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PRESENTACION

Presentamos, por quinto ano consecutivo, el Informe de Responsabilidad Corporativa del
Grupo Ibercaja Ano 2009 en el que se recogen los principios, politicas, enfoque de ges-
tion, estrategias y desempeno de la Entidad relativos a los ambitos econdmico, medioam-
biental, social y de buen gobierno, que consideramos son mas relevantes para nuestros
Grupos de Interés.

El afio 2009 ha venido marcado por la recesion econdémica cuyo origen fue la crisis finan-
ciera surgida hace dos anos en los Estados Unidos que termind contaminando las econo-
mias del resto del mundo y que, en nuestro pais, se ha visto agravada por el exceso de
recursos destinados al sector inmobiliario, las dificultades de competitividad, la caida del
consumo y el elevado endeudamiento de empresas y particulares.

Todo ello estd teniendo unos efectos negativos para los diferentes sectores productivos y
especialmente para las entidades financieras que ven endurecerse las condiciones de
financiacion en los mercados internacionales del crédito y disminuir sus resultados debi-
do a la menor actividad que provoca la desaceleracion econdmica, al estrechamiento de
los margenes de intermediacion y al incremento de la morosidad que obliga a realizar
fuertes dotaciones para cubrir las posibles insolvencias.

En este entorno nada favorable, el desempeno econémico de Ibercaja en el ano 2009 lo
podemos considerar satisfactorio. El volumen de actividad —que recoge el saldo de los re-
cursos de clientes y crédito a clientes— es al finalizar el ano de 82.414 millones de euros,
lo que representa un crecimiento interanual del 3,30%, siendo destacable el crecimiento
de los recursos de clientes no incluidos en balance (Fondos de Inversion, Planes de Pen-
siones, Seguros, etc.) que han aumentado un 15,67%.

El crédito a clientes asciende a 33.609 millones, un 3,75% mas que en 2008 y la ratio de
morosidad del crédito se sitta en el 3,34%, porcentaje sensiblemente inferior a la del
sector de cajas y del conjunto del sistema financiero, mientras que las provisiones
constituidas hacen que la cobertura sobre el total de riesgos dudosos sea del 77,34%.

El Grupo Ibercaja ha obtenido en 2009 un beneficio neto atribuido de 144 millones de
euros que, si bien es inferior al logrado un ano antes, el descenso, en buena parte, hay
que atribuirlo a que la tradicional prudencia en la gestion ha llevado a la Caja a consti-
tuir provisiones adicionales a las exigidas por la normativa por importe de 89 millones.

Ibercaja mantiene una solida situacion patrimonial. El excedente de recursos propios
sobre los minimos exigibles por la normativa vigente es de 1.414 millones de euros. El
coeficiente de solvencia se sitia en el 13,59% —30 puntos basicos mas que al finalizar
2008-y su core capital —coeficiente en el que se incluyen los recursos de mayor calidad—
sube 51 puntos basicos en el ano hasta el 8,78% de los activos ponderados por riesgo.

Es de destacar que, en un ano en el que el crédito se ha visto muy restringido, Ibercaja
ha seguido apoyando la financiacion tanto de empresas como de particulares, siendo una
de las entidades financieras de nuestro pais que han experimentado un mayor crecimien-
to en este capitulo.

Asi se puso de manifiesto al suscribir los convenios con el Instituto de Crédito Oficial para
financiar a las Pymes y con el Ministerio de la Vivienda para financiar el Plan Estatal de la
Vivienda 2009-2012. Ibercaja figura entre las 10 entidades mas activas en la intermediacion
de operaciones de la linea ICO Pymes —en el anio 2006 esa posicion era la vigésima—y el Mi-
nisterio de la Vivienda le ha otorgado la condicion de Entidad Colaboradora Preferente al
ser una de las entidades mas implicadas en la financiacion de viviendas protegidas.
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En 2009 Ibercaja ha renovado el Sello a la Excelencia Europea 500+ (Recognised for
Excellence five Stars) que consiguio en 2007 y que otorga EFQM (European Foundation
Quality Management). De esta forma, se ratifica el alto grado de excelencia del modelo
de gestion de la Entidad y se consolida su posicion entre el reducido grupo de empresas
espafolas que poseen este reconocimiento.

En el ambito medioambiental, Ibercaja ha seguido avanzando en el despliegue en toda la
Organizacion de su Politica Medioambiental y en la implementacion de las acciones de
mejora recogidas en su Sistema de Gestion Ambiental. Y se han apoyado economicamen-
te los 11 proyectos de recuperacion de espacios naturales y de gestion medioambiental se-
leccionados en la «0.* Convocatoria Ibercaja de Ayudas para Proyectos Medioambientales».
Ibercaja ha aplicado a lo largo del ejercicio 2009 a su Obra Social y Cultural 48,2 millo-
nes de euros, cuyas acciones se han orientado principalmente a los ambitos asistencial,
social, cultural, investigacion de alto nivel y cooperacion al desarrollo. Se ha iniciado la
elaboracion de un nuevo «Plan Estratégico de la Obra Social y Cultural» para adecuar las
actuaciones futuras a las nuevas demandas que estan surgiendo en la sociedad.

