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Presentacion

Estd generalmente aceptado que el desarrollo sostenible consiste en «satisfacer las necesi-
dades del presente sin poner en peligro la capacidad de las generaciones futuras para sa-
tisfacer sus propias necesidades.

El crecimiento econdémico que estamos experimentando aporta riqueza y bienestar a los
ciudadanos pero, al mismo tiempo, abre atiin mas la brecha existente entre paises desarro-
llados y paises pobres, creando en una parte importante del mundo grandes bolsas de
marginalidad y de pobreza y poniendo en grave riesgo el equilibrio de los ecosistemas
del planeta.

Son dos las grandes amenazas que afectan al desarrollo sostenible y los grandes retos a los
que la humanidad debe enfrentarse, como se ha puesto de manifiesto en las sucesivas
cumbres que sobre este tema se estan celebrando: la lucha contra la pobreza y la desigual-
dad y la proteccion del medio natural.

Ibercaja, que —como el resto de Cajas de Ahorros espanolas— fue creada para luchar contra la
pobreza y la exclusion social y para favorecer el desarrollo de las personas y los territorios en
los que opera, comparte plenamente esa preocupacion y actia para erradicarla.

Esos primigenios principios de sostenibilidad —todavia vigentes— se han visto reforzados a
lo largo de sus 130 anos de vida con un singular sistema de gobierno corporativo en el que
tienen participacion sus grupos de interés, un modelo de gestion de clara orientacion so-
cial y una apuesta por el desarrollo territorial y el bienestar de las personas a los que la Ca-
ja contribuye con sus inversiones en sectores estratégicos y la Accion Social.

La funcion de intermediacion financiera de Ibercaja favorece, también, un desarrollo equi-
librado y sostenible en la medida que genera riqueza y empleo al canalizar —de una forma
eficiente y segura— el ahorro hacia la inversion productiva.

Son, por tanto, la fidelidad a sus principios fundacionales, el enfoque social de su actividad
financiera y su compromiso con la sociedad los pilares sobre los que Ibercaja fundamen-
ta su estrategia de sostenibilidad a largo plazo y los que le dan sentido y garantia de con-
tinuidad como Caja de Ahorros.

Alineada con esa estrategia, Ibercaja se enfrenta, también, en el corto y medio plazo a una
serie de retos y oportunidades en los dmbitos econdémico, social y medioambiental y lo
hace con la experiencia de una entidad centenaria y la fortaleza y potencialidades que le
otorgan su solidez y rentabilidad puesta de manifiesto por las mas prestigiosas agencias de
calificacion, a cuya supervision se somete periddicamente.

Constituyen retos para Ibercaja en el ambito econdmico: aumentar su tamano mediante la
consolidacion de su plan de expansion y la apertura a nuevos mercados, incrementar su
solvencia, eficiencia y rentabilidad y avanzar hacia la excelencia en la calidad del servicio
prestado a sus clientes.

Al mismo tiempo, adaptar sus politicas sociales para dar respuesta a las nuevas demandas
que surgen como consecuencia de los flujos migratorios y el progresivo envejecimiento
de la poblacion. Y proteger la naturaleza minimizando los impactos medioambientales de
la organizacion, fomentando la inversion en energias limpias y apoyando iniciativas para
sensibilizar, recuperar y conservar los espacios naturales.
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El Plan Estratégico 2005/2007 del Grupo Ibercaja define los principios, establece las estra-
tegias y fija los objetivos que dan respuesta en el medio plazo a los retos y oportunidades
planteados y que sirven de base para la elaboracion de sus planes de actuacion y presu-
puestos anuales. A un ano de su conclusion, el nivel de ejecucion evoluciona favorable-
mente, lo que permite anticipar que los resultados que se alcanzaran al finalizar el mismo
seran muy superiores a los inicialmente previstos.

Mediante este Informe, Ibercaja quiere proporcionar una imagen equilibrada y razonable de
su desempeno en materia de sostenibilidad a través de la expresion del enfoque directivo,
los compromisos asumidos y las estrategias adoptadas por la Entidad. Y para que la in-
formacion llegue de una forma transparente y homogénea se ha elaborado siguiendo las di-
rectrices de la Guia G 3 del Global Reporting Iniciative y su Suplemento Sectorial para las
Entidades Financieras.

El relevante apoyo a la Exposicion Internacional EXPOZARAGOZA 2008 y la adhesion al
Pacto Mundial de las Naciones Unidas sobre Derechos Humanos, Derechos Laborales, Pro-
teccion del Medio Ambiente y Anticorrupcion y a la Alianza Europea sobre la Responsabili-
dad Social de las Empresas son manifestaciones que reafirman el compromiso de Ibercaja
con el desarrollo sostenible.

Amado Franco Lahoz José Luis Aguirre Loaso
Presidente Director General




1. El Grupo Ibercaja

La Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragon y Rioja —Ibercaja— es una Ins-
titucion de Crédito de caricter benéfico-social, fundada en el ano 1876 por la Real Socie-
dad Econdmica Aragonesa de Amigos del Pais que tiene por objeto promover, custodiar y
administrar el ahorro, con el fin de contribuir al desarrollo socioecondémico de sus zonas de
actuacion, destinando los resultados obtenidos a la dotacion de reservas y a la creacion y
realizacion de obras de interés social.

Se rige por sus Estatutos y Reglamento de Elecciones y por las disposiciones legislativas de
ambito nacional y de la Comunidad Autonoma de Aragdn y esta sometida a la supervi-
sion del Banco de Espana, a la Comision Nacional del Mercado de Valores y al Gobierno
Autdnomo aragones.

Mision, vision y valores

Mision

Ibercaja es una Caja de Ahorros de ambito nacional orientada a satisfacer las necesidades
financieras de sus clientes diferenciandose por la cercania, profesionalidad, innovacion y ca-
lidad de sus productos y servicios y cuyo fin es aportar valor a la sociedad mediante su

contribucion al desarrollo econdmico y social tanto en su actividad financiera como a tra-
vés de la Obra Social y Cultural.

Vision
Vocacion de expansion y liderazgo y consolidacion de su dimension nacional con el fin de
ser una referencia de primera categoria en el sistema financiero espanol.

Valores

e Orientacion al negocio.

e Cercania a los clientes.

e Profesionalidad.

e Espiritu de innovacion y modernidad.

e Trabajo en equipo por proyectos y compromiso.
e Compromiso con la calidad y la excelencia.

e Vocacion de liderazgo.

e Confianza y transparencia.

e Solidez y solvencia.

e Compromiso social.




Breves datos historicos sobre Ibercaja
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Se crea la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza el 28 de mayo; el 21 de
junio comienzan las operaciones del Monte de Piedad.

Se instala oficina en Madrid.

Se inicia la expansion geografica con la apertura de la sucursal de Calatayud. Sigue
Logrono en 1936 y continta en la década de los cuarenta con las aperturas en
Huesca y Teruel. La Caja inaugura su primera Obra Social: el Dispensario Antituber-
culoso en Zaragoza.

La Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza anadi6 a su primitivo nombre
la expresion «Aragon y Rioja.

Hasta 1964 se inauguraron un total de 368 oficinas en Zaragoza, Huesca, Teruel, Lo-
grono y Guadalajara. Este ano es el punto de partida para la decidida y sustancial
expansion que vendrd en los anos siguientes.

La Entidad decide crear y difundir una nueva imagen de marca —Ibercaja—. La Ca-
ja, no obstante, conserva su denominacion social y legal: Caja de Ahorros y Mon-
te de Piedad de Zaragoza, Aragon y Rioja.

Ibercaja pone en marcha sus planes de selectiva expansion por el Valle del Ebro y
corredor de Madrid, consiguiendo una notable implantacion en las provincias de
Barcelona, Lérida, Tarragona y Valencia, en Navarra y en el cinturon industrial de
Madrid.

Se abren oficinas en las provincias de Burgos, Soria y Castellon. Se produce la in-
tegracion de la Caja Rural de Catalunya.

La red de oficinas cuenta ya con 750 distribuidas en quince provincias espanolas.

125 aniversario del nacimiento de Ibercaja. Se inicia el proceso de una nueva ex-
pansion con la finalidad de alcanzar dimension nacional con apertura de oficinas en
las Comunidades Autébnomas de Extremadura, Andalucia, Castilla-La Mancha, Cas-
tilla y Leon, Pais Vasco, Galicia, Asturias, Cantabria, Baleares y Canarias.

Se alcanza la cifra de 1.008 oficinas distribuidas en el territorio nacional.

Ibercaja finaliza el ano con 1.045 oficinas abiertas en las 50 provincias de las 17 Co-
munidades Autonomas (alcanzando la red comercial 1.039 oficinas y 1.045 inclui-
dos los Centros Hipotecarios).




El Grupo Financiero Ibercaja

Ibercaja cuenta, desde finales de los anos ochenta, con un conjunto de sociedades filiales in-
dependientes que, junto con la Caja, configuran el Grupo Financiero Ibercaja y cuya finalidad
es instrumentar el desarrollo de nuevos productos y servicios financieros para ofertar a nues-
tros clientes y estar en vanguardia en un mercado tan dinimico como es el financiero.

El Grupo Financiero de Ibercaja Ibercaja Gesfion, SGIIC, S.A.

lbercaja Pensién, EGFP, S.A.
lbercaja Vida, S.A.

Ibercaja Mediacion de Seguros, S.A.

lbercaja Patrimonios, S.A.

lbercaja Leasing y Financiacién, S.A.

Estas filiales participan de los criterios de gestion y vision estratégica definidos por la En-
tidad matriz y han consolidado una estructura productiva eficiente y de alta calidad. Sus
productos son distribuidos en el mercado a través de la red de oficinas de la Caja y de
otros canales alternativos.

El volumen de recursos gestionados por el Grupo Financiero de Ibercaja es uno de los
mds importantes del sector en Espana. Durante el ejercicio 2006 ha experimentado un
fuerte crecimiento, superior a la media del sector, siendo muy relevante el incremento por-
centual que muestran la Banca-Seguros, los Fondos de Inversion y Pensiones y especial-
mente la Banca Personal a través de Ibercaja Patrimonios.

El Grupo Financiero de Ibercaja tiene varios productos lideres que han sido premiados
reiteradamente. Ibercaja Vida ocupa el quinto puesto en el sector de Banca Seguros por pri-
mas totales, Ibercaja Pensiones es la cuarta entidad gestora del pais por volumen gestiona-
do dentro del sistema de planes de empleo, Ibercaja Gestion se consolida como la décima
gestora de fondos de Espana, Ibercaja Patrimonios en estos dos ultimos afnos ha duplicado
el nimero de clientes y el patrimonio gestionado.




Las principales sociedades filiales que conforman el Grupo Financiero de Ibercaja son las
siguientes:

Ibercaja Gestion, SGIIC, S.A.

Sociedad Gestora de Instituciones de Inversion Colectiva que administra 51 fondos de in-
version y 6 sociedades de inversion de capital variable. Segin el ranking elaborado por
Cinco Dias, Ibercaja Gestion es la tercera gestora de Fondos de Inversion con mayor ren-
tabilidad media entre las diez grandes.

Respecto a la gestion alternativa, Ibercaja Gestion ha colocado sus fondos en el ranking de
Fondos Monetarios Dinamicos elaborado en octubre por el periddico Expansion en el pri-
mer y segundo puesto de un total de cuarenta.

Ibercaja Pension, EGFP, S.A.

Gestora de Planes y Fondos de Pensiones, tanto individuales como de empleo, que se ha
consolidado en las primeras posiciones del ranking por volumen. Los Fondos gozan de
una elevada rentabilidad y estin avalados por numerosos premios otorgados por parte de
agencias de calificacion independiente.

Ibercaja Vida, S.A.

Compania especializada en el negocio de Banca-Seguros, su actividad fundamental se cen-
tra en la instrumentacion de seguros de ahorro inversion y seguros vida riesgo.

Ibercaja Mediacion de Seguros, S.A.

Ibercaja, a través de esta sociedad, presta a sus clientes el servicio de asesoramiento en la
formalizacion de contratos de seguro y la posterior asistencia en caso de siniestro. Gestio-
na una amplia gama de seguros de salud, vida, agrarios, construccion, pymes, hogar, auto-
movil, etc.

Ibercaja Patrimonios, S.A.

Sociedad gestora de carteras, desarrolla la actividad de banca privada del Grupo Ibercaja
asesorando financieramente a aquellas personas que poseen un patrimonio.

Ibercaja Leasing y Financiacion, S.A.

Sociedad especializada en la prestacion de servicios de leasing y renting. Estas herramien-
tas de financiacion estin consiguiendo modernizar la maquinaria de las empresas, ya que
mejoran las condiciones de compra, y por lo tanto mejorar las condiciones de trabajo de los
empleados de la empresa.
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INFORME ANUAL 2006 V. INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DEL GRUPO IBERCAJA

La red de oficinas de Ibercaja

Ibercaja finaliza el ejercicio 2006 con 1.045 oficinas. Desde el inicio del Plan Estratégico
2005/2007 se han abierto 114 oficinas de las 150 previstas. De esta manera se cumple uno
de los principales objetivos de dicho Plan: alcanzar la dimension nacional. Las zonas pre-
ferentes de la expansion han sido el Arco Mediterrineo, Andalucia, Madrid y su zona me-
tropolitana.

Simultineamente, se ha ampliado la red de puntos de atencion a empresas a todas las ofi-
cinas, creando una red de 91 gestores y gerentes especializados en empresas, distribuidos
por todo el territorio nacional, y se han fusionado 13 oficinas de empresas con el resto de
oficinas de la red.

Red de oficinas de Ibercaja
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INFORME ANUAL 2006 V. INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DEL GRUPO IBERCAJA

Estructura funcional de Ibercaja
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Principales productos y servicios de Ibercaja

Productos
Financiacion
e Préstamos de vivienda para particulares y promotores.
e Préstamos para el consumo.
e Préstamos dirigidos al sector joven.
e Préstamos para actividades productivas.
e Préstamos para operaciones de extranjero.
e Préstamos para el mercado de pymes.
e Préstamos para el sector comercio.
Inversion
e Fondos de inversion.

e Instrumentos que cotizan en los mercados organizados
(renta fija, variable u otro tipo de valores).

e Planes de pensiones del sistema individual o de empleo.
e Seguros de ahorro prevision.
Tarjetas de crédito
e Tarjetas de débito o de cargo inmediato.
e Tarjetas de crédito o cargo diferido.
e Tarjetas de empresa.
Otros instrumentos o medios de pago
e Cajeros.
e Cheques y pagarés.
e Comercio electronico.
e Crédito documentario.
e Efectos comerciales.
e Remesas de importacion/exportacion.
e Terminales de Punto de Venta TPV.
e Transferencias.
Ahorro
e Cuentas corrientes.
e Depositos a plazo.
e Depositos combinados.
e Libretas.

e Planes de Ahorro.




Servicios

e Asesoramiento financiero, tanto en web como en oficina.
e Banca a distancia: Telefonica e Internet.

e Domiciliacion de pagos y cobros.

e Gestion de patrimonios.

e Gestion de subvenciones.

e Operaciones de valores.

e Tramitacion y pago de impuestos.

* Seguros.

e Venta de entradas. A través de la pagina www.ibercaja.es, de la Banca Telefonica y
de la red de cajeros automaticos.

Instituciones o asociaciones en las que se participa

Ibercaja participa, entre otras, en las instituciones siguientes:

Confederacion Espanola de Cajas de Ahorros (CECA).

Federacion Aragonesa de Cajas de Ahorros.

Feria de Zaragoza.

Camaras Oficiales de Comercio e Industria de Zaragoza, Huesca y La Rioja.
Confederacion de Empresarios de Aragon (CREA).

Fundaciones, entre las que cabe destacar:

—San Vicente Ferrer de Valencia, de atencion a la tercera edad.

—Hospital Asilo Nuestra Senora del Pilar y San Jorge, de proteccion a la tercera edad.
—Pablo Serrano, museo que muestra obras del escultor.

—San Millan de la Cogolla, para defensa de la lengua castellana.

—Blasco de Alagon, de desarrollo del Maestrazgo.

—Emprender Aragon, para la creacion de un tejido empresarial fuerte en la Comunidad.
—Santa Maria de Albarracin, de promocion y fomento socio cultural de la Comarca.
—Ramon J. Sender, para el sostenimiento del centro UNED de Barbastro.

—Manuel Jiménez Abad, para investigacion, conocimiento y difusion de la institucion
parlamentaria.

—Guadalajara Ciudad de Congresos, de promocion de la ciudad como destino turistico.
—De Economia Aragonesa (FUNDEAR), de estudios sobre economia.

—Internacional O’Belén de atencion a la infancia, adolescencia y juventud.
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Hechos y cambios significativos producidos en el aiio 2006

Organos de Gobierno

El 30 de mayo culminé el proceso de renovacion de los Organos de Gobierno de la Enti-
dad. Esta renovacion, de acuerdo con los Estatutos de la Institucion, afectd a la mitad de la
Asamblea y supuso la incorporacion de nueve miembros al Consejo de Administracion y
tres a la Comision de Control, en sustitucion de los que finalizaban su mandato.

Actividad financiera

El volumen de actividad —que recoge el saldo de los depdsitos y las inversiones crediticias—
se ha incrementado en 13.839 millones de euros, situando su cifra a final de 2006 en
68.820 millones, lo que representa un crecimiento interanual del 25,17%. Los resultados
antes de impuestos generados por el Grupo han ascendido a 332 millones de euros, que re-
presenta un crecimiento del 20,04% sobre los del pasado ano, y han permitido mejorar el
indice de eficiencia de la Entidad.

Red de oficinas

Ibercaja desde que arranco su Plan Estratégico ha abierto 114 oficinas, que suponen el
76% de las previstas. Asi son ya 1.045 las oficinas distribuidas en todo el territorio nacional.

Nivel de servicio de las oficinas

En su apuesta por la excelencia Ibercaja ha alcanzado en este afno 470 puntos en el Mode-
lo Europeo de Excelencia (EFQM), lo que supone un incremento del 6,81% respecto al
ano anterior.

Segun el estudio que anualmente se realiza entre 103 entidades financieras para conocer su
nivel de servicio, Ibercaja ocupa a diciembre de 2005, por segundo ano consecutivo, la
primera posicion entre las entidades pertenecientes a la CECA.

Creacion de empleo y desarrollo profesional

En este ano 2006 la plantilla de la Entidad ha alcanzado los 4.587 empleados. Las nuevas
incorporaciones con contrato indefinido han sido 397 y se han efectuado 821 promociones
de ascenso de nivel.

Representacion sindical

En noviembre finaliz6 el proceso de renovacion de los representantes sindicales de la En-
tidad en el que participaron 2.633 empleados de los 3.268 con derecho a voto, lo que su-
pone la participacion de un 80,6% de la plantilla. A fines del ano 2007 estd previsto que se
realice el proceso electoral para elegir el Comité de Empresa de la provincia de Madrid
en el que previsiblemente participaran alrededor de 700 empleados.
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Obra Social y Cultural

La Obra Social y Cultural ha dispuesto este afio de un presupuesto de 51,5 millones de
euros, cantidad que supone un incremento del 27% respecto a 2005.

Responsabilidad Social Corporativa

En 2006 se presentd, por primera vez, el Informe de Responsabilidad Corporativa del Gru-
po Ibercaja, relativo al ano 2005 que obtuvo la calificacion de dn accordance» del Global
Reporting Iniciative (GRD).

EXPOZARAGOZA 2008

Ibercaja ha suscrito en 2006 un convenio de colaboracion con la Sociedad Estatal Expoagua
2008 —entidad responsable de la organizacion en Zaragoza de la Exposicion Internacional
«Agua y Desarrollo sostenible— mediante el que la Caja se convierte en uno de sus prime-
ros Socios Patrocinadores.

Premios y distinciones recibidas en el afio 2006

e Ibercaja recibio en junio de 2006 la Medalla de Oro de la Comunidad Autonoma de La Rio-
ja. El Gobierno de La Rioja ha reconocido con esta distincion, maximo honor del ejecu-
tivo riojano, la aportacion realizada por Ibercaja al desarrollo tanto econdémico como so-
cial y cultural de la Comunidad desde que abri6 su primera oficina en Logrono hace 70
anos. El Presidente de la Comunidad destac6 como dbercaja ha sabido compaginar de
forma admirable la actividad financiera con la labor social y la promocion culturals.

e Ibercaja Gestion ha recibido diversos reconocimientos a su buena gestion, destacando el
premio concedido por Standard & Poor’s y Expansion al Fondo Ibercaja Seleccion Ren-
ta Internacional FI y al PIP Nuevas Oportunidades. Estos premios reconocen a estos
dos productos como los mas rentables a tres anos de entre todos los comercializados en
Espana en las categorias Renta Fija Internacional y Planes de Pensiones Individuales de
Renta Variable Global.

e El Diario Cinco Diasy la agencia de calificacion Lipper han concedido en el ano 2006 al
Fondo Ibercaja Capital el premio al Fondo Mixto de Renta Variable mas rentable en el
ejercicio 2005.

e Ibercaja Pensiones ha sido premiada como mejor plan de pensiones a 3 anos en la ca-
tegoria Renta Variable por Standard & Poor’s.

e El informe Merco-Marcas realizado por las empresas consultoras Villafane & Asociados
y Andlisis e Investigacion, en el que se valora la reputacion corporativa de las entidades
financieras espanolas, sitGa a Ibercaja a finales del ano 2006 y dentro de la categoria
de implantacion autonémica en el primer puesto del ranking global de entidades.




Dimension de la organizacion

Magnitudes bésicas

(Miles de euros) 2006 2005 2004

Grupo Ibercaja

Activo total 37.544.243 30.613.293 23.961.822
Crédito a clientes 26.281.299 21.305.189 16.524.273
Cartera de valores 6.709.823 5.686.035 4.579.399
Recursos de clientes 42.538.533 33.675.297 26.557.095
—Desintermediacion 12.101.394 10.455.246 8.429.496
Reservas 1.903.817 1.756.048 1.630.757
Recursos propios 3.141.800 2.676.811 2.168.202
Tasa de morosidad (%) 0,50 0,54 0,74
Cobertura de la morosidad (%) 340,67 317,41 247,88
Ratio BIS (%) 12,92 12,96 13,16
Margen basico 738.159 653.474 586.712
Margen de explotacion 415.750 349.419 230.811
Beneficio antes de impuestos 331.573 276.221 218.902
Beneficio neto (atribuido al Grupo) 238.248 200.048 157.435
Indice de eficiencia (%)" 53,56 56,01 63,91
Ibercaja
Nuamero de oficinas 1.045 1.008 965
Namero de empleados 4.587 4.279 4.141
Numero de cajeros automaticos 1.066 982 891
Numero clientes canales a distancia 629.657 538.463 453.263
Volumen de actividad por oficina® 65.856 54.544 44.644
Volumen de actividad por empleado? 15.003 12.849 10.404

Recursos aplicados a actividades
de Obra Social y Cultural 51.500 40.500 38.500

! Incluye amortizaciones

2 Volumen de Actividad: Crédito a Clientes + Recursos de Clientes

Moody’s P-1 Al

Calificacion crediticia

Standard & Poor’s A-1 A+




Indicadores GRI G-3 a los que se da respuesta en este capitulo

2.2
23

2.5

2.6

2.7

2.8
29

2.10
4.8

4.13

EC1

CSRO6
INS2

Principales marcas, productos y/o servicios.

Estructura operativa de la organizacion, incluidas las principales divisiones, entidades opera-
tivas, filiales y negocios conjuntos (joint ventures).

Numero de paises en los que opera la organizacion y nombre de los paises en los que se
desarrollan actividades significativas o los que sean relevantes especificamente con respecto
a los aspectos de sostenibilidad tratados en la memoria.

Naturaleza de la propiedad y forma juridica.

Mercados servidos (incluyendo el desglose geogrifico, los sectores que abastece y los tipos
de clientes/beneficiarios).

Dimensiones de la organizacion informante.

Cambios significativos durante el periodo cubierto por la memoria en el tamano, estructura y
propiedad de la organizacion.

Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo.

Declaraciones de mision y valores desarrolladas internamente, codigos de conducta y princi-
pios relevantes para el desempeno econdémico, ambiental y social, y el estado de su imple-
mentacion.

Principios o programas sociales, ambientales y econémicos desarrollados externamente, asi
como cualquier otra iniciativa que la organizacion suscriba o apruebe.

Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como asociaciones sectoriales) y/o entes
nacionales e internacionales a los que la organizacion apoya.

Valor econémico directo generado y distribuido, incluyendo ingresos, costes de explotacion,
retribucion a empleados, donaciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios no dis-
tribuidos y pagos a proveedores de capital y a gobiernos.

