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‘ carTa DEL PresibenTe




EL proceso de transformacion que ha vivido la actividad empresarial en la
tltima mitad del siglo XX, ha traido consigo un modelo econdmico globalizado
y de intensa competencia, en el que la dimension, la innovacion y la reduccion

de costes se convirtieron en ejes prioritarios en la estrategia empresarial.

Inmersos en esta transformacion, en no pocas ocasiones la prictica empresarial
descuido algunas de las demandas que surgian de los ciudadanos que
reclamaban una sociedad mds justa y transparente, mds equitativa, y mds

TESP@fLLOS(l con su entorno.

Sin embargo, cada vez mds las empresas toman conciencia de los efectos
perniciosos de esta forma de actuar; que amenazan tanto la sostenibilidad de su
crecimiento como el desarrollo economico y social de sus dreas de influencia,
contexto en el que la reputacion de la organizacion se convierte en uno de sus
principales activos. A ello se ha sumado el comportamiento exigente y
comprometido de los ciudadanos, para impulsar prdcticas responsables y
transparentes que hagan compatibles los licitos intereses economicos de

cualgquier empresa, con el beneficio a la sociedad y a su medio ambiente.

Se trata de una conducta que guarda una especial consonancia con el modelo
socio economico que ha estado presente en la actuacion de Caixa Galicia desde
sus origenes. Como Caja de Ahorros que somos, en todos estos arios, hermos
tratado de contribuir a evitar la exclusion de los colectivos vulnerables,
invirtiendo en obra social y en cultura, dando cumplida cuenta de conductas
sociales como la proteccion del medio ambiente, el fomento de valores sociales,

el respeto a la diversidad y la no discriminacion.

Pero el afdn por sequir mejorando no nos permite ser autocomplacientes.
Nuestra estrategia empresarial debe estar permanentemente perfecciondndose y
adecudndose a las exigencias de la sociedad. Para ello el Consejo de
Administracion ha aprobado en el ejercicio 2003 la implantacion de un modelo
de Responsabilidad Social Corporativa que pretende dejar claro que, como nos
gusta afirmar; la responsabilidad social en Caixa Galicia va mds alld de su Obra
Social. Con ¢él, se persigue involucrar a todos los dmbitos de la organizacion en
un proyecto de sostenibilidad que presida sus relaciones con clientes, empleados,
proveedores y consejeros, y todas sus actuaciones desde la triple vertiente

economica, social y medioambiental.
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Como muestra piiblica de este compromiso, Caixa Galicia se ha adherido al
Pacto Mundial de Naciones Unidas, siendo la primera Caja de Ahorros que ha
adoptado esta decision.

Este primer Informe de Responsabilidad Social Corporativa que tengo el honor
de presentarles, es la constatacion efectiva de nuestra vocacion. Con el
pretendermos rendir cuentas y trasladar a los ciudadanos nuestras lineas de
actuacion, reflejando las iniciativas abordadas y apuntando las dreas en las que

tendremos que mejorar.

‘Podran comprobar que, entre otras actuaciones, se ha constituido un Grupo de
Trabajo multidisciplinar encargado de acometer las acciones que permitan una
implantacion continuada de las pautas de Responsabilidad Social, que los
Reglamentos del Consejo de Administracion y de la Comision de Control han
sido adaptados en consonancia con el Informe Aldama, que se ha iniciado un
plan de adecuacion de oficinas que pretende facilitar un servicio mds
personalizado a los clientes, o que la sensibilidad medioambiental ha permitido
lograr un esperanzador nivel de reciclaje de papel y consumibles.

Se trata en definitiva, de un compromiso de continuidad y estabilidad, que
reforzard la politica de transparencia de la entidad, y completard los Informes
que anualmente se presentan sobre la actividad econdmico-financiera y sobre la

labor desarrollada por la Obra Social y la Fundacion Caixa Galicia.

Les invito pues, a que continiien con una lectura detallada de nuestra vision de
la Responsabilidad Social, la cual estd recogida en el epigrafe “Caixa Galicia y
la RSC. Una constante en el tiempo”, y a que valoren el conjunto de iniciativas
que hemos abordado en este afio. Este Informe es un punto de partida para
seguir mejorando en los proximos arios, perfeccionando nuestra capacidad de

comunicacion, y las iniciativas y propuestas que aqui se trasladan.

Mauro Varela Pérez
Presidente del Consejo de Administracion de Caixa Galicia
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PRESENTACION DE CAIXA GALICIA

La Caja de Ahorros de Galicia es una entidad sin finalidad lucrativa y de naturaleza fundacional,
que compagina su actividad como una de las diez principales entidades financieras espafiolas, con
su clara vocacién social destinando mas del 30% de sus beneficios a 4ambitos socio-culturales.

ORIGEN [RESULTADO DE LA INTEGRACION TOTAL O PARCIAL DE 12 ENTIDADES

. En 1876 se aprobo el Acta Fundacional de la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de La
Coruna, germen de la Entidad actual.
. En 1978 se crea la caja pE AHORROS DE GALICIA a partir de la fusion entre la Caja de Ahorros

de La Corufay Lugo, y la Caja de Ahorros de Ferrol.

BANCA MINORISTA Y ACTIVIDAD EN MERCADOS FINANCIEROS

. Las familias suponen el 50% de la financiacion concedida a residentes.
. 38% de las empresas gallegas son clientes de Caixa Galicia.
. 52 entidad financiera espafiola por volumen en cartera de valores.
GRUPO EMPRESARIAL IMPLICADA CON EMPRESAS Y SECTORES ESTRATEGICOS
. 905,8 mill. de euros en participaciones empresariales.
. Presente en secTores como el energético, alimentario, telecomunicaciones, financiero,

papelero, transporte, ...
. Instrumento de diversificacién: el volumen de operaciones del Grupo de Empresas ascendi6
a 211 mill. de euros en 2003.

ESTRUCTURA DE DISTRIBUCION EN TODAS LA CC.AA. Y PORTUGAL

. Red de oficinas
- 715 oficinas en Espafa, Europa e Iberoamérica.
- el 35% de la red ruera pe Garrcia.

. Canales alternativos
- 36% de las operaciones fuera de la oficina.
- 270.606 clientes de banca electrénica.
- 219,2 mill. euros de negocio a través de la oficina virtual.

RED DE OFICINAS 2003 AGRUPADAS POR COMUNIDADES AUTONOMAS

' 9

TOTAL: 715 OFICINAS (8 DE REPRESENTACION)

AP L HUMANO

. 3.431 empleados: 33% mujeres y 67% hombres.

. El 99,42% de la plantilla tiene contrato fijo.

. El empleo femenino ha crecido un 40% en los ultimos 5 afios.
. El 47% de los empleados son titulados universitarios.




MAGN ITUD E S BASI CAS (Importes en millones de euros)

Clientes 1.932.300 Volumen de negocio 30.290
Clientes banca electrénica 270.606 Inversién credicia neta 12.047
Resursos captados de clientes 18.243

Activo total 26.539

Recursos propios computables 1.687

Empleados 3.431 Cartera de valores 10.00%7
Oficinas 715 Margen de explotacion 266
Cajeros automaticos 863 Impuestos y otros tributos 37,3
TPVs 20.299 Dotacién Obra Social 51,5
Tarjetas operativas 894.590 % Dotacién OBS/Bfos. 31%

TASA DE MOROSIDAD EN MINIMOS

Tasa de morosidad 0,37%
Ratio BIS 12,64.%
Cobertura activos dudosos 573,11%
LOS GASTOS MAS BAJOS DEL SECTOR

GE/MO 52,47%
Gastos explotacion / ATM 1,14%
A Productividad / empleado 15,81%

RENTABLE 25 ANOS DE CRECIMIENTO SOSTENIDO DE BENEFICIOS

Beneficio antes de impuestos

Individual 201
Consolidado 215
ROE 10,79%
RATING LARGO PLAZO CORTO PLAZO
Moody’s A1 P1
Fitch Ratings A+ F1

POSICION EN EL RANKING

IMPORTE Cajas EspaNa SIST. FIN.

GALLEGO
Activo total 26.539 5 1
Volumen de negocio 30.290 7 i
BAI (individual) 201 5 1
Gastos explotacion / ATM 1,14% 1 1

Dotacién OBS 5L,5 4 1




LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

El compromiso de Caixa Galicia con la sociedad va mas alla de su labor social, e involucra
a toda la Organizacién con un modelo de sostenibilidad que esta presente en la relacion
con clientes, empleados, proveedores y consejeros, desde una triple vertiente: econémica,

social y medioambiental.
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EN CAIXA GALICIA

PAc.
+ Aprobacién por parte del Consejo de Administracion
del mopELo pE rsc de la entidad. 20

+ 12 caja espafiola adherida al pacro MmunpiaL de Naciones Unidas.

r
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> El éxito de una conducta socialmente
Compr'ometida radica en el convencimiento
de la organizacion en la bondad y ventajas

de su aplicacidn
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RESPONSABILIDAD SOCIAL,
UN MODELO EMPRESARIAL

(QUE ES RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA?

En los ultimos afios ha adquirido un creciente protagonismo la preocupacién
por el desarrollo de practicas empresariales responsables y transparentes, que
busquen conjugar legitimos intereses econémicos, con el beneficio a la
sociedad y el medioambiente. Se trata, en definitiva, de politicas que
persiguen garantizar la VERTEBRACION DE UN MODELO QUE IMPULSE LA
SOSTENIBILIDAD DEL DESARROLLO SOCIOECONéMICO EN TODO EL MUNDO. EHO tiene su
reflejo en una nueva forma de relacionarse con los que se han denominado
sus “grupos de interés”, es decir, clientes, empleados, proveedores, accionistas y

sociedad en su conjunto.

(POR QUE SURGE AHORA?

Por la creciente prEOcUPACION de las empresas ante los efectos no deseados de
la crosaLizacién, el deterioro mEproaMBIENTAL causado por la actividad
econémicay la aparicién de episodios financieros que han generado un clima
de sospecha, contexto en el que la repuTACION de una empresa se convierte en

uno de sus principales activos.

POI‘ un COMPORTAMIENTO EXIGENTE Y COMPROMETIDO DE LOS CIUDADANOS, que Valoran

cada vez mas a las empresas en funcién de la aplicacién de conductas éticas.

Si bien la presiéon que ejercen los consumidores y los grupos generadores de
opinién, contribuye a que las empresas sean mas conscientes de la
conveniencia de estas politicas, el éxito de una conducta socialmente
comprometida radica en el convencimiento de la propia organizacién en la

bondad y en las ventajas de su implantacién.
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LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
EN CAIXA GALICIA

LA TRQDICIéN DE UN COMPROMISO CON LA SOCIEDAD

El compromiso e implicacién con el desarrollo de su entorno ha estado
presente desde los origenes de Caixa Galicia que se remontan a 1876, cuando
diversos estamentos sociales impulsaron la creaciéon de la Caja de Ahorrosy
Monte de Piedad de la Corufia, para proteger de la usura a las clases mas
humildes y evitar la exclusion financiera de un amplio espectro de poblacién.
Esta vocacién se ha reafirmado en 1978 cuando nace Caixa Galicia fruto de la
fusién de las Cajas de Ahorro de la Corufiay Lugo con la de Ferrol; proyecto
al que posteriormente se irian sumando otras entidades. Se trataba de una
iniciativa pionera que superando intereses localistas y el minifundismo
imperante en el sistema financiero, buscaba crear una entidad con capacidad

para influir en el desarrollo de Galicia.

Esta contribucién se ha producido en tres ambitos fundamentales: el

econémico y financiero, el social, y el corporativo.

/
EN LO ECONOMICO-FINANCIERO
Las cajas de ahorros en general y, Caixa Galicia en particular, han
contribuido a una MEJOR DISTRIBUCION DE LOS RECURSOS, A LA UNIVERSALIZAGION DE

LOS SERVICIOS FINANCIEROS Y AL DESARROLLO DEL TEJIDO PRODUCTIVO.

La estrecha vinculacién con el territorio, a través de una extensa red de
oficinas, y una actividad centrada en las familias y las pymes, han evitado que
los recursos financieros se concentrasen en un reducido namero de grandes
empresas, han favorecido la accesibilidad de amplios espectros de poblacion a
los servicios financieros, y han contribuido a popularizar productos y servicios

que nacieron dirigidos a colectivos exclusivos.

Por ultimo, la financiacién o la participacién a través de la Corporacién Caixa
Galicia en empresas, sectores y proyectos estratégicos para la comunidad, ha

buscado contribuir a su crecimiento econémico.

EN LO socCIAL

A través de su labor sociocultural Caixa Galicia HA DEVUELTO A LA SOCIEDAD UN
VOLUMEN CRECIENTE DE sus BENEFIcIOs. Ello ha llevado a Caixa Galicia a ser el
principal dinamizador sociocultural privado de Galicia, y a situarse entre las
grandes empresas espanolas que destina un mayor porcentaje de sus beneficios

al desarrollo social de su entorno.

> Con cargo a 2003 se dotardn 51,5 millones a

actuaciones sociales, un 31% de los beneficios
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Asi, con cargo a los resultados de 2003 se realiza una dotacién para este tipo
de actuaciones de 51,5 millones de euros, un 31% de los beneficios,
porcentaje considerablemente superior al 27,6% destinado por la media de las

cajas de ahorros.

EN LA ESFERA INSTITUCIONAL

promoviendo la participacién activa de los principales estamentos
socioeconémicos en la Asamblea General y en su Consejo de Administracién,
en donde por normativa estdn presentes los clientes, empleados, asi como

representantes de municipios y de instituciones privadas.

El hecho de que Caixa Galicia surja desde la sociedad y no particularmente
desde instituciones publicas, refleja la particularidad de que el ambito privado
represente el 75% de su Consejo de Administracion, estando el control del

Consejo en manos de la base social que configura nuestra comunidad.

CON ESTA TRAYECTORIA (POR QUE PROFUNDIZAMOS EN RSC?
Porque la autocritica y el AFAN DE sEGUIR MEJORANDO son el motor de las

sociedades y las empresas que quieren avanzar.

> Porque el compromiso de Caixa Galicia con la

sociedad va mds alld de su obra social

Porque el COMPROMISO DE CAIXA GALICIA CON LA SOCIEDAD VA MAS ALLA DE SU LABOR
socIAL, y queremos afianzar un modelo de sostenibilidad que impregne a todos
los &mbitos de actuacién de la entidad en sus relaciones con clientes,
empleados, proveedores y consejeros, desde una triple vertiente econémico-

financiera, social y medioambiental.

Porque esta surgiendo un nuevo concepto de empresa donde los resultados se
vinculan a su compromiso con cuantos le rodean y con la sociedad en la que se
integra, y en Caixa Galicia queremos sumarnos a este movimiento y
contribuir, en la medida de nuestra posibilidades, a su consolidacién como

SOPORTE DE UN DESARROLLO SOSTENIBLE.

Porque este modelo debe estar basado en unos principios de actuacién e
INFORMACION UNIVERSALMENTE ASUMIDOS que permitan su verificacién y contraste
en aras de una mayor transparencia. Para ello, Caixa Galicia ha tomado en
consideracion para la elaboracion de esta memoria de 2003, los principios y
contenidos emanados del Global Reporting Initiative (GRI), optando por una

adaptacién progresiva a todos sus parametros.

> Se ha optado por una adaptacion progresiva a los

pardmetros de la Global Reporting Initiative



(,COMO AFRONTAMOS LA
RESPONSABILIDAD SocIAL CORPORATIVA?

Las lineas basicas sobre las que se asienta el modelo son:

compProMIsSO: el compromiso publico asumido por toda la organizacion es pieza
esencial del proyecto de responsabilidad social de Caixa Galicia, y ha quedado
plasmado en el acuerdo del consejo pE ADMINISTRACION DE 19 DE DICIEMBRE, QUE
APRUEBA LA IMPLANTACIéN DE UN MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL. Este
compromiso se ha explicitado publicamente a través de la adhesién al Pacto

Mundial de Naciones Unidas.

MpLICACION: La mentalizacién e implicacién de todos los integrantes de la
organizacién es una actuaciéon prioritaria para el efectivo desarrollo de una
practica empresarial responsable; un atributo que debe formar parte de los
valores y la cultura corporativa. La formacién y la comunicacién interna son
herramientas basicas a la hora de trasladar a toda la organizacién las pautas

que deben regir las relaciones con los grupos de interés.

conTINUIDAD: La esencia de un modelo de sostenibilidad esta ligado a la
permanencia y continuidad con la que se afronta. Se trata por lo tanto de un
compromiso que Caixa Galicia asume, lejos de modas pasajeras, con un
horizonte de medio y largo plazo, fijandose el objetivo de lograr continuos
avances en la relaciéon con sus interlocutores, con la sociedad y con el medio

ambiente.

acTuacion: Estamos inmersos en la definicién de un conjunto de acciones que
integraran el Plan de Responsabilidad Social Corporativa de Caixa Galicia,
que priorizara y definira criterios de actuacion, al tiempo que permitira una
evaluacién y seguimiento de los objetivos perseguidos. Estas actuaciones estan
orientadas a mejorar y reforzar las relaciones de la entidad con los principales
colectivos que integran su entorno, bajo la premisa de contribuir al beneficio

de la sociedad y el medio ambiente. En particular:

+ cuientTes: Profundizando en una amplia y competitiva oferta de productosy
servicios con la que se consiga dar una respuesta integral a sus
requerimientos financieros. Todo ello respaldado por una eficiente
estructura de distribucién, y una cultura organizativa volcada en la calidad

de servicio y la aportacion de valor al cliente.
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+  sociepap: Manteniendo la apuesta decidida por las actuaciones que
impulsan el desarrollo socio-econémico e incorporando criterios de
sostenibilidad tanto en el Tipo pE INICIATIVAS y campos de actuacién, como

en la FORMA DE ABORDARLOS.

- emprLeapos: Concebido como activo basico de la empresa y ahondando en
un modelo de gestién que migra de la administracion de personal a la
gestion del conocimiento, incidiendo en las condiciones profesionales,

personales y retributivas.

+  PrOVEEDORES: Buscando el equilibrio de interés para las partes e
implicindolos en el modelo de sostenibilidad de la entidad, promoviendo

la asuncién de una practica empresarial socialmente responsable.

- wmEeproamBIENTE: Ahondando en las practicas medioambientales
responsables, e impulsando iniciativas que contribuyan a su divulgacién e

implantacién en la sociedad.

*  CONSEJEROS GENERALES: Perfeccionando las pautas de buen gobierno ya
existentes, favoreciendo la implantacién de los procedimientos que

garanticen una 6ptima toma de decisiones en los Organos de Gobierno.

TRANSPARENCIA: La informacién transparente y veraz es asumida como eje central
de la politica de comunicacién de Caixa Galicia, tanto referida a la gestion de

la misma como a la generada en la relacién con los grupos de interés.

escruTINIO: En el marco de una politica de transparencia los avances logrados
deben ser contrastables y verificables. Por ello, el Plan de Responsabilidad
Social Corporativa establece mecanismos que garantizan el control interno de
estas actuaciones. El control externo avanzara en el recurso a auditorias o
certificaciones independientes, tal y como ya se realiza en materia de
prevencion, de calidad en el desarrollo de software o de solidez financiera que

anualmente otorgan agencias internacionales de calificacién.

MEDIDAS ADOPTADAS EN 2003
Bajo este prisma de actuaciéon y con el objetivo de dar un impulso al
desarrollo de un modelo integral de responsabilidad social corporativa en

Caixa Galicia, a lo largo de 2003 se han adoptado las siguientes iniciativas:

. APROBACIéN DE UN MODELO DE RSC POR EL CONSEJO DE ADMIN!STRACIéN: Supone el
punto de partida para dar un salto cualitativo en la implicacién que la entidad
mantiene con el desarrollo social y econémico de su entorno. Que el maximo
6rgano de gobierno asuma este compromiso con la sostenibilidad, refleja el
grado de implicacién y concienciacién de la organizacién, asi como del

respaldo con que cuentan las iniciativas a abordar.



ADHESION AL pAcTO MUNDIAL: Caixa Galicia asume publicamente su
compromiso al ser la primera Caja de Ahorros en adherirse al Pacto
Mundial de Naciones Unidas. Se trata de una iniciativa que hace un
llamamiento a las empresas de todo el mundo, para que incorporen
dentro de su estrategia empresarial una serie de principios que garantizan

la promocién del bienestar y la dignidad humana.

> Hemos sido la primera Caja de Ahorros en

adherirnos al Pacto Mundial de Naciones Unidas

Con esta adhesion, Caixa Galicia, al igual que el resto de empresas
adheridas, asume el compromiso de implantar los principios del pacto en
sus actuaciones, dando cuenta a la sociedad de los progresos en este

campo. Esta memoria es una prueba inequivoca de ello.

L.OS NUEVE PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL

El Pacto Mundial como compromiso firme de cada empresa para contribuir a esa transformacién
consta de los siguientes principios.

DERECHOS HUMANOS

Uno - Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos
fundamentales, reconocidos internacionalmente, dentro de su ambito de
influencia.

Dos + Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices en la
vulneracién de los derechos humanos.

TRABAJO

Tres - Las empresas deben aproyar la libertad de afiliacion y el reconocimiento efectivo del
derecho a la negociacion colectiva.
Cuatro - Las empresas deber apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso realizado
bajo coaccion.
Cinco - Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.
Seis + Las empresas deben apoyar la abolicion de las practivas de discriminacién en el

empleo y la ocupacion.

MEDIO AMBIENTE

Siete -+ Las empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio
ambiente.

Ocho - Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor
responsabilidad ambiental.

Nueve - Lasempresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las tecnologias
respetuosas con el medio ambiente




©  CREACION DE UNA ESTRUCTURA DE TRABAJO MULTIDISGIPLINAR: integrada por
representantes de las unidades con una mayor relacién con los distintos
grupos de interés y aquellas mas implicadas con los procesos operativos

afectados. Sus funciones seran:

+ Acometer los procedimientos que permitan una implantacién
continuada de las pautas de Responsabilidad Social.

- Proponer las iniciativas y lineas de mejora que permitan perfeccionar
el modelo existente.

- Evaluar los riesgos potenciales en el contacto con los interlocutoresy
definir las iniciativas que los contrarresten.

+  Efectuar el seguimiento del grado de cumplimiento.

- Ser participes de las acciones de divulgacion.

©  ELABORACION DE UN MAPA DE SEGUIMIENTO: La definicién de una politica de
mejora en materia de sostenibilidad, trae consigo la necesidad de
INVENTARIAR TODO EL CONJUNTO DE AGTUACIONES y procedimientos que
determinan las relaciones con los interlocutores, y que son desarrolladas
diariamente por los Organos de Gobierno, los empleados o las distintas
unidades de la entidad. Se dispone de este modo de una base de actuacion
a partir de la cual se definiran las lineas de perfeccionamiento a

desarrollar en préximos ejercicios.