Ibercaja estd adherida desde el ano 2006 a los Diez Principios del Pacto Mundial de las
Naciones Unidas sobre Derechos Humanos, Derechos Laborales, Proteccion del Medio
Ambiente y Anticorrupcion. Estos Principios estin plenamente asumidos por la Entidad y
se encuentran integrados en su cultura corporativa, estrategia de negocio y operaciones.
Para hacer efectiva su vinculacion al Pacto, Ibercaja esta trasladando a sus grupos de in-
terés y a la cadena de suministradores su adhesion y compromiso con dichos Principios
y con los valores que los inspiran.

Como una muestra mads del compromiso de Ibercaja con el desarrollo sostenible, en
junio de 2009 Ibercaja Gestion —sociedad del Grupo Financiero de Ibercaja— participo
como socio fundador en la constitucion de SpainSIF, el Foro Espanol de Inversion Social-
mente Responsable, cuya mision principal es fomentar la integracion de criterios ambien-
tales, sociales y de buen gobierno corporativo en las politicas de inversion en Espana.

Este Informe de Responsabilidad Corporativa —cuyo contenido ha sido verificado por una
firma auditora de prestigio— se ha estructurado siguiendo las directrices de la Guia G3 del
Global Reporting Iniciative (GRD y de su Suplemento para el Sector de Servicios Finan-
cieros», organismo a cuya evaluacion se va a presentar en la confianza de obtener, al igual
que en anos anteriores, su maxima calificacion. En €l se recogen, también, los avances
producidos en la implantacion de los Diez Principios del Pacto Mundial de Naciones Uni-
das, sirviendo como comunicado de progreso (CoP) ante este organismo.

En la actual coyuntura, Ibercaja estd focalizando sus esfuerzos en fortalecer su actividad
financiera —pilar fundamental de su sostenibilidad empresarial- sin renunciar por ello a
su vocacion social y a su compromiso con el desarrollo de los territorios en los que ope-
ra, porque seria tanto como renunciar a sus propias senas de identidad.

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, Aragdn y Rioja. IBERCAJA
Plaza de Basilio Paraiso n® 2
50008 Zaragoza
Espana

Periodo cubierto por el Informe

El Informe de Responsabilidad Corporativa que se presenta cubre el periodo
de 1 de enero a 31 de diciembre de 2009.

Fecha del informe anterior

El Informe anterior fue presentado en marzo de 2009 y cubria el periodo
de 1 de enero a 31 de diciembre de 2008.

Ciclo de presentacion de informes

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

Puntos de contacto para cuestiones relativas al Informe

Para cuestiones relativas al Informe de Responsabilidad Corporativa
los puntos de contacto son los siguientes:

Direccion Postal:
IBERCAJA

Relaciones Institucionales y Patrimonio
Responsabilidad Corporativa

Plaza Basilio Paraiso, n® 2
50008 Zaragoza
Espana

Correo electronico: rsc@ibercaja.es
Pagina web: www.ibercaja.es
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Alcance y cobertura
Proceso de definicion del contenido del Informe

Materialidad

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

En este sentido, se ha prestado una atencidon especial a los aspectos mas relevantes de-
tectados en el Informe de Materialidad que ha servido de base para la elaboracion del “Li-
bro Verde sobre la Responsabilidad Social Corporativa en el Sector Financiero”, promovi-
do por CECA, y a las conclusiones obtenidas del “Panel Sectorial de Stakeholders”
celebrado el 10 de diciembre de 2009 en el marco del Foro de Cajas de Ahorro y el Ter-
cer Sector.

Participacion de los Grupos de Interés

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

Prioridad

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

Calidad de la informacion

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

Cobertura del Informe

La informacion contenida en este Informe alcanza a Ibercaja y a su Grupo Financiero for-
mado por Ibercaja Gestion S.G.LI.C., S.A.; Ibercaja Pension E.G.FP., S.A.; Ibercaja Vida,
S.A.; Ibercaja Mediacion de Seguros, S.A.; Ibercaja Patrimonios, S.A. e Ibercaja Leasing y
Financiacion, S.A.

Indicacion de limitaciones del alcance o cobertura del Informe

Se recogen los impactos economicos, ambientales y sociales mas relevantes que tiene de-
tectados la Entidad.
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En la tabla de localizacion de indicadores del GRI incluida en el Anexo T se detallan aque-
llos a los que la Entidad 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 informacion en caso de filiales

No se incluye informacion sobre negocios conjuntos (joint ventures), filiales no pertene-
cientes al Grupo Financiero, instalaciones arrendadas, actividades subcontratadas, etc.

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

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

Descripcion del efecto que pueda tener la reexpresion 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 valoracion aplicados en el Informe

La informacion aqui contenida se ha elaborado, al igual que el pasado ano, en conformi-
dad con los principios y directrices propuestos por el Global Reporting Iniciative (GRD), ajus-
tandola a los contenidos de la Guia G3 de la citada organizacion, a sus protocolos técnicos
y a su Suplemento para el Sector de Servicios Financieros publicado en noviembre de 2008.