Didlogo con Stakeholders (incluye premios de matiz social).

Perfil de los clientes.




2. Perfil del Informe

Nombre y domicilio social

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragon y Rioja. IBERCAJA
Plaza de Basilio Paraiso n.° 2
50008 Zaragoza. Espana

Periodo cubierto por el Informe

El Informe de Responsabilidad Corporativa que se presenta cubre el periodo del 1 de ene-
ro al 31 de diciembre de 2000.

Fecha del Informe anterior

El Informe anterior fue presentado en marzo de 2006 y cubria el periodo del 1 de enero al
31 de diciembre de 2005.

Ciclo de presentacion de informes

El ciclo de presentacion del Informe de Responsabilidad Corporativa es anual.

Puntos de contacto para cuestiones relativas al Informe

Para cuestiones relativas al Informe de Responsabilidad Corporativa los puntos de contac-
to son los siguientes:

Direccion postal:

IBERCAJA
Relaciones Institucionales y Patrimonio
Responsabilidad Corporativa

Plaza Basilio Paraiso, n.° 2
50008 Zaragoza
Espana

Correo electronico: rsc@ibercaja.es




Alcance y cobertura
Proceso de definicion del contenido del Informe

Materialidad

La informacion aqui contenida cubre aquellos aspectos e indicadores que reflejan los im-
pactos mas significativos que en temas econdmicos, sociales y medioambientales origina la
Entidad y que pueden ejercer una influencia sustancial en las evaluaciones y decisiones de
sus Grupos de Interés: Clientes, Empleados, Proveedores y la Sociedad en general.

Participacién de los Grupos de Interés

Recoge, también, los compromisos asumidos por Ibercaja para dar respuesta a los intere-
ses y expectativas que se han detectado a través de los diferentes medios y canales de
participacion y de comunicacion que la Entidad tiene establecidos con sus Grupos de In-
terés. La informacion asi obtenida ha facilitado la definicion de objetivos y el diseno de las
estrategias.

Prioridad

Para determinar el alcance de los contenidos de este Informe se ha priorizado la inclusion
de aquellos que mejor reflejan los impactos producidos por Ibercaja y cuyo conocimiento
es mas demandado por sus Grupos de Interés.

Calidad de la informacion

Para asegurar la calidad de la informacion aqui contenida, se han tenido en cuenta los
principios de equilibrio, comparabilidad, precision, periodicidad, claridad y fiabilidad.

Cobertura del Informe

La informacion contenida en este Informe alcanza a Ibercaja y a su Grupo Financiero for-
mado por Ibercaja Gestion, SGIIC, S.A.; Ibercaja Pension, EGFP, S.A.; Ibercaja Vida, S.A;
Ibercaja Mediacion de Seguros, S.A.; Ibercaja Patrimonios, S.A.; e Ibercaja Leasing y Finan-
ciacion, S.A.

Indicacion de limitaciones del alcance o cobertura del Informe

Se recogen los impactos econOmicos, ambientales y sociales mas relevantes que tiene de-
tectados la Entidad.

En la tabla de localizacion de indicadores del GRI incluida en el Anexo II se detallan aque-
llos a los que la Entidad no puede dar respuesta porque no afectan a su actividad (N/A) o
porque no dispone de la informacion requerida (N/D).

La base para incluir la informacion en caso de filiales

No se incluye informacion sobre negocios conjuntos (joint ventures), filiales no pertenecien-
tes al Grupo Financiero, instalaciones arrendadas, actividades subcontratadas, etc.
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Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los calculos, incluidas las
hipotesis y técnicas subyacentes a las estimaciones aplicadas en la recopilacion de
indicadores e informacion

La informacion se ha obtenido del Sistema de Informacion de Gestion (SIG) implantado en
la Entidad, de sus estados contables, informes, manuales operativos, codigos, reglamentos
y principios normativos, cuyos contenidos son auditables.

Descripcion del efecto que pueda tener la reexpresion de informacion pertene-
ciente a memorias anteriores, junto con las razones que la han motivado

No se ha producido.

Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance, la cobertura o
los métodos de valoracion aplicados en el Informe

La informacion aqui contenida se ha elaborado, al igual que el pasado ano, en conformi-
dad con los principios y directrices propuestos por el Global Reporting Iniciative (GRD), su
Suplemento para Entidades Financieras y sus protocolos técnicos, ajustindola a los conte-
nidos de la nueva Guia G.3 de la citada organizacion.

Indice del contenido del GRI

Los indicadores G-3 contestados en cada capitulo estan relacionados al final del mismo.

La tabla que indica la localizacion de los contenidos basicos en el Informe se encuentra en
el Anexo II.

Verificacion

Politica y practica en cuanto a la solicitud de verificacion externa y relacion entre
el proveedor de la verificacion y la organizacion

Tanto los principios de elaboracion de este Informe como los contenidos recogidos en el
mismo se han sometido a un proceso de verificacion externa. El Informe de Verificacion fi-
gura incorporado como Anexo III.
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Indicadores GRI G-3 a los que se da respuesta en este capitulo

2.1
2.4
3.1
3.2
33
3.4
35

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

3.11

3.12
3.13

Nombre de la organizacion.

Localizacion de la sede principal de la organizacion.

Periodo cubierto por la informacion contenida en la memoria (por ej. Ejercicio fiscal, ano, ca-
lendario).

Fecha de la memoria anterior mds reciente (si la hubiere).

Ciclo de presentacion de memorias (anual, bienal, etc.).

Punto de contacto para cuestiones relativas a la memoria o su contenido.

Proceso de definicion del contenido de la memoria, incluido:

Determinacion de la materialidad.

Prioridad de los aspectos incluidos en la memoria.

Identificacion de los grupos de interés que la organizacion prevé que utilicen la memoria.
Cobertura de la memoria (p. ¢j. paises, divisiones, filiales, instalaciones arrendadas, nego-
cios conjuntos, proveedores).

Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura de la memoria.

La base para incluir informacion en el caso de negocios conjuntos (joint ventures), filiales, ins-
talaciones arrendadas, actividades subcontratadas y otras entidades que puedan afectar signi-
ficativamente a la comparabilidad entre periodos y/o entre organizaciones.

Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los calculos, incluidas las hipotesis y
técnicas subyacentes a las estimaciones aplicadas en la recopilacion de indicadores y demas
informacion de la memoria.

Descripcion del efecto que puede tener la reexpresion de informacion perteneciente a memo-
rias anteriores, junto con las razones que han motivado dicha reexpresion (por ejemplo, fu-
siones y adquisiciones, cambio en los periodos informativos, naturaleza del negocio, o méto-
dos de valoracion).

Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance, la cobertura o los méto-
dos de valoracion aplicados en la memoria.

Tabla que indica la localizacion de los contenidos basicos en la memoria.

Politica y practica actual en relacion con la solicitud de verificacion externa de la memoria. Si
no se incluye el informe de verificacion en la memoria de sostenibilidad, se debe explicar el
alcance y la base de cualquier otra verificacion externa existente. También se debe aclarar la
relacion entre la organizacion informante y el proveedor o proveedores de la verificacion.




3. Ibercaja y el desarrollo sostenible

Iniciamos el siglo XXI con un fuerte crecimiento de la economia basado en buena medida
en los importantes avances tecnologicos —principalmente en los campos de la informacion
y la comunicacion— que han favorecido el desarrollo y puesta en comtin del conocimien-
to y han posibilitado la apertura de nuevos mercados, generando riqueza y prosperidad.

Pero el desigual reparto de la riqueza esta dejando a una parte importante de la pobla-
cion del planeta en situacion de pobreza severa y el uso, en muchos casos irracional, de los
recursos naturales esta poniendo en serio peligro el desarrollo y bienestar futuros.

La lucha contra la pobreza y favorecer el desarrollo economico y social de los ciudadanos,
fueron los motivos que impulsaron la creacion en el ano 1876 de la Caja de Ahorros y
Monte de Piedad de Zaragoza —hoy Ibercaja— y los que siguen inspirando su mision y su es-
trategia de sostenibilidad a largo plazo.

Junto a la fidelidad a sus principios fundacionales, Ibercaja trata, también, de responder a
través de su actividad financiera y de su accion social, a otros grandes retos y oportunida-
des en los ambitos econdémico, medioambiental y social que —en el corto y medio plazo—
tienen un fuerte calado en sus Grupos de Interés. Y lo hace aprovechando la fortaleza, la
experiencia y las potencialidades adquiridas a lo largo de sus 130 anos de vida.

Fortalezas de Ibercaja en materia de sostenibilidad

En el aspecto econdmico, las agencias de calificacion Moody’s y Standard & Poor’s —a cu-
ya revision se somete Ibercaja periddicamente— le otorgan una solvencia solida y un buen
perfil financiero basado en el reconocimiento y posicion relevante en sus mercados tradi-
cionales, la calidad de sus activos, su adecuado pertfil de financiacion, la correcta gestion de
la expansion y su prospera rentabilidad.

En materia medioambiental, Ibercaja viene desarrollando tradicionalmente, a través de su
Obra Social y Cultural, una importante labor de sensibilizacion, conservacion y recupera-
cion de los espacios naturales y, mediante su actividad financiera y sus participaciones
empresariales, impulsa proyectos de energias alternativas y renovables.

Y la accion social como elemento diferenciador frente otras entidades financieras. Sus prin-
cipios fundacionales, la orientacion social de su actividad financiera y las actuaciones de su
Obra Social y Cultural —a cuya dotacion se destinan anualmente una parte importante de los
beneficios— estin contribuyendo a la generacion de riqueza y bienestar y han servido de
guia para definir la Mision, la Vision y los Valores de la Entidad.
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Retos y oportunidades de Ibercaja en materia de sostenibilidad

Respuesta de Ibercaja

Localizacién en el Informe
Capitulo/Pagina

Ambito econémico

e Aumentar el tamano del balance mediante

la consolidacion de su plan de expansion 1/14, 16, 5/40-41
e Apertura a nuevos mercados, diversificando

las fuentes de negocio 1/16, 5/40, 8/54
e Incrementar los indices de solvencia, eficiencia y rentabilidad 1/16, 5/41
e Avanzar hacia la excelencia en la calidad de servicio 5/41-42, 11 a/76

Ambito medioambiental

e Minimizar los impactos en el medio ambiente 10/64 a 70
e Preservar los espacios naturales 10/70-71
e Sensibilizar sobre cuestiones medioambientales 10/70-71

Ambito social

e Evitar la exclusion social 7/50 a 52
e TFacilitar el acceso a la vivienda 7/51-52
e La integracion de los nuevos residentes 8/55 a 57

e Contribuir al desarrollo economico de los territorios
y al bienestar de las personas 7/52, 9/60 a 62, 12/108-109

e Crear puestos de trabajo, favorecer la estabilidad del
empleo, la formacion y el desarrollo profesional 11 b/ 83 a 91

e Respetar los Derechos Humanos, luchando contra
la explotacion y la discriminacion en cualquiera de sus
manifestaciones, el trabajo infantil y forzoso y la corrupcion 11 ¢/ 102 a 106

e Mayor atencion y asistencia a las dependencias
por el envejecimiento de la poblacion 12/109
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El compromiso de Ibercaja con la sostenibilidad

El compromiso de Ibercaja con el desarrollo sostenible es, como se ha indicado, consustan-
cial con su propia naturaleza y con su actividad de intermediacion financiera. Y es, preci-
samente, esa apuesta por la sostenibilidad la que le ha permitido crecer en tamano, refor-
zar su solvencia, incrementar sus resultados y consolidarse como una de las principales
entidades financieras de nuestro pais.

Este enfoque hacia la sostenibilidad estid impulsado por los Organos de Gobierno de la
Entidad, liderado por la Direccion General, integrado en su Modelo de Gestion e implica a
todas las areas funcionales de la Caja.

Se proyecta en un tripe ambito:
e Economico: Mediante una eficiente utilizacion de los recursos disponibles.

e Ambiental: No comprometiendo con sus decisiones el desarrollo y bienestar de las gene-
raciones futuras.

e Social: Contribuyendo a crear riqueza y a mejorar la calidad de vida en las zonas en las
que realiza su actividad.
Se manifiesta a través de:

e Un Sistema de Gobierno Corporativo basado en unas practicas de buen gobierno, un ri-
guroso control de los riesgos y un estricto cumplimiento de las disposiciones legales y
normativas.

El enfoque social de su Actividad Financiera que favorece la competitividad, evita la ex-
clusion financiera y contribuye al desarrollo de las personas y los territorios.

Un Modelo de Gestion que apuesta por la eficiencia y la calidad para crecer en tamano,
fortalecer la solvencia e incrementar los resultados.

Una relacion con los Grupos de Interés cercana, ética y transparente.

Una Comercializacion Responsable de los Productos y Servicios.

Unas Relaciones Laborales que favorecen el didlogo, la participacion y el desarrollo pro-
fesional.

e Un escrupuloso respeto por los Derechos Humanos.
e El interés por la preservacion y recuperacion del Medio Ambiente.

e La aportacion de riqueza a la Sociedad a través de la actividad financiera, las inversiones
en sectores estratégicos y la accion social.

La contribucion al desarrollo de los territorios y a la mejora de la calidad de vida de los
ciudadanos mediante las actuaciones de la Obra Social y Cultural.

Se estructura mediante:

e El Plan Estratégico 2005/2007

En el que se actualiza la Mision, la Vision y los Valores de la Entidad, se definen los
principios sobre los que se basan los objetivos y se establecen los procedimientos y las
actuaciones.
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Este Plan incorpord un Proyecto de Responsabilidad Corporativa que tiene por finalidad
gestionar los riesgos y las oportunidades que surgen del enfoque social y sostenible de
la actividad de Ibercaja y que tienen un impacto relevante en sus Grupos de Interés.

A partir de este Proyecto se desarrollan:

—El Informe Anual de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja

En el que se evalta el comportamiento a corto plazo de la organizacion en materia
econdmica, social y ambiental, se comunica su desempefio y se da a conocer a los
Grupos de Interés el nivel de cumplimiento.

El pasado ano se presentd por primera vez el «<Informe de Responsabilidad Corporativa
del Grupo Ibercaja. 2005» que fue elaborado en conformidad con los principios y direc-
trices propuestos por la Guia 2002 de Global Reporting Iniciative (GRD) y su Suplemen-
to para Entidades Financieras, obteniendo de dicho organismo la calificacion de «In
Accordance».
—El Plan Especifico de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja
Que establece la estrategia a medio y largo plazo de la organizacion en materia de
sostenibilidad, define las actuaciones y fija los objetivos del periodo.
En el anio 2006 se han definido las lineas basicas para su elaboracion, que quedara
concluida en el proximo ejercicio.
—El Plan Estratégico 2005/2007 de la Obra Social y Cultural
Que actualiza la politica social de la Entidad alineandola con las nuevas demandas de
la sociedad, establece las acciones que dan respuesta a dichas demandas vy fija los ob-
jetivos del periodo.
Se gestiona por:
e El Comité de Coordinacion Directiva

Presidido por el Director General, lo integran los Directores de las 15 Areas que consti-
tuyen la Estructura Funcional de la Entidad.

Tiene entre sus funciones las de formular el Modelo de Gestion, definir estrategias, fijar
los objetivos, evaluar los resultados y promover las medidas correctoras de las desviacio-
nes.

e El Comité de Responsabilidad Corporativa

Presidido por el Director General Adjunto-Secretario General y coordinado por el Jefe de
Relaciones Institucionales y Patrimonio, lo constituyen responsables de primer nivel de
cada una de las Areas de la Estructura Funcional.

Su misidon es recoger y sistematizar la informacion recibida a través de los diferentes
canales de comunicacion establecidos, identificar las demandas y expectativas de los
grupos de interés, evaluar el grado de respuesta de la organizacion y promover las ac-
ciones de mejora y su implementacion en el Modelo de Gestion del Grupo.
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Manifestaciones del compromiso asumido por Ibercaja
con la RSC y el desarrollo sostenible

EXPOZARAGOZA 2008

El aprovechamiento racional del agua es el gran desafio del siglo XXI. Reflexionar sobre el
agua y el desarrollo sostenible adquiere especial importancia en unos momentos en los
que numerosos estudios ponen de manifiesto la realidad del cambio climatico, lo que nos
obliga a todos a tomar posiciones y favorecer la buena gestion de los recursos naturales.

La Exposicion Internacional «Agua y desarrollo sostenible» que se celebrard en Zaragoza
en el ano 2008 es uno de los mas importantes acontecimientos con caracter y trascenden-
cia mundial y va a ser el centro de referencia para reflexionar, divulgar y concienciar a la
Humanidad acerca de un asunto de vital importancia para su futuro como es el agua y el
desarrollo sostenible.

Ibercaja ha favorecido el acontecimiento desde su origen, impulsando decididamente la
fase de adjudicacion al adquirir por cuenta propia —y a peticion del Ayuntamiento de Za-
ragoza— los terrenos donde se ubicaria la exposicion en el caso de ser elegida Zaragoza co-
mo sede, a cambio de derechos futuros de construccion de viviendas sociales.

En 2006 la Caja ha suscrito un convenio con la Sociedad Estatal Expoagua 2008 —respon-
sable de desarrollar el proyecto— mediante el que se ha convertido en uno de sus prime-
ros socios patrocinadores.

El Pacto Mundial de las Naciones Unidas sobre Derechos Humanos, Derechos
Laborales, Proteccion del Medio Ambiente y Anticorrupcion

El Pacto Mundial de las Naciones Unidas es una iniciativa de compromiso ético destinada
a que las entidades de todos los paises acojan como una parte integral de su estrategia y
de sus operaciones, Diez Principios de conducta y accion en materia de Derechos Huma-
nos, Trabajo, Medio Ambiente y Lucha contra la Corrupcion. Ibercaja realizo su adhesion
al mismo en marzo de 2000.

La Alianza europea para la Responsabilidad Social de las Empresas (RSE)

Ibercaja se ha adherido a la Alianza europea para la Responsabilidad Social de las Empre-
sas, iniciativa promovida en marzo de 2006 por la Comision Europea (CE) con el danimo de
contar con la adhesion de empresas de todos los estados miembros para la promocion de
la RSE en Europa y que tiene como objetivos: aumentar la concienciacion y mejorar el co-
nocimiento de la RSC, promover la RSC y desarrollar proyectos de cooperacion vy facilitar
un entorno para la RSC.

Para contribuir a los objetivos promovidos por esta Alianza, la Confederacion Espanola de
Cajas de Ahorros (CECA) ha creado unos grupos de trabajo para el estudio de propuestas
y la coordinacion de acciones a nivel sectorial, en los que esta participando Ibercaja.
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Proceso Piloto GRI «Suplemento sobre el sector de servicios financieros»

Ibercaja ha participado en este proyecto promovido por la Confederacion Espanola de Ca-
jas de Ahorros (CECA) que tiene como finalidad revisar los nuevos indicadores del GRI y
elevar a dicho organismo las sugerencias y recomendaciones de mejora propuestas por
las Cajas de Ahorros Espanolas.

Plan Director de la RSC de las empresas aragonesas

Ibercaja forma parte del Comité Ejecutivo del Plan Director de Responsabilidad Social Cor-
porativa promovido por la Confederacion de Empresarios de Aragon (CREA) para difundir
el conocimiento de la RSC en las empresas aragonesas e impulsar su implantacion.

Como apoyo a esta iniciativa, Ibercaja ha suscrito un convenio de colaboracion con el Go-
bierno de Aragon y con la CREA en el que se ponen a disposicion de los empresarios ara-
goneses una serie de ayudas y subvenciones asi como la posibilidad de financiar los cos-
tes de implantacion de un sistema de RSC en unas condiciones ventajosas.

Difusion de la Responsabilidad Social Corporativa (RSC)

Son frecuentes las referencias en las intervenciones publicas del Presidente y el Director Ge-
neral de Tbercaja a la importancia que tienen los postulados de la RSC en la gestion empre-
sarial.

Ibercaja ha participado, entre otros, en los siguientes foros sobre RSC:

e Universidad Internacional Menéndez Pelayo (UIMP). En sus cursos de verano realizados
en Formigal.

e Jornada Profesional de RSC organizada por la Business & Marketing School ESIC en
Zaragoza.

e Jornada de presentacion del Plan Director de RSC a empresarios de Zaragoza organiza-
da por la Confederacion de Empresarios de Aragon —CREA—.
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Compromisos asumidos en el Informe de RC 2005

Respuesta de Ibercaja

Localizacién en el Informe
Capitulo/Pagina

Clientes
e Avanzar en el proceso de excelencia segin el Modelo EFQM 5/41-42
e Renovar la Norma ISO para los Planes de Pensiones Individuales 5/42

e Solicitar la adhesion al «Club Empresa 400»

del Gobierno de Aragon en proceso
e Desarrollar nuevos productos y servicios especificos

para el colectivo de inmigrantes 8/55 a 57
Empleados
e Incorporar a los «Premios Iniciativa» un apartado relativo

a la Responsabilidad Corporativa y Sostenibilidad 6/47
e Desarrollar acciones tendentes a favorecer la conciliacion

de la vida personal y laboral 11 b/82-96-97
e Ampliar y reforzar los mecanismos de didlogo 6/45 a 47, 11 b/97-98
e Implementar un nuevo Plan de Formacion 11 b/88 a 91
Proveedores
e Desarrollar sistemas de homologacion en proceso

e Valorar en las propuestas de suministros la informacion
sobre cumplimiento de codigos éticos y ambientales 11 ¢/104-105

Medio ambiente

e Implantar un Sistema de Gestion Medioambiental 10/64
e Iniciar el proceso de Certificacion Medioambiental ISO 14001 10/64
Sociedad

e Promover el conocimiento e implantacion de la Responsabilidad
Social Corporativa en las empresas del entorno 3/26-27

e Adhesion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas
sobre Derechos Humanos, Derechos Laborales, Proteccion
del Medio Ambiente y Anticorrupcion 11 ¢/102
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Propuestas de mejora

Ano 2007
e Avanzar en el proceso de excelencia segin el Modelo EFQM.

e Elaboracion de una Memoria de Gestion que permita la presentacion de la Entidad a la
obtencion del reconocimiento «Sello de Oro a la Excelencia».

e Mantener la certificacion ISO 9001-2000 para el Diseno, Desarrollo, Comercializacion y
Distribucion de los Planes de Pensiones Individuales de Ibercaja.

e Incrementar los servicios destinados a inmigrantes.
e Desarrollar un Sistema de Gestion Medioambiental.

e Obtener la certificacion 1ISO 14001-2004 para el Sistema de Gestion Medioambiental de
Ibercaja.

e Elaborar un Codigo de buenas practicas en Publicidad.

e Diseno y comercializacion de un Fondo que invierta en companias cuya actividad prin-
cipal sea la gestion del agua, la realizacion de infraestructuras para un aprovechamien-
to adecuado y en energias alternativas ecologicas.

e Avanzar en el proceso de homologacion de proveedores.

Plazo 3-5 anos

En 2007 concluye la vigencia del Plan Estratégico 2005/2007 del Grupo Ibercaja y del Plan
Estratégico 2005/2007 de la Obra Social y Cultural y serda el momento de definir los obje-
tivos para el nuevo periodo que se recogeran en las siguientes herramientas de gestion:

e El Plan Estratégico del Grupo Ibercaja.
e FEl Plan Estratégico de la Obra Social y Cultural.
e El Proyecto de Responsabilidad Corporativa.

e El Sistema de Gestion Medioambiental.

Indicadores GRI G-3 a los que se da respuesta en este capitulo

1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades.
4.12 Principios o programas sociales, ambientales y econémicos desarrollados externamente, asi
como cualquier otra iniciativa que la organizacion suscriba o apruebe.
CSR 1 Politica de RSC.
CSR 2 Organizacion de la RSC.
RB1 Aspectos sociales de la politica de Banca Minorista (productos, exclusion social, etc.).
IB2 Perfil global de los clientes de Banca de Inversiones.
AM1 Aspectos sociales de la politica de gestion de activos.
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4. El Gobierno Corporativo

El Informe de Gobierno Corporativo

Ibercaja elabora desde el ejercicio 2004 su Informe de Gobierno Corporativo, de conformi-
dad a lo dispuesto por la Ley 26/2003 de 17 de julio de transparencia, y la Orden ECO
354/2004 sobre el contenido y estructura del Informe de Gobierno Corporativo y otra infor-
macion de las Cajas de Ahorros que emiten valores admitidos a negociacion en Mercados
Oficiales de Valores.

Este Informe tiene por finalidad recoger una explicacion completa y razonada sobre las
estructuras y practicas de gobierno de la Entidad, que permita conocer los datos relativos
a los procesos de toma de decisiones y todos aquellos que revelen aspectos importantes del
gobierno de la misma, con el objeto de que se pueda tener una imagen fiel y un juicio fun-
dado de la Caja.