LA MEMORIA DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA

(POR QUE?

Porque Sin ella, LA FOTO DEL GRUPO CAIXA GALICIA ESTABA INCOMPLETA y era
necesario afiadir a los tres informes anuales que se publicaban habitualmente
—Financiero, Obra Social-Fundacién y Corporacién empresarial—, un cuarto
centrado en la sostenibilidad. Con ella se pretende dejar constancia del
conjunto de actuaciones que acomete la entidad en este ambito y de las lineas

de mejora que se deben abordar en el futuro inmediato.

Porque a través de este documento publico se asume explicitamente el
COMPROMISO DE CONTINUIDAD y mejora en el modelo de responsabilidad social de
Caixa Galicia y se trasladan a la sociedad los avances logrados bajo la premisa

de transparencia y estabilidad.

Por tratarse de un documento de partida, que no permite comparacién con
memorias de ejercicios anteriores, resultard necesario en ocasiones aportar

informacién relativa a ahos previos a 2003. De este modo, se podra explicar



mejor el funcionamiento de programas que estan en marcha Yy los avances que

se han producido.

(A QUIEN VA DIRIGIDA?

Entendemos como destinatarios LA sOCIEDAD EN sU CONJUNTO, ya que en la
memoria se recogen las actuaciones abordadas en el ambito de la
sostenibilidad, con implicacién directa en clientes, proveedores, consejeros
generales, empleados y en nuestro entorno social, econémico y

medioambiental.

No obstante, la entidad tiene un especial interés en que pudiera alcanzar una
mayor resonancia entre las PERSONAS Y LOS COLEGTIVOS O ASOCIAGIONES que
diariamente trabajan en la busqueda de una sociedad mas justa; a ellos
corresponde escrutar esta memoria y aportarnos aquellas sugerencias que

permitan adecuar nuestro modelo a los requerimientos de la sociedad.

Son también destinatarios los MmEp1OS DE comuNICcAcION, los cuales pueden
adoptar un papel determinante en la divulgacién y concienciacién,
aprovechando el compromiso con el que cada vez mas empresas y
organizaciones no lucrativas estain buscando un modelo de desarrollo

sostenible.

TU OPINIéN CUENTA
rsc@caixagalicia.es
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GOBIETrNno CorroraTivo

Las cajas de ahorro son entidades financieras de caracter social, de naturaleza
fundacional y sin finalidad lucrativa. Son instituciones benéfico-sociales,
pues tal finalidad constituye el destino de sus excedentes, pero en la
operatoria correspondiente a su actividad financiera, se equiparan a la banca
comercial. Esta especifica naturaleza determina el que las cajas de ahorros no
cuenten con capital suscrito o desembolsado. Su origen fundacional puede
tener caracter publico o privado, como es el caso de Caixa Galicia, sin
perjuicio de quedar sometidas en todo caso a la legislacion del Estado y de las

Comunidades Auténomas.

El régimen juridico de los Organos de Gobierno esta recogido en los
Estatutos de Caixa Galicia, donde se contienen las pautas de su actuacién, su
composicién y la procedencia de sus miembros, quienes se agrupan, por razén
de su origen, en cuatro Sectores: Impositores, Corporaciones Locales,
Entidades de reconocido prestigio y Personal. En el Reglamento de
Procedimiento Electoral se desarrolla el proceso de seleccién de los miembros
de los Organos de Gobierno de la entidad. La puraci6n del cargo es por

periodos de cuatro afos, hasta un maximo de tres.

Las reglas que garantizan la adecuacién de la actuacién de los Organos de
Gobierno de Caixa Galicia a las practicas de Buen Gobierno Corporativo, se
recogen en el Reglamento del Consejo de Administracién y en el Reglamento
de la Comisién de Control. Ambos reglamentos incorporan y desarrollan las
recomendaciones del llamado Informe Olivencia y del mas reciente Informe de la
Comisién Especial para el Fomento de la Transparencia y Seguridad de los
Mercados en las Sociedades Cotizadas, conocido como Informe Aldama, tratando

de dar respuesta a cuatro principios basicos de actuacién.

+ TranspareNcIa: valor clave que esta presente en la transmision de
informacién y la comunicacién que da soporte a la actuacion de la entidad

en tres ambitos basicos:

N
(&
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- Latoma de decisiones y la evaluacion del riesgo por parte de los
6rganos colegiados y unidades internas de la organizacién, criterio que
cristaliza, entre otras actuaciones, en la informacién que

semanalmente traslada la direccién general a los 6rganos de gobierno.

- Larelacion de la entidad con sus clientes, empleados y subscriptores

de titulos.

- Lainformacién periédica que suministra la caja a las autoridades
monetarias, organismos de control y supervisiéon y al propio mercado,

asi como la contenida en su informe anual.

- InDEPENDENCIA: La naturaleza singular de las cajas de ahorrosy, en
concreto, el régimen aplicable en la designacion de sus 6rganos de
gobierno, determina que los integrantes de los mismos sean encuadrables
dentro de la categoria de consejeros independientes. Ademas, actian con
caracter colegiado y sus miembros desempefan sus cargos con plena
independenciay en beneficio exclusivo de los intereses de la entidad y sus

depositantes, y del cumplimiento de su funcién social.

- ErrcienNcia: La estructura y funcionamiento de los Organos de Gobierno
esta orientada a lograr el acierto en la toma de decisiones, atendiendo a
los objetivos de proporcionar el maximo valor y seguridad a los
depositantes, el mejor servicio al conjunto de los clientes y, por ultimo, a
proporcionar el mayor bienestar a la sociedad y atender las necesidades de

los colectivos vulnerables a través de su accién social.

. EVITAR CONFLICTOS DE INTERES: Existen una serie de restricciones y procesos
de autorizacién especificos para que los miembros del Consejo de
Administracién y la Comisién de Control, y empresas o personas
vinculadas, puedan realizar operaciones con la entidad. En esta linea
existe también un Cédigo de Conducta para el personal con funcionesy
cometidos relacionados con la actividad de los mercados financieros, en el
que se establecen las pautas de conducta para prevenir eventuales
conflictos de interés y evitar la utilizacién o transmisién indebida de

informacién privilegiada.

Los cargos de Presidente de la entidad, Vicepresidente, Compromisario,
Consejero General, Vocal del Consejo de Administracién y de la Comisiéon
Delegada y miembro de la Comisién de Control No TIENEN PERCEPCIONES

distintas de las dietas por asistencia a reuniones y gastos de desplazamiento.

En particular, en le ejercicio 2003 se ha registrado un gasto de 235.000
euros en concepto de dietas devengadas por los miembros del Consejo de

Administracién por asistencia a las reuniones de dicho Consejo, a las



Comisiones Delegadas y a la Asamblea General. Asimismo, durante dicho
ejercicio se han satisfecho 119.000 euros en concepto de sueldos y salarios
por razén de empleo de los representantes del personal en dicho Consejo,
ascendiendo el fondo de pensiones constituido a 145.000 euros

aproximadamente.

Al 31 de diciembre de 2003 la caja habia concedido anticipos y créditos al
conjunto de los miembros de su Consejo de Administracion por un importe
total de 28.485 euros, incluyendo en dicho importe los créditos concedidos a
empresas vinculadas a dichos Consejeros. Los préstamos y créditos concedidos
a miembros del Consejo de Administracién y a empresas a ellos vinculados
han devengado un tipo de interés anual comprendido entre el 2,25% y el
11,25% en el ejercicio 2003. Las operaciones de crédito al 2,25%
corresponden a préstamos concedidos a los empleados que son Consejeros de
la caja, que en afios anteriores se beneficiaban de estas condiciones por estar

asi establecidas en el convenio colectivo.

ORGANOS DE GOBIERNO

La administracién, gestién, representaciéon y control del Grupo CAIXA
GALICIA, corresponde, de conformidad con lo establecido en los Estatutos
sociales vigentes, a los siguientes 6rcaNOs:

1. Asamblea General

2. Consejo de Administracién

3. Comisién de Control

1. ASAMBLEA GENERAL

La Asamblea General es el 6rgano supremo de gobierno y decisién de la

entidad, y ESTA CONSTITUIDA POR:

Para ser elegido Compromisario y posteriormente Consejero General en

representacion de los impositores se requiere ser persona fisica, tener una
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64 +  Impositores - Elegidos por votacion entre
Compromisarios designados entre

impositores.

Designados por las mismas.

@ INTEGRANTES ASAMBLEA GENERAL

Personal (16)

Impositores (64)

Entidades de reconocido prestigio (40)

Corpotaciones locales (4.0)

antigitedad como cliente superior a dos afios en el momento del sorteo y

haber mantenido el saldo medio en cuentas establecido reglamentariamente.

Los miembros de los Organos de Gobierno elegidos en representacion de los
mmposiTorEs deberan tener la condicién de depositantes al tiempo de formular

la aceptacién del cargo.

La convocatoria de la Asamblea corresponde al Consejo de Administracién, se
publica en el Boletin Oficial del Estado, en el Diario Oficial de Galiciay en
periédicos de amplia circulacién en el ambito de actuacién de la entidad. Los
acuerdos se adoptan por mayoria simple de votos de los concurrentes y cada
Consejero General tiene derecho a un voto. Ningin consejero puede hacerse

representar en las sesiones.

Los acuerdos validamente adoptados obligan a todos los Consejeros
Generales, incluidos los disidentes y ausentes, sin perjuicio del derecho a

salvar el voto o a la impugnacién, en su caso, de los acuerdos.



2. CONSEJO DE ADMINISTRACION

La administracién, gestién y representacién general de la entidad competen al
Consejo de Administracién, sin perjuicio de las delegaciones previstas en los

Estatutos o conferidas por el propio Consejo.

El criterio que preside la actuacién del Consejo de Administracion es el de
conseguir el mas exacto cumplimiento de los fines fundacionales, a través de la

realizacién de las actividades propias de su objeto social.

El Consejo vela asi mismo para que la actividad financiera de la caja y su
Grupo y las estrategias de inversién de la Corporacién Caixa Galicia se
realicen con la finalidad de maximizar el valor de la caja, conseguir un
crecimiento estable, y reforzar su solvencia, lo que redunda en beneficio de su

funcién social.

El Consejo desarrolla su actuacién con respeto a la legalidad vigente y de
conformidad con los principios, valores y modelos de conducta de general
aceptacién, cumpliendo de buena fe los contratos y acuerdos concertados con
los trabajadores, proveedoresy clientes y, en general, observando aquellos

deberes éticos que implican una gestion responsable de los negocios.

Bajo estas premisas y con el fin de reforzar la transparencia de la caja, el
Consejo de Administracién aprobé el RecLAMENTO DEL coNsEjo, al objeto de

incorporarlo a la normativa interna de la caja.

Es de resaltar, que los miembros del Consejo de Administraciony de la Co-
misién de Control de la Institucién, asi como sus cényuges, ascendientes o
descendientes y las sociedades en que dichas personas participan mayoritaria-
mente en el capital, bien de forma aislada o conjunta, o en las que de-
sempefien los cargos de Presidente, Consejero, Administrador, Gerente,
Director General u otros de alta representacién, directivos o asimilados, no
pueden obtener créditos, avales ni garantias de la entidad o enajenar a la
misma bienes o valores de su propiedad o emitidos por tales entidades, sin
que exista acuerdo del Consejo de Administracién de la entidad u 6rgano
colegiado y estatutario con competencias delegadas, y, en su caso, autorizaciéon

administrativa de los Entes publicos competentes.

El Consejo de Administracién ESTA CONSTITUIDO POR:
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Consejeros, representantes de los impositores 8

Consejeros, representantes de las Corporaciones Locales 5
Consejeros, representantes de las Entidades de reconocido prestigio 6
Consejeros, representantes de los empleados de la entidad 2

A las sesiones asistira el Director General, con voz y voto, excepto para la toma

de decisiones que le afecten.

Actualmente, el Secretario y el Vicesecretario del Consejo no son Consejeros,

Yy por tanto no tienen voto.

Por todo ello, el Consejo de Administracién de Caixa Galicia tiene asumido y
cumple los estandares internacionales mas exigentes entre los comtunmente
aceptados para el gobierno corporativo de las grandes sociedades cotizadas,
aseveracion avalada por el hecho de que la totalidad de los consejeros son

independientes.

Durante el afio 2003 el Consejo de Administraciéon ha celebrado II reuniones
y, en dicho periodo, no ha sufrido ninguna variacién en cuanto a la

composicién de sus integrantes, ni renovado el mandato de los mismos.

2.1 COMISIONES DELEGADAS DEL CONSEJO

El Consejo de Administracion tiene delegadas actualmente parte de sus
funciones en una COMISION DELEGADA y €N Una COMISION DELEGADA PARA LA OBRA
sociaL, que no incluyen facultades relativas a la elevacion de propuestas a la
Asamblea General, de conformidad con lo dispuesto en el Ordenamiento

juridico y en los Estatutos sociales.

No obstante, el alcance de la delegacion no impide al Consejo el ejercicio de
las responsabilidades que le corresponden, de acuerdo con lo previsto en el

Reglamento del Consejo.

Asi mismo, la Comisién Delegada informa al Consejo de los asuntos tratados y
de las decisiones mas relevantes adoptadas en sus sesiones, sin perjuicio de
cualquier otra informacién que le fuera expresamente requerida por el propio

Consejo, lo que garantiza la méaxima transparencia entre ambos Organos.

/
2.1.1 COMISION DELEGADA

La Comisién Delegada ESTA CONSTITUIDA POR:

a) El Presidente del Consejo de Administracién, que lo es asimismo de la

Comisién Delegada.



b) Dos Vicepresidentes del Consejo, que lo son también de la Comisién.

¢) Cuatro Vocales del Consejo de Administracién.

La Comisién designa entre sus miembros, un Secretario y un Vicesecretario.

A las sesiones asistira el Director General, con voz y voto, excepto para la toma

de decisiones que le afecten.

Todos los grupos que componen el Consejo de Administracion estan

representados en la Comisién Delegada.

Dentro de los limites legales y estatutarios, el Consejo tiene delegadas en la
Comisién Delegada las funciones que figuran en el acuerdo de delegacién,

elevado a publico e inscrito en los registros correspondientes.

Durante el afio 2003 la Comisién Delegada ha celebrado 32 reunionesy, en
dicho periodo, no ha sufrido ninguna variacién en cuanto a la composicién

de sus integrantes, ni renovado el mandato de los mismos.

2.1.2 COMISION DELEGADA DE LA OBRA SOCIAL

La Comisién Delegada de la Obra Social esTA consTITUIDA POR:

a) El Presidente del Consejo de Administracién, que lo sera asimismo de la
Comisién.

b) Un Vicepresidente del Consejo de Administracién, que lo serd asimismo
de la Comisién.

¢) Diez vocales del Consejo.

A las sesiones asistird, con voz y voto, el Director General de la caja, excepto

para la toma de decisiones que le afecten.

La Comision designa, ademas, un Secretario, un Vicesecretario y el Gerente
de la Comisién, que actualmente recaen en personal directivo de la Caja, con

voz y sin voto.

La delegacién a favor de la Comisién Delegada de la Obra Social, en los
términos que el Consejo consideré conveniente, se restringe a las funciones
que al mismo corresponden en el dmbito de la realizacién de las obras sociales
y benéficas propias del objeto social de la caja, el cual estd elevado a publico e

inscrito en los registros reglamentariamente establecidos.
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Durante el afio 2003 la Comisién Delegada del Consejo de Administracién
para la Obra Social ha celebrado 5 reunionesy, en dicho periodo, ha
cambiado uno de sus miembros, por el Sector de Personal, durante el cual no

se ha renovado el mandato de los mismos.

2.1.3 0TRAS COMISIONES DEL CONSEJO DE HDMINISTRQCIéN
Actualmente, de acuerdo con lo previsto en el Ordenamiento juridico y en el
Reglamento del Consejo, éste con el cardcter de 6rganos colegiados no
ejecutivos ni delegados, creé en su seno una coMISION DE RETRIBUCIONES y una
COMISION DE INVERSIONES con funciones de informe, estudio y, en su caso,

propuesta sobre las materias concretas que le sean expresamente encomendadas.

A) COMISIGON DE RETRIBUCIONES

La Comision de Retribuciones estara formada por tres miembros del Consejo,
de los que dos son designados por éste, por acuerdo de la mayoria de sus
miembros. Asimismo, formara parte de la Comisién de Retribuciones el

Presidente del Consejo, quien presidira la misma.

Ademais, el Secretario del Consejo y, en su caso el Vicesecretario, ejercera

como Secretario de la Comisién.

El Director General de la caja asiste a las reuniones de la Comisién con vozy

voto, excepto en aquellas cuestiones que le afecten.

Los acuerdos se adoptaran por mayoria de los miembros asistentes, siendo de

calidad el voto del Presidente.

B) COMISION DE INVERSIONES

La Comisién de Inversiones estara formada por tres miembros del Consejo,
de los que dos seran designados por éste por acuerdo de la mayoria de sus
miembros asistentes. Asimismo, formara parte de la Comisién de Inversiones,

el Presidente del Consejo, quien presidira la misma.

Sin perjuicio de las que puedan serle encomendadas por el Consejo, la

Comision de Inversiones tendra las siguientes funciones:

a) Propuesta e informe al Consejo sobre las inversiones y desinversiones de
caracter estratégico y estable.

b) Emitir informe sobre la viabilidad financiera de dichas inversiones y sobre
su adecuacion a los presupuestos y planes estratégicos de la entidad.

¢) La preparacion de la informacién a incluir en el Informe de Buen

Gobierno Corporativo a que se refiere el articulo 20 de la Ley 31/1985.

Las propuestas e informes acordados por la Comisién se haran constar en un

acta de la que se dara cuenta al Consejo, a través de su Presidente.



3. COMISION DE CONTROL

Compete a la Comisién de Control la supervisién de la gestion del Consejo de
Administracién para que se desarrolle en el marco de los fines propios de la
entidad, de las directrices y resoluciones de la Asamblea General y de las

directrices emanadas de la normativa financiera.

Para el cumplimiento de sus fines, la Comisién de Control tiene atribuidas las

siguientes funciones:

a) Analisis de la gestion econémica y financiera de la entidad, elevando
informacién sobre la misma a la Asamblea General y, en su caso, a los
Entes publicos competentes, con la periodicidad que resulte preceptiva.

b) Estudio y revisiéon del balance y las cuentas que resumen la gestion del
ejercicio, y elevacién a la Asamblea General del informe que reﬂeje el
examen realizado.

¢) Elevacién de informe a la Asamblea General sobre los Presupuestosy
dotacion de la Obra benéfico-social, y vigilancia de las inversiones y gastos
previstos.

d) Elevacién de informe anual sobre su actuacién a la Asamblea General.

e) Vigilancia del proceso de eleccién y designacién de los miembros de los
Organos de Gobierno.

f) Informacién alos Entes publicos competentes en los casos de

nombramiento y cese del Director General.

Los Consejeros que forman parte de la Comision de Control son designados
directamente por la Asamblea General de entre los Consejeros Generales

representantes de los cuatro Sectores que forman parte de la Asamblea.

En el ejercicio de sus funciones la Comisién de Control puede recabar del
Consejo de Administracion y del Director General cuantos antecedentes e
informacién considere necesarios, a la que ademas se da traslado en sus
reuniones periédicas de los acuerdos mas relevantes del Consejo y sus

Comisiones Delegadas.

Asimismo, a la Comisién de Control, en el marco de sus funciones
fiscalizadoras, los Estatutos sociales le facultan para requerir al Consejo la
anulacion o revocacién de los acuerdos que vulneren las disposiciones vigentes

o afecten negativamente a la situacién patrimonial o a los resultados,
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impositores y clientes, o, en otro caso, la convocatoria de la Asamblea

General.

La Comisién de Control estara consTITUIDA POR:

Consejeros, representantes de los impositores 3
Consejeros, representantes de las Corporaciones Locales 2
Consejeros, representantes de las Entidades de reconocido prestigio 2
Consejeros, representantes de los empleados de la entidad 1

La Comisién designa entre sus miembros un Presidente y un Secretario.

A las sesiones asiste, a peticién de la Comisién, con vozy sin voto, el Director

General.

En consecuencia, tal y como se ha indicado, todos los consejeros de la
Comisiéon de Control, con representacién proporcional en la misma de los
cuatro Sectores que forman parte de la Asamblea General, anteriormente
citados, su perfil y funcién es encuadrable en la categoria de los llamados
consejeros independientes, al no representar en dicho Organo maés intereses
que los de la sociedad, velar por el cumplimiento de lo establecido en las
leyes, en el Ordenamiento juridico y el fiel cumplimiento de lo establecido en

los Estatutos sociales.

Durante el afio 2003 la Comisién de Control ha celebrado 10 reunionesy, en
dicho periodo, no ha sufrido ninguna variacién en cuanto a la composicion

de sus integrantes, ni renovado el mandato de los mismos.

COMISION DE AUDITORIA
Durante el ejercicio 2003, el Consejo de Administraciéon, acordé ENCOMENDAR

a la Comisién de Control, ademas, LAS SIGUIENTES FUNCIONES:

1. La facultad de proponer al Consejo de Administracién, para su
sometimiento a la Asamblea General, la propuesta de nombramiento de
los auditores de cuentas externos, asi como las condiciones econémicas de
su contratacién.

2. La supervision de los servicios de auditoria interna de la entidad.

3. El conocimiento de los sistemas de control interno de la caja.



4. El conocimiento de los sistemas de prevencién de riesgos laborales.

5. Las relaciones con los auditores externos para recibir informacién sobre
aquellas cuestiones que puedan poner en riesgo la independencia de éstos
y cualesquiera otras con el proceso de desarrollo de la auditoria de
cuentas, asi como aquellas otras comunicaciones previstas en la legislacion

de la auditoria de cuentas y en las normas técnicas de auditoria.

® ORGANOS DE GOBIERNO

ASAMBLEA GENERAL




> El cliente centro de la cultura

corporativa de Caixa Galicia
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CcaliXa GaLICIa Y SuS CLIENTES

La funcién bésica del sistema financiero en la economia es intermediar los
excedentes de liquidez y ahorro para cubrir las necesidades de financiacién.
Para ello es necesario gestionar el riesgo asociado, adecuar los plazos entre los
distintos agentes, y proveer sistemas de pago que faciliten las operaciones
comerciales. En la medida en que el funcionamiento del sistema sea eficiente,
se estara poniendo al servicio de la economia herramientas necesarias para un

s6lido desarrollo econémico.