Indice del contenido del GRI

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

La tabla de equivalencia del Informe de Progreso del Pacto Mundial (CoP) y del indice
GRI G3 se encuentra en el Anexo 1.

Verificacion
Politica y practica en cuanto a la solicitud de verificacion externa y relacion entre el pro-

veedor de la verificacion y la organizacion.

Tanto los principios de elaboracion de este Informe como los contenidos recogidos en el
mismo se han sometido a un proceso de verificacion externa por parte de la firma audito-
ra PriceWaterhouseCoopers. El Informe de Verificacion figura incorporado como Anexo II.

En el Capitulo 1T “Documentacion Legal” del INFORME ANUAL 2009 se detalla la relacion
contractual que Ibercaja mantiene con dicha firma auditora y el coste de los servicios pres-
tados.
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2. EL GRUPO IBERCAJA

El nacimiento de la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragon y Rioja, hoy
Ibercaja, el 28 de mayo de 1876, es fruto de la inquietud de los miembros de la Real So-
ciedad Econdmica Aragonesa de Amigos del Pais por crear un instrumento capaz de fa-
vorecer el ahorro popular para combatir la usura, evitar la exclusion social y mejorar las
condiciones de vida de las personas.

La Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragbdn y Rioja —Ibercaja- es una Ins-
titucion de Crédito de caracter benéfico-social, que tiene por objeto promover, custodiar
y administrar el ahorro, con el fin de contribuir al desarrollo socioecondémico de sus zo-
nas de actuacion, destinando los resultados obtenidos a la dotacion de reservas y a la cre-
acion y realizacion de obras de interés social.

Se rige por sus Estatutos y Reglamento de Elecciones y por las disposiciones legislativas
de ambito nacional y de la Comunidad Autonoma de Aragdn y esta sometida a la super-
vision del Banco de Espana, a la Comision Nacional del Mercado de Valores y al Gobier-
no Autbnomo aragones.

El Grupo Financiero Ibercaja

A finales de los anos ochenta Ibercaja cre6 el Grupo Financiero Ibercaja dentro del cual
se han ido agrupando sociedades cuya finalidad es el desarrollo de nuevos productos y
servicios financieros para ofrecer a nuestros clientes y asi cubrir una demanda existente
en el mercado.

Dentro del Grupo Financiero destaca por el volumen de ahorro gestionado, Ibercaja Ges-
tion e Ibercaja Pension las cuales se dedican a gestionar fondos de inversion y de pen-
sion de nuestros clientes, ofreciendo un gran abanico de posibilidades para invertir segiin
el nivel de riesgo que el cliente desee y ofertando unos productos de una mayor comple-
jidad financiera que un particular, de no ser por esta via, no puede realizar.

A su vez hay que mencionar a Ibercaja Vida e Ibercaja Mediacion, dos sociedades que se
dedican a la banca-seguros y a la intermediacion de todo tipo de seguros. Su importan-
cia, ademas de la estrictamente econdmica que es muy considerable, es alta al proporcio-
nar rentabilidad a los ahorros de nuestros clientes y dar cobertura a posibles sucesos no
deseados.

El Grupo Financiero representa un volumen de recursos gestionados muy importante den-
tro del sector nacional. Todos los anos son merecedores de premios al buen hacer y go-
zan de una clasificacion muy alta en diferentes valoraciones. Las sociedades del Grupo
Financiero siguen los criterios de gestion de Ibercaja y sus productos son distribuidos en
el mercado a través de la Red de Oficinas de la Caja.

Las principales sociedades filiales que componen el Grupo Financiero son:
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Ibercaja Gestion SGIIC, S.A.

Sociedad Gestora de Instituciones de Inversion Colectiva que administra 74 fondos de in-
version y 14 Sociedades de Inversion de Capital Variable. El patrimonio total gestionado
en Fondos de Inversion y en SICAVs se sitia en el entorno de los 5.000 millones de eu-
10s.

El Grupo Ibercaja ha sido la entidad con mayor crecimiento de patrimonio gestionado de
entre las diez mayores gestoras de Espana. Este fuerte incremento de patrimonio gestio-
nado ha permitido al Grupo Ibercaja convertirse en la novena entidad por cuota de mer-
cado en Espana.

Ibercaja Gestion es la novena gestora del pais (el ano pasado era la décima), su cuota de
mercado es del 3,05 y ha liderado el crecimiento del sector de fondos de inversion. En
2009 ha sido pionera en el lanzamiento de un producto de Renta Fija que invierte exclu-
sivamente en deuda avalada por Estados miembros de la OCDE, Ibercaja Oportunidad
Renta Fija.

En el ejercicio 2009 Ibercaja Gestion ha sido reconocida como mejor gestora de Gestion
Alternativa por el Diario Expansion.

Ibercaja Pension EGFP, S.A.

La Entidad Gestora de Fondos de Pensiones del Grupo Ibercaja administra 4.356 millones
de euros, repartidos de la siguiente forma: 1.281 millones en Planes del Sistema Indivi-
dual (14,94% de crecimiento respecto a 2008) y 3.075 millones en Planes del Sistema de
Empleo (8,59% de crecimiento respecto a 2008).