Del contenido de dicho Informe, al que se puede acceder desde la web corporativa
www.ibercaja.es, hemos extraido los aspectos mas relevantes.

Los Organos de Gobierno

La representacion, administracion, gestion y control de la Institucion corresponde a los
siguientes Organos de Gobierno:

Asamblea General

Es el Organo supremo de Gobierno de la Entidad y ostenta la representacion de los inte-
reses de los depositantes, de los trabajadores, asi como de los intereses sociales y genera-
les de su ambito de actuacion. Estd constituida por 152 Consejeros Generales que represen-
tan a los diferentes colectivos, segiin la siguiente composicion:

Grupo al que pertenecen Nomero de Consejeros Generales

Impositores 62
Corporaciones Municipales 32
Comunidad Auténoma de Aragdn 32
Entidad Fundadora 15
Empleados 11

TOTAL 152

Hombres 113

Mujeres 39
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La Asamblea General tiene entre sus funciones la de aprobar las lineas generales del Plan
de Actuacion de la Entidad para cada ejercicio, la gestion del Consejo de Administracion,
la Memoria, Balance Anual y Cuenta de Resultados, la aplicacion de éstos a los fines pro-
pios de la Institucion y los presupuestos anuales de la Obra Social y Cultural.

Las reuniones de la Asamblea General pueden ser Ordinarias y Extraordinarias. Las reunio-
nes Ordinarias son convocadas por el Consejo de Administracion y se celebran dos veces
al ano, una dentro de cada semestre natural.

Preside la Asamblea el Presidente del Consejo de Administracion que no tiene caracter
ejecutivo.

Consejo de Administracion

Es el Organo que tiene encomendada la administracion y la gestion financiera de la Enti-
dad, asi como la de su Obra Social y Cultural y ostenta la representacion de la Institucion.
Estd integrado por 19 miembros elegidos por la Asamblea General.

Composicion:
Grupo al que pertenecen N0Omero de Consejeros Generales

Impositores 38

Corporaciones Municipales 4
Comunidad Autonoma de Aragon 4
Entidad Fundadora 2
Empleados 1
TOTAL 19

Hombres 16

Mujeres 3

El Consejo de Administracion tiene delegadas funciones a las siguientes Comisiones:
e Comision Ejecutiva.

e Comision Delegada de Retribuciones.

e Comision Delegada de Inversiones.

e Comision Delegada para la Obra Social y Cultural.

Comision de Control

La Comision de Control tiene por objeto cuidar de que la gestion del Consejo de Adminis-
tracion se cumpla con la maxima eficacia y precision, dentro de las lineas generales de
actuacion marcadas por la Asamblea General y de las directrices emanadas de la normati-
va financiera. Estd integrada por 6 miembros elegidos por la Asamblea General.
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Forma parte de la Comision de Control, con voz y sin voto, un representante de la Co-
munidad Autdbnoma de Aragon designado por el Gobierno de Aragbdn entre personas con
capacidad y preparacion técnica adecuada.

Composicion:

Grupo al que pertenecen NOmero de Consejeros Generales

Impositores 2

Corporaciones Municipales 1

Comunidad Auténoma de Aragdn 1

Entidad Fundadora 1

Empleados 1

TOTAL 6

Representante de la Comunidad

Autonoma de Aragon 1

Hombres 6

Mujeres 1

Los miembros de los Organos de Gobierno

Los miembros de los Organos de Gobierno son designados por los sectores a los que re-
presentan. Su nombramiento es por un periodo de cuatro anos, pudiendo ser reelegidos,
sin que la duracion del mandato pueda superar los doce anos.

Los Estatutos de la Entidad, a cuyo texto se puede acceder desde la web corporativa
www.ibercaja.es, establecen los requisitos necesarios para ostentar la condicion de miem-
bro de los Organos de Gobierno de la Institucion, definen sus funciones y determinan los
motivos de su cese.

En el ejercicio de sus funciones, los miembros de los Organos de Gobierno de la Institu-
cion, con excepcion del Presidente, en su caso, no disfrutan de percepciones distintas de
las dietas por asistencia y desplazamiento, cuya cuantia es fijada por la Asamblea General
previo informe de la Comision Delegada de Retribuciones y dentro de los limites autoriza-
dos con cariacter general.
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Remuneracion de alta direccion y Organos de Gobierno

Remuneracién percibida por el personal clave de la direccién y por los miembros

del Consejo de Administracién en su calidad de directivos*
Importe (miles de euros)

Sueldos y otras remuneraciones andlogas 1.110

Obligaciones contraidas en materia de pensiones
o de pago de primas de seguros de vida 125
Consejo de Administracion

Dietas por asistencia y otras remuneraciones analogas 245
Comision de Control

Dietas por asistencia y otras remuneraciones anilogas 131
Comision de Retribuciones

Dietas por asistencia y otras remuneraciones anilogas 3

Comision de Inversiones

Dietas por asistencia y otras remuneraciones analogas 14

* Datos facilitados en el Informe de Gobierno Corporativo.

Las practicas y criterios de buen gobierno
aplicados por Ibercaja

En la propia naturaleza de las Cajas de Ahorros, sus actuales Organos de Gobierno incor-
poran elementos que contribuyen a garantizar la aplicacion general de los principios de
buen gobierno, entre otros, la independencia, la transparencia y el equilibrio de poder.

Ibercaja tiene el compromiso de estar a la vanguardia de las entidades que consciente-
mente han tratado de impulsar principios de transparencia y eficacia en su funcionamien-
to, garantizando que la actividad economica que desarrolla se desenvuelva dentro del cli-
ma de confianza que requieren la eficiencia de la empresa y el progreso social.

Como consecuencia de este compromiso, Ibercaja se ha esforzado en profundizar mas alla
de las reformas legales que han introducido en nuestro ordenamiento los principios de
buen gobierno, al objeto de cumplir no solo las obligaciones previstas en las leyes, sino que
su actuacion se inspire y guie por los principios éticos y de conducta que conforman un
Codigo de Buen Gobierno.

Composicion y actuacion de los Organos de Gobierno

e Representacion plural

La estructura de los Organos de Gobierno de la Entidad impulsa la representacion plural de
todos los sectores y colectivos del ambito de actuacion de Ibercaja. La representacion de los
impositores de todas las zonas de actuacion supone el 42%.
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e Independencia

Un valor absoluto de la Entidad es la independencia de sus Organos de Gobierno, que
asegura un perfecto equilibrio en los mismos. En funcion de la representacion de cada
uno de los grupos que conforman la Asamblea General ningtin miembro de los Organos de
Gobierno puede ejercer una influencia sobre el poder de decision de los demas, lo que ase-
gura la autonomia, libertad y pluralidad de los diversos colectivos representados para la to-
ma de decisiones.

e Autonomia e incompatibilidades

Otra vertiente de la independencia es la autonomia que tienen los miembros de los Orga-
nos de Gobierno de las instituciones que los eligen, evitando de este modo las acciones o
intereses que pudieran comprometer su libertad e imparcialidad o menoscabar el desem-
peno de sus deberes.

Normas internas y Organos de Control

La Entidad tiene establecidas normas internas y Organos de Control que velan por el cum-
plimiento exhaustivo y riguroso de las medidas de Buen Gobierno de la Institucion, entre
los que se encuentran:

e Reglamento Interno de Conducta para la operatoria del Mercado de Valores de aplicacion
a los Organos de Gobierno, Direccion y a los empleados de la Institucion que operan en
los mercados de capitales.

e Reglamento para la Defensa del Cliente del Grupo Ibercaja, que contiene el modo de pre-
sentar las quejas y reclamaciones por los clientes y establece el funcionamiento del Ser-
vicio de Atencion al Cliente del Grupo Ibercaja.

e Manual de transmision de informacion al inversor en la comercializacion de productos
de inversion para favorecer la calidad de la informacion sobre los productos financieros
dirigidos a los clientes.

e Manual de estilo en la Atencion al Cliente, que contiene los criterios generales de atencion
al cliente y un decidlogo de compromisos publicos con el cliente que obligan a cuantos
trabajan para la Entidad.

e Normas de Conducta de Obligado Cumplimiento, que recogen un Memorindum de Con-
ductas y Seguridad Operativa que afecta a todos los empleados de la Entidad, en el que
se establecen, entre otros, los criterios de actuacion relativos al cumplimiento riguroso de
la legalidad, la calidad de la informacion a transmitir a los clientes, la utilizacion de in-
formacion considerada restringida, la discrecion y secreto profesional y las medidas a
adoptar para la prevencion del blanqueo de capitales y la financiacion del terrorismo.

e Comité de Control Interno y Comunicacion para la Prevencion del Blanqueo de Capitales,
que controla el cumplimiento de las obligaciones que establece la ley sobre el Blan-
queo de Capitales.

e Comité Especial para coordinar el cumplimiento de la normativa relativa a la Proteccion de
Datos de Caracter Personal, que tiene por objeto impulsar y coordinar las acciones en or-
den a la efectiva adopcion de las medidas de seguridad en los ficheros existentes en la
Entidad.
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La transparencia en la informacion

Transparencia en la comunicacion corporativa

En la comunicacion corporativa importa la claridad de contenidos y su pertinencia, sin ol-
vidar su fluidez, lo que lleva a Ibercaja a mantener una relacion dinimica y lo mas proxi-
ma posible con medios de comunicacion locales y nacionales para facilitarles respuesta a
sus peticiones de informacion y poner en conocimiento hechos relevantes de la Entidad,
como la evolucion de los resultados, celebracion de consejos y asambleas, nuevos pro-
ductos, convenios de la Obra Social y Cultural y otras actividades.

Para facilitar esta labor, en 2006 se ha disefiado un Manual de Portavoces, que recoge los
criterios y las pautas de comunicacion a los que debe atenderse cuando se informa en
nombre de Ibercaja, para hacerlo de modo homogéneo en contenidos, dentro del marco
institucional que fundamenta la actividad de Ibercaja, facilitando la recepcion del mensa-
je que se quiere transmitir.

Ademas, a través del sitio web de la Entidad, son de libre acceso todos los comunicados a
los medios, acompanados del material grafico necesario, lo que permite mantener una in-
formacion actualizada y accesible a los grupos de interés.

Transparencia en la comercializacion de los productos

En cumplimiento de las obligaciones legales Ibercaja tiene el compromiso de realizar una
publicidad clara y no engafiosa, que no pueda generar ningin malentendido a sus clientes.
Por ello, la publicidad de Ibercaja y sus comunicaciones a clientes son siempre sometidas
a la previa supervision del departamento de Asesoria Juridica para verificar el cumplimien-
to de todos los requisitos legales necesarios.

En todos aquellos casos que la norma lo dicta, Ibercaja remite las campanas publicitarias al
Banco de Espana y Gobiernos Autbnomos para obtener su pertinente autorizacion. Del
mismo modo se procede ante la Comision Nacional del Mercado de Valores (CNMV).

Asimismo, es de cardcter publico la informacion sobre los productos y servicios ofrecidos
a nuestros clientes, incluyendo simuladores en la pagina web de Ibercaja con los que se
puede calcular el resultado de diversas operaciones.

Los datos corporativos y la informacion para el inversor, entre la que se encuentran los
<hechos relevantes», se pueden consultar a través de las paginas web de Ibercaja y de la Co-
mision Nacional del Mercado de Valores CNMV.

El control de los riesgos

El control de los riesgos es un elemento fundamental del sistema de control interno en
una Entidad de Crédito ya que los riesgos, basicamente financieros y operativos, son con-
sustanciales a los productos y servicios financieros que constituyen su actividad.

Ibercaja, siendo consciente de la importancia del control del riesgo en que incurre en ca-
da una de sus actividades, cuenta con sistemas de control de riesgos que son objeto de un
proceso de mejora continua, para adaptarlos a las nuevas metodologias de medicion de
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riesgos v a las recomendaciones emitidas en los Gltimos anos por el Comité de Supervision
Bancaria de Basilea y con el fin de cumplir con los requisitos exigidos por el Pilar 1T del
«Nuevo Acuerdo de Capital».

Los riesgos cubiertos por el sistema son:
e Riesgo de crédito.

e Riesgo de mercado.

e Riesgo de tipo de interés.

e Riesgo de liquidez.

e Riesgo operacional.

e Riesgo reputacional.

Ademas, la Entidad cuenta con una Unidad de Cumplimiento Normativo con el objetivo de
asegurar y supervisar el cumplimiento de las principales normas que se aplican en sus ac-
tividades reguladas, en materia de prevencion del blanqueo de capitales y bloqueo a la fi-
nanciacion al terrorismo, proteccion de datos de caracter personal, transparencia en las ope-
raciones con los clientes y normas de conducta en el ambito de los mercados de valores.

El sistema de control interno

El principio de precaucion esta presente en todas las actividades de Ibercaja a través de su
Sistema de Control Interno, constituido por una estructura organizativa que garantiza la
adecuada segregacion de funciones y por controles directos implantados en los distintos ni-
veles de la Organizacion.

La Direccion de Control revisa el adecuado funcionamiento de los sistemas de control de
riesgos y verifica el cumplimiento de las politicas, procedimientos y normas internos esta-
blecidos a través de sus unidades de Auditoria e informa a un comité de nivel directivo, que
adopta los acuerdos necesarios para corregir las deficiencias y mitigar los riesgos observa-
dos. Adicionalmente se informa tanto de la planificacion anual de la auditoria interna co-
mo de las conclusiones mis relevantes obtenidas, a los correspondientes Organos de Go-
bierno de la Entidad.

El cumplimiento de las disposiciones legales y normativas

Prevencion del blanqueo de capitales

En el marco regulatorio del actual sistema financiero, el control interno en materia de pre-
vencion del blanqueo de capitales y bloqueo a la financiacion del terrorismo supone un
elemento decisivo. Consciente de ello, Ibercaja ha elaborado una Normativa —y una Guia
Répida de Consulta— que recogen las medidas adoptadas para la prevencion del blanqueo
de capitales y en las que se detallan el marco legal, las obligaciones asumidas por la Caja,
los procedimientos de identificacion y los mecanismos de actuacion y comunicacion.

Es competencia de la Unidad de Cumplimiento Normativo la recepcion de la informacion,
su registro, analisis y presentacion al Comité de Control Interno y Comunicacion para la
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prevencion del blanqueo de capitales que asume las funciones derivadas de la Ley 19/93
como Organo Supervisor. Este Comité ha celebrado 5 reuniones a lo largo del ejercicio.

En el ano 2006 se han desarrollado acciones formativas con el objetivo de dar a conocer
adecuadamente tanto la normativa aplicable como la operativa mas frecuente en esta ma-
teria.

Fruto de este esfuerzo el SEPBLAC (Servicio Ejecutivo de la Comision de Prevencion del
Blanqueo de Capitales e Infracciones Monetarias), organismo regulador en esta materia,
ha calificado como buena la calidad de la informacion recibida de Ibercaja.

Tratamiento de la informacion-confidencialidad

Ibercaja dispone de un Documento de Seguridad en el que se recogen las normas y pro-
cedimientos relacionados con la proteccion de datos de caricter personal y ha implantado
los sistemas establecidos por el Reglamento de Medidas de Seguridad. Asimismo existe un
Comité Especial LOPD con el fin de impulsar y coordinar las acciones que tengan por ob-
jeto la efectiva adopcion de las medidas necesarias de seguridad y de tratamiento de datos
de cardcter personal. En 2006 este Comité ha celebrado 6 reuniones.

La Unidad de Cumplimiento Normativo se encarga de supervisar el cumplimiento de las
normas que afectan al tratamiento de la informacion y la Unidad de Auditoria Procesos

Informaticos de revisar las medidas de seguridad informatica establecidas en la normativa.
Se completa esta labor con la realizacion periodica de auditorias externas.

Incumplimientos, multas y sanciones recibidas

En el ano 2006, Ibercaja no ha recibido sanciones o multas, con caracter firme, por in-
cumplimiento de normas relacionadas con la salud, la seguridad, incidentes de discrimina-
cion, actuaciones de competencia desleal, la proteccion de datos de caracter personal, la
publicidad e informacion en la comercializacion de los productos, el medio ambiente y
las practicas antimonopolio.

Ayudas y subvenciones publicas recibidas

Ibercaja no recibe ningtn tipo de ayuda financiera del Gobierno.
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Indicadores GRI G-3 a los que se da respuesta en este capitulo
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Estructura operativa de la organizacion, incluidas las principales divisiones, entidades opera-
tivas, filiales y negocios conjuntos (joint ventures).

La estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo los comités del maximo 6rgano de
gobierno responsable de tareas tales como la definicion de la estrategia o la supervision de
la organizacion.

Ha de indicarse si el presidente del mdximo organo de gobierno ocupa también un cargo
ejecutivo (y, de ser asi, su funcion dentro de la direcciéon de la organizacion y las razones que
la justifiquen).

En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria, se indicard el nimero
de miembros del maximo 6rgano de gobierno que sean independientes o no ejecutivos.
Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones o indicaciones
al maximo organo de gobierno.

Vinculo entre la retribuciéon de los miembros del maximo 6rgano de gobierno, altos directi-
vos y ejecutivos (incluidos los acuerdos de abandono del cargo) y el desempeno de la orga-
nizacion (incluido su desempeno social y ambiental).

Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el mdximo 6rgano de go-
bierno.

Procedimiento de determinacion de la capacitacion y experiencia exigible a los miembros
del maximo organo de gobierno para poder guiar la estrategia de la organizacion en los as-
pectos sociales, ambientales y econémicos.

Declaraciones de mision y valores desarrolladas internamente, codigos de conducta y princi-
pios relevantes para el desempeno econémico, ambiental y social, y el estado de su imple-
mentacion.

Procedimientos del maximo 6rgano de gobierno para supervisar la identificacion y gestion,
por parte de la organizacion, del desempeno econémico, ambiental y social, incluidos riesgos
y oportunidades relacionadas, asi como la adherencia o cumplimiento de los estindares acor-
dados a nivel internacional, codigos de conducta y principios.

Procedimientos para evaluar el desempeno propio del maximo 6rgano de gobierno, en espe-
cial con respecto al desempeno econémico, ambiental y social.

Descripcion de como la organizacion ha adoptado un planteamiento o principio de precau-
cion.

Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos.

Coste de las multas significativas y nimero de sanciones no monetarias por incumplimiento
de la normativa ambiental.

Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y plantilla, desglosado por sexo, grupo
de edad, pertenencia a minorias y otros indicadores de diversidad.

Numero total de incidentes de discriminaciéon y medidas adoptadas.

Numero total de incidentes relacionados con violaciones de los derechos de los indigenas y
medidas adoptadas.

Porcentaje y nimero total de unidades de negocio analizadas con respecto a riesgos relacio-
nados con la corrupcion.

Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos anticorrupcion de la or-
ganizacion.

Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion.

Valor total de las aportaciones financieras y en especie a partidos politicos o a instituciones
relacionadas, por paises.

Numero total de acciones por causas relacionadas con practicas monopolisticas y contra la li-
bre competencia, y sus resultados.

Valor monetario de sanciones y multas significativas y nimero total de sanciones no mone-
tarias derivadas del incumplimiento de las leyes y regulaciones.




PR2

PR3

PR4

PR6

PR7

PR8
PRY
CSR 4
CSR 5

CSR 6
INT 4

Numero total de incidentes derivados del incumplimiento de la regulacion legal o de los codi-
gos voluntarios relativos a los impactos de los productos y servicios en la salud y la seguridad
durante su ciclo de vida, distribuidos en funcion del tipo de resultado de dichos incidentes.
Tipos de informacion sobre los productos y servicios que son requeridos por los procedi-
mientos en vigor y la normativa, y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales reque-
rimientos informativos.

Namero total de incumplimientos de la regulacion y de los codigos voluntarios relativos a la
informacion y al etiquetado de los productos y servicios, distribuidos en funcion del tipo de
resultado de dichos incidentes.

Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estandares y codigos voluntarios men-
cionados en comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras actividades promo-
cionales y los patrocinios.

Nuamero total de incidentes fruto del incumplimiento de las regulaciones relativas a las comu-
nicaciones de marketing, incluyendo la publicidad, la promocion y el patrocinio, distribuidos
en funcion del tipo de resultado de dichos incidentes.

Numero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en relacion con el respeto a la
privacidad y la fuga de datos personales de clientes.

Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento de la normativa en relacion
con el suministro y el uso de productos y servicios de la organizacion.

Gestion de asuntos sensibles (corrupcion, aportaciones a partidos politicos, lavado de dine-
ro, financiacion de terrorismo, etc.).

Incumplimiento (normativas, reglamentos, estandar, leyes, etc.).

Didlogo con Stakeholders (incluye premios de matiz social).

Remuneracion de Alta Direccion y Consejo de Administracion.




5. El modelo de Gestion

A través del mismo se define la forma de dirigir y administrar la Entidad, el modo de pla-
nificar, ejecutar, evaluar y supervisar todas las actividades de la Organizacion.

Por este motivo, el Modelo de Gestion de Ibercaja:

e Responde al conjunto de enfoques y métodos de trabajo que se desarrollan en la Enti-
dad.

e Describe el conjunto de principios y sistemas de la Caja.

e Esta basado en el desarrollo del concepto de Calidad Total y adopta como referencia
fundamental el Modelo Europeo de Excelencia (EFQM).

e Transmite la filosofia con la que se gestiona Ibercaja.

El Modelo se estructura en cuatro etapas o fases sucesivas que contemplan el ciclo completo
de la «mejora continua»: Planificacion, Despliegue, Verificacion y Diagnostico y optimizacion.
Los componentes mas relevantes del Modelo son:

e El Liderazgo

e La Mision, Vision y Valores

e La funcion de las Personas

e La Gestion de Politicas, Procesos y Proyectos

e El Sistema de Informacion General

e Los Grupos de Interés

El Modelo de Gestion de Ibercaja se ajusta a las necesidades actuales y futuras de la Enti-
dad y responde perfectamente a su propia estrategia de mejora de la Calidad de Servicio y
avance hacia la Excelencia a través de la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
sus principales Grupos de Interés.

El Plan Estratégico 2005/2007

El Plan Estratégico 2005/2007 del Grupo Ibercaja actualiza la Mision, la Vision y los Valo-
res de la Entidad, define los principios sobre los que se basan los objetivos y establece
los procedimientos y las actuaciones.

Los principios son los siguientes:

e Crecimiento rentable

e Potenciar la diversificacion de las fuentes de negocio
e Mejorar la eficiencia y la productividad

e Calidad y excelencia

e Clientes y sociedad

e Capacidades y recursos

El grado de avance en la implantacion y los resultados obtenidos en los dos primeros anos
de aplicacion del Plan han sido muy positivos. En estos dos anos Ibercaja ha alcanzado la
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condicion de caja nacional gracias a la apertura de 114 nuevas oficinas del total de 150
planteadas para el conjunto del trienio. La Caja esta ya presente en todas las Comunidades
Auténomas y provincias del pais.

Se estan superando también los objetivos planteados en materia de crecimiento equilibra-
do y rentable tanto en volumen de actividad —dentro y fuera de balance— como en resul-
tados. Estas cifras se estin obteniendo con un mayor nivel de diversificacion tanto geogra-
fica como de las distintas fuentes de negocio, habiendo mejorado la aportacion de nuevos
segmentos de clientes como las familias de rentas medias y altas, los inmigrantes, las
empresas y los comercios.

Este crecimiento ha sido compatible con una mejora continuada de la calidad percibida
por los clientes de la Caja y con una positiva evolucion de los indices de productividad y
eficiencia.

La apuesta por la Excelencia

Una de las metas del actual Plan Estratégico es la mejora de la Calidad de Servicio y de la
Excelencia. Para dar respuesta a ese objetivo estratégico, la Caja ha seguido avanzando en
el diseno y puesta en marcha de numerosas actividades de acuerdo con las directrices que
marca su actual Plan de Excelencia.

Este Plan actia en tres planos diferentes y a la vez complementarios: la Calidad de Servi-
cio Externa, la Calidad de Servicio Interna y la Excelencia.

Calidad de Servicio Externa

El avance en la mejora de la Calidad de Servicio que perciben los clientes de Ibercaja se
asienta en dos pilares fundamentales: la informacion disponible —aquella que nos propor-
cionan las encuestas a clientes y las observaciones expertas—y las acciones de mejora que
componen los Planes anuales de Calidad en oficinas.

En el ano 2006 fueron entrevistados mas de 50.000 clientes con el fin de conocer su grado
de satisfaccion con la Calidad de Servicio que reciben de nuestra Entidad.

Por otra parte, y para comprobar el nivel de servicio que se presta en las oficinas de nues-
tra red, se realizaron, utilizando la técnica de «mystery shopping», mas de 650 observacio-
nes expertas.