En esta tarea la entidad financiera asume una serie de responsabilidades que
se concretan en la esfera individual en la relacién que mantienen, en ultima
instancia, con personas cuyas demandas van mas alla de la cobertura de una
necesidad estrictamente financiera. Es necesario, también, responder a los
requerimientos que se establecen en términos de calidad, transparencia,
privacidad, diversidad y competitividad del producto ofrecido, o sobre la

garantia de no dar cobertura a actividades ilicitas.

Ante estas exigencias de la demanda, Caixa Galicia considera que su principal
activo, y a su vez su mayor responsabilidad, es la confianza depositada por sus
cerca de pos MILLONES DE cLIENTEs. Una base compuesta esencialmente por

familias, pymes y administraciones publicas, que acaparan respectivamente un

50%, 40% y un 8%, de la financiacién concedida por la entidad a residentes,

@® NUMERO DE CLIENTES

SEGMENTO . 2003

Familias . 1.782.938
Empresas . 80.600
No residentes . 68.762
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y en la que, con casi 69.000 clientes, juega un destacado protagonismo la

colonia gallega en el exterior.

Con ellos se ha establecido un vinculo que es fruto del esfuerzo de una

entidad que pone al cliente como el centro de su cultura corporativa.

Estos principios basicos se materializan en dos ambitos que, a nuestro juicio,
resultan criticos para una relacién estable con el cliente; sobre ellos trata de

incidir Caixa Galicia:

+  caLIDAD DE sErvicio: entendido como concepto amplio que aglutina
actuaciones en diversos campos, que determinan en ultima instancia el

grado de satisfaccion del cliente.

. OFERTA COMPETITIVA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS desde la doble perspectiva de
dar respuesta integral a los requerimientos singulares de cada cliente, al
tiempo que se incorporan productos y servicios con un claro impacto

social.

CALIDAD DE SERVICIO

La funcién financiera ha experimentado una profunda transformacién en el
ultimo decenio. De la concepcién tradicional de banca de productos, se ha
pasado A LA BANGA DE RELACIONES, que busca la vinculacion estable y rentable
con el cliente, sustentada en una oferta de calidad y en la respuesta

personalizada a sus requerimientos.

Pero la calidad es un concepto amplio en el que inciden diversos factores que
van desde el entorno en el que se presta el servicio, a la formacién de los
empleados, pasando por la eficiencia de los procesos, o la dotacién
tecnolégica de la entidad. Ademas, es un concepto subjetivo que viene
determinado no sélo por los esfuerzos de la entidad en este campo, sino

también por las expectativas y la percepcién que de ella tiene el cliente.

Partiendo de estas premisas, la caja aborda una serie de actuaciones

encaminadas a mejorar la calidad del servicio incidiendo en varios frentes:

©  CONOGER AL GLIENTE, con el convencimiento de que cuanto mejor sea dicho
conocimiento mejor podremos anticiparnos a sus necesidades y evitaremos

desviaciones respecto a sus expectativas.

- Mantener una amplia y competitiva orerTa DE PRODUCTOS que se adecue de

manera integral a las particularidades del cliente.



. Impulsar una ESTRUCTURA DE DISTRIBUCION que aporte un marco propicio
para la atencién, y que permita al cliente elegir cémo, cuindo y dénde

accede al servicio.

+ Asumir la gestién de los REcursos HUMANOS como pieza central de un
servicio cuya calidad estara supeditada a la motivacién, cualificaciény

formacién de los empleados.

+  Apostar por la TEcNOLOGIA ¥ LOS PROCESOS como herramienta esencial para
garantizar la continuidad, rapidez, accesibilidad, privacidad y seguridad

con la que se presta el servicio.

A continuacién se detallan las principales iniciativas abordadas en estos

ambitos:

1. La ODINIéN DEL CLIENTE IMPORTARA

Caixa Galicia realiza periédicamente estudios de mercado con el fin de
conocer su posicionamiento y la imagen que proyecta entre el publico
objetivo. Ello se ve complementado con encuestas de valoracién a través de la
web, www.caixagalicia.es, asi como estudios multicliente de Calidad Objetiva

que miden la actuacién comercial de los empleados.

> Conocer lo que perciben los clientes

es la base para mejorar la calidad

Ademas, nuestra red de oficinas constituye un importante filtro para medir la
percepcion que de la entidad y de su servicio tienen nuestros clientes. Para
facilitar que este conocimiento sea gestionado, se establece un mecanismo de
foros de participacién a través de la intranet de la entidad, en el que los

empleados pueden trasladar sus consideraciones.

A partir de estos analisis obtenemos una visién que nos permite orientar
los modelos de mejora de calidad de servicio. En particular, el altimo
estudio de posicionamiento e imagen refleja que los clientes estdan
satisfechos con el servicio prestado, manteniendo unos niveles de ripELIDAD
superiores a los de la media del resto de entidades. No obstante, se
identifican lineas de mejora prioritaria en la rapidez en la atencién y en el
dominio que nuestros empleados tienen de los productos y servicios

comercializados.
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@ VALORAGION INDICADORES DE CALIDAD

Amabilidad Dominio productos Rapidez Imagen oficina

Por ultimo, un eslabén critico en el conocimiento del cliente son los sisTEmas
DE INFORMACION que permiten almacenar y gestionar la informacién generada
por la operatoria financiera del cliente, a partir de la cual se pueden extraer
sus motivaciones y habitos de comportamiento financiero, como base para

anticiparnos y adecuarnos a sus necesidades.

SERVICIO DE ATENCIGN AL CLIENTE

Este servicio merece una mencién especial a la hora de percibir y pulsar la
calidad. Saber escuchar es una virtud que contribuye a enriquecer una
organizacion; a través de los comentarios, sugerencias o quejas de los clientes,
podremos saber que es lo que no estamos haciendo bieny, por tanto, en que
aspectos debemos mejorar. Se asume ademas que la queja de un cliente
trasciende el ambito meramente individual, y puede ser reflejo de una
percepcion mas extendida pero que otras personas no han considerado

oportuno trasladar.

Por ello, para Caixa Galicia el Servicio de Atencién al Cliente se concibe no
solo como el mecanismo para encauzar el legitimo derecho de nuestros
clientes a mostrar su disconformidad con nuestras actuaciones. Es también un
factor clave en la dindmica de mejora, y una oportunidad para consolidar y

reconducir la confianza de un cliente descontento.

Caixa Galicia, fue en 1987 la primera Caja de Ahorros en crear este servicio.
En la actualidad las consultas se pueden tramitar a través de las oficinasy

también desde la web de la entidad.

> En 1987 Caixa Galicia creo el primer Servicio
de Atencion al Cliente de una Caja de Ahorros




EL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE

CLAVE EN UNA DINAMICA DE MEJORA
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Este Servicio atiende también las reclamaciones cursadas a través de
organismos como el Banco de Espafia, el Valedor do cliente de la Xunta de

Galicia o la C.N.M.V.

Durante 2003, el conjunto de reclamaciones atendidas han sido 1.984, lo cual
supone un 27% DE INCREMENTO respecto al ejercicio anterior. Este aumento ha
venido en buena medida derivado de la comunicacién de tarifas en cajeros de
redes ajenas que generé numerosas quejas. La entidad se hizo eco de estas
demandas de los clientes y ha reconsiderado la iniciativa. Eliminando el
impacto de esta incidencia en medios de pagos, unicamente se incrementarian
un 1,2%. En total, un 70% de las reclamaciones dirigidas directamente a la

entidad han sido atendidas favorablemente para el cliente.

Del total de reclamaciones, 85 se cursaron a través de organismos, un 9%
inferior a las de 2002. El arbitraje de estas organizaciones ha dado la razén al
cliente en 6 ocasiones, 47 a Caixa Galicia y el resto esta todavia pendiente de

resolucién.

@ RECLAMACIONES AL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Productos 1.321
Servicios 515
Otros 148

Razén al cliente 4

Razén a Caixa Galicia 47

Pendiente resolucién 34
S

Por su parte, la compafia de seguros Bia Galicia, participada por Caixa
Galicia y la multinacional britdanica AVIVA, que gestiona los productos
vinculados con el ramo de vida y planes de pensiones que comercializa la caja,
dispone de laS figuras del DEFENSOR DEL ASEGURADO Y DEFENSOR DEL PARTI‘CIPE,

habiendo tramitado inicamente I reclamacién en el afio 2003.

2. Los CANALES DE DISTRIBUCIéN BASE DE LA ACCESIBILIDAD
Impulsando una eficiente estructura de distribucién multicanal podemos

garantizar un servicio sin limitaciones horarias ni de ubicacién.



Adicionalmente, buscamos disponer del marco apropiado para la prestaciéon

de un servicio en términos de confortabilidad y confidencialidad.

- La amplia rep pE oricinas de Caixa Galicia contribuye a favorecer la
accesibilidad y a combatir la exclusién financiera de personas que habitan
en nucleos rurales. Un 22% de las oficinas de Caixa Galicia se ubica en
municipios de menos de 5.000 habitantes, prestando en exclusividad
servicios financieros en 62 localidades. La orrcina MéviL también
contribuye a subsanar estas carencias, prestando periédicamente su
servicio en localidades que, por su dimensién, dificilmente podrian

contar con una oficina permanente.

>Somos el unico proveedor
de servicios financieros

en 62 localidades

Adicionalmente, para solventar las dudas que se le pueden presentar a los
clientes respecto a los productos y servicios que presta la entidad, se ha
habilitado un servicio de atencién telefénica, que permite evitar
desplazarse a la oficina para efectuar las consultas. En 2003 este servicio

ha superado las 20 mil llamadas atendidas.

Buscando mejorar la accesibilidad fisica y la adecuacién del espacio
para la prestacién de un servicio personalizado, se ha puesto en
marcha el pLAN DE ADECUACION DE OF1cINAS. En €l se contemplan la
eliminaciéon de areas bunquerizadas, la racionalizacién de la
distribucién en planta, la mejora de la sefializacion, y la creaciéon de
espacios para la atencion y el asesoramiento. Estas actuaciones se
acompafian con la dotacién a oficinas de equipos que permiten
automatizar y agilizar transacciones, lo cual liberara a los empleados
de tareas rutinarias para volcarse en la atencién personalizada.

Durante 2003 se ha actuado sobre 40 oficinas.

+ Por su parte, la implantacién de nuevas TecNoLOGIAS DE coMUNICACION ha
traido consigo una nueva forma de exclusién social. Ain cuando el acceso
a internet en los hogares espafioles es creciente, todavia existen colectivos
en donde se presentan importantes limitaciones para poder aprovechar las
ventajas que se derivan de este avance y, en particular, para acceder a

servicios financieros.
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Pensando en este colectivo, Caixa Galicia ha desarrollado diversas
actuaciones que pretenden formar en la utilizacién de las TIC como
herramienta para la informacién, la relacién y, en definitiva, el desarrollo
personal y profesional. Légicamente, el conocimiento de estas tecnologias
facilita el acceso a un canal que esta teniendo un creciente protagonismo

en la prestacion de servicios financieros.

Ejemplo de estas iniciativas son la apertura de los centros ciseraLia, un
nuevo concepto de local social volcado en la formacién en las tecnologias
de la informacién, y las tradicionales AuLAs DE LA OBRA sOCIAL con equipos

de formacién para los mayores.

Mais enfocado a fomentar la utilizacion de la red para el acceso a servicios
financieros es la apertura en 2003 de la primera oficina virtual ox carxa
cavLicia, que tutelada por un equipo especializado, ofrece la posibilidad de

contratacién y asesoramiento financiero a través de internet.

> On Caixa Galicia, facilita el acceso a

servicios financieros a través de las TIC

En 2003 Caixa Galicia ha lanzado una nueva versién de su sitio web
WWW.CAIXAGALICIA.ES, € trata en un escaparate permanente en donde los
usuarios pueden acceder gratuitamente a un amplio abanico de
posibilidades de informacién, asesoramiento, servicios financieros, ocio,
etc.. En 2003 se han superado las 500.000 visitas mensuales, que
suponen un incremento del 126% respecto al afio 2002, con unos
contenidos que se orientan en funcién de la tipologia o intereses de los
clientes (empresas, particulares, jovenes, organizaciones no lucrativas,

etc.)

EFICIENCIA DE PROCESOS Y TECNOLOGIA CLAVES
EN UN SERVICIO rSGIL, FIABLE Y DE VALOR AL CLIENTE

Una particularidad del sistema financiero es la realizacién de un elevado

volumen de operaciones recurrentes de pequefio importe. Por ello, la entidad

ha realizado importantes esfuerzos en los ultimos afios para mejorar su

dotacién tecnolégica y la eficiencia de sus procesos con dos objetivos. Por una

parte, prestar un servicio fiable, que evite errores en el tratamiento de la

informacién, y por otro, liberar de carga administrativa a la oficina como

forma de mejorar su eficiencia y de que los empleados tengan mas tiempo para

prestar un servicio agil y de valor al cliente.

> Se ha mejorado la dotacién tecnoldgica

y la eficiencia de procesos

Las actuaciones se centran en tres ambitos fundamentales:



EN 2003 LA WEB HA RECIBIDO
500.000 visITAS MENSUALES,

UN 126% SUPERIOR AL ANO ANTERIOR
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MEJORAR LOS PROCESOS: La utilizacion intensiva de la tecnologia requiere de
una revisiéon constante en la forma de hacer las cosas que permita capturar
todas las potencialidades de las TIC. En esta tarea de mejorar los procesos
participan de forma activa los empleados a través del roro -M16r@. En €I,
encuentran una via para canalizar sus propuestas e iniciativas de mejora.
En 2003 la participacién ha sido muy elevada, abriéndose 600 nuevas

lineas de debate, que se transformaron en 28 propuestas implantadas.

IMPULSAR EL AUTOSERVICIO: Durante 2003, se han abordado distintas
iniciativas en el ambito de la migracién hacia canales de autoservicio,
tendentes a evitar los tiempos de espera de los clientes y mejorar la
accesibilidad sin limites horarios. Se ha conseguido incrementar en un
176% los pensionistas que cobran su pensién en cajeros automaticos, lo
que les evita tener que esperar a ser atendidos en unas fechas en las que la
operatoria de clientes se llega a incrementar en un 80%. También se ha

triplicado el nimero de domiciliaciones de recibos.

PREVENIR ACTUACIONES ILICITAS Y GARANTIZAR LA SEGURIDAD: otra particularidad
del sistema financiero es el manejo de una ingente cantidad de
informacién derivada de las transacciones que realizan los clientes. Para
Caixa Galicia es prioritario contar con los maximos estandares de
seguridad y solidez informatica que garantice la legalidad, la privacidad de

la informacién, y la continuidad del servicio.

Uno de los objetivos perseguidos es prevenir la utilizacién de la entidad
para actividades relacionadas con BLANQUEO DE cariTALES y financiacién de
actividades terroristas. Para ello se acometen multiples iniciativas
orientadas a incrementar la sensibilizacion de los empleados, mejorar su
formacién (65 cursos en 2003) y perfeccionar los procedimientos

automatizados de deteccién a través de alertas.

Garantizar el cumplimiento de la LEY ORGANICA DE PROTECCION DE DATOS €s
también una actuacién prioritaria. Para ello se han abordado distintas
acciones, entre las que destacan la realizacién de AupITORIAS EXTERNAS
periédicas en las que se analiza el grado de cumplimiento del Reglamento
de Seguridad y las propuestas de mejora. También se abordan auditorias
periédicas de “hacking ético” destinadas a evaluar la seguridad de los

«

sistemas informaticos y de telecomunicaciones frente a “ataques” externos.
Ademas, se esta realizando un analisis en materia de SEcGURIDAD L6GICA
sobre la base del estandar ISO 17799 con un grado de cumplimiento
préximo al 70%.

> Auditorias externas verifican

el cumplimiento de la Ley de

Proteccion de Datos



Por su parte, los esfuerzos en materia de seguridad también se centran en

la operatoria a través de la Banca ELEGTRONICA, en donde se utilizan técnicas

de “autenticacién robustas” y la informacién se tramita encriptada a través

de protocolo SSL con un cifrado de alta seguridad.

También se ha reforzado la securipaD Fisica a través de reformas en el
Centro de Proceso de Datos, que se une a la existencia de uno de los
primeros centros de respaldo existentes en Espafia, que garantiza la
recuperacién del servicio en poco mas de media hora en caso de

inoperatividad del CPD principal.

Por su parte, en 2003 se ha obtenido la cerTIFICACION DE CALIDAD cMM nivel
2 (Capability Maturity Model for Software), estandar internacional que
mide la calidad y madurez de los procesos utilizados en una organizacién
para el desarrollo y mantenimiento de software, siendo Caixa Galicia una
de las primeras entidades financieras espafiolas que logra esta

certificacién.

> Certificado CMM nivel 2, en calidad y madurez

en el desarrollo y mantenimiento de software

4. CAPITAL HUMANO, ESLABON CLAVE

EN LA CADENA DE LA CALIDAD
La actuacién de las personas que integran Caixa Galicia es la pieza central en
la prestacién de un servicio de calidad, al tratarse del eslabén ultimo en el
contacto de la caja con sus clientes. La formacion, el desarrollo personal y el
profesional, como determinantes del cLima LaBorary la motivacion y
cualificacién del empleado, son algunos de los ambitos sobre los que se incide

tal y como se detalla en el epigrafe 6 “Caixa Galicia y sus empleados”.

5. ELECCIéN DE IDIOMA
Facilitar al cliente que todas las comunicaciones se produzcan en el idioma en
el que se encuentre méas cémodo y seguro, también responde al objetivo de

adecuar el servicio a las particularidades del cliente. Se han logrado

importantes avances en los ultimos afios y seguiremos trabajando en esta linea.

Se ha conseguido la total implantacién de cajeros murtiipioma. Ademais, dado
que el gallego es la lengua habitual de buena parte de nuestros clientes, se

amplia su eleccion a la banca electrénica y telefonica, a los operadores



telefénicos y al servicio telefénico de atenciéon automatica (IVR). También se

dispone de una web en gallego con contenidos especificos.
> Todos los cajeros son multiidioma

6. CALIDAD RECONOCIDA

Con todas las iniciativas descritas, Caixa Galicia busca mejorar la calidad de
servicio prestada a sus clientes, son ellos en ultima instancia los que tiene la
capacidad para mantener su confianza y a quién corresponde evaluarnos. Por ello,
nos sentimos satisfechos de haber recibido durante 2003 el Euro pE 0RO “ENTIDAD
rinaNcierA DEL ARO 2003”, que concede la Asociacién de Usuarios de Servicios
Bancarios, entre otros motivos, por “haber ofrecido productos convenientes, calidad juridica y

precios atractivos generando diversidad, competencia y eficiencia en el sistema financiero”.

> Euro de Oro “Entidad financiera del
aiio 2003”7 concedido por AUSBANC

También hemos sido finalistas en la IV edicién de los prREMIOS CALL GENTER DE
ORO, y en los PREMIOS DE EXPANSION Y EL INSTITUTO DE EMPREsSA a la Innovacién en
RR.HH. Por su parte, la web corporativa ha sido seleccionada por tercer afio
consecutivo entre las tres mejores webs de negocio en “Los FAVORITOS DE
EXPANSION DIRECGTO, y la web de empresas ha quedado finalista en los prEMIOS
EGANET, que reconocen los proyectos que contribuyen a la difusién y

desarrollo de la Sociedad de la Informacién y de Internet.

OFERTA DE PRODUCTOS

La cartera de productos y servicios que Caixa Galicia pone a disposicién de sus
Clientes, Pretende DAR UNA AMPLIA COBERTURA A LAS NECESIDADES DE LOS DISTINTOS
seeMENTOs. Para ello se estan desarrollando sistemas de informacion que
permiten identificar los habitos y pautas de conducta financiera, buscando no
s6lo adecuar la oferta a sus necesidades, sino también ser capaz de
anticiparnos a ellas. A esta filosofia de atencién personalizada responde el
proyecto SIGMA, orientado a optimizar la planificacién de la tarea comercial

profundizando en la segmentacién de clientes.

Adicionalmente, en el marco de esta filosofia de actuacién nuestro catalogo
incorpora productos y servicios que benefician sensiblemente a colectivos
especificos, en la medida en que incorporan una ventaja financiera frente a las
condiciones tarifarias generales del mercado o conllevan la implantacién de
un servicio que supone una aportacién resefiable de valor afadido. A estos los
denominamos PRODUCTOS Y SERVICIOS CON IMPACTO SOCIAL; a continuacién se
efectia una referencia de los mas significativos, agrupados segtin el segmento

de clientela al que se dirigen:



1. EMPRESAS

Es un sector basico para garantizar la estabilidad y el crecimiento econémico
de una sociedad, lo que otorga un importante efecto multiplicador a cualquier
iniciativa que se acometa para impulsar su desarrollo. Caixa Galicia mantiene
una estrecha vinculacién con el sector, de hecho el 38% de las empresas
gallegas son clientes de la entidad. Las principales iniciativas abordadas en esta

linea durante 2003, han sido:

. GANALIZAR INSTRUMENTOS DE POLiTICA INDUSTRIAL. Caixa Galicia canaliza e
impulsa las lineas de ayuda que las distintas administraciones articulan
para mejorar la competitividad de los sectores productivos. En este campo
la aportacién de la entidad presenta un amplio abanico que va desde la
movilizacién de lineas de financiacién especificas, cuyo coste financiero
puede ser bonificado por la administracién, a la aportacién directa de
fondos, pasando por el asesoramiento y tramitaciéon de expedientes, o la
difusién y acceso a estas lineas a través de una amplia estructura de

distribucién.

> La amplia red de oficinas otorga especial
protagonismo para lograr la mayor difusion

de las iniciativas publicas

En este ambito se enmarcan convenios firmados con el ICO para impulsar
la competitividad de las pymes, del sector transporte o de las empresas
turisticas; o con el Ministerio de Agricultura para mejorar las estructuras
agrarias; o los establecidos con la Xunta de Galicia para el sector

ganadero, pesquero o el comercio minorista.

Resulta especialmente destacable el convenio suscrito con el Fondo Galego
de Garantia Agraria (FOGGA) para la tramitacion de las solicitudes de
AYUDAS DE LA POLITICA AGRARIA COMUN (PAG), tanto por el esfuerzo de la
entidad para garantizar un elevado volumen de solicitudes, como por la

relevancia socioeconémica de su impacto sobre el entorno rural gallego.
> Mds de 20.000 Ayudas de la P.A.C. tramitadas

Para lograr el éxito de esta iniciativa, Caixa Galicia ha establecido 76

Centros Operativos encargados de la recepcién y tramitacién de las

solicitudes, atendidos por los profesionales de la entidad y contratando
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@® CONVENIOS CON ADMINISTRACIONES Y ORGANISMOS 1MPORTE EN MILES DE EUROS
1CO 13.314
IGAPE 67.759
Comunidades auténomas 35.808
MAPA 30.948
Otros 1.668
=
I

personal externo especializado para efectuar labores de asesoramiento. En

2003 se superaron las 20.000 solicitudes tramitadas.

