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Carta del Presidente Ejecutivo

Distinguidos sefiores,

Me complace presentar nuestro segundo Informe de Progreso en la implantacion
de los Principios del Pacto Mundial, en él reflejamos las actuaciones llevadas a
cabo durante el ano 2010, continuando con nuestros puntos de mejora constante
para la consecucion de todas las areas de actuacion del Pacto Mundial.

Mantenemos el desarrollo de las &reas de Derechos Humanos y Anticorrupcion,
queriendo avanzar y centrando todos nuestros esfuerzos en la constante
aplicacién de estos Principios.

Deseamos reiterar el compromiso de Servihabitat con el Pacto Mundial de
Naciones Unidas, asi como nuestra voluntad de seguir mejorando en la
implantacion de sus diez principios.
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Principio 1

Las entidades deben apoyar y respetar la proteccion de los Derechos Humanos
fundamentales, reconocidos internacionalmente, dentro de su ambito de influencia.

cODIGO DE CONDUCTA PROFESIONAL

Situacion inicial

En el mes de Octubre de 1995 se implanta en Servihabitat el Codigo de Conducta
del Empleado, revisando su contenido de forma mucho mas amplia en Octubre de
2007, incorporando y actualizando los contenidos relativos a los Derechos
Humanos fundamentales, como son la prohibicion de discriminacion, abuso de
autoridad, acoso moral y sexual.

El Cédigo de Conducta queda integrado en la politica general de la Compaiiia,
desarrollando y concretando los principios y preceptos genéricos establecidos en
la normativa laboral vigente.

El Cédigo incorpora a la normativa de la Compafiia principios de imparcialidad,
objetividad e independencia en la ejecucion de nuestros servicios en el mercado,
posicionandonos en el apoyo y respeto de los Derechos Humanos de nuestros
grupos de interés.

Servihabitat garantiza una correcta proteccion de datos personales. En ningdn
caso procede a la recogida de datos sensibles que afecten a la ideologia, afiliacion
sindical, religion y creencias, origen racial, salud o vida sexual de sus grupos de
interés.

Durante el ejercicio de 2010 se han continuado aplicando las acciones ya
desarrolladas en el anterior gjercicio:

1. Seguimiento de la Normativa LOPD. El Departamento de Sistemas de
Informaci6n gestiona la correcta aplicacién e implantacién de la normativa
establecida por la Ley Organica de Proteccion de Datos, estableciendo los
medios técnicos necesarios para una adecuada gestion.

2. Garantizar la difusién del Codigo de Conducta. El Cédigo de Conducta esta
publicado en la Intranet de la Compaiiia y puede ser consultado por fodos



los empleados en cualguier momento. Puntualmente, la Direccion efectua
comunicados expresos relativos a alguno de sus contenidos a través de su
Circular Interna, garantizando asli su correcta difusién.

3. Mecanismo de denuncia ante la vulneracion de Derechos Fundamentales.
El Cdédigo de Conducta establece explicitamente como actuar en caso de
tener conocimiento sobre cualquier wvulneracion de  Derechos
Fundamentales, que deben ser comunicados inmediatamente a Ia
Direccion.

El no respeto de los mismos es considerado falta muy grave.

Acciones desarrolladas en 2010

Servihabitat ha continuado desarrollando estas acciones con el objetivo de mejorar
los mecanismos que garanticen una adecuada proteccion de los Derechos Humanos
fundamentales.

Cada dos afios, Servihabitat es auditada por el Departamento de Auditoria de “la
Caixa" en aplicacion de la normativa de la LOPD.

El Cédigo de Conducta se mantiene actualizado con el fin de garantizar el respeto
de los Derechos Humanos fundamentales.

EVALUACION DESEMPENO Y COMPETENCIAS DE LOS
EMPLEADOS

Situacion inicial

La compafila tiene definido desde 2004 un Sistema de evaluacion de las
Competencias corporativas o transversales y competencias funcionales, definidas
para cada grupo o perfil de empleado.

Este sistema permite gestionar a los empleados con un criterio unico y adecuado a
la estrategia de la compaiiia. Cada persona se ajustara a la definicion de
requerimientos del puesto.

La Evaluacion del desempefio se implanta en 2008, esta permite ademas
supervisar y evaluar el rendimiento de los empleados.