La informacion obtenida a través de dichas investigaciones es la clave para poder llevar a
cabo el otro gran eje de la mejora: los Planes de Calidad de Oficinas.

El resultado del Plan de Calidad de Oficinas en el ejercicio 2006 se puede considerar como
notable. En conjunto, la Calidad de Servicio percibida por los clientes de Ibercaja, supera
los 8 puntos (sobre un maximo de 10).

Para comparar la valoracion de la Calidad de Servicio de Ibercaja con la de otras entidades fi-
nancieras, se han llevado a cabo algunas acciones de benchmarking con un importante nime-
ro de cajas de ahorros. Una vez mas, los resultados han puesto de manifiesto que nuestra
Entidad, en comparacion con las cajas calificadas como «muy grandes», presenta una posicion
muy destacada en la mayoria de los atributos de calidad que fueron objeto de comparacion.

Por otra parte, la empresa consultora STIGA, especializada en Calidad de Servicio, publica
el estudio IQUOS, un referente para conocer el nivel de servicio que prestan las oficinas del

(@)




mercado financiero espanol. En su altimo informe, correspondiente a diciembre de 2005,
Ibercaja obtuvo una puntuacion de 7,47 puntos, sobre un maximo de 10 (7,16 en 2004) que
la situaron, por segundo ano consecutivo, en el primer puesto entre todas las cajas de
ahorros confederadas (CECA).

Calidad de Servicio Interna

La mejora continua de la Calidad de Servicio percibida por los clientes no es posible s6lo
con el esfuerzo de las oficinas, es imprescindible que los servicios centrales se integren
en la cultura de la calidad y en la bisqueda de la excelencia.

Con esta finalidad, a lo largo del ano se ha avanzado en las siguientes grandes lineas de ac-
tuacion:

e Rediseno de procesos operativos.

e Norma ISO.

e Medicion de la eficacia de procesos operativos a través de indicadores.

e Realizacion de una encuesta para conocer el nivel de servicio de las Unidades Centrales.

Aunque todas son importantes, la medicion de la eficacia de los procesos operativos a tra-
vés de indicadores es la clave para poder seleccionar, con criterio, el proceso o procesos
que deben ser sometidos a rediseno. En este sentido, y en el transcurso del pasado ano, se
analizo el proceso de Resolucion de Quejas y Reclamaciones. Por otra parte, se obtuvo la
renovacion de la Norma ISO para nuestros Planes de Pensiones Individuales.

El grado de Excelencia

Para reforzar, todavia mas, la orientacion de Ibercaja hacia la Excelencia se han llevado a
cabo otros proyectos que también dan respuestas a importantes grupos de interés. En re-
lacion con los empleados se ha seguido convocando el Premio Iniciativa y, por otra parte,
se sigue avanzando en la certificacion ISO del Sistema de Gestion Medioambiental de la Se-
de Central.

Con el fin de conocer la evolucion de nuestro nivel de Excelencia se ha realizado una ter-
cera evaluacion respecto a los criterios fijados por el Modelo EFQM (la primera se hizo
en 2004) que ha dado como resultado un incremento del 6,81% en la puntuacion final res-
pecto a la alcanzada el ano pasado, situdndose en los 470 puntos.

Dicho incremento ha permitido acercarse lo suficiente a los 500 puntos EFQM que posibi-
lita a Ibercaja el cumplimiento de uno de los objetivos del su Plan de Excelencia: optar, en
el proximo ano, al reconocimiento del Sello de Oro a la Excelencia.

Indicadores GRI G-3 a los que se da respuesta en este capitulo

1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades.
PR5 Pricticas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los resultados de los estudios
de satisfaccion del cliente.
CSR6 Dialogo con Stakeholders (incluye premios de matiz social).

(42




6. Los Grupos de Interés

Su identificacion

Constituyen «Grupo de Interés» para Ibercaja todas aquellas personas, organizaciones, ins-
tituciones y colectivos con los que se relaciona y que se ven afectados, en cualquiera de las
formas, por las actuaciones y las decisiones que adopta la Entidad. Son, por tanto, partes
interesadas en la buena marcha de la Caja.

Bajo esta definicion, Ibercaja identifica como sus «Grupos de Interés»:
e Los Clientes

e Los Empleados

e Los Proveedores

e La Sociedad

La configuracion de los Organos de Gobierno de la Entidad —en los que participan—, su Mo-
delo de Gestion y su amplia red de oficinas le permiten a Ibercaja mantener una relacion
cercana y fluida con sus Grupos de Interés, conocer mejor sus intereses y expectativas,
anticiparse a sus necesidades y dar respuesta a sus demandas.

Como se recoge en el capitulo 4 El Gobierno Corporativor, los Organos de Gobierno de
Ibercaja tienen las funciones de representacion, administracion y control de la Institucion

y estan integrados por representantes de diferentes colectivos que constituyen, a su vez, los
Grupos de Interés de la Entidad.

Integrantes de los Organos de Gobierno Grupo de Interés representado

e Impositores Clientes /Proveedores
e Empleados Empleados

e Corporaciones Municipales Sociedad

e Comunidad Autbnoma de Aragon Sociedad

e La Entidad Fundadora Sociedad

La comunicacion de Ibercaja con sus grupos de interés

El éxito de las Entidades Financieras esta basado en la confianza que se apoya en una ac-
tuacion transparente y una adecuada comunicacion.

Para favorecer dicha comunicacion vy facilitar la recepcion de sus mensajes, la Entidad ha
establecido el Modelo de Comunicacion del Grupo Ibercaja, mediante el que se sistemati-
zan todos los flujos de informacion que la Entidad genera, se estructuran los contenidos, se
fijan los interlocutores y se establecen los canales de transmision.
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Ibercaja ha dispuesto que todas sus comunicaciones deben regirse por los siguientes criterios:

e TRANSPARENCIA en todo aquello que sea de interés publico y no comprometa la nece-
saria confidencialidad de la actividad.

e VERACIDAD, de forma que se responda a las demandas de informacion de los grupos de
interés con la precision necesaria.

e DILIGENCIA y disponibilidad, para facilitar la informacion a tiempo y que los receptores
puedan hacer uso de ella con el maximo provecho.

e NEUTRALIDAD. Todos los grupos de interés tienen derecho a la informacion que gene-
ra Ibercaja en igualdad de condiciones, respetando su pluralidad.

e CONCILIACION, comunicando para hacer saber la voluntad de Ibercaja de lograr los
consensos mas amplios posibles en torno a sus iniciativas.

Comunicados emitidos por Ibercaja en 2006

Numero de ruedas de prensa 40
Contenidos:
Informacion corporativa 10
Informacion actividades de la OSC 30
Numero de comunicados de prensa emitidos 450

Canales de Comunicacion

Dos son los principales canales de comunicacion de Ibercaja con sus Grupos de Interés: los
Organos de Gobierno y la Red de Oficinas.

La naturaleza juridica de Ibercaja le otorga la singularidad —anteriormente mencionada—
de tener incorporados sus Grupos de Interés en los Organos de Gobierno, lo que da lugar
a una via directa de comunicacion con los mismos.

Por otra parte, el modelo de banca de proximidad que historicamente ha desarrollado la
Caja le permite contar con una extensa red de oficinas que favorecen la cercania al clien-
te —y a su entorno— y facilitan la relacion y la comunicacion.

Ademas, Tbercaja tiene establecidos, entre otros, los siguientes sistemas de comunicacion:

Con los clientes

Para facilitar la comunicacion con los clientes y conocer sus opiniones, demandas y expec-
tativas, existen en Ibercaja —ademas de las anteriormente citadas— las siguientes vias de
comunicacion:

Encuestas de opinién

Una de las lineas basicas del Plan de Excelencia de Ibercaja se apoya en la informacion
relevante facilitada por los Grupos de Interés, aspecto clave para definir las estrategias de
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mejora. Dicho Plan contempla la realizacion de Encuestas de Opinion mediante las que se
obtiene informacion de los clientes sobre su grado de satisfaccion con la calidad de servi-
cio que reciben de la Caja.

El Servicio de Atencién al Cliente

Ibercaja pone a disposicion de sus clientes el Servicio de Atencion al Cliente, cuya mision es
recibir y gestionar las quejas, sugerencias y reclamaciones que el Grupo Ibercaja recibe
de sus clientes.

El Defensor del Cliente de la Federacién Aragonesa de Cajas de Ahorros

La Federacion Aragonesa de Cajas de Ahorros tiene instituida la figura del Defensor del
Cliente, que cuenta con plenas competencias en materia de resolucion de quejas y recla-
maciones.

Los clientes pueden también acudir a los organismos supervisores, Banco de Espafia, Comi-
sion Nacional del Mercado de Valores y Direccion General de Seguros en funcion de las re-
clamaciones de que se trate.

En el capitulo 11.a «La responsabilidad en la comercializacion de los productos» se expone
informacion sobre el nimero de quejas, sugerencias y reclamaciones recibidas por la En-
tidad.

El cliente puede, también, comunicarse con Ibercaja a través de la web corporativa, por via
postal, telefonica y la siguiente direccion electronica: atencioncliente@ibercaja.es

Con los empleados

Son varios los canales de comunicacion y las vias de participacion establecidas para faci-
litar el didlogo entre Direccion y empleados, conocer demandas y expectativas y transmi-
tir informacion.

El Portal del Empleado

El portal fue concebido como una herramienta de servicio al empleado, que cuenta con ele-
mentos y prestaciones bidsicas como consultas de datos personales, formacion on-line, no-
ticias, tablon de anuncios, etc., al que se van a ir incorporando otras prestaciones de utili-
dad para los empleados.

En aspectos de comunicacion cabe destacar las utilidades siguientes:

e El Director de Recursos Humanos responde. Canal de comunicacion con todos los
empleados. Para trasladar dudas, sugerencias, inquietudes, etc. Desde su inicio se han re-
cibido mas de 80 correos, dando respuesta el Director de RR.HH. a cada uno de ellos.

e Atencion al Empleado. Apartado que contiene un conjunto de informaciones con las que
se da respuesta a cuestiones que se suscitan a diario sobre temas de recursos humanos
y las interpretaciones que a las mismas se aplican en cada momento.
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¢ Noticias Ibercaja. Son noticias sobre la actividad de la Caja, la Obra Social y Cultural y la
Institucion en general, que por su contenido son de interés para los empleados. La me-
dia es de cuatro a la semana.

e Cromica Ibercaja. Es una revista de publicacion bimestral que comenzo a editarse en
septiembre de 2005. Comprende articulos sobre la Actividad Financiera, la Red de Ofi-
cinas, los Empleados, la Obra Social y Cultural, el Patrimonio, etc.

Convencion anual de Directivos

En la que el Presidente y el Director General analizan la evolucion de la Caja al cierre del
ejercicio y los principales retos y acciones previstas para el siguiente ano.

Encuentros con la Direccién

Reuniones de directivos con empleados de la red de oficinas, presentacion de proyectos,
seminarios formativos, etc.

El Servicio de Atencién al Empleado

A través de este servicio se canalizan todo tipo de dudas, consultas, quejas, peticiones de
asesoramiento y solicitudes de financiacion tanto de empleados en activo como jubilados.
En el anio 2006 se han atendido 5.720 consultas (o que representa una media de 24 con-
sultas/dia).

Informacién en la Intranet
e [nformacion Diaria

Es el medio de divulgacion interno que diariamente informa a cada empleado en su
puesto de trabajo de los aspectos novedosos de caracter comercial, operativo y funcio-
nal, de Recursos Humanos y de la Obra Social y Cultural, dando acceso a las instruccio-
nes y normativa que en su caso puedan precisar para su gestion.

e Recursos Humanos Informa

Es la publicacion de caracter mensual que se divulga a través de la Informacion Diaria
y que recopila el conjunto de la actividad relacionada con la Gestion y la Administracion
de los Recursos Humanos. Su finalidad es hacer participes a todos los empleados de
asuntos que son de su interés como traslados, ascensos, nuevas incorporaciones, pre-
mios, jubilaciones, acciones formativas, etc.

e La Normativa de Ibercaja

Es el conjunto de instrucciones, normas, referencias e indicaciones, de caracter comer-
cial, operativo o funcional, y de obligado cumplimiento, accesible en cada puesto de tra-
bajo, que constituye la Gnica y comun referencia de la normativa interna.

Encuesta al Cliente Interno

En el ano 2006 se ha realizado una encuesta al personal de las oficinas (clientes internos)
para conocer su grado de satisfaccion con el nivel de servicio que les prestan las Unidades
Centrales (proveedores internos).
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Con un alto grado de participacion, mas de 76%, las oficinas de la red valoraron la Calidad
de Servicio que reciben de las 41 Unidades Centrales que, previamente, habian sido iden-
tificadas por aquéllas como sus proveedores internos de servicios. El resultado final obte-
nido ha servido para impulsar, en cada una de las Unidades Centrales evaluadas, la crea-
cion de dos palancas fundamentales en el avance de la mejora de Calidad Interna: el
diseno de un plan de acciones de mejora y el establecimiento de compromisos de servicio
con las oficinas.

Premios Iniciativa

Estos premios constituyen un cauce para recoger propuestas creativas, originales y diferen-
tes que —fruto de la experiencia y saber hacer— ayuden a la Caja a conseguir sus objetivos,
potencien la implicacion de todo el personal en un proyecto comun e impulsen dentro
de la propia organizacion la cultura de la mejora continua.

En el ano 2006 se han realizado TRES convocatorias del Premio Iniciativa. La tercera fue pu-
blicada en el mes de diciembre.

Desde el inicio de estos Premios, 938 empleados han presentado iniciativas y se han reci-
bido 1.200 sugerencias. Varias de las premiadas se han implementado en los procesos ope-
rativos.

Como novedad importante, y dando respuesta a uno de los compromisos asumidos en el
Informe de Responsabilidad Corporativa del ano 2005, se ha incluido la responsabilidad so-
cial corporativa entre los temas que se valoraran especialmente.

Con los proveedores

La comunicacion con los proveedores se establece mediante:
e Contactos directos y periodicos.

e Reuniones de seguimiento.

e Entrevistas de evaluacion.

Con la sociedad

Otros sistemas de comunicacion que permiten a Ibercaja conocer las expectativas de la
sociedad son:

e La relacion fluida con Instituciones, Asociaciones Empresariales y Sindicales, Centros
Educativos, Colectivos, ONG, etc.

e Las evaluaciones, estudios y consultas realizadas para la elaboracion del Plan Estratégi-
co de la Obra Social y Cultural.

e La organizacion, impulso y colaboracion en congresos, certimenes y acciones culturales,
cientificas, asistenciales y divulgativas.

e Las evaluaciones realizadas por los usuarios y participantes en programas y actividades
de los Centros de la Obra Social y Cultural.

e La participacion en Organizaciones, encuentros, foros e iniciativas.
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Las demandas de los Grupos de Interés

y la respuesta de Ibercaja

A través de los citados canales de comunicacion, y mediante un didlogo abierto y fluido,
Ibercaja conoce las necesidades, demandas y expectativas de sus Grupos de Interés y de-
tecta las oportunidades que se le ofrecen en los campos econdémico, social y medioam-
biental.

Clientes

Relaciones éticas y transparentes
Seguridad y confidencialidad
Excelente calidad de servicio
Receptividad a sus reclamaciones
Productos competitivos e innovadores
Solvencia y liderazgo

Cercania, disponibilidad y modernidad

Asesoramiento personal y cualificado

Empleados

Estabilidad del empleo

Formacion y desarrollo profesional
Salario y beneficios sociales

Igualdad de oportunidades

Conciliacion de la vida personal y laboral
Buen ambiente laboral

Dialogo y participacion

Seguridad y prevencion de riesgos laborales

Proveedores

Equidad en el trato
Cumplimiento de compromisos
Etica y transparencia en los procesos de seleccion

Fidelidad en las relaciones

Respuesta de Ibercaja

Localizacién en el Informe
Capitulo/Pagina

4/33 a 37, 11 a/73, 78-79
4/34 a 37,11 a/76 2 78
5/41-42, 11 a/76
6/44-45, 11 a/79-80
8/54 a 59,11 a/73 a 77
1/8-15, 11 a/76-77
6/43 a 45, 11 a/73 a 76
8/58, 10/90, 11 a/73

11 b/85-86
11 b/86 a 91
11 b/91 a 94

11 b/95

11 b/96-97

11 b/96

4/30 a 32, 6/45 a 47,
11 b/97-98

11 b/98 a 100

11 ¢/104-105
11 ¢/104-105
11 ¢/104-105
11 ¢/104-105
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Sociedad

Ambito econdémico

—Fomento de la generacion de riqueza con su actividad 9/60 a 62
—Contribucion al desarrollo y reequilibrio territorial 9/61 a 62
Ambito social

—Impulso de la mejora de la calidad de vida
de las personas a través de:

La preservacion y recuperacion del patrimonio

cultural y el legado historico 12/109
La atencion a los colectivos mas necesitados 7/50 a 52, 12/109
La educacion, la cultura y la investigacion 12/108

Colaboracion en el progreso y la mejora
de las condiciones de vida de los paises en vias de desarrollo 12/109

Ambito medioambiental

—Contribucion a la proteccion a través de su actividad 10/64 a 70
—Financiacion y participacion en proyectos ambientales 10/68 a 70
—Promover acciones de formacion y divulgacion 10/70-71, 12/109
—Conservacion y recuperacion del medio natural 10/70-71, 12/109

Indicadores GRI G-3 recogidos en este capitulo

1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades.
4.4 Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones o indicaciones
al maximo 6rgano de gobierno.

4.14 Relacion de grupos de interés que la organizacion ha incluido.

4.15 Base para la identificacion y seleccion de grupos de interés con los que la organizacion se
compromete.

4.16 Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos de interés, incluidas la frecuencia de su
participacion por tipos y categoria de grupos de interés.

4.17 Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de la participa-
cion de los grupos de interés y la forma en la que ha respondido la organizacion a los mis-
mos en la elaboracion de la memoria.

CSR6  Dialogo con Stakeholders (incluye premios de matiz social).




7. Enfoque social de la actividad de Ibercaja

La actividad financiera de Ibercaja tiene un claro enfoque social y una apuesta decidida por
favorecer un desarrollo equilibrado y sostenible que parte ya de sus propios principios
fundacionales.

Esta orientacion social de la actividad financiera de la Caja y la labor realizada a través de
su Obra Social y Cultural constituyen el auténtico Dividendo Social de Ibercaja.

Los Principios fundacionales de Ibercaja

En 1876 la Real Sociedad Econémica Aragonesa de Amigos del Pais funda la Caja de Aho-
rros de Zaragoza, hoy Ibercaja, con la finalidad de fomentar el ahorro popular, combatir la
usura y promover el desarrollo econdmico y social de las personas y los territorios en los
que realiza su actividad.

Esos fines sociales que justificaron hace 130 anos el nacimiento de la Caja siguen todavia
vigentes. En la actualidad Ibercaja, a través de su actividad, esta contribuyendo a favorecer
la competitividad del sistema financiero, a evitar la exclusion financiera, a facilitar el acce-
so a la vivienda y a promover el desarrollo econdmico y social de las zonas en las que ac-
taa.

Aspectos sociales de la actividad financiera

Favorecer la competitividad del sector financiero

Ibercaja ocupa una destacada posicion entre las Cajas de Ahorros espanolas vy, junto con
ellas, esta contribuyendo a hacer del sector financiero espanol uno de los mas dinamicos,
eficientes y competitivos.

El nimero de productos y servicios comercializados por Ibercaja supera los 800 y su con-
currencia en el mercado con el resto de ofertas amplia las opciones de eleccion, ajusta
precios, estimula la calidad y facilita la toma de decision de los clientes.

Evitar la exclusion financiera

La lucha contra la exclusion financiera motivo la creacion, hace 170 anos, de las Cajas de
Ahorros en nuestro pais. Esta exclusion —entendida como la imposibilidad, incapacidad o
falta de acceso a los servicios y productos financieros mas habituales, como cuentas de
ahorro, medios de pago o financiaciones crediticias— sigue desafortunadamente vigente
en pleno siglo XXI.

Actualmente existen determinados colectivos que tienen dificultades para acceder a los

servicios financieros, situandolos, en muchos casos, en el umbral de la pobreza y de la
marginacion, en definitiva, en la exclusion social.

La exclusion financiera tiene hoy una doble manifestacion: la exclusion geogrifica y la ex-
clusion economica.
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Dimension geogréfica de la exclusién financiera

Ibercaja ha desarrollado a lo largo de su historia una extensa red de oficinas que le permi-
ten atender las necesidades financieras de un nimero elevado de personas que se encuen-
tran alejadas de los grandes nucleos de actividad y de poblacion, en donde se concen-
tran, buscando una mayor rentabilidad, la mayoria de los servicios bancarios.

La Caja viene manteniendo oficinas abiertas en localidades con escasa poblacion, evitando
que sus habitantes —generalmente personas de avanzada edad— se vean privados de los
servicios financieros, contribuyendo de ese modo a favorecer la cohesion territorial.

Asi, el 45% de las oficinas de Ibercaja se ubican en poblaciones de menos de 10.000 habi-
tantes y el 25% en localidades de menos de 1.000. Ibercaja es la Gnica entidad financiera
con oficina operativa en 28 municipios de Teruel, 27 de La Rioja, 25 de Huesca, 14 de Za-
ragoza, 13 de Guadalajara y 5 de Lérida.

Dimensién econémica de la exclusién financiera

Estd motivada por los escasos recursos econémicos de quienes la padecen. Las Cajas de
Ahorros en general, e Ibercaja en particular, han orientado tradicionalmente su actividad ha-
cia aquellos segmentos de poblacion de menor renta, como se pone de manifiesto en los
saldos medios de las principales operaciones de activo que se sitian muy por debajo de la
media del sector financiero espanol.

El préstamo hipotecario medio se sitia en Ibercaja en los 95.982 euros, mientras que, se-
gun datos del Instituto Nacional de Estadistica, el promedio del sistema en Espana fue en
2006 de 159.154 euros.

Esta orientacion social de Ibercaja se manifiesta también en la atencion preferente que vie-
ne dedicando a determinados colectivos como los nuevos residentes que proceden de
paises en vias de desarrollo. La Caja ha habilitado una serie de productos y servicios que
permiten cubrir, a unos costes reducidos, todas sus necesidades financieras, favoreciendo
de ese modo su integracion social.

Facilitar el acceso a la vivienda

El fuerte incremento de precios que ha experimentado en estos anos el mercado inmobi-
liario en nuestro pais ha hecho que muchas personas se vean privadas de la posibilidad de
tener vivienda propia, siendo ésta una de las necesidades mas demandadas por amplios
sectores de poblacion como las familias con bajas rentas, los jovenes y los inmigrantes.

Ibercaja se ha caracterizado a lo largo de su trayectoria por ser una de las entidades fi-
nancieras mds implicadas en la financiacion de la vivienda, prueba de ello son los mas de
19.000 pisos de proteccion oficial financiados en los tltimos 5 anos por un importe cerca-
no a los 1.400 millones de euros.

Merece destacar como actuaciones mas relevantes del ano 2006 las siguientes:

e FEl convenio de colaboracion suscrito con el Servicio de Vivienda Joven del Ayuntamien-
to de Zaragoza, dirigido a promover el acceso de los jovenes a la vivienda, tanto en al-
quiler como en propiedad.
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e El lanzamiento de la Hipoteca Joven en colaboracion con el Gobierno de La Rioja y los
Ayuntamientos de Huesca, Monzo6n y Valencia.

e Ibercaja ha seguido colaborando con las Comunidades Autonomas de La Rioja y Ma-
drid en la financiacion de viviendas sociales y con el Gobierno de Aragon en la trami-
tacion de altas en el Registro de viviendas de Proteccion Oficial de Aragon.

e Vivir Zaragoza —sociedad constituida el pasado ano por el Ayuntamiento de Zaragoza e
Ibercaja para promover la construccion de viviendas en régimen de alquiler— ha inicia-
do en 2006 la construccion de un edificio de 191 pisos y la rehabilitacion de otros 54 en
el casco historico de Zaragoza.

e Se ha continuado prestando una atencion especial a las viviendas sociales. Durante 2006
se han realizado actuaciones por un total de 191 millones de euros, que se han materia-
lizado en 2.550 viviendas.

e La Hipoteca Independiente es una modalidad de financiacion en condiciones muy favo-
rables que esta disefiada para aquellos colectivos de escasos recursos a los que les resul-
ta dificil acceder a la compra de vivienda en condiciones de mercado.