+  caPITAL RIESGO. Es una alternativa que permite profundizar en el apoyo al
tejido empresarial en proyectos emprendedores con dificultades para
acceder a la financiacién tradicional. En Caixa Galicia esta actividad se
acomete a través de la sociedad Gescaixa Galicia SGECR, S.A.,
orientando sus proyectos hacia sectores con potencial de crecimiento o
con un elevado aporte innovador y tecnolégico para el conjunto del
tejido productivo gallego; actualmente gestiona un volumen total de 11,5
millones de euros de inversién realizada. También se participa en otras
iniciativas de capital riesgo como Emprende, Unirisco, Diana Capital o

Vigo Activo.

©  CONVENIOS Y ACUERDOS CON EMPRESAs. Durante 2003, se ha seguido
desarrollando una importante labor de cara a adaptar la oferta financiera a
las necesidades especificas de las empresas, asociaciones y de sus
empleados. Para ello, se han disefiado un total de 30 convenios y ofertas

especificas con servicios y condiciones financieras preferentes.

©  MEDIOS DE PAGO EN coMErcIOs. El pago con tarjetas es un habito cada vez mas
extendido entre los ciudadanos, hasta convertirlas en un servicio que

prestan hoy en dia la practica totalidad de los comercios.

Caixa Galicia ha promovido iniciativas novedosas que hacen mas sencilla la
compra a los ciudadanos, que particularizan la oferta de los comercios
para vincular a sus clientes y que les ha permitido rREpUCIR LAS COMISIONES
por prestar dicho servicio. Entre estas iniciativas se puede destacar la
TARJETA DEL COMERCIO GALLEGO, pionera en facilitar financiacién sin
intereses a sus usuarios (emitidas 78.000 tarjetas). Vinculado con la
emision de la tarjeta, también se abordan campanas promocionales a favor

del sector en colaboracion con la Federaciéon Gallega de Comercio.



> Se han emitido mds de 100.000 tarjetas asociadas

a iniciativas vinculadas con los comercios

Otras modalidades son la TaryETA VIsa cAimara DE comErcio (14 mil tarjetas,
correspondientes a las camaras de comercio de A Corufia, Lugo, Ourense,
Ferrol y Santiago) o la TARJETA GRAN CENTRE DE GRANOLLERS, iniciativa a través
de la que se promueven ACCIONES SOLIDARIAS Y CULTURALES (I0.000 tarjetas

emitidas).

©  OTROS SERVICIOS A EMPRESAS: se ofrecen diversos servicios gratuitos a las
empresas que facilitan la gestion en ambitos tan relevantes como la
solicitud de ayudas publicas, el seguimiento del entorno o el uso de
plataformas de comercio electrénico. Asi, el servicio de ayudas ha
asesorado a 76 proyectos con una inversién asociada de 26 millones de
euros; mas de 3.500 empresas reciben boletines periédicos con noticias,
perspectivas econémico-financieras, evolucién bursatil o tendencias de
management; por ultimo, 163 comercios estdn alojados en el Centro
Comercial Virtual, denominado “La Galeria” en el que se exponen mais de

4.000 articulos.

> En “La Galeria” se ofrece
alojamiento gratuito para abordar

proyectos de comercio electronico

2. ORGANIZACIONES NO LUCRATIVAS

COLECTIVOS DESFAVORECIDOS
El tercer sector, es el principal catalizador y dinamizador de la sensibilidad de
la sociedad hacia los grandes problemas medioambientales y de desigualdad
socioeconémica. Diferentes programas de la Obra Social de carxa caricra
COLABORAN Y SE APOYAN EN ORGANIZACIONES NO LUGRATIVAS, en su profesionalidad y
en su capacidad para conocer, resolver, o atenuar las carencias que se detectan
en determinados ambitos o colectivos. Algunas de estas iniciativas se presentan
en el epigrafe 7 "Caixa Galicia y la sociedad” , en este apartado se especifican

las promovidas en el marco exclusivamente financiero.

> La capacidad de las ONLs, para
canalizar iniciativas solidarias,
ha impulsado herramientas financieras

que faciliten su labor
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. OFERTA FINANCIERA ESPECIFICA AL TERCER SECTOR. Se les ofrecen unas
condiciones preferentes en financiacién y captacién, asi como distintos

servicios sin el cobro de las comisiones recogidas en tarifa.

+  FONDOS SOGIALMENTE REsSPONsABLES. Caixa Galicia comercializa el ronpo £TICO
BNP Paribas Fondo de Solidaridad, FIM. Dicho fondo dona

trimestralmente una parte de la comisién de gestién a Caritas Espafola.

El caracter del Fondo le impide invertir en aquellas empresas que actien
en contra del desarrollo integral del hombre, de la justicia y de la paz en el
mundo. A 3I de diciembre de 2003, los clientes de la caja tenian en este

fondo 338 mil euros.

©  APOYO A INIGIATIVAS SOLIDARIAs: Durante 2003 la red de oficinas y la
estructura de Caixa Galicia han dado soporte a iniciativas solidarias
cursadas a través de organizaciones no lucrativas. Para ello estan
disponibles cerca de 40 cUENTAS CON CONDIGIONES PREFERENTES a través de las
que se canalizan buena parte de los fondos recaudados para dichos

proyectos.

Ademas se mantienen otras iniciativas como la habitual colaboracién con
UNICEF para la comercializacién de sus tarjetas navidefas, la compra de
17 mil tarjetas a Aldeas Infantiles SOS con las que Caixa Galicia felicita el
nuevo afio, o la adquisicién de productos, vinculados con la campafa de

comercio justo, para la tradicional cesta de Navidad.

3. FAMILIAS

El acceso a la vivienda es una aspiracién a la que se enfrentan miles de
ciudadanos cada afio. Se trata de una linea de actuacién prioritaria que se
afronta tanto desde la perspectiva del negocio estrictamente financiero, como
de la mejora de la accesibilidad. Asi, la entidad ha formalizado a lo largo de
2003, 15.557 préstamos hipotecarios por importe de 2.126 millones de
euros. En este contexto las actuaciones con un especial impacto en la

accesibilidad han sido:

©  FINANCIACION A vpo: El Ministerio de Fomento promueve el Plan de
Vivienda 2002-2005, en el que Caixa Galicia participa activamente.
Durante 2003, el total de fondos tramitados en esta importante linea de

financiacién ha sido de 123 millones de euros.

©  ERRADICACION DEL cHABOLISMO. Se han firmado distintos convenios con
Ayuntamientos orientados a facilitar el acceso a una vivienda digna a
personas que habitan en chabolas. Durante 2003 se han formalizado 30
operaciones de préstamos en condiciones preferentes por un importe total

de 1,5 millones de euros.



SE COMERCIALIZA UN FONDO ETICO

QUE APORTA UNA PARTE DE LA

COMISION DE GESTION A CARITAS




©  REHABILITACION DE CASCOS HISTORICOs: En colaboracién con distintos

ayuntamientos de Galicia se han creado lineas de financiacién para la
rehabilitacién de viviendas ubicadas en cascos histéricos. Se trata de un
ambicioso programa que busca paliar problemas de infravivienda y
favorecer la recuperacién de las edificaciones en zonas con importante
valor monumental e histérico, tratando de promover su actividad social,

comercial y turistica.

> La ayuda a la rehabilitacion de cascos
historicos, permite dinamizar zonas de

importante valor histérico

+  LINEA DE MICROCREDITOs. La importancia real de este instrumento reside en

facilitar financiacién a personas excluidas de los circuitos financieros
convencionales, con la finalidad de promover el autoempleo. Para
reforzar la viabilidad del proyecto, Caixa Galicia ha creado una red de
entidades colaboradoras que prestan asesoramiento y asistencia técnica a

los beneficiarios finales.

> Durante 2003 se han puesto en marcha

65 proyectos amparados en microcréditos

Los posibles beneficiarios son emprendedores incluidos dentro de
colectivos vulnerables como desempleados de larga duracién o personas
con empleos precarios, mujeres con cargas familiares no compartidas,
inmigrantes, emigrantes retornados, personas con discapacidad sin

recursos, ex-reclusos y ex-drogodependientes.

En 2003 se han apoyado 65 proyectos, por un importe total de 1,18
millones de euros, siendo 9.600 euros el importe medio de la linea de

Obra Social.

4. JOVENES

El1 9% de los clientes de Caixa Galicia pertenecen a este segmento que presenta
una amplia disparidad de necesidades financieras, como también las hay en
cuanto a sus preferencias de ocio. Desde la caja, tratamos de conjugar las dos
opciones fomentando el ahorro o creando lineas de financiacién especificas,
al tiempo que se ofrecen alternativas culturales. A continuacién se muestran

algunas de ellas.

+ EMISION TARJETAS XOVE Y MAls. El carnet Xove Euro<26 es una iniciativa de la
Unién Europea que promueve a través de descuentos pactados en los
comercios, la comercializacién de productos que favorezcan el acceso de

los jovenes entre 12 y 26 afios a bienes culturales y sociales.



Caixa Galicia colabora en exclusividad con la Xunta de Galicia en la
ampliacién, promocién y difusién del programa Xove Euro<26. En este
marco, ademas de concederle prestaciones financieras sin comisiones al
carnet (Visa Electrén), se ha puesto en marcha el programa carNET MATs,
iniciativa pionera dentro de Espafia, que tiene como finalidad ampliar las

ventajas otorgadas por el carnet Xove a jévenes de hasta 30 afios.

+ rFiNaNcIaciON. Se dispone de distintas LINEAS DE FINANGIACION EN CONDICIONES

PREFERENTES, orientadas a la adquisicion de bienes y servicios, formacion,
asi como vivienda. A través de lineas como la hipoteca Xove, el préstamo a
35 afios, o los préstamos Netclub, se han financiado nuevas operaciones

por valor de 185 millones de euros

*  JUEGO EUROPEO DE BOLSA. Es una competicién dirigida a estudiantes cuyo
objetivo es INICIARSE EN EL MUNDO DE LA BOLSA y aproximarse a la realidad

econdmica comunitaria.

Caixa Galicia desempefia un activo papel en esta iniciativa presentando
practicamente el 50 % de equipos participantes en Espafia, y realizando
mas de 150 charlas de asesoramiento del total estatal. En 2003, un equipo

tutelado por la caja resulté vencedor en Espana.

- anorro. NETCLUB es un programa que engloba todos los productos,
servicios y acciones que se dirigen a los jévenes. Para ellos Caixa Galicia
incorpora distintas INIGIATIVAS QUE CONTRIBUYEN A POTENCIAR EL AHORRO,
combinandolo con alternativas de acceso a la cultura. Durante 2002 y
2003 se han entregado 22.500 libros a cuenta de los puntos que generan

las libretas de ahorro.

> Netclub ha entregado 22.500 libros
a jovenes clientes entre 2002 y 2003

5. ADMINISTRACIONES PUBLICAS

La relacion de Caixa Galicia con las administraciones publicas se asienta bajo
la doble perspectiva de la visién estricta de negocio financiero, y la busqueda
de aquellos mecanismos que faciliten la relacién de las administraciones con
sus ciudadanos. Es por ello que se han firmado multiples convenios, en los

que entre otras acciones, la caja asume un esfuerzo en materia de gestiéon de
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procesos, a favor de la tramitacién de los distintos tributos con los

ciudadanos.

Al mismo tiempo, tal y como ya se ha comentado, se actia de agente
canalizador de aquellas iniciativas de las distintas administraciones, para
favorecer a colectivos desfavorecidos o impulsar la actividad de determinados

sectores productivo&
Entre las acciones mas significativas podemos citar:

©  COBRO Y TRAMITACION DE TRIBUTOS Y TAasas: Caixa Galicia tiene formalizados
numerosos convenios con Administraciones y Organismos Publicos,
mediante los cuales se compromete a efectuar las adaptaciones
informaticas y de procesos necesarias para gestionar el cobro de los
tributos y tasas en sus oficinas, o a través de la pasarela de pagos en
internet. Estos servicios se realizan con carécter gratuito en la totalidad de
los casos. Con algunas entidades locales también se efectia la impresion y

ensobrado de los recibos.

En particular se colabora con 75 Ayuntamientos y 14 Diputaciones, con la
Xunta de Galicia, con la Agencia Tributaria y con las tres universidades
gallegas y la de Oviedo. Con todos estos organismos se han tramitado cerca

de 5 millones de tasas, tributos, declaraciones, etc.

> (inco millones de operaciones

tramitadas con Administraciones Publicas

. CONVENIOS CON CORPORAGIONES LOCALEs: Durante 20093, se ha seguido
adaptando la oferta financiera a las necesidades especificas de las
Coporaciones Locales y de sus empleados, formalizando diferentes

convenios y ofertas especificas en condiciones preferentes.

- TarjeTA cHIP BONOBUs: Caixa Galicia regula la emisién de las tarjetas chip
que operan en los autobuses urbanos de A Corufia y Lugo. La utilizacién
de esta tarjeta proporciona al usuario un descuento respecto a lo que
pagaria si abonase el importe en efectivo, otorgando descuentos
adicionales a determinados colectivos como estudiantes, universitarios,
jubilados, desempleados y minusvélidos. Actualmente el numero de

tarjetas emitidas en A Coruna supera las 150.000 y en Lugo las 18.000.

> 150.000 ciudadanos de A Coruiia (un
64 % de los residentes), disfrutan de la

tarjeta Bonobus emitida por Caixa Galicia



TARJETAS VISA FEGAMP: larjeta que permite generar servicios de valor en
condiciones preferentes a los integrantes de la Federacion Gallega de

Municipios y Provincias.

orrciNas EN orcanismos: Caixa Galicia dispone de oficinas en las sedes de
distintos organismos. Con ellas, se consigue prestar un servicio mas
eficiente y en condiciones preferentes a estas instituciones, al tiempo que
se contribuye a abaratar su estructura de costes al canalizar una parte de la

operatoria de gestién y tramitacién de sus pagos.



> 3.431 empleados claves en la actividad,

la imagen y la atencion al cliente
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CalXa GALICIa Y SuS €EMmMPLEADOS

PRINCIPIOS DE ACTUACION

Los 3.431 empleados que integran Caixa Galicia se constituyen en pieza clave de la
actividad que desarrolla y en la imagen ultima que la entidad traslada a la sociedad,
miéxime en un sector en el que los recursos humanos y la excelencia profesional

resultan determinantes en la calidad de servicio y la vinculacién del cliente.

Por ello, el principal activo de Caixa Galicia es su capital humano y sobre él
descansa su liderazgo empresarial. La satisfaccion de los empleados, su
motivacién, su formacién y la capacidad de la organizacién para regenerarse y
avanzar en dinamicas de mejora continuada, constituyen la base sobre la que
se ha definido el Modelo de Gestién de Recursos Humanos de la entidad.

Dicho modelo se define con el objetivo de ser:

©  INTEGRADO en la estrategia empresarial. El modelo facilita una gestién del
capital humano orientada a la consecucién de los objetivos de negocio y
responsabilidad social fijados por la entidad. La gestion por valores es el
nexo que conecta las lineas estratégicas de Caixa Galicia con sus

capacidades.

©  MOTIVADOR: permite crear una cultura sensible a la aportacion de las

personas al proyecto empresarial.

©  DESCENTRALIZADO: se integra en la operatoria diaria de Caixa Galicia en

todos los niveles.

Modelo de gestion exponente de una politica de recursos humanos
participativa, orientada al cliente y sustentada sobre la definicién y asuncién
por parte de la toda la organizacién de los Valores Corporativos, como
elementos que fomentan la identidad propia de la plantilla y un sentido de

pertenencia. Estos valores son:
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TrABAJO EN EQUIPO: Capacidad para colaborar y cooperar profesionalmente
con otras personas, formar parte de un equipo y trabajar con recursos

comunes.

ORIENTACION A RESULTADOS: Preocupacién permanente por la obtencién de
resultados, la ambicién y superacién personal en la realizacién de tareas, y

la generacion de estandares de excelencia y creacién de valor.

ESPIRITU EMPRENDEDOR: Iniciativa para abordar actuaciones y proponer ideas

précticas Yy eficaces que supongan una mejora en los procesosy pX‘OduCtOS.

sErvicio AL GLIENTE: Voluntad de convertir al cliente en el centro de la
actuacién empresarial, y de satisfacer sus necesidades a través del analisis y

anticipacién de sus expectativas.

Con este modelo la entidad no sélo pretende fomentar y cultivar las
capacidades de la plantilla para alinearlas con los requerimientos derivados
del negocio, sino también velar por la estabilidad, igualdad, equidad y
satisfaccion de sus empleados en sus puestos de trabajo, rechazando cualquier

practica abusiva o discriminatoria.

estaBiLipap: Caixa Galicia se caracteriza por mantener un fuerte
compromiso con sus empleados; es de destacar que el 99,42% de los
empleados tiene contrato fijo, situandose la antigiiedad media de su
plantilla en 17 afios, con una media de edad que sin embargo apenas llega

a los 42 afios.

16uaLpaD: Existe también un gran interés por garantizar un entorno de
igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres. Nuestra plantilla
cuenta en la actualidad con 1.124 mujeres (el 32,8% del total), de las
cuales el 36% desempefia puestos directivos y de responsabilidad. Ademas,
de la comparativa de la plantilla actual a la de hace 10 afios la presencia de
mujeres se ha incrementado en un 74%, y el 36% de las promociones que

se produjeron en 2003 correspondieron a mujeres.

Aunque se trata de unas cifras significativas, Caixa Galicia tiene previsto
continuar trabajando en esta linea, por lo que ha promovido la creacién
de una Comisién Paritaria para fomentar y desarrollar medidas concretas

y efectivas contra la discriminacién de género.

eQuIpAD: La remuneracién, valoracién y promocién de empleados se
aplican bajo criterios de equidad, evitando discriminaciones por razén de
género, edad o cualquier otra caracteristica y atendiendo a criterios
objetivos de productividad, responsabilidad, cualificacién y valia

profesional.



EL NUMERO DE MUJERES EMPLEADAS

CRECE UN 749% EN DIEZ ANOS
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+  saTIisraccion: Todos estos factores redundan en un clima laboral favorable,
que la entidad procura preservar y favorecer como aspecto clave de un
mejor desarrollo profesional. Ademas, existe una especial preocupacién
por conocer el grado de satisfaccién de nuestros empleados y su
adecuacién en el desempefio de su actividad laboral, por lo que desde la
Divisién de Recursos Humanos se ha realizado un inventario de puestos en
Servicios Centrales en el que han participado 470 personas, y se ha
iniciado la entrevista anual de Valores Corporativos a empleados de la red
comercial. Estos procesos se instrumentan mediante entrevistas
personalizadas realizadas con la ayuda de una consultora externa, a través
de las cuales se evalua la adecuacién de cada trabajador a su puesto, su
satisfaccion en el desempeno del mismo y se detectan posibles

potencialidades para el desarrollo de su carrera profesional.

@ MAGNITUDES BASICAS

Total empleados 3.431
Empleados Servicios Centrales 534 . 15,56%
Empleados Red Comercial 2.897 . 84.,49%
En el extranjero 32 . 1%
Hombres 2.307 . 67,24%
Mujeres 1.124 . 32,76%
Contratacion Fija 3.411 . 99.,42%
Promociones 160 . 4,69%
Titulados Universitarios 1.643 . 47%
Antigiiedad media (afios) 17,32
Promocién femenina 36%

SELECCION Y DESARROLLO PROFESIONAL

Correspondiendo a los criterios de igualdad y equidad establecidos, Caixa
Galicia ha disefiado un nuevo modelo para la seleccién y promocién de sus
empleados, apoyado en el aplicativo Gestpersonas. Se trata de una
herramienta que facilita un mejor conocimiento de todos los miembros de la
organizacién, mediante el seguimiento de los mismos y de su grado de
interiorizacién de los valores corporativos, como input basico para elaborar el
plan de carrera de la plantilla. Ademas, para complementar este nuevo modelo
se han implantado los Comités de Carreras, 19 en total, con el fin de
promover una mayor colaboracién entre Unidades y Recursos Humanos en el

desarrollo de los empleados.



> Objetividad»y transparencia

en [OS ]‘JF()C?SOS (](’ S‘GZGC'CIV()’H

En el proceso de seleccion, la cobertura de vacantes internas se realiza de una
manera pﬁblica aunque se procura potenciar la promocién interna. En este
proceso se trabaja actualmente con consultoras externas tanto de ambito
gallego como estatal, especializadas por sectores de conocimiento (técnico,
comercial, financiero ) y por tipologia de puesto (perfiles administrativos,
mandos intermedios y directivos). Estas consultoras se rigen por un cédigo de
conducta y son sometidas a auditorias periédicas por parte de la unidad de
Recursos Humanos, que verifican el trato dispensado a los candidatos y que se
encuentren informados en todo momento de su situacién y de las fases
pendientes de resolucion, dando respuesta a todos los que participen en el

proceso.

FORMACION

En el afo 2002, se produjo en Caixa Galicia un cambio de orientacién en el
modelo interno de gestién del conocimiento, que se ha consolidado durante
2003, ejercicio en el que la formacién se ha potenciado como instrumento
basico del desarrollo profesional de los empleados y base estratégica para
afrontar los retos futuros. Para ello, se ha elaborado un completo plan de
formacién basado en programas individuales y personalizados en funcion de
las necesidades de la plantilla, que se sustenta sobre cuatro tipos de acciones

formativas basicas:

+ InsTiTucIONALEs: consolidan la cultura corporativa y aseguran el

cumplimiento de la normativa basica.
©  DE ACTUALIZACION: potencian la eficiencia en el dia a dia.
. DE ESPECIALIZACION: construyen la ventaja competitiva futura.
+  DE pEsarroLLO: impulsan el desarrollo de habilidades directivas.

Ademais, para garantizar la accesibilidad de toda la organizacién a una

formacién apropiada, potenciar el uso de las nuevas tecnologias por parte de
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los empleados y aprovechar las ventajas que éstas suponen, se ha fomentado su
uso como vehiculo efectivo de formacion e informacién, a través del Campus

Virtual.

Se trata de un portal disponible en la Intranet, que permite a todos los
empleados acceder a informacién actualizada sobre los programas formativos
vigentes y realizar la inscripcién en aquellos que les resulten de mayor interés.
Al mismo tiempo, y en consonancia con el Plan de Carrera, el propio
Departamento de Formacién y las Direcciones Territoriales asignan cursos

atendiendo al perfil académico y profesional de los empleados destinatarios.

