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Presentacion

Por cuarfo afio consecutivo presentamos el Informe de Responsabilidad Corporativa del Grupo
Ibercaja en el que se recogen las politicas, principios, enfoque de gestién y desemperfio de la Ca-
ja durante el ejercicio 2008, en aquellos aspectos de la sosfenibilidad que consideramos son mas
relevantes para nuestros Grupos de Interés.

la crisis financiera desencadenada en 2008 en los Estados Unidos y el pinchazo de la burbuja in-
mobiliaria, el endeudamiento acumulado en los Gltimos afios en empresas y particulares y la con-
fencion del consumo en nuestro pais, han incidido de forma negativa en la actividad econémica y,
en consecuencia, en los resultados de las entidades financieras.

En esfe enforno nada favorable, el desemperio econémico del Grupo Ibercaja en el afio 2008 lo
podemos considerar satisfactorio. El volumen de actividad de Ibercaja —que recoge el saldo de los
recursos de clientes y del crédito a clienfes— se ha situado a finales de afio en 79.782 millones de
euros, con unos crecimientos interanuales del 7,70 en los recursos de clientes en balance y del
5,2% en el crédito a clientes.

El beneficio neto atribuido al Grupo ha ascendido a 220 millones de euros, cifra que es inferior a
la lograda un afio antes, después de haberse constituido provisiones voluntarias en prevision de un
posible deterioro del enforno econémico.

la politica de control del riesgo y de incremento de las coberturas para posibles contingencias
que ha venido aplicando Ibercaja en los afios de bonanza econémica, le ha permitido cerrar es-
fe ejercicio con un indice de morosidad y un porcentaje de su cobertura en niveles mejores que la
media del sector.

lbercaja, pese a la coyuntura anfes apuntada, ha mantenido su compromiso de apoyar la actividad
productiva, lo que le ha situado en la décima posicion de entre las entidades financieras de Espa-
fia en volumen de confratacion de operaciones ICO para Pymes. En 2006 su posicion era la vigé-
sima.

Por su parte, la Obra Social y Cultural de Ibercaja ha desarrollado a lo largo de este afio una in-
fensa actividad en sus diferentes campos de actuacion, prestando una atencién especial a los pro-
gramas de tipo asistencial y de ayuda a la dependencia y a los destinados a sensibilizar, preser-
var y recuperar los espacios naturales.

En el plano social, merece destacarse el fuerte apoyo que desde un principio ha mantenido Iberca-
ia hacia la Exposicion Infernacional «Agua y Desarrollo Sostenible», celebrada en Zaragoza en
2008, cuyos efectos econdmicos, sociales y urbanisticos han sido notables para la ciudad vy el
resto de la Comunidad Aragonesa.

Y en el ambito cultural, mencionar las fres magnas exposiciones programadas por la Caja duran-
fe el periodo de duracién de la Expo 2008 que han fenido una gran acogida de piblico y han me-
recido el reconocimiento de la revista Actualidad Econémica como mejor Obra Social en la cate-
goria de Cultura y Tiempo Libre.

En relacién al medio ambiente, la Caja ha seguido aplicando los principios recogidos en su poli-
fica medioambiental aprobada por la Entidad en el afio 2006 e implementando las medidas de me-
jora recogidas en su Sistema de Gestién Ambiental.

Por ofra parte, para reforzar el compromiso con el Buen Gobierno vy la transparencia, Ibercaja se
ha adherido en 2008 —como ya lo hiciera anteriormente con el «Pacto Mundial de las Naciones
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Unidas» y la «Alianza Europea para la Responsabilidad Social de las Empresas»— a la «Carfa de
principios para un negocio bancario responsable» y a la «Resolucion: hacia un negocio bancario
minorista y de ahorro mas ecolbgico» promovidas por la Agrupacién Europea de Cajas de Ahorros.

El desempefio de Ibercaja en los ambitos econdmico, social y medioambiental queda recogido
con defalle en este Informe —sometido a verificacion externa— que ha sido elaborado siguiendo
las directrices de la Guia G3 del Global Reporting Iniciative (GRI) y de su «Suplemento para el
Sector de Servicios Financieros» publicado en noviembre de 2008, organismo a cuya evaluacion
se va a presenfar en la confianza de obtener, al igual que en afios anteriores, su méxima califico-
cion.

En el Informe se incluyen, también, los avances logrados por la Entidad en la implantacién de los
10 principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas, sirviendo como Comunicacién de progre-
so (COP) ante dicho Organismo.

Nos enconframos en un periodo de recesién econdémica que apunta hacia un cambio de ciclo. Po-
ra afronfarlo con éxito, Ibercaja basa su estrategia futura en la solvencia, la solidez del crecimien-
fo y la cercania al cliente, principios que, junto al enfoque social de su actividad y el compromiso
con el desarrollo socioeconémico de los territorios en los que opera, cobran en la situacién actual
una mayor relevancia y profagonismo.

Amado Franco Lahoz José Luis Aguirre Loaso

Presidente Director General
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1. Perfil del Informe

Nombre y domicilio social
Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragén y Rioja. IBERCAJA
Plaza de Basilio Paraiso, n.° 2. 50008 Zaragoza Espaia

Periodo cubierto por el Informe

El Informe de Responsabilidad Corporativa que se presenta cubre el periodo de 1 de enero a 31
de diciembre de 2008.

Fecha del Informe anterior

El Informe anterior fue presentado en marzo de 2008 y cubria el periodo de 1 de enero a 31 de

diciembre de 2007.

Ciclo de presentacion de informes

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

Puntos de contacto para cuestiones relativas al Informe
Para cuestiones relativas al Informe de Responsabilidad Corporativa los puntos de contacto son los
siguientes:
Direccion Postal:
IBERCAJA
Relaciones Institucionales y Pafrimonio
Responsabilidad Corporativa

Plaza Basilio Paraiso, n.° 2
50008 Zaragoza
Espafa
Correo electronico: rsc@ibercaja.es

P&gina web: www.ibercaja.es
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Alcance y cobertura

Proceso de definiciéon del contenido del Informe

Materialidad

la informacion aqui confenida cubre aquellos aspectos e indicadores que reflejan los impactos
mds significativos que en femas econdmicos, sociales y medioambientales origina la Entidad y que
pueden ejercer una influencia sustancial en las evaluaciones y decisiones de sus Grupos de Inferés:
Clientes, Empleados, Proveedores vy la Sociedad en general.

Participacién de los Grupos de Interés

Recoge, también, los compromisos asumidos por lbercaja para dar respuesta a los intereses y ex-
pectativas que se han detectado a través de los diferentes medios y canales de participacion y de
comunicaciéon que la Entidad tiene esfablecidos con sus Grupos de Inferés. La informacion asf ob-
tenida ha facilitado la definicion de obijetivos y el disefio de las estrategias.

Prioridad

Para deferminar el alcance de los contenidos de este Informe se ha priorizado la inclusién de aque-
llos que mejor reflejan los impactos producidos por Ibercaja y cuyo conocimiento es mas demandaor-
do por sus Grupos de Interés.

Calidad de la informacion

Para asegurar la calidad de la informacién aqui contenida, se han tenido en cuenta los principios
de equilibrio, comparabilidad, precisién, periodicidad, claridad vy fiabilidad.

Cobertura del Informe

La informacién confenida en este Informe alcanza a Ibercaja y a su Grupo Financiero formado por
lbercaja Gestion S.G.1.I.C., S.A.; Ibercaja Pension E.G.FP., S.A.; Ibercaja Vida, S.A.; Ibercaja
Mediacién de Seguros, S.A.; Ibercaja Pafrimonios, S.A. e Ibercaja Lleasing y Financiacion, S.A.

Indicacion de limitaciones del alcance o cobertura del Informe

Se recogen los impactos econémicos, ambientales y sociales mas relevantes que fiene defectados

la Entidad.

En este sentido, se ha prestado una afencién especial a los aspectos mds relevantes defectados en
el Informe de Materialidad que ha servido de base para la elaboracion del «libro Verde sobre la
Responsabilidad Social Corporativa en el Sector Financiero», promovido por CECA.

En la tabla de localizacién de indicadores del GRIincluida en el Anexo | se defallan aquellos a los
que la Enfidad no puede dar respuesta porque no afectan a su actividad (N/A] o no dispone de
la informacion requerida (N/D)

La base para incluir la informacién en caso de filiales

No se incluye informacion sobre negocios conjuntos (joint ventures), filiales no pertenecientes al
Grupo Financiero, insfalaciones arrendadas, actividades subcontratadas, efc.
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Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los célculos, incluidas
las hipotesis y técnicas subyacentes a las estimaciones aplicadas en la
recopilacién de indicadores e informacién

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

Descripcién del efecto que pueda tener la reexpresién de informacion
perteneciente a memorias anteriores, junto con las razones que la han
motivado

No se ha producido.

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

la informacion aqui contenida se ha elaborado, al igual que el pasado afio, en conformidad con
los principios y directrices propuestos por el Global Reporting Iniciative (GRI), ajustandola a los con-
fenidos de la Guia G3 de la citada organizacién, a sus profocolos técnicos y a su Suplemento pa-
ra el Sector de Servicios Financieros publicado en noviembre de 2008.

Indice del contenido del GRI

La tabla que indica la localizacién de los contenidos basicos en el Informe se encuentra en el Ane-
xo .

la tabla de equivalencia del Informe de Progreso del Pacto Mundial (CoP) y del indice GRI G3 se

encuentra en el Anexo .
Verificacién

Politica y préctica en cuanto a la solicitud de verificacién externa
y relacion entre el proveedor de la verificacién y la organizacion

Tanto los principios de elaboracion de esfe Informe como los confenidos recogidos en el mismo se
han sometido a un proceso de verificacion externa. El Informe de Verificacion figura incorporado co-
mo Anexo |l.
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2. El Grupo Ibercaja

la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragédn y Rioja —Ibercajo— es una Institucion
de Crédito de cardcter benéficosocial, fundada en el afio 1876 por la Real Sociedad Econémica
Aragonesa de Amigos del Pafs, que tiene por objefo promover, custodiar y administrar el ahorro, con
el fin de contribuir al desarrollo socioeconémico de sus zonas de actuacién, destinando los resulta-
dos obtenidos a la dotacién de reservas y a la creacion y realizaciéon de obras de inferés social.

Se rige por sus Estatutos y Reglamento de Elecciones y por las disposiciones legislativas de ambi-
fo nacional y de la Comunidad Auténoma de Aragédn y estd sometida a la supervision del Banco
de Esparia, a la Comisién Nacional del Mercado de Valores v al Gobierno Auténomo aragonés.

Los origenes y breve historia

El nacimiento de la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragén y Rioja, hoy lber-
caja, el 28 de mayo de 1876, es fruto de la inquietud de los miembros de la Sociedad Econémi-
ca de Amigos del Pafs por crear un instrumento capaz de favorecer el ahorro popular para comba-
fir la usura, evitar la exclusién social y mejorar las condiciones de vida de las personas.

La expansién geogrdfica de la Caija se inicid en la década de los 40 con la fusién de algunas sec-
ciones de Ahorro Libre del INP, operacién a la que siguié en 1943 la fusion con la Caja de Aho-
rmos y Préstamos del Circulo Catélico de Obreros de Haro, en 1946 con el Monte de Piedad del
Circulo Catélico de Huesca y en 1957 con el Monte de Piedad y Cajo de Ahorros de Teruel.

la primera sucursal en instalarse fue la de Madrid en 1934. Un afio después se abria la sucursal
de Calatayud y en 1936, la de logrorio, por lo que la Caja se expandia hacia la Rioja. En 1948,
la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza afadié a su primitivo nombre la expresién
«Aragodn y Rioja».

En conjunto, enfre 1933 y 1964, se abrieron 368 oficinas, de las cuales 66 estaban situadas en
la provincia de Huesca, 62 en Teruel, 126 en Zaragoza, 106 en logrofio y 7 en Guadalajara, pro-
vincia a la que llegé la expansién de la Caja en 1954,

Desde 1965 a 1987 continua la expansién de la Caja, con apertura de numerosas oficinas en las
cinco provincias de su demarcacion, asi como en Barcelona, Valencia y Madrid. La Caja implan-
fa y desarrolla al méximo el teleproceso, sistematiza su organizacion y métodos, multiplica y actua-
liza sus servicios, crea nuevas obras sociales y colabora con vigor en los Planes de Desarrollo que
estaban cambiando la fisonomia econémica y social de Espaiia.

En 1988, la Entidad adopté una nueva imagen de marca —Ibercaja—, pero conservando su nom-
bre oficial: Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragén y Rioja. A partir de ese afio,
puso en marcha una selectiva expansion geogréfica en los territorios colindantes con su zona fra-
dicional de implantacion: Catalufia, Comunidad Valenciana, Navarra, parte de Castilla y leon y

Comunidad de Madrid, hasta llegar a Murcia en el aiio 2000.

A partir de 2001 se inicié el proceso de nueva expansion con aperturas en ferriforios donde lber-
caja no esfaba presente para alcanzar una dimensién nacional, concretamente en las Comunida-
des Auténomas de Extremadura, Andalucia, Castillola Mancha, parte de Castilla y Lledn, Gali-
cia, Asturias, Cantabria, Baleares, Canarias y Pais Vasco.

En 2004, Ibercaja cambio su Presidente. A Don Manuel Pizarro Moreno, que presidié la Entidad
durante 9 afios, le sucedié el hasta entonces Director General, Don Amado Franco Lahoz. Don Jo-
sé Luis Aguirre Loaso fue nombrado nuevo Director General.
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El nuevo equipo directivo lanzé el Plan Estratégico 2005-2007, que fij6, entre sus objefivos, el
adaquirir una dimensién nacional mediante la apertura de 150 nuevas oficinas y estar presente en
fodas las ciudades espafiolas de més de 100.000 habitantes. Concluido dicho Plan, a 31 de di-
ciembre de 2007, Ibercaja contaba con 1.082 oficinas y estaba presente en 17 Comunidades
Auténomas y 50 provincias.

En el afio 2008 se ha presentado el Plan Estratégico 2008-2011, que tiene entre sus objetivos la
consolidacién de la expansion desarrollada en los fres afios anteriores y de las ratios de solvencia
y liquidez que Ibercaja posee, y que han posicionado a la Enfidad entre las de mdés fortaleza del
secfor.

El Grupo Financiero Ibercaja

lbercaja cuenta, desde finales de los afios ochenta, con un conjunto de sociedades filiales indepen-
dientes que, junto con la Caja, configuran el Grupo Financiero Ibercaja y cuya finalidad es instru-
mentar el desarrollo de nuevos productos v servicios financieros para ofertar a sus clientes y estar
en primera linea en un mercado fan dindmico como es el financiero.

Estas filiales participan de los criterios de gestidn vy vision estratégica definidos en la Entidad matriz
y han consolidado una estructura productiva eficiente y de alfa calidad. Sus productos son distribui-
dos en el mercado a través de la red de oficinas de la Caija.

El volumen de recursos gestionados por el Grupo Financiero lbercaja es uno de los més importan-
fes del sector en Esparia, con varios productos lideres que han sido premiados reiteradamente, co-
mo se recoge en el apartado «Premios, Clasificaciones y ofras distinciones recibidas en el afo
2008» de este mismo capitulo.

Los Fondos de Inversion y de Pensiones son unos instrumentos que facilitan a los clientes de Iberca-
ja de renfas medias la posibilidad de invertir sus ahorros en productos con un grado de compleii-
dod medio-alto y a su vez con una gran diversificacién en la inversion.

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

lbercaja Gestién S.G.II.C., S.A.

Sociedad Gesfora de Instituciones de Inversion Colectiva que administra 72 fondos de inversion y
12 Sociedades de Inversion de Capital Variable.

lbercaja Gestién tiene tres fondos de gestion dindmica cuyo importe conjunto asciende a unos
930 millones de euros. la acogida de estos fondos entre los clientes de la Caja ha sido muy bue-
na, dando unas rentabilidades positivas en los doce Gltimos meses. Estén sirviendo de alternativa
de ahorro a los clientes de la Entidad que prefieren una exposicién al riesgo controlada y no corre-
lacionada con los vaivenes de la Bolsa.

Ibercaja Gestion ofrece Fondos Garantizados y seguiré en la linea actual de ofrecerlos a lo largo
del afio. Se estd frabajando en la linea de sacar fondos orientados exclusivamente para la banca
personal y privada. En la actualidad hay fres fondos.

Se han creado cinco fondos conservadores que invierten en renta fija a corto plazo cuya rentabi-
lidad @ obtener a su vencimiento es predecible, siendo una alternativa a los depositos a plazo
que ofrecen las entidades crediticias y manteniendo las ventajas fiscales de los Fondos de Inversién.
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lbercaja Pensién E.G.F.P.,, S.A.

Gestora de Planes y Fondos de Pensiones, fanto individuales como de empleo, que se ha consoli-
dado en las primeras posiciones del ranking por patrimonio gestionado. Los Fondos gestionados vie-
nen gozando de una buena rentabilidad durante los Gltimos cinco afios, habiendo obtenido nu-
merosos premios oforgados por parte de agencias de calificacién independiente.

No hay que olvidar que la finalidad de los Planes de Pensiones es rentabilizar los ahorros que se
obtienen durante la vida laboral, independientemente del importe, para disponer al fin de aquella,
de un dinero que complemente la pension a percibir.

En este ejercicio, debido a la situacion financiera existente, se han creado un Plan de Pensiones Con-
servador (deuda del Estado) y un Plan Monetario (renta fija a corto plazo), para asf atender las ne-
cesidades de los clientes de lbercaja.

lbercaja Vida, S.A.

Compaiia especializada en el negocio de Banca-Seguros, su actividad fundamental se centra en
la instrumentacion de seguros de ahorro inversién y seguros vida riesgo. Dentro de la gama oferto-
da existen varios seguros con componente social.

lbercaja Mediacién de Seguros, S.A.

lbercaja, a través de esta sociedad, presta a sus clientes el servicio de asesoramiento en la forma-
lizacién de confratos de seguro y la posterior asistencia en caso de siniestro. Gesfiona una am-
plia gama de seguros, salud, vida, agrarios, consfruccion, Pymes, hogar, automoévil, efc., algunos
de ellos de caracter social.

lbercaja Patrimonios, S.A.

Sociedad gestora de carteras, desarrolla la actividad de banca privada del Grupo lbercaja, ase-
sorando financieramente a aquellas personas que poseen un pafrimonio para que puedan invertir-
lo rentablemente a la vez que contribuyen a la generacion de riqueza para la sociedad.

lbercaja Leasing y Financiacién, S.A.

Sociedad especializada en la prestacion de servicios de leasing y renting, herramientas de financio-
cion que han permitido modernizar la maquinaria de las empresas, ya que mejoran las condiciones
de compra, y por tanfo, mejoran las condiciones de frabajo de los empleados de la empresa.

Asimismo, la aportacion del leasing v del renting al sector automovilistico ha sido muy positiva ya

P gy 9 Y P Y
que ha confribuido a renovar el parque de vehiculos industriales y comerciales lo que disminuye el
peligro de accidente.

Implantacién territorial

Continuando con el objetivo de consolidacion y dimensién nacional, Ibercaja finaliza el ejercicio
2008 con 1.085 oficinas (incluidos Centros de Negocio Inmobiliario, Centro Hipotecario y Mon-
te de Piedad), con la apertura de 154 nuevas oficinas en los Glimos fres afios.
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la estructura funcional de Ibercaja en 2008

Direccion General

Direcciéon de
Mercado
de Capitales

Direccién
de Empresas
Participadas
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de negocio de recursos . General (staff)
servicio y control
L, Direccion Direccién Financiera | Direccion de Sistemas
Direccion . )
T de Recursos y de la Obra Social de Informacion
de Red de Oficinas >
Humanos y Cultural y Control de Gestion
. Direccion Infervencién General o
Direccion ] o Vo Comunicacion
: de Tecnologia Direccion de Auditoria .
de Marketing : , y Estudios
y Sistemas inferna y Control
Direccion Direccion ) Secretaria
Secrefaria L .
del Grupo de Desarrollo Técnica, Estrategia
o . General ,
Financiero Organizativo y Calidad
Direccion de Delegacion
Inversiones de la Insfitucion
Crediticias en Madrid




Principales productos v servicios

am

Productos

Financiacién

Inversién

Préstamos de vivienda para particulares,
familias o promotores.