Ademas, para cubrir situaciones imprevistas, la Caja comercializa los seguros de:

e Proteccion de pagos, el cual garantiza el pago temporal del préstamo cuando se produ-
ce una baja temporal por enfermedad, accidente o desempleo.

e Seguro aval hipotecario. Facilita el acceso a la vivienda para aquellos clientes de menor
poder adquisitivo (inmigrantes, jovenes, economias domésticas...).

La contribucion al desarrollo territorial

Ibercaja esta contribuyendo al desarrollo y reequilibrio territorial a través de su participa-
cion en proyectos empresariales realizados generalmente en zonas deprimidas y con bajos
indices demograficos que aportan —junto al razonable rendimiento econdémico— una alta
rentabilidad social al fijar poblacion y servir de arrastre de las economias locales.

Esta contribucion se manifiesta en el apoyo que desde la Entidad se presta a iniciativas
promovidas por las Instituciones Publicas y por los emprendedores de las zonas de actua-
cion, y abarca sectores tales como las infraestructuras, el turismo, la agroindustria, el me-
dio ambiente, la investigacion y las nuevas tecnologias.

La Accion Social

La Obra Social y Cultural es la auténtica razon de ser de Ibercaja. A través de ella, la Enti-
dad materializa el compromiso asumido con la sociedad y contribuye a generar riqueza y
mejorar la calidad de vida de las personas en las zonas en las que realiza su actividad.

Ibercaja ha incrementado la dotacion presupuestaria del area asistencial en el ano 2006
respecto a ejercicios anteriores y los objetivos prioritarios han sido las ayudas a la tercera
edad, los inmigrantes y la atencién de personas con dependencias.
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Indicadores GRI G-3 a los que se da respuesta en este capitulo

1.2
4.17

SO5

RB 1
RB 3

AM1
AM2
AM3
INS1

INS4

Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades.

Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de la participa-
cion de los grupos de interés y la forma en que ha respondido la organizacion a los mismos
en la elaboraciéon de la memoria.

Posicion en las politicas publicas y participacion en el desarrollo de las mismas y de activida-
des de dobbying».

Aspectos sociales de la politica de Banca Minorista (productos, exclusion social, etc.).
Criterios sociales o de sostenibilidad en la politica de financiacion (productos con matices
sociales, etc.).

Aspectos sociales de la politica de gestion de activos.

Activos bajo gestion con matices de sostenibilidad.

Fomento de la inversion socialmente responsable (ISR).

Aspectos sociales de la politica de gestion de seguros (marketing responsable, claridad en
comisiones, mejor consejo, etc.).

Seguros con matices de sostenibilidad (dreas deprimidas, discapacitados, etc.).




8. Estrategia orientada a satisfacer
las necesidades del cliente

La actividad financiera de Ibercaja abarca a todos los colectivos: jovenes, familias, banca
personal, empresas, comercios, profesionales, instituciones y asociaciones y estd basada
en una amplia oferta constituida por mas de 800 productos y servicios que tratan de cubrir
todas las necesidades de los integrantes de dichos colectivos.

Tipologia de los clientes

2005 2006

Numero Total de Clientes 2.231.555 2.305.172
Tipologia de clientes (nimero)

Particulares 2.107.471 2.170.998
Jovenes (< 25 anos) 258.747 257.397
Mayores (> 65 anos) 430.368 444.605
Inmigrantes 119.892 142.191
Empresas 85.525 86.402
Instituciones 38.559 47.772
Antigtiedad media de los clientes (en anos) 15,33 15,47
Numero de clientes nuevos 194.333 164.349

Las familias

Las familias constituyen el ntcleo de poblacion sobre el que Ibercaja centra prioritaria-
mente su atencion. Para contribuir a su desarrollo y bienestar la Caja viene disenando cam-
panas y productos especificos que tienen como finalidad satisfacer las necesidades que se
producen en el ambito familiar y facilitar a sus miembros el acceso a los servicios financie-
ros en condiciones ventajosas, entre los que destaca la financiacion de la vivienda.

Varias son las lineas de actuacion desarrolladas por Ibercaja para facilitar el acceso a la vi-
vienda, que quedan recogidas en el capitulo 7 <Enfoque social de la actividad de Ibercaja-.

Para facilitar a las familias el acceso al crédito, se ha iniciado en 2006 la comercializacion
de diferentes productos, como un préstamo de consumo de bajo importe, el CREDITO YA,
que se concede con el menor nimero de tramites posibles y un préstamo de concesion ra-
pida, el TURBOCREDITO.

Ademas Ibercaja ha desarrollado en el ano 2006 diferentes acciones, como la participa-
cion en la iniciativa promovida por el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, Hoga-
res Conectados-Ciudadania Digital, facilitando asi a las familias el acceso a las nuevas
tecnologias a través de una linea de financiacion especial para la adquisicion de equi-
pamiento informatico, conectividad de banda ancha y formacion basica.
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Los jovenes

El modelo de gestion que Ibercaja sigue tradicionalmente con nifios y jovenes evidencia cla-
ramente la dualidad de compromisos que tiene como entidad financiera y como Institucion
implicada socialmente.

Bajo las denominaciones genéricas de Linea + Joven y Club Joven se integran dos amplias ga-
mas de productos especialmente orientados a ninos y jovenes. La oferta financiera se acom-
pana de otros servicios y promociones periodicas para familiarizar a los ninos y jovenes en
la practica bancaria y promover el habito por el ahorro, entre los que cabe mencionar:

Dibercaja: es una web dirigida a niflos con un enfoque de caracter ladico-educativo para fa-
miliarizar a los ninos con las nuevas tecnologias y promover un uso responsable de la red.
Dibercaja fue elegida como una de las webs finalistas de los Premios del Dia de Internet de
20006.

En cuanto a los jovenes, dos son los elementos mds representativos del hacer de Ibercaja
en favor de su integracion e incorporacion al mercado financiero: el Carné Joven y la Hipo-
teca Joven. Aunque se trata de programas que ya se estan consolidando a nivel nacional, en
ambos, Ibercaja ha sido una de las entidades financieras pioneras y ha contribuido signifi-
cativamente a hacer de ellos lo que hoy son: unos productos de altas prestaciones y muy
atractivos para el segmento juvenil.

Consciente de la importancia que tiene para los jovenes disponer de una vivienda propia,
Ibercaja ha establecido convenios de colaboracion con diversas comunidades y ayunta-
mientos de su zona de actuacion para desarrollar el programa de la Hipoteca Joven.

Ibercaja pone, también, a disposicion de los jovenes unos productos especificos de finan-
ciacion de matriculas, cursos de posgrado, etc., como el Anticipo de Beca y el Plan de apor-
taciones Multiplan Juvenil, que facilita el ahorro a los jovenes para poder cursar un posgra-
do o pagarse un ano de carrera en el extranjero.

En el ano 20006, por las diferentes lineas de financiacion que Ibercaja ha puesto a disposi-
cion de los jovenes, se han formalizado 3.033 operaciones por un montante total de 160 mi-
llones de euros, de los que el 86% se ha destinado a la compra de vivienda.

Ibercaja apoya, también, iniciativas que tratan de desarrollar y potenciar las aptitudes artisticas,
culturales, cientificas y deportivas de los jovenes, como las Olimpiadas Matematica y Fisica, en
su fase aragonesa, o los Juegos Deportivos de La Rioja, y convoca anualmente diversos Con-
cursos, Premios y Becas de Perfeccionamiento que abarcan las diferentes disciplinas del saber.

Los nuevos residentes

El nimero de inmigrantes estd creciendo de forma significativa en nuestro pais como se po-
ne de manifiesto en los datos publicados por el Instituto Nacional de Estadistica. Su presen-
cia se destaca también en Ibercaja, en donde estos nuevos residentes representan mas del
7% del censo total de clientes, con una tendencia al alza ya que 1 de cada 4 nuevos clien-
tes captados por la Caja pertenecen a este colectivo.

Consciente de las dificultades con las que se encuentran, sus escasos recursos y su bajo ni-
vel de bancarizacion, Ibercaja ha disenado una serie de productos y servicios especificos
que tratan de dar respuesta a sus necesidades y evitar su exclusion financiera.
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Entre estas necesidades destacan por su importancia el acceso al crédito, el alquiler y com-
pra de vivienda y el envio de remesas a sus paises de origen. Para cubrirlas Ibercaja ofrece,
entre otros, los siguientes productos:

Acceso al crédito

Ibercaja dispone de dos vias para favorecer el acceso al crédito a estas personas: el Mon-
te de Piedad y los Microcréditos.

La Entidad tiene abiertas varias lineas de Microcréditos entre las que destacan los Conve-
nios Avalia Microcréditos con la Diputacion General de Aragdn y la Linea ICO Microcrédi-
tos 2005/2000.

El Monte de Piedad de Ibercaja cuenta hoy con casi 10.000 clientes, destacando la crecien-
te proporcion de poblacion inmigrante que supone ya uno de cada cinco nuevos clientes.

Alquiler y compra de vivienda

La Hipoteca Independiente permite acceder a la compra de la vivienda a aquellas personas
de bajos recursos y escasas garantias. En el ano 20006 se formalizaron 744 operaciones por
un importe de 125,4 millones de euros, cuyos titulares fueron inmigrantes.

En esta misma linea, se han establecido colaboraciones con la Fundacion Federico Ozanam
para crear una Bolsa de Viviendas de Alquiler, con la Obra Social OSCUS, de Madrid, en su
programa «una casa para todos» y con la Asociacion Comision Catolica Espanola de la Mi-
gracion de Guadalajara.

Envio de remesas

Ibercaja ha desarrollado, junto a 32 Cajas de Ahorros, la plataforma Bravo IB-envios que per-
mite a los inmigrantes enviar dinero a sus paises de origen a un reducido coste. Ibercaja se
ha posicionado en 2006 como la primera Caja de la plataforma en cuanto al namero de re-
mesas enviadas.

En esta misma linea, merece destacar la «Tarjeta Multipais», medio de pago que permite
el envio de dinero a los paises de origen de forma inmediata y a un reducido coste. El
numero de tarjetas operativas supera las 13.300, por las que se han realizado mas de
134.000 operaciones en el ano 2000.

La oferta se completa con otros productos y servicios especificos para este colectivo, como
el Plan de Ahorro Multipais, los Seguros de Repatriacion y Decesos, el Seguro de Repatriacion
Integral y varias modalidades de Créditos de Consumo, Tarjetas de Crédito, etc.

Por otra parte, se elaboran folletos, comunicados y soportes publicitarios, tanto fisicos co-
mo a través de la web corporativa, en los 5 idiomas mas utilizados por los clientes extran-
jeros, y se estan desarrollando iniciativas para hacer mas accesible la prestacion de servi-
cios a este colectivo.
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Financiacion a inmigrantes

Importe en miles de euros 2005 2006

Financiacion de vivienda

Numero de operaciones 330 744
Importe total financiado 52.088 125.456
Importe medio de la financiacion 157,8 168,6

Monte de Piedad y Microcréditos

Numero de operaciones (*) 12.422 11.957
Importe total financiado 3.834 4.333
Importe medio de la financiacion 0,308 0,362

(*) El 20% de las operaciones del Monte de Piedad estdn suscritas por inmigrantes.

Los mayores

Los avances cientificos y sociales estin permitiendo a las personas gozar de una vida mas
larga y de mejor calidad. Consciente de esta realidad y de la importancia que el saber y ex-
periencia de las personas mayores tienen para la sociedad, Ibercaja ha disenado varias li-
neas de actuacion que tratan de dar respuesta a las demandas de este colectivo.

Ibercaja ofrece una serie de ventajas y promociones destinadas a las personas que tienen
domiciliada su pension, entre las que destacan la posibilidad de anticipar el cobro de la
misma, bonificaciones en el Servicio de Teleasistencia Domiciliaria, exencidén de comisio-
nes de mantenimiento de cuenta, descuentos en viajes, participacion en promociones y
sorteos, etc.

Ibercaja comercializa desde hace unos anos la Hipoteca Inversa, por la que las personas ma-
yores —en un momento en que sus necesidades asistenciales son crecientes y su poder adqui-
sitivo se ve generalmente disminuido por la jubilacion— pueden obtener unos ingresos perio-
dicos con los que completar su pension, sin renunciar a la propiedad y uso de su vivienda.

Ademais se comercializa el Seguro Renta Vitalicia, que garantiza de forma inmediata y de por
vida el cobro de una renta mensual.

Para canalizar el anhelo que los mayores tienen de nuevos conocimientos y actualizacion,
los Centros Culturales y los Hogares de Ibercaja han disefiado una parte de su actividad pa-
ra atender la demanda de estas personas, entre las que destacan por su novedad las inicia-
tivas encaminadas a familiarizarles con el uso de la informatica y las nuevas tecnologias de
la informacion.

Ibercaja colabora, también, desde hace anos con otras entidades y asociaciones en la cons-
truccion, mejora y adecuacion de las infraestructuras sociales y sanitarias precisas para cu-
brir las nuevas necesidades de las personas mayores en un pais que tiene una de las po-
blaciones mas envejecidas de Europa.
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Empresas, comercios y profesionales

Las empresas, los comercios y los profesionales constituyen una parte importante de la
actividad financiera de Ibercaja. Con el fin de anticiparnos a sus necesidades y mejorar el
nivel de respuesta a sus demandas, se ha disenado un nuevo modelo de Banca de Empre-
sas, renovando la oferta de productos y servicios e incorporando una red de 91 gestores y
gerentes especializados que se encuentran distribuidos por todo el territorio nacional.

Dentro de las principales novedades incorporadas en el ambito de la empresa destaca el
lanzamiento de una poéliza multiproducto que ofrece —mediante una poliza Gnica— atender
las diversas necesidades financieras de la empresa.

Ibercaja tiene, también, suscritos convenios y acuerdos de colaboracion con diversas Aso-
ciaciones Empresariales y Colegios Profesionales. Se pretende con estos acuerdos contribuir
al desarrollo del tejido empresarial y profesional, prestando una atencion especial a los
nuevos emprendedores.

La importante implantacion que tiene Ibercaja en el mundo rural, principalmente en Ara-
gon, La Rioja, Guadalajara y Lérida, la convierte en una Caja de referencia en el sector
agroganadero, con el que tiene establecidas varias lineas de actuacion.

Asi, colabora en la implantacion, tramitacion y cobro de las Ayudas Comunitarias PAC, fa-
cilitando anticipos a las subvenciones en condiciones muy ventajosas, e informa y tramita
las ayudas establecidas por el Ministerio de Agricultura, Pesca y Alimentacion para paliar los
danos ocasionados por la sequia. En el ano 2006 Ibercaja ha tramitado 31.962 solicitudes de
ayudas PAC procedentes de seis Comunidades Autonomas, a las que corresponden unas
primas de 158 millones de euros.

También tiene suscritos convenios con el Gobierno de Aragon, la Junta de Comunidades de
Castilla-La Mancha, la Federacion Aragonesa de Cooperativas —FACA—y con la Red Arago-
nesa de Desarrollo Rural -RADR—, para llevar a cabo la Iniciativa Comunitaria LEADER
PLUS y el Programa de Desarrollo PRODER II.

Banca Personal

Es uno de los pilares basicos de diversificacion del Plan Estratégico de la Entidad y esta des-
tinado a los clientes de rentas medias y altas. Para satisfacer las demandas y necesidades de
este colectivo, la Caja ha disenado una oferta de productos y servicios especificos, ha inten-
sificado la formacion de los empleados dedicados a la gestion y ha establecido una herra-
mienta de informaciéon y apoyo al asesoramiento.

Por su parte, Ibercaja Patrimonios, empresa del Grupo Financiero de Ibercaja, ha seguido
atendiendo al segmento de rentas altas a través de sus oficinas instaladas en Zaragoza, Logro-
no, Madrid, Barcelona y Valencia, elevando de forma significativa el volumen gestionado.
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Productos con componente social

Importes en miles de euros 2005 2006

N.° total viviendas sociales financiadas 3.499 2.550
Importe financiacion viviendas sociales 336.101 191.000
Importe medio de la financiacién viviendas sociales 96,1 74,9
N.° total operaciones fomento empleo 287 137
Importe financiacion fomento empleo 7.005 4.139
Importe medio financiacion fomento empleo 24 4 30,2
N.° de operaciones de la linea Joven 2.799 3.033
Importe financiacion matriculas de estudios,

posgrados, etc. 17.965 20.182
Importe financiacion adquisicion de vivienda 89.499 139.681

N.° de operaciones a PYMES a través

de convenios ICO 926 1.528
Importe financiacion a PYMES 46.162 70.925
Importe medio financiacion PYMES 49,8 46,4

Indicadores GRI G-3 a los que se da respuesta en este capitulo

1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades.
2.7 Mercados servidos (incluyendo el desglose geogrifico, los sectores que abastece y los tipos
de clientes/beneficiarios).

4.17 Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de la participa-
cion de los grupos de interés y la forma en que ha respondido la organizacion a los mismos
en la elaboracion de la memoria.

RB 1 Aspectos sociales de la politica de Banca Minorista (productos, exclusion social, etcétera).

RB 2 Perfil de la politica de financiacion (sectores, pymes, etc.).

RB 3 Criterios sociales o de sostenibilidad en la politica de financiacion (productos con matices
sociales, etc.).

AM1 Aspectos sociales de la politica de gestion de activos.

AM2 Activos bajo gestion con matices de sostenibilidad.

AM3 Fomento de la inversion socialmente responsable (ISR).

INS1 Aspectos sociales de la politica de gestion de seguros (marketing responsable, claridad en
comisiones, mejor consejo, etc.).

INS2  Perfil de los clientes.

INS4 Seguros con matices de sostenibilidad (areas deprimidas, discapacitados, etc.).




0. La dimension econOmica

La contribucion de Ibercaja a la creacion de riqueza se proyecta a través de su Actividad Fi-
nanciera, las Inversiones en Sectores Estratégicos y la Accion Social.

Existe también una generacion indirecta de riqueza que es consustancial con su propia
actividad de intermediacion financiera, al servir de cauce eficiente y seguro por el que se
canaliza el ahorro hacia las inversiones productivas.

Por otra parte, la realizacion en Zaragoza en el ano 2008 de la Exposicion Internacional
«Agua y Desarrollo sostenible» —en la que colabora Ibercaja de forma destacada— compor-
ta fuertes inversiones que estan generando un importante flujo econémico.

Segin un informe del grupo ECAS, recogido por la Fundacion Economia Aragonesa en su
cuaderno de trabajo Recursos Humanos y Turismo en Aragon: Andlisis del Impacto Socioe-
conomico de la Expo 2008 «La Expo 2008 supondrd un impacto muy positivo en la eco-
nomia aragonesa, no solo durante su celebracion, sino también en sus preparativos. Asi, las
previsiones sefnalan que se crearin una media anual de 9.503 nuevos empleos en los tres
anos previos a su celebracion y de 17.156 en 2008».

La generacion de riqueza de la actividad financiera

La contribucion de Ibercaja a la creacion directa de riqueza se puede medir por el Valor
Econémico Anadido que aporta al Producto Interior Bruto del pais y que en el ano 2006 ha
ascendido a la cantidad de 762 millones de euros, que representa un incremento del
16,74% sobre el ano anterior.

Distribucién del Valor Afadido del Grupo Ibercaja a la Economia Nacional

(Miles de euros) 2006 2005 VC] r. 06/05%

Factor Trabajo: 234.694 209.951 11,78
Remuneraciones 207.550 190.251 9,09
Dotacion al Fondo de Pensiones 27.144 19.700 37,79
Administraciones Publicas: 142.509 121.961 16,85
Impuesto de Sociedades 93.582 76.028 23,09
Otros impuestos y tasas 6.6011 6.323 4,55
Cargas sociales 42.316 39.610 6,83
Obra Social y Cultural: 56.650 51.500 10,00
Excedente: 328.765 269.865 21,83
—Amortizaciones 37.438 31.426 19,13
—Dotacién a Reservas 181.598 148.548 22,25
—Otras provisiones 109.729 89.891 22,07
Valor Afnadido del PIB 762.618 653.277 16,74
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La generacion de riqueza de las inversiones
en sectores estratégicos

Ibercaja esta contribuyendo al desarrollo y reequilibrio territorial mediante la participacion
en empresas con proyectos de inversion en actividades que generan renta y fijan poblacion
en comarcas aquejadas de problemas de despoblacion y envejecimiento, con el propdsito
de obtener una rentabilidad social adicional a la meramente econdémica y de servir de
arrastre a las economias locales.

De las tltimas cuentas anuales disponibles de las sociedades participadas por Ibercaja con
impacto territorial, se desprende que su generacion directa de riqueza supera los 53 millo-
nes de euros y los estudios sectoriales realizados cifran la creacion de empleo —tanto direc-
to como inducido— en mas de 16.000 puestos de trabajo.

Participaciones empresariales

Generacién riqueza directa Creacién puestos de trabajo

Millones de euros Directos e indirectos
Sector Turistico 19,3 10.498
Sector Logistico 14,1 4.509
Sector Agroalimentario 19,5 1.101
Sector Tecnologico 0,4 554
Totales 53,3 16.662

La generacion de riqueza de la Accion Social

Ibercaja encargd en 2005 un estudio para conocer el impacto que la Obra Social y Cultu-
ral tiene en su ambito de actuacion, como complemento al proyecto de valoracion del im-
pacto social y econdomico de la Obra Social de las Cajas de Ahorros, liderado por la CECA.

Segun los datos recogidos en dicho informe, referidos al ano 2004, la Obra Social y Cultu-
ral de Ibercaja habia aportado 39,7 millones de euros al Producto Interior Bruto (PIB), ha-
bia generado un movimiento econémico de 56,5 millones de euros y habia creado 976
puestos de trabajo.

Estas cifras se veran sensiblemente aumentadas cuando se actualice la medicion ya que
las dotaciones a la Obra Social y Cultural de los anos 2005 y 2006 han experimentado
unos incrementos significativos.
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Valoracion del Impacto de la Obra Social

Magnitudes de la contribucién al PIB, movimiento econémico y creacién de empleo

Unidad miles de euros Efectos Creacién de
i Contribucion @ inducidos Movimiento puestos

Cultura 12.050,66  4.546,71 24.131 272
Tiempo Libre 1.580,03 554,85 2.820 37
Asistencia Social 5.100,02 2.025,51 10.317 117
Sanidad 341,18 102,03 621 9
Educacion 4.972,27 1.569,11 8.631 122
I+D 1.037,87 237,65 1.658 25
Patrimonio Historico 2.636,74 1.208,92 5.932 63
Medio Ambiente 1.329,97 421,22 2.364 34
Empleo directo Obra Social 298
Empleo indirecto contratado 443
Empleo indirecto inducido 235
Totales 29.049 10.666 56.473 976

Fuente: PriceWaterHouseCoopers, AIS.

Recursos aplicados a la Obra Social y Cultural

Millones de euros
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Indicadores GRI G-3 a los que se da respuesta en este capitulo

1.2
4.12

EC1

EC3

EC8

EC9

SO1

SO5

SOC1

SOC 2
IB1
B2
IB3

Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades.

Principios o programas sociales, ambientales y econdémicos desarrollados externamente, asi co-
mo cualquier otra iniciativa que la organizacion suscriba o apruebe.

Valor econémico directo generado y distribuido, incluyendo ingresos, costes de explotacion,
retribucion a empleados, donaciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios no dis-
tribuidos y pagos a proveedores de capital y a gobiernos.

Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas a programas de beneficios sociales.
Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y los servicios prestados principal-
mente para el beneficio publico mediante compromisos comerciales, pro bono, o en especie.
Entendimiento y descripcion de los impactos econdmicos indirectos significativos, incluyen-
do el alcance de dichos impactos.

Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para evaluar y gestionar los impac-
tos de las operaciones en las comunidades, incluyendo entrada, operacion y salida de la em-
presa.

Posicion en las politicas publicas y participacion en el desarrollo de las mismas y en activida-
des de dobbying».

Contribuciones filantropicas, caridad y mecenazgo (dinero aportado, tiempo, en especie, y
costes de gestion).

Valor econdmico anadido (EVA).

Aspectos sociales y medioambientales de la politica de Banca de Inversiones.

Perfil global de los clientes de Banca de Inversiones.

Transacciones con alto contenido socio-medioambiental.




10. La dimension ambiental

La actividad propia de una entidad financiera no entrana de forma directa graves riesgos pa-
ra el Medio Ambiente, pero no hay duda de que puede repercutir indirectamente en aquél.
Sus decisiones de inversion asi como, en el caso de las Cajas de Ahorros, la actuacion de
su Obra Social dirigiendo sus ayudas y colaboraciones a proyectos relacionados con la
proteccion del Medio Ambiente tienen gran trascendencia. Por otro lado, el tamano crecien-
te de estas entidades hace que cualquier iniciativa de mejora en la gestion interna que ten-
ga como consecuencia un aumento en la utilizacion de material reciclable y una disminu-
cion en el consumo de materias primas sea apreciable.