Dentro del sector de Planes del Sistema Individual, Ibercaja Pension ocupa la décima po-
sicion entre las Gestoras por patrimonio administrado, subiendo un puesto respecto a la
situacion a cierre de 2008. Este crecimiento viene acompanado por un importante aumen-
to de la cuota de mercado que pasa del 2,27% a cierre de 2008 al 2,41% a 31 de diciem-
bre de 2009.

En el sector de Planes de Empleo, Ibercaja Pension ha consolidado su cuarta posicion en-
tre las gestoras del pais con una cuota de mercado del 10,04% y administra dos Planes
entre los 10 mas grandes del pais.

La gestion de Ibercaja Pension se ha visto reconocida este ano con la obtencion del Pre-
mio a la Mejor Gestora de Renta Variable otorgado por el Diario Expansion, que se suma
a toda una serie de premios obtenidos en ejercicios pasados.

Ibercaja, por su parte, ha renovado la certificacion ISO 9001 del proceso de comercializa-
cion de los Planes de Pensiones del Sistema Individual.

Ibercaja Vida, S.A.

Ibercaja Vida es una compania de seguros de vida especializada en el negocio de banca-
seguros y su actividad fundamental se centra en la realizacion de seguros de ahorro y se-
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guros de vida riesgo para su comercializacion a través de la Red de Oficinas de Ibercaja.

Cuenta con una amplia gama de seguros con caracteristicas propias del mercado banca-
seguros que incluye Seguros de Ahorro Sistematico, Seguros de Ahorro Inversion, Segu-
ros de Rentas Vitalicias, Planes Individuales de Ahorro Sistematico (PIAS), Planes de Pre-
vision Asegurados y Seguros de Vida Riesgo, vinculados o no a operaciones de activo. La
actividad aseguradora se completa con el aseguramiento de compromisos por pensiones,
tanto causados como no causados, de diversas empresas.

El patrimonio gestionado a 31 de diciembre de 2009 asciende a 3.661 millones de euros,
lo que supone un incremento del 13% respecto al cierre del ano 2008.

Ibercaja Vida ha ganado dos puestos en el ranking de provisiones técnicas en el que ha
pasado de ocupar el duodécimo puesto a diciembre de 2008 a ocupar el décimo puesto
al cierre del ano 2009. Ello conlleva una mejora de la cuota de mercado que al cierre del
ano 2009 se sitta en el 2,55% (frente al 2,37% al cierre del ano 2008).

Especialmente destacable es el crecimiento en seguros vinculados a la jubilacion y a la
tercera edad como PIAS y Rentas Vitalicias. El crecimiento en Planes Individuales de Aho-
rro Sistematico (PIAS) durante el ano 2009 ha sido del 79%, lo que la sitGa en la primera
posicion del mercado de seguros de vida en gestion de PIAS, con una cuota de mercado
del 15% tanto en patrimonio como en contratos vivos.

Ibercaja Mediacion de Seguros, S.A.

Ibercaja, a través de esta sociedad, presta a sus clientes el servicio de asesoramiento en
la formalizacion de contratos de seguro y la posterior asistencia en caso de siniestro. Ges-
tiona una amplia gama de seguros, salud, vida, agrarios, construccion, pymes, hogar, au-
tomovil, etc., algunos de ellos de caricter social.

Ibercaja Patrimonios, S.A.

Sociedad gestora de carteras, desarrolla la actividad de banca privada del Grupo Iberca-
ja, asesorando financieramente a aquellas personas que poseen un patrimonio para que
puedan invertirlo rentablemente a la vez que contribuyen a la generacion de riqueza para
la sociedad.

Ibercaja Leasing y Financiacion, S.A.

Sociedad especializada en la prestacion de servicios de leasing y renting, herramientas de
financiacion que han permitido modernizar la maquinaria de las empresas, ya que facili-
ta la compra, y por tal motivo, mejoran las condiciones de trabajo de los empleados y
contribuye a la viabilidad de la empresa.

La aportacion del leasing y del renting al sector automovilistico ha sido muy positiva ya
que ha contribuido a renovar el parque de vehiculos industriales y comerciales lo que dis-
minuye el peligro de accidente y ayuda al incremento de la actividad econdmica del pais.
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Implantacion territorial

Ibercaja tiene 1.085 oficinas distribuidas en todo el territorio nacional. Este nimero in-
cluye 6 centros correspondientes a Negocio Inmobiliario, Centro Hipotecario y Monte de
Piedad.

1
45 GIRQNA
DA 50 |

BARGELONA

\_

[DE[GRAN

17 Comunidades Auténomas 50  Provincias 1.079 Oficinas
No incluye CNI, CH, Monte de Piedad (6)
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LA ESTRUCTURA FUNCIONAL DE IBERCAJA EN 2009

DIRECCIONES DE
NEGOCIO

Direccion de Red
de Oficinas

Direccion de
Marketing

Direccion del
Grupo Financiero

Direccion de
Inversiones
Crediticias

Direccion de
Mercado de
Capitales

Direccion de
Empresas
Participadas

DIRECCION GENERAL

DIRECCIONES DE

DIRECCIONES DE FINANCIACION,
RECURSOS SERVICIOY
CONTROL
Intervencion

General - Direccion
de Auditoria
interna y Control

Direccion de
Recursos Humanos

Direccion de
Tecnologia y Secretaria General

Sistemas

Direccion de
Desarrollo
Organizativo

APOYO DE
DIRECCION
GENERAL (STAFF)

Direccion de
Sistemas de
Informacion y
Control de Gestion

Direccion de la
Obra Social y
Cultural

Comunicacion y
Estudios

Secretaria Técnica,
Estrategia
y Calidad

Delegacion de la

Institucion en
Madrid

Control del Gasto



Principales Productos y servicios
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PRODUCTOS

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

Tarjetas de crédito o cargo diferido.