Préstamos para el consumo.
Préstamos dirigidos al sector joven.

Préstamos para actividades productivas.

Préstamos para operaciones de extranjero.

Préstamos para el mercado de Pymes.

Préstamos para el sector comercio.

Fondos de inversion.

Instrumentos que cotizan en los mercados
organizados (renta fija, variable u ofro fipo
de valores).

Planes de pensiones del sistema individual
o de empleo.

Seguros de ahorro prevision.

Tarjetas de crédito

Otros instrumentos o medios de pago

Tarjetas de débito o de cargo inmediato.
Tarjetas de crédito o cargo diferido.

Tarjefas de empresa.

Caijeros.

Cheques y pagarés.

Comercio electrénico.

Crédito documentario.

Efectos comerciales.

Remesas de importacion,/exportacion.
Terminales de Punto de Venta TPV.
Transferencias.

Ahorro

Servicios

Cuentas corrientes.
Depositos a plazo.
Depositos combinados.
Librefas.

Planes de Ahorro.

Asesoramiento Financiero, tanto en web
como en oficina.

Banca a distancia: telefénica e Infernet.
Domiciliacion de pagos y cobros.
Gestion de patrimonios.

Cestion de subvenciones.

Operaciones de valores.

Tramitacion y pago de impuestos.
Seguros.

Venta de entradas. A través de la pagina
www.lbercaja.es, de la Banca Telefénica y
de la red de cajeros automdticos.
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Instituciones y Asociaciones Benéfico Sociales en las que participa

lbercaja participa, entre ofras, en las siguientes:

Instituciones
e Confederacion Espariola de Cajas de Ahorros (CECA).

Federacion Aragonesa de Cajas de Ahorros.

Feria de Zaragoza.

Camaras Oficiales de Comercio e Industria de Zaragoza, Huesca y La Rioja.

Confederacion de Empresarios de Aragén (CREA).

Fundaciones

e San Vicente Ferrer de Valencia, de atencién a la tercera edad.

* Hospital Asilo Nuestra Sefiora del Pilar y San Jorge, en Alfaro, de proteccién a la tercera edad.
® Pablo Serrano, museo que muestra obras del escultor.

* San Millén de la Cogolla, para defensa de la lengua castellana.

® Blasco de Alagon, de desarrollo del Maestrazgo.

® Emprender Aragén, para la creacién de un tejido empresarial fuerte en la Comunidad.

e Santa Maria de Albarracin, de promocion y fomento socio-cultural de la Comarca.

® Ramén J. Sender, para el sostenimiento del centro UNED de Barbastro.

* Manuel Jiménez Abad, para investigacion, conocimiento y difusion de la insfitucién parlamentaria.
* Guadalajara Ciudad de Congresos, de promocion de la ciudad como destino turistico.

® De Economia Aragonesa (FUNDEAR), de estudios sobre economia.

* Internacional O’Belén de atencion a la infancia, adolescencia y juventud.

Un Modelo de Gestién orientado a la excelencia

El Modelo de Gestion de Ibercaja define la forma de dirigir y administrar la Enfidad, el modo de
planificar, ejecutar y evaluar y supervisar todas las actividades de la Organizacién.

Por este motivo, el Modelo de Gestién de Ibercaija:
® Responde al conjunto de enfoques y método de trabajo que se desarrollan en la Entidad.
® Describe el conjunto de principios vy sistemas de la Caijo.

e Esta basado en el desarrollo del concepto de Calidad Tofal y adopta como referencia fundamen-

tal el Modelo Europeo de Excelencia (EFQM).
* Transmite la filosofia con la que se gestiona Ibercaija.

El Modelo se estructura en cuatro efapas o fases sucesivas que contemplan el ciclo completo de la
«mejora continua»: planificacion, despliegue, verificacion y diagnostico y optimizacion.
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Los componentes mas relevantes del Modelo son:

liderazgo.

® Mision, vision y valores.

La funcién de las personas.

La gestion de politicas, procesos y proyectos.
* £l sislema de informacion general.
® los grupos de interés.

El Modelo de Gestién de Ibercaja se va ajustando a las necesidades actuales vy futuras de la Enti-
dad teniendo como guia en cada momento el Plan Estratégico vigente.

En este senfido y como consecuencia de haber alcanzado los obijetivos propuestos en el Plan Estro-
tégico anterior, fundamentalmente la obtencion del Sello a la Excelencia Europea 500+, dentro
del nuevo Plan Estratégico 2008-2011 vy en el drea que nos ocupa, se contempla como objetivo
fundamental seguir avanzando para la consecucién, a lo largo del periodo considerado, de una me-
jora en la puntuacion obtenida el pasado afio.

El camino hacia la Excelencia

la voluntad de ser una excelente empresa de servicios financieros ha sido siempre uno de los ras-
gos de la identidod de Ibercaja. Por este motivo, en el afio 1990 se crea el Departamento de
Calidad que, en sus primeros momentos, centra su actividad en la mejora del nivel de servicio que
se presta en las oficinas.

A través de planes anuales de calidad, cuya eficacia se mide por medio de continuadas encues-
fas a clientes y observaciones expertas en oficinas, se consiguen importantes avances en el grado
de satisfaccion de los clienfes hasta conseguir que el trato v la atenciéon sean uno de los rasgos di-
ferenciales.

La primera parte del recorrido hacia la Excelencia finaliza en los primeros afios del siglo XXI con im-
portantes logros: més de 400 puntos EFQM en el aiio 2006, segunda entidad financiera con me-
jor calidad objetiva en oficinas (Informe STIGA, afio 2004) y obtencién de la mejor reputacién
de marca de las enfidades de dimension regional (Estudio IRMA, afios 2004 y 20006). En ese mis-
mo afio en el informe de STIGA correspondiente al estudio IQUOS, sobre el nivel de servicio que
prestan las oficinas del mercado financiero espafiol, Ibercaja se sitia, por tercer afio consecutivo,
en el primer puesto entre todas las Cajas de Ahorros Confederadas (CECA).

En 2007 se realizaron enfrevistas a clienfes y observaciones expertas que llevaron a la realizo-
cién de unos planes de calidad de oficinas con unos resultados notables. En conjunto la Calidad
de Servicio percibida por los clientes de Ibercaja se valoré por encima de los 8 puntos (sobre un
maximo de 10).

Para la valoracién comparativa de Calidad de Servicio se llevaron a cabo acciones de bench-
marking con ofras Cajas de Ahorros, cuyo resultado situ6 a lbercaja en destacadas posiciones en
una buena parte de afributos en comparacién con las Cajas calificadas como «muy grandes».

Coincidiendo con el Plan Estratégico 2005-2007, se disefi¢ un Plan de Calidad y Excelencia pa-
ra dicho periodo, con cuatro lineas basicas de actuacion:

¢ El Modelo EFQM como marco de referencia.

® |a informacién relevante como clave para la mejora.
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* |a gestion por procesos como idioma comin.
* la participacion de las personas como elemento aglutinador e imprescindible.

Este Plan materializé el permanente compromiso de Ibercaja con la Excelencia y a fravés del mis-
mo, mediante la aplicacién del Modelo de Gestion de Ibercaja, toda la Organizacion estd enfo-
cada a la Mejora Continua.

El modelo de procesos, el Sistema de Informacién de Gestion (SIG), los Premios Iniciativa, la valo-
racion de la cadena clienfe-proveedor inferno, la formacion y promocion de las personas, la revi-
sion de los procesos clave, la Responsabilidad Social Corporativa, la mediciéon de la satisfaccion
de los clientes y de los empleados y la nueva plataforma tecnolégica ARCO conforman algunas de
las principales lineas sobre las que desplegé dicho Plan y que hicieron posible la obtencion en
2007 del Sello a la Excelencia Europea 500+ (Recognised for Excellence 5 Stars| que otorga
EFQM (European Foundation Quality Management).

EXCELENCIA §UQPO:
EUROPEA BN

En 2008 y como nuevo principio en el planteamiento de actuaciones se ha disefiado dentro del Plan
Estratégico de la Enftidad un nuevo Plan Estratégico de Calidad (2008-2011) y se han empezado
a desplegar algunas de sus lineas de actuacion.

El principal objefivo en esfe contexto pasa a ser el alcance de més de 600 puntos EFQM.

Para conseguir dicho avance se han planteado dos grandes lineas de actuacién: innovacion y op-
fimizacion, esta Oltima basada en fres aspectos fundamentales, nuevos planes de calidad, mejora
en la gestion de la informacién disponible y la mejora y revision de los procesos funcionales y los
clave, dentro de la gestion por procesos.

Como consecuencia del camino recorrido y del comienzo del despliegue, el resultado de los Pla-
nes de Calidad de Oficinas, a pesar del actual enforno econdémico que ha afectado negativamen-
fe en la percepcién de clientes, ha sido bueno.

En los dafos recibidos en 2008 del estudio IQUOS comparativo con 150 entidades financieras en
base a una muestra de ©.000 oficinas se ha evidenciado por cuarto afio consecutivo, que el nivel
de servicio de las oficinas de Ibercaja es el mejor de todas las Cajas de Ahorro Confederadas y
se sitia el cuarfo respecto a todo el sistema bancario.
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Por ofra parte, nuestros clientes valoran su Satisfaccion General con la Entidad con una puntuc-
cién de mdés de 8 puntos, sobre un maximo de 10 (muestra de 50.000 clientes). También es des-
facable la realizacion de més de 650 observaciones expertas, utilizando la técnica de «mystery
shopping» que han dado mejores puntaciones que el pasado aiio en algunos atributos concrefos
como la amabilidad vy el cierre de ventas.

Respecto a los clienfes de banca personal, los resultados de las encuestas realizadas demostraron
que estos sittan la calidad de servicio recibida en 8,65 puntos, destacando, sobre todo, las valo-
raciones otorgadas a la amabilidad (2,13 puntos) y ol asesoramiento (8,52 puntos).

Del mismo modo también en este aiio 2008 se ha seguido realizando benchmarking con un impor-
fante nomero de Cajas de Ahorro.

Todas estas actuaciones se llevan a cabo con la finalidad de estar actualizados en cuanto a las ex-
pectativas y necesidades de los clientes del sector financiero y nos permiten concretar la mejora con-
tinua.
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Dimensién de la organizacion

MAGNITUDES BASICAS

(Miles de euros) [ 2008 ] [ 2007 ]

Grupo Ibercaja

Activo tofal 44.066.386 43.009.727 37.544.243
Crédito a clientes (lbercaja) 32.396.056 30.848.096 26.281.299
Cartera de valores 6.106.240 7.357.455 6.709.823
Recursos de clientes (lbercajal 47.386.139 47.075.013 42.468.315
—Desinfermediacién 9.748.634 12.127.365 12.101.394
Reservas 2.303.755 2.085.248 1.903.817
Recursos propios computables 3.332.439 3.388.473 3.141.800
Tasa de morosidad del crédito (%) 217 0,76 0,50
Cobertura total de la morosidad (%) 103,54 260,38 340,67
Rafio BIS (%) 13,29 12,38 12,92
Margen de infereses 645.904 508.837 504.902
Margen bruto Q42.455 878.860 852.274
Resultado explotacién anfes saneamientos 412.050 385.298 399.327
Beneficio antes de impuestos 273.977 365.320 331.575
Beneficio nefo (atribuido al Grupo) 219.639 271.048 238.249
indice de eficiencia (%)2 51,49 51,45 48,75
lbercaja
Nomero de oficinas 1.085 1.082 1.045
Nomero de empleados (plantilla total) 4.891 4.858 4.587
Nomero de cajeros automdticos 1.174 1.142 1.066
Nomero clientes canales a distancia 792.924 721.814 629.657
Volumen de actividad por oficina® 73.532 72.078 65.856
Volumen de actividad por empleado? 16.312 16.054 15.003
Recursos aplicados a actfividades
de Obra Social y Cultural 62.417 56.650 51.500

! Ratio a 31-12-2008 calculado bajo criterios de Basilea |l
? Gastos de administracién / margen bruto
3 Volumen de Actividad: Crédito a Clientes + Recursos de Clientes

Corto plazo Largo plazo
Calificacién crediticia

Moody's P-1 Al
Standard & Poor’s A-1 A+
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Hechos y cambios més significativos producidos en el 2008

Dimensién Econémica

Actividad Financiera

El volumen de actividad de Ibercaja —que recoge el saldo de los recursos de clientes y crédito a
clientes— suma al final de afio 79.782 millones de euros. Los recursos totales de clientes han alcan-
zado la cifra de 47.386 millones. Los de balance experimentan un incremento del 7,70% hasta los
37.638 millones. Por su parte, el crédito a clienfes totaliza 32.396 millones, con un crecimiento
interanual del 5,02%.

El Grupo Ibercaja ha obtenido en 2008 un beneficio neto atribuido de 220 millones de euros, ci-
fra que es inferior a la lograda un afio anfes después de haberse constituido provisiones voluntarias
en prevision de un posible deterioro del entorno econdmico.

Comercializacién de la linea ICO Pyme

Ibercaja ha sido la décima entidad financiera de Espafia en volumen de contratacion de operacio-
nes ICO para Pymes. Esta linea es comercializada por 79 entidades, lo que da ain més relevan-
cia al hecho de estar entre las diez primeras, vy refleja el resultado de la firme apuesta de Ibercaja
por las actividades productivas, ya que en 2006 era la entidad nimero 20.

Acuerdo con el Gobierno de Aragén para financiar a las Pymes aragonesas

En noviembre se ha firmado un protocolo de acuerdo con el Gobiermno de Aragédn por el que se po-
ne a disposicion de las Pymes aragonesas una linea de crédito de 120 millones euros, con un im-
porte maximo de 300.000 euros por operaciéon. Con la firma de este acuerdo, pionero en Espo-
fia, se ha querido transmitir confianza a las empresas y autbnomos de la region, ante el complicado
panorama econdémico. Avalia, sociedad de garantia reciproca promovida por el Ejecutivo autoné-
mico aragonés, serd la enfidad a través de la cual se canalicen las operaciones.

Planes Individuales de Pensiones

En el mes de noviembre, la Auditoria de Revisién anual revalidé el Certificado de Disefio, Des-
arrollo, Comercializacién y Administracion de Planes Individuales de Pensiones que evidencia la con-
formidad a la Norma UNE-EN ISO 9001:2000.

Dimensiéon Ambiental

Certificado de Gestién Ambiental

En el mes de noviembre, AENOR ha efectuado la primera auditoria de seguimiento del Sistema de
Cestién Ambiental de la Sede Central quedando constatado el ajuste del mismo a los requisitos de

la Norma UNE-EN ISO 14001:2004.
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Convocatoria Proyectos Medioambientales

Durante el afio 2008 se han llevado a cabo los 10 proyectos seleccionados en la V Convocato-
ria con una inversion de 200.000 euros, v se ha convocado la VI edicién en el mes de agosto.

Dimensién Social

Organos de Gobierno

Fl 30 de mayo culminé el proceso de renovacion de los Organos de Gobiemo de la Entidad. Es-
fa renovacién, de acuerdo con los Estatutos de la Institucién, afectd a la mitad de la Asamblea y res-
o de los Organos de Gobiemno y supuso la incorporacion de cinco nuevos miembros al Consejo
de Administracién y cinco a la Comisién de Control.

Creacion de empleo y desarrollo profesional

En el afio 2008 la plantilla de la Entidad ha alcanzado los 4.891 empleados. A pesar de haber
concluido en 2007 un ambicioso Plan de Expansién con la apertura de oficinas por todo el terri-
forio nacional, Ibercaja mantiene una politica de creacion de empleo equilibrada y estable. En el
afio 2008, se han incorporado a la Caja 87 nuevos empleados con confrato indefinido y se ha pro-
ducido la conversién de 64 contratos temporales en indefinidos.

Responsabilidad Social Corporativa

Presentacion del Informe de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja, correspondiente al afio
2007 que obtuvo la calificacion de A + del modelo G-3 del Global Reporting Iniciative (GRI).

Pacto Mundial de las Naciones Unidas

Se ha presentado el segundo reporte de Comunicacion de Progreso (CoP) al Pacto Mundial de
las Naciones Unidas.

Carta de principios para un negocio bancario responsable

lbercaja se ha adherido a la «Carta de principios para un negocio bancario responsable» y a la
«Resolucion: hacia un negocio bancario minorista y de ahorro més ecolégico» promovidas por la
Agrupacién Europea de Cajas de Ahorros.

Exposicién Internacional Zaragoza 2008

lbercajo ha participado en el patrocinio de la Exposicién Infernacional Zaragoza 2008 con cate-
goria de socio en virtud del convenio de colaboracién suscrito con el Consorcio Expo Zaragoza
2008. El Pabellén Ibernostrum, instalado por Ibercaja en el recinto de la Expo, y las tres importan-
fes exposiciones de arfe programadas durante el periodo de duracién de la muestra, han tenido una
gran acogida por parte del piblico.

Obra Social y Cultural

Lla Obra Social y Cultural ha dispuesto en el afio 2008 de un presupuesto de 62,4 millones de eu-
ros, cantidad que supone un incremento del 10% respecto al 2007, que ha permitido realizar una
amplia e importante labor social. Sus actuaciones se describen pormenorizadamente en la Memo-
ria de la Obra Social y Cultural 2008 (capitulo IV del Informe Anual).
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Convocatoria de Proyectos Asistenciales-Atencién a la Dependencia

Se han desarrollado los 119 proyectos seleccionados correspondientes a la Il Convocatoria, con una
inversion de 6,5 millones de euros, y se ha convocado en el mes de agosto la IV edicién en la que
han resultado seleccionados 209 proyecios que iran haciéndose realidad a lo largo de 2009.

Premio Nacional Ibercaja de Pintura Joven 2008

En su deseo de promocionar la pintura, Ibercaja convocd por primera vez dicho premio a nivel no-
cional, dirigido a jévenes artistas.

Paises en vias de desarrollo

la Obra Social y Cutural destina anualmente una partida a respaldar econémicamente proyectos
en diferentes paises en vias de desarrollo. En el ejercicio de 2008 la cantidad destinada ha supe-

rado 1.000.000 euros.

Becas nacionales Ibercaja de excelencia en investigacién

Por primera vez se han convocado estas becas, con una dotacién de 600.000 euros, para la in-
vestigacién en biologia, medicina, ciencias sociales y juridicas, tecnologias aplicadas, ciencias eco-
némicas y artes y humanidades.

Premios, clasificaciones y otras distinciones recibidas en el afio 2008

El Grupo Financiero de Ibercaja

En este ejercicio, los fondos Ibercaja han sido nuevamente reconocidos con cinco premios a la
calidad de gestion:

En febrero el diario Cinco Dias y la agencia de calificacion Lipper concedieron tres premios a los
fondos del Grupo Ibercaja.

Ibercajo Capital recibié dos premios como Fondo Mixto de Renta Variable Europa més rentable a
fres anos y a cinco anos.

Ibercaja Small Caps fue reconocido como mejor Fondo de Renta Variable de pequefias y media-
nas companias a fres anos.

En marzo el diario Expansién y la agencia Interactive Data concedieron dos premios al fondo lber-
caja Capital como mejor fondo mixfo a fres afios y mejor fondo mixto del pats en el afio.

Asimismo, y por segundo afio consecutivo, la sociedad gestora Ibercaja Gestion lidera la clasifica-
cién de mejores gestoras espariolas por creacién de valor para el participe en la gestion de renta
variable (Alpha Lleague Table). Este reconocimiento responde al andlisis que anualmente realizan la
escuela de negocios francesa EDHEC conjuntamente con la agencia Europerfomance y fue difun-
dido a nivel europeo por el diario Financial Times en el mes de mayo.

lbercaja Vida ocupa el sexto puesto en el sector de Seguros Vida por primas en el afio y el duodé-
cimo por patrimonio gestionado.