La Evaluacion de Competencias y de Desempefio permite una relacién
colaborativa entre responsable y empleado para evaluar las competencias
definidas en el perfil de requerimientos del puesto. Ademas, permite definir las
fortalezas y debilidades de cada persona, asl como su plan de desarrollo.



Ambos procesos se realizan anualmente a todos los empleados, disponiendo asi
de un sistema de valoracion con criterios definidos. Estas evaluaciones permiten
definir planes de sucesion y planes de desarrollo individuales.

Por tanto, se garantiza asi el principio de no discriminacion definido en los

Derechos Fundamentales.

Acciones desarrolladas en 2010

Durante el afio 2010 se han realizado los procesos de Evaluacion de
Competencias y Desempefio que han permitido detectar la potencialidad de los
empleados, definir las areas de mejora y los puntos fuertes. Asl la compaiiia
dispone de un analisis cuantificable de la valoracion realizada a los empleados.

Medicion de impactos

INDICADORES GRI - G3

INDICADORES DEL DESEMPEND

Mo discriminacion

HR4 Numero total de incidentes de

discriminacion y medidas adoptadas

Durante el 2010 no se ha comunicado ninguna

incidencia por discriminacién,

LA14: Relacién enire salaric base de los
hombres respecto el de las mujeres,
desglosado por categorias profesionales.

La polllica salarial de Servihabitat esta fijada en
base al nivel profesional v tareas desarrolladas
por sus empleados, manteniendo la equidad
interna y externa en la Compafia. Para la
misma categoria el salario base de hombras y
mujeres es el misma.

"LA13; Composicion de los érganos de gobiermno
corporativo y plantilla, desglosado por sexo,
grupo de edad, pertenencia a grupos de
minorlas y otros indicadores de diversidad.

M total alios directores: 8§ H:6 M:2
M° total de mandos intermedios; 14, H:5 M:9
N? total de resto de empleados: 165, H:46 M:97

Plan de accién

En el proximo afio 2011 se esta trabajando en la implantacion un nuevo sistema
de gestién basado en una nueva aplicacion ERP, que permitira:

o Definir los perfiles de requerimientos para los puestos de trabajo.
» |dentificar los requerimientos especificos de cada persona gque permitan un

mejor ajuste persona y puesto.

o |dentificar y publicar en la Intranet corporativa un diccionario de recursos de

desarrollo.

o Definir planes de desarrollo individuales y colectivos, basados en las
necesidades de desarrollo identificadas



El inicio de este nuéevo proyecto permitird monitorizar el proceso anual, disponiendo de
informacién actualizada en cada momento. Permitirda una mayor participacién de los
empleados en el proceso y homogeneizard los criterios de valoracion, permitiendo realizar
evaluaciones mas objetivables y por tanto no discriminatorias.

PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Situacion inicial

Servihabitat, sensibilizada en potenciar todas aquellas iniciativas y actuaciones
que favorezcan unas adecuadas condiciones de trabajo, asume su compromiso de
liderar, desarrollar e implantar un Plan de Prevencién de Riesgos Laborales, como
asi viene realizando desde |a aplicacion de la normativa legal especifica.

El Plan de Prevencion de Riesgos Laborales establece los criterios generales que
definen la politica y la organizacion de la Compaiiia en materia preventiva.

Se fomenta esta cultura preventiva en todos los niveles de la organizacién
quedando integrada en fodos sus procesos. Para la concrecion y desarrollo de
este compromiso, se fijan anualmente los objetivos que marcan el grado de
avance en la mejora continuada de la gestion de Prevencién de Riesgos
Laborales.

El Plan de Prevencion es dindmico y se va conformando y completando segtn las
necesidades detectadas en las revisiones y en controles periédicos.

Este Plan se sustenta en la politica de prevencién de la Compafiia y contiene las
siguientes fases:

1) Analisis general de las caracteristicas de la empresa
2) Disefio del Sistema de prevencion

J) Implantacién del Sistema

4) Revision y mejora del Sistema

El Sistema de prevencién, a su vez, incorpora las siguientes actividades:

» Evaluacion de riesgos y planificacion de la prevencion

» Control de las condiciones de trabajo y de la actividad de los trabajadores
 Actuacion frente a los cambios

* Formacién e informacion de los trabajadores

* Vigilancia de la salud de los trabajadores

» Actuaciones frente a emergencias

* Investigacion de dafios para la salud



Las actuaciones realizadas son tuteladas y revisadas por el Servicio de
Prevencion Mancomunado de la compaiiia, que es auditado anualmente.