Se exponen en este capitulo las actuaciones realizadas por Ibercaja durante el anio 2006 en-
caminadas a la preservacion de Medio Ambiente agrupadas en tres lineas: GestiOn interna,
Inversiones en proyectos medioambientales y Actuaciones desarrolladas para el cuidado del
Medio Ambiente.

Gestion interna

Con la finalidad de reducir en lo posible el impacto sobre el Medio Natural se inici6 el
ano 2006 con el objetivo de implantar un Sistema de Gestion Medioambiental en la Sede
Central e ir extendiéndolo a otros centros. A lo largo de este ano se ha trabajado en esta li-
nea y se espera obtener la certificacion del mismo conforme a los criterios establecidos
por la Norma ISO 14001 durante el ano 2007.

Como consecuencia, se ha estudiado la definicion de una Politica Medioambiental para la
empresa asi como la elaboracion de un Manual Ambiental con la finalidad de materializar
los principios de aquélla en los principales procesos operativos, poniendo en marcha nue-
vas actuaciones dirigidas al ahorro de materias primas y a la mejora en la gestion de resi-
duos peligrosos y no peligrosos.

La Direccion de Ibercaja ha establecido como punto de partida de la implantacion del Sis-
tema de Gestion Medioambiental una serie de principios de actuacion responsable como
base de su politica medioambiental dirigidos al ahorro de agua, energia y papel, a mejorar
la gestion de residuos y a potenciar la concienciacion de la necesidad de proteccion del Me-
dio Ambiente.

Agua

La medida de mas trascendencia en cuanto ahorro de agua ha sido la de utilizacion de
agua de pozo en los sistemas de refrigeracion del edificio central, desde el 10 de junio de
2000, tras obtener la preceptiva autorizacion de la Administracion autonémica. Esto supo-
ne un importante ahorro en el consumo de agua ya que la asi obtenida es devuelta al sub-
suelo en las mismas condiciones quimicas y biologicas que se extrae.
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Consumo de agua

2005 2006

Consumo de agua, en miles de litros

(Edifico Central) 33.000 26.760
Consumo de agua, en miles de litros
(Red Oficinas) — 27.481

No se incluye la medicion del agua de pozo captada por no ser consumida.

Energia

Se sigue una politica de control de consumos de energia eléctrica mediante la utilizacion de
elementos de bajo consumo y la adecuacion de las nuevas instalaciones al maximo apro-
vechamiento de la luz natural. Durante el ano 2006 han sido sustituidos los monitores de
los equipos informaticos por pantallas planas en 5.375 puestos, lo que supone un ahorro
energético en el consumo de estos periféricos del 28% que se traduce en 500 kw/h para el
conjunto de la Entidad.

En las nuevas oficinas se prescinde de calentador de agua. Se estd procediendo al cambio
de rétulos por otro disenio de menor luminosidad. Lo mismo puede decirse sobre la utili-
zacion de derivados del petroleo. La normativa interna establece criterios orientadores en
cuanto a los desplazamientos profesionales para fomentar la utilizacion del transporte pu-
blico colectivo asi como restricciones en el uso del vehiculo particular.

Consumo de energia

2005 2006

Electricidad, en GJ (Edificio Central) 39.476 38.130
Electricidad en GJ (Red Oficinas) — 86.890
Gasoleo, en GJ (Total Entidad) 14.984 9.168
Consumo indirecto de energia, en GJ (Edifico Centra)  119.888 115.801
Consumo indirecto de energia, en GJ (Red Oficinas) - 263.887
Papel

El consumo de papel constituye uno de los impactos medioambientales mas significativos
en la actividad de una entidad financiera, siendo las comunicaciones con clientes y el uso
interno en impresoras y fotocopiadoras los principales canales de utilizacion. Cualquier
medida dirigida a evitar el uso de papel y a favorecer su reciclaje repercute favorablemen-
te en el Medio Ambiente. Exponemos a continuacion las adoptadas por Ibercaja que tienen
una mayor repercusion en ahorro de papel.
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La normativa interna esta a disposicion de los empleados en la Intranet y cualquier nove-
dad se publica en la Informaciéon Diaria que se puede consultar en cada uno de los pues-
tos de trabajo. Se mantienen publicadas 43.630 pantallas que con las modificaciones y
creaciones anuales si se difundiesen en soporte de papel darfan lugar a un consumo de pa-
pel de 150 t.

Se han introducido en la normativa instrucciones sobre la utilizacion eficiente de los medios
con el fin de reducir el envio de papel en las comunicaciones, fomentando el uso del co-
rreo electronico y demds aplicaciones de transmision de datos para reemplazar totalmen-
te al envio impreso en aquellas comunicaciones que sean susceptibles de realizarse por es-
tos medios.

La operatoria propia de nuestra actividad genera diariamente una cifra importante de en-
vios de documentacion entre Oficinas, con Unidades de Central, y de éstas entre si. Para
ello se proporcionan sobres multiuso cuya utilizacion conlleva un importante ahorro de pa-
pel y se fomenta la utilizacion de los mismos como soporte habitual de envio de correspon-
dencia interna.

Se facilita la recogida selectiva de papel y carton para su reciclaje mediante la colocacion
de contenedores al efecto en las oficinas. Asimismo con el objetivo de optimizar el uso
de los medios tecnologicos, la utilizacion de materiales de primera calidad es necesaria y
en consecuencia no es posible el uso de material reciclado.

Durante el ano 2006 se ha puesto en practica una nueva aplicacion de facturas, con trami-
tacion de expedientes y gestion administrativa de aquéllas de forma electronica que redu-
ce de manera importante el consumo de papel al hacer innecesaria la impresion de formu-
larios, fotocopia de documentos y utilizacion de sobres.

En las comunicaciones a clientes, existen sistemas y procedimientos que permiten, a volun-
tad de aquéllos, el envio de la correspondencia en formato electronico y su acceso alterna-
tivo a través del buzon Ibercaja Directo o por correo electronico.

Una novedad del Informe de este ano es la incorporacion del dato del papel utilizado pa-
ra uso comercial (folletos, carteles, impresos informativos, etc.).

Calidad ambiental

En la sede central se realiza anualmente un estudio de calidad ambiental y mensualmente
un control analitico del agua en las instalaciones.

Se ha continuado con el programa de enclaustramiento de los revestimientos con crisotilo
en la sede central de Ibercaja, habiéndose efectuado en su totalidad en cinco plantas del
edificio y en parte en otras cinco. Se ha previsto un programa de tratamiento de dos plan-
tas anuales hasta su total eliminacion.

Se ha completado el cambio del sistema de climatizacion sustituyendo las antiguas torres de
refrigeracion por otras que utilizan agua de pozo, lo que significa, ademas de un conside-
rable ahorro de agua, la eliminacion del riesgo de legionela.

Se han reubicado los grupos electrogenos que han sido situados en la Gltima planta del edi-
ficio con los depositos de gasoil que los abastecen con la consecuencia de evitar olores y
riesgos.
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El deposito de agua caliente sanitaria ha sido sustituido por otro especial antibacterias.

En los demas centros de trabajo se estd llevando a cabo un plan de sustitucion de los equi-
pos de climatizacion por otros refrigerados por aire, eliminando las torres de refrigeracion.
Durante este afno se ha modificado el de la sede principal de Madrid.

Emisiones, vertidos y residuos

Aunque la actividad financiera no tiene una repercusion significativa sobre la capa de ozo-
no, se ha cuantificado el nivel de emisiones provocadas por:

e El consumo de gasoleo.

e La produccion de la energia eléctrica consumida (datos para el edificio central).

Nivel emisiones de CO,

2005 2006

Emisiones por consumo de gasoéleo,

en t de CO, (Total Entidad) 1.099 673
Emisiones indirectas, por consumo eléctrico,

en t de CO, (Edificio Central) 4.704 4.544
Emisiones indirectas, por consumo eléctrico,

en t de CO, (Red Oficinas) — 10.354
Emisiones indirectas, en Tm de CO, por

desplazamiento de empleados en automovil - 861

Para su calculo se han utilizado las herramientas proporcionadas por el GHG Protocol (Greenhouse Gas
Protocol), la metodologia mds extendida internacionalmente para el calculo de emisiones de CO,.

Ibercaja tiene confiado el mantenimiento de su Central a una empresa especializada que se
responsabiliza de que los residuos peligrosos que se generan, como aceites, bidones
vacios de productos quimicos para tratamiento de aguas, baterias, fluorescentes, etc., sean
retirados por empresas homologadas.

Los cartuchos de toner vacios y el papel ya utilizado suponen el principal residuo genera-
do por la actividad financiera. Respecto al toner, Ibercaja ha decidido que una parte signi-
ficativa vaya en cartucho reutilizable. Las empresas suministradoras de éstos y otros produc-
tos de fotocopiadoras e impresoras se hacen cargo de la retirada diaria de los cartuchos
utilizados para su posterior reciclaje.
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Téneres COHSUI’T\idOS

2005 2006

Toner reutilizable en unidades 4.793 7.300
Toner no reutilizable en unidades 2.106 2.000
Total en unidades 6.899 9.300
Toner y otros materiales informaticos reciclados en kg 7.550 10.200

Papel consumido

2005 2006

Total en t 805 904
Tipo DinA4 en t 241 307
Consumo de sobres en t 206 236
Consumo por empleado en kg 188 197,08
Reciclaje de papel en t 3243 321
Papel impreso, en t - 399

A las empresas encargadas de la retirada de residuos se les exige homologacion para el tra-
tamiento de aquéllos asi como la acreditacion de que realizan a sus empleados los corres-

pondientes reconocimientos médicos que garanticen un sistema de prevencion de enferme-
dades.

Todos los equipos que se instalan cumplen con la homologacion de la Comunidad Euro-
pea y se exige a los proveedores los certificados correspondientes a esa homologacion,
asi como la ficha con la descripcion toxicologica de los productos que consumen. Ademas,
el Comité de Seguridad y Salud verifica la aplicacion de la Ley de Prevencion, en la parte
de aplicacion practica de la actividad de equipos y maquinas.

La normativa de la Caja establece un sistema de homologacion de proveedores con el fin
de incorporar evaluaciones medioambientales en los procesos de seleccion en aquellos
casos en los que se detecta un posible impacto ambiental asociado a sus actividades.

Inversiones en proyectos medioambientales

La inversion de Ibercaja en proyectos medioambientales se materializa a través de sus par-
ticipaciones empresariales y mediante las lineas de financiacion especificas sobre energias
alternativas y renovables que realiza de forma directa o a través de convenios con institu-
ciones oficiales.
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Ibercaja evalta el impacto medioambiental en el andlisis de nuevas oportunidades de inver-
sion, fomentando la participacion en proyectos que contribuyan a la mejora y proteccion
del Medio Ambiente.

Participaciones empresariales

Las empresas participadas por Ibercaja con inversiones en proyectos medioambientales,
son:

Districlima Zaragoza, S.L., con una inversion estimada de 19,6 millones de euros para el
desarrollo de un proyecto de cogeneracion, de suministro centralizado de agua caliente y
refrigeracion en el recinto de la Exposicion Internacional de Zaragoza 2008, respetuoso
con el medio ambiente, ya que presenta una mayor eficiencia energética y una menor emi-
sion de gases contaminantes respecto a una solucion convencional.

Rioja Nueva Economia, S.A., que tiene entre sus proyectos la construccion de una planta
de biodiésel en La Rioja, con una inversion estimada de 70 millones de euros y que sera
una de las mayores plantas de nuestro pais. También tiene participaciones empresariales en
varias sociedades cuyas inversiones estin relacionadas con las energias renovables y el
tratamiento de residuos.

Ahorro Corporacion Infraestructuras, EC.R., Fondo de Capital Riesgo creado a lo largo del
ejercicio 2000, de ambito nacional y en el que participa Ibercaja. Entre sus proyectos se en-
cuentran dos plantas de biodiésel, con una inversion conjunta estimada de 80,7 millones de
euros.

SAVIA, Fondos de Capital Riesgo creados en el ejercicio 2004 —promovidos por el Gobier-
no de Aragdn y en los que participa Ibercaja— que estan analizando su participacion en so-
ciedades que desarrollan proyectos de energia fotovoltaica y plantas de biodiésel.

Prames, S.A., que tiene como actividades, entre otras, las de consultoria, construccion de al-
bergues y refugios, edicion de publicaciones y guias de montana y la senalizacion de sen-
deros y rutas.

Adicionalmente, la empresa participada Jamcal Alimentacion, S.A., dedicada al secado y
elaboracion del jamoén de Teruel, tiene en funcionamiento instalaciones de depuracion de
aguas residuales y de cogeneracion de energia, que han supuesto una inversion neta total
de alrededor de 5,5 millones de euros.

Todos los proyectos de inversion de las empresas participadas por Ibercaja se realizan ba-

jo un estricto cumplimiento de las normas medioambientales establecidas y previa aproba-
cion, en su caso, de los Organismos Publicos competentes.

Lineas de financiaciéon

Ibercaja tiene establecidas diferentes lineas especificas de financiacion y ha suscrito conve-
nios con instituciones, tanto nacionales como autonoémicas, que tienen como finalidad im-
pulsar la instalacion de plantas de cogeneracion, el fomento de energias renovables y las
innovaciones tecnologicas en otras fuentes de energia.

En 2006 se han financiado 531 proyectos de inversion en energias renovables, eficiencia ener-
gética y mejora de regadios y estructuras agrarias por un importe de 763,2 millones de euros.
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Lineas de financiacion

2005 2006
Importe en miles de euros Nomero |mporte NOmero
operaciones financiado operaciones

Mejoras en regadios

Importe
financiado

y estructuras agrarias 442 19.997 479 18.607
Energias renovables

y eficiencia energética 26 62.991 52 744.600
—Proyectos eodlicos 10 51.984 46 469.600
—Proyectos de biocarburantes 2 10.147 6 275.000
—Otros proyectos* 14 860 0 0
TOTAL 468 82.988 531 763.207

* Otros proyectos relacionados con fuentes de energia alternativa en su mayoria fotovoltaica.

Actuaciones desarrolladas para el cuidado del Medio Ambiente

Ibercaja, a través de su Obra Social y Cultural, viene realizando una intensa actividad en el
campo medioambiental con los siguientes objetivos: divulgar los muchos atractivos que
ofrece la naturaleza, sensibilizar a la sociedad para un uso racional de los recursos, formar
a futuros profesionales y realizar actuaciones encaminadas a proteger el patrimonio natu-
ral existente en las zonas de actuacion de la Entidad.

Entre las actuaciones realizadas destacamos las siguientes:

e Concurso de proyectos medioambientales. Ibercaja convoca a nivel nacional, anualmen-
te desde 2002, un concurso de proyectos medioambientales con la finalidad de apoyar
econdmicamente iniciativas cuyo objetivo es la proteccion, la conservacion y el conoci-
miento de la naturaleza. Durante el ano 2006 se han materializado las ayudas a los 10
proyectos medioambientales ganadores de la convocatoria del afio 2005 y en septiem-
bre se ha publicado una nueva convocatoria.

e Voluntariado Medioambiental. En colaboracion con la Diputacion General de Aragon se
han acometido varios proyectos de gran importancia. Algunos nuevos como la exposi-
cion «Aquaria. Agua, Territorio y Paisaje en Aragon», la mayor exposicion sobre el agua
organizada en Aragon, y otros ya de larga tradicion como el de Voluntariado Medioam-
biental, que durante este ano ha cumplido su undécima edicion y que supone una im-
portante aportacion a la conservacion del Medio Ambiente.

Este ano 2006, han sido casi 90 voluntarios los que han recorrido, desarrollando su la-
bor de difusion de buenas practicas medioambientales y de prevencion de accidentes y
de incendios forestales, las areas de maxima afluencia de visitantes de zonas incluidas
dentro de la Red Natural de Aragon.

e En esta misma linea, la campana «Montafnas Seguras, objetivo cero accidentes», fruto de
un convenio entre Ibercaja, el Gobierno de Aragon y la Federacion Aragonesa de Mon-
tafismo, tiene como objetivo prevenir los accidentes de montana mediante la forma-
cion y la informacion.
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e Centros de interpretacion de la Naturaleza. La colaboracion de la Obra Social y Cultural
de Ibercaja con la Diputacion General de Aragon ha permitido el desarrollo de progra-
mas educativos para centros escolares y centros de interpretacion de la naturaleza con
la funcion de informar y orientar a los visitantes de los Espacios Naturales Protegidos de
Aragon.

e Actividades de Formacion. Entre las actividades de la Escuela de Formacion Agraria y el
Centro de Formacion para la Empresa cabe destacar el posgrado en Gestion Medioambien-
tal de la Empresa, que ha cumplido este ano su séptima edicion. Su finalidad es capacitar
a técnicos superiores y medios como profesionales en los diferentes aspectos de la gestion
medioambiental en la empresa. Este curso puede complementarse con el de Auditor de
Sistemas de Gestion Medioambiental reconocido por el IRCA (International Register of
Calificated Auditors) de acuerdo a los requisitos de la norma EN ISO 19011.

e Proteccion y recuperacion del Patrimonio Natural. Durante el ano 2006 se ha continuado
con las actuaciones derivadas del convenio suscrito por Ibercaja y la Fundacion Endesa,
junto con el Gobierno de Aragon, la Confederacion Hidrografica del Ebro y varios Ayun-
tamientos de la zona pirenaica para limpieza y acondicionamiento de ibones en el Pirineo.
La actuacion se ha materializado desde el afio 2004 en la demolicion de edificaciones,
integracion de restos en el entorno y retirada de elementos metalicos con el fin de de-

volverles su aspecto natural eliminando los restos de instalaciones en desuso de antiguos
aprovechamientos hidroeléctricos.

Indicadores GRI G-3 a los que se da respuesta en este capitulo

1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades.

4.12  Principios o programas sociales, ambientales y econdémicos desarrollados externamente, asi co-
mo cualquier otra iniciativa que la organizacion suscriba o apruebe.

4.17 Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de la participa-
cion de los grupos de interés y la forma en la que ha respondido la organizacion a los mis-
mos en la elaboracion de la memoria.

EC 2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para las actividades de la organi-
zacion debido al cambio climatico.

EN1 Materiales utilizados, por peso o volumen.

EN2 Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales valorizados.

EN3 Consumo directo de energia desglosada por fuentes primarias.

EN4 Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias.

EN5 Ahorro de energia debido a la conservacion y a mejoras en la eficiencia.

ENG Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes en el consumo de energia o ba-
sados en energias renovables, y las reducciones en el consumo de energia como resultado
de dichas iniciativas.

EN7 Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y las reducciones logradas con dichas
iniciativas.

EN8 Captacion total de agua por fuentes.

EN9 Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por la captacion de agua.

EN13 Habitats protegidos o restaurados.
EN14 Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestion de impactos sobre la biodi-
versidad.
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EN16
EN17
EN18

EN22
EN24

EN26

EN30
IB1
B2
IB3

AM2
AM3

Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero, en peso.

Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en peso.

Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero y las reducciones lo-
gradas.

Peso total de residuos gestionados, segun tipo y método de tratamiento.

Peso de los residuos transportados, importados, exportados o tratados que se consideran pe-
ligrosos segun la clasificacion del Convenio de Basilea, anexos I, II, IIl y VII y porcentaje de
residuos transportados internacionalmente.

Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y servicios, y grado de re-
duccion de ese impacto.

Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales.

Aspectos sociales y medioambientales de la politica de Banca de Inversiones.

Perfil global de los clientes de Banca de Inversiones.

Transacciones con alto contenido socio-medioambiental.

Activos bajo gestion con matices de sostenibilidad.

Fomento de la inversion socialmente responsable (ISR).




11. La dimension social

11 a. La responsabilidad en la comercializacion de los productos

La confianza es la base sobre la que se sustenta la actividad de una Entidad Financiera. Son
factores claves para reforzar esa confianza y la fidelidad de los clientes la manera que tie-
ne la Entidad de relacionarse con ellos y el modo de comercializar sus productos.

La relacion de Ibercaja con sus clientes

El enfoque estratégico de Ibercaja en su relacion con los clientes se sustenta en los si-
guientes pilares:

e Oficinas orientadas al asesoramiento y la atencion personalizada.

e Diferenciacion de la atencion por segmentos, adecuando las ofertas al perfil especifico de
necesidades de cada cliente individual.

e Proximidad al cliente posibilitindole una gestion multicanal.

e Compromiso con la innovacion y la mejora continua.

La comercializacion de los productos y servicios de Ibercaja

Ibercaja manifiesta su responsabilidad en la comercializacion de sus productos y servicios
en la medida que da respuesta a las demandas y expectativas de sus clientes de una forma
agil, segura, competitiva y transparente.

Asesoramiento y atencién personalizada

Para responder a las expectativas y necesidades de sus clientes, Ibercaja tiene establecido
un sistema de segmentacion y carterizacion de los mismos y ha disefiado una amplia gama
de productos y servicios que aportan, en muchos casos, utilidades que van mas alla de lo
econOmicamente evaluable.

Desde al ano 2005 —como se pone de manifiesto en el apartado 11 b. Practicas laborales
y ética del trabajo— se ha incorporado a los Planes de Formacion la titulacion de Asesor Fi-
nanciero Europeo (EFA).

Novedad importante en este ano 2006 ha sido la implantacion de un servicio de interpre-
tacion lingtiistica para inmigrantes que permite a la oficina comunicarse telefonicamente a
tres bandas con clientes reales o potenciales en la mayoria de lenguas extranjeras: rumei-
no, drabe, frances, ingles, alemdan y, previa solicitud, chino, ruso, polaco, tailandés, eic.

Cercania

Ibercaja ha apostado por una gestion multicanal en la que la oficina se configura como el
principal centro de atencion y asesoramiento de los clientes. El resto de canales ejercen un
papel complementario y/o alternativo y configuran una oferta que permite al cliente dispo-
ner de una amplia variedad de puntos de acceso: oficina, cajeros automaticos, teléfono, in-
ternet, teléfono movil, etc.
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El Plan Estratégico de la Entidad fija como uno de los objetivos de la actividad financiera
el crecimiento equilibrado y rentable, basado en buena medida en el Plan de Expansion
que viene desarrollando la Caja desde los anos ochenta.

Al finalizar 2006 se han abierto 114 oficinas de las 150 previstas en dicho Plan, lo que ha
supuesto la presencia de Ibercaja en todas las provincias espanolas alcanzando la red co-
mercial 1.039 oficinas (1.045 incluidos los Centros Hipotecarios).

Asimismo los puntos de atencion a empresas se amplian a todas las oficinas y por tanto al
ambito nacional, reforzando la atencion especializada en algunas de ellas con la presencia
de gestores y gerentes de empresa.

Disponibilidad

La utilizacion de los canales alternativos es creciente conforme los avances tecnologicos se
van incorporando a los diferentes ambitos de la actividad humana y posibilitan una aten-
cion agil y segura las 24 horas del dia, los 365 dias del ano, permitiendo atender gran par-
te de las necesidades financieras y de servicios, complementando la atencion personali-
zada de la red de oficinas.

Autoservicio

En 2006 se han instalado nuevos cajeros automaticos en la red, situando su nimero en
1.060, lo que facilita la utilizacion del autoservicio y la reduccion de tiempos de espera.
El 100% de los cajeros tienen incorporado un sistema de venta de entradas y un 80% per-
mite la impresion de las mismas. Asimismo, dan la opcion de realizar las operaciones en
distintos idiomas: espafol, catalan, euskera, gallego, inglés, francés y aleman.

Los cajeros cuentan con teclado adaptado para personas con dificultades visuales, pantallas
especiales y audio, de acuerdo con la colaboracion concertada con la ONCE.

Las operaciones realizadas en cajeros de Ibercaja han sido 38.320.790 en el ano 2000.

Banca electrénica y telefénica

A través de Ibercaja Directo, la Entidad pone a disposicion de sus clientes todos los cana-
les no presenciales disponibles. De esta manera, el cliente, tanto particular como empresa,
puede satisfacer sus necesidades financieras y de servicio no s6lo mediante internet o te-
léfono, sino también utilizando las tecnologias de telefonia moévil (Wap, PDA e Imode) in-
dependientemente del lugar donde se encuentre.

Durante el ano 2006 se han llevado a cabo importantes mejoras en la operabilidad de
estos canales y en las medidas de seguridad que se han sumado al uso del teclado virtual
y a la utilizacion de sistemas seguros por internet.

Como datos mas significativos cabe destacar que durante el ano 20006, han operado a
través de canales a distancia 318.949 clientes diferentes (mas de 150.000 lo hacen de for-
ma recurrente todos los meses), que han realizado 52.047.091 operaciones.