El rating de Ibercaja fue rafificado en julio por la agencia Moody’s, manteniendo la calificacién
de A1 (largo plazo), P-1 (corto plazo) y C+ (fortaleza financiera) con perspectiva estable.

la agencia de calificacién Standartd & Poor’s ha confirmado en el mes de noviembre los rating @
largo y corto plazo de Ibercaja en A+ y A1, respectivamente.
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La Obra Social y Cultural

La revista Actualidad Econémica ha galardonado a Ibercaja con uno de los premios a la Mejor
Obra Social, concrefamente en la categoria de Cultura y Tiempo Libre. En este apartado, la Ca-
ia ha obtfenido el primer premio por las exposiciones celebradas con mofivo de la Expo 2008.

Por votaciéon popular, en el Premio convocado por el Diario del Alto Aragén «Altoaragoneses del afio
2008, el Espacio Ibercaja Castillo de Montearagén ha obtenido la Pajarita de oro por su infen-
sa y excepcional oferta cultural.

El Pacto Mundial de la ONU

Ha valorado de «excelente calidad» el primer Informe Anual de Progreso presentado por lberca-
ia en mayo de 2007, sobre el cumplimiento de los diez principios del Pacto Mundial que guardan
relacién con los derechos humanos, el frabajo, el medio ambiente y la lucha contra la corrupcién.
El director ejecutivo del Pacto Mundial, Georg Kell, en una carta enviada al Presidente de Iberco-
ja, en el mes de noviembre de 2008, sefiala que dicho Informe Anual de Progreso «puede servir
como ejemplo ilustrativo y de inspiracién para ofros participantes. Por lo tanto, nos complace pre-
sentar su COP en el Programa de “Notables” de Global Compact, oforgéndoles un reconocimien-

to especial en nuestro sitio web».

Premio Siete Estrellas al Fomento del Deporte desde la iniciativa privada. Ibercaja recibio el
pasado mes de noviembre (correspondiente a la edicion 2007) este galardén que otorga la Comu-
nidad de Madrid anualmente, como méximo reconocimiento a las personas y entidades que han
destacado de forma especial por su apoyo al deporte de base, destacando especialmente la pre-
sencia de la Caja en eventos populares como la Maratén de Madrid, Fiesta de la Bicicleta y la San
Silvestre Vallecana, entre ofros.
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3. El Buen Gobierno

Ibercaja entiende como Buen Gobiemo el conjunto de relaciones, normas y procedimientos que le
permifen desarrollar su actividod de una forma ética y fransparente y garantizar su supervivencia a
largo plazo.

El Buen Gobierno esté basado en Ibercaja en los siguientes pilares:

e la composicion, independencia y actuacién de los Organos de Gobierno.
® |as normas infernas y los sistemas de control.

* la fransparencia.

* la prevencion del blanqueo de capitales y de la financiacién al terrorismo.

El trafamiento de los datos vy la confidencialidad.

El Informe de Gobiermno Corporativo

Ibercaja elobora desde el ejercicio 2004 su Informe de Gobierno Corporativo. Este Informe tiene
por finalidad recoger una explicacién completa y razonada sobre las esfructuras y practicas de
Cobierno de la Enfidad, que permita conocer los datos relativos a los procesos de toma de deci-
siones y fodos aquellos que revelen aspectos imporfantes del Gobierno de la misma, con el obje-
fo de que se pueda fener una imagen fiel y un juicio fundado de la Caijo.

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

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

Asamblea General

Es el Organo supremo de Gobierno de la Entidad y ostenta la representacion de los intereses de los
depositantes y trabajadores, ast como de los intereses sociales y generales de su dmbito de actua-
cion a través de los representantes designados por las Corporaciones Municipales, la Comunidad
Auténoma vy la Entidad Fundadora. Estéd constituida por 152 Consejeros Generales, que represen-
fan a los diferentes colectivos.

A 31 de diciembre de 2008 se enconfraban pendientes de designar o proclamar un Consejero Ge-
neral en representacion de Corporaciones Municipales y dos en representacién de la Entidad Fun-
dadora.

la composicién actual de la Asamblea General es la siguiente:

Entidad
Fundadora 13 Empleados 11

Comunidad
Autébnoma de
Aragédn 32

Impositores 62

Corporaciones Municipales 31
@ Com. Autonoma de Aragédn 32

Entidad Fundadora 13

Empleados 11

: Hombres 108 / Mujeres 41
Corporaciones

Municipales 31

Impositores 62

TOTAL 149

la Asamblea General tiene entre sus principales funciones nombrar a los Vocales del Consejo de Ad-
ministracion y a los miembros de la Comision de Control, aprobar las lineas generales del Plan
de Actuacién de la Entidad para cada ejercicio, aprobar la gestién del Consejo de Administracion,
la Memoria, Balance Anual y Cuenta de Resultados, la aplicacién de éstos a los fines propios de
lar Institucion y los presupuestos anuales de la Obra Social y Cultural.

Preside la Asamblea el Presidente del Consejo de Administracién que no tiene cardcter ejecutivo.
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Consejo de Administracién

Es el Organo que tiene encomendada la administracion y la gestion financiera de la Entidad, asf
como la de su Obra Social y Cultural y osfenta la representacion de la Insfitucion. Esta integrado por
19 Consejeros elegidos por la Asamblea General de entre sus miembros.

Entidad Empleados 1
Fundadora 2

Impositores 8

Impositores 8
Corporaciones Municipales 4
«—— Com. Aufbnoma de Aragén 4

Entidad Fundadora 2

Empleados 1

N

Comunidad =

Auténoma de ISR Corporaciones
Aragén 4 Municipales 4 TOTAL 19

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

e Comisién Delegada de Retribuciones.

e Comisién Delegada de Inversiones.

e Comisién Delegada para la Obra Social y Cultural.

Comisién de Control

La Comisién de Control tiene por objefo cuidar de que la gestion del Consejo de Administracion se
cumpla con la méxima eficacia y precisién, dentro de las lineas generales de actuacion marcadas
por la Asamblea General y de las directrices emanadas de la normativa financiera. Esta infegrada
por & miembros elegidos por la Asamblea General de entre los que no fengan la condicién de Vo
cales del Consejo de Administracion.

Forma parte de la Comision de Control, con voz y sin voto, un representante de la Comunidad
Autonoma de Aragén designado por el Gobierno de Aragédn entre personas con capacidad y pre-
paracién técnica adecuada.
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Empleados 1

Impositores 2

Enfidad g - Impositores 2

Fundadora 1/

Corporaciones Municipales 1

@ Com. Autbnoma de Aragén 1
Entidad Fundadora 1
Empleados 1

TOTAL S

Representante de la Comunidad
Auténoma de Aragén 1

Comunidad
Autébnoma de

Corporaciones
Aragén 1

Municipales 1

Los miembros de los Organos de Gobierno son designados por un periodo de cuatro afios, pudien-
do ser reelegidos por periodos de igual duracion, sin que la duracién del mandato pueda superar
los doce aios.

los Estatutos de la Entidod, a cuyo texto se puede acceder desde la web corporativa
www.ibercaja.es, establecen los requisitos necesarios para ostentar la condicion de miembro de
los Organos de Gobiemo de la Institucién, el procedimiento de eleccién, sus funciones y los motivos
de su cese.

REMUNERACION DE ALTA DIRECCION Y ORGANOS DE GOBIERNO

Remuneracién percibida por el personal clave de la direccién y por los miembros Importe
del Consejo de Administracién en su calidad de directivos. * (miles de euros)

Sueldos y ofras remuneraciones andlogas 1.213
Obligaciones contraidas en materia de pensiones o de pago de primas de seguros de vida 142
Consejo de Administracién

Dietas por asistencia y ofras remuneraciones andlogas 347
Comisién de Control

Diefas por asistencia y ofras remuneraciones andlogas 165
Comision de Retribuciones

Dietas por asistencia y ofras remuneraciones andlogas 6
Comision de Inversiones

Dietas por asistencia y ofras remuneraciones andlogas 6

* Datos facilitados en el Informe de Gobierno Corporativo

No obsfante, en el ejercicio de sus funciones, los miembros de los Organos de Gobierno de la Ins-
fitucién, con excepcion del Presidente, en su caso, no disfrutan de percepciones distintas de las
dietas por asistencia y desplazamiento cuya cuantia es fijada por la Asamblea General previo in-
forme de la Comisién Delegada de Refribuciones y dentro de los limites autorizados con caracter
general.

IV. INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DEL GRUPO IBERCAJA ¢ INFORME ANUAL 2008



Perfil del Consejo de Administracién y de la Comisién de Control

la edad media de los miembros del Consejo de Administracion y de la Comision de Control es de
55 arios. El 73% cuenta con estudios universitarios en las ramas de economia, derecho, ingenieria,
ciencias y humanidades. Sus actividades profesionales son las de empresarios, profesionales libe-
rales, profesores de universidad, personal de la administracion, trabajadores por cuenta ajena y ju-

bilados.

las précticas vy criterios de Buen Gobierno aplicados por Ibercaja

En la propia naturaleza de las Cajas de Ahorros, sus actuales Organos de Gobierno incorporan ele-
mentos que confribuyen a garantizar la aplicacién general de los principios de Buen Gobierno, en-
fre ofros, la independencia, la transparencia y el equilibrio de poder.

Ibercaja tiene el compromiso de estar a la vanguardia de las enfidades que conscientemente han
fratado de impulsar principios de transparencia y eficacia en su funcionamiento, garantizando que
la actividad econémica que desarrolla se desenvuelva dentro del clima de confianza que requieren
la eficiencia de la empresa y el progreso social.

Como consecuencia de este compromiso, Ibercaja se ha esforzado en profundizar mas alla de
las reformas legales que han infroducido en su ordenamiento los principios de Buen Gobiemno, al
objeto de cumplir no sélo las obligaciones previstas en las leyes, sino que, su actuacién se inspire
y gufe por los principios éticos y de conducta que conforman un Cédigo de Buen Gobierno.

Composicién y actuacién de los Organos de Gobierno

Representacién plural

la estructura de los Organos de Gobierno de la Entidad impulsa la representacién plural de todos
los sectores y colectivos del dmbito de actuacién de Ibercaja. La representacion de los impositores
de todas las zonas de actuacion supone el 41%, las Corporaciones Municipales el 21%, la Comu-
nidad Autonoma de Aragén el 21%, la Entidad Fundadora el 10% y los Empleados el 7%.

Independencia

Un valor absoluto de la Entidad es la independencia de sus Organos de Gobierno, que asegura un
perfecto equilibrio en los mismos. En funcién de la representacién de cada uno de los grupos que
conforman la Asamblea General ningon miembro de los Organos de Gobierno puede ejercer una
influencia sobre el poder de decision de los demés, lo que asegura la autonomia, libertad v plura-
lidad de los diversos colectivos representados para la toma de decisiones.

Autonomia e incompatibilidades

Ofra vertiente de la independencia es la autonomia que tienen los miembros de los Organos de Go-
bierno de las insfituciones que los eligen, evitando de este modo las acciones o infereses que pu-
dieran comprometer su libertad e imparcialidad o menoscabar el desempefio de sus deberes.

Capacitaciéon y competencia

El perfil académico y profesional de los miembros del Consejo de Administracion y de la Comision
de Confrol de Ibercaja les proporciona los conocimientos, capacitacion y competencia suficientes
para desempeiiar de modo eficaz las funciones asignadas en los Estatutos de la Enfidad.
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Ademés de la informacién facilitoda por el Presidente vy el Director General sobre cuestiones relo-
cionadas con la coyuntura econémica, el sector financiero y la propia acfividad de la Caja, en las
reuniones del Consejo de Administracion y de la Comision de Control se analizan periédicamen-
fe informes especificos sobre las diferentes actividades que son expuestas por directivos y especia-
listas de la Enfidad en los diferentes campos de la economia, las finanzas, el control y la gestion.

Normas internas y Organos de Control

Ibercaja tiene establecidas normas internas y Organos de Control que velan por el cumplimiento ex-
haustivo y riguroso de las medidas de Buen Gobierno de la Entidad, entre los que se encuentran:

* Reglamento Interno de Conducta para la operatoria del Mercado de Valores de aplicacion
a los Organos de Gobierno, Direccion y a empleados de la Institucién que operan en los mer-
cados de capitales.

* Reglamento para la Defensa del Cliente del Grupo Ibercaja que contiene el modo de pre-
sentar las quejas y reclamaciones por los clientes y establece el funcionamiento del Servicio de
Atencién al Cliente del Grupo Ibercaja.

® Manual de estilo en la Atencién al Cliente que contiene los criterios generales de afencion al
cliente y un decdlogo de compromisos piblicos con el cliente que obligan a cuantos trabajan pa-
ra la Entidad.

* Normas de Conducta de Obligado Cumplimiento que recoge un Memorandum de Conductas
y Seguridad Operativa que afecta a fodos los empleados de la Enfidad, en el que se establecen,
entre ofros, los criterios de actuacién relativos al cumplimiento riguroso de la legalidad, la cali-
dad de la informacién a transmitir a los clientes, la utilizacién de informacién considerada restrin-
gida, la discrecion y secreto profesional y las medidas a adoptar para la prevencion del blanqueo
de capifales y la financiacién del terrorismo.

 Comité de Control Interno y Comunicacién para la Prevencion del Blanqueo de Capitales que con-
frola el cumplimiento de las obligaciones que esfablece la ley sobre el Blanqueo de Capitales.

e Comité Especial para coordinar el cumplimiento de la normativa relativa a la Proteccién de
Datos de Cardcter Personal que tiene por objeto impulsar y coordinar las acciones en orden a
la efectiva adopcion de las medidas de seguridad en los ficheros existentes en la Entidad.

* Codigo Interno de Conducta de los Consejeros y altos Cargos del Grupo Ibercaja, que prefende
hacer extensible a los miembros de los Organos de Gobierno y a los alios Cargos de la Entidad los
principios de Buen Gobierno y responsabilidad social que inspiran la conducta de la Institucion.

* Manual de comercializacién de productos de ahorro para el cliente minorista, que es confor-
me a la normativa MiFID vy tiene como propdsito bésico profeger al pequefio inversor prestan-
do servicios de inversion adecuados al perfil de riesgo de los clienfes minoristas de la Entidad y
facilitando una informacion clara y suficiente.

* Politica de Conflicto de Interés, elaborada en el marco del proceso de adaptacién a la normo-
fiva MiFID, cuya finalidad es gestionar de forma objetiva los conflictos de inferés que puedan sur-
gir entre el Grupo Ibercaja y sus clientes.
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La transparencia en la informacién

la transparencia consfituye para |bercaja uno de los pilares fundamentales de Buen Gobierno.
Una informacion periédica, solida y veraz sobre el desempefio de la actividad y el cumplimiento
de la mision fortalece la reputacion, facilita la labor de los supervisores y refuerza la confianza v fi-
delidad de los clientes.

Transparencia en la comunicacién corporativa

En la comunicacién corporativa importa la claridad de contenidos y su pertinencia, sin olvidar su flui-
dez, lo que lleva a lbercaja a mantener una relacién dindmica y lo mas préxima posible con me-
dios de comunicacién locales y nacionales para dar respuesta a sus peficiones de informacion y po-
ner en conocimiento hechos relevantes de la Entidad, como la evolucién de los resultados,
celebracion de consejos y asambleas, nuevos productos, convenios de la Obra Social y Cultural y
ofras actividades.

Ademas, la web piblica www.ibercaja.es contiene una amplia informacion corporativa y para in-
versores, asi como las politicas de calidad, medioambiente y atencién al cliente, las actividades de
la Obra Social y Cultural y todos los comunicados remitidos a los medios, acompafados del mo-
ferial gréfico necesario, lo que permite mantener una informacion actualizada y accesible a los
grupos de inferés.

Transparencia en la comercializacién de los productos

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

En el afio 2007 fue creado un Comité de Publicidad al que se somete toda la difusién a realizar,
estd integrado por miembros de Asesoria Juridica, Red de Oficinas, Calidad y Marketing. Este co-
mité vela por el cumplimiento de la transparencia y claridad en todas y cada una de las acciones
de comunicacién de la Entidad.

En todos aquellos casos que la norma lo dicta, soportes publicitarios que contienen tipos de interés
y precios, |bercaja remite las campanas publicitarias al Banco de Esparia y Gobiernos Auténomos
para obtener su perfinente autorizacion. Del mismo modo se procede ante la Comisién Nacional
del Mercado de Valores (CNMV).

Asimismo, es de cardcter piblico la informacién sobre los productos y servicios ofrecidos a los
clientes, incluyendo simuladores en la pagina web de Ibercaja con los que se puede calcular el re-
sultado de diversas operaciones.

La informacién se ofrece de manera completa a través de los distintos canales y publicaciones con
el objetivo de obtener como resultado la confianza y seguridad de los distintos grupos de interés,
incluidos los supervisores. En este sentido Ibercaja se encuentra plenamente comprometida y dispo-
ne de controles sobre el cumplimiento de los obijetivos relacionados con un nivel éptimo en materia
de fransparencia.
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Transparencia con los clientes

En referencia a la informacién transmitida a los clientes, de acuerdo a las Normas de Conducta de
la Entidad, la informacién debe ser clara y de calidad, teniendo presente permanentemente el per-
fil de riesgo del cliente y conjugando éste con el perfil del producto ofertado, de manera que los
clientes perciban el compromiso de la Caja con la calidad.

En este sentido lbercaja cuenta con procedimientos adecuados para hacer llegar tanto al cliente,
como al piblico en general, informacién clara y transparente en relacién con los productos y ser-
vicios que ofrece y que, enfre ofras, se concreta en las siguientes actuaciones:

Existencia en todas las Oficinas de un Tablon de Informacién Poblica a Clientes en el que, de
acuerdo con la normativa vigente, se inserfa informacion de inferés para los mismos, entre la
que se incluyen las tarifas y comisiones aprobadas por el Banco de Espaiia y el sistema estable-
cido para presentar las quejas y reclamaciones y las direcciones de los Organos competentes pa-
ra su resolucion.

la web corporativa de Ibercaja recoge una amplia informacion sobre la Entidad, los hechos
mas relevantes de inferés para clientes e inversores y su acfividad comercial.

Llas Gesforas de los Fondos de Inversion y de Pensiones remiten periodicamente a sus clientfes in-
formacion sobre la evolucién de los mercados de valores, composicion de las carteras, estrate-
gias de gestién y resultados.

En las transacciones realizadas a través de cajeros automdticos se informa de los costes de la ope-
racién, requiriendo la conformidad del cliente previamente a la realizacién de la operacién.

El lanzamiento de nuevos productos se apoya con soportes publicitarios y de comunicacién en los
que se defallan sus caracteristicas més relevantes, como rentabilidad, comisiones, plazo, efc.

Todos los soportes publicitarios que contienen fipos de inferés y precios de los servicios se some-
fen, anfes de su lanzamiento, a la auforizacion del organismo competente (Banco de Esparia o

CNMV).

Al realizar el asesoramiento a clienfes se informa de las caracteristicas de los productos de una
forma clara y fransparente, apoyando los argumentos con la enfrega de folletos, simuladores, fi-
chas de productos, efc. para facilitar su decision.

Finalizada la confratacion de un producto o servicio, se le enfrega al cliente copia de los docu-
mentos o confratos que susfentan la operacién realizada y en los que quedan reflejadas las con-
diciones aplicadas.

lbercaja elaboré el afio 2007 un codigo de comunicacion publicitaria, llamado «Estilo de Co-
municacion |bercaja, en el que se recogen los principios que debe cumplir toda publicidad y en
concrefo, la transparencia y claridad. Este documento se distribuye a todas las agencias que
frabajan con lbercaja y es de obligado cumplimiento.

Se ha realizado en el afio 2008 una actualizacion del contenido del Folleto Oficial de Tarifas
y Comisiones informando a la clientela, de manera clara, sobre el importe de los servicios que
presta la Caja.

Ademés, Ibercaja dispone de un Servicio de Atencién al Cliente y un Defensor del Cliente, don-
de son atendidas, tanfo quejas y reclamaciones, como sugerencias que, en el desarrollo de la
actividad, pudieran formularse, encontrandose los Reglamentos de ambos Organos a disposicion
de la clientela.
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El control de los riesgos

lbercajo se encuentra expuesta a distintos riesgos que se hallan ligados a la naturaleza de su ac-
fividad. La gestion y control de los mismos constituye un aspecto prioritario y esfratégico de cara a
garantizar la solidez y el crecimiento sostenible de la Entidad.