Este Servicio de Prevencion Mancomunado se constituyé en agosto de 2009, junto
con “la Caixa" y otra empresa filial del Grupo, y nos ha permitido aprovechar las
sinergias, como empresa filial, en el desarrollo de las actuaciones preventivas de
evaluacion y formacion.

En virtud de lo dispuesto en la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales 31/95 (art.
31), y en el reglamento de los Servicios de Prevencion (art. 10) Servihabitat opta
por esta modalidad preventiva. Por tanto tiene las siguientes especialidades
cubiertas:

o Seguridad en el Trabajo.
o Higiene Industrial.
o Ergonomia y Psicosociologla Aplicada.

A través de un concierto con Servicio de Prevencion Ajeno UNIPRESALUD se
mantiene la especialidad de Vigilancia de la salud.

Adicionalmente a la Mutua de Accidentes de Trabajo que cubre todas las
contingencias profesionales de los empleados de Servihabitat, se pone a
disposicion de todos los empleados con contrato indefinido un seguro médico
colectivo, proporcionando asi un servicio adicional relativo a la prevencion, control
y subsanacion de posibles enfermedades de ambito genérico.

Asimismo, los familiares directos de los empleados con contrato indefinido pueden
acogerse a esta poliza sanitaria en condiciones preferentes.

Acciones desarrolladas en 2010

1. Formacién
La realizacion de la formacion en materia de riesgos laborales del puesto de
trabajo se paralizo debido al traslado de las instalaciones centrales de la
compafifa. Inicialmente se realizd la nueva Evaluacion de Riesgos,
identificando los riesgos de los puestos y las instalaciones; por tanto se
paralizé la formacién que estaba planificada hasta la nueva definicion de los
puestos.

Las acciones de formacién realizadas durante 2010 fueron de Primeros
Auxilios. Esta formacion esta destinada a aquellos empleados que han sido
designados como equipo de evacuacion. Asl se dota de mayor conocimiento,
en caso de emergencias médicas en las instalaciones, permitiendo desarrollar
una actuacion rigurosa y basada en las recomendaciones identificadas en la
normativa aplicable,



2. Reconocimientos medicos

Realizacion del seguimiento de la Vigilancia de la Salud a través de
reconocimientos medicos, previstos en los protocolos médicos establecidos
segun los riesgos del puesto y el Plan de Prevencion. Semestralmente se
recuerda a través de |a Intranet de la compaiiia la posibilidad de realizar este

tipo de reconocimiento anual.

3. Seguimiento y revision de la Planificacion Anual

Anualmente, conjuntamente con el Servicio de Prevencion Mancomunado, se
revisa el grado de cumplimiento de la planificacién de las acciones previstas,
determinando en su caso las oportunas medidas correctivas.

Desde el 01/01/2010 hasta 31/12/2010, las actividades preventivas realizadas

en la compaiflia son:

ACTIVIDADES PREVENTIVAS

N® realizadas

Identificacion/evaluacién de riesgos laborales 8

Planificacién y seguimiento de medidas preventivas

Formacién/informacion de los empleados
Actividades relacionadas con emergencias 2

7 {centros de frabajo)
12

Siniestralidad en la empresa

2 (Ace. con baja)
1 {Acc. sin bhaja)

Investigacidn de dafios a la salud (accidentes de trabajo)

2 {Acc. con baja)
1 (Acc. sin_baja)

Medicién de impactos

Vigilancia de la salud. Examenes de salud 0
Reunion y participacion (Comité Seg. y Salud) 1

INDICADORES DEL DESEMPERNO

Prevencién de Riesgos Laborales

LA7: Tasa de absentismo, enfermedades
profesionales, dias perdidos y nimero de
victimas mortales relacionadas con el trabajo
por regian,

N° total de accidentes: 2
MN® jornadas perdidas por accidente: 30,67
Duracion media bajas por enfermedad comtn/
dias laborables: 19,07

N° total bajas por enfermedad comiin: 39

N° total jornadas perdidas por enfermedad
comin: 768,69

Duracién  media ausencias accidentefhora;
122,68 horas.
Indice de absentismo por enfermedad
comin:2,3%

LAB: Frogramas de educacion, formacion,
asesoramiento, prevencién y control de riesgos
que apliquen a los trabajadores, a sus familias

El Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales
tiene la funcion de realizar cempafias de
informacién en materia preventiva, promocion




"o a los miembros de Ia comunidad en relacion | de la salud y habitos de vida saludables.
con enfermedades graves. Asimismo, el seguro médico colectivo ofrece

también servicios de prevencién y héabilos de
vida saludable.