En cuanto a la calidad de los servicios ofrecidos, indicar que la empresa que da soporte y
cobertura técnica al sistema de Banca a Distancia de Ibercaja esta homologada a las exigen-

cias de la Norma Espafnola UNE-EN ISO 9001: 2000, segin Certificado de Registro de Em-
presas ER-0903/2005 de la Asociacion Espanola de Normalizacion y Certificacion (AENOR).
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Canales de relacién con los clientes

2005 2006

Nuamero de oficinas 1.008 1.045
N.° de cajeros automaticos 982 1.066
N.° de tarjetas emitidas 1.076.884 1.117.808
N.© de tarjetas de crédito 397.514 425.017
N.© de tarjetas de débito 679.370 692.791
N.° de operaciones a través de cajeros propios

realizadas por clientes propios y de terceros 36.311.003 38.320.790
N.° operaciones a través de cajeros propios

y de terceros realizadas por clientes propios 40.930.656 43.040.939
N.° operaciones a través de TPV propios

realizadas por clientes propios y de terceros 10.447.989 11.625.869
N.° operaciones a través de TPV propios

y de terceros realizadas por clientes propios 34.224.856 40.175.234
N.© clientes de Banca Telefonica 494.297 575.827
N.° clientes de Banca Internet 538.4603 629.657
N.° de portales (internet) dirigidos a clientes 2 3
N.° operaciones a través de canales a distancia 38.991.481 52.047.091
N.° mensual de paginas consultadas en internet 1.040.000 1.900.000
N.° de llamadas atendidas en el servicio telefonico 320.000 320.408
Nivel de disponibilidad de la Banca Telefonica (%) 86% 92%

Innovacion

Ibercaja esta de forma constante adecuando y renovando su oferta de productos, instalacio-
nes y equipamientos. Entre las actuaciones desarrolladas en este sentido durante 2006
cabe destacar:

e La implantacion de una nueva plataforma tecnologica que, recogiendo los avances de los
altimos anos, amplia la red de comunicaciones de datos y mejora el equipamiento infor-
matico.

e Se ha inaugurado un segundo Centro de Proceso de Datos, que fortalece las medidas de
seguridad informatica y los medios tecnologicos necesarios derivados de los planes de
contingencia.

e Se ha completado la instalacion de lineas ADSL a todas las oficinas y red de cajeros cu-
ya dindmica operativa lo aconseja.

)




e Todos los cajeros instalados han mejorado su seguridad operativa adaptandolos a las
nuevas tecnologias chip EMV. En 2006 se ha concluido el proceso de renovacion de es-
tos dispositivos de autoservicio.

e El Servicio E-CORREO, por el cual se mantiene el correo del cliente, disponible para
consulta e impresion, durante cinco anos.

e Se ha desarrollado, también, el sistema de avisos y alertas que se activa y personaliza por
el cliente permitiéndole recibir notificaciones sobre las operaciones realizadas por me-
dio del correo electronico y/o mensajes SMS.

e Otra importante novedad es la posibilidad por parte del cliente de realizar transacciones
financieras via movil.

Correspondencia virtual

2005 2006
Mensajeria virtual

Numero de clientes 9.246 12.198
Namero Alertas Vivas 24.090 33.452

Avisos virtuales enviados
Movil, E-mail, buzén IB Directo 570.606 890.674

Mejora continua

Ibercaja apuesta por la excelencia en su relacion con los clientes y hace de la calidad de
servicio una de sus senas de identidad. El Modelo de Gestion de Ibercaja estd basado en el
desarrollo del concepto de Calidad Total y adopta como referencia fundamental el Mode-
lo Europeo de Excelencia (EFQM).

La dltima medicion del nivel de Excelencia de Ibercaja —realizada en diciembre de 2006— ha
dado como resultado 470 puntos, lo que le permite acercarse a los 500 puntos EFQM y
cumplir uno de sus objetivos estratégicos.

En el capitulo 5 de este Informe, El Modelo de Gestion», se recogen con detalle las actua-
ciones que estd desarrollando la Entidad en su camino hacia la Excelencia.

Solvencia

La solvencia constituye uno de los fundamentos sobre los que se asienta la estrategia del
Grupo Ibercaja. Disponer de un nivel adecuado de recursos propios permite garantizar un
crecimiento sostenido y el cumplimiento de la funcién social de la Entidad.

El Banco de Espana garantiza la solvencia del sistema financiero espanol exigiendo a las en-
tidades que lo componen el mantenimiento de un determinado nivel de recursos propios
en relacion con los riesgos asumidos de forma que puedan afrontar cualquier contingen-
cia sin comprometer su continuidad.
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El coeficiente minimo establecido por la normativa internacional es el 8%. El coeficiente de
solvencia del Grupo Ibercaja se eleva al finalizar este ano al 12,92%, lo que supone una co-
bertura de los riesgos superior en casi 5 puntos a la minima exigida.

El nivel de solvencia, la calidad del riesgo crediticio y la cobertura de otras contingencias
que derivan del negocio financiero confieren a Ibercaja un perfil de solidez que avalan
las agencias de calificacion Moody’s y Standard & Poor’s, a cuya revision la Entidad se so-
mete periddicamente, otorgando los ratings mas elevados que corresponden a una entidad
de la dimension de Ibercaja.

Liderazgo y competitividad

Ibercaja ostenta una posicion de liderazgo en sus territorios originarios: Aragon, La Rioja y
Guadalajara, una consolidada y expansiva presencia en Madrid, Cataluna y Levante y una
progresion favorable en las plazas a las que ha accedido mas recientemente.

Los productos comercializados por Ibercaja cuentan con alto grado de competitividad, da-
da su amplia oferta y su flexibilidad y adaptacion a las condiciones de mercado, lo que se
pone de manifiesto en el crecimiento experimentado en el volumen de los recursos gestio-
nados y en el posicionamiento que ocupan en los diferentes rankings sectoriales que a
continuacion senalamos:

e Ibercaja presentaba a finales de 2006 un fondo entre los 50 mas rentables del pais de
acuerdo con la clasificacion que elabora el diario Cinco Dias. El fondo Ibercaja Sector In-
mobiliario se encuentra entre los mas rentables de entre los mas de 2.600 fondos comer-
cializados en Espafa, con una rentabilidad del 34,92%.

e Los Fondos Ibercaja Ahorro Dindmico e Ibercaja Patrimonio Dindmico ocupan las prime-
ras posiciones dentro de la categoria de Fondos Monetarios Dinamicos en la clasificacion
que elabora el diario Expansion, al igual que el Fondo Mixto de Renta Variable Ibercaja
Capital.

e También han alcanzado un excelente resultado los Fondos de Pensiones, que cierran es-
te ano muy bien posicionados en sus ranking de rentabilidad. De acuerdo con las clasi-
ficaciones del diario Expansion el Plan Ibercaja PIP 3 ha sido el mas rentable del pais en
el ejercicio 2006 dentro de la categoria de mixtos de renta fija. El Plan Ibercaja Nuevas
Oportunidades es el mas rentable del pais dentro de los planes de Renta Variable Inter-
nacional a cinco anos.

Seguridad y confidencialidad

La seguridad y confidencialidad son algunos de los aspectos mas sensibles que tienen las
entidades financieras en su relacion con los clientes. Los avances tecnologicos estan posi-
bilitando la utilizacion de una serie de canales de atencion a distancia que se van configu-
rando como una via de relacion agil y eficaz alternativa o complementaria a la ofrecida
tradicionalmente por las oficinas.

Pero esos mismos avances tecnologicos estan posibilitando la aparicion de nuevas formas
delictivas que utilizan procedimientos cada vez mas complejos y sofisticados a los que hay
que responder con agilidad y extremando los sistemas de seguridad y control.
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En este sentido cabe destacar las acciones desarrolladas en relacion con la Seguridad de los
Servicios Financieros a Distancia, la Seguridad en las Oficinas y la Seguridad y Confidencia-
lidad en el uso de los datos personales.

Ibercaja ha incorporado en 2006 una serie de mejoras para protegerse ante el fraude, mo-
dificando los sistemas de acceso a cajeros y banca a distancia, incorporando recomendacio-
nes de seguridad en las pantallas, remitiendo comunicados informando sobre posibles
fraudes, actuando con diligencia ante los ataques de phishing, etc.

Para garantizar la seguridad en las oficinas el Departamento de Bienes coordina las actua-
ciones de las diferentes dreas en las instalaciones y supervisa tanto el cumplimiento de la
normativa como la adecuacion de las mismas al acceso y comodidad de todas las personas.

Todas las oficinas de Ibercaja tienen instalados elementos de seguridad avanzados que ve-
lan por la seguridad de clientes y empleados, para poder minimizar el riesgo de atracos o
robos.

En cuanto a la confidencialidad en el uso de los datos personales, Ibercaja cumple de for-
ma rigurosa la normativa en materia de proteccion de datos de cardcter personal y ha ela-
borado un Documento de Seguridad e implantado los sistemas de control a los que se ha-
ce referencia en el capitulo 4, El Gobierno Corporativo.

Transparencia

Las Normas de Conducta de la Entidad, como se recoge en el capitulo 4 «El Gobierno Cor-
porativor, establecen la importancia de la claridad y calidad de la informacion que se trans-
mite a los clientes y que se concreta, entre otras, en las actuaciones siguientes:

e Existencia en todas las oficinas de un Tablon de Informacion Publica a Clientes en el
que, de acuerdo con la normativa vigente, se inserta informacion de interés para los
clientes entre la que se incluyen las tarifas y comisiones aprobadas por el Banco de Es-
pana y el sistema establecido para presentar las quejas y reclamaciones y las direcciones
de los 6rganos competentes para su resolucion.

e La web corporativa de Ibercaja recoge una amplia informacion sobre la Entidad, los he-
chos mas relevantes de interés para clientes e inversores y su actividad comercial.

e Las Gestoras de los Fondos de Inversion y de Pensiones remiten periddicamente infor-
macion sobre la evolucion de los mercados de valores, composicion de las carteras, es-
trategias de gestion y resultados.

e En las transacciones realizadas a través de cajeros automaticos se informa de los costes
de la operacion, requiriendo la conformidad del cliente previamente a la realizacion de
la operacion.

e FEl lanzamiento de nuevos productos se apoya con soportes publicitarios y de comuni-
cacion en los que se detallan sus caracteristicas mas relevantes, como rentabilidad, co-
misiones, plazo, etc.

e Todos los soportes publicitarios que contienen tipos de interés y precios de los servicios

se someten, antes de su lanzamiento, a la autorizacion del organismo competente (Ban-
co de Espana o CNMV).
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e Al realizar el asesoramiento a clientes se informa de las caracteristicas de los productos
de una forma clara y transparente, apoyando los argumentos con la entrega de folletos,
simuladores, fichas de productos, etc., para facilitar su decision.

e Finalizada la contratacion de un producto o servicio, se le entrega al cliente copia de los
documentos o contratos que sustentan la operacion realizada y en los que quedan refle-
jadas las condiciones aplicadas.

Receptividad ante las reclamaciones

Ibercaja valora las quejas, sugerencias y reclamaciones de sus clientes como una importan-
te fuente de informacion para detectar errores y rectificar actuaciones. Es, también, una
oportunidad que brinda el cliente para darle una satisfaccion y reforzar su confianza.

Para gestionar adecuadamente las incidencias que se producen en la relacion con los clien-
tes, Ibercaja ha establecido un Modelo de Gestion de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones,
ajustado a la normativa establecida en el ano 2004 para los Servicios de Atencion al Clien-
te de las Entidades Financieras.

Queijas, sugerencias y reclamaciones atendidas

En el ano 2006 se han recibido 1.368 quejas y sugerencias relacionadas con la atencion y la
calidad del servicio y 422 reclamaciones, lo que representa una reduccion significativa en
relacion con el ejercicio anterior.

2005 2006
Quejas y sugerencias

(sin repercusion econdmica) 1.889 80 1.308 76

Reclamaciones (con repercusion econdomica)

Resueltas a favor del cliente 250 51 156 37
Resueltas a favor de la Entidad 237 49 262 62
Reclamaciones pendientes de resolucion 4 1
Total reclamaciones 487 20 422 24
TOTALES 2.376 100 1.790 100

El nimero de reclamaciones con relacion al nimero total de clientes de la Entidad registra
una ratio por cada 1.000 clientes de 0,19 (en 2005 se situd en 0,22).

Los plazos medios de respuesta de las incidencias gestionadas por el Servicio de Atencion
al Cliente se han situado en 24,51 dias para el total de Quejas, Sugerencias y Reclamacio-
nes y en 29,03 dias para las Reclamaciones. En el ano 2005, estos mismos plazos eran de
27,64 y de 32,54 dias respectivamente.
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Motivos de las reclamaciones

2005 2006

Servicios a clientes 144 30 73 17
Operaciones de ahorro e inversion 139 29 64 15
Operaciones de financiacion 84 17 131 31
Medios de pago 84 17 61 15
Seguros 15 3 22 5
Varios 21 4 71 17
TOTAL 487 100 422 100

El cliente puede acudir también para tramitar sus quejas y reclamaciones al Defensor del
Cliente de la Federacion Aragonesa de Cajas de Ahorros y a los Organismos Supervisores en
funcion de la reclamacion de que se trate.

Reclamaciones resueltas por el Defensor del Cliente de la Federacién Aragonesa
de Cajas de Ahorros y en los Organismos Supervisores

Defensor del Cliente Banco de Espaiia CNMV

%

ml

Favorables al cliente 26 31 12 22 14
Favorables a la Entidad 33 40 16 31 24 65
Inadmitidas/archivadas 24 29 4 8 2 5
Pendientes de resolucion 20 38 6 16
TOTAL PRESENTADAS 83 100 52 100 37 100

El 42% de estas reclamaciones fueron resueltas a favor de la Entidad y el 17% resultaron
inadmitidas o archivadas.

En el ano 2006 no se ha planteado ninguna reclamacion ante la Direccion General de
Seguros.




Indicadores GRI G-3 que se responden en este capitulo

1.2
2.10
4.17

PR2

PR3

PR4

PR5

PRG

PR7

PR8

PRY

AM1
INS1

INS3

Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades.

Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo.

Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de la participa-
cion de los grupos de interés y la forma en que ha respondido la organizacion a los mismos
en la elaboracion de la memoria.

Numero total de incidentes derivados del incumplimiento de la regulacién legal o de los c6-
digos voluntarios relativos a los impactos de los productos y servicios en la salud y la segu-
ridad durante su ciclo de vida, distribuidos en funcion del tipo de resultado de dichos inciden-
tes.

Tipos de informacion sobre los productos y servicios que son requeridos por los procedi-
mientos en vigor y la normativa, y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales reque-
rimientos informativos.

Numero total de incumplimiento de la regulacion y de los codigos voluntarios relativos a la
informacion y al etiquetado de los productos y servicios, distribuidos en funcion del tipo de
resultado de dichos incidentes.

Pricticas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los resultados de los estudios
de satisfaccion del cliente.

Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estandares y codigos voluntarios men-
cionados en comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras actividades promo-
cionales y los patrocinios.

Nuamero total de incidentes fruto del incumplimiento de las regulaciones relativas a las comu-
nicaciones de marketing, incluyendo la publicidad, la promocion y el patrocinio, distribuidos
en funcion del tipo de resultado de dichos incidentes.

Numero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en relacion con el respeto a la
privacidad y la fuga de datos personales de clientes.

Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento de la normativa en relacion
con el suministro y el uso de productos y servicios de la organizacion.

Aspectos sociales de la politica de gestion de activos.

Aspectos sociales de la politica de gestion de seguros (marketing responsable, claridad en
comisiones, mejor consejo, etc.).

Reclamaciones de clientes.




11 b. Practicas laborales y ética del trabajo

Las personas que trabajan en Ibercaja son el pilar fundamental sobre el que se asienta la es-
trategia y la actividad de la Institucion. Su identificacion con la Vision y Valores Corpora-
tivos, su dedicacion y profesionalidad y su implicacion y compromiso con la Mision Insti-
tucional, estan contribuyendo de forma destacada a la consecucion de los objetivos
propuestos en el Plan Estratégico de la Entidad.

Dando continuidad a los proyectos iniciados en 2005 y siguiendo las directrices del citado
plan, este ejercicio se ha caracterizado por la aplicacion de una politica de personal inspi-
rada en principios de valor anadido y de calidad de servicio, en un marco de mejora con-
tinua y de permanente adecuacion a las exigencias del negocio, de acuerdo con los prin-
cipios de respeto a la legalidad, rigor y dialogo social.

En este contexto destacamos las siguientes actuaciones:
e Acuerdo de mejoras en el sistema de beneficios sociales Préstamos de Empleados.
e Mejoras en la Ayuda Voluntaria de Estudios para hijos de empleados.

e Acuerdo sobre mejoras para la promocion por experiencia de los contratados tempo-
ralmente.

e Acuerdo sobre mejoras en las medidas de conciliacion de vida laboral y familiar.
e Acuerdo de desarrollo del Proceso de Elecciones Sindicales 2006.

e Aplicacion del nuevo Modelo de Evaluacion de Desempeio y Competencias a todos los
empleados de la Red.

e Primeras certificaciones de Asesores Financieros Europeos.

e Examen de Oposicion para el Acceso a Nivel X y nueva Convocatoria de Oposiciones
Internas para el acceso a Nivel VIII.

e Plan de Formacion y Entrenamiento 2000. Inicio de la Formacion dirigida a Jefes y Res-
ponsables de Servicios Centrales: Proyecto Brijula.

e Consolidacion de Ibercampus: se multiplica la oferta de cursos breves e inicio de la for-
macion multimedia.

e Plan de Carreras profesionales en Negocio de Empresas y en Servicios Centrales.

Jubilaciones parciales.
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INFORME ANUAL 2006 V. INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DEL GRUPO IBERCAJA

La plantilla de Ibercaja

Evolucion de la plantilla
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De los 4.587 empleados a 31 de diciembre de 2006 el 97% lo son con contrato indefinido.

Distribucion de la plantilla por sexos y tramos de edad

89 () 6165ah0s )11
735 51-60 afios 163
873 41-50 afios 385
746 | 31-40 afos 826
r 50,27%
413 21-30 anos 346
Hombres 62% C—O C=D Mujeres 38%

La presencia de mujeres pasa del 38% al 50,27% en tramos de edad inferiores a 40 anos.




INFORME ANUAL 2006

V. INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DEL GRUPO IBERCAJA

Distribucion geografica de la plantilla

Actualmente, la plantilla desarrolla su actividad en las 50 provincias que componen el

territorio nacional.

La distribucion de la plantilla de Ibercaja en su Red de Oficinas y Servicios Centrales se con-
figura tal como muestran los siguientes graficos:

Distribucién de la plantilla por territoriales

Dir. Territorial Zaragoza

Dir. Territorial Aragén

Dir. Territorial Norte

Dir. Territorial Madrid-Guadalajara
Dir. Territorial Madrid C.O.

Dir. Territorial Cataluia-Baleares
Dir. Territorial levante

Dir. Territorial Nueva Expansion
Negocio Empresas

Unidades Central

Jub. Parc. Contr. Relevo

Servicio de limpieza

) 15,04%

) 16,13%

)7, 15%

) 7.91%

) 6,08%

) 6,56%

C=01,96%

)15,76%

C)1,09%

00,22%

Distribucién de la plantilla por tramos de antigiedad

Mas de 35 afios
Entre 30 y 35 afios
Entre 25 y 30 afios
Entre 20 y 25 afios
Entre 15y 20 afios
Entre 10y 15 afios

Entre 5y 10 afios

Menos de 5 afios

(—

) 16%

) 16%

) 14%

) 21%




El grado de fidelidad de los empleados con la Caja es muy elevado y una buena prueba de
ello es que la antigtiedad media de las personas que trabajan en Ibercaja se eleve a 16
anos, mas de 1.100 empleados (25% de la plantilla) ya ha cumplido sus bodas de plata en
la Institucion (25 anos).

El 55% de los empleados posee estudios universitarios de grado superior o medio. En las
incorporaciones efectuadas en los dos ultimos anos este porcentaje es del 84%.

El desglose de la plantilla por niveles se encuentra disponible en el capitulo 1T <Documen-
tacion legal> del Informe Anual 2006.

Creacion de empleo estable

En el ano 2006 se han incorporado 397 nuevos empleados con contrato indefinido. El 40%
de estas contrataciones ha sido de mujeres. La creacion de empleo estable en Ibercaja en
20006 ha representado un incremento del 78% respecto al ano anterior. Estas nuevas contra-
taciones suponen un rejuvenecimiento de la plantilla, cuya edad media se ha reducido a 41
anos, cifra inferior a la media sectorial.

En los Gltimos 10 anos la Caja ha incrementado su plantilla en términos netos en 886 perso-
nas, 308 solo en el dltimo ano, lo que supone un incremento del 7,2% respecto al ano ante-
rior y refleja una linea de continuidad y sostenibilidad en la creacion de empleo en la Caja.

Prueba de la estabilidad de la contratacion y de la permanencia en el empleo es la tasa de
retencion de empleados, situada en Ibercaja en el 99,21%.

Distribucién de bajas por tramos de edad

2130 afios | 31-40 aios | 41-50 afios | 61-65 afios
18 14 1 1 34

Total general

El total de bajas corresponde a empleados destinados en Red de Oficinas.

Distribucién de bajas por sexo

26 8 34

Durante el ejercicio 2006 se han jubilado por cumplimiento de la edad reglamentaria 7
empleados.

Proceso de jubilaciones parciales

De acuerdo con la legislacion vigente, Ibercaja ha facilitado el acceso a la modalidad de jubi-
lacion parcial con contrato de relevo a 46 empleados, con una reduccion de jornada al 15%.
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Seleccion y contratacion de personal

La dotacion de personal se destina principalmente hacia funciones comerciales y de aseso-
ramiento en la Red de Oficinas, mayoritariamente en areas geograficas en expansion.

La politica de seleccion y contratacion se adecua a criterios de rigor, transparencia, objetivi-
dad e igualdad de oportunidades. En todos los procesos de seleccion de Ibercaja se esta apli-
cando el Modelo de Gestion por Competencias de acuerdo con el catilogo de competen-
cias minimo requerido para la admision de empleados.

De acuerdo con estos principios, la mayor parte de las contrataciones se realizan a través
de Ofertas Publicas de Empleo publicadas en la pagina web corporativa www.ibercaja.es,
asi como en los periddicos de mayor difusion para la seleccion de empleados de oficina,
directores de oficina y otros puestos especificos.

En el ano 2006 han sido gestionados desde la pagina web de Ibercaja mas de 37.800
curriculos, lo que esta permitiendo la seleccion de empleados con un perfil ajustado a las
necesidades y competencias que valora la Entidad, para cubrir necesidades tanto de carac-
ter temporal como permanente.

Por otra parte, cabe destacar la presencia de Ibercaja en los principales Foros de Empleo
del pais organizados por distintas Universidades (Universidad de Zaragoza, Universidad
Carlos III, Universidad Complutense de Madrid y Universidad de Alcala de Henares), lo
que ha facilitado el acercamiento y conocimiento de la Entidad, permitiendo la aplicacion
de pruebas a estudiantes y su seleccion para la realizacion de practicas en Ibercaja. En la
actualidad se tienen concertados 39 Convenios de Cooperacion con Universidades.

Un total de 317 estudiantes universitarios han efectuado pricticas en las Oficinas de Iber-
caja en 20006, recibiendo al final de las mismas una compensacion econdmica en concep-
to de bolsa de estudio».

Desarrollo profesional

Aplicacion del nuevo modelo de Evaluacion del Desempeno y Competencias

En 2006 se ha iniciado el nuevo sistema de Evaluacion y Desempenio que ha permitido
evaluar al 80% de la plantilla (Red de Oficinas) de acuerdo con el sistema que se describe
a continuacion:

Evaluacién 180°

e Empleado a si mismo (autoevaluacion).

e Responsable a su equipo.

e Anilisis de discrepancias.

e Reuniodn conjunta. Andlisis y compromiso mutuo sobre acciones de mejora.

El nuevo sistema esta soportado por una novedosa plataforma tecnolodgica que ha permi-
tido por vez primera la distribucion y cumplimentacion de los cuestionarios de evaluacion
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on-line. Ademas estd permitiendo efectuar seguimientos, obtener informacion sobre dis-
tintos perfiles y personas, detectar necesidades especificas por puesto y, en un futuro
proximo, ajustar la oferta formativa y de entrenamiento para aquellos empleados que lo
precisen.

A pesar de que la evaluacion ha tenido un caracter voluntario para el evaluado (autoeva-
luacion), el indice de participacion obtenido fue del 89%, lo que ha permitido obtener una
informacion transparente y objetiva con un mayor conocimiento de los puntos de coinci-
dencia o discrepancia entre evaluado y evaluador.