Tarjetas de empresa.

Ahorro

Cuentas corrientes.

Dep0sitos a plazo.

Depositos combinados.

Depositos Estructurados sobre tipos de interés.

Depositos estructurados de Riesgo Mixto con garantia
del capital.

Libretas.

Planes de Ahorro.

Inversion

Fondos de inversion de Ibercaja Gestion y de otras
Gestoras Internacionales (en este momento BlackRock).

Instrumentos que cotizan en los mercados organizados
(renta fija, variable u otro tipo de valores) incluidos
warrants por IBD.

Planes de pensiones del sistema individual o de
empleo.

Seguros de ahorro prevision.

Otros instrumentos o medios de pago

Cajeros.
Cheques y pagarés.
Comercio electronico.
Crédito documentario.
Efectos comerciales.
Remesas de importacion/exportacion.
Terminales de Punto de Venta TPV.
Transferencias.

Servicios
Asesoramiento Financiero, tanto en Web como en
oficina.
Banca a distancia: Telefénica e Internet.
Domiciliacion de pagos y cobros.
Gestion de patrimonios.
Gestion de subvenciones.

Operaciones de valores, incluidas ordenes stop loss por
cualquier canal.

Tramitacion y pago de impuestos.
Seguros.

Venta de entradas. A través de la pagina
www.Ibercaja.es, de la Banca Telefonica y de la red de
cajeros automaticos.
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Un Modelo de Gestion orientado a la excelencia

El Modelo de Gestion de Ibercaja define la forma de dirigir y administrar la Entidad, el
modo de planificar, ejecutar y evaluar y supervisar todas las actividades de la Organiza-
cion.

Por este motivo, el Modelo de Gestion de Ibercaja:

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

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

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

— Transmite la filosofia con la que se gestiona Ibercaja.

El Modelo se estructura en cuatro etapas o fases sucesivas que contemplan el ciclo com-
pleto de la “mejora continua”: planificacion, despliegue, verificacion y diagnostico y op-
timizacion.

Los componentes mis relevantes del Modelo son:
— Liderazgo

— Mision, vision y valores

— La funcion de las personas

— La gestion de politicas, procesos y proyectos

— El sistema de informacion general

— Los grupos de interés.

El Modelo de Gestion de Ibercaja se va ajustando a las necesidades actuales y futuras de
la Entidad teniendo como guia en cada momento el Plan Estratégico vigente.

En este sentido y como consecuencia de haber alcanzado los objetivos propuestos en el
Plan Estratégico anterior, fundamentalmente la obtencion del Sello a la Excelencia Euro-
pea 500+, dentro del nuevo Plan Estratégico 2008-2011 y en el drea que nos ocupa, se
contempla como objetivo fundamental seguir avanzando para la consecucion, a lo largo
del periodo considerado, de una mejora en la puntuacion obtenida el pasado ano.

El camino hacia la Excelencia

La voluntad de ser una excelente empresa de servicios financieros ha sido siempre uno
de los rasgos de la identidad de Ibercaja. Por este motivo, en el ano 1990 se crea el De-
partamento de Calidad que, en sus primeros momentos, centra su actividad en la mejora
del nivel de servicio que se presta en las oficinas.
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A través de planes anuales de calidad, cuya eficacia se mide por medio de continuadas
encuestas a clientes y observaciones expertas en oficinas, se consiguen importantes avan-
ces en el grado de satisfaccion de los clientes hasta conseguir que el trato y la atencion
sean uno de los rasgos diferenciales.

La primera parte del recorrido hacia la Excelencia finaliza en los primeros anos del siglo
XXI con importantes logros: mas de 400 puntos EFQM en el ano 20006, segunda entidad
financiera con mejor calidad objetiva en oficinas (Informe STIGA, ano 2004) y obtencion
de la mejor reputacion de marca de las entidades de dimension regional

(Estudio IRMA, anos 2004 y 2006). También en 2000, el informe de STIGA correspondien-
te al estudio EQUOS, sobre el nivel de servicio que prestan las oficinas del mercado fi-
nanciero espanol, Ibercaja se sitia, por tercer ano consecutivo, en el primer puesto entre
todas las cajas de ahorros confederadas (CECA).

Coincidiendo con el Plan Estratégico 2005-2007, se diseno un Plan de Calidad y Excelen-
cia para dicho periodo, con cuatro lineas basicas de actuacion:

— El Modelo EFQM como marco de referencia.

— La informacion relevante como clave para la mejora.