Esta mayor accesibilidad se complementa con la oferta de cursos oN-LINE y A
DISTANCIA para aspectos mas técnicos que requieren del alumno un estudio
individualizado, reservando la FormMAcION PRESENCIAL para contenidos en los
que realmente aporte valor. En esta modalidad, se ha pasado a utilizar una
metodologia basada en juegosy dindmicas de equipo, y se ha reforzado la
participacién de formadores internos. En esta linea, en 2003 se puso en
marcha el "Programa de Liderazgo Comercial basado en el entrenamiento”,
que fue finalista en los premios de Innovacién y Empleo organizados por

Expansion y el Instituto de Empresa.

> 89.056 horas de foramacién a empleados

ACCIONES FORMATIVAS -+ ALUMNOS . HORAS LECTIVAS

2003+ VAR. 0302 2003 « VAR. 03/02 2003 - VAR. 03/02
Presencial 565 - 10% 6.484 - 2% 70.960 - 16%
Interna 421 - 9% 6.259 - 3% 65.839 - 12%
Externa 144 - 15% 225 - -18% 5.121 + 106%
A distancia 296 - 82% 296 - 82% 6.216 - 22%
On-line 6 - 100% 594 - 96% 11.880 - 96%

COMUNICACION INTERNA

La comunicacién interna es un factor determinante de la eficiencia y la
difusion del conocimiento, que ademas contribuye a la consecucién de un
mejor clima laboral, fortaleciendo los vinculos y la integracién cultural entre
unos empleados que se encuentran diseminados a lo largo de mas de 700

centros de trabajo, y que proceden de la unién de doce entidades distintas.



CAMPUS VIRTUAL:

LA FORMACION AL

ALCANCE DE TODOS
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Disponer de un canal de comunicacién e informacién agil, universal,
personalizado y participativo constituye un pilar basico para garantizar la
eficiencia, la igualdad de oportunidades, la cohesién y el aprendizaje

organizativo.

©  UNIVERSAL: PARA TODOS Y CON TODA LA INFORMACION. Desde 1998 la
comunicacién interna de Caixa Galicia se canaliza a través del Diario
Caixa, al que tienen acceso todos los empleados en todos los centros de
trabajo, tanto en Espafia como en el extranjero. Posteriormente, en el afio
2002, se puso en marcha una nueva versién de este Diario, con el objetivo
de aglutinar bajo este canal toda la informacién, no sélo operativa o
vinculada al negocio (normas, noticias, catalogos de productos,
argumentarios de venta, etc.), sino también corporativa o social (eventos,
oferta de actividades ladicas, tablén de anuncios, etc.). Se crea asi un
unico punto de acceso, lo que garantiza la difusién y minimiza los tiempos

de busqueda.

+  PERSONALIZADO: NO TODOS TIENEN LAS MISMAS NECESIDADEsS. Este nuevo Diario
permite a cada empleado visualizar el Portal que esta especialmente
concebido para su perfil de conocimiento, pudiendo también configurar
la recepcién de cierta informacién segun sus areas de interés. Ademas, en
2003 se ha incorporado el Portal de Recursos Humanos, para canalizar de
forma individualizada la informacién y tramitaciéon de gestiones laborales
de todos los empleados, lo que ha posibilitado una mejora sustancial en la
agilizacién de tramites y en la relacién con toda la plantilla, cuestion clave
dada la dispersion geografica de la organizacién con centros de trabajo en

todo el territorio nacional.

M PARTICIPATIVO: NOS INTERESA LA OPINléN DE NUESTROS EMPLEADOS. Pal‘a caixa
Galicia resulta primordial que la comunicacién interna sea bidireccional.
Por ello, se ha desarrollado un s1sTema pE Foros que facilita la aportacién
de ideas y sugerencias por parte de la plantilla, estimulando la
participaciéon como condicién basica para fortalecer el conocimiento y el
aprendizaje organizativo, reforzar el sentido de pertenencia e involucrar a

todo el personal en el quehacer diario.

El afio pasado estuvieron en funcionamiento cuatro foros, algunos de los
cuales se especializaban en dreas concretas de trabajo. Estos foros han
tenido una acogida muy favorable desde su creacién, y en ellos han

participado mas del 50% de la plantilla durante 2003.

La idoneidad de este enfoque de la comunicacién interna y de la plataforma
tecnolégica que la soporta se ha visto refrendada por un volumen de 300.000
accesos mensuales y el reconocimiento en diversos foros especializados como

el “Premio Capital Humano a la Politica de Comunicacion Interna” recibido en 2001.



APOYO EN EL DiA A Dia AL EMPLEADO. Aunque todo este sistema de comunicacién
ya supone una importante ayuda a la busqueda de soluciones, todos los
empleados estan respaldados por el Centro de Atencién a Usuarios (CAU).
Esta unidad se encarga de resolver las incidencias técnicas y consultas
operativas que se producen en la actividad diaria, ya sea directamente o
canalizdndolas hacia unidades especializadas. Durante 2003, este servicio

atendi6 128.098 consultas un 29% mas que el afio anterior.

@ EstapisTicas CAU

N© llamadas recibidas 128.098 - 99.146 - 29%
N© llamadas resueltas 97.716 - 75.854 - 29%
% llamadas resueltas 76,3% - 76,5%
% llamadas abandonadas 18,60% . 28,14%
Tiempo medio de consulta 2’'55” - 310" - -8%
% consultas resueltas en Nivel I 66,44% - 65,86%

POR TIPO DE CONSULTA

Informaticas 42%
Opetativas 34.%
Telecomunicaciones 7%
Otros 17%

SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO

La falta de un entorno adecuado supone un deterioro de la imagen de la
empresa hacia sus clientes, proveedores, instituciones y demas agentes externos,
y también de las condiciones de trabajo y el rendimiento de sus propios
empleados. Por el contrario, un entorno de trabajo confortable y saludable

redunda en la calidad de vida de los empleados y del trabajo que realizan.

Por ello, Caixa Galicia aprobé a principios de 1997 la creacién de su propio
Servicio de Prevencién de Riesgos Laborales, cuyas actuaciones van mas alla de
los requerimientos planteados por la legislacion vigente y se asientan sobre

diez principios basicos.

/
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DECALOGO DEL SERVICIO DE PREVENCION DE CAIXA GALICIA

I0.

La prevencion de riesgos laborales es parte integrante de la organizacion.

La responsabilidad en la gestion de la prevencién de riesgos laborales es

compromiso de toda la caja.

La entidad asume el compromiso de conseguir el mejor nivel de seguridad

y salud en el trabajo, aceptando las disposiciones legales al respecto.

La prevencion de riesgos laborales es razonable con la politica de recursos

humanos.

Toda la caja asume la adopcion y difusién de los objetivos de la politica de

prevenciéon implantada.

La prevencién de riesgos laborales es conocida, informada, desarrollada y

preservada por todos los niveles de la caja.

Se da garantia a la participacién e informacién de todos los trabajadores.

El sistema de gestion sera actualizado de forma periédica, adaptandolo al

progreso de la técnica.

La caja garantiza a todos los trabajadores una adecuada y suficiente

informacién y formacién en prevencién de riesgos laborales.

Se asumen los medios humanos y materiales necesarios para la
consecucién de todos los fines para el desarrollo de la mejor prevencion

de riesgos laborales.

Durante los ultimos afios, y en estricto cumplimiento de este decalogo, el

Servicio de Prevencion de Caixa Galicia ha vendido trabajando en las

siguientes areas:

p1sENO DE PUEsTOs: se han definido unas pautas relativas a la ergonomia,
alcance visual, alcance manual, espacio y condiciones ambientales, que
estan presentes en todos los proyectos de obras, asi como en la adquisicién
de mobiliario, equipos informaticos, de telefonia y demas equipos de
trabajo. Estas acciones se han acompafiado de una adaptacién de los
puestos de trabajo a las personas, y no de las personas al puesto, lo que ha
implicado la sustitucion de 176 sillones convencionales por sillones con
ergonomia especifica, la instalacién de 415 pantallas planas y la colocacién

de 32 teléfonos con cascos.



LAAUDITORIA CERTIFIGALEL

BROCUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA DE

PREVENCION DE RIESGOS IABORALES
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*  SEGURIDAD: acciones encaminadas a eliminar o reducir el riesgo de
accidentes en el ambito laboral, actuando sobre factores como dimensién
de los locales, caracteristicas de sus suelos, configuracion de vias de
circulacién, salidas y evacuacion, estado de las instalaciones eléctricas,

proteccién contra incendios, etc.

*  INVESTIGACION DE ACCIDENTES E INCIDENTES: se ha creado un parte especifico
que es cumplimentado en primer lugar por el Servicio de Prevencién, a
continuacién por el mando directo del accidentando, por el propio
accidentado y, finalmente, por el técnico del Servicio de Prevencién. De
este modo, se investiga lo sucedido y se efecttia un correcto seguimiento de
los accidentes y riesgos laborales, a fin de eliminarlos y crear las

condiciones adecuadas para que no vuelvan a producirse.

. CONTROL PREVENTIVO EN CONTRATAS Y SUBCONTRATAS: para la ejecucif)n de
obras, o prestacion de servicios, se exige a la empresa contratada el

cumplimiento de la normativa de prevencion.

©  HIGIENE INDUSTRIAL: realizacion de estudios periédicos en todos los espacios
de trabajo sobre contaminantes fisicos (ruido, iluminacién, humedad,
...), quimicos (CO2, CO, productos de limpieza, ...) y biolégicos

(legionelosis, virus respiratorios, hongos, ...).

©  MEDICINA EN EL TRABAJO: a través de personal sanitario cualificado, se
realizan chequeos voluntarios a todo el personal, con el fin de preveniry
controlar los riesgos profesionales y las enfermedades y lesiones asociadas
a ellos. En esta drea, durante el afio pasado se realizaron 2.422
reconocimientos médicos, 664 consultas médicas y 1.049 vacunaciones
(antigripales y antitetanicas), ademas de desarrollar campafias de
deteccién precoz de alteraciones visuales, musculoesqueléticas y de carga

mental.

> 2.422 reconocimientos médicos

a empleados en 2003

El seguimiento de estas actuaciones se lleva a cabo en el comITé pE sEGURIDAD ¥
sarup. Formado por 6 representantes de la Direccién y 6 representantes de los
trabajadores, tiene como objetivos el control de las acciones que se estan
abordando, la puesta en comun de las necesidades que manifiestan los
empleados en sus puestos de trabajo y la verificacion del total cumplimiento
de la normativa en prevencién. Ademas, se ha sometido el Sistema de Gestion
de Prevencion de Riesgos Laborales de la caja a una auditoria externa, cuyo
informe demuestra que la Entidad cumple satisfactoriamente con la normativa

de prevencién.



Por ultimo, se esta desarrollando una importante labor de concienciacion

entre los empleados, a través de la rormacion: "Curso on line de PRL" con

apoyo de tutorias, en el que a 3I de diciembre de 2003 han sido formados

646 empleados; cursos especificos para Delegados de Prevencién; "Curso

vestibular de PRL" a todos los empleados de la caja; envio de folletos

informativos a los trabajadores sobre seguridad en oficinas, uso de pantallas,

medidas de emergencia, etc.

@ ABSENTISMO

ACCIDENTES EN EL CENTRO DE TRABAJO

Con baja 5
Sin baja 24
Jornadas perdidas 89
Duracién media 22,4
ENFERMEDAD Y 932
Enfermedad comin 891
Jornadas perdidas 29.092
Duracién media 32,65
Maternidad 41

995
954
41.563
43,56

@ ACTIVIDAD ASISTENCIAL DEL SERVICIO MEDICO

2003
Reconocimientos médicos 2.422
Consultas médicas 664
Asistencia en enfermeria 2.289

Vacunaciones 1.04.9

2.573
1.178
2.252

959

-6%

-44%
+2%

+9%
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RELACIONES LABORALES

Caixa Galicia protege el derecho de sindicacién de sus empleados y colabora
con las cinco secciones sindicales constituidas dentro de la empresa, en la
proteccion de las libertades y derechos de toda la plantilla, al margen de las
légicas disparidades que pueden surgir al abordar aspectos puntuales. La
relacion entre la Entidad y los representantes de los trabajadores es constante
y fluida, como lo demuestran las distintas acciones emprendidas en el seno de

la organizacion:

+ Se ha creado dentro de la estructura de la Direccién de Recursos Humanos
la figura de Jefe de Relaciones Sindicales, con funciones y competencias
especificas en el ambito laboral que garantiza en todo momento la fluidez

de las relaciones con los representantes sociales de la entidad.

- Se han constituido diversas Comisiones Técnicas paritarias con los
representantes de los trabajadores para abordar temas como el
Seguimiento de la Clasificacién de Oficinas (que afectaa 2.800
empleados), la Igualdad de Oportunidades, Formacién, Néminas y el

Comité de Seguridad y Salud.

+  Se respeta escrupulosamente el crédito horario sindical de los
representantes sociales de nuestra organizacién, asi como la libranza de los
delegados para negociaciones sectoriales de ambito estatal, negociacién del

Convenio Colectivo y participacién en otras Comisiones.

Ademais, de acuerdo con la legislacién vigente de Cajas de Ahorro, los
trabajadores estan representados a través de los sindicatos en los distintos
Organos de Gobierno de la entidad: la Asamblea, el Consejo de

Administracién, la Comisién Delegada y la Comisién de Control.
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LOS TRABAJADORES ESTAN PRESENTES

EN LOS ORGANOS DE GOBIERN O




PRESTACIONES SOCIALES Y
CONCILIACION DE VIDA LABORAL

Como se ha indicado, garantizar el bienestar profesional y personal de
nuestros empleados y favorecer la conciliacién entre vida laboral y familiar es
una de las prioridades de la entidad. Por ello, Caixa Galicia pone a
disposicion de sus trabajadores un conjunto de beneficios sociales que con
frecuencia van mas alld de los estipulados en convenio. El conjunto de estas
actuaciones han supuesto a lo largo de 2003 una aportacién total de 13

millones de euros.
> 13 millones de euros en prestaciones sociales
©  PLAN DE PENsIONEs. Actualmente existen dos colectivos:

I.  Prestacion Definida, con 288 participes a quienes se garantiza un
complemento de pensién de la Seguridad Social, establecido en un

porcentaje sobre el salario pensionable.

2. Aportacién Deﬂnida, con 3.282 participes. La entidad aporta anualmente
un 5% sobre el salario pensionable, y al alcanzar la jubilaciéon, el
empleado puede optar por cobrar el capital acumulado o

transformarlo en renta.

Ademas, las prestaciones de Riesgo (Invalidez y Fallecimiento) son
comunes a los dos colectivos y complementarias de la pensién que

establezca la Seguridad Social.

+  prejuBiLAcioNEs: En 1998 la Entidad puso en marcha un Plan de
Jubilaciones Anticipadas que garantiza un adecuado relevo generacional en
la organizacién, sin perder los niveles de competitividad mantenidos hasta

el momento.

- srcuro pE vipa: Caixa Galicia aporta el 50% del coste de un seguro de vida
para cada empleado, lo que supuso una inversién total en 2003 de
258.000 euros, con coberturas de 60.000 euros en caso de fallecimiento
por accidente, 24.000 euros en caso de fallecimiento o invalidez absoluta

y 12.000 euros por invalidez total.

©  AYUDA A ESTUDIOS OFICIALEsS: Se cubre el gasto realizado por el empleado con

una aportacién del 90% del importe de matricula y libros.

AYUDA PARA GUARDERIA Y ESTUDIOS DE HIJOs: Se entregan 379 euros por hijo
menor de 25 afos sin ingresos propios, cuantia que se duplica si es

necesario que pernocte fuera del domicilio familiar, y que se incrementa



sustancialmente en caso de minusvalia. En 2003 se destinaron 1,8

millones de euros a este fin, beneficiando a 2.350 empleados.

©  VENTAJAS EN CONDICIONES FINANGIERAS: Los empleados de la entidad cuentan
con unas condiciones muy ventajosas en la contratacién de productosy
servicios financieros (préstamos, tarjetas, cuentas corrientes, operaciones
de valores, ...). En diciembre de 2003, el saldo de préstamos vivienda
ascendia a 91 millones de euros (del que se beneficiaba el 54% de la
plantilla), en préstamos sociales ascendia a 15,5 millones de euros (45%

de la plantilla) y a 6,1 millones de euros en anticipos.

+  cLuB carxa: Financiado por la propia caja para la organizacién de
actividades de orden ladico, que posibiliten la integracién y relacién entre
los empleados y sus familias. Actualmente existen 12 Club Caixa que
agrupan a todos los empleados de la organizacién, y que entre otras
iniciativas, en consonancia con la sensibilidad y vocacién social de la
Entidad, durante el pasado afio organizé grupos de empleados para la

limpieza de la costa afectada por la catastrofe del Prestige.

Para todas estas actividades del Club Caixa, la caja realizé durante el

pasado afio una aportacién de 260.000 euros.

@ BENEFICIOS SOCIALES wuLs pe £uros

INVERSION

Seguro de Vida 258
Ayuda Estudios Empleados 31
Ayuda Estudios Hijos 1.800
Ventajas Condiciones Financieras 1.820
Plan de Pensiones 8.900
Club Caixa 260
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caliXa GalLICIa Y La SOCI€Dab

La aportacién de Caixa Galicia a la sociedad se circunscribe principalmente a
dos d&mbitos de actuaciéon. Por una parte, la propia actividad empresarial
genera una significativa dinamizacién econémica en las areas en las que esta
implantada; por la otra, destaca el conjunto de actuaciones en las que se

materializa su labor sociocultural.

ACTIVIDAD EMPRESARIAL

Por lo que respecta a su acTivipap EMPRESARIAL, la aportacién directa de Caixa
Galicia al Valor Anadido Bruto se eleva a 512 millones de euros, lo que
supone un I,4% del total generado en la comunidad auténoma gallega en
2003. Esta aportacion se deriva de la retribucién del factor trabajo, el pago
de impuestos, el reparto de los flujos generados hacia su labor social, y la

capitalizacién de la entidad como condicién de un crecimiento sélido.

@ APORTACION AL VALOR ANADIDO BRUTO s ok £uros

Factor trabajo 163.774
Remuneraciones 140.608
Aportacién para fondo de pensiones 23.166

Sector publico 69.297
Impuesto sobre sociedades 34.250
Otros tributos 3.053
Cargas sociales obligatorias 31.994.

Comunidad 5I.500
Fondo de obra benéfico-social 5I.500

Empresa 228.026
Reservas, provisiones y amortizaciones 228.026

Aportacion al valor anadido bruto 512.597

% sobre total VAB Galicia 1,4%

~
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Adicionalmente, habria que afiadir una aportacién indirecta mas dificil de
cuantificar, pero con seguridad mas relevante. Se trata del efecto que la
financiacién de la actividad empresarial, del consumo o el fomento del
ahorro, en definitiva, de una eficiente intermediacién financiera, tiene sobre
el conjunto de una economia. Asi Caixa Galicia, destina 4.745 millones de
euros a la financiacién de la actividad empresarial (un 22% maés que en
2002), 5.897 millones de euros a financiar el acceso a la vivienda de las

familias y 1.051 millones para dar soporte a su consumo.

Al impacto de estas magnitudes se une el impulso dado a la Corporacién Caixa
Galicia, con la finalidad de convertirla en un instrumento dirigido a
dinamizar e incrementar la vinculacién con el tejido productivo de Galicia.
En 2003 contaba con 905,8 millones de euros en participaciones en sectores
y empresas estratégicas para la comunidad como ENCE, Pescanova, ENA o

Unién Fenosa.

LA LABOR SOCIOCULTURAL

La vocacion social es para Caixa Galicia un elemento definitorio de su
naturaleza juridica y una de las principales razones que justifican su existencia
desde hace mas de cien anos. A través de ella se ha podido contribuir al
impulso del bienestar social y al avance del saber y la cultura, cubriendo con
frecuencia lagunas que presentaban los poderes publicos en la atencién de

necesidades basicas de la poblacién como la sanidad o la educacién.

Se trata pues, de un autentico dividendo social, que sélo en los ultimos cinco
afios ha supuesto 219 millones de euros, que convierte a Caixa Galicia en el
principal agente privado en la dinamizacién sociocultural de Galicia. Esta
aportacién ha estado sustentada no sélo en el aumento de beneficios, sino en
la asignacion de un creciente porcentaje de los mismos que ha pasado del 20%
en los anos ochenta, al 25% en los noventa, para situarse en los ultimos afios
en el entorno del 30%. En particular, manteniendo esta progresién, con
cargo a 2003 se dotaran 51,5 millones de euros, un 31% del beneficio neto de

la entidad.

Esta creciente dotacién de recursos, exige la busqueda de una eficiente gestion
de esos fondos en términos de eficacia y rentabilidad social, lo que obliga a
avanzar hacia una gestiéon profesionalizada. Para ello, se ha reforzado la
estructura de esta drea con la incorporacién de personal cualificado y con la
implantacién de sistemas de informaciéon que facilitan la evaluacion de los

impactos y el cumplimiento de estas nuevas exigencias.

El desarrollo de esta labor social esta guiada por seis principios basicos que
cohesionan una programacién que abarca ambitos muy dispares, y se
convierten en sefia de identidad y referente en la planificacién estratégica que

da soporte a esta actividad:



activa: Logicamente, una sociedad en constante evolucién requiere un
enfoque dindmico de la accion social que permita identificar la aparicion de
necesidades, como condicién para contribuir de forma sostenida y consistente
a su avance. En consecuencia, a medida que los poderes publicos han ido
asumiendo la cobertura de necesidades basicas de la poblacién, Caixa Galicia
ha reorientado sus actuaciones hacia nuevos campos: el voluntariado, el apoyo
a personas dependientes, la correccién de la brecha digital o la solidaridad
internacional, han pasado a situarse en los inicios del siglo XXI entre nuestras

prioridades.

El reflejo de este dinamismo queda patente en el 4rea asistencial, en donde la
cobertura de las necesidades de los mayores y colectivos en riesgo de exclusién
tiene un peso esencial, que ha pasado de un 1% del presupuesto en los

ochenta, a un 27% en 2003.

exTENsA: la amplitud y diversidad de grupos sociales y de ambitos geograficos
en los que se actua, es clara muestra de la universalidad con la que se aborda
una labor que aglutina anualmente a mas de 1,2 millones de ciudadanos que

asisten a las actividades organizadas en 243 municipios.