En este marco, la Entidad dirige las acciones hacia un Programa Integrado de Riesgos en el que
se describe la situacion actual y las actuaciones dirigidas a optimizar la gestion integral de riesgo
en el Grupo Ibercaja, de acuerdo a la normativa que deriva de Basilea |l La metodologia de iden-
fificacién y medicion de riesgo abarca los siguientes riesgos: Riesgo de crédito, Riesgo de merca-
do, Riesgo de tipo de inferés, Riesgo de liquidez, Riesgo operacional, Riesgo tecnologico y Riesgo
regulatorio.

Por ofra parte, la actual crisis financiera ha generado un enforno de desconfianza en la solvencia
de cierfas entidades financieras. En este sentido y bajo criferios de prudencia y rigor en la ges-
fion, lbercaja adecud sus politicas reduciendo su exposicion al riesgo y potenciando sus sistemas
de control para conseguir un sélido perfil financiero.

Consciente de todo ello, la Caja somete de manera permanente la gestion del riesgo a un control
continuado, para asi velar por el cumplimiento de las politicas, criterios y limites de riesgo esta-
blecidos asi como por la adecuacion de los mismos a los objefivos de la Enfidad.

El sistema de control interno

El sisema de control interno operativo en la Entidad cuenta con una estructura sélida encabezada
por un Comité de Auditoria Interna, cuyo objetivo basico es supervisar y aprobar las lineas maes-
fras de control y auditoria en el Grupo Ibercaja.

la Direccion de Infervencion General-Direccién de Auditoria Interna y Control es la encargada de
evaluar de forma permanente los riesgos en los que pudiera incurrir la Caja o su Grupo, proponien-
do con un enfoque preventivo, recomendaciones para mitigar sus efectos. En el desarrollo de sus fun-
ciones cuenta con unidades especializadas en control de riesgos, auditoria interna y supervisién téc-
nica y calidad que identifican los riesgos y elaboran los planes de accién necesarios para
mitigarlos.

la actividad relacionada con el Control de Riesgos engloba el Control del Cumplimiento de las nor-
mas que puedan originar un riesgo de reputacién para el Grupo (Blanqueo de Capitales, Reglamen-
fo Interno de Conducta, MIFID, u ofras normas|, confroles relafivos al Riesgo de Crédito, al Riesgo
de Mercado, al Riesgo Operacional y la Validaciéon de Modelos.

Anualmente, la Direccién de Auditoria Interna y Control desarrolla un Plan Operativo donde plani-
fica los controles y auditorias a realizar para la cobertura de los riesgos del Grupo, acentuando en
fodo momento la implantacion v ejecucion de las estrategios y politicas de riesgo de la Entidad y
la adecuada aplicacion de la normativa vigente.
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A continuacion se resume el alcance de la actividad de Auditoria Interna en el ejercicio 2008, al
que habria que afiadir los informes y controles elaborados en el ejercicio de la labor de contral:

Red Auditorias procesos, : .
53 4 Controles a distancia
de oficinas unidades cenfrales y grupo
) Informes sobre
e » Procesos : - .
o actividades, procesos, . Factores sistemdticos Operaciones
G Inforipes unidades centrales relacionados analizados revisadas
< con Calidad (**)
Yy grupo
501 (*) 41 3 215 39.000
En base a:
9
2 — Enforno econémico S 4t
< istematico
o 28 meses Anual
3 — Mapa de riesgos
[N,
— Requisitos regulatorios

(*) La revision alcanzé a 455 oficinas sobre las 1.075 existentes a 31/12/2007 lo que supone el 42,53%

(**) Incluye un Informe de auditoria del Sistema de Gestién Ambiental para el Edificio Central, de acuerdo a la norma ISO 14001.

La Enfidad, consciente de la necesidad de integrar los resullados econdmicos con el respeto v la pro-
teccion del medio ambiente, se encuentra comprometida con estandares internacionales en mate-
ria medioambiental. A tal efecto la Direccién de Auditoria Interna evalia anualmente mediante la
revision de los procedimientos establecidos y la documentacion, el cumplimiento e implantacion
del sistema de gesfién ambiental para el Edificio Central conforme a los requisitos de la Norma UNE-

EN-SO 14001.

Adicionalmente, experfos externos evallan a través de exédmenes documentales vy la revision de
las instalaciones, el cumplimiento de los requisitos legales relacionados con aspectos medioam-
bienfales. Ambos procesos culminaron con un resultado satisfactorio, derivandose de ellos cinco no
conformidades, sobre las cuales la Entidad adopté medidas de cara a su correccion.

Prevencién del blanqueo de capitales y financiacién al terrorismo

El sistema financiero es en ocasiones el mecanismo que se ha utilizado para el blanqueo de bienes
o activos de origen delictivo. El Grupo Ibercaja colabora de forma efectiva y se encuentra pleno-
mente comprometido con la prevenciéon del blanqueo de capitales y financiacién del terrorismo, ac-
tuando conforme practicas bancarias éptimas y bajo el cumplimiento de los requerimientos legales
vigentes. Para ello la Entidad cuenta con un Manual de Procedimientos, cuya Politica General ma-
nifiesta publicamente su plena solidaridad y méxima colaboracion con las autoridades competen-
fes para evitar el blanqueo de capitales.

Para el cumplimiento de este compromiso Ibercaja ha establecido normas y procedimientos infernos
eficaces que permiten desarrollar la actividad financiera conforme a rigurosas reglas deontolégicas
y al ordenamiento juridico vigente, implantar sisfemas de control y comunicacién, garantizar la ob-
servancia de las politicas y procedimientos y cumplir estrictamente las leyes.
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La esfructura organizativa de la Entidad en materia de prevencion de blanqueo de capitales cuen-
fa con un Comité de Confrol Interno y Comunicacion sobre Prevencion del Blanqueo de Capitales,
que asume las funciones de Organo Supervisor, y con la Unidad de Cumplimiento Normativo.

El Comité de Control Interno y Comunicacién sobre Prevencion del Blanqueo de Capitales de-
sarrolla funciones de control, comunicacién, andlisis y cualquier ofro aspecto que pudiera afectar
a la prevencion de blanqueo de capitales y la Unidad de Cumplimiento Normativo registra y ana-
liza la informacion a fravés de herramientas informdticas propias, que permiten la defeccién de
operativa inusual o sospechosa a través de alertas, tendencias v perfiles de riesgo.

Como resultado de la gestion a lo largo de 2008 se han analizado 14.525 operaciones con in-
dicios de blanqueo de capitales, fruto de lo cual se ha informado al Servicio Ejecutivo de la Comi-
sion de Blanqueo de Capifales e Infracciones Monetarias de 1.635 operaciones relacionadas en
el Reglamento de la ley 19/1993 y se han framitado tres expedientes de operaciones con indicios
sospechosos.

El Servicio Ejecutivo de la Comision de Blanqueo de Capitales e Infracciones Monetarias supervi-
sa la funcion de prevencién de blanqueo de capitales. Adicionalmente y con carécter anual, los Or-
ganos de Control para la prevencion del blanqueo de capitales de Ibercaja y su Grupo asi como
los procedimientos relacionados con la prevencién del blanqueo, son supervisados por experto
externo conforme a las obligaciones normativas. El Glimo informe elaborado valoré adecuada la si-
tuacion de la Entidad.

Para hacer una adecuada gestién en materia de prevencién del blanqueo de capitales es fundamen-
fal la formacién de los empleados, conforme recoge la normativa de referencia. Durante el ejerci-
cio 2008, la Enfidad ha impartido formacién presencial en materia de prevencion en blanqueo de
capifales y bloqueo de la financiacién del terrorismo a 322 empleados de la red de oficinas, en-
fre los que se encuentran empleados de nueva incorporacion y cargos directivos. Adicionalmente
1.102 empleados han realizado acciones formativas on-line en materia de prevencién de blanqueo
de capitales. Como resultado de ambas formaciones un 29,11% de la plantilla recibié durante
2008 formacion sobre prevencién de blanqueo de capitales.

Proteccién al inversor

la enfrada en vigor en noviembre de 2007 de la Directiva 2004,/39/CE, relafiva a los mercados
de instrumentos financieros, mas popularmente conocida como Directiva MIFID, y la posterior frans-
posicion de dicha Directiva al ordenamiento juridico espariol en febrero de 2008, ha supuesto
importantes modificaciones en lo que respecta a la relacién entre las entidades que prestan servi-
cios de inversién y sus clientes para tratar de dar a éstos un mayor nivel de proteccion.

En relacién con lo anterior, la Entidad ha definido formalmente un conjunto de procedimientos refe-
ridos, entre ofros dmbitos de actuacién, a:

® Fjecucion vy trafamiento de érdenes de clientes.

Salvaguarda de activos.

Gestion de conflictos de interés.

Comercializacion de productos de ahorro a clientes minoristas.

la citada Directiva clasifica a los clientes en fres categorias diferentes (minoristas, profesionales y con-
frapartes elegibles), afribuyendo a cada una de ellas diferentes niveles de proteccion. En este sen-
tido, Ibercaja ha clasificado a la inmensa mayoria de sus clientes (> 99,9%) como clientes minoris-
fas, oforgéndoles el maximo nivel de profeccién que sefiala la normativa.
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Adicionalmente, la Entidad ha extendido la aplicacién de los procedimientos definidos, no sélo a
los productos de inversién contemplados por la Directiva MIFID, sino a la generalidad de los pro-
ductos de ahorro que comercializa la Caja. Como consecuencia de ello, la contratacion de cada
producto de ahorro incluido dentro del Catélogo de Productos de Ibercaja, es objeto de validacion
para comprobar si el producto se adecua a las caracteristicas del cliente.

Como complemento a todo ello, se ha profocolizado ante nofario el «Contrato-Marco para la Pres-
facién de Servicios de Inversion a Clientes Minoristas» con el propésito de que Ibercaja cumpliera
frenfe a sus clienfes las exigencias en cuanto a informacién previa que les debe ser facilitada, asi
como cenfrar los términos generales en los que se va a realizar la prestacion de los servicios de in-
version.

Tratamiento de la informacién-confidencialidad

la profeccion de datos de cardcter personal es un derecho fundamental de todas las personas re-
gulado por el respeto a la infimidad y el cumplimiento de la legislacion vigente. La Entidad, con el
fin de garantizar y proteger ese derecho, impulsa y coordina a través del Comité LOPD (ley Orgé-
nica de Proteccion de Datos) aquellas acciones que tienen por objeto la adopcion de medidas de
seguridad y fratamiento de datos de carécter personal, asegurando de esta manera el adecuado
cumplimiento normativo. Para ello el Comité se alimenta de las incidencias, consulias, informes y
auditorias emitidas en el dmbito de la normativa.

El tratamiento de la informacién cuenta entre sus elementos con un Documento de Seguridad don-
de se define la politica de seguridad relativa a los ficheros que contienen datos de carécter perso-
nal, asi como un conjunto de normas preceptivas para garantizar la debida confidencialidad del
fratamiento de los dafos personales.

A lo largo del ejercicio 2008 el Comité ha celebrado 6 sesiones v se ha impartido formacién de
LOPD a 131 empleados en el marco del Plan Anual de Formaciéon presencial. Asimismo se ha
continuado frabajando durante este ejercicio en los contenidos del curso onine, el cual se impar-
firG en el proximo ejercicio.

En el afio 2008 han sido 4 el nimero de reclamaciones formuladas por clientes relativas a LOPD.

Seguridad

la seguridad operativa es uno de los aspectos mas sensibles que tienen las enfidades financieras
en su relacion con los clientes. Los avances tecnoldgicos estan posibilitando la utilizacion de una se-
rie de canales de atencion a distancia que se van configurando como una via de relacion agil y efi-
caz, alfernativa o complementaria, a la ofrecida tradicionalmente por las oficinas.

Pero esos mismos avances tecnolégicos estén posibilitando la aparicién de nuevas formas delictivas
que utilizan procedimientos cada vez mas complejos y sofisticados a los que hay que responder con
agilidod y extremando los sistemas de seguridad y control.

En este senfido cabe destacar las acciones desarrolladas en relacion con la Seguridad de los Ser-
vicios Financieros a Distancia. Ibercaja incorpord una serie de medidas para protegerse ante el frau-
de, modificando los sistemas de acceso a cajeros y banca a disfancia, incorporando recomenda-
ciones de seguridad en las pantallas, remitiendo comunicados a sus clientes informando sobre
posibles fraudes, actuando con diligencia ante los ataques de Phishing, efc.

Por ofra parte, para garantizar la seguridad fisica en las Oficinas, el Departamento de Bienes
coordina y supervisa tanfo el cumplimiento de la normativa legal, como la adecuacion de las ofi-
cinas al acceso y comodidad de fodas las personas.
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Todas las oficinas de Ibercaja fienen instalados elementos de seguridad avanzados, que cumplen
las normas legales, velando por la seguridad de clientes y empleados, para poder minimizar el ries-
go de afracos o robos. La informacion que recoge fodas las normas sobre seguridad, estd accesi-
ble a todos los empleados en la intranet de Ibercaja. Asimismo, la Caja dispone de un departamen-
to de Seguridad que canaliza todas las actuaciones relativas a la seguridad de personas y oficinas.

Incumplimientos, multas y sanciones recibidas

En el afio 2008, Ibercaja no ha recibido sanciones o multas, con carécter firme, por incumpli-
mienfo de normas relacionadas con la salud, la seguridad, incidentes de discriminacion, actuo-
ciones de competencia desleal, la publicidad e informacién en la comercializacion de los produc-
fos, el medioambiente y las practicas antimonopolio.

Ayudas y subvenciones publicas recibidas

Ibercaja no recibe ningdn tipo de ayuda financiera del Gobierno.
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4. lbercaja y el Desarrollo Sostenible

Lla humanidad viene enfrentéandose desde hace algunos afios a grandes retos, como el cambio cli-
mdtico con la modificacion de los ecosistemas y la consiguiente escasez de agua, el agotamiento
de las reservas petroliferas, graves desequilibrios econdmicos, incesantes flujos migratorios, efc., que
estdn incidiendo de forma directa en la sostenibilidad de la tierra y situando a una parte importan-
fe de su poblacién al borde de la mas absoluta pobreza.

Ibercaja, como entidad financiera con un fuerte compromiso social, se esfuerza mediante su activi-
dad y su esfrategia de negocio a confribuir a un desarrollo més equilibrado y sostenible.

El enfoque de gestion

lbercaja fue creada con la misién de fomentar el ahorro popular, combatir la usura y ayudar al
desarrollo econémico y social de las personas v territorios en los que desarrolla su actividad.

Manteniendo ese espiritu fundacional, y mediante un sistema de Gobierno Corporativo en el que
participan sus diferentes grupos de interés, Ibercaja ha desarrollado a lo largo de sus 132 arios de
existencia un modelo de gestién —de claro enfoque social- basado en unos principios de sosteni-
bilidad que han pasado a constituir sus propias sefias de identidad, inspirando su Misién, Visién
y Valores Corporativos.

Politicas y Principios

Misién, nuestra razén de ser

Somos una Caja de Ahorros de dmbito nacional orientada a satisfacer de manera equilibrada las
necesidades financieras de nuestros grupos de inferés. En primer lugar, las necesidades de nuestros
clientes, diferenciandonos por la cercania, profesionalidad, innovacion y calidad de nuestros pro-
ductos y servicios; nuestros empleados, a través del compromiso de la entidad con el desarrollo
personal y profesional de todos y cada uno de ellos; y la sociedad, ya que nuestro fin limo es
aportar valor a la sociedad mediante la contribucion al crecimiento sostenible de la misma, tanto
en la acfividad financiera como a fravés de la Obra Social y Cultural.

Visién, nuestra meta

En 2011 Ibercaja habra consolidado plenamente su dimensién nacional, contando con un nego-
cio diversificado y un Grupo Financiero potente. Tendremos una calidad de riesgo de primer ni-
vel, una eficiencia competitiva, una solvencia mayor que la mayoria de las entidades, una calidad
de servicio como elemento diferencial y unas personas ilusionadas, profesionales y comprometi-
das. Y, naturalmente seguiremos siendo una Caja comprometida con el desarrollo sostenible y con
una actividad social importante y Gfil.
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Valores corporativos

1. Cercania: Trafamos a cada clienfe como si fuese Gnico, compartiendo sus inquietudes y conocien-
do sus necesidades.

2. Profesionalidad: Desarrollamos permanentemente las habilidades técnicas y actitudes relaciona-
les de nuestros empleados para prestar un servicio épfimo a nuestros clientes.

3. Espiritu innovador: Observamos continuamente los cambios en nuestro enforno v la sociedad po-
ra convertirlos en oportunidades que nos permitan safisfacer mejor las necesidades actuales y fu-
turas de nuestros clientes.

4. Compromiso:

a. Con la calidad de servicio: Ofrecemos a los clientes productos y servicios de elevada calidad,
siempre desarrollando nuestras responsabilidades con una firme vocacion de mejora conti-
nua.

b. Con la sociedad: Apoyamos el desarrollo de los proyectos de la sociedad a través de nues-
tra actividad financiera y de la Obra Social y Cultural.

5. Solidez y solvencia: Nos sentimos seguros por formar parte de un buen equipo que ofrece a los
clientes tranquilidad y soluciones financieras a sus necesidades.

El Plan Estratégico del Grupo Ibercaja 2008-2011

En este Plan se ha actualizado la Misién, la Vision y los Valores de la Entidad y se han definido los
principios sobre los que se basan los objetivos, estableciendo los procedimientos y las actuaciones
para conseguirlos.

Principales lineas de actuacién:

1. Consolidacién de la dimensién nacional alcanzada en el anterior Plan Estratégico 2005-2007
con el objetivo de maximizar la rentabilidad de la inversion realizada en la plataforma de oficinas.

2. Diversificacién del negocio a través del desarrollo y consolidacion de esfrategias de relacion
especializadas con segmentos clave de clientes con el objetivo de ganar presencia en segmen-
fos de alto valor (empresas y banca personal) donde la Caja tiene potencial de crecimiento.

3. Mantenimiento de una calidad de riesgo de primer nivel o fravés de la optimizacion de la ges-
fion del riesgo en la Entidad, entendida de forma global, de modo que se maximice la rentabi-
lidad ajustada por riesgo v se configure como una fuente de ventajo competitiva. Como resulta-
do la Entidad conseguird seguir manteniendo un ratio de mora inferior al de la media del sector
y unos niveles de solvencia entre los mejores de las entidades financieras.

4. Mejora de la eficiencia no solamente a través de un mayor volumen sino también frabajando po-
ra conseguir unos procesos mas eficientes con estructuras més flexibles y un mejor mix de cana-
les de distribucion que nos permita una mejora constante de nuestra productividad.

5.Calidad de servicio diferencial y profesionalidad de nuestra plantilla impulsando la orienta-
cién de toda la Organizacion hacia el cliente, la calidad y la mejora continua buscando la
consolidacion de una cultura de excelencia que nos diferencie de la competencia.
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En este Plan Estratégico quedan infegrados:

El Plan Estratégico de la Obra Social y Cultural que actualiza la politica social de la Entidad ali-
nedndola con las nuevas demandas de la sociedad, establece las acciones que dan respuesta a
dichas demandas v fija los objetivos del periodo.

El Plan Director de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja en el que se recogen, sis-
fematizan y proyectan en el medio plazo todas las actuaciones de la Caja en materia de sostent-
bilidad, integrandolas en la estrategia de la Entidad.

El desarrollo de todas estas lineas de actuacién permitird a lbercaja seguir cumpliendo con su mi-
sién de aportar valor a la sociedad mediante la contribucion al crecimiento sostenible de la misma,
fanto en la actividad financiera como a través de la Obra Social y Cultural.

Politicas de Ibercaja referidas al medio ambiente y cuestiones sociales en sus lineas de negocio

Por la propia naturaleza de su actividad, sus principios fundacionales y su enfoque de gestion,
lbercaja no genera, en sus lineas de negocio y en la comercializacion de sus productos, impactos
negativos medioambientales y sociales.

