
ambiente, sean conservados o mejorados, por nuestros productos y servicios.

Asegurar el respeto a la dignidad humana en los productos ofrecidos, técnicas de venta y
publicidad.

Respetar la cultura de nuestros clientes.

Cuadro I: Los principios de actuacién hacia clientes. Céd GRI. CSRI, RBI

kutxa, ademas de suscribir los anteriores principios, adopta como referente de excelencia de gestion el modelo de la Fundacién
Europea para la Gestion de la Calidad, EFQM? en el que, entre otros criterios®, se encuentra la evaluaciéon y seguimiento de la
actuacién de la Entidad en lo que se refiere a resultados en los clientes. Se trata, por tanto, de una evaluacion y seguimiento de
“los logros que esta alcanzando la organizacion en relacion con sus clientes externos”. En el afio 2003 kutxa ha recibido la Q de
oro otorgada por EUSKALIT -Fundacién Vasca para la Calidad-, galardén basado en el mismo esquema de evaluacién de la
Fundacién EFQM.

4.2.1 Cémo conocemos en kutxa las expectativas y la satisfacciéon de nuestros clientes

Realizamos de manera sistematica el proceso de andlisis de la Voz del Cliente, que tiene como objetivo medir de su satisfaccién
con los productos y servicios, asi como analizar la situacién de los clientes del sector y determinar nuevas expectativas y ten-
dencias del mercado.

El actual proceso de anilisis de la Voz del Cliente consta de dos estudios, uno dirigido a clientes habituales de kutxa y otro a
usuarios de las principales entidades financieras que operan en nuestro mercado. Utilizamos dos tipos de indicadores:

Indicadores de percepcion. Estas medidas se refieren a la percepcion que tienen los clientes de la organizacién y se
obtienes a través de encuestas a clientes, grupos focales, clasificaciones de proveedores existentes en el mercado,
felicitaciones, reclamaciones®.

Indicadores de rendimiento. Basados en datos internos objetivos, estos indicadores son medidas internas que utiliza la
organizacion para supervisar, entender, predecir y mejorar su rendimiento, asi como para anticipar la percepcién de clientes
externos®.

| “The Caux Round Table of business” retine lideres de Europa, Japon y Estados Unidos comprometidos en fortalecer el papel de las empresas como pieza clave de un cambio
global innovador y positivo. Grupo fundado en 1986 comprometido con el desarrollo de unas relaciones econdémicas y sociales constructivas entre los paises participantes y con
a urgente necesidad unirse y tomar conciencia de la responsabilidad que tienen las empresas con el resto del mundo.

I t dad t de | bilidad t I | resto del d

2 La Fundacion Europea para la Gestién de la Calidad (European Fundatién for Quality Management EFQM) es una organizacion sin animo de lucro creada en 1988 por catorce
de las mas importantes empresas europeas. Es un marco de trabajo orientado a la excelencia en la gestién, que se basa en nueve criterios para evaluar los resultados de la empresa.

3 Los criterios son: AGENTES FACILITADORES: Liderazgo; Personas; Politica y estrategia; Alianzas y recursos y Procesos. RESULTADOS: Resultados en las personas; Resultados
en los clientes; Resultados en la sociedad y Resultados Clave.

4 Definicion facilitada por el Modelo EFQM de Excelencia
5 Definicion facilitada por el Modelo EFQM de excelencia.
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Asimismo, kutxa viene trabajando sobre sus procesos de relacion con el cliente con objeto de que éstos contribuyan a respon-
der correctamente a sus expectativas, al tiempo que la Entidad recoge la informacion sobre la conducta de uso y consumo que
en estos procesos se genera. Por tanto, los cauces de evaluacidn de la satisfaccion y conocimiento de clientes en kutxa son:

a. Medidas de la percepcion:

Estudio de satisfaccion de clientes habituales de kutxa.
Estudio de satisfaccion con las principales entidades financieras que operan en nuestro mercado.

b. Datos internos objetivos: Seguimento de los indicadores de rendimiento y tratamiento
de quejas y reclamaciones.

c. Gestion de la relacion habitual con clientes.

a. Medidas de la
percepcion de
los clientes

Cuadro 2: Cémo conoce kutxa la satisfaccion y expectativas de sus clientes. Céd GRI. CSRé

kutxa viene realizado estos estudios
desde 1995. A partir del 2002 se reali-
zan con periodicidad anual y el afio que
coinciden con la elaboracién del Plan
Estratégico, estos se hacen con mayor
profundidad.
En este estudio se analizan las siguientes
cuestiones:
Entidades de las que se es cliente.
Entidad preferente.
Valoracién de 14 atributos y uno de
satisfaccion global (14+1).
Definicion de los tres aspectos mas
importantes.
Valoracién global de kutxa vs.
Competidores.
Cuestiones especificas
Con ello se pretende conocer el nivel
actual de satisfaccion del cliente, al
tiempo que se proyecta el futuro.
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RI

R2

R3

R4

R5

Ré6

R7

R8

R9

RI10

RII

R12

RI3

R14

RI5

Variedad de productos y servicios
Rentabilidad de productos y servicios
Trato del personal, amable y diferenciado
Trato de confianza y confidencial
Profesionalidad del personal
Personal que demuestra interés
Canales de comunicacién eficaces
Informacioén clara y fiable

Buen asesoramiento al cliente

Un servicio eficaz

Resolucion rapida de problemas
Compromiso con la sociedad
Entidad sélida y competitiva
Comprension en situaciones dificiles

Satisfaccion global

lustracion 1: Los 14 + | criterios de evaluacién Céd GRI PR8



4. Impacto econémico, social y medioambiental

En el segundo semestre de 2004 se ha elaborado la encuesta correspondiente a este afio, que ha
dado los siguientes resultados (expresados en porcentaje de clientes satisfechos):

Resultados de satisfaccion de clientes 2003 - 2004

RI
RI5 R2

R14

RI13

84% O kutxa 2003

O kutxa 2004

RI2 65%

RII

R9 R8

Grdfico |: Resultados satisfaccién Clientes 2003 y 2004. Cod GRI PR8

La satisfaccion del cliente de kutxa permanece en una situacion bastante estable, produciéndose
resultados similares de una encuesta a otra. Sélo es destacable la desviacion producida en el requi-
sito 14 (“Comprensién en situaciones dificiles”) debida a que un importante numero de clientes no
se siente identificado con esa situacién y ofrece variadas respuestas.
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Estudio de satisfacciéon con las principales entidades financieras

Mediante este estudio se analizan los motivos del cliente para trabajar con una u otra entidad, se le
solicita que valore 14 atributos de la oferta (los mismos 14 del estudio citado anteriormente), se
consulta sobre los aspectos mas importantes para él y se le pide que valore el servicio de la enti-
dad principal con la que trabaja.

Comparacion 2004 kutxa-competencia

R1

R15 R2
74%

92% R3

RI12 R5

RII Ré

O Competencia 2004
88% [ kutxa 2004
R9 R8

Grdfico 2: Valoracion Kutxa y Competidores en los |5 factores. Cod GRI PR8

En comparacion con la competencia, frente a sus clientes kutxa se diferencia en dos puntos fuertes:
Requisito 12: “Compromiso con el entorno y la sociedad”. (64% vs. 59% de clientes satisfechos)
Requisito 10: “Servicio eficaz”. (84% vs. 81% de clientes satisfechos)

Presentando en el resto de los atributos puntuaciones bastante similares.

kutxa es la entidad mejor valorada, en el requisito 12 (R 12), entre las entidades financieras sobre

las que se consulté.

kutxa asocia a cada requisito un objetivo a alcanzar, lo que le permite, estudio tras estudio, poner

en marcha medidas correctoras y acciones de mejora con el fin de elevar el nivel de satisfaccion de

los clientes ligado a cada uno de ellos.
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b. Seguimiento de
indicadores de
rendimiento y
tratamiento de
quejas y
reclamaciones

4. Impacto econémico, social y medioambiental

kutxa interpreta la percepcion de sus clientes con relacion a la Entidad, mediante la realizacion de encues-
tas de satisfaccion, a la luz de otros indicadores internos que provienen fundamentalmente de:

procesos de seguimiento de la evolucién de la base de clientes, indicadores que se siguen a escala gene-
ral, desde las distintas unidades de negocio, las diferentes redes y zonas geogrificas.

la atencion de quejas, consultas y reclamaciones de los clientes, cuya recogida puede producirse también
en la red comercial, siendo el centro de recepcion, andlisis y resolucion el Servicio de Atencién al Cliente,
dependiente del Area de Calidad. Dicho servicio se crea en 2004 en cumplimiento de las leyes y normas
del sector sobre S.A.C. con el fin de resolver las quejas y reclamaciones de los clientes de la forma mas
satisfactoria posible para las partes. En la web de kutxa, www.kutxa.net, esta publicado el Reglamento
para la Defensa del Cliente que regula el funcionamiento de dicho Servicio, asi como el correspondiente
impreso de queja o reclamacion.

Asimismo y durante el afo 2005, se prevé crear la figura del Defensor del Cliente con el fin de ampliar
los cauces de comunicacién con nuestros clientes.

Indicadores internos de negocio con clientes

N° Clientes Margen

Por segmentos Saldos Margen por cliente
Incrementos Resultados Brutos y Netos
N¢ Clientes Margen

Por tipo de cartera Saldos Margen por cliente
Incrementos
Saldos

Pordfamilias de Incrementos

productos Margen

Tabla I: Esquema de indicadores internos de resultados en los clientes. Céd GRI PR8

Indicadores internos de relacion con los clientes 2003 2004
Numero de reclamaciones recibidas 1.237 1521
Indicadores Reclamaciones elevadas al Banco de Espaiia 13 9
sobre quejas y Numero de expedientes resueltos a favor del
reclamaciones reclamante por el Banco de Espafia | 2
Plazo medio de resolucién en dias 473 2,31
% de reclamaciones resueltas en menos de 5 dias 82,07 % 89,21%
Indicadores sobre N° de Clientes atendidos 4.018.892 4.302.279
servicio en oficina % de clientes que esperan mas 10 minutos 11,8% 7,3%
Tiempo medio de espera (minutos) 04:24 03:33

Tabla 2: Satisfaccién de clientes. Indicadores de rendimiento 2003-2004. Céd. GRI PR8

kutxa proporciona el servicio de atencion a clientes a través del proceso de atencion de reclamaciones. La
evolucidn satisfactoria de los resultados afio a afio es fruto de los procesos implantados y las mejoras intro-
ducidas, no habiéndose producido en el desarrollo de su actividad habitual, ninglin incumplimiento legal.
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c. Gestion de la
relacion habitual

con clientes

4. Impacto econémico, social y medioambiental

En kutxa la informacion procedente de las relaciones habituales con los clientes (contactos comerciales, rea-
lizacion operativa y contratacién de productos y servicios) es capturada a través de diferentes sistemas. La

siguiente tabla relaciona:

el tipo de informacién que se obtiene de los clientes como informaciéon de entrada (I) o de seguimiento

(S) — elemento a seguir

la herramienta interna que permite la recogida (R) o el seguimiento (S) de dicha informacién
la estructura interna responsable de la recogida (R) o del seguimiento (S) de dicha informacion

Tipo de informacién

recogida sobre los clientes

(1) / Elemento a seguir (S)

Datos personales (I?
Datos de Gestidn (
Datos econémicos (l)

Ventas (S)

Contratacion y operativa ()

Comportamiento operativo de
los clientes y nivel de atencion de
ventanilla dado por la Oficina

Exito actividades realizadas con
los clientes con elevado nivel de
operativa (S)

Solicitudes de informacion (1)

Operativa bisica (1)

Informacién sobre las quejas,
sugerencias y reclamaciones
presentadas por los clientes (1)

Satisfaccion de los clientes con
la resolucion de una queja /
sugerencia / reclamacion pre-
sentada (S)

Nivel de servicio

Herramienta de recogida (R)

o seguimiento (S)
de informacion de clientes

Agenda del Gestor (R)
Ficha cliente (R)

Autoservicio (S)
Cuadro de Mando Oficina (S)
Cuadro de Mando de Direccién (S)

Cuadro de Mando de Negocio de kutxa (S)

Teleproceso | y 2 / NIA (R)

Aplicacion informitica “Gestor de colas” (R)

Indicadores sobre el comportamiento

operativo de los clientes con los que se

ha trabajado (S)

e-kutxa (R)
Contact — Center (R)

Aplicacién de quejas, reclamaciones y

sugerencias de los clientes (R)

Formatos a disposicion de los clientes (R)

Encuesta a reclamantes (S)

Indicadores del Servicio de Atencién al

Cliente (S)

Encuesta de satisfaccion clientes

Responsable recogida
informacion (R) /
seguimiento (S)

Gestor Comercial (R /S)

Director de Oficina (S)
Direcciones Comerciales (S)
Planificacion y control (S)

Gestores (R)

Cliente (R
Gestores (R)

Eckuipo de Racionalizacién de
Oficina (S)

Servicio de Atencion al Cliente (R)

Gestores (R)

Servicio de Atencion al
Cliente —
Dpto. de Calidad (R/S)

Marketing / Calidad (S)

Tabla 3: Sistemas para la recogida y seguimiento de informacion de los clientes. Apdo. GRI 3.10

Esta tabla pone de manifiesto que las distintas estructuras internas de kutxa son a la vez responsables de
la recogida y analisis axial como del seguimiento de la informacion que se obtiene fruto de la relacion habi-
tual con los clientes, utilizando cada uno de ellos dicha informacién dentro de su ambito de gestién y mejo-
ra (tanto en su faceta interna como de interrelacion con el cliente): ej. disefio de productos y servicios,
comercializacién de productos y servicios, medicion de la satisfaccion del cliente, etc.

Para gestionar aspectos de seguridad, kutxa cuenta con un departamento especifico que aplica lo dis-
puesto en la Ley 23/1992, de 30 de julio de Seguridad Privada y el Real Decreto 2364/1994, de 9 de diciem-
bre, cuerpos normativos en los que se recogen las medidas de seguridad para entidades financieras.
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kutxa dispone de un Manual de Seguridad en oficinas que normaliza las instalaciones y actividades de
seguridad y las funciones asociadas del personal. Dicho manual describe la normativa legal aplicable, el sis-
tema de seguridad de la sucursal y el catdlogo de los elementos de seguridad instalados, que incluye ele-
mentos productores de alarmas (ej. detectores de incendios, volumétricos, sismicos etc.), elementos con
misidn protectora (ej. sirenas acusticas, extintores, porteros automaticos) y otros elementos (cajas fuertes,
dispensadores-recicladores, armarios y puertas ignifugos, videograbador), existiendo un servicio ACUDA
de asistencia a sucursales cuando se producen incidencias fuera del horario laboral. El manual de seguridad
recopila recomendaciones de como proceder en situaciones que puedan suponer un peligro para los ocu-
pantes de la oficina — ej. alarma, incendio, etc. El responsable de seguridad en las sucursales se ocupa de
velar por el cumplimiento de los protocolos de actuacién establecidos en materia de seguridad. Todo lo
relacionado con el manual de seguridad y a efectos de consulta rapida y comoda se encuentra accesible
desde el apartado de manuales de la Intranet de kutxa. Las revisiones sistematicas internas que se reali-
zan de los sistemas de seguridad, ademads de las dispuestas en la normativa de Seguridad Privada, han per-
mitido la incorporaciéon de mejoras que repercuten en una mayor seguridad de clientes y empleados.

En el drea de la seguridad de la informacion, los sistemas informaticos incorporan las medidas necesarias (iden-
tificacién y autenticacion, control y registro de acceso, claves de usuario, claves, criptografia ...) para que los
datos de los clientes estén totalmente protegidos de conformidad con los dispuesto en el Real Decreto
994/1999 que aprueba el Reglamento de medidas de seguridad de ficheros automatizados con datos de carac-
ter personal. Todo el tratamiento de informacién relativa a clientes en kutxa se ajusta a la normativa deriva-
da de la Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal, en virtud de la cual se informa a los clien-
tes del derecho a la privacidad de sus datos.

En cuanto a las acciones promocionales y publicitarias y en orden a garantizar la transparencia de la infor-
macion, kutxa cumple con la normativa legal vigente nacional y europea que obliga a las entidades finan-
cieras a comunicar la publicidad sobre productos financieros a los 6rganos reguladores, como son el Banco
de Espafia, la CNMV (Comisién Nacional del Mercado de Valores) y al Gobierno Vasco sobre la publicidad
realizada en la Comunidad Vasca.

Coherente con el objetivo econémico y social de hacer accesibles a la poblacién los servicios financieros,
kutxa ofrece informacién en todos sus canales de comunicacién externos (red, soportes publicitarios, caje-
ros, web) en las distintas lenguas autoctonas de los territorios donde actiia. Cabe menciédn especial la cali-
dad del euskera, siendo el bilingliismo del equipo humano un factor clave a tener en cuenta para la selec-
cion de personal de nueva incorporacion. kutxa ofrece a su personal cursos especificos de aprendizaje y
perfeccionamiento del euskera como parte de su formacion profesional. En la red de cajeros el cliente
puede seleccionar el idioma para operar (castellano, euskera o catalan) asi como en la web (portal corpo-
rativo: castellano, euskera, francés e inglés; kutxasocial.net: castellano o euskera). kutxa hace afios
emprendié un camino de compromiso fuerte con la mejora continua, fruto de lo cual es la renovacién anual
del Certificado de Calidad ISO 9001 en los productos Préstamos vivienda y Planes de previsién, asi como
la certificacion ISO 9001 concedida por AENOR que tiene por alcance “el disefio, desarrollo, manteni-
miento y explotacion de los sistemas de informacién”, y la ya mencionada Q de Oro de Euskalit — Fundaciéon
Vasca para la Calidad — al nivel de excelencia alcanzado en la gestion.
Asimismo y de acuerdo con las lineas de actuacién en materia RSC descritas en el capitulo | de la presen-
te Memoria, kutxa se ha planteado obtener los siguientes certificados:

Certificacion Investors in People, con impacto sobre el grupo de interés “equipo humano”

Certificacion ISO 14001, con impacto sobre el grupo de interés “medio ambiente”
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4.2.2. La oferta de kutxa de productos con impacto social relevante

Durante el ejercicio 2004, kutxa ha continuado con su politica de mejora del catilogo de productos y servicios, poniendo a
disposicion de sus clientes las siguientes novedades.

a. Productos y
servicios

a. Productos y servicios
b. Promociones.
c. Otros servicios

Cuadro 3: Novedades de oferta a clientes 2004

Financiacion

Convenios especiales de colaboracion:

Destinados a ofrecer condiciones mas ventajosas de mercado, y con una destacada contribucién socio-eco-
némica. Durante el afio 2004, kutxa ha sucrito o prorrogado 48 Convenios de Colaboracién Financiera,
concertando con diversos tipos de instituciones y entidades publicas y privadas. A su amparo, kutxa ha
concedido 180, millones de en forma de préstamos y créditos.

De los 1.41 1 millones de euros de incremento neto de la inversion crediticia en el 2004, los 180, millones
de euros de préstamos concedidos sujetos a Convenios especiales de colaboracién, representan el 12,76
% del total.

En general las mejoras de condiciones han consistido en reducciones de los tipos de interés, plazos mayo-
res de amortizacion, menos o nulas comisiones, reduccién de garantias exigidas, entre otras, que suponen
un esfuerzo financiero importante en el margen de intermediacion de kutxa.

Las finalidades a que se han destinado estos préstamos han sido muy variadas, teniendo como denomina-
dor comun su marcada contribucion al desarrollo econémico y social, bien en la promocién, adquisicion y
rehabilitacion de viviendas; bien en asistencia financiera a trabajadores para su conversion en auténomos,
socios de sociedades laborales o cooperativas; bien en la financiaciéon de proyectos de inversion producti-
va de las Pymes en los sectores industrial, comercial, turistico, agropecuarios, pesquero, servicios y trans-
porte.

En la pagina siguiente recogemos en forma de tabla, los principales convenios de colaboracién Financiera
firmados durante el afio 2004.
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CONVENIO

Vivienda Gobierno Vasco

4. Impacto econémico, social y medioambiental

FINALIDAD

Promocion, adquisicion, rehabilitacion de vivienda.

Ayudas a la financiacion de inversiones productivas en

MILLONES €

49,2

AFI Gobierno Vasco sectores Industrial, Comercial, Turistico, Agroalimentario y 30,5
Pesquero
Linea de financiacion especifica para mejora de
Diputacion Foral de Gipuzkoa explotaciones agropecuarias y forestales. Entre otras 0,8
finalidades recoge la ayuda a jévenes agricultores.
Linea Microcréditos 2004. Favorecer la financiacién de un
proyecto laboral o empresarial que fomente la autoocupa-
cion a personas fisicas o microempresas, que por carecer
Instituto de Crédito de garantl’asc( de historial crediticio se encuentran con 0.1
Oficial, ICO dificultades de acceso a financiacién. Son grupos ’
preferentes: mayores de 45 afos, hogares monoparentales,
inmigrantes, mujeres, discapacitados y parados de larga
duracion.
:ncsgtuto de Crédito Oficial, Financiacion inversiones productivas de las Pymes. 14,2
Banco Europeo de Inversiones, Financiacién de inversiones productivas con fondos del 549
BEI Banco Europeo de Inversiones. ’
INEM - Fondo Social Europeo Desarrollo de programa de asistencia financiera a 3.8
desempleados para hacerse auténomos.
Sociedades de Garantia Financiacién de inversiones productivas a Pymes, con el aval 171
Reciproca de la SGR. ’
LUZARO Fmapqacnpn de inversiones productivas mediante préstamos 2.7
participativos.
GARAPEN Promocioén del autoempleo para jovenes 2,0

Tabla 4: Convenios de colaboracién financiera. Céd. GRI RB2, RB3, AM2

En el ambito de los seguros, kutxa actiia como un mediador en su comercializacién. Por un lado es agen-
te de Biharko, y por otro es una correduria de Zihurko (empresas tipificadas como alianzas instrumentales
o de servicios: es decir, que sirven de apoyo a la gestion de kutxa o amplian sus servicios al cliente). kutxa
cobra a sus clientes las primas de los seguros que contratan. En 2004 habia contratadas 96.000 polizas de
hogar, 51.700 de vida y 29.000 de amortizaciones de préstamos. Ademas de las pdlizas “clasicas”, kutxa
comercializa dos seguros con impacto social:
Multiriesgo dorado — producto disefiado en 2004 cuya implantacion serd en 2005. Este seguro consiste
en la venta de un multiriesgo hogar especifico para personas mayores adscritas al Servicio Dorado de
kutxa, que cubre la atencién de necesidades relacionadas con el hogar para dichas personas
Seguro de Voluntarios de Asociaciones sin animo de lucro — responde al requisito marcado tanto por
la legislacion estatal como autonémica, actualmente vigente, de la obligatoriedad por parte de cualquier
organizacion que trabaje con Voluntariado, de contratar tanto un seguro de responsabilidad civil como
otro de accidentes. kutxa ofrece una oferta negociada con Mapfre en condiciones muy competitivas
Durante 2004 se han tratado desde el Servicio de Atencion al Cliente, 32 quejas y 74 reclamaciones rela-
tivas a los seguros comercializados por kutxa.
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Tarjeta Unidos
Tarjeta prepago destinada a ser utilizada como vehiculo para el envio de dinero por parte de los
Inmigrantes a sus paises de origen.
Cada Tarjeta Unidos soporta dos modalidades de tarjeta:
Titular: la utiliza el Inmigrante que va a enviar los Fondos; para ello realiza recargas del disponible de
la Tarjeta
Beneficiarios: la utiliza la persona que en su pais de origen va a disponer de los Fondos.

Microcréditos
Préstamo personal dirigido a colectivos en riesgo de exclusién social, subvencionado en parte por Obra
Social y concedido al amparo del Convenio firmado entre Kutxa y Caritas Diocesana de Gipuzkoa.
La finalidad de este préstamo es promover la integracién de los sectores en exclusion o riesgo de exclu-
sion social, con especial atenciéon en los inmigrantes: resolver algunas de las necesidades méds basicas y ayu-
darle a tener un medio de vida digno a través del autoempleo.
Como ejemplo, las finalidades que podrian tener cabida son:
Proyectos de Autoempleo.
Pago de las deudas contraidas en los paises de origen.
Pagos en concepto de depdsito para acceder a viviendas de alquiler.
Compra de mobiliario y pequenas reformas en el hogar.
Anticipos de ayudas o subvenciones.
Gastos ocasionados por protesis u otro tipo de necesidades sanitarias (si no estuvieran cubiertas por
Osakidetza o el solicitante no tuviera acceso a la sanidad publica).

Depdsitos sostenibles

Depdsitos en los que parte de su rentabilidad estd referenciada a Bolsa y en los que se ha seleccionado
como tal referencia, un indice en el que estan representadas empresas que apuestan por un crecimiento
econémico compatible con el respeto al medio ambiente: Dow Jones EURO STOXX Sustainability Index.

Evolucion 2003 de productos sostenibles
N° Tarjetas “Unidos” 953 N° operaciones 2.000 Importe  155.000€

N° solicitudes

“Microcréditos” 4 Importe 17.000€
N° de contrataciones 601 Importe 6,05
“Mixto-sostenible” millones€

Tabla 5: Transacciones y altos beneficios sociales Cod. GRI IB3
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A lo largo del pasado ejercicio, desde Marketing se han realizado diversas acciones promocionales dirigi-
das principalmente a la utilizaciéon de diversos productos y servicios de kutxa. Entre ellas cabe destacar
las siguientes:

Ofertas canal Internet. Dentro de la Web de promociones hemos mantenido una oferta media de 3-4
productos a precios muy competitivos. La compra se abona mediante cualquier tarjeta de kutxa y el pro-
ducto se envia a la direccién que el cliente indique.

Oferta de Préstamos en condiciones especiales. Dirigidos a Estudios, y a Carné de Conducir y a la
compra de coche y moto. Con sorteo de préstamos gratis entre los que los solicitaron.

Premio a titulares de Kontugazte. Sorteo entre los jovenes titulares de Kontugazte por mantener el
saldo. Se sortearon mas de 700 premios: motos, viajes de fin de semana, reproductores MP3 y toallas
Gaztekutxa.