Plan de accion

Servihabitat en su compromiso de potenciar todas aquellas iniciativas y
actuaciones dque posibiliten unas adecuadas condiciones de trabajo dentro del
marco legal de Prevencién de Riesgos Laborales, fijara anualmente los objetivos
que marquen el grado de avance de la mejora continua en la gestion de
Prevencion de Riesgos Laborales.

Durante el afio 2011 segln se establece en el Plan Anual Preventivo, que tiene
como objetivo determinar el programa anual de actividades preventivas que la
compafiia llevara a cabo durante el ejercicio, se determinan las siguientes
actuaciones:

¥

Elaboracion de documentacion:

Documento Plan Anual Preventivo

Actualizacion y revision del Plan de prevencion.

Actualizacion y revision de Procedimientos de gestion.

Memaria de actividades preventivas (periodo 2010)

Identificacion y evaluacion de riesgos

Delegaciones: Marbella, La Corufia y Santander.

Formacion e Informacion para empleados:

Curso On-line: PERSONAL DE OFICINA, ADMINISTRATIVO Y
ASIMILADOS

Curso On-line: ACCIDENTES EN DESPLAZAMIENTOS (In ltinere)

Curso de Nivel Basico (30h) para Delegados de Prevencion.

Curso presencial: IMPLANTACION PLAN DE AUTOPROTECCION
(Equipos intervencion)

Medidas de Emergencia

Elaboracion del Plan de autoproteccion (Torre Pujades)

Simulacro de implantacion (Plan de autoproteccion)

Control y seguimiento

Reunion de seguimiento de la gestion preventiva

Vigilancia de la salud

Planificacion de la V.S.

Planificacion de Reuniones de consulta y participacion con Ia
representacion legal de los trabajadores (R.L.T.)

Reuniones trimestrales Comité Seguridad y Salud.
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CANALES DE COMUNICACION CON CLIENTES

(Servicio Atencién Cliente / Call Center / Buzon Sugerencias)

Situacion inicial

En el desarrollo de nuestra actividad como empresa de servicios inmobiliarios la
gestion del cliente resulta fundamental en un contexto econdmico cambiante,
dominado por la percepcion de incertidumbre y por una competencia acentuada.

Por ello, Servihabitat pone a disposicion de todos sus clientes un Servicios de
Atencion al Cliente a través del teléfono 902.15.01.02 y de su pagina Web,
www.servihabital.com apartado Contactar.

Se ha potenciado el portal de Servihabitat como canal de comunicacion con los
clientes.

Asimismo, a través de la red de oficinas de "la Caixa" y de los canales de gestion
de quejas y reclamaciones de la misma, se pueden recibir las relativas a los
servicios proporcionados por Servihabitat en esta red (teléfono, internet, cartas al
director).

Acciones desarrolladas en 2010

En 2010 se ha modificado el espacio de la pagina web “"Contactar”, incorporando
una opcion para sefialar el motivo del contacto, tanto de queja o reclamacion.
Permite identificar rapidamente la reclamacion, queja, solicitud o sugerencia, y
establece asi respuestas tabuladas.

Adicionalmente, el Servicio de Atencidén al Cliente ha mejorado su gestion, se
properciona al cliente un servicio mas eficaz. Permite recoger la incidencia y
tramitarla al Area correspondiente de la compaiiia para que conteste directamente
al interesado. Existen 2 opciones:

- Si el Contact Center tiene respuesta en su argumentario, puede dar
respuesta directamente al cliente.

- Si es una respuesta que la tiene que dar un Area de la Empresa cuya
respuesta esta fuera del argumentario del Call Center, dicha incidencia se
remite por e-mail al Area implicada de la empresa, para que la pueda
tramitar directamente.

Durante 2010, desde el Contact Center y desde el Departamento Juridico, se han
recibido 13 solicitudes de baja de datos personales en nuestros ficheros.

El protocolo que se sigue cuando se realiza una baja es:
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- Indicar al usuario que se puede dar de baja desde su area personal en el
Portal. El proceso de baja tiene que ser personal.

- Si la peticién de baja se realiza directamente al Contact Center, haciendo
esta solicitud, desde alll, se le explica al cliente todos los pasos que tiene
gue seguir para darse de baja desde el Portal.