Es politica de la Entidad, en sus inversiones crediticias relevantes, solicitar que en los informes ex-
fernos de tasacion se incluya evaluacion del impacto ambiental que pudiera afectar a la edificacién
y al suelo sobre el que se va a realizar la inversion.

En el andlisis de oportunidades de inversion que se realiza en la Direccién de Empresas Participo-
das se oforga un alto grado de importancia a la evaluacién del impacto medioambiental, positivo
o negativo, que pudiera derivarse de la actividad de la Sociedad, siendo éste un factor influyente
en la toma de decisiones.

la politica de los Organos de Gobierno encargados de ratificar las inversiones de la Caja impli-
ca el andlisis, ademas de los aspectos de contenido financiero, de los posibles efectos sobre el
medio natural, asi como de su compatibilidad con el desarrollo social de las principales zonas de
influencia.

la actividad de las empresas participadas se encuentra sujeta al cumplimiento estricto de las normas
medioambientales que les resultlen de aplicacién de acuerdo con lo establecido por los Organismos
Publicos Competentes.

En aquellos sociedades en las que la Entidad ostenta una participacion relevante se mantiene pre-
sencia en el Consejo de Administracién feniendo, por fanto, influencia en el comportamiento social
y medioambiental de la participada, asi como acceso al control del cumplimiento de los acuer-
dos relacionados con éstos.

lbercajo no mantiene representacion en los Consejos de Administracion de las empresas cotizo-
das en las que su participacion supera el 3% v, en consecuencia, no posee en las mismas derecho
de voto, aunque, obviamente, si se mantiene este derecho en las Juntas de Accionistas.
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Principios de sostenibilidad en el modelo de gestién de Ibercaja

lbercaja basa la sostenibilidad y la responsabilidad con sus grupos de inferés en los siguientes
principios:

Crecimiento, Rentabilidad y Solvencia

la Caija viene apostando a lo largo de su hisforia por una prudente gestion, un riguroso control de
los riesgos asumidos y un uso eficiente de los recursos gestionados lo que le ha permitido crecer de
forma equilibrada y rentable, adquirir una dimensién nacional y mantener unos adecuados indi-
ces de eficiencia, renfabilidad y solvencia.

Ver el capitulo 2. «<El Grupo Ibercaja.

Competitividad y eficiencia

Ibercaja, junto con el resto de enfidades financieras, estd contribuyendo a hacer del sector financie-
ro espafiol uno de los més eficientes y competitivos, lo que redunda en beneficio del cliente que pue-
de optar por una amplia oferta de productos, a unos precios ajustados y con un alfo nivel de cali-
dad en el servicio.

Generacién de riqueza

Mediante su actividad financiera, Ibercaja favorece la creacién de riqueza al encauzar el ahorro
hacia la inversion productiva.

A través de su partficipacién en proyectos empresariales considerados estratégicos, favorece el
desarrollo v reequilibrio territorial al generar riqueza y puestos de trabajo en zonas generalmente
deprimidas y con bajos indices demogrdficos.

Por su parte, las actividades desarrolladas por la Obra Social y Cultural constituyen, también, una
via importante de creacién de riqueza y empleo.

Ver el capitulo 7.4.1. «Dimensién econdmica».

Exclusién financiera

En pleno siglo XXI la «exclusion financiera» entendida como la imposibilidad de acceder a los pro-
ducfos financieros més habituales se sigue fodavia manifestando v sitia, en muchos casos, a quie-
nes la padecen en el umbral de la exclusién social.

lbercaja, identificada con sus principios fundacionales, ha desarrollado a lo largo de su historia una
extensa red de oficinas que le permiten atender las necesidades financieras de un amplio colecti-
vo de personas que se encuentran alejadas de los centros de actividad y poblacién donde se con-
cenfran la mayor parte de los servicios financieros.

Asi, el 24,33% de las oficinas de Ibercaja se ubican en nicleos de poblacion de menos de 1.000
habitantes y el 43,68%, en los de menos de 10.000, siendo Ibercaja la tnica entidad con ofici-
na operativa en 27 municipios de Teruvel, 27 de la Rioja, 25 de Huesca, 14 de Zaragoza, 16 de
Guadalajara y 4 de Lérida.
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Integracién social

las Cajas de Ahorros han sido siempre pioneras en la instrumentacion de vias de financiacion pa-
ra personas sin avales ni garantias que, por tanfo, quedan excluidas de los canales bancarios ho-
bituales.

Fste es el caso de los nuevos residentes que proceden de paises en vias de desarrollo para los que
Ibercaja dispone de una gama de productos especificos que pretenden dar cobertura a sus nece-
sidades, como obtener un crédito, alquilar una vivienda o remesar dinero a sus paises de origen,
facilitando, a través del acceso a los servicios financieros, su infegracion social.

Lla Obra Social y Cultural de Ibercaja estd, también, colaborando con diversas insfituciones socio-
les y ONG's, dedicadas a la infegracion e insercion laboral de colectivos en riesgo de exclusion,
como parados de larga duracién, discapacitados, drogodependientes, inmigrantes, etc.

Ver capitulos 7. 1. «Clientes» y /.4.3. «Obra Social y Cultural>.

Desarrollo y cohesién territorial

Ibercaja viene contribuyendo al desarrollo y la cohesion territorial a fravés de su actividad financie-
ra —basada en una banca de proximidad-, mediante su participacion en proyectos empresariales que
generan rentas y fijan poblacion en zonas deprimidas y acercando su Obra Social y Cultural a po-
blaciones que se ven generalmente privadas de actividades de fipo social, formativo o cultural.

Acceso a la vivienda

lbercaja se ha caracterizado a lo largo de su hisforia por ser una de las entidades financieras més im-
plicadas en la financiacién de la vivienda, prueba de ello son los mas de 13.000 pisos de profeccion
publica financiados desde el afio 2005 por un importe superior a los 1.135 millones de euros.

la Caja ha continuado las iniciativas de afios anteriores para la promocién de viviendas de protec-
cion oficial en régimen de alquiler. Se estén rehabilitando dos inmuebles para alquiler y se ha fino-
lizado la construccion y puesta en mercado de 191 viviendas, también en régimen de alquiler,
por la sociedad Vivir Zaragoza, S.A., participada por Ibercaja. Asimismo, se encuentra en fase de
ejecucion el proyecto Arcosur, en Zaragoza, con mds del 50% de su edificabilidad destinada a vi-
vienda de protfeccion oficial.

Cercania al cliente

lbercajo ha desarrollado a lo largo de su historia un modelo de gestién de banca al por menor lo
que le ha facilitado la cercania, tanto fisica como personal, con sus clienfes y le ha permitido co-
nocer mejor sus necesidades, dar respuesta a sus demandas e implicarse en sus proyectos.

Calidad del servicio

Uno de los rasgos diferenciadores de Ibercaja en la relacién con sus clienfes es la calidad del ser-
vicio. El permanente compromiso de la Caja con la excelencia queda infegrado en su Modelo de
Cestién mediante el que toda la organizacion estd enfocada a la mejora continua. El despliegue
del Plan de Calidad y Excelencia implementado por la Caja y los avances conseguidos desde su
implantacion, le han permitido a Ibercaja obtener en 2007 el Sello a la Excelencia Europea
500+ (Recognised for Excellence 5 Stars) otorgado por EFQM (European Foundation Quality Ma-
nagement).

Ver capitulo 2. «El Grupo Ibercaja».
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Transparencia

Las Normas de Conducta de lbercaja establecen la importancia de la claridad y calidad de la in-
formacion que se fransmite y que se concreta en la fransparencia en la comunicacion corporativa
y en la comercializacién de los productos, como condiciones indispensables para fortalecer la re-
putacién de la Entidad y reforzar la confianza de los clientes.

Ver capitulo 3. «El Buen Gobierno».

Educacion financiera

En Ibercaja se es consciente de la imporfancia que tiene para los clientes el conocimiento preciso
de las practicas bancarias, y las consecuencias derivadas de la contratacion de los productos y ser-
vicios. Por esfe motivo la Caja trata de fomentar un mejor conocimiento de los aspectos econémi-
cos v financieros que fienen un impacto mas directo en las economias particulares.

Esta necesidad de informacion y asesoramiento se hace mds necesaria, si cabe, en el actual mo-
mento de crisis econdmica, con situaciones de sobreendeudamiento en muchas familias que se
ven con dificultades para responder a una fuerte carga financiera.

Uno de los pilares sobre los que Ibercaja asienta su estrategia de clienfes es el asesoramiento finan-
ciero. los empleados de Ibercaja cuentan con una sélida formacién en materia econémica, finan-
ciera y fiscal y los planes de formacién desarrollados por la Entidad tienen incorporados médulos
de actualizacion de esfos temas, como se detalla en el capitulo 7.2. «Empleados», lo que permite
ofrecer a los clientes una informacion y un asesoramiento preciso, fiable y de calidad.

lbercaja estd participando, tfambién, de forma activa en el proyecto «Alfabetizacién Financiera» que,
a nivel sectorial, promueve la Confederacién Espaiola de Cajas de Ahorros (CECA).

Ademés, la Caja realiza con carécter general, diversas acciones divulgativas entre las que cabe
destacar:

Cursos, Seminarios y Conferencias

El «Centro de Formacién para la Empresa» de |bercaja, desde hace més de quince afios, viene
presentando una oferfa de acfividades formativas acorde con las necesidades de las empresas. Den-
fro de su programacion «Aula de economia para empresarios» imparte a trabajodores y directivos
de fodas las Greas empresariales, recursos formativos que les ayudan a gestionar mejor sus nego-
cios en un enforno en constante evolucién.

En los Centros Culturales de la Obra Social y Cultural, se programan habitualmente conferencias
que abordan temas econémicos de actualidad, como «gestion de la economia en tiempos de crisis»,
«la evolucién de los mercados financieros», «los efectos fiscales de los productos bancarios», efc.

Existen también ofras iniciativas en colaboracion con centros docentes y escuelas de negocio como
el «<Seminario de Economia y Defensa», destinado a alumnos de la Universidad de Zaragoza y
de la Academia General Militar de Zaragoza, que se viene realizando anualmente.

Foros, Congresos y Convenciones

Ibercaja participéd en el «ll Foro Estratégico del Sector de Cajas de Ahorros» celebrado por
CECA en Madrid en el mes de octubre, bajo el lema «las Cajas de Ahorros en los escenarios de
la préxima década», en el que se analizaron los rapidos y profundos cambios (econémicos, tecno-
logicos, regulatorios v sociales) que estén experimentando los escenarios en que realizan su activi-
dad los entidades financieras.
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Asimismo, la Caja participa habitualmente en el patrocinio de diferenfes Congresos y Convencio-
nes, de los que se aporta informacién en el capitulo 7.4.4. «Ibercaja y la Expo Zaragoza 2008>.

Publicaciones y Estudios
Entre las publicaciones editadas por Ibercaja cabe destacar:

«lbercaja & Empresas», es un boletin semanal editado por el servicio de Empresas de la Entidad,
en el que se recoge un amplio abanico de noticias, productos y servicios que tienen relevancia y
utilidad para la gestion de la empresa.

«Economia Aragonesa», publicacion cuatrimestral editada por el Servicio de Estudios de la Enti-
dad en la que se recoge informacion sobre la coyuntura econémica, estudios monogréficos sobre
femas relacionados con el desarrollo territorial y los sectores productivos de la regién, efc.

A través de la Fundacién de Economia Aragonesa FUNDEAR —de la que Ibercajo es Patrono— la
Entidad viene colaborando en el desarrollo de lineas de investigacion y la elaboracién de estu-
dios sobre la evolucién de la economia aragonesa y sus alternativas de desarrollo.

Articulos de prensa y colaboraciones en los medios de comunicacién

lbercaja dispone de un espacio fijo en el Suplemento Dominical del periédico Heraldo de Aragén
en el que profesionales de la Enfidad —especialistas en diferentes materias— expresan sus opiniones
y recomendaciones sobre la evolucién de la economia, las caracteristicas de los productos finan-
cieros, el uso adecuado de los medios de pago, los procedimientos para afrontar la crisis, efc.

Esas mismas colaboraciones vy la insercién de bolefines de noficias se esfén realizando de forma ho-
bitual en los principales diarios de informacion econémica del pafs.

Todas estas comunicaciones pueden enconfrarse en www.ibercaja.es.

lbercaja estd, también, promoviendo entre los jévenes el conocimiento e inferés por el mundo de la
empresa mediante el patrocinio, a fravés de la Fundacion «Emprender en Aragén», del programa
de television «Generacién XXI» que realiza Aragon Television.

Acciones formativas y divulgativas

Ibercaja participa en cuantos encuentros, charlas y acciones formativas se le requieren desde Cen-
fros Educativos, Asociaciones y Colectivos Sociales, ONG's, efc.

Creacién de empleo y desarrollo profesional

Ibercaja favorece la creacion de empleo estable y la promocion y el desarrollo profesional de sus
empleados, con una politica de recursos humanos basada en el didlogo, la participacion, la con-
ciliacion de la vida profesional y familiar y unas prestaciones sociales que van mas alla de las es-
fablecidas en los sucesivos convenios colectivos del sector.

En el capitulo 7.2. <Empleados» se publican datos sobre todas estas cuestiones.

Derechos Humanos

Ibercaja mantiene un firme compromiso de preservar los derechos de los ciudadanos, de evitar
cualquier tipo de discriminacién y de explotacion laboral y de luchar contra la corrupcién en
cualquiera de sus formas, haciendo parficipes de esta responsabilidad a las personas, empresas y
colectivos con los que se relaciona.
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Inversién Socialmente Responsable (ISR)

El pasado afio, coincidiendo con la celebracion de la Expo Zaragoza 2008, se inicio la comer-
cializacién del Fondo Ibercaja H,O vy Renovables. Este fondo invierte en compaiiias cuya actfividad
principal es la gestion del agua, la realizacion de infraestructuras para un aprovechamiento adecuo-
do y en energias alternativas ecoldgicas.

Entre los obijetivos fijados para el 2008 se establecié el de ampliar la oferta de esta clase de pro-
ductos, pero la coyuntura econdmica actual, la evolucién negativa de los mercados y la escasa de-
manda por parte de los clientes, desaconsejaron su lanzamiento.

En los Planes de Empleo gestionados por Ibercaja Pension es destacable la incorporacion de clédu-
sulas como «se inverlird en empresas socialmente responsables» y «no invertir en corporaciones del
sector armamentistico».

Todos los proyectos de inversion de las empresas participadas por Ibercaja se realizan bajo un
esfricto cumplimiento de las normas medioambientales establecidas y previa aprobacion, en su ca-
so, de los Organismos Piblicos competentes.

Ibercaja evalta el impacto medioambiental en el andlisis de nuevas oportunidades de inversion y
en las operaciones de financiacién del sector inmobiliario.

Relacién con los proveedores

lbercaja busca una relaciéon ética y duradera en su relacién con los proveedores, basada en la equi-
dad en el trato, la transparencia, el cumplimiento de compromisos vy evitando cualquier posicién
de dominio, haciéndoles participes de los compromisos de la Entidad en materia social y me-
dioambiental.

Ver el capitulo 7.3. «Proveedores».

El Medio Ambiente

Conscientes de la importancia que tiene utilizar de forma racional los recursos disponibles y preser-
var el medio natural para disfrute de las generaciones venideras, Ibercaja ha implantado un Siste-
ma de Gestién Ambiental inferno —para minimizar los impactos ambientales negativos que pueda
generar la actividad-, ha definido una Politica de Gestién Medioambiental, constituido un «Co-
mité de Gestién Medioambiental» y ha elaborado un Manual y una «Guia de buenas précticas
medioambientales» para su aplicacion en la gestién diaria.

lbercaja estd, también, prestando una afencién especial a la financiacién e inversion en proyec-
tos que promueven el desarrollo de nuevas fuentes de energias no contaminantes y favoreciendo,
a fravés de la Obra Social y Cultural, la divulgacién, la sensibilizacién vy la conservaciéon de los
espacios naturales y del patrimonio cultural e histérico.

Ver los capitulos 7.4.2. «Dimension Ambiental» y 7.4.3. «Obra Social y Cultural>.

La Obra Social y Cultural

La Obra Social y Cultural constituye para Ibercaja su auténtica razén de ser y la expresién mas clara del
firme compromiso que tiene asumido la Enfidad con las personas y territorios en los que opera.

A fravés de su Obra Social y Cultural, Ibercaja materializa el retorno a la sociedad de parte de los
beneficios generados, complementando, en muchos casos, las actuaciones de las Administraciones
Publicas v llegando —igual que con su red de oficinas— hasta los lugares y problemas donde ésfas
no llegan.
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Con su Obra Socidal, Ibercaja contribuye a impulsar el desarrollo de la sociedad y el bienestar y la
calidad de vida de las personas mediante la infensa acfividad que viene desarrollando en los cam-
pos de la asistencia social, la educacién, la investigacion, la cultura, el medio ambiente y el patri-
monio histérico.

Ver el capitulo 7.4.3. «Obra social y Cultural», de esfe Informe y la Memoria de la Obra Social y
Cultural 2008.

Estructura de gestion de la sostenibilidad

El principio de sostenibilidad es consustancial con la propia actividad de una entidad financiera.
Por ello, en Ibercaja las cuestiones relacionadas con ésta y con la Responsabilidad Social Corpo-
rativa estan impulsadas desde los Organos de Gobiemno de la Entidad, las lidera la Direccién Ge-
neral y son ejecutadas por las diferentes dreas funcionales de la organizacion.

Impulso y Coordinacién

El alcance v transcendencia del tema hace que la gestién fenga un sentido transversal dentro de la
organizacion por lo que se ha asignado su gestion a los siguientes comités en los que estan repre-
sentadas todas las areas funcionales de la Caija.

Comité de Coordinacién Directiva

Presidido por el Director General, lo infegran los Directores de las 15 Areas que consfituyen la Es-
fructura Funcional de la Entidad.

Tiene enfre sus funciones las de coordinacién general de las diferentes direcciones de la Enfidad, se-
guimiento del Plan de Negocio y Presupuestos y elaboracién y seguimiento del Plan Estratégico.

Comité de Responsabilidad Corporativa

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

Su mision es recoger y sistematizar la informacién recibida a través de los diferentes canales de co-
municacién establecidos, identificar las demandas y expectativas de los grupos de interés, evaluar
el grado de respuesta de la organizacién y promover las acciones de mejora y su implementacién
en el Modelo de Gestion del Grupo.

Comité de Calidad Ambiental

Presidido por el Administrador General y coordinado por el Jefe de Calidad de Servicio, lo for-
man responsables de los principales departamentos implicados en la gestion ambiental y tiene las
funciones, la competencia vy la autoridad para la implantacion, mantenimiento y optimizacién del
Sistema de Gestion Ambiental.

Ejecucion

Los proyectos de mejora son incorporados a los planes y fareas de trabajo de cada una de las areas
y desarrollados de acuerdo con la planificacion estratégica de las mismas.
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Evaluacién y rendicién de cuentas

Los refos més significativos a los que se ha enfrentado la Entidad, el modo de gestionarlos y los re-
suliados obtenidos se recogen en la Memoria Anual que es sometida —tras su verificacion por una
firma auditora de prestigio— a la consideracion del Consejo de Administracion y de la Asamblea
General de la Entidad, quedando incorporada en la web corporativa www.ibercaja.es.

Lla Memoria Anual de Ibercaja contiene los siguientes informes:

® | Informe Econémico y de Actividades.

® || Documentacién Legal (contiene el Informe de Gobierno Corporativo).
* |l Memoria de la Obra Social y Cultural.

® |V Informe de Responsabilidod Corporativa del Grupo Ibercaja.

Avances producidos en materia de sostenibilidad

Ibercaja ha realizado avances significativos en el campo de la RSC, siendo algunos de los més re-
levantes los siguientes:

Durante el periodo de vigencia del Plan Estratégico 2005-2007:

® Incorporacién en el Plan Estratégico de la Entidad de un proyecto de Responsabilidad Social
Corporativa (RSC). Como consecuencia del mismo se constituyd el Comité de RSC, vy se defr-
ni6 el Modelo de Gestién de la misma.