Ofertas Gaztekutxa.net. Ofertas diversas para jovenes, fundamentalmente de productos de la gama
electronica, a precios muy competitivos. De compra exclusiva por Internet y envio a la direccién indicada
por el cliente.

Premio a la confianza de los clientes. Durante el afo hemos premiado a los clientes que han mante-
nido el saldo necesario en sus cuentas de ahorro, ofreciéndoles un catdlogo de regalos donde pueden ele-
gir el de su preferencia. El Unico requisito ha sido el de mantener ese saldo durante un cierto tiempo. En
estas acciones, los clientes pertenecientes al Servicio Dorado han gozado de ventajas especiales.

Premio a la contratacion de planes de previsiéon y de pensiones. Hemos premiado a los clientes
que por primera vez experimentaban con este tipo de ahorro finalista y también a aquellos que han reali-
zado sus aportaciones anuales. En el catdlogo de regalos disponibles se incluian como opcion las acciones
de entidades de primera linea del IBEX.

Campaiias de prevencion oncolégica. Se ofrece a los clientes un examen médico de diagndsti-

co precoz a un ventajoso precio. Han utilizado este servicio |.171 clientes kutxa.

Examenes en salud para las empresas, con |.575 chequeos médicos realizados de 30 empresas.

Campaiias de Apoyo a Damnificados. Se trata de facilitar las aportaciones a las Campafas de

ayuda a catastrofes

— Atentados del |1 — M. kutxa aporté 174.412 euros para participar en el apoyo a las victimas
del |1 de Marzo junto al resto de Cajas Confederadas.

— Maremoto de Asia. kutxa recaudé 650.000 euros en Gipuzkoa en un plazo de 3 semanas y
aporto, ademas, 30.000 euros para este fin.

Campaiias de vacunacién contra Gripe. Se ha colaborado con el Departamento de Sanidad del

Gobierno Vasco en campafas de promocion y recomendacion de la vacunacion antigripal preventi-

va, a través de una comunicacién a todos sus clientes de 65 o mas afos.
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4.2.3 El compromiso de kutxa con el desarrollo tecnolégico

La actividad propia del negocio de kutxa estd sometida a una permanente renovacién tecnolédgica. Tanto nuestro compromiso
con la calidad del servicio que ofrecemos, como nuestra apuesta por poner la tecnologia al servicio del cliente y de la sociedad,
hacen que en nuestra Entidad el desarrollo tecnoldgico sea una pieza estratégica que se concreta de afio en aflo en un volumen

importante de proyectos.

En el afio 2004 se han llevado a efecto los proyectos necesarios para mantener nuestros sistemas en la vanguardia tecnoldgica
y en la adaptacion a la normativa de la UE, dando soporte a la renovaciéon de nuestra oferta de productos y servicios financie-

ros.

Destacamos a continuacion las actividades de desarrollo y equipamiento tecnolégico de la Entidad, de mayor impacto en el ambi-
to del Desarrollo Comunitario realizadas a lo largo de 2004.

Desarrollo
Informatico central

Comunicaciones

Instalaciones

Adaptacioén a las NIC's (Normas BASILEA Il : Expedientes de Riesgos
Internacionales de Contabilidad) Cash pooling nacional

Traspasos de Fondos y Planes Aplicacién informatica de Cheques Entidad
Servicio Dorado ( 3* edad) Adaptacion a EMV. (Medios de pago)
Nuevos productos de Pasivo, Activo y Medios Nuevo Kutxanet (Banca por Internet).

de pago

Mejora de la conexion con la red HIDRA de CECA aumentando el ancho de banda e implantando
redundancia de linea.

Puesta en marcha del FireWall StoneGate con balanceo de carga en las lineas de acceso a Internet.
Puesta en marcha de la nueva Red WAN de Kutxa, nodos Passport y despliegue de ADSL en oficinas
sustituyendo a lineas RDSI. Eliminacién de RDSI como sistema de back-up en caso de Contingencia.
Conexién de las oficinas de Kutxa Banque por VPNs e Internet.

Migracion de los Proxys Ol y 02 a cluster de ISA-Server.

Migracién de los datéfonos del PAD de Telefénica al de Euskaltel.

Primera fase del paso a Ethernet de la red de SSCC de Ibaeta (Sala de Comunicaciones). Instalacién
de Switches CISCO 6500.

|9 nuevas oficinas kutxa. 35 Recicladores.

220 PC’s sustituidos. 29 Kioscos Internet.

39 cajeros nuevos. Instalaciones para las declaraciones del IRP
3 cajeros ampliados a procesador pentium. Sistema de Venta de entradas para

3 cajeros migrados a sistema NT. espectdculos.

463 datifonos. Sustituidas 30 Centralitas analdgicas por

26 buzones de recogida de tickets. digitales

I5 actualizadores de libretas (sustitucién). Cambio de la plataforma de comunicaciones
I8 lectores de caracteres CMC7. WAN/LAN en 225 oficinas kutxa.
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Canal Internet Donativos por Internet. Ordenes periddicas Fondos.
Promocién de ahorro vista campafia otofo. Ordenes periédicas Planes.
Deposito a tu gusto. Buscador de Fondos.
Deposito verano plus. Buscador de Planes.
Deposito tesoreria a 3 meses. Estadistica de tarjetas.
Nuevos extractos y recibos on line. Nueva home Gaztekutxa.
Justificantes fiscales on-line. Desarrollo area de ofertas y sorteos
Boletin Kutxanet. (Gaztekutxa).

Kutxasocial.net- Lanzamiento del nuevo Portal de la Obra Social de kutxa

Soporte de

Kutxasocial.net: Creacion de Canal Internet para Obra Social: comprende un sistema de inscripciones on-line (permite
Portal de que todas las inscripciones a actividades se realicen por canal telefénico y/o Internet), un boletin digi-
Obra Social tal de Obra Social, herramientas para la realizacién de e-mailing’s masivos y realizaciéon de campaifias

publicitarias utilizando exclusivamente este medio
Lanzamiento de webs del Kutxaespacio de la Ciencia y de la Sala Kubo-Kutxaespacio del Arte
Programa medioambiental berde-berdea, realizable sélo a través de Internet

Iniciativa ikaskutxa: formacion on-line

Al finalizar el ejercicio 2004 el parque de maquinas de kutxa, comparado con el afio anterior, era el siguiente:

EQUIPOS 2003 2004
Puestos (PC’s) 2019 2.529
Cajeros 470 509
Actualizadores de libretas 183 168
Servikutxa 38 32
Impresora de Autoservicio I 12
Dispensadores de monedas 12 Il
Dispensadores de billetes 61 8l
Disp./recicladores de billetes 10 45
Kioskos UPV 10 10
Buzén tickets cines 12 38
Datéfonos 4.400 4.823
Kioskos Internet - 29

Tabla 6: Parque de maquinas 2003-2004
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4.2.4 e-kutxa. Canal Financiero

El ejercicio 2004 ha mantenido la ténica de crecimiento en usuarios y operatividad.

2003 2004
Numero de Operaciones 31.014.133  20.470.304
Numero de usuarios 127.406 113.121

Tabla 7: Evolucion de usuarios y operaciones canal financiero 2003-2004

El nimero de usuarios se ha incrementado en un | 1%, mientras que las operaciones lo han hecho en un 51% sobre las realiza-
das el ejercicio anterior. Estos datos nos indican que se mantiene la penetracién de los servicios por Internet alcanzando ya,
para las operaciones basicas, a cerca del 99% del publico objetivo, entendido éste como los clientes con capacidad de acceso a
Internet.

Especialmente significativo ha sido el avance de los servicios dirigidos a las jévenes a través de gaztekutxa.net.

www.kutxasocial.net — Portal de la Obra Social

Kutxasocial.net es el nombre del nuevo portal de la Obra Social de kutxa. Ocupa el lugar dejado por begira.com como Portal
Ciudadano a Portal de Servicios de la Obra Social. Este nuevo portal pretende mostrar todas las acciones que realiza la Obra
Social y permitir una comunicaciéon totalmente on-line entre la Obra Social y sus “clientes”.

En su disefio toma mucha importancia el apartado de “Areas de Actuacion”, en el que en modo catilogo, se detallan todas las
obras sociales y se da informacién de contacto.

Paralelamente, se ha hecho un esfuerzo importante para conseguir que todo lo que Obra Social realiza, promueve y apoya tenga
reflejo en su portal.

Simultaneamente a la creacién del Portal, se ha hecho un trabajo interno para permitir una mejor Calidad de Servicio y permi-
tir que la interaccién de cliente Obra Social pudiera ser realizada a través de Internet. Por ello, se ha conseguido que mas del
60% de inscripciones a actividades de la Obra Social se realicen por kutxasocial.net.

Con los lanzamientos de las webs de la Sala Kubo-Kutxaespacio del Arte y de la del Kutxaespacio de la Ciencia se han incor-
porado mas Obras Sociales a Internet. El programa medioambiental berde-berdea ha sido realizado, en el primer cuatrimestre
del curso escolar 2004-2005, con 2.000 alumnos a través de kutxasocial.net

El programa ikaskutxa, formacién on-line subvencionada en temas de gestién empresarial, ha sido refrendado por la realizacion
de mas de 400 cursos.

La consolidacién de este canal se ha visto refrendado por los 66.000 usuarios registrados a fin de 2004, y los 23.000 recepto-
res del boletin digital de Obra Social.
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En kutxa consideramos como un elemento estratégico el disponer de equipos de profesionales totalmente integrados y
comprometidos con nuestra Mision y Vision de negocio. A través de ellos podremos alcanzar nuestros objetivos de aportacién al
desarrollo de la Sociedad. Para ello, contamos con personas con un alto nivel de preparacién, profesionalidad y motivacion.

kutxa es consciente de que el compromiso personal y profesional se consigue desde la comunicacién y el didlogo con las personas,
que la Entidad articula a través de un modelo de gestién de Recursos Humanos. Este modelo nos permite:

Atraer a profesionales con las competencias necesarias para hacer realidad las metas empresariales y sociales.

Desarrollar profesionalmente a las personas desde el momento de su incorporacién a kutxa, facilitando el desarrollo de su

potencial, su motivacion y cualificacion permanente.

Retener a esos profesionales, no sélo a través del reconocimiento y de la gestion global de las personas, sino también:

MISION

Atraer, desarrollar y retener a las personas con el talento
necesario para alcanzar los objetivos de kutxa

Principios de la Gestién de RRHH:
* Las personas son las protagonistas
* Los directivos juegan un papel clave
* El compromiso personal es decisivo

Planificacion de la Gestion de RRHH:

* A largo plazo (orientaciones a 3 afos y
* A corto plazo (Plan de Gestién)

Procesos y Procesos y Procesos y
politicas de politicas de politicas de
atraccién desarrollo retencion

Revision de la eficacia de
procesos y politicas a través de:

* Indicadores de los procesos
* Voz del empleado y cadena cliente-proveedor interno
* Autoevaluacién EFQM (C3 y C7)
* Revisién de la planificacion

llustracién |: Modelo kutxa de Gestiéon de RRHH. Cod. GRI CSR2

— Proporcionando planes de desarrollo individualizados

adaptados a sus necesidades de formacién en funcion a la
evolucién de la profesion a lo largo de su vida laboral en
kutxa.

— Aplicando politicas retributivas equitativas y competitivas que

tiendan a identificar y reconocer la aportacion diferenciada de
cada persona.

— Distribuyendo entre su plantilla, equitativamente y con

transparencia, beneficios sociales adecuados a sus necesidades
personales y familiares.

— Un aspecto esencial para lograr la éptima interlocucién entre

kutxa y su personal es que nuestro Modelo de Gestién:

* Habilita diversos canales para oir e interpretar su Voz, para
mejorar y favorecer un clima laboral transparente vy
participativo que contribuya a la conciliacién de la vida
profesional y personal.

* Identifica a nuestros Directivos como el soporte clave del
didlogo con nuestros empleados. kutxa apuesta por
desarrollar entre sus cuadros directivos un estilo de liderazgo
que favorezca:

m La transmisiéon y comprension de los objetivos estratégi-
cos de la Caja entre todos sus colaboradores.

m La mejora continua y el trabajo en equipo como moto-
res de nuestra gestion.

m El desarrollo profesional continuo de sus colaboradores
por medio de la evaluacién objetiva de su desempefio.

Para hacer realidad este compromiso mutuo, kutxa dispone de un Cédigo Etico Profesional comunicado a su plantilla en 1993
y que ha sido actualizado en 2002 y 2004, para adecuarlo a las modificaciones legislativas recientes en el sector (Ley Financiera y
Ley de Transparencia), a las recomendaciones sobre el buen gobierno de las empresas (Informes Olivencia y Aldama), asi como a
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otros acuerdos y recomendaciones (Comité de Basilea sobre Supervision Bancaria, formado en el seno del Banco de Pagos
Internacionales).

Este Codigo es la expresion de nuestro compromiso y pretende que las relaciones que los empleados establezcan y mantengan
con la propia Caja, con el resto de la plantilla, con los clientes y con la sociedad en general, estén basadas en la confianza, la lealtad,
el respeto mutuo y el buen hacer profesional.

Todos los que trabajamos en kutxa estamos obligados a conocer y respetar este conjunto de normas y principios que constituye
el marco ético de comportamiento profesional y que nos vincula desde el mismo momento del inicio de nuestra relacion laboral
en kutxa.

El Cédigo se basa en cuatro principios esenciales que se reflejan en el cuadro adjunto.

I. Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente.
2. Profesionalidad y Compromiso con kutxa.
3. Honestidad en la conducta personal y la gestion.

4. Responsabilidad en la Direcciéon y Gestion de Grupos de Trabajo.

Cuadro |: Cédigo Etico Profesional de kutxa. Céd GRI. CSR4
4.3.1 Las personas de kutxa

PERFIL DEL EQUIPO HUMANO DE KUTXA

2500
N° de personas 2.032 2032
Sexo (Proporcién hombres/mujeres) 58,92% Hombres 2000 1840 1914

41,08% Mujeres
Edad media 44,10 1500
197
Antigiiedad media 19,02 1123 148
. 000
Indice de Rotacion de la plantilla 0,74% ! 766 835
717
Tasa anual de crecimiento de la plantilla 6,17% 500
Estabilidad Laboral
(% de contratos indefinidos) 93,15% 0
2002 2003 2004

Cualificaciéon académica
(% de licenciados universitarios) 70% Hombres Mujeres Total

Tabla |: Perfil del Equipo Humano 31.12.2004. Cod. GRI. LAl. INT7

La apuesta de kutxa por el desarrollo social y econémico de las dreas en las que estd implantada, se traduce en una generacion
estable y continua de empleo. A fecha de 31 de Diciembre de 2004, contamos con una plantilla de 2.032 personas.

El 79,15 % de la plantilla desarrolla su actividad profesional dentro de Gipuzkoa, y el resto se distribuye por el resto del Estado
Espafiol y del Francés.
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El cumplimiento de los objetivos estratégicos y planes de gestion, basado en el trabajo y compromiso de todas las personas con el
Proyecto de Empresa de kutxa, estd haciendo posible que anualmente continuemos creciendo en niimero de sucursales y servicios,
alcanzando, en los dos ultimos afios, unas tasas anuales medias de crecimiento de nuestra plantilla en el entorno del 5-6%. En 2004 se
iniciaron 28 procesos de seleccion externa, 2 de los cuales terminaron en 2005, produciéndose |37 nuevas incorporaciones en 2004
(130 en Expansion y 7 en Guiplzcoa).

Para la correcta incorporacién de las nuevas personas contratadas kutxa dispone de un proceso de acogida e integracion en la cultura
de la organizacién, asi como de un manual denominado “Bienvenido a kutxa”.

La edad media de la plantilla es de 44,10 afios de edad. Esta media viene decreciendo en los Ultimos ejercicios, debido a la politica de
contratacion e incorporacién de jévenes profesionales. Dentro de este capitulo hay que destacar ademds los programas de estudiantes
en practicas que se realizan en la Entidad, habiendo alcanzado en el afio 2004 a 197 estudiantes.

Distribucion de la plantilla por edades DISTRIBUCION POR SEXOS Y GRUPOS PROFESIONALES
Datos al 31 del 12 de 2004 2003 2004
100% M 79 88
DIRECTIVOS / JEFES / D. SUCURSAL H 230 262
oo 48 39
M
0% TECNICOS H 13 95
0 M 644 704
40%
GESTORES / ADMINISTRATIVOS H 776 821
20%
M 4 4
o RESTO H 20 19
<25 de 25 a 40 de 40 A 55 >55 M 775 835
TOTALES
Hombres 20 247 584 337 H 1139 1197
Mujeres 63 382 297 86 TOTAL 1914 2032
Grdfico 2: Distribucién de la plantilla por edades. Tabla 2: Distribucion por sexos y grupos profesionales31.12.2004.
Céd GRI. INT7, LAl | Céd GRI. INT7, LAl |

Con relacion al empleo de personas con discapacidad, kutxa lo fomenta, a través de:

La participacion en el capital de Talleres Protegidos GUREAK, empresa que en la actualidad contrata a 2.819 personas, en su
totalidad discapacitados psiquicos o fisicos.

La subvencién de entidades que son referencia en la lucha contra la exclusién socio-laboral de personas con discapacidad, como
son: ASPACE, GAUTENA, ATZEGI, AGUIFES, ONCE, ORTZADAR y ARANSGI.

Ademas, kutxa da empleo a personal con minusvalias a través de la contratacion de servicios con empresas del Grupo GUREAK.
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4.3.2 Cémo contribuye kutxa al desarrollo personal y profesional de su equipo humano

Un elemento clave para dar soporte a la consecucién de la Misién de kutxa, es crear un entorno de aprendizaje y desarrollo
permanente que posibilite la rapida adaptacién de su equipo humano a los nuevos retos derivados de las demandas del cliente
y de la propia mejora de la gestion.

El desarrollo profesional de las personas de kutxa se articula a través de varias vias:

a. La organizacion

como entorno de

aprendizaje

b. El Plan Anual de
Formacion

a. Considerar a la organizacién como entorno preferente para el aprendizaje y el desa-

rrollo profesional.

b. La elaboracién participativa y flexible del Plan Anual de Formacion que se articula a

través de una oferta amplia y una variedad de canales y soportes formativos.

c. Los directivos como protagonistas fundamentales en el desarrollo profesional de sus

colaboradores a través de la identificacion de necesidades formativas, la rotacién, la
evaluacién y la promocién profesional.

Cuadro 2: Vias para el desarrollo profesional. Cod GRI. LAI7

kutxa se preocupa de impulsar estrategias organizativas innovadoras que hagan del puesto de trabajo un

entorno natural para la formacion continua. Estas estrategias se sintetizan en los siguientes objetivos:
Orientar la actividad de los Servicios Centrales para dar un soporte adecuado al personal de la red y
suministrar a los clientes un servicio excelente.

Crear equipos de trabajo multidisciplinares asociados a la ejecucién de determinados proyectos.

Concentrar los esfuerzos del personal de la red en las actividades de captacién de negocio y en sumi-
nistrar un excelente servicio al cliente.

Creacién de equipos de alto rendimiento.

Compartir las experiencias y conocimiento con el fin de lograr una mejora colectiva.
En 2004, kutxa ha impulsado dos nuevos proyectos que han introducido metodologias novedosas en el
terreno organizativo:
“Experiencias en Gestion del Conocimiento, habiendo logrado un avance importante en la implanta-
cién de las Propuestas de Proactividad”

“Creacion de equipos comerciales MAC, SIP, y Gestores del proyecto Irabazi, que tienen como obje-
tivo la mejora de la gestion comercial de colectivos especificos”

kutxa elabora anualmente un Plan de Formacién fruto de un riguroso proceso de andlisis de las
necesidades formativas en las que participan todas las Areas y Direcciones, en orden a ajustar la oferta de
acciones formativas a las necesidades reales de su personal y a las prioridades estratégicas de la Caja.
Dicho Plan recoge todas las propuestas de acciones formativas que permitan abordar mejoras e
implantaciones de los sistemas de gestidn, nuevos productos y servicios, asi como desarrollar el potencial
y las habilidades comerciales, técnicas y directivas de todo el personal.
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Los principales ratios de planificacion anual de formacion se sintetizan en los siguientes datos:

RATIOS DE FORMACION 2004

Horas de formacién 34.556
Horas por empleado 17,58
N° horas de formacién no planificada / N° horas de formacion ejecutadas (%) 5,59%
N° de formadores internos 47
% horas de formacién con monitores internos 49,00%
% de acciones formativas con media satisfaccion Nivel | > 7 100%

Tabla 3: Principales ratios de Formacion Céd. GRI. LAY, LA[7, INT3

En cuanto a la actividad de Formacion, en 2004 los principales programas de mejora
profesional han sido los siguientes:

Expansién: Formacion, principalmente en aspectos comerciales, a |18 Nuevos Gestores
incorporados a kutxa y a 8 Nuevos Directores de Oficina. Esta formacion se ha comple-
mentado con cursos operativos y de técnicas instrumentales a 367 gestores comerciales
de este Area.

Red de Sucursales: El mayor esfuerzo ha estado orientado en desarrollar el Programa
de Formacién para Nuevos Gestores Comerciales en las dreas de Productos,
Entrenamiento Comercial y Fiscalidad, en el que han participado cerca de 40 Nuevos
Gestores Comerciales. Al mismo tiempo y con una metodologia de formacién en el
Puesto de Trabajo, 306 gestores comerciales han participado en el Programa sobre
Propuestas de Proactividad.

kutxa Gestion Privada y S.A.l: El afo 2004 ha sido clave en la formacion de este colecti-
vo, actuando con 46 gestores. Derivado de este proyecto, |9 gestores han obtenido la
maxima acreditacién EFA (European Financial Advisor) y el resto las titulaciones de Asesor
Financiero y Gestor Patrimonial.

Formacion y Desarrollo de Habilidades Directivas: Se ha continuado con este
Programa de Formacién Directiva dirigido a 37 Directores de Oficina (Gipuzkoa y
Expansion) y a 12 responsables de Servicios Centrales.

Cuadro 3: Principales programas de mejora profesional en 2004 Cod GRI. LAI7

Durante los meses de verano, un grupo de 197 estudiantes procedentes de centros de Ciclo
Formativo Superior y de Facultades y Escuelas Universitarias, han realizado practicas laborales en
kutxa, participando en las acciones formativas de tipo Operativo.

kutxa cuenta en la actualidad con distintos canales y sistemas para la evaluacién del desempefio y
el rendimiento, adaptados a las necesidades de los diferentes perfiles del personal directivo de la
Caja, en torno a los que giran todas las estrategias encaminadas al desarrollo profesional y recono-
cimiento de sus colaboradores:

Planificacion de las acciones de desarrollo profesional

Planificacion, ejecucion y seguimiento de las acciones para la rotacion y promocion profesional
de la plantilla.

Seguimiento y valoracion de los criterios de asignacién de la retribucion variable.
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kutxa identifica las necesidades de rotacién y promocién de su personal a través de la informacion
proveniente de:

Las entrevistas de conocimiento y desarrollo profesional

Las evaluaciones anuales del rendimiento

La evolucion de los planes de desarrollo de la plantilla.

El seguimiento especifico que se realiza de las personas incorporadas

La gestion de las solicitudes de rotacion de la propia persona o de su responsable, a través de

una serie de entrevistas que gestiona Recursos Humanos con ambos.

En el ano 2004 se ha iniciado un proyecto especifico para identificar mediante técnicas de
asessement a 30 futuros directores de oficina y 30 futuros jefes de departamento.

La finalizacion de la primera fase del proyecto de Conocimiento y Desarrollo profesional del equipo
humano de kutxa ha supuesto en 2004 un avance importante en la mejora de la gestidén de
personas, habiéndose mantenido un total de 1.424 entrevistas personales realizadas por los
Directivos y responsables directos de los equipos. Como consecuencia de ello se han gestionado
de manera activa |14 cambios de funcién o nombramientos con promocién y 122 rotaciones de
puesto de trabajo. Ello nos permite ademas conocer, de forma directa, las expectativas e intereses
profesionales del personal de kutxa, asi como detectar y desarrollar el potencial de las personas
con mayor proyeccién profesional. También se obtiene una valiosa informacién para conocer las
necesidades de Formacién con objeto de disefiar el Plan Anual de Formacion.

4.3.3 Qué ofrece kutxa a su equipo humano
kutxa considera como elemento clave de la relacién con su equipo humano, el reconocimiento explicito de la aportacién real
y diferenciada al proyecto empresarial, que en su aspecto de oportunidad de Desarrollo Profesional ya hemos desarrollado en
el capitulo precedente.
En el presente apartado vamos a describir todos los demas aspectos que kutxa gestiona con el fin de contribuir a la motivacion
y al impulso de las personas para seguir trabajando y desarrollaindose en la Caja, y que se pueden sintetizar en:

a. Politica Retributiva

b. Beneficios Sociales

c. Entorno Laboral seguro y salubre

d. La Comunicacion interna

e. Las Relaciones y Actividad Social interna

f. La Satisfaccion del equipo humano de kutxa.

g. Politicas de apoyo a la conciliaciéon y mejora de la vida familiar

Cuadro 4: Politicas de Personal Céd GRI. CSR1
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a. Politica
retributiva

b. Beneficios
sociales

4. Impacto econémico, social y medioambiental

Los Principios de la Politica Retributiva de kutxa son:
Existencia de una coherencia interna entre los distintos componentes retributivos y los diversos nive-
les salariales y organizativos.
Ajuste a la realidad del mercado de trabajo.
Sistemas de progresién y promocion profesional de gestores y directivos.

Caracter incentivador, para lo que se estd extendiendo progresivamente la retribucion variable en
diversos niveles organizativos. Esta retribucion variable abarca objetivos financieros y no financieros
seguin el Plan de Gestion especifico de cada Area.

117,51 millones de € de gasto de personal
44,38 % de la plantilla fija percibe Retribucion variable
5,23% medio de Retribucion Variable respecto a salario total
3,28% Retribucién Variable /Beneficio neto de la entidad

Tabla 4: Retribucion variable. Céd GRI. INT5, EC5, SOC2

La retribucion variable se aplica de igual manera al equipo directivo (Comité de Direccién) como a otras
estructuras organizativas de kutxa con responsabilidades sobre el éxito de la organizacion (objetivos finan-
cieros y no financieros).