Medicion de impactos

INDICADORES GRI - G3
INDICADCRES DEL DESEMPERNO
Servicio de Atencion al cliente 5
PR8: Numero total de reclamaciones
debidamente fundamentadas en relacidn con el
respeto a la privacidad vy la fuga de datos
personales de clientes,

No se han recibido reclamaciones relativas a la
privacidad v a la fuga de datos personales de
clientes.

Plan de accion

Servicio de Atencion al Cliente (Contact Center)

Dentro del Plan de Calidad 2011 se esta trabajando para que las Areas que
reciben incidencias, reporten al Contact Center de la gestion que se esta haciendo
y el tiempo de respuesta, con el objetivo de medir e implementar mejoras.

Se ha implementado la obligatoriedad de los Departamentos de contestar como
maximo en 72 horas a las incidencias / quejas / reclamaciones.

Ejecucion del proyecto de seguimiento de las incidencias, que en el cierre de la
primera fase nos permita implantar medidas correctoras y actualizaciones relativas
a los indicadores de calidad de la resolucién de quejas/reclamaciones.

Servihabitat.com

En la pagina web de la compaiiia se incorporard la opcion gque permita a los
clientes informar que desean dejar de recibir correo electronico comercial a traves
de las acciones de e-mail Marketing.

Por otro lado, esta previsto la mejora de toda la zona Privada en el Portal, con el

objetivo de mejorar el proceso que permite al cliente darse de baja optimizando |a
navegacion y la usabilidad.
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Protocolo de actuacion para comunicados recibidos de la Oficina de
Atencion al Cliente de “la Caixa” por los servicios proporcionados por
Servihabhitat.

En 2011 se ha formalizado protocolo de actuaciéon desde Servihabitat para la
respuesta de los comunicados recibidos desde la Oficina de Atencién al Cliente de
‘la Caixa", relativos a los servicios prestados por Servihabitat. Por tanto, existe el
compromiso de la compariia a una respuesta formal y en un plazo limite fijado, por
el mismo canal en el que se ha recibido esta comunicacién del cliente procedente
de la entidad “la Caixa".

Este protocolo ha sido incorporade a la normativa de la compafia, por tanto ha
sido publicado en la Intranet para el conocimiento de todos los empleados.
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Principio 2

Las empresas deben asegurarse de gque sus empresas no son cémplices en la
wvulneracion de los Derechos Humanos

SENSIBILIZACION A PROVEEDORES

Situacion inicial

Las relaciones con los proveedores se enmarcan dentro del respeto al marco legal
vigente,

Servihahitat como empresa integrante del Pacto Mundial de la Naciones Unidas,
tiene como objetivo sensibilizar a sus proveedores sobre los principios
establecidos en el Pacto Mundial.

Durante este afio 2009 se ha iniciado dicha sensibilizacion a través de alguno de
sus proveedores, principalmente los relacionados con "la Caixa" y con Sumasa.

La sensibilizacion se basa en la inclusion de una clausula contractual
recomendando respetar los 10 principios establecidos en el Pacto Mundial, que se
detalla en un anexo contractual.

Los gestores de los proveedores son los interlocutores y recaban cualquier glieja o
comentario al respecto.

Acciones desarrolladas en 2010

1. Segunda fase de sensibilizacién a los proveedores.
Las acciones planificadas en 2010 se han desarrollado, iniciando segunda fase
de sensibilizacion a proveedores, incorporando en todos nuestros nuevos
contratos con proveedores esta clausula.

Medicion de impactos

INDICADORES GRI - G3
i i ~_ INDICADORES DEL DESEMPENO
Sensibilizacion a proveedores

Dado &l ambito de actuacion en &l dmbito de
actividad no se han identificado actividades ni
operaciones de riesgo.

un riesgo potencial de incidentes de explotacion
infantil, y medidas adopladas para contribuir a
su eliminacién __ =

HR7: Operaciones identificadas como de riesgo | Dado el ambito de acluacion en el ambito de
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significativo de =er origen de episodios de | actividad no se han identificado actividades ni
trabajo forzado o no consentido, y las medidas | operaciones de riesgo.
adoptadas para contribuir a su eliminacion

Plan de accion

La compafila vela por la sensibilizacion a nuestros proveedores respecio su
actuacion, para que éstos actuen con los principios impulsados por el Pacto
Mundial.
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Principio 10