Sila cultura y el conocimiento se consideran esenciales para el desarrollo de
las personas, si el apoyo al tejido productivo puede contribuir al despegue
econémico, sila atencién a los mayores precisa de la creacién de nuevas
infraestructuras, es evidente que debemos desarrollar el maximo esfuerzo para
extender nuestra labor a un amplio espectro de grupos sociales: infancia,
juventud, mayores, discapacitados, inmigrantes, instituciones, empresas o
asociaciones no lucrativas, configuran el amplio abanico de colectivos hacia

los que se dirigen estas actuaciones.

accesiBLE: El numero de beneficiarios y la capacidad de dinamizar la actividad
social, cultural y econémica del entorno, esta claramente condicionada por la
red de centros disponibles que facilitan la accesibilidad a un segmento cada
vez mas amplio de poblacién. Con este objetivo y con la finalidad de
enriquecer y recuperar el patrimonio artistico y cultural de nuestras ciudades,
una de las lineas prioritarias de actuacién es configurar una amplia red de
centros socioculturales. En 2003, se ha inaugurado la nueva sede de Santiago
de Compostela, y contindan las obras de rehabilitacién de Ferrol. Por su
parte, el nimero de socios de los 10 centros de mayores existentes en Galicia

se ha situado en 33.608 personas.
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iNNovaDorA: Légicamente, el dinamismo de una entidad no sélo se pone de
manifiesto en la capacidad de respuesta a nuevas necesidades, sino también en
la forma en la que se aborda la cobertura de las mismas. La eficacia de una
accién social pasa en muchos casos por la audacia con la que se incorporan
nuevos instrumentos capaces de multiplicar su rentabilidad social. Articular
férmulas de capital riesgo para la promocién de proyectos sociales como el
apoyo a mayores dependientes, los microcréditos o el uso de las TIC para la

promocién y difusién cultural, son claros ejemplos de este talante innovador.

TrRANSPARENTE: El incremento de la rentabilidad social y la eficacia del gasto
pasa por una actuacién transparente y por la implicacién de los diferentes
colectivos en la definicién y ejecucion de los distintos programas. El
establecimiento de concursos publicos para el acceso a las ayudas, la
incorporaciéon de expertos independientes en los comités de evaluacion o la
creacién de patronatos con representantes significados de la sociedad civil,

son formas de actuar cada vez mas implantadas en la entidad.

Asi, la gestion de la Fundacién Caixa Galicia esta supervisada por un
Patronato integrado por profesionales de reconocido prestigio en el mundo
de la cultura o la economia, sin ninguna vinculacién profesional con la
entidad. Ademas iniciativas como las convocatorias de cooperacién al
desarrollo, jurados de becas o los multiples premios que se conceden
anualmente en el ambito de la cultura o la investigacién, cuentan con el
soporte de comités técnicos o con la participacién de personalidades

independientes.

pinamizapora: Caixa Galicia busca también el efecto multiplicador en sus
iniciativas, financiando o dando soporte a proyectos que surgen desde
diversos ambitos de la sociedad. Esta politica adquiere especial relevancia, en
un contexto en el que el llamado “tercer sector” alcanza un creciente
protagonismo y una alta capacidad de sensibilizacién y movilizacién social. Las
435 organizaciones no lucrativas que se integran en Socialia, o las 1.200
asociaciones que a lo largo de 2003 han recibido algun tipo de apoyo son una

muestra de esta politica.

Bajo esta filosofia general de actuacién, en la que se busca un enfoque mas
acorde con los parametros en los que se mueven las inquietudes actuales de la
sociedad, a continuacién se efectua una descripcién de aquellos programas
acometidos dentro de la accién social de Caixa Galicia en 2003, que estan mas
en consonancia con la nueva concepcién de la Responsabilidad Social

Corporativa.
De este modo, no se hace mencién en esta Memoria a aquellas otras iniciativas
socioculturales que tradicionalmente viene abordando Caixa Galicia, y cuya

vigencia se mantiene practicamente desde la constituciéon de la entidad. Nos

8o



referimos en este caso, a las mas de 1.000 conferencias o jornadas formativas
sobre aspectos de interés para la realidad social, econémica o cientifica, a la
edicion de 118 publicaciones capaces de incidir en un mayor conocimiento de
nuestro patrimonio y nuestra realidad socioeconémica, o la convocatoria de
15 premios que han permitido poner de manifiesto el afdan de promover los
valores culturales y cientificos de la sociedad. Para un mayor conocimiento de
los mismos, se remite al tradicional informe sociocultural de Caixa Galicia

que se edita anualmente.

PROGRAMA DE COHESION SOCIAL

La pobreza y la exclusién social adoptan formas complejas y
pluridimensionales, que generan falta de igualdad de oportunidades en el
acceso al empleo y demas recursos, derechos y servicios. Para paliar la
exclusion se requiere la definicién de medidas legislativas especificas, asi como
el impulso de actuaciones desde la sociedad civil que favorezcan una equitativa

integracién de todos los ciudadanos.

En el marco de su programa de Cohesién Social, Caixa Galicia colabora con
buena parte de las asociaciones gallegas que buscan una mejora de la calidad
de vida e integracién de colectivos que presentan dificultades especiales. Las
actuaciones tienden a orientarse hacia programas de apoyo a la formacién y la
insercion profesional, rehabilitacién de personas con problemas de
drogodependencia, apoyo a centros y organizaciones que prestan servicios de
caracter asistencial, asi como a la difusién y sensibilizacién de problematicas

sociales a través de actos programados en la red de aulas socioculturales.

APOYO A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD

En Espafia existen 3,5 millones de ciudadanos que presentan algun tipo de
discapacidad. Para favorecer su integracién Caixa Galicia ha desarrollado una
linea de apoyo que se instrumentaliza a través de la colaboracién con las
principales asociaciones de personas con discapacidad de Galicia. La mayor
parte de las lineas definidas estdan dirigidas a apoyar la formacién y la

insercién profesional.

- Colaboracién con el Comité de Entidades de Representantes de

Minusvilidos de Galicia, cermr caricia: Una de las principales iniciativas es
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el desarrollo del sErvICIO DE INTEGRACION LABORAL DE DISCAPACITADOS. Su
finalidad es la intermediacién entre las empresas y el colectivo de personas
con algun tipo de discapacidad fisica para lograr el acceso de éstos al
mercado laboral. El nimero de usuarios de este servicio en 2003 fue de
2.031 personas, de las que 1.158 lograron contratos de al menos 6 meses
de duracién. Desde el ano 2000, se ha logrado la formalizacién de 3.102

contrataciones por cuenta ajena.

Otras iniciativas en el marco de colaboracién con CERMI han sido: la
donacién de 9 furgonetas que permitan el transporte de personas con
discapacidad psiquica a sus centros ocupacionales, la creacién de un
servicio de intérpretes de lenguaje de signos y programas de
reentrenamiento lingiiistico, social y prelaboral de las personas sordas y,
por ultimo, la creacién de un Observatorio de Empleo de Personas con
Enfermedad Mental, proyecto que pretende optimizar las posibilidades de
insercion laboral de estas personas, a través de acciones de orientacién e

intermediacién laboral con el sector empresarial.

+  Apoyo ala creacién, ampliacién y mantenimiento de CENTROS DE EMPLEO y
CENTROS ocUPACIONALES. Los centros de empleo son empresas cuyo objetivo
principal es el de proporcionar a los trabajadores con discapacidad la
realizacion de un trabajo productivo y remunerado, adecuado a sus
caracteristicas personales y que facilite su integracién laboral en el

mercado ordinario de trabajo.

Un ejemplo significativo es HORNOS LAMASTELLE, se trata de un centro
especial de empleo en el que trabajan 42 personas con discapacidad y en el

que el Fondo Social de capital riesgo participa en un 40% de su capital.

Por su parte, los centros ocupacionales son establecimientos que
proporcionan servicios de apoyo a aquellas personas cuyo grado de
minusvalia no les permite integrarse en una empresa o en un centro
especial de empleo. En ellos se llevan a cabo actividades no productivas
encaminadas a la obtencién de objetos, productos o servicios que no son
objeto de venta regular en el mercado. Ademas, en ellos se desarrollan
actividades para mejorar las habilidades personales de las personas con
discapacidad, para lograr una mayor autonomia y mejor adaptacién en su

relacién social.

En el 2003 Caixa Galicia colaboré con el Centro Aspadisol de Oleiros,
con la Fundacién de Discapacitados de Terra Cha en Vilalba, y con el
centro ocupacional Juan XXIII de Pontevedra. Ademas en navidad
colaboramos con la Campafia De Boa Man en la que se pusieron a la venta
productos elaborados en centros ocupacionales de diferentes asociaciones

de personas con discapacidad del area de Vigo.
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Otros ejemplos de acciones en las que participa Caixa Galicia son
proyectos como Galicia en velero adaptado, que permite la navegacion en
regatas de personas con discapacidad, la donacién de una Furgoneta
adaptada para el transporte de nifios con discapacidad psiquica o las IV
Jornadas Caixa Galicia - El nuevo Lunes sobre responsabilidad social,

trabajo e integracién laboral.

INSERCIéN DE PERSONAS AFECTADAS POR
DROGODEPENDENCIAS Y OTRAS ACTUACIONES

Caixa Galicia colabora de forma habitual con algunas de las entidades no
lucrativas que desarrollan desde hace afios una importante labor social de
tratamiento y reinsercién de drogodependientes. Entre ellas destaca el Proxecto

Home Galicia, la Asociacién Erguete o la Asociacion Ferrolana de Drogodependencia.

Con el objetivo de favorecer la integracién de otros colectivos, Caixa Galicia
colaboré en la realizaciéon de multiples acciones como el Programa de formacion
para la insercion laboral de Narén, desarrollado a través de talleres dirigidos a
personas perceptoras de la renta de integracién social, acciones formativas y
talleres de igualdad de oportunidades para jéovenes en situacion de riesgo de
exclusion destinados a adquirir rutinas, actitudes, habitos y competencias

profesionales para su insercién laboral.

PROGRAMA DE MAYORES

La capacidad para asimilar el envejecimiento demogréfico es uno de los
grandes retos a los que se enfrentan buena parte de las sociedades mas
desarrolladas. Espafa destaca particularmente por el importante peso que
representa la poblaciéon de mayores y el crecimiento que previsiblemente
experimentard en las préximas décadas. Galicia se sitia como una de las
comunidades en donde este proceso es mas acentuado, en concreto Ourense y
Lugo, ocupan los dos primeros lugares en cuanto a provincias mas envejecidas

de todo el Estado.
Se estima que la cuarta parte de los 165.000 mayores de 65 afios que habitan en

Galicia, tienen limitaciones en su autonomia, por lo que resulta primordial lograr

una adecuada atencion social y sanitaria a los mayores y a sus familias.
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Adicionalmente, es necesario promover medidas que favorezcan el envejecimiento

activo, para que todos los mayores puedan aumentar su calidad de vida.

El compromiso de Caixa Galicia con las personas mayores cuenta con una dilatada
trayectoria que se ha visto reactivada significativamente en la ultima década,

atendiendo precisamente a estas nuevas necesidades.

Nuestra actuacién se orienta en dos caminos:

*  ACTUACIONES EN BENEFICIO DE LOS MAYORES DEPENDIENTES: Se promueve la creaciény
mantenimiento de una red de infraestructurasy servicios que facilite la atencion
socio sanitaria a personas mayores que sufren enfermedades o discapacidades
que les hacen dependientes de terceros. En 2003 se inauguré el centro
residencial de Naron, el primero de una red de 5 centros geriatricos previstos
en el periodo 2003-2005. Este centro geriatrico cuenta con 150 plazas
residenciales y 30 plazas de atencion diurna. Ademas, 250 usuarios disponen
de atencién a domicilio y cerca de 70 de servicios de tele asistencia. Ha supuesto

una inversién de 6,5 millones de euros.

Ademas, se han desarrollado acciones en colaboracién con otras instituciones a
las que se destinaron 450.000 euros. Entre estas acciones destacan ayudas
econdémicas para personas de bajos ingresos con dependencia para sufragar
gastos de atencién en servicios de proximidad o residenciales, apoyo al plan de
atencion fisioterapéutica, estudios destinados a analizar las necesidades de los
mayores dependientes, dotacion de un vehiculo para el transporte de personas
mayores con discapacidad en la comarca de Ferrolterra o la contribucién al
mantenimiento de plazas del centro de estancias diurnas La Milagrosa de la

Unién Democratica de Pensionistas (U.D.P.).

. ACTUACIONES PARA PROMOVER UN ENVEJECIMIENTO ACTIVO: Unos 34.000 socios se
beneficiaron de los servicios que ofrecen los 10 centros de mayores de Caixa
Galicia y la residencia La Ciudad ubicada en A Corufia: sala de prensa,
asesoramiento juridico, podologia, masajes, psicologia y peluqueria, ademas de
un amplio abanico de actividades programadas en ambitos muy diversos como la
musicoterapia, yoga, gimnasia, charlas-coloquio, o la promocién de la salud.
En 2003 mas de 320.000 usuarios disfrutaron de estos servicios, y unos

47.000 asistentes participaron en las actividades organizadas en los centros.

Todo ello se complementa con otras actuaciones dirigidas a la formacién de
profesionales cualificados para la atencion a mayores, en donde destaca la
tercera edicién de la Escuela Internacional de Gerontologia, asi como acciones

de difusion y de colaboracion con otras entidades.



APOYO A LOS JOVENES

Una sociedad que apoya a sus jévenes, que invierte en su formacién y
educacion en valores de respeto hacia las demads y hacia su entono, es una

sociedad que contribuye a labrar un futuro mas justo y equitativo.

Por ello, otra de las dreas en las que se centran las actuaciones de la Obra
Social es la de favorecer a los mas jovenes, participando en planes de
integracién dirigidos a los menores mas vulnerables, realizando actividades
didécticas para que desarrollen diferentes facetas de su personalidad,
difundiendo problemaiticas que les afectan, alentdndoles en la realizacién de

actividades deportivas y fomentando su educacién.

INTEGRACION DE MENORES Y JOVENES

Colaborando con asociaciones como la Fundacién Menifios o el centro de
formacién Agarimo. Con la primera, a través de la iniciativa jEu conto!, que
pretende movilizar a la sociedad sobre los problemas que sufren algunos

nifios, e informar a los mas pequefios acerca de los derechos que les asisten.

Con Agarimo se colabora desde hace mas de dos décadas facilitando los
estudios a jovenes con escasos recursos y abocados al fracaso escolar. El centro
dirige sus actuaciones de formacién en programas de Garantia Social, de

Educacion Especial y de Educaciéon Secundaria para Adultos.

FORMQCIéN EN VALORES Y pREVENCIéN

Durante 2003 se ha realizado una gran variedad de exposiciones, conciertosy
concursos didacticos en diferentes municipios, con la finalidad de fomentar
actividades que faciliten el desarrollo integral de las personas. Acciones que se
abordan desde diferentes premisas, como la solidaridad, el respeto al medio
ambiente, las ciencias, el entorno rural, o la prevencién de la

drogodependencia, accidentes de trafico o el tabaquismo.

Programas como “Un Regalo de Vida, la donacion de érganos”, “Conduccién segura”,
“Prevencidn de drogodependencias: Cinensino” o “Clases sin humo para dejar el tabaco”, que se
han acometido en colaboracién con diferentes asociaciones, configuran una

oferta en la que han participado mas de 40.000 j6évenes en 2003.



Adicionalmente, desde la Obra Social también se promueve el acercamiento
de los nifios y jovenes a una gran variedad de actividades deportivas a través de

multiples cursos y campeonatos.

EDUCQCIéN EN CENTROS PROPIOS
La Obra Social de Caixa Galicia cuenta con una serie de actividades educativas

en centros propios dirigidas a:

© LA CONCILIACION DE LA VIDA FAMILIAR Y LABORAL, con 3 Escuelas Infantiles, en

A Coruifia, Lugo y Monforte.

. LA FORMACION DE PROFESIONALES EN EL COLEGIO MIXTO CAIXA GALICIA, donde se

imparten Ciclos Formativos de Grado Superior.

. EL FOMENTO DE LA LECTURA Y DE OTRAS ACTIVIDADES DIDACTICAS, en la Biblioteca
Nova 33 de Santiago de Compostela, una de las primeras bibliotecas

infantiles de Espafia, con cerca de 15.000 usuarios al afio.

FORMQCIéN AVANZADA

Los objetivos perseguidos por la Fundacién Caixa Galicia en su convocatoria
anual de becas son completar la formacién de los jévenes titulados,
contribuir a la mejora del potencial humano en el dmbito de la formacién y
la investigacion de Galicia, propiciar la insercién laboral a través de la
formacién en centros de referencia nacional e internacional, e incorporar
en el dmbito empresarial la aplicacion de técnicas y conocimientos

innovadores.

La dotacién econémica para la convocatoria de 2003 fue de I millon de
euros, a la que se presentaron un total de 390 aspirantes. La beca trata de
cubrir todas las posibles necesidades del estudiante: el pago de las tasas de los
estudios a realizar, los gastos de alojamiento y manutencién, el viaje al centro
elegido, una dotacién econémica para la adquisicién de material académico y
el seguro de enfermedad y accidentes, de manera que la inica preocupacién
de los becarios sea la de completar con éxito los estudios propuestos. Para el

curso 2003-2004 se han concedido 35 becas.

VOLUNTARIADO Y SOLIDARIDAD

PROGRAMA DE SOLIDARIDAD INTERNACIONAL

El Programa de Solidaridad Internacional es el resultado del compromiso de
Caixa Galicia con la justicia y la solidaridad como base para el progreso de los
paises y zonas con menor Indice de Desarrollo Humano. Este programa se

articula sobre la base de dos lineas fundamentales:



. La CONVOCATORIA ANUAL DE COOPERACIéN PARA EL DESARROLLO, cCOmo
instrumento de colaboracién con ONGs espafiolas y sus contrapartes en
los paises menos favorecidos, a través de proyectos destinados a mejorar las
condiciones de vida y disfrute de los derechos sociales, econémicos y

politicos de las poblaciones beneficiarias.

La primera se puso en marcha en el afio 1999, a peticién de la Asamblea
General de Caixa Galicia. Desde entonces hasta el 2003 se han apoyado la
realizacién de 43 proyectos por un monto total de mas de I millén de
euros. De estos proyectos 33 se ubican en Iberoameérica, 8 en Africa y dos

en Palestina.

Durante el 2003 se convocé la V edicién, con una dotacién de al menos
254.000 euros, recibiéndose un total de 82 proyectos presentados por

ONGs procedentes de 12 Comunidades Auténomas.

+  Acciones de FOrRMACION Y SENsIBILIZACION para facilitar la capacitacién en la
incorporacién al mercado laboral y lograr una transformacién de actitudes
y comportamientos en relacién con el problema de los pesequiLiBrIOS

ECONOMICOS, SOCIALES Y CULTURALES.

En este sentido se ha colaborado en la ejecucién de programas de evaluacion
y asesoramiento de gestion empresarial dirigidos a potenciales emigrantes de
nacionalidad espafola asentados en Iberoamérica y que deseen trasladarse a
Galicia con la intencién de crear su propio puesto de trabajo. En 2003
también se abordé el Curso de Conflictos y Accion Humanitaria en un Mundo en Cambio y
se realizaron diferentes exposiciones como Todos por los Derechos Humanos y Deja
que Cante el Gallo, destinadas ambas a fomentar la solidaridad con las

comunidades mas desfavorecidas de los paises en vias de desarrollo.

IV CONVOCATORIA DE COOPERACION AL DESARROLLO

En ella resultaron seleccionados 10 proyectos que obtuvieron una

financiacién total de 254..500 euros:

1. “Aumento de la OFERTA EDUCATIVA EN zONAS DE ALTA NECESIDAD de El Chaco” -

ARGENTINA. Beneficiarios: 140 nifos pertenecientes a barrios muy humildes
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con nucleos familiares muy debilitados. ENTRECULTURAS, FE Y ALEGRIA
(Madrid).

2% "Ap(yo para la INTEGRACION plena de la PoBLACION DIscaPacITADA en la sociedad
palestina” - paLEsTINA. Beneficiarios: 23 adultos con discapacidad mental y 70

menores. PAZ'Y TERCER MUNDO (Pais Vasco).

3. “Mejora de las CONDICIONES NUTRICIONALES E HIGIENICO - ALIMENTARIAS DE LOS
aNcranos del centro-hogar 28 de enero de la Habana” - cusa. Beneficiarios: 200

ancianos en régimen de residencia y 150 en régimen de semi-residencia.

ASAMBLEA DE COOPERACION POR LA PAZ (Galicia):

4. “CAPACITACION DE JOVENES PARA EL DESARROLLO MUNICIPAL del departamento de
Quindio” — coromsra. Beneficiarios: 30 jovenes, que recibiran capacitacién
técnica en la produccion y distribucién de productos agrarios. FUNDACION
SAVE THE CHILDREN (Madrid).

5. “Educacion para la salud con énfasis en LA PREVENCION DE DROGAS PARA LA NINEZ -
BoLivia. Beneficiarios: 5.000 menores, 170 docentes de primaria, 2.500
adolescentes, 100 madres y padres de familia. EDEX CENTRO DE
RECURSOS (Pais Vasco).

6. “MEJORA DEL NIVEL DE VIDA DE LAS FAMILIAS AGRIcoLAs de Yauyos y Cafiete” - PERG.
Beneficiarios: 385 agricultores y técnicos agropecuarios. FUNDACION
CUME (Galicia).

7. “MODULOS DE PRODUGCION PORCINA para el campesinado de los valles crucefios” -
BoLvia. Beneficiarios: 40 familias de 13 comunidades formadas por

campesinos. VETERMON (Galicia).

8. “Atencion psicosanitaria y legal a MENORES EN EXPLOTACION SEXUAL en la ciudad de San
Salvador” - EL sarvapor. Beneficiarios: 700 mujeres jévenes y I50 menores de

edad que ejercen la prostitucion y I0O menores en situacién de riesgo.

MEDICOS DEL MUNDO-GALICIA (Galicia).

9. “Fortalecimiento de la orcanizacion comunar campesina (FOCC)” - GuaTEMALA.
Beneficiarios: 1.500 campesinos, hombres y mujeres, de 20 comunidades de
escasos recursos. SOLIDARIEDADE INTERNACIONAL DE GALICIA
(Galicia).

10. “Promocion educativa de NINOS/AS DE SEGTORES MARGINALES de Argentina” -
ARGENTINA. Beneficiarios: 800 menores que participan en las actividades de los

centros escolares y 34 maestros comunitarios. INTERED (Galicia).



SocIALIA

En las dos ultimas décadas se observa una creciente sensibilidad de la sociedad
civil por su contribucién a la busqueda de un mundo cada vez mas justo e
igualitario. En particular, la activa presencia de organizaciones no lucrativas,
el denominado tercer sector, esta permitiendo sensibilizar a los ciudadanos
sobre los problemas que afectan a los menos favorecidos, al tiempo que

permiten establecer un canal efectivo que contribuya a mitigar esas injusticias.