A modo de complemento de la retribucién y de los beneficios sociales, kutxa cuenta con un sistema de
reconocimientos a las aportaciones y sugerencias tanto de las personas a titulo individual como de los equi-
pos de trabajo, lo que fomenta e incrementa la contribuciéon y compromiso de las personas con la Caja
durante toda su vida laboral.

kutxa ofrece a su personal un amplio conjunto de beneficios sociales que son revisados y actualizados de
forma sistemdtica en la firma de cada Convenio Colectivo, entre los que destacamos los siguientes:

Condiciones preferentes del crédito para la adquisicion de vivienda.
Cuenta de crédito en condiciones preferentes.
Régimen de previsién social complementaria (EPSV’s).
Ayudas econdmicas para estudios de los empleados y sus hijos.
Anticipos reintegrables a cuenta del trabajo realizado.
Beneficios sociales que permitan conciliar la vida profesional y familiar:
— Horarios flexibles
— Reduccién de jornada
— Excedencias y permisos sin sueldo.
Seguro de vida y de invalidez permanente para aquellas personas de la plantilla que habitualmente reali-
cen desplazamientos por orden y cuenta de la entidad. Seguro sobre riegos de violencia, atraco, reten-
cién y secuestro.
Seguro de vida en invalidez absoluta y permanente para personal prejubilado y jubilados.

Mejoras de prestaciones de la Seguridad Social en cuanto a incapacidad temporal, incapacidad perma-
nente, gran invalidez y defuncién en acto de servicio.

Subvencién para el aprendizaje del Euskera.
Caja de Asistencia Sanitaria.
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c. Entorno Laboral
seguro y salubre

4. Impacto econémico, social y medioambiental

kutxa considera clave para una adecuada relacién con su equipo humano, el favorecer la creacion de un
entorno laboral pacifico, seguro y salubre, caracterizado por una baja conflictividad y baja siniestralidad
laboral.

Relaciones Laborales
La fase final de la negociacion del V Convenio Colectivo de kutxa, ha marcado de manera importante la
actividad en el ambito de las Relaciones Laborales durante el primer semestre de 2004.

Este V Convenio Colectivo se ha firmado con el 67,67% de la representacion sindical y regira las relaciones
laborales y a la gestion de la plantilla durante el periodo 2003-2006.

Representacién Sindical
Como representacion sindical de los trabajadores, en kutxa actian cuatro Sindicatos o Secciones
Sindicales:

Piskanaka Kaskari - PK Eusko Langileen Alkartasuna. ELA-STV

Comisiones Obreras — CC.OO. Langile Abertzaleen Batzordea. LAB
El nimero de Delegados Sindicales asciende a 47 personas, que componen los tres Comités de Empresa
actualmente existentes: uno para los Servicios Centrales (17 miembros), uno para el resto de los centros
de trabajo de Gipuzkoa (21 miembros) y otro para los centros de trabajo del drea de Expansion de Madrid,
Castilla y La Rioja (9 miembros).
Esta actuacion sindical esta amparada por la regulaciéon contenida tanto en el Estatuto de los Trabajadores,
como en el propio Estatuto del Empleado de kutxa que recoge los contenidos del Convenio Colectivo en
vigor en lo relativo a este tema.
Las ultimas Elecciones Sindicales se han realizado en Diciembre de 2002, habiéndose registrado una
participacion global del 78,62% sobre el censo. En las anteriores (afio 1999) esta participacion fue del
77,67%.
Los Comités de Empresa representan al 99,85 % de los empleados de kutxa

Cuidado de la Salud y Prevencién de Riesgos Laborales

kutxa tiene una importante preocupacién por la prevencion de riesgos laborales. En 1998 se cred un
Servicio de Prevencién propio con las cuatro disciplinas correspondientes: Seguridad, Higiene, Ergonomia
y Psicosociologia y Vigilancia de la Salud. A partir del ano 2000 la disciplina de Vigilancia de la Salud se
concierta con la mutua Pakea.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE PREVENCION
Estructura centralizada

Servicio de Prevencién propio. Comité de Seguridad y Salud Laboral, Formado por:

Formado por dos técnicos Seis delegados de prevencién (representantes de los trabajadores)
superiores en Prevencion de Un representante de Mantenimiento

Riesgos Laborales y un adminis- Un representante de Obras

trativo Un representante de Seguridad

Servicio de Prevencion Ajeno Los componentes del Servicio de prevencion propio

(vigilancia de la Salud — Pakea). El Jefe de Personal

Estructura descentralizada

Responsables de Prevencién de cada centro. Por defecto son aquellas personas que ostentan en cada momento la
funcién de Direccidn de Area, Unidad u Oficina

Tabla 5: Estructura de prevencién. Céd GRI. LA6
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Anualmente se realiza el Plan de Prevencion, que sintéticamente contempla los siguientes aspectos:

Evaluaciones periddicas de los diferentes centros de trabajo.

Inspecciones de Seguridad en los puntos criticos.

Actividades relacionadas con la vigilancia de la Salud (reconocimientos médicos, campanias, etc.).

Mejoras de prestaciones de la seguridad social en cuanto a incapacidad temporal, incapacidad per-

manente, gran invalidez y defuncién en acto de servicio.

Colaboracion del Servicio en planes de emergencia y simulacros de evacuacion para los edificios de

Servicios Centrales.
Actividades de formacién/concienciacién del personal.

Actividades a realizar por el Comité de Seguridad y Salud.

Durante 2004 se ha elaborado el Sistema de Gestion Integrada de Prevencién de Riesgos Laborales y

el Plan de Prevencion, en cumplimiento de los requisitos legales.

N° de centros evaluados

indice de Frecuencia General'

indice de frecuencia de accidentes con baja?
indice de Incidencia?

indice de gravedad*

indice de absentismo general®

Tabla 6: indices de accidentes y absentismo. Céd GRI. LA7

Otro aspecto importante es la Vigilancia de la Salud. kutxa realiza reconocimientos médicos gratuitos de

cardcter anual para el conjunto de la plantilla.

kutxa lleva a cabo una serie de campafas periddicas asociadas al cuidado de la salud de sus trabajadores,
relacionadas con la vacunacién antigripal, la deteccién precoz del cancer, la prevencion de enfermedades
cardiovasculares, campanas de deshabituacion tabaquica, etc., financiando o subvencionando los costes de

diagndstico y/o de los tratamientos.

Estas actividades se han concretado en 2004 en las siguientes actuaciones:

Se han realizado 47 evaluaciones de riesgos laborales programadas, a oficinas y otros centros de traba-
jo de kutxa, asi como las efectuadas a demanda del personal y la redaccién de informes y propuestas
de las medidas correctoras oportunas.

I N° total de accidentes (excepto in itinere) x 106 / N° horas trabajadas.

2 N° total de accidentes con baja (excepto in itinere) x 106 / N° Horas trabajadas.
3 N° total de accidentes x103 / N° Empleados.
4 N° total de dias perdidos x N° Total de accidentes x 103 / N° Horas trabajadas.
5 N° total de dias laborables de baja x 102/N° dias laborables totales.
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En Vigilancia de la Salud, se han realizado a través de la Mutua Pakea, 1.237 reconocimientos médicos
especificos, en los que se sigue aplicando el protocolo de prevencion de riesgos cardiovasculares.

Se ha procedido a la vacunacién antigripal de 207 personas.

A través del Instituto Oncolégico se ha desarrollado la Campana de Diagnostico Precoz del Cancer,
con caracter bienal y que este afio ha acogido a 51 | personas.

Puesta en marcha del Sistema Delta de Declaraciéon Electrénica de Accidentes de Trabajo, de obligado
cumplimiento en el 2004.

Presentacion de la campaiia: Objetivo 2005: kutxa espacio sin humo, manteniendo la campaia de des-
habituacién del tabaquismo, en las mismas condiciones de subvencién al 50% por parte de kutxa y
que con datos de | afio después de iniciada la terapia (aprox. 70% de abstinencia), se puede considerar
de gran utilidad.

Participacion activa a través del Comité de Obras y Disefio y con el consenso del Comité de
Seguridad y Salud, en la definicién y desarrollo del nuevo modelo de oficina, en sus aspectos ergoné-
micos y funcionales.

En colaboraciéon con el Departamento de Seguridad, implantacion del Plan de Alarma y Evacuacién de
oficinas y realizacion de los simulacros de evacuacion de emergencia en los 4 edificios centrales.
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d.La Con el fin de facilitar el didlogo entre su equipo humano, kutxa cuenta con diversos canales y soportes
Comunicacion para hacer llegar de forma transparente, rapida y eficaz la informaciéon necesaria para favorecer la
interna integracion y la cohesién interna. Son los descritos en la siguiente tabla.
Canal Tipo* Descripcion Emisor Receptores

Revista de comunicacion interna que tiene como objetivo informar al
global de la plantilla sobre proyectos/aspectos de interés de la Caja,

Revista interna KIDE B proyectos de la OBS y actividades de la Asociacion de Empleados RRHH Toda la plantilla
(DAD). Tiene periodicidad trimestral y es editada en papel y soporte
electronico.

Boletin de D Tiene como objetivo comunicar noticias de interés general y de Dpto. Toda la plantilla
comunicacion interna actualidad. Se publica a través de la intranet. de SSCC P
Reuniones periodicas Tienen un doble objetivo. Por un lado facilitar el didlogo y fomentar Jefes de Dpto. Miembros del

al nivel de equipos B las relaciones personales y, por otro, hacer un seguimiento de la y Resp. .
. hp . : e : equipo
(Oficina/ Departamentos) actividad del equipo y comunicar el grado de avance de los objetivos. de Oficina
Boletin de prensa diaria H Contiene |nf9rmaC|on sobre las noticias diarias aparecidas en prensa RRHH Directivos
que puedan impactar de alguna manera en kutxa.
Boletin de Gestion de Contiene informacion sobre articulos de opinién interesantes:
Recursos Humanos y H Informaciones acerca de herramientas de gestién y novedades en RRHH Directivos
Opinioén RRHH. Se distribuye a través de e-mail personalizado.
Intranet — Ife i i6 i j .
D !nformac.|<l>n referida a formacién, organigrama, bglsa de Frabajo, RRHH Toda la plantilla
Personal informacién corporativa, reglamento de prevencién de riesgos y otros.
Tiene como objetivo permitir al personal efectuar consultas Toda
Linea abierta A directamente al Departamento de RRHH, solicitar certificados, la plantilla RRHH
realizar sugerencias. Acceso a través de la Intranet. P
Acto de presentacion del Presidente y
Pl P hy D Su objetivo es comunicar a los lideres el Plan de Gestion Anual. Directores Lideres
an de Gestion G
enerales
e-mail a directivos H Su objetivo es comunicar noticias relevantes e informaciones que RRHH Equipo directivo
puedan aparecer en prensa.
Acto de homenaje a B Re;onocer a Ia§ personas que cumplen 25 afios de antigiiedad en la Direccion 25 afios y jubilados
empleados Caja y a las ya jubiladas.
Informaplor!es D Comunicar sobre acontecimientos de especial relevancia e interés. RRHH Toda la plantilla
extraordinarias

*Tipo: A. Ascendente; D. Descendente; B. Bidireccional; H. Horizontal

Tabla 7: Canales y soportes de comunicacién. Céd GRI. LA4, CRé
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e. Las Relaciones y Uno de los capitulos mas relevantes de la comunicacién interna existente entre el personal de kutxa es la
Actividad Social Asociacion de Empleados (DAD) de la cual forma parte toda la plantilla. Esta asociacién se financia con
interna una pequefia cuota que aportan los asociados y con las aportaciones que realiza kutxa, y se dedica

fundamentalmente a la organizacion de actividades deportivas y culturales para los asociados.

Ademas, existe una Comisidn de asociados que gestiona las campafias de recaudacién de fondos para
la ayuda al Tercer Mundo en las que también participa kutxa completando las aportaciones que se han
recaudado entre la plantilla.

Aportaciones 2003 2004
Empleados 80.000 € 83.064 €
kutxa 36.000 € 36.000 €
Total 116.000 € 119.064 €

Tabla 8: Fondos de ayuda al Tercer Mundo. Céd GRI. EC10, SOCI

Algunos de los proyectos financiados con los fondos recaudados en la Camparia del 2004 son los siguientes:
ONG PROYECTO PAIS IMPORTE

ASODECOM Financiamiento para ganado con Nicaragua 14.455.00
productores de Somoto 3 T

AYUDA EN ACCION  Sonstruccion de Posta Médica en Perd 15.000,00
San Juan de Lurigancho (Lima)
Rehabilitacién de las
SAHARA BIZI infraestructuras educativas. Sahara 6.000,00
Escuelas de la Wilaya de Aaium

GAMETXO Apoyo pedagodgico en las escuelas Brasil 9.000,00
rurales de Breves (Amazonas)
MEDICUS MUND| ~ Reconstruccion de viviendas en India 18.000,00
ujarat
ROKPA EUSKADI Escuela primaria y de medicina Tibet 18.000,00
tibetana en Yushu
CARITAS
INTERNACIONAL Nifos de la calle (MOSCAS LEY) Méjico 15.000,00
(PACO-UAP)

Instalaciéon de cocinas mejoradas
PROSALUS en la microcuenca del rio Perd 14.912,50
Chotano-Cutervo

EMAN ETA ZABAL Programa de formacion de Bolivia 6.050,00
educadores populares en Bolivia

Tabla 9: Proyectos de ayuda al Tercer Mundo. Céd GRI. ECI0

La Caja también destina una cuota para la Asociacion de personas empleadas jubiladas y realiza aportaciones
extraordinarias para financiar actividades organizadas por esta Asociacion.
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f. La Satisfaccion
del equipo
humano

4. Impacto econémico, social y medioambiental

Todas las actuaciones descritas con anterioridad contribuyen a lograr unos interesantes indices de
satisfaccion de la plantilla. El indicador principal en ese sentido es la encuesta de medicién de la satisfaccion
del personal, cuyos datos se procesan junto con indicadores internos objetivos dando lugar a la denominada
Voz del Empleado, que nos permite diagnosticar y mejorar progresivamente el clima laboral de kutxa.

En la dltima encuesta realizada en noviembre de 2004, ademds de aumentar ligeramente el indice de
participacion, se han mejorado de manera importante los diversos factores medidos, lo que se resume en
un incremento de la Satisfaccion Global que ha pasado del 63% en 2002 y 65% en 2003, al 69% en
2004, habiéndose reducido ademas el indice de insatisfaccion del 12% al 10% actual.

Ademas de la satisfaccion, la Tabla 10 relaciona otros factores medidos con esta encuesta.

Factores contemplados en el Estudio Resultados de la encuesta de satisfaccion
de empleados 2003-2004
Ambiente fisico de trabajo

Gestién del equipo directivo

Participacién de las personas

O 0w >

Relaciones con otras areas de la
organizacion

Comunicacién interna
Formacién

Promocioén y desarrollo profesional

I OO m m

Evaluacién del desempeiio

I & m m O O w >»

—

Retribucién y beneficios (hace \
referencia a la competitividad, equidad
interna y justicia de la retribucién K
percibida) ‘

—

[
[
Reconocimiento \ ‘

Satisfaccion de las personas empleadas. |

L  Mejora del “Ambiente general de 0% 20% 40% 60% 80%

trabajo Resultados 2003 Resultados 2004

Tabla 10: Factores de la encuesta de satisfaccion de Grdfico 3: Resultados de la encuesta de satisfaccion de empleados.
empleados. Céd GRI. CSR6 Céd GRI. CSR6, INT3

Desde 2001 se utiliza ademads la encuesta “cadena cliente-proveedor interno” para medir el nivel de
satisfacciéon de las oficinas con el trabajo realizado por los servicios centrales. Sus resultados sirven para
mejorar el didlogo entre clientes y proveedores internos, lo que repercute en una mejor atencion en la
oficina, al cliente final.
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g. Politicas de
apoyo a la
conciliaciéon y
mejora de la vida
familiar

4. Impacto econémico, social y medioambiental

a. Opcion de Jornada reducida
b. Permisos y reducciones por maternidad

Cuadro 5. Medidas para la conciliacién de la vida laboral y profesional Cod. GRI LA 10

a. Opcion de jornada reducida

En kutxa estd abierta la posibilidad de reduccién voluntaria de la jornada laboral. Lo que en un principio
comenzdé timidamente como una alternativa, que pretendia la incentivacion del empleo juvenil sustitutivo,
con el paso del tiempo se ha ido afianzando y convirtiendo en una posibilidad de atender situaciones
personales que afectan a la vida familiar (disponibilidad para el cuidado de los hijos y ascendientes) o que
simplemente genera una mayor disponibilidad de tiempo libre. A finales de 2004 son 70 las personas que
utilizan este recurso en sus diferentes variantes.

De los solicitantes de la jornada reducida, (con un minimo de un 20% de reduccion sobre la jornada total),
el 35% son hombres y el 65% mujeres.

b. Permisos y reducciones por maternidad — paternidad

Mencién especial merece la posibilidad de la jornada reducida con motivo de maternidad/paternidad. La
incorporacién de personas jévenes a nuestra plantilla ha incrementado de manera notoria el nimero de
permisos concedidos por haber tenido un hijo, y sigue en aumento.

Teniendo en cuenta esta nueva realidad de kutxa, y con el deseo posibilitar el disfrute de una vida familiar
equilibrada con nuestra vida laboral, el pasado mes de julio se firmé un acuerdo por el que se ha modificado
el permiso por lactancia, ampliando su disfrute a mas opciones.

También con la firma del V Convenio se ha abierto una alternativa de reduccion de jornada, relacionada
con la maternidad / paternidad, menos gravosa econémicamente.
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4.4 LOS SOCIOS DE NEGOCIO DE KUTXA

4.4.1 Sistema de gestion de proveedores de kutxa
El compromiso de kutxa con este grupo de interés se basa en mantener unas relaciones éticas y transparentes con proveedores
y subcontratistas, de modo que se garantice el normal desarrollo de los intercambios comerciales y se minimice el impacto
econémico, social y medioambiental de la actividad de kutxa.
Por esta razén, kutxa exige a sus proveedores unas relaciones de intercambio basadas en la ética y en la confidencialidad.

Dada la especial sensibilidad de estas relaciones, kutxa ha disefiado un marco de relacién con proveedores orientado a la
optimizacién de la gestién de los procesos de compras y adquisiciones de bienes y servicios, para lo que se ha procedido a:

La normalizacién de los procesos, a través de un Manual de Compras que articula los
procedimientos de negociacién, contratacion y pago a proveedores.

La inclusién en el Coédigo Etico Profesional de las normas que deben regir las
relaciones del personal de kutxa con proveedores.

Cuadro [: Instrumentos de gestién de proveedores. Céd. GRI. CSRI, CSR2, SUP|

kutxa, asimismo, cuenta con una dilatada trayectoria de cooperacién con organizaciones con una consolidada vocacién social
en su actividad de negocio y que actian como proveedores de la Obra Social en colaboracién, como Talleres Protegidos
Gureak, que apuestan por la insercién sociolaboral de las personas con discapacidad. El tratamiento de la correspondencia, la
ornamentacion de toda la Entidad en Gipuzkoa, y la entrada de datos en procesos administrativos, son procesos en los cuales
se materializa dicha relacién de colaboracion.

En kutxa se estd apostando por una linea de seleccién de proveedores que garantice la alineacién de éstos con nuestros
compromisos con el desarrollo sostenible, tomando en cuenta criterios laborales y medioambientales. Se prevé implantar en
los préximos ejercicios a partir de la red de relaciones que se mantienen con los proveedores, un sistema normalizado que
recabe la informacidn relativa a las inquietudes, nivel de satisfaccion y mejoras que los proveedores proponen sobre su relacion
con la Caja.

A continuacién sefialamos los principales valores indicativos de la gestién de proveedores de kutxa en 2004.

Descripcion Valor Codigo GRI
Compras y servicios contratados (miles de €) 43.727 EC3
Porcentaje de contratos pagados en conformidad con los términos acordados (%) 100 EC4

Tabla I: Indicadores GRI Proveedores. Cod. GRI. EC3, EC4

62



4. Impacto econémico, social y medioambiental

4.4.2 Politica de compras

La politica de compras de kutxa queda sintetizada en los siguientes principios

Gestion centralizada y eficiente de los procesos de compras y adquisiciones.
Transparencia en el proceso de concurrencia y seleccion de proveedores.
Optimizacion de la calidad y precio del producto y servicio contratado.
Satisfaccion de los clientes internos/externos.

Satisfaccion de los proveedores:

-Respeto a las clausulas estipuladas en los contratos.

-Relacion estable y duradera basada en la mutua confianza.

Cuadro 2: Politica de compras. Céd. GRI :CSR1,SUP2

Como en cualquier otro proceso de su actividad de negocio, kutxa ha procedido a la normalizacion de los procesos de
compras, para lo que el departamento encargado, ha generado el Manual correspondiente que articula los procedimientos de
negociacion, contratacién y pago a proveedores.

El Manual, asimismo, regula todos los aspectos relativos a las compras e inversiones:

Determinando la estructura del sistema de gestién, mediante la delimitacion de la division de funciones, responsabilidades y
distintos niveles de control.

Definiendo las normas de delegacion, autorizacion y gestion del gasto o de la inversion.
Regulando las relaciones y comunicaciones entre todos los interlocutores internos y externos de la Caja.

Adaptindose, de forma permanente, al cumplimiento de la normativa sobre conservacion y mantenimiento del medio
ambiente.

Exigiendo a los proveedores el cumplimiento de la normativa laboral, fiscal, de prevencién de riesgos laborales, etc.
Fomentando la contratacién de personas desfavorecidas o en riesgo de exclusién social.

kutxa adoptarad progresivamente en sus politicas de compras la exigencia a sus proveedores de la adopcidon de medidas que
contribuyan a la preservacion del medio ambiente, asi como que éstos no utilicen mano de obra en condiciones contrarias a los
Derechos Humanos.

Asimismo, se reforzara la aplicacion del criterio de no adquirir productos que supongan algun tipo de discriminacién o violacion
de los Derechos Humanos.
4.4.3 Criterios de gestion de proveedores

Para el desempefio de la funcién de compras se aplican criterios de seleccién de proveedores que garantizan la transparencia
del proceso.

Junto a estos criterios, ademas, existe el Cédigo Etico Profesional de aplicacién para todos los empleados de la Caja, que
también rige las relaciones con proveedores. Este Cddigo se sintetiza en los siguientes principios:
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Ambito Contenido
— Adhesién y fidelidad al proyecto de empresa.

— Respeto a las politicas y normativa interna en especial al cédigo de conducta de los empleados

Profesionalidad y compromiso y los valores de sostenibilidad, a la legislacion vigente y a los usos bancarios.

con kutxa L, . .
— Lealtad a la Institucion en sus relaciones con los proveedores y subcontratistas.

— Confidencialidad con relacion a los Planes, datos y demas actividades empresariales de kutxa.

- Transparencia en sus relaciones con terceros:

v No desarrollando actividades en beneficio propio o de personas vinculadas en concurrencia

Honestidad en la conducta
con las de kutxa.

personal y en la gestién. )
v Rechazando remuneraciones, regalos o promesas de terceros.

— Respeto a las estipulaciones pactadas en los contratos.
Tabla 2: Principios del Cédigo Etico Profesional de kutxa relacionado con proveedores Cod. GRI. CSRI, CSR4, SUPI

Un claro ejemplo de la exigencia por parte de kutxa a sus proveedores del cumplimiento de la normativa aplicable y en especial de
aspectos relativos a las condiciones de salud y seguridad de los empleados en el desarrollo de la actividad laboral, es la demanda de
presentar el Estudio Bésico de Seguridad y Salud, de conformidad con el con el Real Decreto 1627/1997, a los contratistas de obras
y reformas de las sucursales. Dicho estudio expone los riesgos detectables en las obras a realizar, a los cuales se asocian, de manera
desglosada por partidas de obra, normas baésicas de seguridad, protecciones personales e incluso el lugar del centro asistencial més
préximo en caso de accidente, que aplicaran al personal del contratista durante el tiempo que dure la obra hasta su finalizacion.
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4.5 LOS CIUDADANOS DE LOS TERRITORIOS DONDE ACTUA KUTXA

4.5.1 La razén de ser de kutxa: El desarrollo econémico y sostenible de la sociedad en la que actia

El compromiso de kutxa con la ciudadania y el desarrollo econémico y sostenible de la sociedad en la que actla, constituye su

razén de ser, donde el impacto econémico de su gestién es inseparable de su impacto social.

Una parte de sus resultados retorna a la ciudadania, bien en forma de pago de impuestos o bien en forma de “dividendo social”,

apoyando Y realizando actividades sociales.

Esta distribucion de los resultados pretende dar respuesta a los siguientes factores clave:
Aportacion a la sostenibilidad y garantia de la Entidad financiera a través de las reservas, con un importe de 116.101.000 €,
siguiendo las recomendaciones de la OCDE para la sostenibilidad de las entidades financieras, que garantiza la viabilidad de
la Caja y su aportacién de valor a la sociedad.
Aportacion al desarrollo social sostenible a través del dividendo social, con un importe de 34.752.000 € en 2004.
Aportacion al crecimiento sostenible de la sociedad a través de los impuestos, con un importe de 10.659.000 € en 2004 y
un importe medio anual de Il millones de euros en los Gltimos seis afos.

Gasto Bruto en Obra Social por habitante (2004)
kutxa Federacion Vasca de Cajas Confederacion Espaiiola de Cajas
92,37 € 63,85 € 30,20 € (*+*)

(***) Dato provisional
Tabla I: Gasto Bruto en Obra Social por habitante. Céd. GRI. EC10, SOC/

Distribucion resultados 2004: En miles de € %
RESULTADOS después de impuestos 150.853 100,00
A RESERVAS Solvencia y garantia para clientes 116.101 76,96
A OBRA SOCIAL Dividendo social 34.752 23,04

Tabla 2: Distribucién de resultados de la Obra Social Céd. GRI. ECI, EC8, ECI0, SOC2

Este dividendo social pretende dar respuesta a las necesidades reales de un entorno socioeconémico en permanente evolucion y se
orienta a la generacion de valor y a la mejora de la calidad de vida de la sociedad en la que estamos implantados.
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4.5.2 Consecuencias de la distribucién de resultados

Primera posicion en el ranking Coeficiente de solvencia del
de solvencia '::> 16,74%
Numero 4 en el ranking de Gasto Bruto en Obra Social
Gasto Bruto en Obra Social = 61 millones de euros
Numero 10 en el ranking de Aportacion a Obra Social de
cuantia dedicada a Obra Social = 34 millones de euros

kutxa en las primeras posiciones
en concepto del impuesto de
Sociedades recaudado por la (=
Hacienda Foral

8,4 millones de euros de media
anual entre 2000 y 2004 en el
Impuesto de Sociedades

Tabla 3: kutxa en el ranking CECA (Solvencia, Obra Social) Céd. GRI. ECI0 y EC8

kutxa en 2004 vuelve a destacarse como una de las Cajas confederadas del Estado espaiiol mas rentables.