® Participacién con la Confederacion Espaiiola de Cajas de Ahorros (CE) en diversos proyectos,
como «Proyecto Pilofo Suplemento Financiero» del Global Reporting Iniciative (GRI). Y en los gru-
pos de frabajo «Memoria Sectorial de RSC»y «El Medio Ambiente y las Entidades Financieras»,
asf como formar parte del «Comité Sectorial de RSC».

* Suscripcion de un convenio de colaboracion con el Gobierno de Aragédn v la Confederacion de
Empresarios de Aragén —CREA-, en el que se pone a disposicion de los empresarios aragone-
ses una serie de ayudas y subvenciones para facilitar la implantacién de un sistema de RSC.

® Elaboracion de los Informes de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja, correspon-
dientes a los afios 2005, 2006 y 2007 . Obteniendo por parte de GRI la mayor calificacion pa-
ra cada uno de ellos.

e Suscripcion de un convenio con Expo Zaragoza 2008 mediante el que la Caja se convertia
en patrocinador con cafegoria de socio, de la Exposicién Internacional «Agua y Desarrollo Sos-
fenible» EXPO ZARAGOZA 2008.

e Adhesion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas sobre Derechos Humanos, Derechos Labo-
rales, Proteccion del Medio Ambiente y Anficorrupcion. Habiéndose presentado en el aiio 2006
el primer reporte de Comunicacion de Progreso (CoP).

e Adhesion a la Alianza Europea para la Responsabilidad Social de las Empresas, vy presenta-
cion del reporte de las actividades de «Gestion de la Diversidad e Igualdad de oportunidades»
y «Gestion del Impacto Medioambiental>.

® Inclusion de nuevas clausulas en los confratos a suscribir con los proveedores para impulsar el co-
nocimienfo y cumplimiento en su cadena de suministradores de los 10 principios del Pacto Mun-
dial de las Naciones Unidas.
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 Obtencion del Sello a la Excelencia Europea 500+ [Recognised for Excellence 5 Stars) que ofor-
ga EFQM (European Foundation Quality Management).

* Implanfacién de un Sistema de Gestién Ambiental cuyos principios basicos son aplicables a to-
dos los centros de Ibercaja y obtencién del Certificado de Gestion Ambiental AENOR para el sis-
fema en la Sede Central que evidencia la conformidad del Sistema de Gestfion Ambiental con los
requisitos de la Norma UNE-EN ISO 14001:2004. Como consecuencia del mismo se constitu-
y6 el Comité de Calidad Ambiental y se procedié a la publicacién de la Politica Medioambien-
tal de Ibercaja en la pagina web.

* Anualmente se realiza la auditoria del Certificado de Disefio, Desarrollo, Comercializaciéon y
Administracion de Planes Individuales de Pensiones que evidencia la conformidad a la Norma

UNEEN ISO 9001:2000.

® Implanfacion de un Cédigo Inferno de Conducta de los Consejeros y Altos Cargos del Grupo Iber
caja.
® Redalizacion de una encuesta bienal sobre «Clima Llaboral» a los empleados.

* Adoptar acuerdos con los representantes sindicales de los empleados en materias de «concilia-
cién de la vida familiar y profesional», «operaciones de préstamos de los empleados» y «promo-
cion profesional».

* Creacion de un Comité de Publicidad ol que se somete toda la difusién a realizar, y elaboracién
de un cédigo de comunicacion publicitaria «Estilo de Comunicacion Ibercaja» en el que se reco-
gen los principios que debe cumplir foda publicidad y en concrefo la transparencia vy claridad.

Cumplimiento de compromisos. Afio 2008

Clientes
® Incrementar la oferta de productos de Inversién Socialmente Responsable. Aplazado.

* Desarrollar actuaciones que faciliten la accesibilidad a los servicios financieros y sociales a los
colectivos de menor renta. Realizado.

® Redalizar acciones que aumenten la claridad y fransparencia en la comercializacién de los pro-
ductos. Realizado.

El cumplimiento de esfos objetivos se muestra en el capitulo 7. 1. «Clientes», por otra parte, la evo-
lucién negativa de los mercados y la falta de demanda han desaconsejado la comercializacion de
algunos productos, como se pone de manifiesto en este capitulo.

Empleados

* Incorporar a los programas de formacién contenidos relativos a la RSC y a la Gesfién Medioam-
biental. Realizado.

e Reforzar los mecanismos de didlogo y participacion. Realizado.
* Avanzar en politicas de igualdad y conciliacion. Realizado.

El cumplimiento de estos objefivos se explica en los capitulos 6. «los Grupos de Inferés» y 7.2.
«Empleados».
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Proveedores
® Progresar en el proceso de homologacién. Realizado.
* Evaluacién del grado de safisfaccion de la relacion comercial. Redlizado.

El cumplimiento de esfos obijetivos estd definido en el capitulo 7.3. «Proveedores».

Medio Ambiente

e Creacion de un comité de promotores de buenas practicas medioambientales. Realizado.

® Reduccion del consumo de electricidad de la Sede central. Realizadas actuaciones y en desa-
rrollo.

* Progresar en el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion Ambiental. Realizado.

® Incrementar las dotaciones de la Obra Social y Cultural destinadas a promover proyectos me-
dioambientales. Realizado.

El cumplimiento de estos objetivos estd especificado en el capitulo 7.4.2. «Dimensién Ambiental>».

Sociedad
* Apertura del Museo Ibercaja Camén Aznar después de su remodelacion. Realizado.
e Participacién en la Exposicion Infernacional Expo Zaragoza 2008, mediante:
—Presencia con pabellon propio en el recinto EXPO.
—Presentacién de tres importantes exposiciones.
—Patrocinio de conciertos y actos ludicos.
Realizado

* Definicion de las actuaciones a realizar dentro del marco de colaboracién con Expo Zaragoza
2008, una vez concluida la muestra. Proyecto «PostExpo». En proceso.

® Incrementar las dotaciones de la Obra Social y Cultural destinadas a Proyectos Asistenciales.
Realizado.

El cumplimiento de estos objetivos esta especificado los capitulos 7.4.3. «Obra Social y Cultural»
y 7.4.4. «bercaja y la Exposicién Infernacional Zaragoza 2008».

Propuestas de mejora. Ao 2009

la coyuntura econdmica actual aconseja prestar una afencién especial a aquellas cuestiones que
constituyen la base principal de la sostenibilidad de la actividad empresarial. Consecuentemente con
ello, Ibercaja ha establecido como prioridades en su nuevo Plan Estratégico 2008-2011, consoli-
dar su implantacién territorial v fortalecer su estructura de negocio, sin renunciar, por ello, a su fir
me compromiso social que constituye una de sus principales sefias de identidad.
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Ambito econémico

e Consolidar el plan de expansion y la implantacién a nivel nacional.

e Atencion especial al control de los riesgos vy la gestién de la morosidad.
* Mejorar la eficiencia.

e Reforzar la solvencia.

* Seguir avanzando en el camino de la excelencia y la mejora continua en la relacién con los clientes.

Ambito medioambiental

® Seguir implementando la medidas fijadas en el Sistema de Gestién Ambiental para reducir los im-
pactos negativos en el Medio Ambiente.

* Impulsar la proteccion y la sensibilizacién medioambiental a través de las actividades de la
Obra Social y Cultural.
Ambito social

® Seguir impulsando las politicas de recursos humanos orientadas a la estabilidad del empleo v la
formacién y desarrollo profesional.

e Orienfar la accién social hacia aquellas nuevas demandas de la sociedad que surgen como
consecuencia de la actual crisis econdmica.
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5. |bercaja y el Pacto Mundial de las Naciones Unidas

Ibercaja desarrolla toda su actividad en el territorio espariol donde la Declaracion Universal de
los Derechos Humanos tiene rango consfitucional y estd integrada en el articulo 10 de su Consfitu-
cion. Asf sus Principios Fundacionales, su Sistema de Gobierno Corporativo, su Modelo de Gestién
y la Accion Social, ponen de manifiesto la identificacién y apoyo de la Enfidad a los principios del
Pacto Mundial.

Para reafirmar ese compromiso y hacer piblicas sus actuaciones y progresos, el Consejo de Admi-
nistracion de Ibercaja en marzo del afio 2006 aprobé la adhesiéon de la Entidad a los diez prin-
cipios promovidos por el Pacto Mundial de las Naciones Unidas sobre Derechos Humanos, Dere-
chos Laborales, Proteccion del Medio Ambiente y Anticorrupcién.

En lo carfa de presentacion de este Informe, suscrita por el Presidente vy el Director General, Iberca-
ja manifiesta su apoyo al Pacto Mundial y en sus capitulos se describen las medidas practicas
adoptadas por la Entidad para aplicar los Principios de dicho Pacto durante el afio 2008.

Los resultados alcanzados en este ejercicio se cuantifican empleando los Indicadores elaborados por
el Global Reporting Iniciative G-3 y su Suplemento para El Sector Financiero que comprenden los
elementos clave del CoP. En el Anexo | se presenta una tabla que resume los vinculos entre los in-
dicadores del GRI y los principios del PM.

Este «Informe de Responsabilidad Corporativa. Afio 2008» se presenta al Pacto Mundial (United Na-
tions Global Compact) como tercer Informe de Progreso del Grupo Ibercaja.

APOYAMOS
FlL PACTO MUINDTAI
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Llos 10 principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas (Global Compact)

Derechos Humanos

Principio UNO

Las empresas deben apoyar y respefar la proteccién de los derechos humanos fundamentales, re-
conocidos internacionalmente, dentro de su dmbito de influencia.

Principio DOS

Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices en la vulneracion de los de-
rechos humanos.

Llas Cajas de Ahorros mantienen el compromiso de no tolerar ningin tipo de conducta o préctica
que afente contra la dignidad de las personas que trabajan en dichas insfituciones. Asimismo el «Ma-
nual de Estilo» de Ibercaja en su compromiso con los clientes recoge, entre ofros, el siguiente «E
cliente tiene derecho a un frato digno y no discriminatorio sea cual fuere su edad, posicién econd-
mica o social, sexo, efc.».

A su vez el cardcter social de la actividad financiera de Ibercaja y las actuaciones que realiza su
Obra Social y Cultural estén enfocadas a evitar cualquier tipo de exclusién o discriminacion, a fa-
vorecer la cohesion social y a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

Ibercaja cumple rigurosamente todas las disposiciones legales y laborales orientadas a preservar los
derechos de los ciudadanos, a evitar la discriminacion de cualquier naturaleza, la explotacion la-
boral y el trabajo infantil y forzoso. Cabe destacar que la Insfitucién no se ha visto involucrada en
ningdn incidente que pudiera afentar contra los derechos humanos.

Para hacer participes a sus empleados de la ética y de los valores de la Entidad, en la normativa
publicada en la infranet de la Caja aparecen todas las normas y codigos de obligado cumpli-
miento, tales como Normas de Conducta, Manual de Atencién al Cliente, Manual de Estilo, etc. Asi-
mismo los empleados que se incorporan a la Caja reciben formacion especifica sobre estos fe-
mas.

Ademds, |bercaja trata de frasladar e involucrar en este compromiso de respefo por los derechos
humanos a las personas, empresas e insfituciones con las que se relaciona, incorporando la salva-
guarda de los mismos en la toma de decisiones de inversién v financiacién de proyectos y en sus
relaciones con los clientes y proveedores.

Para reforzar ese vinculo, la Caja incorporé en 2006 dos nuevas clausulas a los confratos que
suscribe con sus proveedores, en las que éstos manifiestan asumir los 10 principios del Pacto Mun-
dial de las Naciones Unidas, llevarlos a la practica en su organizacion e impulsar su cumplimien-
fo en la cadena de suministradores.

Hay que sefialar que dentro de los Planes de Empleo que gestiona Ibercaja Pensiones es destaco-
ble la incorporaciéon de clausulas como «se invertird en empresas socialmente responsables» y «no
invertir en corporaciones del sector armamentistico».
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Por ofra parte, en Ibercaja se rechazan todos aquellos proyectos de financiacion o de inversion que
no cumplan la legislacién vigente en materia medioambiental o condiciones laborales, o que pue-
dan vulnerar algin aspecto relacionado con la dignidad de las personas o el medio ambiente.

Objetivos de desarrollo del Milenio

El 8 de septiembre del afio 2000, la Cumbre del Milenio reunia en la sede de la Organizacién de
las Naciones Unidas en Nueva York a 189 jefes de Estado y de Gobierno. El mensaje fue claro:
el fin de la pobreza mundial debe ser una prioridad para todas las naciones, con el compromiso
de cumplir los 8 Obijetivos de Desarrollo del Milenio anfes de 2015.

1. Erradicar la pobreza extrema y el hambre.

2. Conseguir la ensefianza primaria universal.

3. Promover la igualdad entfre géneros vy la autonomia de la mujer.

4. Reducir la mortalidad infantil.

5. Mejorar la salud materna.

6. Combuatir el VIH/SIDA, el paludismo y ofras enfermedades.

7. Garantizar la sosfenibilidad del medio ambiente.

8. Fomentar una asociacion mundial para el desarrollo.

Ibercaja colabora en el cumplimiento de los Obijetivos de Desarrollo del Milenio mediante:
1. la implicacion vy difusion de los objefivos.

2.El apoyo de iniciativas sociales y humanitarias que ayudan a cumplir las metas de cada uno
de los obijetivos.

En el mes de septiembre, en su «Centro Cultural Ibercaja Actur de Zaragoza, organizé la exposi-
cion «8 objetivos en juego. Cruz Roja, hacia el cumplimiento de los Objetivos del Milenio». La
muestra se apoyd con la Conferencia «Objetivos de desarrollo del milenio», impartida por un
Técnico de Cruz Roja Espariola en Aragédn, del Departamento de Educacién para el Desarrollo y
Cooperacién Infernacional.

También, Ibercaja firmé en el mes de octubre un convenio de colaboracién con la Federacion de
Medicus Mundi en Espaiia, contribuyendo con 150.000 euros aportados a través de su Obra
Social y Cultural. La aportacién econémica estd destinada al proyecto «Apoyo técnico y desarro-
llo del sistema de atencién sanitaria de la poblacién rural de Sikasso y comuna de Dialakorodii»,
que Medicus Mundi desarrollard en Mali.

la Federacion de Asociaciones de Medicus Mundi Esparia tiene como misién contribuir a generar
cambios en la sociedad, fomentando una cultura de solidaridad y compromisos ciudadanos que ho-
gan posible la erradicacién de la pobreza y permitan que la salud sea un derecho al alcance de
todas las personas.
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El proyecto al que se destina la aporfacién econémica de Ibercaja va a propiciar el desarrollo de
la atencion sanitaria en una zona rural de Mali donde la poblacién es extremadamente pobre.
Esta colaboracién entra dentro de la linea de actuacién de la Entidad, que presta su apoyo a to-
dos los proyectos que tengan como finalidad mejorar la calidad de vida de los sectores mas des-
favorecidos de la sociedad. En este caso, en concreto, el convenio se engloba dentro de las accic-
nes de Ibercaja de ayuda al Tercer Mundo.

Précticas de seguridad

lbercaja contrata los servicios de seguridad a empresas homologadas por el Ministerio de Interior cu-
ya actividad queda regulada por la ley 23/1992 de Seguridad Privada en la que se esfablece una
infensa intervencién en la organizacion y desarrollo de las actividades de estas empresas por parte
de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado que tienen la mision constitucional de proteger los
derechos fundamentales de todos los ciudadanos y garantizar su seguridad. la citada ley recoge en
su régimen la sancién de actuaciones contra los derechos humanos como faltas graves.

Jornada por la Integraciéon

lbercaja, conjuntamente con Disminuidos Fisicos de Aragén, organizé la «XI Carrera Popular
por la Integracién»; més de 15.000 personas participaron en la prueba, que a diferencia de
ofras, no es una carrera competitiva sino que busca la participacién de la gente y es una llamada
a la solidaridad, la igualdad vy la integracién.

El acceso fisico a las oficinas

Ibercaja lleva a cabo un programa de eliminacién de barreras arquitecténicas y mejora del acce-
so a las oficinas. Desde el afio 2005 se ha efectuado la conversion de gradas a rampa en 59 ofi-
cinas, habiéndose realizado la conversion en 19 de ellas durante el afio 2008. Todas las oficinas
de nueva apertura, a partir del afio 2005, incorporan rampa de acceso.

Informacién sobre los progresos realizados con referencia a los Principios Uno y Dos se encuentra
en fodo el Informe, y en el capitulo 7.4.3. de la Obra Social y Cultural se defallan algunas actua-
ciones.

Relaciones Laborales

Principio TRES

Las empresas deben apoyar la libertad de dfiliacion y el reconocimiento efectivo del derecho a la
negociacién colectiva.

Principio CUATRO

Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo
coaccion.

Principio CINCO

Llas empresas deben apoyar la erradicacién del trabajo infantil.
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Principio SEIS

Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo y la ocu-
pacion.

Las relaciones laborales que se establecen entre Ibercaja y sus empleados se rigen principalmente
por el Estatuto de los Trabajadores, por el Convenio Colectivo pactado y por Acuerdos con los
Representantes de los Trabajadores.

En este Informe se recogen de forma amplia y defallada las actuaciones de la Entidad con sus em-
pleados, los procesos de seleccién, formacién, desarrollo profesional, etc. Hay mencién expresa a
sus relaciones laborales y sindicales. Igualmente se defallan las cuestiones relativas a la seguridad
y prevencion de riesgos laborales.

Informacién pormenorizada sobre los progresos realizados con referencia a los principios Tres,
Cuatro, Cinco y Seis se encuentra en el capitulo /.2. «Empleados».

Medio Ambiente

Principio SIETE

Las empresas deberdn mantener un enfoque preventivo que favorezca el Medio Ambiente.

Principio OCHO

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

Principio NUEVE

Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las fecnologias respetuosas con el me-
dio ambiente.

la actividad propia de Ibercaja no produce impactos significativos en el Medio Ambiente pero la
Entidad esté plenamente comprometida con su profeccién y lo pone de manifiesto financiando y par-
ficipando en proyectos de desarrollo de energias alternativas y contribuyendo, a través de su Obra
Social y Cultural, a su defensa y recuperacion.

En el afio 2007 Ibercaja implantd un Sistema de Gesfion Ambiental cuyos principios basicos son
aplicables a todos sus centros de trabajo, obteniendo el Certificado de Gestién Ambiental AENOR
para el Sistema en la Sede Central. Este ha sido renovado en el mes de noviembre de 2008, evi-

denciando la conformidad con los requisitos de la Norma UNE-EN ISO 14001:2004.

Informacién sobre los progresos realizados con referencia a los principios Siete, Ocho y Nueve se
encuentra en el capitulo /.4.2. «Dimensién ambiental>.
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Lucha contra la corrupcién

Principio DIEZ

Llas empresas deben trabajar confra la corrupcion en todas sus formas, incluidas extorsion y soborno.

Ibercaja esté plenamente comprometida en la lucha contra la corrupcién, el blanqueo de capitales,
la extorsion y el soborno. Para ello tiene establecidos en la organizacién los procedimientos de
defeccion, sistemas de control y protocolos de actuacion necesarios.

Para apoyar este Principio, en el afio 2007 se elaboré un Cédigo Inferno de Conducta de los
Consejeros v altos Cargos del Grupo Ibercaija.

Asimismo, los empleados de lo Caja reciben formacion especifica sobre este Principio del Pacto

Mundial.

La informacién sobre los progresos realizados con referencia a este Principio se encuentra en el ca-
pitulo 3. «El Buen Gobierno».

Paginas web del Pacto Mundial de las Naciones Unidas
www.unglobalcompac.org

www. pactomundial.org
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6. Los Grupos de Interés

6.1. Composicion

Constituyen «Grupo de Inferés» para lbercaja todas aquellas personas, organizaciones, insfituciones
y colectivos con los que se relaciona y que se ven afectados, en cualquiera de las formas, por las
actuaciones vy las decisiones que adopta la Entidad.