— La gestion por procesos como idioma comun.

— La participacion de las personas como elemento aglutinador e imprescindible.

En este Plan se materializa el permanente compromiso de Ibercaja con la Excelencia me-
diante la aplicacion del Modelo de Gestion de Ibercaja a través del que toda la Organiza-
cion se orienta a la Mejora Continua.

El modelo de procesos, el Sistema de Informacion de Gestion (SIG), los Premios Iniciati-
va, la valoracion de la cadena cliente-proveedor interno, la formacion y promocion de las
personas, la revision de los procesos clave, la Responsabilidad Social Corporativa, la me-
dicion de la satisfaccion de los clientes y de los empleados y la nueva plataforma tecno-
logica ARCO conforman algunas de las principales lineas sobre las que desplegd 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 Ma-
nagement).

+

+
EXCELENCIA 200
EUROPEA  EAN
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En 2008, y dentro del nuevo Plan Estratégico de la Entidad se planted un Plan estratégi-
co de Calidad (2008-2011) que tiene como objetivo la consecucion de 600 puntos EFQM
para lo que se plantearon dos grandes lineas de actuacion: innovacion y optimizacion.

En el mes de noviembre de este afno, se ha renovado el Sello a la Excelencia Europea
500+ tras una evaluacion realizada por AENOR que ha fijado el nivel de Excelencia de
Ibercaja en mas de 550 puntos EFQM y que en su informe final destaca los siguientes as-
pectos de la Entidad:

— La Organizacion ha reforzado el liderazgo que le ha permitido una gestion eficaz del
cambio.

— Fuerte cohesion de los equipos de las oficinas de la Red.
— El personal esta fuertemente identificado con la Organizacion.

— Los premios y reconocimientos que Ibercaja ha recibido en cuanto a sus actividades de
RSC y Excelencia.

— Muy buenas valoraciones de los indicadores que evaltan la satisfaccion del cliente, el
trato, la amabilidad, el asesoramiento, etc.

— A pesar de la crisis econdmica, el mantenimiento de altos estindares por encima de la
media de otras entidades financieras.

En 2009 Ibercaja ha sido elegida “La Mejor Caja de la Década” por la calidad de servicio
que presta a sus clientes en toda la Red de Oficinas. Este premio ha sido concedido por
STIGA con motivo de la celebracion del X aniversario del estudio EQUOS que esta em-
presa viene realizando desde el afno 2000. Un andlisis Gnico en Europa que, de forma ob-
jetiva, mide el nivel de servicio ofrecido en las redes de oficinas bancarias.

Segln este estudio y a lo largo de estos diez anos el nivel de servicio ha mejorado en un
4,11% mientras que en Ibercaja se ha avanzado en un 10,18%. Este premio avala la im-
portancia y validez del modelo comercial de Ibercaja y constituye un reconocimiento al
compromiso, implicacion y profesionalidad de todas las personas que prestan sus servi-
cios en las oficinas de la Red.

Instituciones y Asociaciones Benéfico Sociales en las que Ibercaja participa

Entre otras, en las siguientes:

Instituciones:

— Confederacion Espanola de Cajas de Ahorros. (CECA)

— Federacion Aragonesa de Cajas de Ahorros.

— Feria de Zaragoza.

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

— Confederacion de Empresarios de Aragon (CREA).
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Fundaciones:
— San Vicente Ferrer de Valencia, de atencion a la tercera edad.

— Hospital Asilo Nuestra Sefiora del Pilar y San Jorge, en Alfaro, de proteccion a la terce-
ra edad.

— Pablo Serrano, museo que muestra obras del escultor.

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

— Blasco de Alagon, de desarrollo del Maestrazgo.

— Emprender Aragon, para la creacion de un tejido empresarial fuerte en la Comunidad.
— Santa Maria de Albarracin, de promocion y fomento socio-cultural de la Comarca.

— Ramon J. Sender, para el sostenimiento del centro UNED de Barbastro.

— Manuel Jiménez Abad, para investigacion, conocimiento y difusion de la institucion par-
lamentaria.

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

— Principe de Girona cuyo objeto es la proyeccion de actividades sociales en su mas am-
plio sentido, la promocion de la educacion y la formacion de la juventud.

— Fundacion Puente de Montanana. Su objeto es la rehabilitacion, conservacion, promo-
cion y fomento socio-cultural del nicleo medieval de Montanana, Puente de Montana-
na y de su entorno.
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Dimension de la Organizacion
MAGNITUDES BASICAS