A diciembre de 2004, kutxa tiene un coeficiente de solvencia del 16,74% frente al 8% minimo legal. Por ello, kutxa se sitta en primera
posicion en el ranking de solvencia de las Cajas de Ahorros a nivel estatal.

kutxa destina a Obra Social cantidades superiores a las que corresponderian con relacién al ranking de recursos ajenos. En la
Asamblea del 18 de marzo del 2005, kutxa, de sus resultados de 2004, ha destinado a su dividendo social, es decir, a cubrir el
presupuesto de la Obra Social, 34,7 millones de euros.

En cuanto a cantidades brutas dedicadas por kutxa a Obra Social, ocupamos el 4° puesto en el ranking de Cajas a nivel estatal.
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Este retorno a la sociedad es la concrecién de la respuesta de kutxa a las demandas sociales, siendo los Valores que presiden todas
las actividades de la Obra Social, los siguientes:

Respuesta a la
demanda social

Dividendo social

Aportacion de
valor de caracter
innovador

Autonomia

Distribucion
geografica
equitativa

Flexibilidad

La actividad de la Obra Social debe contribuir, de manera real y efectiva, a fines sociales concretos, que
aumenten paulatinamente el bienestar social, dando prioridad a aquellas inversiones que supongan sentar
bases de la solucién estable de necesidades y/o de un desarrollo progresivo, frente a las actividades
meramente asistenciales o de caracter benéfico.

La actividad de la Obra Social se basa en la existencia de una reciprocidad en términos de “retorno social”
entre kutxa y los Territorios en los que esta implantada.

9« LI

Las actividades impulsadas desde la Obra Social han de ser “eficientes”, “visibles”, “rentables socialmente”
y “viables econémicamente” en el largo plazo, buscando una verdadera “economia de la accién social”,
incorporando progresivamente los valores ciudadanos en auge, en respuesta de las necesidades sociales mas
relevantes.

La Obra Social debe ser auténoma pero complementaria con respecto a la Administracion Publica. También
goza de autonomia organizativa con respecto a la propia Entidad Financiera, en la fijacion de prioridades, en
el reparto del “dividendo social”, en el cdbmo se va a realizar, en los tiempos o plazos, en la ejecucion,
desarrollo y gestién de los medios para lograr sus objetivos finales.

La distribucion de la aportacién de la Obra Social estara relacionada con las necesidades de las distintas
zonas Yy territorios, buscando el equilibrio de los recursos que permita el desarrollo sostenible y colabore
en paliar equitativamente las necesidades concretas de la sociedad en la que estd implantada kutxa.

Las obras sociales de kutxa se centrardn en el apoyo a programas y proyectos concretos, sometidos a
plazos determinados y, consecuentemente, no a proyectos o programas para mantener estructuras que
requieran aportaciones permanentes por parte de la Obra Social y que coarten la evolucién y actualizacion
del dividendo social con relacién a las necesidades sociales de cada momento.

Cuadro |: Valores de la Obra Social. Céd. GRI. CSR1

4.5.3 La respuesta de kutxa a las necesidades sociales: Areas de intervencién

kutxa sitGa al ciudadano como eje central de su Obra Social, siendo el didlogo con la sociedad, la referencia directa
de nuestras lineas de acciéon que:

Incorporan aquellos valores ciudadanos que demandan al mundo empresarial un compromiso con el desarrollo

sostenible y

Garantizan a clientes y sociedad que los activos depositados en kutxa se transforman en retorno social, solidaridad y

trato humano.
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La respuesta de la Obra Social de kutxa a las demandas ciudadanas se ha concretado en un Plan Estratégico 2003-2005, que recoge
los principios que rigen su actuacién y que se sintetizan en la siguiente tabla.

PRINCIPIOS DESARROLLO
Respuesta a intereses Las necesidades y demandas sociales que la actividad de la Obra Social aborde, responderan en
colectivos todos los casos a intereses colectivos.

Los programas y proyectos que ponga en marcha e impulse la Obra Social de kutxa deben sentar
Solucion estable de prog Y proy que pong P

. las bases para la solucion estable de necesidades y/o de un desarrollo progresivo, frente a las
necesidades

actividades meramente asistenciales o caritativas.

Los programas y proyectos que ponga en marcha e impulse la Obra Social de kutxa seran viables
Viabilidad econémica y y concretos, sometidos a plazos determinados que no requieran aportaciones permanentes por
técnica parte de la Obra Social, ni supongan contraer compromisos que coarten la evolucién futura y la
necesaria actualizacion de la Obra Social de kutxa.

Las lineas de actuacion de la Obra Social de kutxa tienen que suponer un “valor afadido” con
Complementariedad respecto a las obras y actividades propias de la Administracion Pablica o de otras instituciones
privadas de caracter social.

Cuadro 2: Principios rectores de la Obra Social de kutxa. Céd. GRI. CSRI

Los Ambitos en los que kutxa centra la actividad de su Obra Social, asi como las lineas preferentes de actuacién, son:

a. Sanidad y Asistencia Social
b. Desarrollo Comunitario

c. Educacién e investigacion
d. Cultura y tiempo libre

Cuadro 3: Ambitos de actuacion de la Obra Social. Céd GRI. CSR2

Dentro del Ambito de la Cultura, continla teniendo una importancia especial el apoyo al euskera como patrimonio inestimable de
la cultura del Pais Vasco.

En la pagina siguiente se relacionan para cada uno de ellos, las lineas preferentes de actuacion:
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AMBITOS

a. Sanidad y
Asistencia Social

b. Desarrollo
Comunitario

c. Educacion e
investigacion

d. Cultura y
Tiempo Libre

4. Impacto econémico, social y medioambiental

LINEAS PREFERENTES DE ACTUACION

Proyectos de innovacion cientifica dentro del ambito de la “Sanidad”:
Investigacién médica en la prevencion y el diagnéstico precoz.

Investigacién biomédica.
Actividades dirigidas a la enfermedad y enfermos de “Alzheimer’.

Proyectos de innovaciéon dentro del ambito de la “Asistencia Social’:
Atencién a minusvalias.

Atencién a la “tercera edad” necesitada de asistencia socio sanitaria.
Atencidn a la infancia y juventud desprotegida.
Apoyo a la formacion y empleo para discapacitados.

Proyectos de tratamiento de ‘“enfermedades oncolégicas’:

Investigacion.
Diagnéstico.
Intervenciones y tratamientos.

Proyectos dentro del ambito de la formacién/practicas y empleo:
Desarrollo del autoempleo y empleo por cuenta ajena, especialmente para la mujer y los jévenes.
Apoyo a la re-profesionalizacion para el cambio de actividad laboral.
Formacién aplicada a la consecucion del primer empleo.

Becas
Apoyo a nuevos emprendedores.
Colaboracién con microempresas y profesionales

Promover proyectos dentro del ambito del “Desarrollo de la Comunidad’’:
Apoyo al conocimiento, manejo, desarrollo o implantacién de las nuevas tecnologias.
Educacion Medioambiental

Proyectos dentro del ambito de la Solidaridad
Apoyo insercién laboral excluidos — Kutxazeharo
Microcréditos
Donativos

Proyectos dentro del ambito de “Investigacion aplicada’:

Apoyo a programas de investigaciones técnicas aplicadas.
Proyectos dentro del ambito de la “Educaciéon y Formacion’’:
Formacién permanente de adultos.
Formacién universitaria y técnica.
Divulgacién cientifica.
Proyectos dentro del ambito de la “Cultura’:
Apoyo al Euskera. Investigacién, promocion y difusidn
Conciertos.
Bibliotecas.
Conferencias.
Exposiciones artisticas.
Premios literarios.
Ediciones y fototeca.
Proyectos dentro del ambito del “Tiempo libre”:
Actividades de Tiempo Libre: viajes, concursos y festivales.
Actividades deportivas.
Formacién familiar: Aulas, charlas y debates.
Atencién y formacién de la infancia y juventud (Club juvenil, GazteKutxa.)
Cuadro 4: Lineas preferentes de actuacion de la Obra Social de kutxa. Cod. GRI. CSR2
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4.5.4 La Obra Social de kutxa en cifras

Ambito de actuacién Aportacion (Miles de euros)

a. Sanidad y Asistencia Social 14.129,62
Sanidad 6.905,23
Asistencia Social 7.224,39

b. Desarrollo comunitario 5.598,58
c. Educacioén e Investigacion 6.047,98
Educacién 4.474,73
Investigacién 1.573,25

d. Cultura y Tiempo libre 11.695,58
Cultura 5.579,69

Tiempo libre 6.115,89

Total Mantenimiento mas Inversion 37.471,76
Amortizaciones 3.363,00
TOTAL OBRA SOCIAL 40.834,76

Tabla 4 Distribucién de la inversion en Obra Social por émbitos Céd. GRI. ECI0 y SOCI

Aportacion Obra Social 2004 Beneficiarios Obra Social 2004
Total: 1.232.757 personas
b. Desarrollo Sanidad a. Sanidad y =
- Comunitario; 15% a. Sanidad y Asistencia Social: 8% ¢€- Educacion
c. Educacioén e i ; ial- 389 b. Desarrollo sistenci ; 8% ; e
inv:stiglacién; 16% Asistencia Social; 38% Comunitario; 22% e investigacion; 11%

d. Cultura y d. Cultura y
Tiempo Libre; 31% Tiempo Libre; 59%
Grdfico |: Distribucién de la aportacion de kutxa a la Obra Social por émbitos. Grdfico 2: Beneficiarios de la Obra Social de kutxa 2004.
Céd. GRI. ECI0 y SOCI Céd. GRI. ECI0y SOCI

La distribucién de beneficiarios por obras mas significativas queda mostrada en la tabla de la pagina siguiente.
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Numero de beneficiarios de las actividades sociales mas significativas

BENEFICIARIOS AMBITO SANIDAD Y ASISTENCIA SOCIAL 98.672
Personas atendidas en Instituto Oncoldgico 57411
Beneficiarios Programa KutxaZabal con 27 entidades apoyadas (*) 40.980
Participantes en KutxaZabal Zentroa 28|

BENEFICIARIOS AMBITO DESARROLLO COMUNITARIO 110.255
Participantes en actividades de Nuevas Tecnologias( sin Portal Begira) 26.300
Usuarios Portal Begira 62.672
Jovenes con beca Erasmus/ Socrates 682
Jévenes en practicas ADEGILAN, ASLE y BUTZ-LAN 365
Jévenes en actividades formativas Kzgunea e lkaskutxa 1.900
Jévenes con Premio Fin de Carrera 39
Jévenes atendidos en Servicio de Informacion 12.300
Jévenes Participantes en programa educacién medioambiental 1.833
Participantes en Escuela Medioambiental Arotz-Enea 3.957
Titulares de Microcréditos (inicio en Diciembre 2004) 5
Personas entrevistadas en kutxaZeharo-Insercién laboral-exclusion 202

BENEFICIARIOS AMBITO EDUCACION E INVESTIGACION 172.336
Visitantes miramon. kutxaespacio de la Ciencia 146.962
Plazas educativas-formativas 25.374

BENEFICIARIOS AMBITO CULTURA Y TIEMPO LIBRE 599.023
Visitantes a actividades artisticas. Salas Boulevard + Sala Kubo kutxa 383.180
Asistentes a otros actos culturales 87.464 Participantes en los Certamenes artisticos Y literarios 1.354
Visitantes de Fototeca 760
Usuarios de la Biblioteca Dr. Camino 7.111
Jovenes participantes en los Campos de Trabajo 75
Nifos participantes en Club Juvenil 67.757
Jévenes participantes en Gaztekutxa. Tiempo libre 31.763
Personas Mayores participantes en Servicio Dorado 14.592
Adultos en actividades Sociales (familias) 4.967

Entidades subvencionadas desde el Programa de Ayudas y Colaboraciones 905

Total beneficiarios de las actividades de Obra Social mas significativas 978.516

(*) Estimacion sobre la base del % de poblacién discapacitada de Gipuzkoa. Eustat 2000

Tabla 5: Beneficiarios Obra Social de actividades mds significativas. Cod. GRI. ECI0 y SOCI.
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Numero de actividades mas significativas 2004

ACTIVIDADES AMBITO SANIDAD Y ASISTENCIA SOCIAL 258.979
Servicios Sanitarios ofertados en |. Oncolégico 258.935
Proyectos apoyados en Programa KutxaZabal 28
Cursos Asistencia Personas Dependientes en KutxaZabal Zentroa 16

ACTIVIDADES AMBITO DESARROLLO COMUNITARIO 17.805
Cursos KzGunea + Ikaskutxa 518
Kioskos Internet 30
Portal Begira I
Grupos escolares en Programa Medioambiental (centros escolares) 21
Grupos en Escuela Medioambiental Arotz-Enea + Colonia 82
Numero de municipios con actuacién zonas verdes periurbanas — BASOA 3
Becas( Erasmus y Sécrates) 682
Practicas en empresas. ADEGILAN, ASLE y BUTZ-LAN 365
Consultas en Servicio Informacién por jévenes 14.900
Numero de Microcréditos concedidos (inicio Diciembre 2004) 5
Subvenciones concedidas desde el Programa de Ayudas y Colaboraciones 1.197
Numero de Centros de Insercion Laboral KutxaZeharo I

ACTIVIDADES AMBITO EDUCACION E INVESTIGACION 2.196
Actividades en miramon.kutxaespacio de la ciencia 1.923
Médulos instalados en miramon. Kutxaespacio de la ciencia 160
N° estancias de investigadores( DIPC) 103
N° reuniones cientificas (DIPC) 4
Numero de fondos semilla Spin off 2
Numero de proyectos apoyados desde Fondos semilla Spin-Off 4

ACTIVIDADES AMBITO CULTURA Y TIEMPO LIBRE 858.595
Plazas Educacién-Formacion 25.374
Exposiciones Artisticas 31
Otros actos culturales 1.338
Certamenes artisticos y literarios 3
Libros editados 20
Ejemplares de libros publicados 76.125
Libros donados 18.832
Imagenes Fototeca 705.631
Imagenes Fototeca solicitadas 4.187
Campos de Trabajo 5
Edificios emblematicos de Gipuzkoa en Miniatura. Parque Miramon 26
Ejemplares del Album club Juvenil 25.896
Cursillos para nifios en Club Juvenil 32
Grupos de paseo nifios en Descubre Donosti 200
Cursos AulaGazte 214
Charlas divulgativas 283
Cursos en Aulas Kutxa 303
Homenajes a Personas Mayores 95

TOTAL ACTIVIDADES 1.137.575

Tabla é: Actividades mads significativas de la Obra Social en 2004. Céd. GRI. ECI0 y SOCI.
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Asimismo, la actividad de la Obra social tiene una contribucién al empleo, tanto directo como indirecto cuyas cifras son las mostra-
das en la siguiente tabla:

CONTRIBUCION AL EMPLEO

GENERADO POR KUTXA DESDE OBRA SOCIAL Puestos
Empleos directos de la Obra Social 346
Empleos a los que Obra Social contribuye de forma significativa en su mantenimiento 5.509
Total empleos 5.855

Tabla 7: Contribucion al empleo desde Obra Social. Céd. GRI. INT2

Desde el afio 2000, kutxa recoge informacién sobre las necesidades y expectativas actuales y futuras de los ciudadanos a través del
proceso denominado “Voz de la Sociedad”, que se ejecuta de forma extensa con caracter trienal, y de forma simplificada anualmente
para dotar de informacion al proceso de planificacion estratégica y de gestién del Area de Obra Social. El proceso “Voz de la Sociedad”
tiene en cuenta tres grandes fuentes de informacion:

El estudio comparativo de las Obras sociales de otras Cajas
El estudio de opinién de la sociedad guipuzcoana sobre la obra social de kutxa y
La evolucion de las tendencias demogrificas y sociolédgicas de Gipuzkoa

Alineado con el Plan Estratégico del Area, cada una de las obras sociales realiza su propio plan anual de gestién, teniendo fundamen-
talmente en cuenta los resultados de la satisfaccién de usuarios y/o beneficiarios para el establecimiento de objetivos de mejora.

El dltimo estudio de opinién de usuarios y/o beneficiarios de la Obra Social data de otofio 2004, siendo algunas de las conclusiones
mas relevantes del mismo las siguientes:

El 68% de los encuestados nos consideran como la principal entidad impulsora de actividades con impacto social en los cuatro
ambitos de actuacién de la Obra Social.

El 62% de los encuestados valora globalmente la Obra Social como bastante o muy positiva.
La valoracion global que la sociedad concede a la Obra Social de kutxa es de 3,7 sobre una puntuacion maxima de 5 puntos.

Mejora la valoracién que tiene la sociedad guipuzcoana de la actuacion de la Obra Social de kutxa en el ambito de la Sanidad y la
Asistencia Social.
Todas las obras sociales tienen valores iguales o superiores a 4,2 de un maximo de 5.
La Accion Social de kutxa se consolida en su valoracién global notablemente, mejorando la percepcion que la sociedad tenia de la
misma.
En el proceso de mejora contintia de la Obra Social en 2004 se han definido Indicadores de calidad — en total |8, para los que se esta-
blecen objetivos y mediciones periédicas.
A las 5 Obras Sociales que Obra Social tiene entre sus objetivos, Instituto Oncolégico, Centro Arotz-Enea Escuela medioambiental,
Miramon kutxaespacio de la Ciencia, Sala Kubo y Centro Arotz-Enea Colonia, se ha sumado Accion Cultural Gipuzkoa con
Indicadores EFQM para 5 de sus lineas de actividad: Salas Boulevard, Accién Cultural Gipuzkoa, Konzertitz (Salén Andia), Conferencias
(Sala Arrasate) y Conferencias (Salon Andia).
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A continuacién se presenta una tabla que combina indicadores de percepcion y rendimiento de las distintas Obras Sociales, de acuer-
do con las recomendaciones del Modelo EFQM:

% del Grupo Gradode indice de
de satisfaccion satisfaccion
poblacion  Gasto Grado percibido con
objetivo Social de por la Servicio
N°de beneficiario por  Notoriedad poblacion recibido
usuarios de OS usuario (%) (max 5) (max 5)
SANIDAD Y Instituto
ASISTENCIA SOCIAL Oncolégico 57.411 8,4 45,19 65 4,5 4,82
DESARROLLO Centro Arotz-Enea
COMUNITARIO Escuela Medioambiental 2.983 6,02 112,98 18 43 4,7
EDUCACION E Miramon kutxa espacio
INVESTIGACION de la Ciencia 146.962 14,0 13,52 87 44 4,2
Sala kubo kutxa 121.766 18 6,03 67 4,3 4,42
Centro Arotz-Enea. Colonia 568 2,63 208,24 18 43 n/c
Accion cultural Gipuzkoa 27.651 4,1 10,94 70 43 4,4
CULTURAY Salas Boulevard 200.503 29,0 2,5 68 43 4.5
TIEMPO LIBRE Kontzertitz (Salon Andia) 2.630 0,4 17,00 - 43 4,7
Conferencias (Salén Arrasate) 7.950 1,2 1,30 68 4,3 4,6
Conferencias (Salon Andia) 7.450 N 2,80 68 4,3 4,7

Tabla 8: Indicadores de algunas obras. Céd. GRI. CSR6, SOCI

En la pagina siguiente mostramos las aportaciones realizadas por la Obra Social de kutxa a cada ambito y obra en 2003 y 2004, con
su variacion interanual.
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GASTOS DE LA OBRA SOCIAL. Comparacion 2003 y 2004 (Importes en miles de euros)

Ambito Social de Actuacién Realidad Realidad Variacion
2003 2004 Importe %
Sanidad y Asistencia Social 8.002 8.109 107 1,34
Sanidad 2.229 1.573 -655 -29,40
Instituto Oncoldgico 2.190 1.494 -696 -31,77
Obra Social en Colaboracién para Sanidad 34 35 | 3,54
Ayudas y Colaboraciones para Sanidad 5 44 0,00
Asistencia Social 5.773 6.536 763 13,21
Programa kutxaZabal 4.678 5.994 1.315 28,12
KutxaZabal Zentroa 443 289 -154 -34,79
Obra Social en Colaboraciéon para Asistencia Social 5 2 -3 -68,22
Ayudas y Colaboraciones para Asistencia Social 647 251 -395 -61,13
Educacién e Investigaciéon 4.304 4.506 202 4,69
Educacion 2.964 3.180 216 7,27
miramon.kutxaespacio de la ciencia 1.128 1.188 60 533
Obra Social en Colaboracién para Educacién 1.492 1.679 188 12,58
Ayudas y Colaboraciones para Educacién 345 313 -32 -9,34
Investigacion 1.339 1.326 -14 -1,02
Fondo proy. Invest. Aplicada- Spin Off 900 900 0 0,00
Obra Social en Colaboracién para Investigacion 227 235 8 3,68
Ayudas y Colaboraciones para Investigacién 212 190 -22 -10,36
Cultura y Tiempo Libre 8.490 9.618 1.127 13,28
Cultura 4.017 4.256 238 5,93
Sala kubo. Kutxa 635 653 18 2,87
Accion Cultural |1.256 1.320 64 5,07
Ediciones 239 273 34 14,09
Fototeca 110 120 10 8,76
Instituto Dr. Camino 58 65 7 11,49
Patrimonio Artistico y Miniaturas |57 163 6 3,55
Obra Social en Colaboracién para Cultura 97 210 113 116,36
Ayudas y Colaboraciones para Cultura 1.466 1.454 -12 -0,82
Tiempo Libre 4.473 5.362 889 19,88
Club Juvenil 916 978 62 6,78
Centro Arotz-Enea. Colonias 8l 103 22 27,06
Gaztekutxa. Tiempo Libre 442 444 2 0,50
Servicio Dorado 873 1.064 191 21,87
Acciones con Familias 257 397 140 54,50
Obra Social en Colaboracién para Tiempo Libre 2 12 I 604,60
Ayudas y Colaboraciones para Tiempo Libre 1.902 2.363 461 24,26
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Ambito Social de Actuacion Realidad Realidad Variacién
2003 2004 Importe %
Desarrollo Comunitario 5.284 4.678 -606 -11,47
Formacién, practicas y empleo 768 953 184 24,02
Programa medioambiente - 502 502 -
Centro Arotz-Enea. Escuela Medio Ambiental 328 323 -5 -1,58
Campos de Trabajo 135 145 10 7,09
Programa Solidaridad 964 287 -677 -70,23
Obra Social en Colaboracién para Desarrollo Comunitario 175 151 -25 -14,08
Nuevas Tecnologias (antes e.Gipuzkoa.kutxa) 2.758 2.119 -639 -23,15
Ayudas y Colaboraciones para Desarrollo Comunitario 156 200 44 28,25
Gestién Obra Social 3.169 3.307 138 4,34
Personal Obra Social 1.936 2.028 92 4,76
Otros Gestion 1.244 1.291 47 3,77
Participadas Fundacion -11 -13 -1 11,92
Total Mantenimiento Obra Social 29.249 30.217 968 3,31
Inversiones 3.072 7.254 4.182 136,15
Amortizaciones 3.338 3.363 25 0,74
TOTAL OBRA SOCIAL 35.659 40.834 5.175 14,51

Tabla 9: Gastos Obra Social (2003-2004). Cod. GRI. EC10, SOC/

4.5.5. Ambito a. Sanidad y Asistencia Social

En este ambito se encuadran aquellas actividades que tienen como finalidad la atencién de los aspectos relacionados con la salud,
enfermedad y discapacidad o minusvalia de las personas, abarcando tanto la vertiente investigadora, como preventiva y asistencial.

Dichas actividades estdn dirigidas a paliar situaciones o coyunturas generadoras de desproteccién de las personas, o de margi-
nacioén y exclusién social.

Destaca el esfuerzo realizado por parte de kutxa en la financiacion del Instituto Oncoldgico y la distribucion de ayudas para la
financiacion de proyectos destinados a la Asistencia Social, donde kutxa financia proyectos de las entidades mas relevantes en
el campo de la lucha contra la exclusién social en Gipuzkoa.

La demanda social creciente que la sociedad guipuzcoana esta exigiendo a este dmbito, hace que se convierta en uno de los ejes
principales de la Obra Social, que se seguira potenciando en los préximos afios.

Durante el afio 2004, se ha realizado una aportacion, de 14.130 miles de euros, sin considerar los gastos de gestién en los que
Obra Social ha incurrido, y ha prestado sus servicios a mas de 98.000 personas.

Las lineas de actuacidén en este ambito son:

a.l Sanidad
a.ll Asistencia Social.

a.lll Ayudas y Colaboraciones

Cuadro 5: Lineas de actuacién en el Ambito de Sanidad y Asistencia Social. . Cod. GRI. CSR2
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a.l Sanidad

4. Impacto econémico, social y medioambiental

El Instituto Oncolégico

El Instituto Oncoldgico es uno de los centros de referencia en el Estado en lo que respecta al tratamiento
de enfermedades tumorales. Es una de las realizaciones de la Obra Social de kutxa mas valoradas y el maxi-
mo exponente de la labor asistencial que desarrolla la Caja.

INSTITUTO ONCOLOGICO (Datos mas significativos)

Total personas atendidas 57.411
Pacientes 15.247
Exploraciones especiales 16.579
Screening de mama 25.585
Indicadores de actividad

N° pacientes distintos Ingresados 1.836
N° estancias hospitalarias 18.877
N° de consultas 36.100
N° de Intervenciones quirurgicas 2.506
N° sesiones acelerador lineal 29.125
N° de determinaciones analiticas 172.327

Tabla 10: Poblacién atendida en el Instituto Oncoldgico. Céd. GRI SOCI

A lo largo de su historia, el Instituto Oncolégico se ha caracterizado por un empefio especial en permane-
cer a la vanguardia de los recursos tecnolégicos existentes en la Lucha contra el Cancer. El equipo huma-
no lo componen 275 profesionales. En el ejercicio de 2004 el Instituto invirtié |,Imillones de euros en la
adquisicién y puesta en marcha de los equipos mas punteros y eficaces del mercado para el tratamiento de
problemas oncolégicos.