Bajo esfa definicion, Ibercaja identifica como sus «Grupos de Inferés»:
Los clientes
Los empleados
Los proveedores
La sociedad en una triple dimension:
Econémica
Social

Medioambiental

6.2. Participacion
Dos son los principales canales de participacién y comunicacion de Ibercaja con sus Grupos de In-

terés: los Organos de Gobierno y la Red de Oficinas.

la naturaleza juridica de Ibercaja le otorga la singularidad de tener incorporados sus Grupos de In-
terés en los Organos de Gobiemo de la Entidad. Dichos Organos de Gobierno —que tienen entre
sus funciones las de representacién, administracion y control de la Insfitucién— estén integrados por
representantes de diferentes colectivos que constituyen, a su vez, los Grupos de Interés de la Entidad.

Integrantes de los Organos de Gobierno / Grupo de Interés representado

* Impositores Clientes

e Corporaciones Municipales Sociedad
e Comunidad Auténoma de Aragén Sociedad
e Entidad Fundadora Sociedad
* Empleados Empleados

Por ofra parte, el modelo de banca de proximidad que histéricamente ha desarrollado la Caja le
permife contar con una extensa Red de Oficinas que favorecen la cercania ol cliente =y a su entor-
no—y facilitan la relacién, la comunicacion y la implicacion en sus demandas y proyectos.

Ademés, Ibercaja, consciente de que la comunicacion y la fransparencia son la base de la confian-
za y ésfa, a su vez, uno de los pilares que sustentan la fortaleza del Sistema Financiero, prefende
proporcionar una correcta comunicacion con el fin de generar una relacion estable con sus Grupos
de Inferés, que le garanticen el éxito y el desarrollo futuros.
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Para favorecer la misma y facilitar la recepcion de sus mensajes, la Enfidad tiene establecido el Mo-
delo de Comunicacién del Grupo Ibercaja, mediante el que se sistematizan los flujos de informa-
cion que la Enfidad genera y que establece los criterios por los que deben regirse las comunicacio-
nes.

e TRANSPARENCIA en todo aquello que sea de interés piblico y no comprometa la necesaria
confidencialidad de la actividad.

* VERACIDAD de forma que se responda a las demandas de informacién de los Grupos de Inte-
rés con la precision necesaria.

* DILGENCIA vy disponibilidad para facilitar la informacién a tiempo y que los receptores pue-
dan hacer uso de ella con el méximo provecho.

® NEUTRALDAD. Todos los Grupos de Interés tienen derecho a la informacién que genera lberco-
ja en igualdad de condiciones, respetando su pluralidad.

e CONCIUACION comunicando para hacer saber la voluntad de Ibercaja de lograr los consen-
sos mas amplios posibles en forno a sus iniciafivas.

lbercaja tiene establecidos, entre ofros, los siguientes sistemas de comunicacion:

Con los clientes

La web corporativa www.ibercaja.es. El cliente puede comunicarse con Ibercaja a través de la mis-
ma asf como por via postal, telefénica y la siguiente direccién electrénica atencioncliente@iberca-
ja.es

El Servicio de Atencién al Cliente, cuya mision es recibir y gestionar las quejas, sugerencias y re-
clamaciones que al Grupo Ibercaja le llegan de sus clientes.

El Defensor del Cliente de la Federacion Aragonesa de Cajas de Ahorros, con plenas competencias
en materia de resolucién de quejas y reclamaciones.

Banco de Esparia, Comisién Nacional del Mercado de Valores y Direccién General de Seguros,
organismos supervisores a los que los clientes pueden acudir en funcién de las reclamaciones de que
se trate.

En el capitulo 7. 1. «Clientes» se facilita informacién sobre el nimero de quejas, sugerencias y re-
clamaciones recibidas en la Entidad.

Encuestas de opinién mediante las que se obtiene informacién de los clientes sobre su grado de sa-
fisfaccion con la calidad de servicio que reciben de Ibercaijo.

Especificamente dirigidos al sector empresas, como muestras de apoyo v reflejo del compromiso de
lbercaja con la sociedad:

EXPOPYME-08, Il Salén Profesional de Productos y Servicios para la pequeria y mediana empre-
sa, que se celebrd en el mes de noviembre en Mdlaga. Ibercaja es colaborador de este evento
que ya desde su primera ediciéon se vislumbrod como el salon nacional mas importantes del sector.

El boletin informativo Ibercaja & Empresas publicado en los principales diarios de informacion eco-
némica, es una de las piezas de comunicacién externa utilizadas para transmitir al mercado el
Proyecto de lbercaja Empresas. En el mismo se tratan un amplio abanico de noticias, productos y
servicios que fienen relevancia y utilidad en la gestién de la empresa. Su periodicidad ha pasado
a ser en este afio 2008 semanal.

IV. INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DEL GRUPO IBERCAJA ¢ INFORME ANUAL 2008



También Ibercaja ha participado en el Congreso Nacional de Finanzas que durante el afio 2008
ha celebrado jornadas de trabajo en Valencia, Barcelona, Bilbao y Madrid.

En el mes de diciembre Ibercaja ha patrocinado, a fravés de la «Fundacion Emprender en Aro-
gén», el programa de TV «Generacion XXI», concurso de emprendedores que con 13 capitulos se
emitira a partir del proximo mes de enero en Aragén Television.

Politica de comunicacién y participacién de empleados

Ibercaja apuesta por un modelo de gestién de personas basado en la comunicacion y transparen-
cia. Para ello, cuenta con diversas herramientas que le permiten conocer el grado de satisfaccion
de sus empleados, fomentar su participacion o mantenerlos permanentemente informados de asun-
fos relativos a Recursos Humanos.

Convencién anual de Directivos, en la que el Presidente y el Director General analizan la evolucion
de la Caija al cierre del ejercicio y los principales retos y acciones previstas para el siguiente afio.

Encuentros con la Direccién, reuniones de directivos con empleados de la red de oficinas, presen-
facién de proyectos, seminarios formativos, etc.

Encuestas de Clima Laboral. la parficipacién de los empleados en la mejora continua, constituye
sin duda ofro de los pilares sobre los que se asienta la politica de Recursos Humanos. Por ello,
desde el afio 2005 y con una periodicidad bienal, la Caja realiza una Encuesta de Clima Labo-
ral a foda la plantilla, con el fin de conocer la evolucion de la opinién que tienen los empleados so-
bre los principales aspectos que infervienen en su actividad diaria y poder identificar nuevas opor-
tunidades de mejora.

A la luz de los resultados obtenidos en las dos encuestas realizadas hasta la fecha, la Caja ha pues-
fo en marcha disfintas acciones de mejora en los siguientes dmbitos: Conciliacion Vida Familiar — La-
boral, Sistema de Beneficios Sociales, Desarrollo Profesional, Formacion y Comunicacion.

Servicio de Atencidn al Empleado y Jubilado. A través de este servicio, se canalizan todo fipo de du-
das, consultas, quejas, peticiones de asesoramiento y solicitudes de financiacién, tanto de emplea-
dos en activo como jubilados. En el afio 2008 se han atendido 5.488 consulias, lo que represen-
fa una media de 23 consultas al dia.

Nuevo Boletin Mensual «<RRHHANFORMA>». A comienzos de 2008, la Direccién de Recursos Hu-
manos dio un impulso definitivo al plan de comunicacién vy transparencia de RR.HH. con la pues-
fa en marcha de un nuevo boletin mensual que recoge nuevos indicadores en relacion con los si-
guienfes temas: nuevas incorporaciones, nombramienfos, ascensos, premios, jubilaciones,
formacion, efc.

El boletin mensual contiene ademas nuevas secciones que facilitan la divulgacion de temas de in-
terés general para la plantilla: sSabias qué?, la némina del dia..., Apuntes sobre Responsabili-
dad Social Corporativa y Recomendaciones en Prevencion.
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[ Seccién ] [ Temas publicados ]

sSabias qué? Perfil de la plantilla, Informacién fin Plan Estratégico, Ayudas de guarderia y para
la formacién, Plan de Pensiones de empleados, Informacién disponible a través del
Portal del Empleado, Actualizacién de datos personales y familiares. .

Apuntes sobre RSC 2Qué es la RSC?, Ibercaja y el Desarrollo Sostenible, Ibercaja y el Pacto Mundial
de los Naciones Unidas...

Recomendaciones en prevencién  Primeros auxilios, Consejos para viajes al extranjero, la postura en el trabajo,
Tratamiento de la hipertensién arterial, Manejo del extintor, Consejos para una vida
sana, Botiquin en oficinas, Cuidado de la espalda...

Con esfa nueva linea de comunicacion, la Caja pretende responder a una de las principales deman-
das manifestadas por la plantilla. Por ofra parte, Recursos Humanos esta abierfo, en todas sus unida-
des, a responder a las necesidades de informacion de los empleados, por el procedimiento que con-
sideren oportuno (correspondencia inferna, teléfono, correo elecironico, entrevista personal...).

El Portal del Empleado es una herramienta que cuenta con elementos y prestaciones basicas como
consultas de datos personales, formacién ondine, noticias, tablon de anuncios, etc. Es un instru-
mento vivo que incorpora constantemente prestaciones de utilidad para los empleados. En aspec-
fos de comunicacion cabe destacar las siguientes:

El Director de RR.HH. responde

Canal de comunicacion disponible para trasladar dudas, sugerencias, inquietudes, directamente al
Director de Recursos Humanos. En 2008 han sido contestados por la Direccion de RR.HH. un fotal
de 62 correos.

Grupo Cultural Recreativo

Patrocinado por Ibercaja para sus empleados, en él se impulsan y realizan diversas actividades 10-
dicas que favorecen la relacion social entre los mismos. Se constituye en secciones correspondien-
fes a cada una de las modalidades de actividad y anualmente se realiza el «Campeonato Inferpro-
vincial de Empleados» con la celebracién de diversas competiciones.

Ibercaja Solidaria

En 2008, lao Caja ha puesto a disposicion de aquellos empleados que de forma desinteresada
partficipan en actividades de Fundaciones, Organizaciones o Asociaciones sin énimo de lucro, un
espacio virtual en el Portal del Empleado, donde se recoge informaciéon defallada de cada una de
esfas enfidades e instituciones en las que participan, ast como la forma de poder colaborar con las
mismas.

Este es un espacio abierto, donde cualquier empleado que forme parte activa de alguna organiza-
cién solidaria puede aportar informacion y animar al resto de empleados a colaborar en su tiem-
po libre en alguno de los proyectos propuestos.

Noticias Ibercaja

Recogen la actividad de la Caja, la Obra Social y Cultural y la Institucion en general que por su con-
fenido es de interés para los empleados. la media es de cuatro a la semana.
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Crénica Ibercaja

Revista de publicacién bimestral que contiene arficulos sobre la Actividad Financiera, la Red de
Oficinas, los Empleados, la Obra Social y Cultural, el Patrimonio, efc.

En la Intranet se pueden encontrar, entre ofras

Informacién Diaria

Es el medio de divulgacién interno que diariamente informa a cada empleado, en su puesto de tra-
bajo, de los aspectos novedosos de caracter comercial, operativo y funcional, de Recursos Huma-
nos y de la Obra Social y Cultural, dando acceso a las instrucciones y normativa que en su caso
puedan precisar para su gestion.

La Normativa de lbercaja

Es el conjunto de instrucciones, normas, referencias e indicaciones, de carécter comercial, opera-
fivo o funcional, y de obligado cumplimiento, accesible en cada puesto de trabajo, que constituye
la Gnica y comin referencia de la normativa interna.

Los Comunicados de las Centrales Sindicales

Espacio que la Enfidad pone a disposicion de todas las centrales sindicales y de los comités de em-
presa para facilitarles la labor de informacién con objefo de que publiquen las noticias que consi-
deren de interés para los empleados.

Con los proveedores

La comunicacién con los proveedores se establece mediante:
e Contactos directos y periddicos.

® Reuniones de seguimiento.

* Entrevistas de evaluacién.

Cumpliendo uno de los compromisos establecidos el pasado afio, en 2008 se ha iniciado el en-
vio de encuestas a los proveedores més importantes de la Entidad para que evalten el grado de
satisfaccion en su relacion comercial con Ibercaja.

Con la sociedad

Libro Verde de la Responsabilidad Social Corporativa en el Sector Financiero

En 2008 la Confederacion Espariola de Cajos de Ahorros ha promovido la elaboracion de un estu-
dio de materialidad que ha permitido identificar los asunfos més relevantes para los grupos de interés
y recogerlos en el Libro Verde de la Responsabilidad Social Corporativa en el Sector Financiero.

Ibercaja ha sido una de las Cajas de Ahorros que ha promovido v financiado dicho estudio en el
que se ha contado con la opinion de expertos en distintas dreas del desarrollo sosfenible.

El Consejo de la Ciudad

El Consejo de la Ciudad se configura como un mecanismo participativo de carécter consultivo de
las principales organizaciones econémicas y sociales de un municipio que incide especialmente en
el campo del desarrollo local y de planificacion estratégica urbana.
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Ibercaja es miembro del Consejo de la Ciudad de Zaragoza, formando parte de su Plenario y su
Comision Permanente, junto con los representantes de los grupos municipales y de enfidades socia-
les, universitarias, empresariales y sindicales.

Ibercaja conoce, también, las demandas y expectativas de la sociedad a fravés de:

® la relacion fluida con Instituciones, Asociaciones Empresariales y Sindicales, Centros Educati-
vos, Colectivos, ONG's, etc.

® |os estudios, evaluaciones y consultas realizadas para valorar el grado de aceptacion de las ac-
tividades.

® la organizacién, impulso y colaboracion en congresos, certémenes y acciones culturales, cien-
fificas, asistenciales y divulgativas.

® |as evaluaciones realizadas por los usuarios y participantes en programas y actfividades de los
Centros de la Obra Social y Cultural.

® |a participacién en Organizaciones, encuentros, foros e iniciativas.
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7. Respuesta a las demandas de los Grupos de Interés

7. 1. Clientes

la actividad financiera de Ibercaja abarca a todos los colectivos: economias domésticas, jovenes,
mayores, colectivo agricola, banca personal, empresas, comercios, profesionales, instituciones,
asociaciones, efc., y estd basada en una amplia oferta de productos v servicios que fratan de cu-
brir fodas las necesidades de los infegrantes de los mencionados colectivos.

MiFID

la enfrada en vigor de la Directiva MiFID ha sido para lbercaja una oportunidad para reforzar
uno de los aspectos que siempre ha distinguido a la Caja en el trafo con sus clientes: aumentar el
nivel de informacién y profeccion que se oforga a los clientes que invierten en productos financie-
ros. Desde el 1 de noviembre de 2007, no solo se esté aplicando lo que indica la Directiva en
cuanto a profeccion a clientes que invierten en Fondos de Inversion y en Valores, sino que se ha ex-
fendido también la proteccion a todos los que contratan cualquier producto de ahorro.

Con todo ello, Ibercaja cumple el objefivo inferno de realizar acciones que aumenten la claridad
y transparencia de la comercializacion de los productos: en todos los casos, se comprueba que el
nivel de riesgo del producto no exceda de los porcentajes que el cliente, por el perfil de riesgo que
fiene, seria recomendable que contratase.

TIPOLOGIA DE LOS CLIENTES

(2005 J( 2006 J( 2007 J[ 2008 |

Nomero total de clientes 2.231.555 2.305.172 2.395.048 2.298.083
Tipologia de clientes (nimero)

Particulares 2.107.471 2.170.998 2.229.514 2.147.372
Jovenes (< 25 afos) 258.747 257.397 2/73.673 416.044
Mayores (> 65 afios) 430.368 444 605 352.457 381.771
Inmigrantes 119.892 142191 319.209 298.904
Empresas 85.525 86.402 67.418 53.298
Instituciones 38.559 47772 52.100 45968
Antigiedad media

de los clientes (en afios) 15,33 15,47 15,54 16,32
Nomero de clienfes nuevos 194.333 164.349 182.327 126.089

Economias domésticas

Las familias constituyen el nicleo de poblacién sobre el que Ibercaja centra prioritariamente su
atencion. Para contribuir a su desarrollo y bienestar la Caja viene disefiando camparias y produc-
fos especificos que tienen como finalidad safisfacer las necesidades que se producen en el ambi-
to familiar y facilitar a sus miembros el acceso a los servicios financieros en condiciones ventajosas.
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En el afio 2008 se ha puesto a disposicion de los clienfes un nuevo servicio: el «Recibo estable», que
permite realizar un pago Unico y consfante mensual para los recibos domiciliados. Se frata de un ser-
vicio que, en un momento en el que las economias domésticas han visto mermada su capacidad de
gosto, aporta tranquilidad a los clientes que pueden conocer la cantidad exacta que van a pagar
cada mes sin sufrir los alfibajos que se producen a lo largo del afio, facilitando el llegar a fin de mes
y evitando descubiertos inesperados en épocas en las que los gastos son mayores.

Actualmente el incremento del desempleo es una de las mayores causas de preocupacion en gene-
ral. Los clienfes de Ibercaja pueden contratar el «Plan Triple Proteccién», un seguro que en caso de
desempleo paga una cantidad mensual al cliente para complementar el subsidio de desempleo.

Durante el afio 2008, con motivo de la celebracién de la Expo 2008 en Zaragoza, Ibercaja ha fo-
mentado la comercializacién de la «Tarjeta Fluvi>. Se frata de un producto que ademds de cubrir las
necesidades familiares de los clientes como medio de pago en el transporte urbano, o en ofros ser-
vicios como deferminados parkings piblicos, o parques de ocio, conlleva un programa de desarro-
llo sostenible, que trata de crear y favorecer hébitos, usos y comportamientos cotfidianos respetuosos
con el medio ambiente, como el ahorro de agua, electricidad y gas en los domicilios, el fomento de
la utilizacién del fransporte, parkings publicos y puntos limpios, efc.

lbercaja trata de ofrecer productos y servicios que den respuesta a las necesidades reales de los
clientes. En esa linea se ha realizado un andlisis de las necesidades que tienen los diferentes seg-
mentos, informandose ésfas en la ficha comercial del cliente, consiguiendo asf una comercializacién
dirigida a cubrir anticipadamente las necesidades concretas de los clientes.

Acceso a la vivienda

lbercaja se ha caracterizado a lo largo de su tfrayectoria por ser una de las entidades financieras
mas implicadas en la financiacién de la vivienda de proteccion oficial.

En el afio 2008 cabe destacar las siguientes actuaciones:

® |bercaja colabora con las Comunidades Autonomas de La Rioja y Madrid en la financiacion
de viviendas sociales y con el Gobierno de Aragén en la tramitacién de altas en el Registro de
viviendas de Proteccion Oficial de Aragon.

* Se ha continuado prestando una afencién especial a las viviendas sociales, realizandose actua-
ciones por un total de 318 millones de euros, que se han materializado en 3.668 viviendas.

® |bercaja ha actualizado todos los documentos, presentaciones de productos de financiacién, efc.
para adapfarlos a la Nueva ley de Modernizacién del Mercado Hipotecario.

® También la Caja se ha adherido al acuerdo firmado el 29 de abril de 2008 entre el Gobiemo,
Insfituciones Financieras, Colegios de Notarios y Registradores para facilitar la ampliacion de pla-
zo de préstamos hipotecarios a particulares estableciendo la gratuidad de los costes inherentes
a los procesos (impuesto de Actos Juridicos Documentos, comisiones bancarias y aranceles nota-
rias y registrales).

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

® Proteccién de pagos, que garantiza el pago temporal del préstamo (sea hipotecario o no) cuan-
do se produce una baja temporal por enfermedad, accidente o desempleo.
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® Seguro aval hipotecario. Facilita el acceso a la vivienda para aquellos clientes de menor poder
adquisitivo (inmigrantes, jovenes, economias domésticas...).

® Seguro Vida Riesgo que en situaciones no deseables cubre parte de las necesidades familiares.

Los jovenes

El modelo de gestién que Ibercaja viene siguiendo tradicionalmente con nifios y jovenes, evidencia
claramente la dualidad de compromisos que como entidad financiera y como entidad implicada so-
cialmente tiene Ibercaja.