(Miles de euros) 2009 2008 2007

Grupo Ibercaja

Activo total 44.691.025 44.066.386 43.009.727
Crédito a clientes (Ibercaja) 33.609.293 32.396.056 3().848.096
Cartera de valores 6.854.520 6.106.240 7.357.455
Recursos totales gestionados (Ibercaja) 48.804.402 47.386.139 47.075.013
—Recursos fuera de balance 11.276.407 9.748.634 12.127.365
Reservas 2.475.822 2.303.755 2.085.248
Recursos propios computables 3.437.184 3.332.439 3.388.473
Tasa de morosidad del crédito (%) 3,34 2,17 0,76
Cobertura total de la morosidad (%) 77,34 103,54 260,38
Ratio BIS (%! 13,59 13,29 12,38
Margen de intereses 679.393 645.904 598.837
Margen bruto 967.856 942.455 878.860
Resultado explotacion antes saneamientos 445.052 412.050 385.298
Beneficio antes de impuestos 181.566 273.977 365.320
Beneficio neto (atribuido al Grupo) 143.701 219.639 271.048
Indice de eficiencia (%) 49,29 51,49 51,45
Ibercaja
Namero de oficinas 1.085 1.085 1.082
Namero de empleados (plantilla total) 4.946 4.891 4.858
Numero de cajeros automaticos 1.207 1.174 1.142
Numero clientes canales a distancia 868.735 792.924 721.814
Volumen de actividad por oficina’ 75.957 73.532 72.078
Volumen de actividad por empleado? 16.663 16.312 16.054

Recursos aplicados a actividades
de Obra Social y Cultural 56.175 62.417 56.650

! Basilea II aplica a 31-12-2009 y 31-12-2008.
2 Gastos de administracion / margen bruto.

3 Volumen de Actividad: Crédito a Clientes + Recursos de Clientes.

Corto plazo Largo plazo
Calificacion crediticia
Moody’s P-1 A2
Standard & Poor’s A-1 A
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Hechos y cambios mas significativos producidos en el 2009
Dimension Econ6mica
Actividad Financiera

El volumen de actividad de Ibercaja —que recoge el saldo de los recursos de clientes y
crédito a clientes— es al finalizar el ano de 82.414 millones de euros. Los recursos de clien-
tes, que comprenden tanto los de balance como los de intermediacion, totalizan 48.804
millones, un 2,99% mas que en 2008. Los de balance alcanzan 37.528 millones de euros
y los de fuera de balance (Fondos de Inversion, Planes de Pensiones, Seguros, etc.) su-
man 11.276 millones de euros, con un destacado incremento interanual del 15,67%.

El crédito a clientes asciende a 33.609 millones, un 3,75% mas que en 2008. La ratio de
morosidad del crédito del Grupo, 3,34%, sigue siendo sensiblemente inferior a la del sec-
tor de cajas y del conjunto del sistema financiero, mientras que las provisiones constitui-
das hacen que la cobertura sobre el total de riesgos dudosos sea del 77,34%.

Ibercaja mantiene una solida situacion patrimonial. El excedente de recursos propios so-
bre los minimos exigibles por la normativa vigente es de 1.414 millones de euros. El co-
eficiente de solvencia se sitia en el 13,59%, 30 puntos basicos mas que al finalizar 2008,
mientras el core capital en el que se incluyen los recursos de mayor calidad sube 51 pun-
tos basicos en el ano hasta el 8,78% de los activos ponderados por riesgo.

El Grupo ha obtenido en 2009 un beneficio neto atribuido de 144 millones de euros que,
si bien es inferior al logrado un ano antes, el descenso, en buena parte, hay que atribuir-
lo a las menores plusvalias obtenidas en la venta de activos y a que la tradicional pruden-
cia en la gestion ha llevado a la Caja a constituir provisiones adicionales a las exigidas
por la normativa por importe de 89 millones. Cabe resaltar la estabilidad de los resulta-
dos recurrentes tipicamente bancarios y la contencion de costes, pilares en los que se ha
asentado la positiva evolucion del negocio.

Las negativas perspectivas de la economia espanola y el entorno de crisis internacional
han hecho que las agencias de calificacion, en un movimiento generalizado, rebajasen el
rating de la mayoria de las entidades financieras espanolas. En el caso de Ibercaja, la re-
vision ha afectado al rating a largo plazo manteniéndose el de corto. Aun asi, los nuevos
niveles de rating estdn entre los mas elevados del sistema financiero espanol y dentro de
los cinco mejores en el sector de cajas.

En las sociedades que conforman el Grupo Financiero de Ibercaja se han producido los
siguientes hechos relevantes:

- Ibercaja Gestion se ha situado como la novena gestora del pais (el ano pasado era la
décima) y ha liderado el crecimiento del sector de fondos de inversion, alcanzando una
cuota de mercado del 3,05.

- Ibercaja Pension ocupa la décima posicion entre las Gestoras por patrimonio administra-
do (al cierre de 2008 era la undécima) y ha incrementado su cuota de mercado en planes
de pensiones individuales, pasando del 2,27% al cierre de 2008 al 2,41% a final del 2009.



iberCaja -e

- Ibercaja Vida ha ganado dos puestos en el ranking de provisiones técnicas (del duodé-
cimo, a diciembre de 2008, al décimo, a 31 de diciembre de 2009) y ha mejorado su
cuota de mercado, pasando del 2,37, al cierre del pasado ano, al 2,55 a la misma fecha
del 2009.

- El crecimiento en Planes Individuales de Ahorro Sistematico (PTAS) durante el afno 2009
ha sido del 79%, lo que la sitGa en la primera posicion del mercado de seguros de vida
en gestion de PIAS, con una cuota de mercado del 15% tanto en patrimonio como en
contratos vivos.