Obras en colaboracion

ASPACE: (Servicio de estudio e investigacion de la paralisis cerebral)

Ofrece servicios de diagnostico, estimulacién precoz, tratamiento ambulatorio, centro de dia y servicio resi-
dencial. Ha atendido en el presente ejercicio a mas de 411 pacientes y cuenta con 142 residentes.
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a.ll
Asistencia Social

4. Impacto econémico, social y medioambiental

PROGRAMA KUTXAZABAL
Programa de ayudas a proyectos socio-asistenciales

Fondo extraordinario creado en 2003 para la “concesion de ayudas para el desarrollo de Proyectos o
Programas de caracter socio-asistencial, dirigidas a diferentes entidades dedicadas en Gipuzkoa a atender a
colectivos de discapacitados fisicos y psiquicos, a personas dependientes, a la integracion social o a la inves-
tigacion en estos campos”, autorizado por el Gobierno Vasco el 30 de abril de 2003.

La segunda edicién del Programa KutxaZabal en 2004 se diferenciaba en su actuacién a la primera edicién,
dirigiéndose principalmente a la creaciéon o equipamiento de espacios destinados a la atencién de personas
dependientes, a la vista de las actuales necesidades de recursos residenciales para personas discapacitadas
existentes en Gipuzkoa, colaborando en la resolucién de un problema tan acuciante para muchas personas
desfavorecidas como es la vivienda o la atencion personal. Se han concedido 28 ayudas a 27 entidades por
un importe maximo unitario de | millén de euros y minimo de 12 mil euros.

PROGRAMA KUTXAZABAL 2004

I. AGIFES 1.000.000,00
2. ASPACE 1.000.000,00
3. ATZEGI 975.000,00
4. GAUTENA 870.000,00
5. ATZEGI (Casa Antxieta) 800.000,00
6. AYUNTAMIENTO ZEGAMA 50.000,00
7. AYUNTAMIENTO LEABURU 50.000,00
8. AYUNTAMIENTO GAZTELU 50.000,00
9. AYUNTAMIENTO OREXA 30.000,00
10. AYUNTAMIENTO BELAUNTZA 30.000,00
1. AYUNTAMIENTO ZARAUTZ 50.000,00
12. AYUNTAMIENTO ERREZIL 50.000,00
13. CARITAS GIPUZKOA 55.000,00
14. AYUNTAMIENTO ANTZUOLA 50.000,00
I5. FUNDACION BURUNTZA 31.500,00
16. RESIDENCIA SAN JUAN ZESTOA 100.000,00
7. CRUZ ROJA (ambulancia) 96.600,00
I8. FUNDACION ESCLEROSIS MULTIPLE 50.000,00
19. FUNDACION HURKOA 44.000,00
20. ACABE 50.000,00
21. CENTRO ORIENTACION FAMILIAR 12.000,00
22. RESIDENCIA INMACULADA 50.000,00
23. AYUNTAMIENTO LASARTE 24.000,00
24. ATECE 28.500,00
25. AYUNTAMIENTO ELGETA 50.000,00
26. AYUNTAMIENTO RENTERIA 205.000,00
27. CRUZ ROJA (centro inmigrantes) 100.000,00
28. MEDICUS MUNDI (pro-damnificados maremoto Asia) 30.000,00

Tabla I |: Ayudas concedidas a proyectos socio-asistenciales Cod. GRI ECI0, SOCI
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KUTXAZABAL ZENTROA. Donostialdea y Deba.

En 2003 nace KUTXAZABAL ZENTROA para convertirlo en “escuela de formacién” en asistencia domi-
ciliaria o residencial de personas dependientes. Prioritariamente se formara a personas en riesgo de exclu-
sion profesional y social (mujeres y parados de larga duracion).

Se pretende capacitar a los participantes para atender y cuidar, con conocimiento técnico y profesional, a
personas dependientes (discapacitados, mayores, enfermos crénicos, etc.) individualmente en su propio
domicilio, como Auxiliares Domiciliarios o colectivamente, en establecimiento de acogida, como
Cuidadores.

En 2004 se han realizado 4 cursos de Asistencia a personas con dependencia, con 69 alumnos, 1.200 horas
lectivas impartidas por 80 profesores.

Asimismo, se han desarrollado 10 cursos cortos de reciclaje para profesionales, que han contado con |1
asistentes y se han realizado 9 charlas/conferencias a las que han asistido 36 personas.

Por otra parte, se configura también esta accién en Deba Garaia, concretamente en Bergara, con el fin de
llegar a zonas geogrificas guipuzcoanas alejadas de Donostialdea. Para su realizacion se cuenta con la UNED
de Bergara, ofertandose algunas de las actividades del Caserio Moneda en el edificio de la UNED. En el
marco de la Escuela de atencién e intervencién con Personas Mayores se cuenta con | taller de memoria
y | taller de habilidades sociales, al que han asistido 73 personas y, asimismo, se ha organizado la Il Aula de
Personas Mayores con 28 alumnos.

TALLERES PROTEGIDOS GUREAK. Sociedad Participada

Grupo empresarial creado para generar y gestionar oportunidades laborales estables, y lo mas adaptadas
posibles, a las limitaciones de las personas con discapacidad, dando prioridad a aquellas afectadas por una
deficiencia mental en Gipuzkoa.

Se aspira a que la totalidad de estas personas encuentren una via para el desarrollo pleno de sus capacida-
des e intereses y una participacién activa en la vida social y econémica, a través de una alternativa laboral
adecuada a sus capacidades.

kutxa, a través de su Fundacion, participa en el capital de esta institucién junto a la Diputacién Foral de
Gipuzkoa, la Fundacion FUNDOSA (ONCE), el Ayuntamiento de Donostia-San Sebastian, ATZEGI y
Fundacién Goyeneche de San Sebastian.

Al finalizar 2004 cuenta con 3.223 empleados en su plantilla, de los que 2.819 son deficientes psiquicos, fisi-
cos y sensoriales, y el resto, es decir 404, son no minusvalidos
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4. Impacto econémico, social y medioambiental

Actividades / Servicios

Talleres Protegidos. Gureak, S.A. (Sociedad matriz)

Entidad
GUPOST
GALANT GARBITASUNA, S.L.
GUREGAS, S.L.
GURESERBI, S.L.
GOIPLASTIK, S.L.
GUREAK OIARTZUN, S.L.
GUREAK OSTALARITZA, S.L
GOROLDI, S.L.

Proyecto
Publicidad directa
Limpieza industrial
Estaciones de servicio
Servicios varios
Plastico
Servicios
Hosteleria

Jardineria

Tabla 12: Talleres Protegidos Gureak

Sociedades participadas

Entidad
GUDAT, S.L.
ZULOAGA & GUREAK

GERONTOLOGICO
DE RENTERIA, S.A.

GUREAK ELEKTRONICA, S.L.

Proyecto
Tratamiento de datos

Garden

Asistencia a mayores

Montajes electrénicos

Tabla 13: Sociedades participadas de contenido socio-asistencial

Obras en colaboracion

AGIPAD (Asociacion Guipuzcoana de Investigaciéon y Prevencion del Abuso de las Drogas)

Su actividad se centra en tareas de investigacion, tratamiento, seguimiento e integraciéon de drogodepen-

dientes.

Quedan reflejadas en un apartado general de Programas de Ayudas y Colaboraciones Sociales con

otras entidades.

En los cuatro ambitos de actuacién de la obra social, tiene especial relevancia la concesién de ayudas y cola-
boraciones a proyectos de instituciones dirigidos a obtener la mas eficiente aplicacion social de los recur-
sos disponibles, junto con la éptima incidencia en la imagen y desarrollo de kutxa.
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4.5.6. Ambito b. Desarrollo Comunitario
El ambito “Desarrollo Comunitario” engloba todas las actividades que tienen por finalidad:
La consecucion de empleo y la mejora de la empleabilidad de colectivos en riesgo de exclusion,
La insercién laboral por cuenta ajena, y la insercién laboral por cuenta propia
El desarrollo de la iniciativa empresarial, y con especial incidencia, en los colectivos con mayor riesgo de exclusion laboral
(mujeres, mayores en paro y jovenes).
La mejora general del nivel de conocimientos técnicos de los ciudadanos en general, mediante programas formativos que no
formen parte de programas oficiales.
La extension del uso de las Nuevas Tecnologias de la Informacion, especialmente entre colectivos con discapacidad.
Este ambito se articula a través de cuatro grandes lineas de actuacion, junto con una serie de obras en colaboracién y ayudas y
colaboraciones con otras instituciones. Dichas ayudas se relacionan en el ultimo apartado del capitulo de ciudadanos.

b.I Nuevas Tecnologias.

b.Il  Programa de formacion, practicas y empleo.
b.Ill Programa Solidaridad.

b.IV Medio Ambiente.

b.V Obras en colaboracion

b.Vl Ayudas y Colaboraciones

Cuadro é: Lineas de actuacion en el Ambito de Desarrollo Comunitario. Cod. GRI CSR2

kutxa, durante los préximos afios potenciard algunas de las acciones que desarrolla en este ambito, como son los aspectos relacio-
nados con el empleo de segmentos de poblacién mas desprotegidos, y dirigird sus prioridades en el ambito de las Nuevas Tecnologias,
hacia el mundo de las discapacidades.

La importancia que kutxa concede al apoyo del desarrollo comunitario, queda reflejada en el esfuerzo que ha realizado, con una apor-
tacién en 2004 de 6 millones de euros aproximadamente, no incluyéndose en esta cifra los gastos de gestion de Obra Social.

El Programa de Nuevas Tecnologias (antes denominado e.Gipuzkoa.kutxa) nacié en 200! con una
] vocacion de no permanencia, dirigido a colaborar en la preparacion de los guipuzcoanos para utilizar las
Nuevas Tecnologias  Nyevas Tecnologias de la Informacion, concretamente Internet. Finalizara en el momento en que se consi-

dere cubierto este objetivo.

Con esta finalidad la Asamblea General de kutxa aprobé en su reunién del 24 de noviembre de 2000 la

constitucion de un Fondo extraordinario de 30 millones de euros para 2001-2004, siendo autorizado por

el Departamento de Hacienda y Finanzas del Gobierno Vasco como Obra Social propia por Resolucién del

20 de marzo de 2001.
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4. Impacto econémico, social y medioambiental

Entre 2001 y 2004 kutxa ha dedicado a este Programa de Nuevas Tecnologias un total de 22 millones de
euros, lo que supone practicamente un 73% del Fondo extraordinario, siendo actualmente un Programa
desde el que se mantiene el Portal de la Obra Social y se apoyan iniciativas de entidades sin animo de lucro
en el mundo de las NT, asi como se mantiene un concurso de nuevos emprendedores. A partir de 2003 se
han realizado esfuerzos importantes para el uso de las Nuevas Tecnologias en el mundo de las discapaci-
dades. Los esfuerzos se dirigen a todos los ambitos sociales: doméstico, educativo, empresarial y asociati-
vo, evitando asi los riesgos de exclusién social que pueden provocar los avances tecnolégicos.

A continuacioén se incluye un detalle de lo acontecido en 2004 por cada una de las lineas de actividad de
este Programa.

Portal KutxaSocial.net (antes begira.com): Como Portal de la Obra Social, tanto de presentacién de la
misma como lugar para poder inscribirse en sus distintos servicios, se somete a un importante cambio de
presentacion y contenidos en 2004, abandonando la condicion de “portal ciudadano” para reconvertirlo en
la web de la Obra Social de kutxa. Asimismo, se decide el cambio de denominacién de este Portal pasan-
do a ser kutxasocial.net.

En 2004 se han incluido todos los contenidos y actividades de la Obra Social en el Portal y aunque no esta
terminado el aplicativo informatico de inscripciones, se esta utilizando de forma creciente para inscribirse
en Aulas kutxa, Arotz-Enea, Concurso de emprendedores, etc.

Se han incluido también en el Portal, las nuevas iniciativas de Medioambiente Berde Berdea y de Solidaridad
KutxaZeharo, asi como el programa de divulgacion de la Obra Social “Retos del siglo XXI”

En 2004 el gasto de mantenimiento de este Portal ha sido de 1.200 mil A, muy por debajo de los 1.750 mil
euros de 2003. Al finalizar 2004 se contaban 62.672 usuarios registrados en el Portal, con una media de visi-
tas diarias de 5.000 aproximadamente. El concepto de este portal ha cambiado, pasando de ser portal ciu-
dadano generalista, a referirse Gnicamente a la Obra Social de kutxa.

Ayudas y Colaboraciones con empresas en Internet y Nuevas Iniciativas : Destaca la puesta en
marcha con Digital Vasca de un programa para Begira titulado “Retos para el Siglo XXI” asi como la cola-
boracién con Eusko lkaskutza para la actualizacion y puesta en Internet de la Enciclopedia Aufiamendi.
Apoyo Tecnoldgico a entidades: Se ha colaborado con entidades sin @nimo de lucro que trabajan en el
mundo de la discapacidad. Concretamente con Ascodel, Dya, Rais, Agidown y Fundacién Legarra Etxebeste,
colaborando en la adquisicion de software y hardware, para su adaptacion al mundo de las Nuevas
Tecnologias de la Informacion.

Kioskos Internet: Se han instalado en oficinas kutxa y en centros de la Obra Social un total de 30 kios-
kos de Internet que estdn teniendo una importante aceptacioén y se ha comprometido la compra de otros
30 mas que se instalaran en 2005, dando asi por finalizada la Red de Kioscos.
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Denominamos “Kioskos” a unos puestos conectados a Internet que disponen de pantalla tictil y teclado
antivandalico, que permiten navegar por el portal de la Obra Social, realizar la operativa bancaria, recibir y
enviar correos electrénicos, adquirir entradas de especticulos, inscribirse en cursos, cargar el teléfono
movil, realizar la declaracién del IRPF, etc. La navegacién es gratuita para los usuarios.

Teleasistencia: Se ha continuado con la contribuciéon al servicio de Teleasistencia, iniciada en 2003, sub-
vencionando mas de 200 nuevos contratos, contando con un total de contratos vigentes de 1.083 al 31 de
diciembre de 2004.

Concurso de Emprendedores: Se ha realizado el V Concurso de Emprendedores al que se han pre-
sentado 30 proyectos, resultando premiados 2. El primer premio se ha concedido a Oblivision, un proyec-
to de elaboracion y comercializacion de diversos productos en el mundo de la vision por computador y de
la realidad virtual. El segundo premio ha sido para www.aporenabenturak.com, servicio on-line cuyo principal
contenido son cuentos diddcticos en euskera y castellano para ser contados por los padres a nifios de 2 a
14 anos. El Comité Técnico ha declarado desierto el tercer premio de esta edicién, a falta de un tercer pro-
yecto con la calidad requerida. A la vista de los resultados de esta V Convocatoria, se ha decidido revisar
esta actividad para afios futuros.

Proyectos Acciones Beneficiarios
Formacién en NT 291 1.783
kioskos Internet 30 En proceso de medicién
Portal kutxasocial.net (antes Begira.com) 5.000/dia 62.672
Teleasistencia N/A 1.083
Concurso Emprendedores I 2

Tabla 14: Actividades y beneficiarios de los programas de apoyo a Nuevas Tecnologias. Céd. GRI. SOCI

También tenemos que hacer una menciéon especifica del apoyo que la Obra Social de kutxa ha prestado a
proyectos de aplicacion de las Nuevas Tecnologias al mundo asistencial. Destacando:
El Servicio de Teleasistencia - al finalizar 2004 contaba 1.000 usuarios aproximadamente.
Intranet de Talleres Protegidos Gureak, que contribuira a acercar Internet al mundo de las disca-
pacidades.
En este apartado es importante destacar la orientacion social que kutxa pretende imprimir a sus activida-
des relacionadas con las Nuevas Tecnologias, como son los proyectos:
Ikaskutxa: tiene por finalidad permitir el acceso a contenidos formativos via Internet (on line), de forma
subvencionada, tanto a empresas como a particulares, proporcionando a todos los trabajadores y empre-
sarios conocimiento y técnicas que les permitiran ser mas competitivos. Se pueden realizar en menos de
seis horas en un plazo maximo de dos meses y existe la posibilidad de recibir una subvencién del 100%
del importe del curso.
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4. Impacto econémico, social y medioambiental

Hasta 2002 este Programa formaba parte de la Obra Social Gaztekutxa en la que se presentaban todas las
acciones dirigidas a los jovenes guipuzcoanos independientemente del ambito en que se enmarcaran, dando
prioridad al criterio de segmentacion. En 2003 las acciones del Programa aparecen ya separadas por ambi-
tos y en este caso con la denominacién de Gaztekutxa Programas de Desarrollo Comunitario, denomina-
cién que cambia en 2004 para quedar como Programa de Formacién, Prdcticas y Empleo por entender que
refleja mejor su contenido. Dichas iniciativas estan orientadas a:

La insercion laboral por cuenta ajena y propia (autoempleo).

El desarrollo de la iniciativa empresarial.

La formacidn aplicada a la consecucién del primer empleo.
Se prevé incorporar en este apartado, una nueva linea de apoyos a microempresas e Instituciones para la
creacién de empleo

FORMACION PRACTICAS Y EMPLEO Beneficiarios
Alumnos beneficiados de ayudas (Erasmus, Socrates y Leonardo) 682
Alumnos beneficiados de los premios Fin de Carrera 39
Ayudas autoempleo 365

Tabla |5: Beneficiarios del Programa Formacion, Prdcticas y Empleo. Cod. GRI SOCI
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En 2004 nace el Programa Solidaridad como uno de los ejes de actuacién en el ambito de Desarrollo
Comunitario y lo hace no como un nuevo Programa, sino como el resultado de agrupar actividades que ya
venian desarrollindose dentro de otras Obras Sociales.

Las actividades desarrolladas en 2004 han sido, por una parte, la puesta en marcha de KutxaZeharo, en cola-
boracién con TP Gureak, como servicio de insercion laboral para personas en situacion o con riesgo de
exclusidn social y por otra, los Microcréditos con su disefio como nueva linea de financiacion y firma del
Convenio de Colaboracion con Caritas.

Servicio kutxaZeharo

KutxaZeharo es un servicio promovido por la Obra Social de kutxa y gestionado por la Fundacion Zeharo
Fundazioa del Grupo GUREAK cuya finalidad es la orientacion profesional y la intermediacién en el merca-
do de trabajo dirigida a colectivos en situacion o riesgo de exclusion social. El 30 de septiembre de 2004
se ha inaugurado la primera oficina de KutxaZeharo, situada en Donostia-Calle Renteria n® 17 (Gros),
habiéndose realizado desde su apertura hasta final de 2004, 202 entrevistas a personas en situacion o con
riesgo de exclusion social, contratandose a 28 para trabajar en distintas empresas y estando 61 en proce-
so de seleccién.

Campaiia de Microcréditos

Dicha campafa consiste en la concesién de pequefos créditos a personas marginadas, quienes careciendo
de garantias, proponen algin proyecto de autoempleo que les ayude a conseguir una fuente habitual de
ingresos. Se han concedido 5 Microcréditos en diciembre 2004, mes en que ha tenido lugar su lanzamien-
to. Para la puesta en marcha de los Microcréditos se ha trabajado en colaboracién con Céritas, que es quien
avala la operacion.

85



b.lIV Medio
Ambiente

b.V
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4. Impacto econémico, social y medioambiental

Este programa esta dirigido al cuidado y la proteccién de los recursos medioambientales de Gipuzkoa. El
desarrollo en detalle de este programa se encuentra en el capitulo 4.6 de la Memoria relativo a kutxa y
medioambiente. Entre las acciones més relevantes del mismo, destacamos:

Centro Arotz-Enea. Escuela Medioambiental.

Colonias infantiles

Campos de Trabajo.

Programa de Educacién Medioambiental “Berde Berdea”.

Proyecto para la repoblacion y mejora forestal de terrenos situados en zonas periurbanas de muni-
cipios, en colaboracion con Fundacion BASOA.

Apoyo al sector Agroganadero

Es una accién dedicada, desde hace mas de 30 afos, a la mejora del sector agropecuario y cooperativo, ofre-
ciendo servicios de asesoramiento en la gestion de entidades agropecuarias y de proyectos. Asimismo desa-
rrolla diversos programas de formacién, promocién e investigacion

Quedan reflejadas en un apartado general de Programas de Ayudas y Colaboraciones Sociales con
otras entidades.
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4. Impacto econémico, social y medioambiental

4.5.7 Ambito c. Educacién e Investigacién
En este ambito se encuadran las actividades y proyectos de investigacion aplicada, dirigidas a los campos cientifico, técnico, pro-
fesional y/o docente. También incluye actividades relacionadas con la educacién y la formacién profesional, en colaboracién con
instituciones de ensefnanza y orientadas al perfeccionamiento académico, profesional, técnico o de caracter complementario.
Estas acciones estan dirigidas a distintos segmentos de poblacién, dentro del mundo educativo, en especial a la poblacién
Universitaria y a colectivos en riesgo de exclusion laboral (jévenes desempleados).
Las actividades desarrolladas por la Obra Social de kutxa en este ambito han sido importantes, en consonancia con la deman-
da social creciente de la sociedad guipuzcoana a este respecto. kutxa, durante los proximos afos, seguird potenciando accio-
nes en este ambito, y convirtiéndose en uno de sus principales ejes de actuacidn para las nuevas acciones sociales que prevé
emprender.
La importancia que kutxa presta a Educacion e Investigacion queda reflejada en el esfuerzo que ha realizado, con una aporta-
cion, durante el afio 2004, que asciende a 6.048 miles de euros, sin imputar gastos de gestion de Obra Social.
Este dmbito se articula a través de dos grandes lineas de actuacién junto con diversas obras en colaboracién y ayudas a otras
entidades:

c.l  Educacion e Investigacion
c.ll  Obras en colaboracion

c.lll Ayudas y Colaboraciones

Cuadro 7: Lineas de actuacion en el Ambito de de Educacion e Investigacién. Cod. GRI. CSR2

miramon.kutxaespacio de la ciencia
c.l Educacion e

00 miramén.kutxaespacio de la ciencia, con una superficie de 8.000 m?, es un centro de divulgacion cientifica
Investigacion

accesible a todas las edades.

El importante éxito de publico que miramon.kutxaespacio de la ciencia esta teniendo, se ha consoli-
dado en el 2004, con un total de 146.962 visitantes de los que 36.481 fueron escolares en visitas con sus
colegios.

MIRAMON KUTXAESPACIO DE LA CIENCIA
(Datos mas significativos)

N° total de Visitantes 146.962
N° de escolares 36.481
N° Talleres realizados 1.616
N° Sesiones planetario 1.279
N° participantes sesiones planetario 47.744

Tabla 6: Datos miramén kutxaespacio de la ciencia Céd. GRI. SOCI

miramon.kutxaespacio de la ciencia cuenta con 160 experimentos didacticos divididos en |0 seccio-
nes; planetario digital para 108 plazas; proyector de astros; 800 m? para exposiciones temporales; un obser-
vatorio astronémico situado en una torre de 30 m para ver las estrellas y vistas inéditas de San Sebastian;
un péndulo de Foucault en una torre de cristal de |4 metros.
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c.ll Obras en
Colaboracion

4. Impacto econémico, social y medioambiental

Convenios de colaboracion con Universidades, Centros y Escuelas

Durante 2004 kutxa ha mantenido los numerosos convenios y acuerdos de colaboracién que tiene firma-
dos con diferentes universidades, centros, escuelas y fundaciones, destinados a becas de estudios, fomento
de la labor investigadora y a la formacién reglada y no reglada.

El total de plazas educativas-formativas apoyadas en 2004 ha sido de 25.374.

CONVENIOS DE COLABORACION EN EDUCACION

Centro miles de euros
Universidad del Pais Vasco (UPV) 333
Universidad de Deusto 72
UNED Bergara 198
Escuela Universitaria de Trabajo Social 40
Centro Nazaret 535
Fundacion Arteaga Zabalegi 500
Total 1.678

Tabla 17: Convenios de colaboracién Céd. GRI. SOC/

A continuacién se detalla el principal contenido de cada convenio suscrito.

Universidad del Pais Vasco (UPV)

Convenio de Colaboracion que afecta en especial al Campus de Gipuzkoa, para el desarrollo de acciones
formativas, profesionales y recreativas en apoyo al profesorado y a los estudiantes.

Universidad de Deusto

Convenio de Colaboracién dirigido a apoyar determinadas acciones de las Facultades de Ciencias
Econdémicas y Empresariales, Humanidades, Escuela de Turismo e Instituto de Idiomas en Donostia.

UNED de Bergara

Convenio de Colaboracién dirigido al sostenimiento y direccion del Centro Asociado a la Universidad
Nacional de Educacién a Distancia con sede en Bergara y el desarrollo y promocién de la cultura dentro
de su ambito. Kutxa colabora junto con la Diputacién Foral de Gipuzkoa y el Ayuntamiento de Bergara.

Escuela Universitaria de Trabajo Social (EUTS)

Convenio de Colaboracién suscrito con el Obispado de Gipuzkoa para el mantenimiento de la Escuela, que
es un Centro de Ensefianza Universitaria adscrito a la Universidad del Pais Vasco para la obtencién de la
Diplomatura de Trabajo Social.

Se traspasa a la Universidad de Deusto al finalizar 2004.

Centro Nazaret

Convenio de Colaboracién suscrito con la Asociacién Nazaret para el mantenimiento de un Centro dedi-
cado a la formacién profesional de jévenes y el reciclaje de adultos en el drea de gestién de empresas.
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Ayudas y
colaboraciones

4. Impacto econémico, social y medioambiental

Fundacion Arteaga (Zabalegi)

Convenio de colaboracion para el desarrollo socio econémico del sector agropecuario, a través, funda-
mentalmente, de la formacion.

Fundacion Donostia Internacional Physics Center.