Desde un punto de vista puramente financiero la Cajo se esmera en promover la cultura econdmi-
ca y en atender todas las posibles necesidades financieras de sus clientes manteniendo una de
las ofertas mas completas de mercado. Bajo las denominaciones genéricas de Linea + Joven y Red
Joven se integran dos amplias gamas de productos especialmente orientados a nifios y jovenes
respectivamente, y donde el factor precio queda en muchos casos en segundo lugar en favor de evi-
far la exclusion financiera de estos clientes.

La oferta financiera se acompaia pericdicamente de promociones para familiarizar a los nifios vy j&
venes en la préctica bancaria y promover el hdbito por el ahorro.

Su dedicacién por lograr una total adecuacién de esta oferta a la realidad de los clientes, ha lle-
vado a Ibercaja a tener unos productos perfectamente diferenciados en dos segmentos: nifios y
jovenes.

la oferfa que ha ido poniendo en marcha para los nifios puede considerarse ya completa y ade-
cuada para cubrir tanto las posibles necesidades financieras como los objetivos educativos que
fanto |bercaja como los padres persiguen para estas edades:

* La Cuenta Infantil + Joven esta especialmente pensada para ser la primera cuenta del nifio, don-
de pueda ir ingresando periédicamente sus ahorros para familiarizarse con el valor del dinero e ir
creando el hébito del ahorro. Para promover todo ello, la apertura de la cuenta se realiza con un
primer ingreso de Ibercaja (que puede sustituirse por un regalo) y posteriormente se realizan sor-
feos de regalos periédicos. La cuenta esté ademés especialmente disefiada para ir adaptandose a
la realidad del nifio evitando fener que ir cambiando de cuenta al hacerse mayor.

Ademds, existen dos tipos de programas de ahorro que generalmente son promovidos vy realizados
por adultos para disfintas finalidades:

* El Ahorro + Joven: cuenfa de elevada refribucion a la que se pueden asociar, con la cadencia
que se quiera, programas de ahorro para deferminadas finalidades futuras: estudios. ..

e El Plan de Ahorro + Joven: programa de ahorro de elevada rentabilidad, soportado sobre una
cuenta de seguros en la que el titular y el beneficiario final es el nifio.

la oferta financiera para nifios se ve complementada ademas con diversos servicios de interés:

* Web Dibercaja: es una web dirigida a nifios con un enfoque de carécter ludicoeducativo puesta
en marcha para familiarizar a ésfos con las nuevas tecnologias y promover un uso responsable de
la Red. Dibercaja fue elegida como una de las web finalistas de los Premios del Dia de Internet.

e Diberlibros: iniciativa dirigida a promover el hdbito de la lectura entre los nifios utilizando por una
parte, como regalo, ediciones fisicas infantiles de grandes obras de la literatura espariola adap-
tadas para nifios (El Quijote, El lazarillo...) y por ofra, aventuras gréficas interrelacionadas con
el libro, en la web Dibercaja.
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* Eventos infantiles realizados directamente o mediante patrocinio para ofrecer una alfemativa de
ocio a los nifios en perfodos vacacionales. Ejemplos de ello son la Feria Infantil de Navidad de Zo-
ragoza, que patrocinada por lbercaja y la Direccion General de la Familia del Gobiemo de Aragén,
fiene lugar desde hace varios afios en Zaragoza durante 5 dias, el concierto de villancicos, efc.

e Actividades culturales: con apoyo de la Obra Social se llevan otras muchas actividades dirigi-
das a reforzar la labor educativa de padres v colegios a lo largo del afio en todo el territorio na-
cional.

* Programas sociales: lbercaja estd presente asiduamente en diversos programas de carécter so-
cial dirigidos directa o indirectamente a los nifios como son:

—La participacion desde su puesta en marcha, en el mantenimiento del Carné Familiar, proyec-
to social de la Direccién General de la Familia del Gobierno de Aragén, dirigido inicialmente
a identificar y apoyar a los miembros de las familias numerosas.

—El apoyo a la Federacién Aragonesa de Familias Numerosas, que ha dado pie ademas al pa-
frocinio del congreso nacional de familias numerosas que tuvo lugar en el verano 2008 al abri-
go de la Expo.

—El patrocinio del Servicio de Orientacion Profesional que CEPYME Aragédn presta regularmen-
fe a los colegios y alumnos inferesados.

Los jovenes, a su vez, cuentan tradicionalmente en lbercaja con una de las ofertas mas completas
del mercado. Dentro de la misma se ha ido dando un peso cada vez més significativo a los produc-
fos y servicios sin comisiones o cosfes al ser ésfos los mas adecuados para lograr la integracion fi-
nanciera y social de aquellos:

* Cuenta Joven, Tarjeta Joven, e Ibercaja Directo Joven son los fres producios bésicos que Ibercaja
ofrece exentos de cuotas o comisiones de mantenimiento para los jévenes menores de 26 afos, que
permiten al joven cliente disfrutar de un complefo servicio financiero en cualquier momento o lugar.

® los préstamos de mediacién ICO, aun sin generar beneficios financieros al no tener infereses ni
comisiones, son fambién soluciones que el joven tiene disponibles en todas las oficinas para re-
solver sus necesidades habituales: la compra aplazada de un ordenador con conexién a Infer-
net o el pago fraccionado del carné de conducir.

Por este motivo se ha seguido participando en la linea de mediacion «ICO - PLAN AVANZA
2008, prorrogada en el afio 2008, cuya finalidad es facilitar el acceso a las tecnologias de la
informacién y de las comunicaciones a varios colectivos entre los que se encuentran los ciudadanos
en general y, en particular, los jovenes, los universitarios, y fambién los comercios vy las empresas.

Durante el afio 2008 se han formalizado 413 operaciones por importe de 404.145 euros del
préstamo Carné de Conducir «ICO DGT».

A ello se une una amplia gama de productos y servicios especificos para jovenes capaces de cu-
brir todas las necesidades de ahorro, financiacién, servicios, o seguros de estos clientes.

Como el Plan Multiplan Juvenil, que facilita el ahorro a los jovenes para poder realizar un postgra-
do o pagarse un afio de carrera en el extranjero (Programa Erasmus).

Ibercaja considera a esfos clientes por su valor potencial o valor en vida y no por valor inmediato
que generalmente suele ser escaso.
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Los j6venes tienen su propia web dentro la web institucional de Ibercaja. En ella pueden encontrar,
ademds de una oficina Joven Virtual, servicios de utilidad como: servicio de ventas de entradas
de una parte importante de los cines y teatros de Espaia, programas de actividades culturales y de-
portivas promovidas por Ibercaja, ofertas de viajes, efc.

Tres son, no obsfante, los elementos mds representativos del hacer de Ibercaja en favor de la infe-
gracion social de los jovenes: el Carné Joven, la Hipoteca Joven y lo Renta Basica de Emancipa-
cion —RBE-.

Aungue se frata de programas ya consolidados a nivel nacional, Ibercaja ha sido una de las enti-
dades financieras pioneras y ha confribuido significativamente a hacer de ellos lo que son:

® |bercaja ha sido la iniciadora desde 1988 del programa Carné Joven de Aragén y La Rioja,
manteniéndose ininferrumpidamente hasta la fecha. La activa implicacion de la red de Ibercajo
en difundir este elemento creado a favor de la movilidad juvenil hace que sean estas comunida-
des unas de las que mayor indice de penetracion del Camé tienen.

® Respecio a la Hipoteca Joven, como quiera que el acceso a la vivienda es una de las mayores pre-
ocupaciones que hoy fienen los jovenes, ademds de participar asidua y activamente en los progra-
mas de vivienda profegida, Ibercaja es también la entidad colaboradora de una gran parte de los
Ayuntamientos y Comunidades Autbtnomas que han ido poniendo en marcha programas Hipoteca
Joven. Asi ha renovado convenio con el Gobierno de La Rioja, Ayuntamientos de Huesca, Monzon,
Valencia y Tarrasa, y con el de Zaragoza el Convenio «Hipoteca Joven Zaragoza Joven».

® En el afio 2008, por las diferentes lineas de financiacion que Ibercaja ha puesto a disposicion
de los j6venes, se han formalizado 3.253 operaciones por un montante total de 273 millones de
euros, de los que el 95% se ha destinado a la compra de vivienda.

* £l programa Renta Bésica de Emancipacién, consiste en ayudas dirigidas a promover la eman-
cipacién de los jovenes, puestas en marcha por el Gobierno en colaboracion con la CC.AA. en
2008. Aunque ha contado con una amplia participacién de entidades financieras, ha sido Iber
caja una de las més actfivas colaboradoras en su puesta en marcha y en su difusién entre los usuo-
rios pofenciales. lbercaja ha pasado a considerar la colaboracién en la tramitacion de estas
ayudas como un servicio propio mas, dedicando esfuerzos y recursos no sélo a su framitacién si-
no fambién a su difusion y a la resolucion de incidencias de los usuarios, habiéndose framitado
un total de 2.725 rentas basicas. El programa continuard a lo largo de 2009.

En el campo de la Formacién, Ibercaja pone a disposicién de los jovenes unos productos especi-
ficos de financiacion de matriculas, cursos de postgrado, estancias en el extranjero asf como «el An-
ticipo de Beca» que tiene por finalidad adelantar el importe de las becas Erasmus o Socrates a per-
cibir por los estudiantes o los profesores.

Llos Cenfros Culturales, Bibliotecas y Salas de Estudios de Ibercaja orientan sus actividades priorito-
riamente a los jovenes. Se colabora con diversas Universidades en proyectos docentes y de inves-
figacién y con los Cenfros Educativos en programas de orientacion universitaria y profesional y en
actividades didacticas complementarias de la formacion impartida en las aulas.

Ibercaja apoya, también, iniciativas que fratan de desarrollar y potenciar las aptitudes artisticas, cul-
turales, cientificas y deportivas de los jovenes, como las Olimpiadas Matemdética, Fisica y de Bio-
logia, en su fase aragonesa, las Becas Erasmus o los Juegos Deportivos de La Rioja y convoca
anualmente diversos Concursos, Premios y Becas de Perfeccionamiento que abarcan las diferentes
disciplinas del saber.
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En el afio 2008 se han convocado las siguientes becas y premios:

* «Becas de ampliacion y perfeccionamiento de estudios para fitulados superiores de disefio».
* «Becas nacionales Ibercaja de excelencia en investigacion».

* Becas postdoctorales Ibercaja de excelencia en investigacion».

® «Becas de confinuacién de estudios y perfeccionamiento para misicos».

* «Becas para estudios musicales de perfeccionamiento Ciclo Jévenes Inferpretes».
* «Premio de Pintura Delegacién del Gobierno» en Aragén.

e «Cerfamen nacional jovenes creativos Ibercaja-Diario de La Rioja».

* «Premio |bercaja de pintura joven», convocado a nivel nacional.

e «Premio de derecho privado Castan Tobefias».

e «Concurso |bercaja Reporteros en la Red>.

El Laboratorio Virtual Ibercaja (LAV) es un proyecio de la Obra Social y Cultural cuyo principal ob-
efivo es facilitar la comprension de los conceptos cientificos mediante las tecnologias de la informa-
cién y la comunicacion. Para ello el LAV ofrece su aula a través de su pagina web www.ibercajo-
lav.net.

Zentrumclip es un faller abierto para jévenes, equipado con las Gltimas tecnologias para la edicién
y produccién de video en alta definicion y punfo de encuentro para compartir las experiencias,
aprender y desarrollar la creatividad en este campo.

Los nuevos residentes

El nimero de inmigrantes ha crecido de forma significativa en Espaiia, siendo 2007 el afio en el
que se produjo el mayor aumento de los Gltimos tres afios, como se pone de manifiesto en los do-
tos publicados por el Instituto Nacional de Estadistica. Su presencia se destaca también en lberca-
ia en donde este colectivo representa més del 9% del censo total de clientes.

onocedores de las dificultades con las que se encuentran, sus escasos recursos, su bajo nivel de
C dores de las dificultad las q f baj I d

ancarizacién, y la desconfianza con la que, en muchos casos, se enfrentan al sistema por las ex-
b ylad f laq h frentan al sistema por |
periencias vividas en sus paises de origen, Ibercaja sigue comercializando una serie de productos
y servicios especificos que se disefiaron para frafar de dar respuesta a sus necesidades y evitar su
exclusion financiera.

Entre estas necesidades destacan por su importancia el acceso al crédito, el alquiler de vivienda
P P

y el envio de remesas a sus paises de origen. Para cubrirlas Ibercaja ofrece, entre ofros, los siguien-

fes productos:

Acceso al crédito

Ibercaja dispone de dos vias para favorecer el acceso al crédito a estas personas: los Microcrédi-
tos y el Monte de Piedad.

la Caija firmé el 5 de diciembre de 2008 el convenio de colaboracién entre AVALIA vy varias enti-
dades financieras por lo que no se ha realizado contfratacién de operaciones en esfe afio, no obs-
fante se prevé una actividad importante para el 2009.
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El Monte de Piedad de Ibercaja es uno de los mas activos de Espaia y, adaptado en la gestion
a los tiempos, sigue cumpliendo una gran labor social. En la actualidad cuenta con casi 10.000
clientes, destacando la creciente proporcién de poblacion inmigrante que supone ya uno de cada
cinco nuevos clientes.

Alquiler de vivienda y compra de vivienda

Con el fin de facilitar el acceso a la vivienda, Ibercajo tiene establecidas diversas colaboracio-
nes: con la Fundacién Federico Ozanam para crear una Bolsa de Viviendas de Alquiler, con la
Obra Social OSCUS Sopefia de Zaragoza en su programa «una casa para todos» y con la Aso-
ciacion Comisién Catélica Espariola de la Migracion de Guadalajara.

Durante el afio 2008 se han formalizado 377 préstamos de vivienda concedidos a inmigrantes por
un importe fotal de 46 millones de euros aproximadamente.

Envio de remesas

Ibercaja junto a ofras 31 Cajas de Ahorros, desarrollaron la plataforma Bravo que permite a los in-
migrantes enviar dinero a sus paises de origen ofreciendo una nueva via alfernativa a las remesa-
doras habituales, confribuyendo a abaratar los costes. Ibercaja sigue siendo en 2008 la primera
Caja de esfa plataforma con un volumen creciente de remesas enviadas a 15 paises, en un mer-
cado que va a la baja.

En esfa misma linea, merece destacar la «Tarjeta Multipais» medio de pago que permite el envio
de dinero a cualquier pais del mundo de forma inmediata y a un reducido coste.

( 2007 J 2008 )

{ Nomero ] [ Importe ] [ Nomero ] [ Importe ]

Operaciones a fravés de IB- envios 29.704 21.177.560 35.151 19.228.526
Operaciones usando Transferencia Multipais 1.414 1.442 967 1.138 986.105
Total remesas 31.118 22.620.527 36.289 20.214.631

La oferta se completa con ofros productos vy servicios especificos para este colectivo como el Plan
de Ahorro Multipais, v los Seguros de repatriacién y decesos y Seguro de repatriacién integral,
con los que se garantiza a los residentes extranjeros en Esparia la prestacion de un servicio fonebre
de acuerdo a los usos y costumbres del asegurado, pagando los gastos de un acompanante. Exis-
fen ademas varias modalidades de Créditos de Consumo, Tarjetas de Crédito, etc.

Para facilitarles la comprensién de los mensaies y familiarizarles con la terminologia bancaria, se
elaboran folletos, comunicados y soportes publicitarios, fanto fisicos como a fravés de la web cor-
porativa, en los 5 idiomas mas utilizados por los clientes extranijeros.

Desde el afio 20006 se viene realizando un importante servicio en las oficinas de Ibercaja, la implan-
facion de un servicio de interprefacion lingUistica para inmigrantes que permite desde la oficina
comunicarse felefénicamente a tres bandas con clientes reales o potenciales en la mayoria de las
lengua extranjeras.
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Los mayores

Los avances cienfificos y sociales estén permitiendo a la personas gozar de una vida maés larga y
de mejor calidad. Consciente de esta realidad y de la imporfancia que el saber y experiencia de
las personas mayores tienen para la sociedad, lbercaja ha disefiado varias lineas de actuacion que
fratan de dar respuesta a las demandas de este colectivo.

Ibercaja ofrece una serie de ventajas y promociones destinadas a las personas que tienen domici-
liada su pension, entre las que destacan la posibilidad de anticipar el cobro de la misma, bonifi-
caciones en el Servicio de Teleasistencia Domiciliaria, exencion de comisiones de mantenimiento de
cuenta, descuentos en viajes, parficipacién en promociones y sorfeos, efc.

lbercajo ha sido pionera en la comercializacion de la Hipoteca Inversa, por la que las personas
mayores —en un momento en que sus necesidades asistenciales son crecientes y su poder adquisi-
fivo se ve generalmente disminuido por la jubilacion— pueden obtener unos ingresos periédicos
con los que completar su pensién, sin renunciar a la propiedad y uso de su vivienda.

la Hipoteca Inversa ha sido actualizada en 2008 para adaptarse a la ley 41/2007 de 7 de
diciembre, facilitando a las personas mayores que retinan los requisitos establecidos por la Ley, la
confratacion de este producto con una rebaja importante en gastos de formalizacién (Actos Juridi-
cos Documentados, Notaria y Registro).

Ademés se comercializa el Seguro Renta Vitalicia que garantiza de forma inmediata y de por vi-
da el cobro de una renta mensual.

Para canalizar el interés que los mayores tienen de nuevos conocimientos y actualizacién, los Cen-
fros Culturales y los Hogares del Jubilado de Ibercaja han disefiado una parte de su actividad pa-
ra atender la demanda de estas personas, entre las que destacan por su novedad las iniciativas en-
caminadas a familiarizarles con el uso de la informética y las nuevas tecnologias de la informacion.

Se ha convocado el XI Certamen Literario Nacional de Relato y Poesia para personas mayores vy el
Il Certamen Literario San Jorge.

lbercajo patrociné el Salén de Dependencia que tuvo lugar en Zaragoza en el mes de febrero. El
objetivo de este Salén era el de la divulgacion de los objefivos de la Lley de dependencia y el de
consfituir un punto de encuentro entre la oferta y la demanda de servicios relacionados con esta Ley.
Durante el salén se informaba a los visitantes de los servicios financieros que Ibercaja pone a su dis-
posicion enfre los que se encuentran la posibilidod de contratar el servicio de teleasistencia a un pre-
cio reducido, subvencionado por la Obra Social.

lbercaja colabora, tfambién, desde hace afios con ofras enfidades y asociaciones en la construccion,
mejora y adecuacion de las infraestructuras sociales y sanitarias precisas para cubrir las nuevas
necesidades de las personas mayores en un pais que tiene una de las poblaciones més envejeci-
das de Europa.

Empresas, comercios y profesionales

Las empresas, los comercios vy los profesionales constituyen una parte importante de la actfividad fi-
nanciera de Ibercaja. Con el fin de atender sus necesidades, y anticiparmnos, mejorando el nivel de
respuesta a sus demandas, se frabaja activamente en la renovacion de la oferta de productos y ser-
vicios a esfos colectivos.
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Ibercaja tiene, también, suscritos convenios y acuerdos de colaboracién con diversas Asociaciones
Empresariales y Colegios Profesionales. Se prefende con estos acuerdos contribuir al desarrollo
del tejido empresarial y profesional, prestando una afencién especial a los nuevos emprendedores.

Negocio de empresas

El apoyo de Ibercaja en relacién con el segmento de empresas se evidencia en el crecimiento de
la financiacion en actividades productivas, que ha supuesto en el aiio 2008 el 57,5% de todo el
incremento del crédito a clientes + leasing de la Red de Oficinas.

Asi, en la actual situacién de mercado, con ralentizacién del crecimiento econdmico y repunte de
los refrasos en los pagos, desde Ibercaja se han desarrollado varias lineas de actuacion con la in-
fencién de apoyar y asesorar a los clientes empresa.

Medidas de apoyo a la financiacién empresarial

En este sentido podemos destacar que Ibercaja durante el 2008 ha seguido apoyando financiera-
mente a las empresa Pyme, incluso con mas fuerza que afios anteriores. Si el mercado denota en
general una menor fluidez de volimenes y un incremento del precio,