Las entidades deben trabajar contra la corrupcion en todas sus formas, incluidas
extorsion y soborno

cODIGO DE CONDUCTA PROFESIONAL

Situacion inicial

Servihabitat en consecuencia con sus principios de transparencia y aplicando
siempre la legalidad vigenie, manifiesta una actitud proactiva respecto sobre los
principios en su ejercicio profesional de imparcialidad, objetividad e
independencia. Concretamente se especifican conductas que quedan
completamente prohibidas ya que vulneran este principio:

- No se podran aceptar obsequios de los clientes ni hacer obsequios a
clientes, organismos oficiales o a cualquier persona que este relacionada
con el ejercicio profesional, salvo que se trate de obsequios de valor
insignificante gue representen un mero gesto de cortesia.

- No se podrén aceptar ni directa ni indirectamente comisiones por asuntos
relacionados con los negocios de un cliente.

Tal compromiso se refleja en el Cédigo de Conducta profesional vigente y
aceptado por todos los empleados de la Compafia.

Servihabitat garantiza una correcta aplicacion en el ejercicio profesional de su
actividad estableciendo un procedimiento de actuacién en el caso de la deteccion
de actividades que vulneren los principios de imparcialidad, objetividad e
independencia.

Acciones desarrolladas en 2010

1. Garantizar la difusion del Cédigo de conducta.
El Codigo de Conducta esta publicado en la Intranet de la Compaiiia y puede

ser consultado por todos los empleados en cualquier momento. Puntualmente
la Direccion efectia comunicados expresos relativos a alguno de sus
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contenidos a través de su Circular Interna, garantizando asi su correcta
difusion.

2. Mecanismo de denuncia ante hechos que vulneren la transparencia en el
ejercicio profesional

El Cédigo de Conducta establece explicitamente como actuar en caso de tener
conocimiento sobre acciones inadecuadas en el desarrollo del ejercicio
profesional.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas esta tipificado como falta

muy grave y da lugar a la oportuna reaccién disciplinaria por parte de
Servihabitat.

Plan de accion

Servihabitat seguira desarrollando las acciones que actualmente se llevan a cabo,
con el objetive de mejorar los mecanismos que garanticen una adecuada
transparencia en el desarrollo del ejercicio profesional.

Asimismo, el Codigo de Conducta se actualizara con el fin de garantizar la no vulneracion
de los principios de imparcialidad, objetividad e independencia.

Para la contratacion de los principales servicios profesionales Servihabitat tiene
definido en sus procedimientos la homologacién de sus proveedores en un
proceso de eleccion que impide cualquier tipo de practica de naturaleza corrupta
(incluidas la extorsion y el soborno). Se establecen las modalidades de subasta o
CONCUISO.

Se ha implantado un procedimiento de homologacion de estos proveedores
participantes, utilizando una plataforma electronica (Marketplace o
CaixaExchange) que permite la presentacion de forma transparente e
independiente de todas las ofertas recibidas.

Las propuestas de contratacion de servicios y/o productos son presentadas en
subasta o concurso son validadas por el Comité de Servihabitat (integrado por
todos los miembros del Comité de Direccién).

A través de este procedimiento se fomenta la igualdad de oportunidades entre

proveedores, se facilita la transparencia y se permite una gestion presupuestaria
rigurosa.
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POLITICA ANTI-CORRUPCION

Situacion inicial

Servihabitat desarrolla su actividad empresarial en un sector especialmente
sensible en lo relativo a la transparencia de las operaciones comerciales.

En referencia a la Prevencion de Blangueo de Capitales, y tras la entrada en vigor
de la Ley 19/93 que establece determinadas medidas al respecto, Servihabitat
integré en todos los niveles de su organizacion la aplicacion de la misma.

En el afio 2005 se revisa dicha norma y la Compaiiia adecua su gestion, una vez
mas, a los preceptos contenidos en la norma.

En el Grupo "la Caixa” existe un Organo de Control y Comunicacion, de acuerdo
con la legislacion vigente, en que Servihabitat se encuentra adecuadamente
representada. Asimismo, Servihabitat tiene constituido un Organo Interno para
analizar y controlar todas las operaciones susceptibles de estar relacionadas con
el blangqueo de capitales. Este Organo Interno, cuyos miembros son nombrados
por el Comité de Direccion de la Compadfila, se reline con una periodicidad
trimestral.