Nacida en 1999, su principal aportacién consiste en la promocién de actividades de investigacion cientifica
y desarrollo tecnolégico, en el campo de la fisica basica, que sean de interés para la sociedad y para el desa-
rrollo cientifico internacional.

Centro de Investigaciones Técnicas de Gipuzkoa

Su actividad se centra en la Investigacién Técnica, a través del apoyo de Tesis Doctorales, trabajos publica-
dos, o expuestos en conferencias y servicios industriales. Asimismo potencia las practicas de alumnos de
Ingenieria.

Programa de apoyo a la investigacién aplicada

kutxa ha destinado en 2004 un importe de 900 mil euros, en el seno de este programa, a la concesion
de ayudas y colaboraciones a entidades de investigacion y desarrollo técnico, con especial incidencia en la
aplicacién en proyectos empresariales de resultados de investigacion (Spin-Off).

Las Spin-Off’s surgen como resultado de una politica de transferencia tecnolégica de la Universidad
hacia el mundo empresarial, es decir, son empresas que permiten capitalizar y rentabilizar la investiga-
cién académica, convirtiéndola en valor empresarial.

Ademas de las distintas Universidades de nuestro entorno, contamos con dos entidades capaces de gene-
rar Spin-Off’s: INASMET y CEIT. Estas entidades, entre otros temas, desarrollan proyectos de investigacion
tecnologica susceptibles de convertirse en empresas.

Inicialmente los proyectos apoyados en 2004 son 3 de INASMET y | de CEIT.

Quedan reflejadas en un apartado general de Programas de Ayudas y Colaboraciones Sociales con
otras entidades.
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4.5.8. Ambito d. Cultura y Tiempo Libre
En Cultura y Tiempo Libre se incluyen:

Actividades e iniciativas que vayan dirigidas al fomento y apoyo de las manifestaciones culturales, ayudando a su creacién,
difusion en la sociedad y conservacion del patrimonio artistico.
Actividades e iniciativas de tiempo libre organizado, tanto en su vertiente deportiva como de recreo, que permitan ampliar
el acceso de diversos grupos sociales a este tipo de actividades.
Casi 500.000 personas se han beneficiado de la oferta cultural y artistica y otras 100.000 han tomado parte de las activida-
des de aprendizaje, ocio y tiempo libre propuestas por kutxa.
En los proximos ejercicios kutxa, ain manteniendo su actividad en el ambito de la Cultura y el Tiempo Libre, potenciara accio-
nes en otros ambitos en los que la sociedad guipuzcoana ha sefalado su preferencia. Es el caso de la Asistencia Social y la
Investigacion.
La importancia que kutxa presta a la Cultura y el Tiempo Libre queda reflejada en el esfuerzo que se ha realizado, con una
aportacion, durante el afo 2004, que ha ascendido a |1.695 miles de euros, sin tener en cuenta los gastos de gestion de Obra
Social. Este ambito se articula a través de tres grandes lineas de actuacién junto con diversas ayudas y colaboraciones.

En Cultura tiene una primordial importancia el apoyo al euskera, como patrimonio inestimable de la cultura del Pais Vasco.

d.l Cultura

d.ll Obras en Colaboracién
d.lll Tiempo Libre

d.lV Ayudas y Colaboraciones

Cuadro 8: Lineas de actuacion en el Ambito de Cultura y Tiempo Libre. Céd. GRI. CSR2

Sala Kubo.kutxaespacio del arte

d.I Cultura Situada en el edificio Kursaal de San Sebastian, en ella se desarrolla una programacién continuada de expo-

siciones temporales de calidad y proyeccion internacional, heterogéneas y complementarias en cuanto a
contenido relacionado con pintura, escultura, fotografia, imagen, nuevas tecnologias y otras esferas de la
creacién (disefio, arquitectura, musica, moda, multidisciplinar, etc.)

Sala Kubo: Beneficiarios en 2004 Sala Kubo: Actividad en 2004
Visitantes Exposiciones 182.677 Exposiciones 5
Visitas guiadas 5.106 Visitas guiadas 266
Talleres 1.743 Talleres 101
Total Beneficiarios 189.526 Charlas, mesas redondas,.. 12

Total actividades 384
Tabla 18: Sala Kubo. Beneficiarios. Céd. GRI. SOCI Tabla 19: Sala Kubo. Kutxaespacio del arte. Actividades.
Cod. GRI. SOCI
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Accioén cultural

La oferta cultural de kutxa en este programa se sintetiza en el cuadro adjunto.

OFERTA CULTURAL LOCALES

-
é Presentaciones de libros Salas Cultura kutxa
S Conferencias de divulgacion de temas cientifi- Sal6n de Actos kutxa. C/ Andia s/n°.
= cos y culturales Sala de Cultura Arrasate. C/Arrasate, 12
5' Conciertos bajo
(@] Conciertos Comentados KONTZERTIZ .
. L Salas de Exposiciones kutxa Boulevard.

Z Proyecciones audiovisuales
‘9 Representaciones teatrales Boulevard, |
8 Exposiciones Otras Dependencias propiedad de otras entida-
< Otras actividades des publicas y privadas

Certamenes literarios: Premios Literarios kutxa (castellano y euskera). Incluye la publicacion de las
m obras premiadas y su presentacién en foros como la Feria del Libro y Disco Vasco de Durango.
E * Ciudad de San Sebastian (cuento y teatro)
s * Ciudad de Irun (novela y poesia)
\ﬁ Certamen de artes visuales Certamen de Artistas Noveles.
ﬁ Beca Nicanor Zabaleta para instrumentistas de cuerda:
O

Certamen para trabajos de investigacion juridica Premio juridico Joaquin Elésegui.

Tabla 20: Oferta Accién Cultural kutxa. Céd. GRI. SOCI

En el afio 2004 se ha invertido en accién cultural 1,3 millones de euros.

El nimero de acciones y beneficiarios se resumen en el siguiente cuadro.

BENEFICIARIOS DE ACCION CULTURAL

En Salas propias de kutxa en Donostia-San Sebastian:

26 exposiciones 200.503
1.032 actos varios 59.813
En Salas propias de kutxa en Gipuzkoa:

Casa Antxieta (Azpeitia) 5.128

10 exposiciones
Fuera de Gipuzkoa:

2 exposiciones 1.000

En Salas ajenas a kutxa en Donostia-San Sebastian

2 conciertos 2.200

En Salas ajenas (Casas Cultura Municipales) a kutxa en Gipuzkoa:

306 actos culturales 27.651

En Certamenes Literarios

3 Certamenes 1.354
Total beneficiarios Acciéon Cultural 297.649

Tabla 2 |: Beneficiarios Accién cultural kutxa. Cod. GRI. SOCI
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Ediciones kutxa
Engloba toda la produccién editorial que con caracter general asume la Fundacion kutxa.

Obras Publicadas Namero Ejemplares
Publicaciones generales 2 16.000
Publicaciones del Instituto Dr. Camino 5 4.000
Publicaciones de Premios Literarios 7 7.000
Publicaciones de Catédlogos de Exposiciones 5 4.125
Publicaciones de Medio Ambiente | 45.000

TOTAL 20 76.125
Tabla 22 Ediciones kutxa Céd. GRI. SOCI
Instituto Dr. Camino
Este Instituto realiza sus actividades orientadas en dos diferentes frentes:

Biblioteca publica, especializada en Historia de San Sebastian y del Pais Vasco, con produccién litera-
ria de temas relacionados con San Sebastidn y su historia (incluida en Ediciones de la Fundacion kutxa).

Biblioteca Dr. Camino

Usuarios 4.436
Fondos bibliograficos (Ejemplares) 12.980
Libros consultados 660

Tabla 23: Biblioteca Dr. Camino Céd. GRI. SOC/

Salon de Actos ‘““Serapio Mugica” (incluido en Accion Cultural).

Fototeca kutxa Visitantes fototeca

Su objetivo fundamental es poner a disposicion del publico sus fon-  Usuarios 760
dos de fotografia antigua desde 1915 hasta 1990, dedicadas a Imagenes solicitadas 4.187
Donostia-San Sebastian y Gipuzkoa en casi su totalidad. El volumen g ’

de sus fondos asciende a 79.715 reportajes y 800.000 imagenes. Tabla 24: Fototeca kutxa. Céd. GRI. SOCI
Patrimonio Artistico kutxa Tipo de Elemento N° Miles €
Desde Obra Social se gestiona el patrimonio  Ppintura 2.079 4.755
artistico de kutxa que nace fundamentalmente Fotografia 393 |
del apoyo a nuevos artistas vascos emergentes, Tapices 16 27
aunque también se cuenta con obra de artistas  Esculturas 469 2.929
vascos consagrados. Dentro de ellos, se conce-  Dibujos y grabados 1.841 492
de atencion preferente a los artistas que repre-  Archivo fotografico 8 1.474
sentan las tendencias de las udltimas décadas. Ceramica 166 52
Entre las principales actividades estd la adquisi- Miniatura 27 1.026
cion y restauracion de obras, ubicacién, mante- Varios 370 1.256
nimiento e inventario de las mismas. Y préstamo Totales 5369 12.012
de obras a/desde otras Instituciones. Tabla 25: Patrimonio Artistico kutxa
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Apoyo al euskera: Investigacion, promocion y difusién
Esponsorizaciones, en exclusiva o en colaboracién, de multiples iniciativas en y a favor del Euskera,
tales como “Kilometroak”, festivales, publicaciones, y ciclos culturales.
Certamenes literarios: modalidades en Euskera y castellano de los Premios Ciudad de Irun, en novela
y poesia, y Ciudad de San Sebastian, en cuento y teatro. Las obras premiadas son editadas y publicadas
a la mayor brevedad, y presentadas en los mas importantes foros literarios del pais, como la Feria del
Libro y Disco Vasco de Durango.
En el circuito cultural propio, organizado por la Obra Social de kutxa, por toda la geografia guipuzco-
ana, presencia constante del Euskera como vehiculo de comunicacién en conferencias, proyecciones
audiovisuales y exposiciones, asi como en los cursos organizados por Aulas kutxa.

kutxa mantiene acuerdos de colaboracién y asesoramiento con diversas asociaciones y organismos,
como Kontseilua, Elhuyar y UZEI, entre otras, en virtud de los cuales se cuida minuciosamente la cali-
dad del Euskera utilizado en las comunicaciones de nuestra Entidad, se imparten cursos de aprendiza-
je y perfeccionamiento del Euskera a los empleados como parte de su formacién profesional, y se
hace un seguimiento detallado de las medidas tendentes a la optimizacion del bilinglismo en kutxa. En
este sentido merece una mencion especial el certificado general de calidad “Bai Euskarari-Bidean”
otorgado por Kontseilua a kutxa en su conjunto, y el mas especifico, denominado “Bai euskarari-Guk
Zerbitzua Euskaraz”, concedido por dicha asociacién a 21 oficinas de nuestra Red.

Cesion de locales a Entidades e Instituciones sin animo de lucro para la realizacién de funcio-

d.ll Obras en
nes culturales

colaboracion

en cultura Entidades
Euskal Etxea. Madrid
Finca Zaragiieta. Irin
Escuelas Herrera
Palacio Enparan. Azpeitia
Casa Xenpelar. Renteria
31 de Agosto. A. Bertsolaris
Victor Hugo. Oarso Aldea
Asoc. M. de Egia - DANDAI
Asociacién Belenista de Gipuzkoa
Julio Urquijo, 41 - Naturgaia SL
M. Astigary
J.Arbelaiz. Irtn
Tabla 26: Cesion de locales a entidades. Céd. GRI. SOCI/
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d.lll Tiempo Libre

Club Juvenil

4. Impacto econémico, social y medioambiental

Organiza actividades que permitan establecer contactos y comunicaciones de la entidad con el publico
infantil y juvenil, en el terreno educativo, cultural y de ocio y tiempo libre.

Actividades Participantes
Concursos 1.080
Cursillos 289
Paseos guiados (Descubre Donostia) 1.864
Acércate a Donostia 1.565
Actividades deportivas 6.310
Actividades en colegios 12.898
Fines de semana blancos 280
Actividades de vacaciones 55
Excursiones culturales 339
Esqui Alpino 149
Colecciones y estimulos “Album 33” Rios de Gipuzkoa 25.896
Nacidos y huchas 4.171
Parques infantiles 3.600
Viajes 136
Concurso creacién por ordenador 25
Otras actividades. Cine Pascua y Navidad 9.100
Totales 41.861

Gaztekutxa tiempo libre

Tabla 27: Club Juvenil. Céd. GRI. SOCI

Este programa esta dirigido a la juventud guipuzcoana, en edades comprendidas entre los 16-29 afios, y ofre-

ce a los jovenes participar multiples actividades de aprendizaje y ocio.

Actividades Participantes
Aula Gazte 1.077
Herri Kirolak Bachiller + ESO 2.800
Herri Kirolak Universidad 486
Otras actividades deportivas 8.000
Conciertos para jévenes 19.400
Totales 31.763

Tabla 28: Gaztekutxa (Tiempo Libre). Cod. GRI. SOCI
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d.lV Ayudas y
colaboraciones

4. Impacto econémico, social y medioambiental

Gaztekutxa campos de trabajo

Las actividades desarrolladas en este programa se describen especificamente en el apartado 4.6 de la
Memoria, relativo a kutxa y el Medio Ambiente.

Servicio Dorado

Creado con el fin de ofrecer al colectivo de Personas Mayores alternativas recreativas, de convivencia e
intercambio.

Actividades Participantes
Excursiones y viajes 4.670
Homenajes 95
Aulas kutxa (cursos y cursillos) 2.080
Talasoterapia 937
Charlas divulgativas 6.257
Titulo Universitario 366
Totales 14.405

Tabla 29: Servicio Dorado. Cod. GRI. SOCI

Acciones con Familias

kutxa ofrece a las familias guipuzcoanas una alternativa de servicio y atencién de su ocio y tiempo libre,
basada en la formacién. El objetivo de estas actividades es que los asistentes adquieran los conocimientos
necesarios que puedan servirles tanto para completar su formacién personal, como para ser utilizados en
sus ratos de ocio.

Actividades Nuimero Participantes
Aulas KUTXA 303 2.539
Charlas 58 2.428

Drogodependencias,
Anorexia/Bulimia

Totales 361 4.967
Tabla 30: Acciones con familias. Céd. GRI. SOCI

Quedan reflejadas en un apartado general de Programas de Ayudas y Colaboraciones Sociales con
otras entidades.
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4.5.9 Programa de Ayudas y Colaboraciones Sociales con otras entidades

4. Impacto econémico, social y medioambiental

Desde el Programa de Ayudas y Colaboraciones Sociales con otras entidades, en cada dmbito social de actuacion, se apo-
yan una gran diversidad de iniciativas de Asociaciones y Entidades sin dnimo de lucro. En 2004 se han concedido aproximada-
mente 5 millones de euros en 1.197 ayudas a 905 entidades, atendiendo a 84 municipios diferentes. A continuacién recoge-
mos las ayudas y colaboraciones mas significativas de los programas y ayudas de 2004 para cada uno de los ambitos sociales.

Ambito
Sanidad

Asistencia Social

Educacion

Investigacion

Solicitante
Asociacién De Donantes De Sangre

Afagi (Asoc. Familias Enfermos Alzheimer)
Agipad

Atzegi

Ayto. de Oiartzun

Ayto. de Orio

Centro de Dia Madre Maria Josefa

Comité Empleados kutxa Ayuda 3er. Mundo
Dee (Asociacion Afectados Droga)

Emaus Fundacién Social

Federacién Deportes Minusvélidos

Fundacién lzan
Gautena
Gautena
Nagusilan
Nagusilan
Oarsoaldea S.A.
Ortzadar

Eusko lkaskuntza-Sdad. Estudios Vascos
Fundacién Legarra Etxebeste
Goiherriko Herrien Ekintza Fundazioa
Hetel Durango

Instituto Politécnico Easo

Universidad De Deusto

Universidad Del Pais Vasco

27 Entidades diversas
Eusko lkaskuntza
Fundacién Derecho Histérico y Autonémico

Sociedad de Ciencias Aranzadi

Tekniker
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Peticion

Adquisicion Nuevo Vehiculo
Edicion Guia.

Plan de Gestion 2004
Mentalizacién Social y Fundacion Tutelar
Fundacién Petra Lekuona;
Reformas Hogar Jubilado.
Compra Vehiculo;

Proyectos ONGs

Plan de Gestion. 2004

Traslado Provisional 2003-04.
Becas Guipuzcoanos Paralimpicos.
Estudio/Actividad Fisica

2% Semana Deporte Adaptado.
Proyectos Hombre y Norbera
Camepaiia Sensibilizacion.
Sensibilizacién.

Campaiia Captacion Socios. 2004
Captacion Socios. 2004
Concierto Solidarios (Deboson)
25 Aniversario.

Fundacién Asmoz. Cursos Internet

2 Pizarras Electronicas.

Proyecto Ntic (2003-06)

Encarte Oferta Centros F.P.

Xll Concurso de Disefio de Muebles
Digitalizacion Campus Donostia (2003-2005)
XXIII Cursos Verano-XVI Europeos

Suministro Carpetas y otros materiales para congresos
| Cuaderno de Seccién

Desarrollo de Actividades (2003-2007)

Revista Munibe en 2004

Tolosaldea H* Yy Patrim.Cult.(2002-04)

Tekniker Micromachinig (2002-04)



Ambito

Cultura

4. Impacto econémico, social y medioambiental

Solicitante

Asociacién de Mujeres Dandai
Asociacién Hezkuntek. Ustarritz

Ayto. de Ataun

Ayto. de Bergara

Ayto. de Donostia

Ayto. de Donostia.

Ayto. de Irtin

Ayto. de Lasarte-Oria

Ayto. de Lizartza

Ayto. de Oiartzun

Ayto. de Orio

Ayto. de Ormaiztegi

Ayto. de Renteria

Ayto. de Tolosa

Ayto. de Urretxu

Ayto. de Zarautz

Ayto. de Zumarraga

Behatokia (Hizkuntz Eskubideen..)

Cine Club Kresala

Cit - Centro Iniciativas Turisticas

Club de Arte Catalina de Erauso
Concurso de Piano Ciudad de San Sebastian
Coro Easo

Egunkaria

Elhuyar Fundazioa

Eresbil

Euskal Herriko lkastolen Elkartea. Bilbo
Festival de Cine de San Sebastian
Festival de Jazz de San Sebastian
Filmoteca Vasca

Foro Rural Mundial-Artzain Mundua.Gasteiz
Fundacién Centro Ordoiiez Falcon (Coff)
Fundacién Joxe Mari Kortaren Bidetik
Fundacién Kursaal

Gaztedi

Gipuzkoako Abesbatzen Elkartea
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Peticion

Programa de Actividades (2003-06)

FP Euskera Alumnos Iparralde (2003-05)
Centro de Interpretacion

Salas de Exposiciones

Edicion “Parques y Jardines..;

Patronato de Cultura Tarjeta Donostia Kultura 2003-07
Museo Oiasso (Romanizacion)(2003-05)

| Festival de Acordedn

Rehabilitacion Edificio Casa de Cultura
Fundacién Petra Lekuona (2003-05)

Libro Con Viejas Fotografias

Libro S/H* Del Desarrollo Industrial Local
Obras Casa Xenpelar.

750 Aniversario Fundacion

Programacién Cultural. 2004

V Seminario Internacional de Jazz

Grupo Escultorico Homenaje Trikitixa
Irufia Congreso S/Dchos. Lingiiisticos
Programacién Cinematografica 2004
Masas Corales-Marionetas-Zumardi-Olimp
Programacién Cultural en 2004

Xl Concurso Internacional

Rehabilitacion Villa Araoz (2004-05)
Agenda Egunkaria 2004

Revista mensual y activ.

XXXII Musikaste

Proy. Lingtiistico 2002-04.

52 Edicién.Guia Pelicula A Pelicula

39. Jazzaldia - VI Conciertos Gospel Navidad
Programa de Actuaciones. 2004

| Semana de Cine Rural

Il Feria Fotogr-Video Dfoto. 2005

Libro “Cinco Afios, Una Vida”.

Agendas de Espectaculos (3/Afo)

VII Semana Musical Aita Donostia
Programa de Actividades 2004



Ambito

Cultura (sigue)

Tiempo Libre
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Solicitante

Gipuzkoako lkastolen Elkartea

Gobierno Vasco-Consejeria de Cultura
Herri Urrats. Baiona

lluminacién Navidefia en Donostia
Klasikoak S.A. Bilbao

Museo Diocesano de San Sebastian
Museo Maquina Herramienta

Orfeén Donostiarra

Orquesta Sinfénica de Euskadi

Photomuseum

Quincena Musical

Sala de Cultura Amana
Sociedad Fotografica
Uzei

Antiguako Pilotazaleok
Asociacion Empresarios Fabricantes Sidra
Asociacién Prensa Deportiva De Gipuzkoa

Ayto. de Donostia. CA.T.

Ayto. de Eibar

Ayto. de Itsasondo

Ayto. de Leaburu-Txarama
Ayto. de Ordizia

Ayto. de Zaldibia

Ayto. de Zumarraga

Club Atlético San Sebastian
Club de Tenis Txingudi
Club Deportivo Bidasoa
Cross Internacional De Lasarte-Oria
Easo Saskibaloi Taldea

El Diario Vasco. Organizaciones Deportivas

Euskal Bizikleta Kirol Elkartea
Euskal Mendizale Federakundea

Peticion

Revista lkastola. 2004 (10 nimeros)
Kilometroak 2004. Zarautz

Ego(Joven Orquesta de Euskal Herria)
2| Edicién de Herri Urrat . Senpere
lluminacién Navidad 2004-05

Cuota Participe (15,75%)

Exposicion “Andre Mari”.
Actividades Trienio 2002-04

Cuota de Amigo de Honor. 2004
Matinées y 5 Abonos Dobles 2004-05
Programacién Exposiciones. 2004

65 Edicion.

65 Edicion. Abonos

Programacién Cultural. 2004
Programacién Exposiciones. 2004
Plan de Gestion 2004

LV Torneo de Pelota de El Antiguo
XIX Sagardo Eguna.Donostia

XVI Gala Del Deporte

Regatas de La Concha

Euskal Jaiak

Semana Grande

Feria de Santo Tomas

Publicaciones y Feria De San Andrés
Parque Infantil; Club Juvenil

Parque Infantil; Club Juvenil
Programacién Cultural y Ferial. 2004
Parque Infantil: Club Juvenil

Parque Infantil; Club Juvenil
Programacién Deportiva en 2004
Xl Gran Premio Ciudad de Irtn
Temporada Balonmano 2003-04

IL Edicién

Programa de Actividades . 2004

Seis Horas De Euskadi. Ciclismo
Clasica De San Sebastian 2004
Promocion Ciclismo

Emision Tarjetas Federadas Hasta 2007



Ambito
Tiempo Libre
(sigue)

Empleo -Desarrollo

Calidad de vida
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Solicitante

Federacion Guipuzcoana De Pelota
Fundacion Kirolgi

Gure Irratia De Baiona

Hipica. Oxer Sport S.L. de IrGin
Homenaje a la Vejez del Marino
Infancia y Juventud

Kirolade

Liga de Cruceros de Vela

Mintxeta Atletismo Taldea

Real Sociedad de Futbol

Rugby Aviron-Baiona
Sociedad De Fomento
Tercera Edad.Clubs y Hogares del Jubilado (18)

Ayto. De Zumarraga y Urretxu
Diputacion Foral De Gipuzkoa
Ereintza

Euskotren

Parroquia del Buen Pastor

Peticion

Actividades Convenio 2004-2005
Convenio 2004-2005

Temporada Deportiva 2004-2005
Noticias kutxa. Euskera

LXVIIl Concurso de Saltos

77 Dia del Homenaje a la Vejez del Marino
Lotes Infantiles

Donosti Cup 2004

IX Liga De Cruceros De Vela

LXI Memorial Muguerza

Proyecto Zubieta XXI. Temporada 03-04
Zubieta XXI. Temporada 2004-05

Rugby Aviron-Baiona

Hipica. Gran Premio kutxa

6000 Bufandas.

12.987 Estuches Escritura

Feria de Santa Lucia

Ferias de Ganado 2004

XXVI Feria De Artesania Del Pais Vasco
Convenio Colaboraciéon 2004-2007

Recuperacion del Organo (2004-2005)

Tabla 3 1: Programa Ayudas y Colaboraciones. Céd. GRI. SOCI/
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4. Impacto econémico, social y medioambiental

4.6 KUTXA Y EL MEDIO AMBIENTE

4.6.1 Politica Medioambiental de kutxa y lineas de actuacién

El compromiso de kutxa con el desarrollo sostenible se complementa con la atencion que desde la Caja se presta a las deman-
das de la sociedad relacionadas con la preservacion y mejora del entorno natural y la preocupacion que genera las repercusio-
nes medioambientales de la actividad empresarial.

Aunque kutxa considera reducido el impacto de su actividad en el medio, es consciente de que no puede circunscribir su com-
promiso a una mera declaracién de intenciones, por lo que interactlia con sus grupos de interés para abordar conjuntamente
conductas medioambientalmente responsables que ayuden a preservar y mejorar el entorno natural.

kutxa ha articulado su compromiso definiendo para su actividad el referente de una Politica Medioambiental, alineada con
las recomendaciones de los siguientes organismos:

Programa de las

Declara que el desarrollo sostenible:
Naciones Unidas para

* Depende de una interaccion positiva entre desarrollo econémico, social y ambiental, equi-

el medio ambiente L ) . .
. . L. librandose asi los intereses de las generaciones presentes y futuras.
para Iniciativas

Financieras
(PNUMA-IF) entidades firmantes a cooperar en el camino hacia unas metas ambientales comunes.

* Es responsabilidad colectiva de gobiernos, empresas y personas, comprometiéndose las

Tres de sus |0 principios se dedican al medio ambiente, y afirman que las empresas deben:
Pacto Mundial de las

Naciones Unidas

(Global Compact)

* Apoyar un criterio de precaucion respecto de los problemas ambientales.
l::> * Adoptar iniciativas para promover una mayor responsabilidad ambiental.

* Alentar el desarrollo y la difusién de tecnologias inocuas para el medio ambiente.

Cuadro |: PNUMA IF y Pacto Mundial de Naciones Unidas (Global Compact). Céd. GRI: CSR/

Inspirandose en ambas declaraciones, la Politica Medioambiental de kutxa se resume en los siguientes principios:

Adopcioén de una actitud preventiva hacia los procesos de degradacién ambiental.