Como se desprende de las actuaciones recogidas anteriormente, Caixa Galicia
tiene una larga tradicién de cooperacién con organizaciones no lucrativas en
campos de actuacién tan variados como la intervencién social, el medio
ambiente, el fomento del empleo, el voluntariado, la educacion o la cultura.
Conscientes de la importancia de este movimiento asociativo, nos ha parecido
oportuno ir mas alla de la colaboracién en proyectos concretos y abordar un
programa global que pretenda fomentar y dar soporte a esta dinamica

asociativa.

Este planteamiento se materializa en Socialia, el instrumento puesto en
marcha para fortalecer el sector no lucrativo, especialmente en Galicia, apoyar
el trabajo de las ONLs y contribuir al fomento de la solidaridad, el

voluntariado y la participacién social.

Para el cumplimiento de sus objetivos, Socialia centra sus esfuerzos en tres

areas basicas de actuaciéon:

©  WWW.SOCIALIA.ORG: un portal en Internet con recursos, informacién
précticay servicios de interés para asociaciones y otras organizaciones no
lucrativas. Las entidades socias del portal son las protagonistas del mismo,

configurando con Caixa Galicia una comunidad solidaria virtual.

Un afno después de su nacimiento este portal se ha convertido en un
referente para el sector no lucrativo gallego. Al finalizar el 2003, 435
entidades formaban parte de socialia.org, lo que representa un
incremento del 49 % frente al afio anterior. Las entidades adheridas son
en un 78% organizaciones gallegas y un 22% de otras comunidades

auténomas. Tiene una media de 15.000 visitas mensuales.

*  FORMACION DE DIRECTIVOS Y TECNICOs: la profesionalizacién del sector no

lucrativo y el logro de una mayor eficacia en el desarrollo de sus
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actividades pasa por la formacién de los cuadros directivos y personal
técnico de las organizaciones que la conforman, por lo que esta area de

actuacién es una de las prioridades de Socialia.

Durante 2003 se ha abordado la tercera edicién del Curso de Postgrado
en Administraciéon y Direccién de Organizaciones No Lucrativas, la
segunda edicién del programa de formacién para la gestion del
voluntariado, y diversas acciones formativas sobre las implicaciones del

nuevo marco normativo y fiscal del sector.

INVESTIGACION: cuantificar y caracterizar el sector no lucrativo de Galicia

para planificar actuaciones de futuro es el objetivo de esta linea de accion.

En 2003 se inici6 el trabajo de campo previsto en la investigacién El tercer
sector en Galicia. Definicion, caracteristicas y tendencias en los albores del siglo XXI,

realizado por el gabinete de estudios Analistas Sociopoliticos (ASP), bajo

la direccion del catedrético de sociologia Victor Pérez Diaz.

DIFUSION CULTURAL Y
RECUPERACION DEL PATRIMONIO

1. DIFUSION CULTURAL
El fomento de las artes y su difusién suponen uno de los apartados mas

destacados y uno de los signos identificadores dentro de las propuestas

culturales articuladas desde la Fundacién y la Obra Social de Caixa Galicia. La

agenda de actividades se configura con la intencién de cubrir los mas

importantes campos de la creacién cultural, entendida ésta en su sentido mas

amplio e innovador, con una elevada exigencia de calidad.

Este programa de actuaciones comprende la puesta en marcha de exposiciones

que nos permitieron disfrutar de las ultimas tendencias de la pintura, escultura,

la fotografia documental, o las grandes muestras de creadores que forman ya
parte indiscutible de la historia del arte universal; también se incorpora una

relevante programacién musical, asi como ciclos de cine y teatro.

En su divulgacién, son una pieza fundamental las siete Aulas Socioculturales

existentes en las principales ciudades de Galicia, que se encargan de promover

las actividades en los municipios gallegos que se encuentran dentro de su drea

de influencia. De este modo, se busca la proximidad a aquellos nucleos

poblacionales de menor dimensién, evitando su exclusién social y la difusién

generalizada de la cultura entre todos los ciudadanos.

Durante 2003 se particip6 en la organizaron de 2.281 eventos a los que

asistieron mas de 875 mil personas.



EVENTOS CULTURALES MfsS SIGNIFICATIVOS EN 2003

Exrosiciones

Las creaciones mds intimas de Dali: Realizada en colaboracién con la Fundacién
Gala-Salvador Dali, se mostraron 50 obras que nunca accedieron al mercado
por pertenecer a la coleccion privada del autor. 38.500 personas visitaron

esta exposicion en las tres ciudades en las que estuvo expuesta.

Galicia, camifio celeste: Imagenes desde el aire de toda Galicia tomadas por Xurxo
Lobato. 42.000 personas la visitaron en las tres ciudades en las que se

mostro.

Cantic del sol: Reunién de pinturas, esculturasy obra sobre papel de Joan Mirg.

Expuesta en A Corufa y Santiago, conté con 32.680 visitantes.

Mtsica
Festival Mozart: La Fundacién Caixa Galicia lo organiza por cuarto afio
consecutivo, en colaboraciéon con el Ayuntamiento de A Corufia. Se trata de

una de las citas de referencia en el panorama de la musica clasica en Espaia.

Ciclo Grandes Orquestas: Se trata de un ciclo de musica clasica de larga tradicion,
que, entre otras, ha permitido llevar conciertos de la Orquesta Sinfénica de
Galicia y la Real Filharmonica de Galicia, a distintas localidades de Espafia y

Portugal.

Festivales de Jazz: Se ha colaborado en la organizacién de festivales en Pontevedra,

Santiago, Ferrol, Lugo y Ourense

TeaTrO
Se ha financiado la organizacién de multiples iniciativas como Teatro en Xira, el
IX Festival Internacional de Teatro, la I Mostra de teatro Universitario, el ciclo teatral para

nifios Todo piiblico 2003 o el IV ciclo de teatro afeccionado.

CINE
Destaca el patrocinio de ciclos de cine en distintas localidades de Galicia,
entre ellas Cine na rua, A cidade de provincia no cine espafiol. Lugo: de onte a hoxe o el

dedicado a Dali, Bufiuel e o surrealismo como heterodoxia.
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2. RECUPERQCIéN DEL PATRIMONIO
La contribucion de la entidad a la recuperacién del patrimonio se articula

desde una doble vertiente.

. A traVéS de la REHABILITACIéN DE EDIFICIOS CONn un importante ValOI‘
arquitecténico para convertirse en sedes de las actividades socioculturales
de Caixa Galicia en distintas ciudades, habilitandolas por tanto, como
nuevos espacios para el uso y disfrute de todos los ciudadanos. Durante
2003 se ha inaugurado la sede en Santiago de Compostela, edificio
urbano situado en la Rua do Vilar e incorporado en el Catalogo de
Proteccién del Patrimonio, cuyos origenes se remontan a la edad media,

aunque su factura actual se debe a las reformas acometidas en el siglo XIX.

Ademas, contintan las obras de rehabilitacion del antiguo edificio del
gobierno militar de Ferrol, que préximamente se uniran a las redes ya
existentes en Pontevedra, Vigo, Lugo, Monforte, Sevilla y a la nueva
edificacién de A Corufia, obra del arquitecto Peter Grimshaw, que se

inauguraré a finales de 2004.

+  Mediante la RECUPERACION Y CONSERVAGION DEL PATRIMONIO ARTiSTICO, COMO
féormula para garantizar la perdurabilidad de obras histéricas constituidas
como imprescindibles referencias patrimoniales. Durante 2003 se ha
continuado con las labores de restauracién del Coro Ligneo de la Catedral
de Santiago de Compostela, obra capital del manierismo y primer barroco
espafiol realizado a principios del siglo XVII. Prosiguen también la
financiacién de actuaciones de conservacién, reparacién y restauracién,
de bienes adscritos a distintos municipios y a las diécesis de Lugo,
Ourense y Mondofiedo-Ferrol; se trata de programas a largo plazo que
estan permitiendo restaurar retablos y pinturas de distintas iglesias,
imagenes, asi como 127 joyas bibliograficas de los siglos XVI, XVII y
XVIII.

EVITAR LA BRECHA DIGITAL

Desde Caixa Galicia se procura contribuir a evitar la brecha digital que los
avances en la sociedad de la informacién provocan en un nimero creciente de
colectivos. Para ello se adoptan distintas iniciativas tendentes a proporcionar
una mejor accesibilidad a las nuevas tecnologias y la formacién necesaria para
aprovechar sus utilidades. Se busca también potenciar esta aplicacién practica
a diferentes ambitos como la cultura, el ocio o la economia. Las principales

acciones desarrolladas en esta linea, son:



+ Una rep pE cENTROS e instalaciones dirigidas a facilitar el libre acceso a
internet y la formacién para su utilizacién. Esta red esta formada por los
centros Ciberalia en A Corufiay Lugo especialmente orientados hacia la
comunidad educativa y las Ciberaulas dirigidas a las personas mayores. En

total, méas de 2.300 personas has participado en ciclos formativos.

- Desarrollo de accroNEs EN EL AMBITO DE LA CULTURA, la formacién o la
promocién econémica que utilicen como soporte las nuevas tecnologias.
Un ejemplo de ello es la novedosa iniciativa de Imaxin@rte, una apuesta por
la creacién de nuevos espacios para la exposicion y difusiéon de obras de

arte gracias a los avances tecnolégicos.

@® GASTO OBRA SOCGIAL EJERCICIO 2003 sives ok euros

IMPORTE
Apoyo a los Sectores Productivos 11.4.25,4.6 . 23,10
Accién Social y Fomento del Empleo 13.234.55 0 26,76
Accién Cultural 14.945,33 . 30,22
Plan de Inversiones en Inmuebles Socio-Culturales 9.848.27 . 19,91
RESRESNERE e |
Gastos de Administracién de la Obra Social 1.378,09
Amortizaciones 1.816,51

Plan de Inversiones en Inmueblaes Socio-culturales (20%)

Apoyo a los Sectores Productivos (23%)

Accién Cultural (30%)

Accién Social y Fomento del Empleo (27%)
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> Se busca la confluencia de intereses

entre /O (‘(1/‘(1)‘ sus pl“OL\(’CdOY'GS




| EPfGRAFE 8

CalXa GAaLICIa Y SuS Proveebnores

PRINCIPIOS DE ACTUACION

Caixa Galicia tiene implicitamente articulados una serie de principios y pautas
de actuacién en su politica de compras, que busca la confluencia de intereses
entre la entidad y sus proveedores, como forma de garantizar relaciones
estables que faciliten el acceso a suministros en condiciones de calidad y
eficiencia. Ademas, los intereses de nuestra entidad incorporan criterios de
sostenibilidad y compromiso social, los cuales progresivamente habran de ser

asumidos por nuestros proveedores. Los principios de actuacién, son:

*  GONCURRENCIA, buscando la participacién activa de proveedores con la
finalidad de seleccionar aquellos productos y servicios que mejor se
ajustan a las pautas generales de actuacién, y a las especificaciones

establecidas por las unidades de la entidad que promueven la compra.

+  piversiFicacion, en donde el grado de concentracién de las compras al
principal proveedor de la entidad, se sitia considerablemente por debajo

del 10% del volumen total de gastos administrativos.

©  TRANSPARENCIA EN LA ELECCION, para ello se establecen distintos comités en
los que se analizan las propuestas y se justifica detalladamente la razén que

lleva a seleccionar a cada proveedor.

©  REPUTACION DE LAS EMPRESAS con las que se relaciona, en donde se considera
la calidad de su trabajo, una honorable trayectoria empresarial, la
J Y p
preocupacién por el entorno y una actitud transparente como reflejo de

una conducta responsable.
*  GALIDAD EN LOS PRODUGTOS O SERVICIOS, para lo cual se establecen continuos
procedimientos de evaluacion que permitan seleccionar los mas

convenientes para las necesidades de la entidad.
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VALORACION DE LA CONTAMINACION acustica o medioambiental asociada,
evaluando el Servicio de Prevencién de Riesgos los efectos perjudiciales
para los empleados o para el medio ambiente en general. Ademas se
aplican politicas de control del cumplimiento medioambiental por parte

de los proveedores en la prestacién de sus servicios.

PRECIOS COMPETITIVOS, cOmo principio legitimo de cualquier organizacién
empresarial; para ello se promueve la busqueda activa de presupuestos

alternativos en distintas empresas y canales.

RESPONSABILIDAD DE LA CAJA FRENTE A SUS PROVEEDORES, Comprometiéndose a
efectuar los pagos y asumir sus compromisos, tal y como estan establecidos
contractualmente, y sin que suponga una accién de dominio frente a los

suministradores.

PROCEDIMIENTOS

Los principios de actuacién tienen su reflejo en los procedimientos
establecidos para la materializacién de los aprovisionamientos. En este

sentido, para aquellos gastos o inversiones en inmovilizado que tienen un

cierto caracter recurrente se dispone de una Central de Compras. Esta unidad

es la encargada de mantener los contactos con los proveedores, evaluar las

ofertas existentes, si es preciso en colaboracién con el servicio de prevencién

de riesgos, y trasladar las propuestas al Comité de Compras.

Este Comité es un 6rgano creado con la finalidad de lograr una maxima

transparencia en la politica de suministros; entre sus funciones se encuentran

el estudio definitivo y aprobacién de las propuestas presentadas por la Central

y efectuar la adjudicacién al proveedor seleccionado; existen tres niveles de
Comités estructurados en funcién de las atribuciones concedidas en el
importe total de las compras. Ademas, se dan los légicos procesos de

estandarizacién y control del gasto e inversién, coherentes con una politica

empresarial que busca la eficiencia en la asignacién de recursos, en particular:

- Establecimiento de un preEsuruesTo ANUAL PREVIO desglosado tanto por

centro responsable como por naturaleza del gasto, debidamente aprobado

por el 6rgano de decisién pertinente.

. PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE TRAMITACION de la SOliCitud de bienes y

servicios a través de una aplicacién informatica establecida a tal efecto, en

la que se especifican las caracteristicas técnicas, unidades, importe

presupuestado, asi como la partida presupuestaria concreta que ampara la

solicitud.



- La Central de Compras mantiene un cATALOGO DE PRODUCTOS, SERVICIOS Y
PROVEEDORES HOMOLOGADOS que es revisado permanentemente y que permite

apoyar los procesos de identificacion, seleccién y negociacién.

- La elaboracion del presupuesto asi como el control de su cumplimiento y
el pago de las facturas a proveedores estan centralizados bajo la

responsabilidad de la Divisién de Administracién.

Por otra parte, existe una especial sensibilidad hacia la contratacién de
productos o servicios que redunden en una mejora del bienestar social de
COLECTIVOS VULNERABLES, promoviendo su integracion social a través de un

proyecto viable de negocio.

En este sentido, todas las campafas comerciales y servicios de correspondencia
de Caixa Galicia son gestionados a través de STD — Multiopcién, empresa
participada al 100% por la caja, uno de cuyos proveedores es el centro especial
de empleo Lamastelle, integrado por trabajadores con discapacidad psiquica,
que realizan labores de manipulado de campafas, como es el plegado,

insertado, ensobrado, etiquetado o retractilado en calor de los envios.

En esta linea también estdn otras iniciativas como las campafias de felicitacién
de Navidad, en las que siempre se recurre a asociaciones no lucrativas como
Aldeas Infantiles SOS, o a la adquisicién de productos vinculados con el
comercio justo, para el tradicional obsequio que se entrega a los empleados en

las fiestas navidefias.

Como se especifica mas detalladamente en el epigrafe relativo a Caixa Galiciay
el MEDIO AMBIENTE, la preocupacién medioambiental también esta presente en
las decisiones de compras; de hecho, el 9% del consumo de papel para uso
interno y el 97% del toner para impresoras es reciclado. Ademas se busca una
adecuada reutilizacion de los productos una vez que se convierten en
desechos, como queda constatado en los 969 kilogramos de fluorescentes, en
los 1.801 cartuchos de impresoras o las 149 toneladas de papel que se han

enviado a reciclar en el ejercicio.

Durante el afio 2003, se han efectuado los pagos del conjunto de comprasy

suministros sin que mediasen incidencias significativas.
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Las lineas de actuacién en los préximos afios estaran encaminadas a avanzar en
la materializacién de una cadena de adhesién de los proveedores a practicas
socialmente responsables, en consonancia con las que aplica Caixa Galicia en

el ejercicio de su actividad.

MILES DE EUROS

Inmuebles 29.992
Equipo informatico 14.935
Mobiliario y otros 25.219

GASTOS @

Consumibles 21.634.
Servicios 21.703
Equipamiento 13.143
Comunicaciéon 11.579
Otros 4.709

AMORTIZACIONES

(1) No incluye contribuciones, impuestos ni gastos de personal.
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> La proteccion del entorno es un reto de todos
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La sensibilidad por la proteccién del medio ambiente es un rasgo de madurez
en la conciencia solidaria de una sociedad, una exigencia ineludible cuando se
aspira a implantar un modelo de sostenibilidad que vele por un desarrollo

econémico y social que garantice el bienestar en el futuro.

A pesar de que los agentes més contaminantes se encuentran en la actividad
empresarial, en particular la industria y el transporte, la proteccién del
entorno es un reto que incumbe a todos, no sélo a las grandes corporaciones

industriales.

Por ello, es igualmente imprescindible la labor de concienciacién de la
sociedad en las pequefas iniciativas. Promoviéndolas, no solo se consigue un
efecto multiplicador que propicia avances en la proteccién del entorno,
también se incentiva un comportamiento cada vez mas exigente y
comprometido de los ciudadanos, que hace que demanden a las empresas

conductas compatibles con un desarrollo sostenible.

El sector financiero, ain cuando no es un sector especialmente contaminante,
si puede y debe jugar un papel destacable en este compromiso. Por una parte,
promoviendo actuaciones respetuosas con el entorno en el ejercicio de su
actividad y, por otra, inculcandolas activamente entre los grupos con los que

se relaciona.

Esta es la vision con la que desde Caixa Galicia se afronta la politica
medioambiental, la busqueda de un compromiso en lo que hacemos
diariamente y en lo que podemos trasladar a la sociedad. Para ello, las grandes

lineas sobre las que trabajamos son:

* EN LA ACTIVIDAD EMPRESARIAL: abordando una politica medioambiental
articulada a través de distintos proyectos que buscan una relacién mas

respetuosa con el entorno.
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©  LINEAS DE FINANGIACION: que incentivan la implantacién de proyectos de
energias renovables, reciclaje de residuos, eficiencia energética, y otras

actuaciones con especial incidencia en el desarrollo medioambiental.

- pirusioN: impulso de programas que buscan la mentalizacién y promocién
de iniciativas respetuosas con el entorno entre los distintos agentes

sociales.

En los ultimos afios hemos estado avanzando en estas lineas, y en ellas
seguiremos centrando toda nuestra atencién. Estamos convencidos de que
trabajamos en la direccién acertada, aunque sin duda, siendo también

conscientes de que todavia hay muchos ambitos en los que podremos mejorar.

Por su parte, el tragico hundimiento del buque presTIGE frente a las costas
gallegas el 13 de noviembre de 2002, motivé la puesta en marcha de un plan
de apoyo a la recuperacién de las zonas mas afectadas, orientado a paliar las
incidencias medioambientales, sociales y econémicas. Para el desarrollo de
este Plan de caracter plurianual, se dot6 un fondo de 9 millones de euros con

cargo al presupuesto de la Obra Social de 2003.

A continuacién se detallan las principales actuaciones abordadas en todos los

ambitos relacionados con la protecciéon del medio ambiente.

IMPLICACION EN LA ACTIVIDAD
EMPRESARIAL

La politica desarrollada en el seno de la entidad, se orienta fundamentalmente
hacia proyectos que inciden en la reduccién en el consumo de inputs que
repercuten en una mejora medioambiental, y en la implantacién de

procedimientos que estandaricen el recurso al reciclaje.

> Se incentiva la reduccion de consumos

con impacto ambiental y el reciclaje

REDUCCION CONSUMO INPUTS

La principal iniciativa acometida en este ambito es el proyecto de rEpUGCION
DEL CONSUMO DE PAPEL en la operatoria interna y en las comunicaciones con los
clientes. Con ello estamos contribuyendo al sostenimiento de la masa forestal
y al ahorro en el consumo de aguay energia en el proceso de fabricacién.
Ademas, conlleva también una reduccién de costes para la entidad, lo cual
pone de manifiesto que la inversién en mejora medioambiental puede ser

econémicamente rentable.
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> El ahorro de papel refleja
que la politica medioambiental

es economicamente rentable

Las grandes lineas establecidas dentro de este Proyecto estan vinculadas con la

comunicacién a empleados, procesos internos y clientes. En particular:

©  COMUNICACION A EMPLEADOS: La puesta en funcionamiento del portal
corporativo de Caixa Galicia "Diario Caixa”, centro digital de noticias
para el empleado, ha sido la iniciativa mas importante dentro de la
racionalizacién en el uso de papel. Con ello se ha procedido a la total
supresién de la edicién en papel de toda la informacién laboral,
financiera, operativa, normativa y social que diariamente se distribuia a
empleados. Durante 2003 se han efectuado 13.944 comunicaciones,
que si se editaran en papel para su distribucion entre las distintas
oficinas y unidades de servicios centrales supondria un consumo de 101

toneladas.

> Se ha suprimido la edicién en

papel de todas las comunicaciones

+  PrROCESOs INTERNOS: Se han adoptado distintas iniciativas encaminadas a
minimizar el consumo de papel en la operatoria interna de la entidad,

entre ellas destacamos:

©  IMPRESION DOBLE CARA: Renovacién del parque de impresoras con la
finalidad de implantar modelos que permiten la impresién a doble
cara. Para que su utilizacién sea mas efectiva, la aplicacién que regula
la impresiéon desde el terminal de oficinas ya determina
automaticamente la impresién por doble cara.

©  EXPEDIENTE ELECTRONICO: La supresion de los expedientes fisicos en
papel por informacién en ficheros informaticos, es una tendencia que
se esta tratando de impulsar en la entidad. Ejemplos de ello son la
extranet de gestion hipotecaria o el expediente electrénico de
operaciones de riesgo.

- 1mprEsos: Se ha conseguido que la practica totalidad de los impresos se
generen automaticamente desde aplicaciones informaticas, medida
que evita adquirir stocks de seguridad de impresos para todas las
oficinas.