Tras la emision y distribucion de informes de feedback, los evaluados mantuvieron entre-
vistas de consenso con su superior jerirquico, en las que se definieron acciones concretas
de mejora.

Muestra previa (fase identificacion) 1.350 empleados
Personas evaluadas 2.430 empleados
Evaluadores 756
Cuestionarios cumplientados (evaluado y evaluador) 4.468
Planes de accion recibidos 169
Indice de participacion 89%

Desarrollo profesional

En 2006 se han efectuado un total de 495 nombramientos de puestos directivos en la Red
de Oficinas (incrementando en 26% la cifra del ano anterior) y 147 nombramientos de
Gestores de Clientes.

Evolucién nombramiento directores Evolucién nombramiento subdirectores
233
196 207
144 =1 155
= 101 —
o= -
—
T T 1 T T 1
Aro 2004 Ano 2005 Aro 2006 Aro 2004 Ano 2005 Aro 2006
Evoluciéon nombramiento gestores Evoluciéon nombramiento

responsables agencia rural
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Por otra parte se realizaron 821 promociones de ascenso de Nivel. Ademas fueron atendi-
das 27 solicitudes de traslado a distintos centros de trabajo a peticion propia de los em-
pleados.

Oposiciones internas

Acceso a Nivel X

Mejorando lo establecido en el Convenio Colectivo, en octubre de 2005 fueron convocadas
un total de 30 plazas, a las que concurrieron empleados con contrato indefinido, con al me-
nos 2 anos de antigiedad en la Entidad a 31 de diciembre de 2005.

Se presentaron al examen un total de 198 empleados. El proceso permitio la promocion de
los 30 empleados que obtuvieron las mejores puntuaciones.

Acceso a Nivel VIII

El Consejo de Administracion de la Entidad tom6 el acuerdo de convocar 30 plazas para el
acceso a Nivel VIII, mejorando lo establecido en Convenio Colectivo (24 plazas). Tras la pu-
blicacion de la convocatoria en Informacion Diaria se han recibido 488 solicitudes.

Carreras profesionales

a) Plan de Carrera Profesional en Negocio de Empresas

De acuerdo con la nueva estructura funcional de Negocio de Empresas se disen6 un plan
de carrera profesional dirigido a los empleados que ocuparan estos puestos de acuerdo con
las funciones de los nuevos puestos definidos en la misma.

El Plan de Carrera para Gerentes y Gestores de Negocio de Empresas pretende dar una
cierta estabilidad y permanencia en este segmento de actividad, considerando el conoci-
miento del mismo, su especifica formacion y la orientacion al tipo de negocio que se pre-
tende alcanzar, un valor anadido que justifica la necesidad de esta carrera profesional.

b) Plan de Carrera Profesional en Servicios Centrales

Cumpliendo otro de los compromisos adquiridos en el Plan Estratégico de la Entidad, se en-
cuentra ya definido el Plan de Carreras Profesionales para las siguientes areas: Desarrollo
Organizativo, Inversiones Crediticias, Mercado de Capitales y Recursos Humanos. Los dis-
tintos puestos existentes en las citadas dreas se han agrupado teniendo en cuenta las carac-
teristicas de cada Unidad y sus funciones, definiendo para cada una de ellas unos perfiles
funcionales.

En reuniones mantenidas con miembros de las diferentes secciones sindicales se informo
en detalle del contenido de dichas carreras.

Formacion

La formacion es entendida en Ibercaja, mas alld de la adquisicion de conocimientos, como
parte del desarrollo personal y profesional del empleado, siendo un objetivo estratégico
dentro de la organizacion y uno de los vehiculos clave en la transmision de los valores
corporativos.
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Por ello, la Direcciéon de Recursos Humanos elabora anualmente un Plan de Formaciéon
estructurado en programas, como respuesta a las necesidades formativas detectadas tanto
en red de oficinas, como en unidades de central, considerando a los diferentes colectivos
que integran Ibercaja.

El Plan de Formacion disenado para el ano 2006 pretende:
e Apoyar la consecucion de los objetivos del Plan Estratégico.

e Desarrollar prioritariamente las competencias clave de orientacion al cliente, negocio y ha-
bilidades directivas como apoyo al crecimiento de Ibercaja.

Se ha disenado de acuerdo a las necesidades de formacion del empleado en distintos mo-
mentos de su desarrollo profesional: a la firma de su primer contrato, al acceder a un nue-
vo puesto, cuando precisa una actualizacion o adaptacion al puesto y para la asuncion de
las nuevas responsabilidades futuras.

Como consecuencia de ello, la propuesta formativa para el ano 2006 se basa en la defini-
cion de distintas escuelas clave y por extension a los distintos segmentos de negocio.

Evolucion del gasto de formacion de empleados

Afio 2002 Afio 2003 Afio 2004 Afio 2005 Afio 2006

1.318.629 1.316.593 1.508.267 2.998.225 2.922.619

Inicio del Programa Brujula para Servicios Centrales

En el mes de septiembre de 20006 se inici6 la fase 1 del programa de formacion dirigido a
Jefes y Responsables de Servicios Centrales, con el que se pretende facilitar a éstos las cla-
ves para desarrollar sus funciones gerenciales de manera Optima.

Asistencias al programa

Jefes 61
Responsables con equipos 45
Responsables sin equipos 46
TOTAL 152




Consolidacion de Ibercampus

Ibercampus es el entorno de formacion y aprendizaje on-line del colectivo de empleados
de Ibercaja. Sus contenidos estan vinculados al negocio financiero, a los valores y a la cul-
tura corporativa, a la adquisicion de habilidades en procedimientos de trabajo, a la actua-
lizacion de conocimientos, etc.

Esta formacion se ofrece bajo la forma de:

e Cursos, que ofrecen contenidos amplios y, por tanto, son de duracién considerable en
cuanto a su realizacion.

e Pildoras de conocimiento, acciones de contenido mas reducido, estructuradas en torno a
preguntas y cuya metodologia de realizacion siempre es la misma.

Ibercampus inici6 su andadura en 2005 con contenidos muy practicos elaborados por ex-
pertos internos. En 2006 se ha multiplicado la oferta formativa incluyendo en el catdlogo
cursos multimedia que estin siendo altamente valorados por los empleados.

Formacion como Asesor Financiero Europeo

En 2005 se inici6 un nuevo programa formativo como consecuencia del convenio de cola-
boracion suscrito por Ibercaja y la Asociacion Europea de Planificacion Financiera Personal
EFPA Espana para promover la certificacion profesional de empleados como Asesores Finan-
cieros Europeos y ofrecer con ello mayores garantias de calidad al inversor particular.

A lo largo de 2006 mas de 440 empleados han recibido la formacion necesaria para la
obtencion del titulo de Asesor Financiero Europeo (EFA-NIVEL ID) y el Diploma de Agente
Financiero (EFA-NIVEL D) otorgados por la Asociacion Europea de Planificacion Financiera
(EFPA). En la actualidad 157 empleados estan realizando el curso.

Titulacién (ntmero de empleados con esta titulacién a diciembre de 2006) % Aptos

Asesor Financiero Europeo-EFA Nivel IT 104 85,95
Agente Financiero-EFA Nivel I 167 91,25

Datos de formacion del afio 2006

Las actividades realizadas por Formacion se han materializado en un total de 6.382 asisten-
cias o participaciones en cursos y actividades. El total de horas impartidas asciende a
118.917 (aproximadamente el 22% se ha realizado a distancia).

El nimero de empleados distintos participantes en dichas actividades formativas fue de
2.237 (49% de la plantilla).
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La formacion presencial se estructurd de acuerdo a los siguientes programas:

Otras actividades 15% Banca Comercial

53%

[Planes de pensiones, ofimdtica,
evaluacion desemperio,
Programa Padre. ..

Servicios Centrales 7%
(Programa Brojulal

@ Banca Comercial 53%

Banca

Empresas 7% @ D Banca Personal 18%

@ ™ Banca Empresas /%
D Servicios Centrales 7% (Programa Brojulal

@ D Oftras actividades 15%

Banca Personal 18%

Salario y beneficios sociales

Politica de retribuciones

Con caracter general, el salario de la plantilla estd compuesto, basicamente, por las retribu-
ciones fijas previstas en Convenio Colectivo para cada nivel profesional, mejoradas por la
inclusion de determinados conceptos propios de la Entidad, y por la Retribucion Variable
que se abona, en funcion de los resultados obtenidos, a empleados de la Red de Ofici-
nas.

Como mejora de las cantidades previstas en Convenio Colectivo, y con independencia de
otras que perciben determinados colectivos en funcion de su fecha de incorporacion, y
de acuerdo con la normativa vigente en cada momento, la Caja abona con caracter gene-
ral, el denominado Plus de Rendimiento que supone, aproximadamente, un incremento
del 8% sobre el Salario Base de cada Nivel pactado en las Tablas Salariales del Convenio
Colectivo.

Perciben Retribucion Variable todos los cargos directivos (Director y Subdirector) Comer-
ciales y Gestores de Clientes de la Red de Oficinas, también los Responsables en las Direc-
ciones Territoriales.




En el ano 2006 el 66% de los empleados de Red han percibido retribucion por este concep-
to. Si ademas tenemos en cuenta otros incentivos variables vinculados a determinadas cam-
panas comerciales percibidos por empleados de Red sin cargo directivo, el porcentaje se
eleva hasta el 89%.

Se han incrementado, en este ano, con un 5% aproximadamente los importes que sirven de
base para el cilculo del pago de retribucion variable.

Ron?o de las relaciones entre el salario inicial estdndar y el salario minimo
local en lugares donde se desarrollen operaciones significativas. Aiio 2006,

en euros (Indicador EC 5 del GR)

Salario Ibercaja Nivel Xl NGEIFASIRSUGIN Salario Minimo Interprofesional ASYEXSIRSIINS

Beneficios sociales

Los beneficios sociales que Ibercaja pone a disposicion de sus empleados son importantes
y constituyen un complemento a las coberturas legalmente establecidas, superando, en
muchos casos, los limites y prestaciones fijados en el Convenio Colectivo del Sector. Entre
otros los mas significativos son los que se relacionan a continuacion.

Complementos de prestaciones y de pensiones

Ibercaja en desarrollo de lo previsto en Convenio Colectivo tiene establecido un sistema
propio de prevision social complementaria que sustituye y mejora al previsto en la norma
convencional mediante la constitucion de un Plan de Pensiones de empleados en funcion
del cual basicamente la Entidad realiza aportaciones anuales destinadas a hacer frente a los
compromisos establecidos con sus empleados.

El sistema especifico de la Entidad es el resultado de un proceso negociador, llevado a
cabo durante los anos 2000 y 2001, entre la Caja y la representacion laboral que poste-
riormente, fue refrendado por mas del 99,7% de los empleados.

Las coberturas que contempla el sistema de prestacion social complementaria de la Entidad son
las de Riesgo (Incapacidad en todos sus grados, Viudedad y Orfandad) y las de Jubilacion.

A este respecto cabe citar que la Caja mejora notablemente las prestaciones por Incapaci-
dad Total previstas en Convenio Colectivo que se ven incrementadas en un 25% en todos
los casos y en un 45% si el empleado accede a las mismas a partir de los 50 anos.

A las prestaciones de Riesgo tienen derecho todos los empleados de la Entidad desde el
mismo momento de su ingreso en la misma, con independencia del tipo de contrato.

A las prestaciones por Jubilacion tienen derecho los empleados en el momento que se ju-
bilen en el Régimen General de la Seguridad Social y su importe es igual a la suma de las
aportaciones realizadas por la Caja a favor de cada empleado, incrementada con su co-
rrespondiente rentabilidad.

Para supervisar el correcto funcionamiento del Plan de Pensiones, estd la Comision de
Control del mismo, constituida por 13 representantes de los empleados y 8 de la Entidad.
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Ayuda de formacién

Establecida en Convenio Colectivo en favor de aquellos empleados que cursen estudios ofi-
ciales de Ensenanza Media, Universitaria y Técnicos de grado Superior y Medio, consiste en
el abono del 90% del importe de la matricula y libros de texto.

Ibercaja mejora esta ayuda estableciendo subvenciones para la realizacion de cursos exter-
nos, siempre que tengan relacion directa con las funciones laborales que el empleado de-
sempena y no estén contemplados en el Plan de Formacion interno, asi como para el es-
tudio de idiomas.

En el ano 2006 se han beneficiado de estas ayudas un total de 46 empleados (21.603 euros).

Ayuda para la formacién de los hijos

El Convenio Colectivo de Cajas de Ahorros contempla las denominadas Ayuda de Guarde-
ria y Ayuda de Formacion para hijos de empleados a las que tienen derecho, en las cuan-
tias establecidas en dicha norma, todos los empleados con hijos entre 0 y 25 afnos. Desde
1992 Ibercaja viene complementando y mejorando esta ayuda, fijando anualmente el Con-
sejo de Administracion de la Entidad el importe de la misma.

Estas ayudas, que se hacen extensivas a los hijos de los empleados fallecidos o jubilados
han supuesto que, durante el ano 2006, se hayan beneficiado de las mismas hasta un total
de 1.486 hijos de empleados, por un importe total de 1.457.069 euros.

Operaciones de financiacién

Ibercaja, dando respuesta a uno de los factores susceptibles de mejora detectado en el Es-
tudio de Clima Laboral realizado en el afio 2005, firmo un acuerdo en marzo de 2006 con
las Secciones Sindicales ACI, ATIC, CC.OO. y CSICA, mejorando tanto las condiciones de los
préstamos a empleados establecidas en el Convenio Colectivo para los afios 2003-20006,
como en el Acuerdo de 25 de junio de 2004 que ya mejoraba el citado Convenio.

Existen también mejoras puntuales en operaciones de consumo a favor del colectivo de Ju-
bilados de la Caja.

Durante el ano 2006 se han aprobado 1.359 operaciones de préstamo a empleados, por un
importe total de 103.734.000 euros.

Condiciones financieras

Todos los empleados tienen condiciones especiales en la cuenta donde domicilian su no-
mina y por la utilizacion de servicios tales como exencion de comisiones por expedicion
de cheques gasolina, comision Tarjeta Visa, derechos de custodia de valores y comision de
mantenimiento de cuentas.

Asistencia sanitaria

Ibercaja concede una ayuda econOmica a sus empleados para asistencia sanitaria de la
que son beneficiarios quienes estén acogidos, o lo hagan en lo sucesivo, a cualquier segu-
ro médico privado.
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Pueden ser beneficiarios de esta ayuda los empleados tanto en activo como pensionistas,
sus conyuges e hijos hasta los 25 anos que residan en el domicilio familiar y sin limite de
edad si fueran disminuidos fisicos y psiquicos.

Como alternativa, la Entidad tiene establecida una ayuda por gastos extraordinarios de en-
fermedad de la que podran ser beneficiarios los empleados en activo, su conyuge o hijos,
que no se hayan acogido a la ayuda anterior.

Gastos de defuncion

En los casos de fallecimiento de un empleado, Ibercaja abona automaticamente una ayu-
da para gastos consistente en tres mensualidades del sueldo del fallecido.

Seguros de vida e invalidez

Ibercaja ha mejorado lo dispuesto en el Convenio Colectivo, aumentando el importe de di-
cho seguro, asumiendo el coste total del mismo y ampliando la cobertura de otros riesgos.
En estos momentos existen en la Entidad, en base a ello, los siguientes seguros a favor
del personal: Seguro de Vida, Seguro de Fallecimiento por accidente, Seguro por Falleci-
miento en desplazamiento profesional y Seguro por Incapacidad permanente, con dife-
rentes niveles de indemnizacion y coberturas.

Seguro de dafos a vehiculos

Ibercaja tiene suscrito un seguro que cubre los danos materiales que puedan sufrir los
vehiculos particulares de los empleados cuando se utilicen para desplazamientos profe-
sionales al servicio de la Caja.

Anticipos sociales

La Entidad concede a los empleados que lo soliciten anticipos reintegrables sin interés,
con el objeto de atender necesidades perentorias, plenamente justificadas. El importe ma-
ximo de los mismos es de hasta 9 mensualidades del salario de cada empleado.

Otros beneficios

Utilizacion de las instalaciones deportivas y de ocio del Monasterio de Cogullada en Zara-
goza, aguinaldo en Navidad y ofertas especiales y descuentos en residencias de vacaciones
y viajes.

El Grupo Cultural Recreativo

Es un marco auspiciado por Ibercaja para sus empleados en el que se impulsan y rea-
lizan diversas actividades de tiempo libre que favorecen la relacion social entre los mis-
mos. Se constituye en secciones correspondientes a cada una de las modalidades de
actividad y anualmente se realiza el «Campeonato Interprovincial de Empleados» con la
celebracion de diversas competiciones en las que en el ano 2006 han participado 666
empleados.
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INFORME ANUAL 2006 V. INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DEL GRUPO IBERCAJA

Igualdad de oportunidades

En Ibercaja no existe discriminacion alguna en el trato a las personas tanto en su relacion
con los clientes como en la politica de seleccion de personal, retribuciones, formacion,
promocion y demds ventajas sociales de sus empleados.

Ibercaja cuenta en la actualidad con profesionales de mas de 10 nacionalidades distintas,
muchos de ellos recientemente incorporados a la Entidad.

El desarrollo profesional en 2006 se ha efectuado en plenas condiciones de igualdad, te-
niendo en cuenta que la representacion femenina es del 38%.

Los puestos de Subdirector de Oficina y Gestor de Clientes son los que mayoritariamente
solicitan las mujeres y, consecuentemente, los que han sido cubiertos en mayor nimero
por éstas.

Se observa absoluta coherencia entre el porcentaje que representa el nimero de vacantes
solicitadas y el porcentaje de puestos cubiertos por los distintos sexos.

Vacantes solicitadas

‘ )
Director Subdirector Responsable Gestor de Clientes
de Oficina de Oficina Agencia Rural
@D Hombres @D Mujeres

Vacantes concedidas

Director Subdirector Responsable Gesfor de Clientes
de Oficina de Oficina Agencia Rural
@D Hombres @D Mujeres




Estudio de Clima Laboral

En el ano 2005, la Direccion de Recursos Humanos, cumpliendo uno de los compromisos
adquiridos en el Plan Estratégico de la Entidad, distribuy6 una encuesta anonima de opi-
nion a la totalidad de la plantilla, que fue contestada por el 75,03% de los empleados.

A través de la misma se identificaron las fortalezas y debilidades, con el objetivo final de im-
plementar acciones de mejora en aquellos aspectos susceptibles de ser acometidos, informan-
do a los empleados y a las Secciones Sindicales de los resultados globales de la encuesta.

Dado que estas mediciones requieren de una cierta periodicidad, en 2006 se decidi6 rea-
lizar un seguimiento del Clima Laboral con una muestra de la Entidad. En esta ocasion,
se realizo un pequeno estudio de naturaleza cualitativa, a través de reuniones de grupo en
las que participaron empleados de distintos ambitos de la organizacion (Administrativos, Di-
rectivos, Técnicos, etc., de diferentes areas geograficas).

Con el debate suscitado en los grupos de trabajo se pusieron de manifiesto los aspectos
que, como trabajadores de Ibercaja, satisfacen y son valorados como positivos asi como
aquellas cuestiones que preocupan y que servirin de base para acometer acciones de

mejora.

Junto con el Estudio realizado en 2005, esta accion ha permitido la aproximacion a la rea-
lidad de la satisfaccion laboral de los profesionales de la Caja y realizar una primera valo-
racion de las acciones de mejora implementadas tras la realizacion del Estudio.

Conciliacion de la vida laboral y personal

Entre los resultados del Estudio de Clima Laboral realizado en el afio 2005 aparecia la ne-
cesidad de conciliar la vida laboral y familiar como uno de los factores de mayor influen-
cia en el bienestar profesional.

Por ello, como una accion de mejora derivada del citado Estudio y sobre la base de las nor-
mativas legal y convencional actualmente en vigor, la representacion de la Entidad y de las
Secciones Sindicales ACI, ATIC, CC.OO., CGT, CSICA y UGT firmaron un Acuerdo en junio
de 2006, aprobado posteriormente por el Consejo de Administracion.

Este Acuerdo supone la mejora y ampliacion de las medidas vigentes hasta el momento con
la pretension de que las mismas, ademas de ayudar en la conciliacion de la vida laboral y
familiar de los empleados, constituyan un elemento diferenciador de nuestra Entidad.

Las mejoras que se contemplan en el Acuerdo se refieren a:

e Permisos por causas familiares.

e Permiso por lactancia.

e Excedencia por maternidad y para el cuidado de familiares.

e Reduccion de jornada para cuidado de menores y disminuidos fisicos y psiquicos.
e Cambio de puesto de trabajo por razon de embarazo.

e Traslado temporal por causas familiares.
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e Vacaciones no disfrutadas por causa de maternidad.
e Compromiso de sustitucion en oficinas.

e Situaciones de violencia de género.

e Adopciones.

e Fecundacion asistida.

Al objeto de realizar un seguimiento de las medidas recogidas en este Acuerdo, se crea
una comision constituida por representantes de la Caja y de las secciones firmantes del
mismo.

Relaciones Laborales

Las Relaciones Laborales en Ibercaja se fundamentan en el dialogo abierto y transparente,
la libertad de asociacion y la participacion. Junto con la Mision y Valores Corporativos, las
Relaciones Laborales tratan de facilitar la implicacion y compromiso mutuo en la consecu-
cion de los objetivos de la Entidad y crear el mejor ambiente de desarrollo personal y pro-
fesional para las personas que trabajan en la Caja.

El marco general de negociacion es el Convenio Colectivo del sector de Cajas de Ahorros,
en el que quedan regulados todos los aspectos relacionados con la politica de personal de
la Entidad.

Independientemente de dicho marco, y con el afan de avanzar en la mejora de las condi-
ciones laborales de sus empleados, Ibercaja ha venido realizando historicamente acuer-
dos puntuales con los representantes de los trabajadores que han permitido alcanzar unos
logros que van mas alla de lo establecido por el citado Convenio.

En esta linea, durante el afio 2006 se han alcanzado acuerdos sobre Operaciones de Prés-
tamos de los empleados, Conciliacion de la vida familiar y profesional, Promocion Profe-
sional, aspectos relacionados con el Proceso Electoral Sindical que se llevo a cabo a fina-
les de dicho ano y Plan de Pensiones de los empleados, acuerdos todos ellos que superan
notablemente las medidas establecidas en la normativa aplicable al respecto y que, en mu-
chos casos, dan respuesta a diferentes necesidades de mejora que se detectaron en el es-
tudio del clima laboral llevado a cabo durante el afio 2005.

Tras las elecciones celebradas en el Gltimo trimestre del ano, la representacion legal de
los empleados de Ibercaja la ostentan los distintos delegados de personal, comité de em-
presa y secciones sindicales constituidos dentro del ambito de actuacion.

En el proceso de renovacion de los representantes sindicales participaron 2.633 empleados
de los 3.268 con derecho a voto, lo que supone el 80,6% de participacion. Se eligieron un
total de 125 representantes de los cuales 109 son miembros de 10 comités de empresa y 16,
delegados de personal.

Al final del ano 2007 esta previsto que se realice el proceso electoral para elegir el Comi-
té de Empresa de la provincia de Madrid, en el que previsiblemente participaran alrededor
de 700 empleados y se elegirin 17 representantes.
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Secciones Sindicales: 5

e Asociacion de Cuadros de Ibercaja (ACD)

e Comisiones Obreras (CC.00.)

e Confederacion General del Trabajo (CGT)

e Confederacion de Sindicatos Independientes de Cajas de Ahorros (CSICA)
e Union General de Trabajadores (UGT)

Comités de Empresa: 10

Central Paraiso, Urbanas y Provincia de Zaragoza, Huesca, Teruel, La Rioja, Guadalajara,
Madrid, Barcelona, Valencia y Lérida.

Delegados de personal: 16

Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios organizativos, incluyendo si estas
notificaciones son especificadas en los convenios colectivos (Indicador LA5S del GRD.

Se cumple lo estipulado en la legislacion vigente.

Participacion en Organos de Gobierno

Como se ha puesto de manifiesto en el capitulo 4 «El Gobierno Corporativo», los emplea-
dos estan representados en los Organos de Gobierno de la Entidad, de los que forman
parte con la siguiente participacion:

e 11 Consejeros en la Asamblea General

e 1 Vocal en el Consejo de Administracion
e 1 Vocal en la Comision de Control

e 1 Vocal en la Comision Ejecutiva

Para facilitar la labor de informacion de los representantes legales de los empleados, Iber-
caja pone a disposicion de todas las Secciones Sindicales y de los Comités de Empresa la
Intran