Respeto a las leyes y normativas sobre medio ambiente, tratando de integrar consideraciones ambientales en las operacio-
nes comerciales.

Contemplar los riesgos medioambientales en el proceso de gestion del riesgo.

Aplicacion de practicas de uso eficiente de los recursos naturales, asi como de reciclado y reduccion de desechos:
— Implicando activamente a los empleados por medio de la formacién y el impulso de practicas medioambientalmente responsables.
— Procurando que las relaciones con proveedores y subcontratistas apliquen normas ambientales similares.

Actualizacion periddica de las practicas, incorporando los avances en materia de ordenacion ambiental.

Realizacién de exdmenes ambientales internos periédicos para comprobar la adecuacién de las practicas propias a los obje-
tivos ambientales.

Desarrollo de productos y servicios favorecedores de la proteccién ambiental.

Cuadro 2 Principios de la Politica Medio ambiental de kutxa. Céd. GRI CSR1
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La Politica Medioambiental de kutxa se vertebra en torno a tres ejes:

Reducir al minimo el impacto medioambiental de nuestra actividad de negocio.
Financiar proyectos directamente relacionados con la preservacion del medio ambiente.

Sensibilizar a la sociedad en el cuidado y proteccién de los recursos medioambientales de las areas en
las que desarrollamos nuestra actividad.

Cuadro 3: Ejes de la politica medioambiental de kutxa. Céd. GRI CSRI

Con esta politica, kutxa pretende implicar activamente a todas las personas que trabajamos en la Caja, para hacer realidad su
compromiso con este aspecto fundamental del desarrollo sostenible:

Integrando pautas de conducta de consumo responsable en nuestra actividad de negocio, a través de la formacién y sen-
sibilizacién de nuestros empleados, que impulsen practicas medioambientalmente responsables.

Orientando la actividad de determinadas areas de kutxa a:

— Financiar proyectos empresariales con un impacto en la preservaciéon del medio ambiente (energias renovables y de efi-
ciencia energética, etc.).

— Impulsar programas, a través de la Obra Social, que tengan una repercusién en la educacion medioambiental y sensibiliza-
cion de la ciudadania.

4.6.2 Sistema de gestién medioambiental de kutxa

Como cualquiera de las dimensiones de la Gestidn de la Responsabilidad Social Corporativa de kutxa, la gestién de los ambi-
tos en que se estructura el Sistema de Gestion Medioambiental, es responsabilidad de las diferentes areas organizativas de
kutxa. Desde la constitucién del Equipo de Trabajo Director de RSC en 2003, se ha hecho un esfuerzo especial por trasladar
a las dreas la responsabilidad de la gestién medioambiental, vinculando en tareas de facilitacion al Departamento de Calidad, y
asumiendo las funciones integradoras de los ambitos y de coordinacién de la gestién directa el Grupo de Trabajo Director. La
implantacion y certificacion durante 2005 de un Sistema de Gestion Medioambiental segiin la Norma Internacional 1SO
14001:2004 en el Departamento de Mantenimiento, permitird ir alineando paulatinamente el sistema marco actual con los requi-
sitos especificos de la Norma.

En la pagina siguiente se muestra un esquema del sistema de gestion medioambiental de kutxa, asi como el despliegue de los
ambitos de gestidn por dreas.

0l
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IMPACTO
ECONOMICO

— Sist&nta de.gestion
a través de cuadro

llustracién |: Implicacién del Sistema de Gestion Medioambiental. Cod. GRI CSRI

AMBITOS DE GESTION

Desarrollo y puesta en marcha de planes de eco-
eficiencia, e impacto medioambiental de instala-
ciones y residuos

Programas de comunicacién sensibilizacion y for-
macién a empleados.

Programas de comunicacion formacién y sensibili-
zacién a la sociedad.

Consideraciéon de criterios medioambientales en
la financiacién.

Oferta de productos y servicios a clientes basada
en criterios medioambientales.

Evaluacion de la responsabilidad y medioambiental
en relacién a proveedores.

AREAS RESPONSABLES COORDINACION
DE LA GESTION FACILITADOR E
DIRECTA INTEGRACION
Mantenimiento /Gestién de
proveedores/ Compras/
Comunicacion y Grupo de
Recursos Humanos Po.
Trabajo

Director (Dir.
General + Dir.
Area Servicio
Generales + 2
Resp. Obra
Social)

Obra social
Calidad

Empresas e Instituciones /
Gestién de riesgos

Marketing

Gestidn de proveedores/
Compras

Tabla |: Ambitos de la Gestion Medioambiental / de la RSC por Areas. Céd. GRI CSRI

102

PRESIDENCIA
DE
KUTXA

Presta un
compromiso
visible a la
RSC en su
conjunto
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4.6.3 Reduccién al minimo del impacto medioambiental de la actividad empresarial de kutxa
Independientemente del bajo impacto que la actividad de negocio de kutxa tiene en el medio ambiente, cualquier ciudadano o
entidad debe ser responsable en el consumo de energia, agua y papel, en orden a que se minimicen los impactos directos que
para el entorno natural tiene su generacion, transformacion y fabricacién.

Descripcion 2004 Ref. GRI
Consumo Materias Primas ENI
Papel blanco (Kg.) 166.770 ENI
Toner: n° de cartuchos 3.009 ENI,
Eel 90% del material comprado es reciclado. EN2
Consumo de Energia EN3
Consumo total de Energia eléctrica (Gj.l) 59.544 EN3
Consumo Gaséleo C (Gj.) 5.962
Gas (Gj.) 1.996

Consumo total de Energia (Gj.) 67.502
Consumo de Agua ENS
Consumo de agua (m3) 28.352 ENS5

Tabla 2: Consumos con impacto medioambiental. Cod. GRI EN[, EN2, EN3, EN5

Esta apuesta por el consumo responsable, ha hecho que kutxa, dentro de sus politicas de calidad y de mejora, aborde en los
ultimos afos una serie de proyectos orientados a impulsar el consumo eficiente en sus procesos de trabajo e incorpore la
dimensién medioambiental a la edificacién, explotacién y rehabilitacién de sus inmuebles, instalaciones y equipos técnicos. kutxa
mantiene criterios de actuacién cada vez mas significativos, para dar respuesta a esta dimensién y que se manifiestan en:

a. La gestion técnica de instalaciones y materiales.
b. El control energético.

c. El control de emisiones contaminantes

d. La gestion de residuos.

e. Consumo de papel

Cuadro 4: Criterios de actuacion medioambiental de kutxa. Cod. GRI CSR1

Las acciones planteadas para la prevencion y control del impacto medioambiental han venido, hasta ahora, motivadas principal-
mente por la necesidad de cumplimiento de las normativas legales dispuestas por la administracion y el interés de reducir con-
sumos, aunque también se han efectuado actuaciones de mayor alcance que las estrictamente obligatorias, quedando todavia un
importante campo a desarrollar.

Los proyectos han integrado inversiones que han supuesto un esfuerzo para posibilitar que estas nuevas formas de hacer ten-
gan un impacto real en nuestros principales consumos energéticos, de agua y papel. En este sentido kutxa ha impulsado diver-
sas iniciativas dirigidas a promover entre sus empleados conductas de consumo responsable y de reciclado.

| Gj. Gigajulio: medida de consumo de energia
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a. La gestion
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instalaciones y
materiales

b. El control
energético
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El respeto al medio ambiente ha sido un criterio que antes dependia de la mayor o menor sensibilidad de
los responsables de la gestién de instalaciones. Hoy en dia, este criterio estd cada vez mas reglamentado,
existiendo un marco legal que determina rigurosamente los requisitos de disefio y construccion de las ins-
talaciones. Se puede decir que el estricto cumplimiento de la legislacién ya supone un gran avance en
el adecuado control de los impactos medioambientales.
Las soluciones técnicas y los materiales se escogen en el marco de una biusqueda permanente de la cali-
dad, funcionalidad, durabilidad y respeto al medio ambiente.
En este sentido, y dentro de los Planes de renovaciéon de las instalaciones técnicas, se han efectua-
do proyectos que van mas alld de los requisitos legales, introduciendo mejoras en el ahorro energético y
otras actuaciones que anteriormente no se contemplaban:
Proyecto de renovacion de las instalaciones de climatizacién del edificio Garibai.
Sustitucion de los grupos de produccion de frio que utilizaban gases refrigerantes CFC, por equipos
enfriadores de condensacién por aire, con gases ecoldgicos aprovechamiento del agua caliente con
prevision de ahorros energéticos importantes.

“Zonificacion” de los diferentes espacios de las oficinas para optimizar consumos energéticos.

Sistemas de control y gestion automatizada del funcionamiento de las instalaciones de edificios centra-
les, implantados desde hace afos.

Sistema de autématas programables para control horario del alumbrado y aire acondicionado.

El consumo energético es quizas uno de los aspectos mas claros para apreciar el impacto que las instala-
ciones tienen sobre el medio ambiente.
Existe, como objetivo, el uso racional de la energia. En este sentido la Caja cuenta con la figura de un
Gestor de Energético que trabaja para la optimizacion de los consumos mediante la revision de los con-
tadores y contratos de suministro asi como la anotacién de medidas de:

Consumo eléctrico

Consumo de combustibles

Consumo de agua

Consumo eléctrico
Se revisan y se anotan diariamente las medidas de contadores eléctricos de los Edificios Centrales para
detectar anomalias en el consumo.
Se revisan mensualmente las facturas de las comercializadoras eléctricas para la deteccién de anomalias
en el consumo y facturacion.

Se efectlia anualmente la revision de los Contratos de Suministro de todos los puntos de consumo,
edificios y oficinas para la optimizacidn de las condiciones del contrato, tarificacion, discriminacion
horaria, etc.
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Consumo de combustible
Se emplea para calefaccién en Edificios Centrales

Se revisan diariamente los contadores de los edificios para detectar anomalias en el consumo y posi-
bles deficiencias en las calderas.

Consumo de agua
Se revisan y se anotan diariamente las medidas de contadores de los Edificios Centrales para detectar
anomalias en el consumo

Se revisan los puntos de suministro que indique el Departamento de Compras como consecuencia de
la deteccion de anomalias en la facturacion

Calidad del ambiente de trabajo

Las Oficinas son espacios de trabajo normalmente cerrados que deben disponer de un sistema para el sumi-
nistro de aire fresco en cantidad y calidad suficientes para mantener el aire interior en unas condiciones que
impidan perjudicar la salud o causar molestias a sus ocupantes.

En Edificios Centrales, se dispone de un sistema totalmente automatizado de control y regulacién del aire
acondicionado y un programa de revision y limpieza de filtros que garantiza las 6ptimas condiciones del aire.
En la red de Oficinas, se efectlia una revision bimestral de los equipos de aire acondicionado, pero la regu-
lacion y distribucion del aire no son tan adecuadas. Estamos disefiando las nuevas instalaciones de forma
que queden paliadas estas situaciones.

Legionelosis

Las instalaciones de climatizacion de cierto volumen, suelen disponer de Torres de Refrigeracion del agua
de condensaciéon con una problemdtica muy particular. Se trata de la proliferacion y posible dispersion por
el aire exterior de la bacteria Legionela Neumophila que puede afectar a ciertas personas, produciéndoles
la enfermedad conocida como legionelosis con consecuencias mortales.

Existe una Reglamentacién especifica que contempla una serie de medidas perfectamente definidas:
Limpieza, dosificacion continua de biocidas, andlisis quimico de las aguas, andlisis de presencia de legionela
y limpieza especial con tratamientos de choque en los casos positivos.

Todos estos requisitos se cumplen rigurosamente. En este aspecto kutxa ha sido pionera en Gipuzkoa en
la implantacién de estas medidas, atin antes de la aparicion del Reglamento.

Emisiones de gases de combustién (CO, CO?)

Se generan por la combustion del gas natural y gaséleos en Calderas y Grupos Electrégenos de Emergencia
en los Edificios Centrales.

Efectuamos revisiones programadas mensuales (Mantenimiento preventivo) para verificar el correcto fun-
cionamiento de los equipos y control de emisidon de gases dentro de los limites que marca la Legislacion
vigente. (Niveles maximos de CO y CO?, temperatura de humos de salida y rendimiento).

Las emisiones directas e indirectas suponen 3.549.656 Kgs. de estos gases durante el afio 2004.
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Emisiones de CFCs

Los CFC,s son gases que se han utilizado tradicionalmente como refrigerantes en aparatos de aire acondi-
cionado. El problema que presentan estos gases es el dafio que causan a la capa de ozono de la estratosfe-
ra que nos protege de la radiacién ultravioleta.

Las medidas preventivas aplicadas, estan ya reglamentadas y aceptadas internacionalmente. Consisten en la
paulatina retirada de la produccién de equipos y gases contaminantes y su sustitucién por gases ecologicos.

Todavia disponemos de equipos que utilizan este tipo de gases, pero se sustituyen a medida de que se pro-
cede a su renovacién. La moratoria para la total desaparicidon de su uso es hasta el 1/1/2015.

Las emisiones de gases del tipo HCFC suponen un total de 573 Kgs. a lo largo del afio 2004.

Contaminacién acustica

Los equipos de las instalaciones de Aire Acondicionado producen en su funcionamiento, ruidos y vibracio-
nes, cuya transmision se debe limitar a unos niveles especificados en la Reglamentacién Vigente.

Los equipos se instalan con los debidos sistemas de anclaje, amortiguadores, etc. y en locales debidamente
insonorizados. Se procura ademas seleccionar equipos con bajo nivel de ruido para minimizar el foco pro-
ductor.
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La actividad de mantenimiento de las instalaciones técnicas genera residuos por reposicion de elementos
envejecidos o averiados. Estos residuos aunque no tienen la condicién de muy peligrosos, hay que retirar-
los de forma controlada

La implantacién de un sistema de Gestion Medioambiental segin la Norma ISO 14001:2004 en el
Departamento de Mantenimiento, permitird establecer los procedimientos sistematicos de control, segui-
miento y medicion de los residuos generados.

Por ahora se estan tomando las siguientes medidas (datos de Gipuzkoa):
Baterias.- Las obsoletas o averiadas las retira la empresa que suministra las nuevas.
Pilas.- Se van almacenando y luego se tiran a los contenedores oficiales.

Lamparas fluorescentes.- A lo largo del afio 2004 se han almacenado en el edificio Ibaeta para su reti-
rada por gestor autorizado 670 Kgs. y ademas se han retirado 420 Kgs.

Filtros de equipos de aire acondicionado.- Se han almacenado a lo largo del afio 2004 en el edificio
Ibaeta para su retirada por gestor autorizado 1.698 m2. de filtros.

Aceites, Lubricantes, -Se han almacenado en el afio 2004en el edificio Ibaeta para su retirada por gestor
autorizado 300 I. de aceites y lubricantes.

Productos quimicos y Biocidas empleados en tratamiento de aguas de torres de refrigeracion.- Los reti-
ra la empresa que efectta el tratamiento de aguas. Almacenados |0 bidones vacios en el afio 2004.

Recogida selectiva de residuos.- Se han colocado contenedores con bolsas de colores para la recogida
selectiva de papel, cristal, plastico y residuos organicos. Las empresas encargadas de la recogida efectlian
los transportes finales a los centros de reciclaje.

Reciclaje de papel.- Durante 2004 se han retirado para su reciclaje aproximadamente 67.680 Kgs. de
papel y 33.360 Kgs. de carton. Ademds de la recogida diaria de papel, previamente seleccionado en los resi-
duos diarios para reciclar, cada afio se procede al expurgo del archivo general, consiguiendo reciclar 39.805
kgs en el afio 2004.

Reciclaje de Toéner.- El 90% del toner utilizado es reciclado.

Otros residuos generales.- Se han retirado |117.840 Kgs. de material organico e inerte, y 8.640 kgs. de
madera.

Iniciativas relacionadas con el consumo de papel

El consumo de papel, dentro de la actividad bancaria merece una especial consideracion, ya que, tanto la
comunicacién con nuestros clientes, como la interna, ha generado tradicionalmente un elevadisimo trafico
de correo ordinario, con el consiguiente consumo de papel de cartas y de sobres.

No obstante desde hace varios afios los programas informéticos que permiten el cambio de fecha en las
comunicaciones con los clientes se han perfeccionado. De este modo se ha conseguido eliminar un total de
2,4 millones de envios en el aflo 2004 al conseguir una mayor concentracion de informacién en cada envio
de comunicacién al cliente, (4,09 documentos por sobre en 2004, frente a 4,01 en el 2003)

En los dltimos afios el consumo de papel blanco ha sido:

2003 2004
Consumo papel blanco (Kg.) 155.000 166.770
Tabla 3: Consumo papel blanco Céd. GRI ENI, ENI4
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El porcentaje de papel blanco consumido en envios a cartas de clientes es el 62,75% del total. El 37,25%
restante ha sido consumido en las oficinas y Servicios Centrales de kutxa.

El aumento del consumo de papel blanco en el afio 2004 ha sido debido:
Al crecimiento en el nimero de oficinas fuera de Gipuzkoa.
Se han sustituido documentos ya impresos, como contratos y formularios, por papel blanco que se

imprime, al momento, en cada lugar de trabajo, ahorrando asi en el almacenamiento de dichos impre-
sos.

Otras iniciativas.
Entre las iniciativas puestas en marcha para reducir el consumo de papel blanco, destacan:

Implantacion de controles internos en los programas informaticos para limitar el n® de hojas a impri-
mir en los listados y comunicaciones.

Instalacion de kioskos de Kutxanet en los vestibulos de las oficinas al publico con el fin de facilitar a
nuestros clientes el acceso a la realizacién de consultas y operaciones via Internet, asi como recibir la
correspondencia a través del correo electrénico.

4.6.4 Iniciativas para la concienciacién y fomento de buenas prdcticas entre las personas de kutxa

La implicacién activa de todas las personas que trabajamos en la Caja, es determinante para poder hacer realidad nuestro compromi-
so medioambiental, por eso se han comenzado a desarrollar diversas iniciativas de sensibilizacién orientadas al ahorro de recursos
naturales y al reciclado de papel y otros residuos, con la finalidad de integrar y consolidar practicas medioambientalmente responsa-
bles.

En este sentido, ha tenido importancia el uso de la Intranet como instrumento de comunicacion y difusion de las siguientes iniciativas:

Informacién directa de las acciones de sensibilizacion de la sociedad en general, desarrolladas por la Obra Social, en temas

medioambientales y que se explican en el siguiente apartado.

Plan de reciclaje de residuos generados en las oficinas de los Servicios Centrales.
El plan de reciclaje tiene como finalidad el sensibilizar, impulsar e integrar practicas responsables sobre esta materia entre todas las
personas que trabajan en kutxa, no soélo en su actividad profesional, sino también en su vida cotidiana. Dicho plan ha consistido en
facilitar al empleado el acceso a contenedores especificos que se han distribuido en todos los departamentos y salas de relax de los

Servicios Centrales, provistos de bolsas de colores identificativas del tipo de residuo o basura, en orden a clasificarlos y reciclarlos
adecuadamente.

4.6.5 Financiaciéon de proyectos directamente relacionados con la preservaciéon del medio ambiente

Dentro de su actividad financiera, kutxa participa en la financiacién de diversos proyectos con contenido medioambiental. Estos pro-
yectos surgen de iniciativas empresariales o institucionales y se orientan a la potenciacion de las energias renovables, a la eficiencia
energética o tienen un claro componente de investigacién en cualquiera de estos campos.
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4. Impacto econémico, social y medioambiental

Para la Pequefa y Mediana Empresa, dentro del Convenio 2004 firmado con el Instituto de Crédito Oficial (ICO) y el Instituto
para la Diversificacion y Ahorro de Energia (IDAE), destaca la financiacién concedida a proyectos de inversién en Energias
Renovables y Eficiencia Energética.

EMPRESA FINANCIACION PROYECTOS ENERGIA
RENOVABLE
| solar fotovoltaica
Financiados ICO-IDAE 2004 331.963 | Hidraulica

4 Solar Térmica

Pendientes de formalizar ICO-IDAE 2004 578.842,03 (L
6 solar fotovoltaica

Tabla 4: Financiacién de proyectos de inversion en energias renovables. Céd. GRI. RB2, EN 14

Otra linea de financiacidn es la dirigida a la participaciéon en proyectos impulsados por diversos organismos publicos orientados
al ahorro energético o a la reducciéon del impacto ambiental.

TIPO DE PROYECTO IMPORTES en €, procedentes de
distintas formulas de financiacion

Sustituir la subestacion de transformacion de energia
en el término municipal de Tolosa por otra nueva. 1.400.000

Parque edlico 800.000

Tabla 5 Proyectos financiados con contenido medioambiental Céd. GRI. EN |4

Por otra parte se ha concedido un aval por 30.000.000 € al Consorcio de Aguas de Gipuzkoa para garantizar el abastecimien-
to y saneamiento de aguas en diferentes municipios de Gipuzkoa.
4.6.6 Sensibilizacién de la sociedad en temas medioambientales

kutxa articula la sensibilizacién de la sociedad en materia medioambiental, a través de diversas iniciativas con un profundo con-
tenido educativo orientado a que muy diversos publicos conozcan la riqueza del entorno natural e influir en la adopciéon de prac-
ticas responsables.

kutxa, incorpora dentro del ambito de Desarrollo Comunitario de la Obra Social, un programa especifico de medio ambiente
desde el que se abordan diversas iniciativas dirigidas al cuidado y la proteccién de los recursos medioambientales, al ahorro ener-
gético y el reciclado responsable de basuras y residuos. Entre las acciones desarrolladas, destacamos:

a. Centro Arotz-Enea

b. Gaztekutxa campos de trabajo

c. Proyecto para la repoblacion y mejora forestal

d. Programa de educacion medioambiental en centros escolares
e. Parque Botanico

f. Bosques propiedad de kutxa

g. Ediciones

h. Peliculas y exposiciones de temas medioambientales

Cuadro 5: Lineas del programa de sensibilizacién en 2004 en temas de medio ambiente. Céd. GRI EN27
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a. Centro
Arotz-Enea

b. Gaztekutxa
campos de
trabajo

4. Impacto econémico, social y medioambiental

Escuela Medioambiental y Colonia de Verano.

Esta Escuela Medioambiental, ofrece la posibilidad de que, durante el curso escolar, grupos de escolares
vivan experiencias en el medio natural y autéctono, desarrollando practicas relacionadas con la naturaleza
y el medio ambiente.

Situado frente a la Sierra de Aralar, en la localidad de Etxarri-Larraun, el centro se encuentra rodeado de
arbolados de hayas y robles que configuran una de las escasas muestras de bosques originarios que todavia
hoy permanecen intactos.

La Escuela cuenta con una amplia aceptacién por parte de los mas jovenes, donde pasan estancias de entre
2 y 5 dias. Asimismo, mantiene una estrecha colaboracion con colegios, realizando visitas los educadores
de la Escuela a los centros educativos que lo soliciten.

Arotz-Enea Centros Educativos Participantes
Escuela medioambiental 68 2.983
Arotz-Enea en las escuelas 12 406
Arotz-Enea colonia - 568

Total 80 3.957

Tabla 6: Datos Escuela Medioambiental Arotz-Enea. Céd. GRI EN27

Escuela de Verano de Medioambiente.

Arotz-Enea ofrece, ademas, y durante los meses de verano, a los nifios y nifias guipuzcoanos, la posibilidad
de disfrutar de la convivencia en un ambiente natural. Cuenta con instalaciones deportivas como: piscina,
pista polideportiva, campos de futbol, frontén e instalaciones culturales. Durante el afio 2004, 568 nifios y
nifias disfrutaron de esta estancia.

Para los jovenes, de entre 16 y 29 afios, kutxa oferta todos los afos, a lo largo de los meses de verano,
sus campos de trabajo, para profundizar en el conocimiento del patrimonio tanto natural como histérico.

En estos campos de trabajo, se llevan a cabo tareas de restauracion arqueologica en entornos naturales, se
realizan estudios de biodiversidad y se aprende a descubrir y valorar ocultos enclaves naturales.

En 2004 han participado 75 jovenes, en 5 campos (Parque Natural de Artikutza, Valle de Leizaran, Parque
Nacional de Dofiana, Larraul y Asteasu.
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c. Proyecto para la

repoblacion y
mejora forestal

d. Programa de
educacién

medioambiental

en centros
escolares

e. Parque
Botanico

4. Impacto econémico, social y medioambiental

Programa de cuidado del Medio Ambiente con empresas e instituciones: En 2004 en colaboracion
con la Fundacion Basoa se ha puesto en marcha una iniciativa de recuperacion forestal de terrenos periurba-
nos de municipios guipuzcoanos en estado de abandono. Estas zonas podran situarse en lugares degradados
como escombreras, graveras abandonadas y otros espacios sin vocacién definitiva. Su objetivo principal es
que estos terrenos puedan servir para el ocio, uso y disfrute de la poblacién. Supone una contribucién impor-
tante al mantenimiento y mejora de la calidad de la biodiversidad y del paisaje del territorio.

Asi se han firmado Convenios con los Ayuntamientos de Zerain, Villabona, Legazpi. Al finalizar 2004 se estan
estudiando dos nuevas iniciativas, una del Ayuntamiento de Zegama y otra del Ayuntamiento de Segura,
para acometerlas en 2005.

Municipio Proyecto
Zerain Mejora forestal del entorno de las minas de hierro y habilitacion de un
circuito urbano recreativo.
Villabona Creacion de un parque en la zona de acceso al barrio de Amasa, donde
se plantaran 600 arboles para crear una zona de bosque.
Legazpi Revegetacion de la zona més proxima al entorno del parque Urtatza.

Tabla 7: Municipios Proyecto repoblacién y mejora forestal Cod. GRI EN27

Programa de Medio Ambiente con colegios Berde Berdea: En colaboracién con la empresa
Naturgaia, S.L. se pone en marcha, en los ultimos meses de 2004, una Campaiia de educacion medioam-
biental destinada a los jovenes guipuzcoanos con la participacion de 25 centros y cerca de 1.800 escolares
de 12 a I3 afios.

Apoyandose en las nuevas tecnologias de la informacién, permite una participacion activa de los escolares,
tutorizada por sus profesores.