+  orras iN1c1aTIvas: Ademads, se ha efectuado una profunda verificacién
de la utilidad de los documentos y listados editados periédicamente en
papel, se ha incentivado el uso del correo electrénico como medio de
comunicacién y traslado de informacién en ficheros entre las distintas
unidades, y se aconseja la utilizacion de sobres multiuso que permiten

reutilizar 4.8 veces un mismo sobre.
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©  COMUNICACGION A cLIENTES: El consumo de papel destinado a clientes esta

condicionado por el envio de correspondencia con informacién sobre la
operatoria en la entidad y por las campafias de comunicacion. El hecho de
que Caixa Galicia sea una entidad en continua expansion, que en los
altimos 4 anos haya incorporado 143 oficinas y que s6lo en 2003 el
numero de contratos vigentes se haya incrementado en 248.000, limita la
capacidad para reducir el volumen total de papel consumido en este

ambito.

No obstante, se ha implantado un procedimiento de racionalizacién de
envios basado en la integracién de la correspondencia de los clientes en el
minimo numero de cartas posible, que ha supuesto un importante avance
en la disminucién en el nimero de sobres enviados y de folios utilizados.
En concreto, desde 2001 se ha conseguido una reduccién de 52 millones

de envios.

> Desde 2001 se han ahorrado

52 millones de envios

Todavia en una fase inicial y pendiente de alcanzar una implantacién
significativa estan otras actuaciones como la posibilidad de sustituir las
comunicaciones en papel por formato electrénico (e-mail o consulta por
banca electrénica), o la implantacién de la impresiéon opcional de los

recibos de cajeros.

Las medidas adoptadas en la comunicacién a empleadosy en la de clientes, ha
supuesto un ahorro de 112 toneladas de papel, para cuya produccién seria

necesario talar 672 arboles y consumir 10 millones de litros de agua®.

> Se han ahorrado 112 toneladas
de papel en las comunicaciones a

clientes y empleados

MAXIMIZAR EL RECICLAJE
En el seno de una empresa comprometida con el desarrollo sostenido, no se

concibe una politica medioambiental que no incorpore politicas activas de

' Se considera que para la fabricacién de I tonelada de papel se necesitan 6 arboles y 15.000 litros de agua.
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recuperacién y/o reciclado de sus principales consumibles. No sélo se trata de
reutilizar, sino de aprovechar la predisposicion hacia el reciclaje dentro de las

conductas habituales de buena parte de los individuos.

> En 2003 se ha enviado a reciclar

149 toneladas de papel

En Caixa Galicia, se han definido dos dreas en las que se centra el recurso al

reciclaje: el papel y los consumibles.

En el ejercicio 2003, el volumen total de parer que ha reciclado Caixa Galicia
y STD-Multiopcién (empresa propiedad al 100% de Caixa Galicia y encargada
de la gestion de campaifias publicitarias de la entidad), ha sido de 149
toneladas, lo que equivale a evitar la tala de 895 arboles. Ademas, el 9% del

papel para consumo interno es reciclado.

Por lo que respecta a coNsumibLEs, se han enviado a reciclar 1.801I cartuchos de
impresoras y 969 kilogramos de tubos fluorescentes, los cuales son
manipulados por empresas que, al igual que las que recogen el papel, cuentan
con las correspondientes homologaciones para el tratamiento de los residuos.
Asimismo, el 97% del toner para impresoras adquirido por la caja ha sido

previamente reciclado.

> Se han reciclado 1.801 cartuchos de

impresora y 969 kilogramos de fluorescentes

[ J INDICADORES MEDIOAMBIENTALES

CONSUMOS

Energia consumida (Kw/h) 19.348.495
Emisiones CO2 (toneladas) 7.464
Consumo papel (toneladas) 547
% papel reciclado consumo interno 9%
Ahorro papel comunicacion (toneladas) 112
Reciclado papel (toneladas) 149
Arboles no talados por ahorro y reciclado 1.567
Cartuchos impresora enviados a reciclar (kg) 1.801
Tubos fluorescentes a reciclar (kg) 969
% toner reciclado consumo interno 97%
Considerando 1 kw/hora equivale a 0,39 kg de CO2.




OTRAS ACTUACIONES

El proceso de expansién acometido por la entidad en los dltimos afios, asi
como las continuas actuaciones en las oficinas encaminadas a mejorar las
condiciones de trabajo de los empleados y la calidad de servicio a los clientes,
han llevado a desarrollar una importante labor de promocién de obras nuevas
y reformas. En total, méas de 150 oficinas abiertas o renovadas en los ultimos
tres afios. Dada la importante cantidad de rEsipuOs DE cONSTRUGCION que se
generan en estas obras, Caixa Galicia exige a las empresas contratadas la
cumplimentacién de una serie de medidas medioambientales que garanticen el

adecuado tratamiento de estos residuos.

Por otra parte en los ultimos afios se han efectuado otra serie de mejoras en
instalaciones y procedimientos técnicos con incidencia directa en un mejor
tratamiento medioambiental. Entre ellos se puede destacar la retirada de
torres de refrigeracion, la sustituciéon de transformadores piraleno, el
aislamiento acustico de equipos instalados, la eliminacién de calderas de gas-

oil o el mantenimiento preventivo de las instalaciones.

FOMENTO LINEAS DE FINANCIACION

Desde Caixa Galicia también se apuesta por la financiacién de proyectos
vinculados con las energias renovables. Ello es asi desde una doble vertiente:
por una parte se trata de proyectos financieramente atractivos en la medida en
que se trata de un sector muy dindmico y que cuenta con un marco regulador
que apoya su rentabilidad, por otra, se trata de iniciativas respetuosas con el
medioambiente que promueven la menor dependencia del consumo de
fuentes mas contaminantes. El riesgo efectivo de Caixa Galicia a diciembre de

2003 en energia renovable se aproximaba a los 300 millones de euros.

> FEl riesgo efe(tivo en energias
renovables se sitia en los 300

millones de euros

Ademas, se ha suscrito un Convenio con el ICO (Instituto de Crédito Oficial)
y con el IDAE (INSTITUTO PARA LA DIVERSIFICACION Y EL AHORRO ENERGETICO) que
contempla una financiacién preferente para proyectos que persiguen la

preservacion del medio ambiente, el ahorro energético y la implantacion de
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energias alternativas. En los ultimos tres afios, se han tramitado operaciones

por un importe total de 6,5 millones de euros.

Caixa Galicia ha firmado un ACUERDO DE COLABORACION CON DESARROLLOS EGLIGOS,

s. a., sociedad perteneciente a NUON, primer grupo holandés de distribuciéon

de energia eléctrica, con el objeto de impulsar el desarrollo de la energia
edlica en Galicia y establecer féormulas financieras que permitan a los gallegos
participar en los beneficios generados por esta energia. El proyecto en su
conjunto prevé una inversién de 260 millones de euros para la puesta en
marcha de nueve parques eélicos, dos de los cuales ya estan en

funcionamiento, que supondran una potencia instalada de 285 megawatios.

PROGRAMAS DE DIFUSION

Durante 2003 se ha continuado impulsando los distintos programas
orientados a promover la concienciacién y difusién en la sociedad de practicas
respetuosas con el medio ambiente. Las lineas principales de actuacién se han

centrado en la organizacién de seminarios, exposiciones y concursos.

En particular se debe destacar la organizacion del proGraMA DE MUNICIPIOS
SALUDABLES Y SOSTENIBLES, iniciativa de la Organizacién Mundial de la Salud
con la que se pretende establecer un foro de debate y estudio que aborde la
situacién medioambiental, sus problemas y carencias mas importantes, asi
como sus posibles soluciones. Este afio se han celebrado en los municipios de

Lugo, Pontedeume, O Barco de Valdeorrasy Vigo.

Conjuntamente con SEO/BirdLife, primera ONG ambiental que se creé en
Espafia, se ha organizado un concurso pE 1pEAs entre pescadores de todo el
mundo, para que sean ellos quienes propongan nuevos sistemas QUE EVITEN La
MUERTE ACCIDENTAL DE AVES MARINAS EN LAS PESQUERfAS. El concurso premia 1a

mejor idea, la cual sera difundida para su promocién desde Espafa.

Un afio mas se ha colaborado en el provyEcTO VOzZ NATURA, iniciativa de la
Fundacién Santiago Rey Ferndndez-Latorre (La Voz de Galicia), con la que se
intenta promover entre la comunidad escolar el disefio, ejecucién y
seguimiento de proyectos que inciden en una mejora del medio natural.
Durante el curso 2002-2003 han participado 152 centros de ensefianza de

toda Galicia.

Ademais, se han acometido otras actuaciones como ciclos de conferencias,
EXPOSICIONES DIDACTICAS, TALLERES DE TRABAJO O PROYECCIONES DE PELfGULAS,
encaminadas a analizar aspectos como los retos medioambientales del tercer

milenio, a incentivar la implantacién de voluntariado medioambiental, a
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valorar la degradacién del entorno, o a promover su conservacién a través del
estudio de su diversidad. Un ejemplo de ello es la iniciativa de proteccion del
medio ambiente Los Ecolatas que en 2003 recorrié I2 municipios en los que

participaron 12.000 escolares.

ACCIONES PARA PALIAR LOS EFECTOS
DEL HUNDIMIENTO DEL PRESTIGE

Con el hundimiento del Prestige, Galicia ha tenido que hacer frente a la
mayor catastrofe medioambiental de su historia. Los vertidos amenazaron a la
préctica totalidad del litoral gallego, perjudicando la gran diversidad de
especies que habitan en su costa y en sus mares. De este modo, se han visto
también afectados sectores tan importantes para la economia de la comunidad
como la pesca, el marisqueo o los cultivos marinos, asi como todo un
entramado de actividades y empresas que directa o indirectamente viven del

mar.

Para poder acometer iniciativas que contribuyan a paliar en la medida de lo
posible sus efectos, Caixa Galicia dot6 un fondo de 9 millones de euros.
Desde un primer momento, las actuaciones se centraron en financiar las
necesidades mas inmediatas: limpieza de costas y del mar, apoyo a la accién
voluntaria, compra de material, atencién a las aves afectadas. Ademas de
ayudas especificas para los ayuntamientos de A Coruna, Ferrol y Pontevedra,
se firmé un acuerdo de colaboracién con la Federacion Gallega de Municipios
y Provincias (FEGAMP) para la distribucién de ayudas entre el resto de los

ayuntamientos afectados.

En este marco, se ha financiando parte del dispositivo que la FunpACION ROF
copina, establecié en A Marifia Lucense para la recogida y atencién de aves
marinas afectadas, incluyendo la instalacién de un hospital de campafa en la
localidad de Cervo. Con ello se ha favorecido la recuperacién de ejemplares
de especies como el arao comun y el frailecillo atlantico, asi como la recogida
de aves muertas y su posterior entrega a centros de investigaciéon habilitados al
efecto. También se ha colaborado con la Asociacién para la Defensa de la
Naturaleza, aprca, en la realizacién de un programa de sensibilizacién y

recuperacién medioambiental de las zonas afectadas.

Tras estas actuaciones de choque, el resto del afio se ha mantenido la
colaboracién con entidades publicas, privadas y ONLs en una gran diversidad
de iniciativas. Ademas, se han reforzado programas existentes para prestar una
atencién muy especial a las zonas afectadas, tanto en la programacién cultural
como en acciones de promocién del desarrollo socioeconémico. Otras

iniciativas se han planteado a maés largo plazo, como la colaboracién en la



creacién de infraestructuras socioculturales. Entre los proyectos en los que,

en este ambito, ha participado Caixa Galicia cabe destacar:

. RECUPERACIéN IMAGEN DE PRODUCTOS PESQUEROS GALLEGOS E IMPULSO SECTORES
AFECTADOS: en esta linea se encuentra la promocién de las Jornadas sobre el
mar organizadas por las Cofradias de pescadores para analizar el impacto
del Prestige, la participacién en la Exposicién Mundial de la Pesca Vigo
2003, las Xornadas técnicas Expomar 2003 en Burela, el Plan estratégico para
PYME del sector hostelero o la organizacién de Cursos de formacién para

prevencién de accidentes en el mar.

©  REFUERZO DE INFRAESTRUCTURAS DE CARAGTER SOCIAL: Las inversiones en estas
infraestructuras son fundamentales para normalizar la vida de los pueblos
afectados, actuando como foco de dinamizacién. Para ello se ha
colaborado en la creacién de infraestructuras, y reforzado otras ya

existentes.

En este sentido, se ha aprobado la creacién de un nuevo centro de mayores
en Ribeira, se colabora con la Confederacién Espafiola de Agrupaciones
de Familiares y Enfermos Mentales para la construccién de un centro en
Cee, con la Asociacién de Ex-Alcoholicos de Ferrolterra para la creacién
de un centro de salud, apoyando a la Asociacién de Tratamiento de Autista
en Vilanova de Arousa, adquiriendo vehiculos para diversas asociaciones
como la Agrupacion de Voluntarios de Proteccién Civil del Ayuntamiento
de Ferrol, o la reforma y ampliacion del centro de rehabilitacién

Psicosocial y Laboral Los Chopos de A Coruna.

- Ademas se ha potenciado la INTERVENCION cULTURAL, con el fin de
incrementar la actividad social y los espacios de reunién, como medio de
difusién de problemas y soluciones relacionados con el hundimiento del
barco. Ejemplo de ello son la colaboracién en la organizacion del
Concerto — Maratén Os Musicos Corufieses cos Damnificados pola Marea
Negra, o los programas culturales de As Nosas Misicas y ciclos de teatro en

municipios afectados.
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INDICADOTES GI'I

A continuacién se facilita la localizacién en este Informe de Responsabilidad

Social Corporativa de Caixa Galicia, de los indicadores incorporados en la

Guia para la Elaboracién de Memorias de Sostenibilidad de GRI (Global

Reporting Initiative) y en el Suplemento de Entidades Financieras.

INDICADORES DE DESEMPENO ECONOMICO

EC1
EC2
EC3
EC4
ECs

EC6

ECy

Ventas netas . . .

Desglose geografico mercados. . . ... ...

Compras aproveedores . ... ...

Contratos pagados en conformidad. ... ..................

Salarios . .....

Recursos propios

Resultados . . ..

EC8 Impuestos pagados. ... ..ot

EC10 Donacionesalacomunidad . . .........................

EC11 Desglose proveedores

EC12 Gasto en infraestructura no relacionada con la actividad . . . . . . .

EC13 Impactos econémicos indirectos. . . .....................

INDICADORES DE DESEMPENO AMBIENTAL

ENI
ENg
ENj5
EN8
EN11

EN17 Iniciativas utilizacién energias renovables

Consumo materias primas . . .. . ... ...t

Consumo directo energia
Consumo total agua

Emisiones gases efecto invernadero

Produccién total

residuosy reciclaje . .. ... . L

EN33 Comportamientos proveedores en aspectos ambientales . . ... ..

Perfil de Caixa Galicia
Principales Magnitudes

Perfil de Caixa Galicia
Principales Magnitudes

Caixa Galicia y sus proveedores
Caixa Galicia y sus proveedores
Caixa Galicia y la sociedad
Perfil de Caixa Galicia
Principales Magnitudes

Perfil de Caixa Galicia
Principales Magnitudes

Perfil de Caixa Galicia
Principales Magnitudes

Caixa Galicia y la sociedad
Caixa Galicia y sus proveedores
Caixa Galicia y la sociedad
Caixa Galicia y la sociedad

Caixa Galicia y el medio ambiente
Caixa Galicia y el medio ambiente
n.d.

Caixa Galicia y el medio ambiente
Caixa Galicia y el medio ambiente
Caixa Galicia y el medio ambiente
Caixa Galicia y el medio ambiente

Caixa Galicia y sus proveedores
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INDICADORES DE DESEMPENO SOCIAL:
PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DECENTE

LA1 Informaciénplantilla ... ...... ... ... ... ... .. ... ...
LA2 Creacidnempleo. .. ......... ... ... ... ... ... ..
LA3 Empleados incluidos en convenios colectivos. . ... ..........
LA4 Politicay procedimientos de informacién y negociacién con
empleados sobre cambios importantes en la organizacién . . . . ..
LA5 Registro accidentes trabajo y enfermedades . .. .............
LA6 Comisiones conjuntas salud y seguridad empresa y trabajadores. .
LA7 Absentismo, accidentes y dafios laborales. . . ...............
LA9 Horasformacién. .. ....... ... ... ...

LA10 Politicas o programas igualdad oportunidades . ... ..........
LA11 Indicadores de diversidad en departamentos superiores de
gestion y gobierno corporativo . .. ... ...
LA12 Prestaciones sociales adicionales a las legalmente establecidas. . . .
LA13 Disposiciones representacion trabajadores en los 6rganos de gestion .
LA14 Directrices sistemas gestion salud trabajo. .. ...............
LA15 Acuerdos con sindicatos sobre salud y seguridad en el trabajo . . .
LAI16 Procedimientos para fomentar la contratacion continua de empleados .

LA17 Politicas enfocadas a la gestion del conocimiento .. ..........

Caixa Galicia y sus empleados
Caixa Galicia y sus empleados

Caixa Galicia y sus empleados

Caixa Galicia y sus empleados
Caixa Galicia y sus empleados
Caixa Galicia y sus empleados
Caixa Galicia y sus empleados
Caixa Galicia y sus empleados

Caixa Galicia y sus empleados

Gobierno Corporativo
Caixa Galicia y sus empleados
Gobierno Corporativo
Caixa Galicia y sus empleados
Caixa Galicia y sus empleados
Caixa Galicia y sus empleados

Caixa Galicia y sus empleados

INDICADORES DE DESEMPENO SOCIAL: DERECHOS HUMANOS

HR1 Directrices corporativas sobre derechos humanos. ... ........
HR2 Evidencia de que se tienen en cuenta los derechos humanos en
las inversiones o eleccién de proveedores. . . ...............
HR3 Politicas para valorar actuaciones sobre derechos humanos en la
cadena de suministro. . .. ... ...
HR4 Procedimientos/programas globales encaminados a evitar
discriminaciones en las operaciones . .. ........... .. ... ..
HR5

Politica de libertad de asociacion

HR6

Politica rechazo trabajo infantil

HR?7 Politica rechazo trabajo forzoso
HR10 Politicas de no-represalia sistemas de queja . .. .............
HR11 Formacién personal seguridad en derechos humanos . ... .. ...
HR12 Directrices para abordar los problemas de las comunidades locales .
HR13 Mecanismos de atencién de reclamaciones mixtas
empresa-comunidade para las comunidades locales . . ... ... ..

HR14 Ingresos que se redestribuyen en comunidades locales

Caixa Galicia y la RSC

Una constante en el tiempo

Caixa Galicia y sus proveedores

Caixa Galicia y sus proveedores

Caixa Galiciay la RSC

Una constante en el tiempo
Caixa Galiciay la RSC

Una constante en el tiempo
Caixa Galicia y sus empleados
Caixa Galicia y la RSC

Una constante en el tiempo
Caixa Galiciay la RSC

Una constante en el tiempo
Caixa Galicia y sus empleados
Caixa Galicia y sus empleados

Caixa Galicia y la sociedad

Caixa Galicia y sus clientes

Caixa Galicia y la sociedad

INDICADORES DE DESEMPENO SOCIAL: SOCIEDAD

SO1 Politicas de gestion de impactos causados por la actividad de la Caja .
SO2 Politica para evitar la corrupciény el soborno . .............
8O3 Politicas dedicadas a instrumentos de presién

SO4 Distinciones actuaciéon social, ambiental y ética . .. ..........

Caixa Galicia y la sociedad
Caixa Galicia y sus clientes
Gobierno Corporativo

Caixa Galicia y sus clientes



INDICADORES DE DESEMPENO SOCIAL: RESPONSABILIDAD DEL PRODUCTO

PR1  Politica de salud y seguridad del cliente en el uso de los productos .
PR2 Cumplimiento etiquetado e informacion de productos. .. ... ..
PR3 Respeto ala privacidad del cliente. .. ....................
PR6 Cumplimiento cédigos relacionados con

responsabilidad social o ambiental .. ........... .. ... ....

PR8  Procedimientos de gestién y evolucion de la satisfaccion del cliente .

SUPLEMENTO GRI DEL SECTOR FINANCIERO

CSR GESTION DE LA RSC
CSRI Politicade RSC. .. ... ... ... ... ... .. . .

CSR2 OrganizaciéndelaRSC. . ....... ... ... ... ............

CSR4 Gestién de asuntos sensibles (corrupcién, lavado de dinero, etc.). .

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

INT DESEMPENO SOCIAL INTERNO

INTT Politica de RSC en el senodelade RR.HH. ...............
INT?2 Rotacién de empleados y creacién de empleo. .. ............
INT3 Satisfaccién de empleados ... ........ ... ... .. ... ....
INT4 Remuneracion de Alta Direccién y Consejo de Administracion. .

INT? Perfil de empleados . . . ............. ... ... ..........

SOC DESEMPENO HACIA LA SOCIEDAD

SOCr Contribuciones filantrépicas, caridad y mecenazgo .. ........

SOC2 Valor Econémico Afiadido (EVA) . . .. ...................

SUP PROVEEDORES
SUP1 Seguimiento de los principales proveedores. ... ............

SUP2 Satisfaccién de proveedores . ... .......... ... ...

RB BANCA MINORISTA
RB1  Aspectos sociales de la politica de Banca Minorista . . . ........
RB2 Perfil de la politica de financiacién. .....................

RB3 Criterios sociales o de sostenibilidad en la politica de financiacion. .

AM GESTION DE ACTIVOS
AMI1 Aspectos sociales de la politica de Gestién de Activos .. .. ... ..
AM3 Fomento de la Inversién Socialmente Responsables (ISR)......

INS SEGUROS

INS3 Reclamacionesde clientes . ...........................

NOTAS:

Caixa Galicia y sus clientes
Caixa Galicia y sus clientes

Caixa Galicia y sus clientes

Caixa Galicia y la RSC
Una constante en el tiempo,

Caixa Galicia y sus clientes

Caixa Galicia y la RSC

Una constante en el tiempo
Caixa Galiciay la RSC

Una constante en el tiempo
Caixa Galicia y sus clientes
Caixa Galicia y la RSC

Una constante en el tiempo

Caixa Galicia y sus empleados
Caixa Galicia y sus empleados
Caixa Galicia y sus empleados
Gobierno Corporativo

Caixa Galicia y sus empleados

Caixa Galicia y la sociedad

Caixa Galicia y la sociedad

Caixa Galicia y sus proveedores

Caixa Galicia y sus proveedores

Caixa Galicia y sus clientes
Caixa Galicia y sus clientes

Caixa Galicia y sus clientes

Caixa Galicia y sus clientes
Caixa Galicia y sus clientes

Caixa Galicia y el medio ambiente

Caixa Galicia y sus clientes

- No se incluyen algunos indicadores centrales y adicionales por considerar

que no son aplicables para Caixa Galicia, para el sector financiero, o en el

ambito geografico en que se desarrolla la actividad.

- n.d.: no disponible.
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