Existe un procedimiento formal de actuacién inmediata ante cualquier indicio o
conocimiento por parte de cualquier empleado de Servihabitat sobre actuaciones
sospechosas relativas a corrupeion, extorsion o blanqueo de capitales.

En el afio 2007, los empleados de Servihabitat fueron formados respecto a sus
obligaciones y sobre el procedimiento a seguir ante el posible conocimiento de
dichas actividades.

Cada afio, Servihabitat es objeto de examen anual por un experto independiente
sobre el procedimiento de Prevencion de Blanqueo de Capitales establecido en la
Compafiia, en el marco del Grupo de Sociedades que se representan en el
Organo de Control y Comunicacion de "la Caixa".

Acciones desarrolladas en 2010

1. Garantizar la difusién de las medidas de actuacion ante hechos de
Blanqueo de Capitales

A través de la Intranet corporativa esta a disposicion de todos los empleados la

normativa interna y procedimientos de actuacion sobre Prevencion de
Blangueo de Capitales.

18



Puntualmente, a través de la Circular Corporativa interna se comunica
cualquier modificacion relativa al procedimiento o cambio de alguno de los
miembros del Organo de Control Interno.

Las reuniones trimestrales de este Organo son publicadas en la Intranet de la
Compania, y son notificadas a todos los empleados, permitiendo asi
sensibilizar a toda la organizacion de la importancia del cumplimiento de todos
los procedimientos implantados para conseguir una efectiva politica anti-
corrupeion.

2. Mecanismo de denuncia ante hechos que vulneren la transparencia en el
ejercicio profesional

La normativa interna establece explicitamente en el modo de actuacién ante el
conocimiento por parte de cualquier empleado de hechos constitutivos de
Blanqueo de Capitales.

3. Adicionalmente, Servihabitat en aplicacion de principios de imparcialidad,
objetividad e independencia, esta implantando una serie de mecanismos y
controles que dotan de la mayor transparencia a las operaciones que
eventualmente pudiera realizar la Compaiiia con personas vinculadas con los
Organos de Gobierno de "la Caixa". Asl:

- Los nuevos contratos de prestacion de servicios formalizados por Servihabitat
incluiran una clausula en la que se declara que el proveedor no ostenta la
condicién de miembro de los Organos de Gobierno de “la Caixa”, ni la ha
ostentado en los dos afos anteriores a la fecha de celebracién del contrato.

- Implantacion de mecanismos de control en los sistemas informaticos:
validacion previa en el aplicativo que permite la restriccion del proveedor.

4. Durante 2010 a través del médulo formativo on-line *Curso de Prevencién
de Blanqueo de Capitales”, todos los empleados de la compafia han
realizado esta accion de formacién, es decir el 100% de la plantilla esta
formada en politicas y procedimientos anti-corrupcion.

9. La actividad comercial que realiza Servihabitat mediante profesionales
inmobiliarios externos, ha quedado integrada en el cumplimiento de la
politica anti-corrupcion definida en la compania. Asi, todos estos profesionales
que colaboran en la actividad comercial inmobiliaria, estan obligados
confractualmente a conocer y cumplir la Ley 10/2010 sobre Prevencion del
Blanqueo de Capitales.

Medicion de impactos

INDICADORES GRI - G3

INDICADORES DEL D_ESEMFENG

Politica Anti-Corrupcién
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502: Porcentaje y numero total de unidades de
negocio analizadas respecto a  riesgos
relacionados can la corrupeian

Todas las unidades de negocio de Servihabitat
han side analizadas respecto los posibles
riesgos relacionados con el Blangueo de
Capilales.

803: Porcentaje de empleados formados en las
politicas y procedimientos anti-corrupeién de |a
organizacidn

El 100% de los empleados estan formados en
cuanto al procedimisnto y normaliva,

S04: Medidas tomadas en
| incidencias de corrupcion

respugsta a

Mo se han detectado casos de Blangueo de

Plan de accion

Capitales durante 2010

Servihabitat seguira desarrollando las acciones que actualmente se llevan a cabo,
a través del Comité de Prevencion de Blanqueo de Capitales con el objetivo de de
garantizar un adecuado cumplimiento de la normativa vigente.

Se realizard la correspondiente auditoria independiente que garantice un
adecuado cumplimiento de los preceptos establecidos en la norma.

El curso de formacion on-line sera de

obligada realizacion para todos aguellos

empleados que se incorporen a la compaiiia, garantizando asl el conocimiento de
las politicas y procedimientos anti-corrupcién de la organizacion.
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