Este Programa se plantea siguiendo las directrices del Plan Estratégico de kutxa 2003-2005 y las conclu-
siones de la ultima Encuesta de Opinién de la Sociedad Guipuzcoana, que apuntaban el cuidado del
Medioambiente como una de las dreas donde debia incidir kutxa.

En el Parque Miramén de Donostia, junto al kutxaespacio de la Ciencia, se mantiene un parque botanico
con arboles catalogados de 52 especies diferentes.

Algunos de estos arboles son centenarios y pertenecen a especies protegidas.

En este entorno, visitado anualmente por aproximadamente 147.000 personas, se conjugan arboles singu-
lares con “miniaturas” de los edificios mas emblemidticos de Gipuzkoa.

Estos arboles estdn catalogados y corresponden a las siguientes especies:

ABEDUL Betula alba
ACACIA DE TRES ESPINAS Gleditsia triacanthos
ACEBO llex Aquifolium
ACIRON Acer platinoides
ALISO Alius glutinosa
ALMENDRO Prunus dulces
ARCE JAPONES Acer palmatum
ARCE NEGUNDO Hacer negundo
AVELLANO Corylus avellana

BOJ

Buxus sempervirens



4. Impacto econémico, social y medioambiental

CASTANO

CASTANO DE INDIAS
CEDRO DEL ATLAS
CEDRO DEL HIMALAYA
CEDRO DEL LIBANO
CEREZO

CEREZO JAPONES
CEREZO KIKU-SHIDARE ZAKURA
CHOPO

CIPRES DE LAWSON
CIRUELO

CORDILINE

CORNEJO FLORIDO
ENCINA

EUCALIPTO

FALSA ACACIA
FRESNO

GINKGO

HAYA

HIGUERA

LAUREL

LEYLANDI
LIQUIDAMBAR
MAGNOLIO
MANZANO SILVESTRE
MIMOSA

MORERA

NOGAL

oLIVO

OLMO

PALMERA CANARIA
PERAL

PITOSPORO
PLATANO

ROBLE

ROBLE AMERICANO
SERBAL DE CAZADORES
TAMARIZ (TAMARINDO)
TEJO

THUJA

TILOT

TULIPERO

Castanae sativa
Aesculus hippocastanum
Cedrus atlantica
Cedrus deodara
Cedrus libani

Prunus avium

Prunus serruleta
Prunus kiku-shidare-zakura
Populus nigra
Chamaecyparis lawsoniana
Prunus pissardi
Cordyline australis
Cornus florida
Quercus ilex
Eucalyptus globulus
Robinia pseudoacacia
Fraxinus excelsior
Ginkgo biloba

Fagus sylvatica

Ficus carica

Laurus nobilis
Cupressocyparis leylandi
Liquidambar styraciflua
Magnolia grandiflora
Malus sp

Acacia dealbata

Morus alba

Juglans regia

Olea europaea

Ulmus minor

Phoenix cnariensis
Pyrus communis
Pittosporum tobira
Platanus hispanica
Quercus robur
Quercus rubra

Sorbus aucuparia
Tamarix africana
Taxus baccata

Thuja occidentalis

ilia cordata
Liriodendron tulipifera

Tabla 8: Especies arbéreas en Parque Botdnico. Cod. GRI EN27
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f. Bosques
propiedad de
kutxa

4. Impacto econémico, social y medioambiental

kutxa gestiona el suelo existente en una superficie de 974,58 has. de montes dedicados a la explotacion
forestal que se hallan ubicadas en Gipuzkoa.

Ademas, es propietaria del 25% de una superficie de 205,65 has. situadas en el monte Panonabarra en el
valle de Ayala y Llodio en la provincia de Alava.

kutxa también es propietaria del 25% de 13 has. Del Monte Kortabarri situado en Galdakao en la provin-
cia de Bizkaia

Aproximadamente el 85% de este patrimonio fue adquirido entre los afios 1950 y 1992. Su uso preferente
es la produccion de madera y se hallan repoblados de especies resinosas, principalmente pino insignis.

Has. en Has. en Has. en
Gipuzkoa Alava Bizkaia Plantacion

655,36 50,66 3,25 Pino insignis
143,47 Abeto Douglas
48,19 Frondosas
47,58 P. Pinaster
21,70 Pino laricio
8,66 Alerce
8,37 P. Sylvestris
7,34 Roble americano
4,37 Picea abies
1,52 Falsa acacia
1,39 Ch lawsonia

Tabla 9: Bosques en propiedad. Cod. GRI EN27

Ademis kutxa ha recibido el certificado de Certificacion Forestal PEFC emitido por la Asociacion para la
Certificacion Forestal PEFC de Euskadi, a nombre de GUIPUZKOA DONOSTIA KUTXA n° 152010025.

Esta adhesion compromete a kutxa a seguir las directrices de Gestidn Forestal Sostenible especificadas en
el Plan de Gestion.

Asimismo, en el afio 2004 se han realizado los Planes de Gestion de los siguientes montes propiedad de

kutxa: San Josepe de Arrasate, monte Itola en Beasain, montes Mizpireta y Eerdoizta ern Zestoa y Errezil
respectivamente, y el monte Aldaba en Tolosa-Albiztur.
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g. Ediciones

4. Impacto econémico, social y medioambiental

Albumes del club Juvenil

Dentro de las ediciones que anualmente se desarrollan en este club para la infancia, desde 1.971, se han
dedicado |7 albumes al conocimiento del medio ambiente, los montes, la flora, la fauna y rios de Gipuzkoa,
incluyendo en estos trabajos numerosas fotografias y textos explicativos de gran precisién y calidad.

En los dltimos afios, aproximadamente 27.000 nifios guipuzcoanos reciben estas publicaciones anualmente.

N° Ano Titulo

2 1972 Montes y rios de Gipuzkoa

6 1976 Arboles de Gipuzkoa

12 1982 Peces en Gipuzkoa

14 1984 Rocas, minerales y fésiles en Gipuzkoa
15 1985 Plantas silvestres en Gipuzkoa
16 1986 La pesca en Gipuzkoa

17 1987 El pastoreo en Gipuzkoa

18 1988 Setas en Gipuzkoa

20 1990 Nuestro caserio

24 1994 Mamiferos en Gipuzkoa

26 1996 Aves en Gipuzkoa

27 1997 Las fuentes de energia

29 1999 La aventura de la ciencia

31 2001 El medio ambiente en Gipuzkoa
32 2002 Montes de Gipuzkoa

33 2003 Rios de Gipuzkoa

34 2004 Ecosistemas de Gipuzkoa

Tabla 10: Albumes del Club Juvenil Medio Ambiente. Céd. GRI. EN27

Guia de la naturaleza

Es una obra en la que han participado profesores, bidlogos y diversos especialistas de la Escuela
Medioambiental Arotz-Enea, donde explican, con un lenguaje muy sencillo y en numerosas ilustraciones, las
cuestiones mas basicas y relevantes relacionadas con el mundo de la ecologia y medio ambiente.

Esta guia pretende ser un instrumento que anime a cualquier persona a acercarse al entorno natural y a dis-
frutar del mismo.

Durante 2004 se han distribuido 25.896 ejemplares, como regalo de fin de coleccion de los socios del Club
Juvenil y 1.500 a los participantes en la Escuela Medioambiental de Arotz-Enea.
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h.Peliculas y
exposiciones
de temas
medioambientales

4. Impacto econémico, social y medioambiental

DVD Basajaunaren Ametza - El Suefio de Basajaun

Pelicula cuya realizacién ha financiado kutxa y que pretende concienciar sobre el respeto a la naturaleza,
el medio ambiente y el planeta Tierra y el beneficio que proporciona al entorno las buenas practicas en
materia de separacion y reciclaje de residuos y basuras.

Para ello, utiliza una conversacién entre dos personajes de la mitologia vasca: Basajaun (Sefior del Bosque)
y Basandrea (Sefiora del Bosque) en la que van desgranando el previsible proceso que el Planeta Tierra ha
seguido desde la Gran Explosién hasta nuestros dias.

Utiliza como argumentos visuales idilicas imagenes, tanto de tierra como de mar, obtenidas en Guiputzcoa.
La pelicula se cierra con el proceso de separacion en containers, clasificacion y reciclaje de residuos y basu-
ras

Durante 2004 se han distribuido 900 ejemplares a los asistentes a diversas charlas realizadas por la Sociedad
de Ciencias Aranzadi en diferentes Salas de Cultura de Gipuzkoa. Estd previsto distribuir el resto de ejem-
plares hasta los 6.000 editados, durante el primer trimestre de 2005.

Exposicion fotografica: “La Tierra vista desde el cielo”

Esta exposicion se llevd a cabo en los primeros meses de 2004 en la Sala kubo. kutxa reunié 153 image-
nes excepcionales tomadas en 73 paises del mundo, conformando una iconografia en la que se pone de
manifiesto como el impacto del descontrolado crecimiento demografico e industrial ha trasformado el ros-
tro del planeta Tierra, fundamentalmente a lo largo de la segunda mitad del pasado siglo.

El trabajo fotografico de Yannis Arthur-Bertrand, ademas de encerrar una incalculable belleza, es un testi-
monio extraordinario de cédmo el estado medioambiental de muchos lugares del planeta se esta alterando
rapidamente y de como se estan perturbando los equilibrios globales.

Esta Exposicion fue acompanada de charlas, coloquios y proyecciones.
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Indicadores GRI econémicos centrales Apartado de la Memoria RSC Pag.
Clientes
3.1 La actividad de kutxa y sus resultados 23-24
EC| Datos principales 34 EI.grupo Corporativo kutxa R 28-31
4.1 Cifras mas relevantes de kutxa en el ejercicio 2004...........cccccceeene. 33
4.5 Los ciudadanos de los territorios donde actla kutxa................ 65-99
[.2 La mision de kutxa 3
EC2 Desglose de mercados 1.6 La vision de kutxa 10
3.1 La actividad de kutxa y sus resultados 23-24
Proveedores
EC3 Coste de compras 4.4 Los Socios de negocio de kutxa 62-64
EC4 Proveedores y contratistas 4.4 Los Socios de negocio de kutxa 62-64
Empleados
EC5 Gastos salariales totales 4.3 El equipo humano de kutxa 48-61
Proveedores de capital
EC6 Proveedores de capital 4.1 Cifras mas relevantes de kutxa en el ejercicio 2004....................... 33
EC7 Evoluciéon de ganancias. Rendimiento de capital I.6.1 Indicadores de visién de kutxa 10-11
3.1 La actividad de kutxa y sus resultados 23-24
Sector publico

EC8 Impuestos pagados 3.1 La acFividad de kutxa y su§ re_sultados 23-24
4.5 Los ciudadanos de los territorios donde actta kutxa................ 65-99

EC9 Subvenciones recibidas No existe referencia en memoria por tener valor =0
3.1 La actividad de kutxa y sus resultados 23-24
ECI10 Donaciones 4.3 El equipo humano de kutxa 48-61
4.5 Los ciudadanos de los territorios donde actta kutxa................ 65-99
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5. Listado de indicadores GRI

Indicadores AMBIENTALES

Indicadores GRI ambientales centrales Apartado de la Memoria RSC Pag.
Materias primas
ENI  Consumo de materias primas excepto agua 4.6 kutxa y el medioambiente 103
EN2  Porcentaje de materias primas utilizadas que son residuos 4.6 kutxa y el medioambiente 103
Energias
EN3  Consumo directo de energia (por fuentes primarias) 4.6 kutxa y el medioambiente 103
EN4  Consumo indirecto de energia No aplica por el tipo de operaciones y actividad de la organizacién
EN5  Consumo total de agua 4.6 kutxa y el medioambiente 103
Biodiversidad

EN6  Ubicacion y extension de suelo en habitat ricos en biodiversidad 4.6.6.e Bosques propiedad de kutxa I1-112

EN7  Andlisis de los principales impactos en la
biodiversidad derivados de las actividades 4.6 kutxa y el medioambiente 100-115

Indicador Objetivos y programas para proteger
adicional y restaurar ecosistemas y especies
EN27 autéctonas en las zonas degradadas

4.6.6 by c Sensibilizacién de la sociedad en temas
medioambientales 110-111

Emisiones, vertidos y residuos

EN8  Emisiones de gases de efecto invernadero 4.6.3.c Control de las emisiones contaminantes  .........c.coceceeeueeeeeeennne 105
EN9  Emisiones de sustancias reductoras del ozono 4.6.3.c Control de las emisiones contaminantes ..........ceccoveeereruneunnces 106
ENIO Nox, Sox y otras emisiones atmosféricas Los valores actuales son irrelevantes

ENII Residuos desglosados por tipos y destinos 4.6.3.d La gestién de los residuos 107
ENI2 Vertidos de agua No es relevante

No aplica por el tipo de operaciones y

ENI3 Vertidos de sustancias quimicas . L
actividad de la organizacién

Productos y servicios

ENI4 Impactos ambientales significativos de productos y servicios 4.6.3.e Consumo de papel 107-108
ENI5 Porcentaje de productos recuperables al final de No aplica por el tipo de operaciones y
su vida y porcentaje recuperado actividad de la organizacién

ENI16 Episodios y multas asociados al

. L . . No existe referencia en memoria por tener valor =0
incumplimientos en medioambiente
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5. Listado de indicadores GRI

Indicadores SOCIALES: Practicas laborales y trabajo decente

Indicadores GRI centrales Apartado de la Memoria RSC Pag.
Empleo
1.6.1 Indicadores de la visién de kutxa 10-11
LAl  Datos laborales. 4.1 Cifras mas relevantes de kutxa 33
4.3.1 Las personas de kutxa 49-50
LA2  Creacién de empleo. 4.3.1 Las personas de kutxa 50
Indicad
icacor . . L 4.3.3. Qué ofrece kutxa a su equipo humano,
adicional  Prestaciones sociales a los empleados no exigidas por la ley » .
apartado b. beneficios sociales 54
LAI2
Relaciones empresa/trabajadores
LA3 P taje d lead tad
oreentaje de emp eacos representacos por 4.3.3 Qué ofrece kutxa a su equipo humano apartado c. ........cccuuu... 55
organizaciones sindicales independientes
LA4  Politi dimientos de inf
oltica y proce .|m|.<=:n o8 de inormacion 4.3.3 Qué ofrece kutxa a su equipo humano apartado cy d.......... 55;58
consulta y negociacion
Salud y seguridad
LA5  Métodos de prevencion de riesgos Laborales 4.3 El equipo humano de kutxa 56
LA6  Descripcion de las comisiones conjuntas .
sobre salud y seguridad 4.3 El equipo humano de kutxa 55
LA7  indices de seguridad. 4.3 El equipo humano de kutxa 56
LA8  Descripcién Politicas y programas sobre SIDA No constan en BD datos de sensibilidad alta (LOPD 15/1999)
Formacioén y educacion
LA9  Horas de formacion 4.3 El equipo humano de kutxa 52
Indicador Politicas especificas enfocadas a la gestion de los
adicional  conocimientos practicos o la formacion 4.3 El equipo humano de kutxa 51-52
LA17 continuada (indicador adicional).
Diversidad y oportunidad
LAIO Descripcién de politicas y programas .
de igualdad de oportunidades 4.3 El equipo humano de kutxa 6l
LAITI Composic.ic,'m de departamentos atendiendo 43 Bl equipo humano de kutxa 50
a proporcion entre sexos
Indicadores SOCIALES: Derechos humanos
Indicadores GRI centrales Apartado de la Memoria RSC Pag.
Estrategia y gestion
HRI  Relacion d liticas, di ices, t
eacion ge po fticas . |f‘ectr|ces estructura I.5 La estrategia de Responsabilidad Social Corporativa
corporativa y procedimientos en torno a los - .
. ) de kutxa (Adhesion al pacto mundial) 4
Derechos Humanos vinculados a operaciones
HR2  Muestras de que se tienen en consideracién los Derechos
Humanos en la toma de decisiones sobre procedimientos, 4.4.2 Politica de compras 63
inversiones o eleccién de proveedores / contratistas
HR3  Relacién de politicas y procedimientos para valorar la actuacion 4.4.2 Politica de compras 63
sobre Derechos Humanos en la cadena de suministros 1.5.2 Lineas de actuacion de RSC 7-8
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5. Listado de indicadores GRI

Indicadores SOCIALES: Derechos humanos
Indicadores GRI centrales Apartado de la Memoria RSC Pag.
No discriminacién
HR4  Relacion de politicas, procedimientos y programas
dedicados a evitar todo tipo de discriminacion |.5 La estrategia de Responsabilidad Social Corporativa
en las operaciones, asi como los sistemas de de kutxa (Adhesién al pacto mundial) 4-8
seguimiento y sus resultados

Libertad de asociacién y negociacion colectiva
HR5  Politica de libertad de asociacién y grado de aplicacién 4.3.3 Qué ofrece kutxa a su equipo humano apartado c. ... 55
Trabajo infantil

I.5 La estrategia de Responsabilidad Social Corporativa

HRé  Trabajo infantil
rabajo infant de kutxa (Adhesion al pacto mundial) 4-8

Trabajo forzoso y obligatorio

HR7 Trabajo forzoso y obligatorio 1.5 La estrategia de Responsabilidad Social Corporativa

de kutxa (Adhesién al pacto mundial) 4-8
Indicadores SOCIALES: Sociedad
Indicador GRI Apartado memoria Pag.
Comunidad
SOl  Descripcion de las politicas de gestion de los 1.6.1 Indicadores de la vision de kutxa I
impactos causados a las comunidades 4.6.5 Financiacion de proyectos directamente
relacionados con la preservacion del medio ambiente ....... 108-109
3.5 Proceso de auditoria 31-32
SO2  Descripcion de las politicas de gestién para 3.6 Actuacién en prevencion del blanqueo de capitales...........cccvvuneeee. 32
el control de corrupcién y soborno 4.3 El equipo humano de kutxa Cadigo Etico 48-61
4.4.2 Politica de compras 63

T - Oportunidad de mejora: desarrollar en el Cédigo Etico
SO3  Contribuciones politicas . o . .

una consideracion sobre la politica a seguir
Indicador Distinciones recibidas en relacién
adicional  con la actuacion

SO4  social, ambiental y ética

2.10 Reconocimientos y distinciones de la sociedad
a la gestion de kutxa 22

Indicadores SOCIALES: Responsabilidad del producto
Indicador GRI Apartado memoria Pag.
Salud y seguridad del cliente
PRI Salud y seguridad en utilizacién de productos y servicios 4.2.1 apartado c Gestién de la relacion habitual con clientes. ........ 39-40

Productos y servicios

PR2  Informacién sobre productos y servicios 4.2.1. c. Gestidn de la relacion habitual con los clientes ... 40
ndicador ¢ tisfaccion del client lead

- atisfaccion del cliente y sus resultados o - . .
adicional Y 4.2.1. c. Gestidn de la relacién habitual con los clientes (LOPD) .......... 40

PR8 (indicador adicional)

Respeto a la intimidad

PR3  Politicas y sistemas de gestion referentes

a la intimidad del cliente 42 kutxa y sus Clientes 40
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5. Listado de indicadores GRI

5.3 INDICADORES DE RENDIMIENTO SOCIAL DEL SUPLEMENTO SECTORIAL DE ENTIDADES FINANCIERAS

Ref GRI

CSRI

CSR2

CSR3

CSR4

CSR5
CSRé

Ref GRI

INTI
INT2
INT3
INT5
INT7

Ref GRI
SOCI

sOocC2

Ref GRI

SUPI

SUP2

Descripcion
Politica de Responsabilidad Social
(Indicador cualitativo)

Organizacion de la Responsabilidad Social Corporativa

(Indicador cualitativo)

Auditorias RSC (Indicador cuantitativo)
Gestién de cuestiones sensibles

Prevencion del blanqueo de capitales

No conformidades

General

Descripcion
Politica interna de RSC
Rotacién y creacién de empleo
Satisfaccion del empleado
Retribucién vinculada a resultados
Perfil de empleados

Descripcion
Contribuciones a causas sociales,
inversiones en la comunidad
Valor econémico anadido (EVA)

Descripcion
Principales proveedores
Satisfaccion de los proveedores

Sistemas de Gestion

Apartado de la Memoria RSC Pag
1.5 La estrategia de Responsabilidad Social de kutxa ........cccocoevnvunane 4-9
|.7 Valores corporativos de kutxa 12
|.5 La estrategia de Responsabilidad Social de kutxa.........cccocveeeeuvcucnanee 5

I.5.1 El Sistema de Responsabilidad Social de kutxa
2.6 Los Representantes Legales de kutxa

3.2 La estructura de Gobierno y de Direccion de kutxa................. 25-26
3.5 Proceso de Auditoria 31-32
3.3 Cédigo de Buen Gobierno Corporativo de kutxa...........ccccccccunne.e. 27
3.6 Actuacion en prevencion del blanqueo de capitales........ccooeeecucecnne 32
4.4 Los Socios de negocio de kutxa 62-64
No hay incumplimientos legales
4.2.1.b seguimiento de quejas y reclamaciones de clientes ..........ccc..... 38
2.8 Didlogo con los grupos de interés 17-18
Desempeiio social interno
Apartado Memoria Pag.
4.3 El equipo humano de kutxa 53
4.3 El equipo humano de kutxa 50;53
4.3 El equipo humano de kutxa 60
4.3 El equipo humano de kutxa 54
4.3 El equipo humano de kutxa 49-50
Sociedad
Apartado Memoria Pag.
4.5 Los ciudadanos de los territorios donde actta kutxa .............. 65-99
4.5.1 La razon de ser de kutxa: El desarrollo econémico
y sostenible de la sociedad en la que actlia .......cccecvevecieecurcunenne 65
3. Perfil de la Entidad 24
Proveedores
Apartado Memoria Pag.
4.4. Los socios de negocio de kutxa 62-64
4.4. Los socios de negocio de kutxa 63
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Ref GRI Descripcion

RBI Politica de banca doméstica

RB2 Perfil de préstamos

RB3 Financiacion y beneficios sociales
Ref GRI Descripcion

IBI Politica de inversiones

1B2 Perfil del cliente

IB3 Transacciones y altos beneficios sociales
Ref GRI Descripcion

AMI Politica de gestion de activos

AM2 Activos y altos beneficios sociales

AM3 SRI orientada a la actividad del accionista
Ref GRI Descripcion

INSI Politica de seguros — aspectos sociales

INS2 Perfil del cliente

INS3 Marketing responsable y quejas de clientes

INS4 Seguros y altos beneficios sociales

5. Listado de indicadores GRI

Banca al por menor

Apartado Memoria Pag.
4.2 kutxa y sus Clientes 34
4.1 Cifras mas relevantes de kutxa en el ejercicio 2004............ccccooeeue.. 33
4.2.2 La oferta de productos de impacto social relevante................. 41-42

Banca de inversion

Apartado Memoria Pag.
4.5.1 La razén de ser de kutxa: el desarrollo econémico

y sostenible de la sociedad en la que actla 65

3.4 El Grupo corporativo kutxa 31

4.2.2 La oferta de productos de impacto social relevante .............. 41; 43

Gestion de Activos

Apartado Memoria Pag.
4.5.3 La respuesta de kutxa a las necesidades sociales:
Areas de intervencion 67-69
4.2.2 La oferta de productos de impacto social relevante ............... 41-42
3.4 El Grupo corporativo kutxa 29-31
Seguros

Apartado Memoria
4.2.2 La oferta de productos de impacto social relevante
4.2.2 La oferta de productos de impacto social relevante
4.2.2 La oferta de productos de impacto social relevante ...

4.2.2 La oferta de productos de impacto social relevante
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6. Anexos

6.2 CUESTIONARIO DE OPINION SOBRE LA MEMORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2004

El objetivo de kutxa a la hora de elaborar esta Memoria de Responsabilidad Social ha sido el facilitar un canal mas de
comunicacién directa, tratando de dar una visidn transparente, completa y exhaustiva de la triple dimensién social medioambiental
y econémica de nuestro compromiso con el desarrollo sostenible de la sociedad y territorios donde estamos implantados.

Le agradeceriamos que nos hiciera llegar su opinién sobre la presente Memoria, asi como sus impresiones y sugerencias sobre los
temas tratados, ya que va a ser para nosotros una referencia importante para seguir mejorando la calidad de la informacién que
en ella se ofrece y asi poder aproximarnos mas a sus expectativas en préximas ediciones.

Por favor, complete el cuestionario de la pagina siguiente y remitanoslo por correo ordinario o fax a la siguiente direccién:

kutxa
Departamento de Calidad
C/ Garibai, 15
Cédigo Postal 20004
Donostia - San Sebastian
Fax n° 943 00 12 03

Cualquier aclaracién, comentario o sugerencia puede hacérnosla llegar también a la direccién de correo electrénico
o por el teléfono del Servicio de Atencién al Cliente, n® 901 111 411.



6. Anexos

Cuestionario:

I. ;En qué medida estd de acuerdo con las siguientes afirmaciones relativas a la Memoria de Responsabilidad Social de kutxa
2004? (Marque con una X la opcion elegida)

MUY DE BASTANTE DE POCO DE NADA DE
ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO

a. Los datos e informacién que contiene esta Memoria me han D D D D
resultado de interés.

b. Con esta Memoria, kutxa responde a mis expectativas de D D D D
compromiso e informacion sobre las actividades que realiza.

c. La estructura de contenidos es clara y se localiza D D D D
facilmente la informacion

2.  ;Cual es su valoracion de los siguientes aspectos de la Memoria? (Marque con una X la opcién elegida)

BAJA REGULAR ALTA EXCELENTE
a. Valoracion global de la implicacién de kutxa en
materia de Responsabilidad Social D D D D
b. Valoracion global del contenido de la Memoria
de Responsabilidad Social 2004 de kutxa D D D D
c. Valoracion Global del disefio y presentacién de D D D D

la Memoria de Responsabilidad Social 2004 de kutxa

w

iLe gustaria realizar algin comentario, observacion o sugerencia que nos ayude a mejorar la Memoria en su conjunto?

Sus datos {A cuallles de estos grupos de interés pertenece Vd.?
Empleado de
Edad Hombre Mujer Cliente kutxa Proveedor Ciudadano Otro

menor de 25 D D D D D D D

de 25 a 45 ] (] (] ] ] [] [ ]
mayor de 45 D D D D D D D

Muchas gracias por su participacion