- El 10 de junio se constituyd SpainSIF, Foro Espanol de Inversion Socialmente Respon-
sable del que Ibercaja Gestion forma parte como socio fundador.

Comercializacion de la linea Ico Pyme

En diciembre de 2009 Ibercaja ha suscrito con el Ministerio de Economia y Hacienda el
acuerdo global de colaboracion con el Instituto de Crédito Oficial, siendo la novena en-
tidad financiera de Espana en volumen de comercializacion de operaciones ICO para
Pymes. En 20006 era la vigésima.

Plan Estatal de Vivienda y Rehabilitacion 2009-2012

En el mes de julio Ibercaja —en la condicion de Entidad Colaboradora Preferente— suscri-
bi6é con el Ministerio de Vivienda el Convenio de Colaboracion para la financiacion de las
actuaciones protegidas en materia de vivienda y suelo del Plan Estatal de Vivienda y Re-
habilitacion 2009 — 2012 y entr6 a participar en la Mesa de Seguimiento del mencionado
Plan.

Planes Individuales de Pensiones

La auditoria de revision anual revalido el Certificado de Diseno, Desarrollo, Comercializa-
cion y Administracion de Planes Individuales de Pensiones que evidencia la conformidad
a la Norma UNE-EN ISO 9001:2000. Dicha certificacion permanecera vigente hasta el 2011.

Renovacion del Sello a la Excelencia Europea

Dicho sello ha sido renovado en 2009 ademas de situar en mis de 550 puntos la valora-
cion EFQM.

Dimension Ambiental

Certificado de Gestion Ambiental

En el mes de noviembre, AENOR ha efectuado la segunda auditoria de seguimiento del
Sistema de Gestion Ambiental de la sede central quedando constatado el ajuste del mis-
mo a los requisitos de la Norma UNE-EN ISO 14001:2004.
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Convocatoria Proyectos Medioambientales

En junio se anunci6 la Convocatoria Ibercaja de Ayudas para Proyectos Medioambienta-
les 2010 destinadas a apoyar econdmicamente proyectos de caracter innovador y de cali-
dad, incorporando aspectos de sostenibilidad de los recursos naturales y de conservacion
medioambiental. Del mismo modo, durante 2009 se han llevado a cabo los 11 proyectos
seleccionados en la pasada edicion, en los que se han invertido 200.000 €.

Dimension Social
Organos de Gobierno

Se ha iniciado el proceso de renovacion de los Organos de Gobierno de la Entidad que
culminari el 30 de mayo de 2010. Esta renovacion, de acuerdo con los Estatutos de la Ins-
titucion, afectara a la mitad de la Asamblea y resto de Organos de Gobierno.

Creacion de empleo y desarrollo profesional

En el ano 2009 la plantilla de la Entidad es de 4.946 empleados. Ibercaja mantiene una
creacion de empleo equilibrado y estable, habiéndose incorporado 64 nuevos empleados
con contrato indefinido en el ano 2009.

En 2009 se han efectuado un total de 255 nombramientos de puestos directivos en la Red
de Oficinas y 75 nombramientos de Gestores de Clientes. Por otra parte se han realizado
769 promociones de ascenso de Nivel por distintas causas.

Responsabilidad Social Corporativa

Presentacion del Informe de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja, correspon-
diente al ano 2008 que obtuvo la calificacion de A+ del Global Reporting Iniciative (GRD).

Pacto Mundial de las Naciones Unidas

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

Obra Social y Cultural

Ibercaja ha aplicado durante el ejercicio 2009 a su Obra Social y Cultural 48,2 millones de
euros, que han permitido realizar una amplia e importante labor social. Sus actuaciones
se describen con mayor precision en la Memoria de la Obra Social y Cultural 2009 que se
incluye en el Capitulo III del INFORME ANUAL.

Convocatoria de Ayudas a Proyectos Asistenciales y Sociales

Durante este ano 2009 se han desarrollado un total de 203 proyectos que fueron selec-
cionados en la pasada “Convocatoria Ibercaja de Ayudas para Proyectos Asistenciales —
2009” que contaron con una dotacion de 6 millones de euros y se ha convocado por quin-
to ano consecutivo la correspondiente al ano 2010.
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Paises en vias de desarrollo

La Obra Social y Cultural de Ibercaja ha destinado mas del 0,7% de su presupuesto a res-
paldar econémicamente proyectos en diferentes paises en vias de desarrollo, colaboran-
do con entidades sin animo de lucro que tratan de dar cobertura a los derechos mas fun-
damentales de sus habitantes, como el abastecimiento de agua potable, el transporte de
productos de primera necesidad, la educacion o la sanidad.

Becas Nacionales Ibercaja de investigacion

En el ano 2009, la Obra Social y Cultural ha convocado por segundo ano consecutivo la
edicion de Becas Nacionales Ibercaja de Investigacion habiendo sido seleccionados 14
proyectos, con una dotacion total de 300.000 €.

En el mismo dmbito de la investigacion se convocaron también 10 becas posdoctorales
dotadas con 30.000 € cada una, para la realizacion de proyectos en Universidades y Cen-
tros Superiores en el extranjero durante el curso académico 2009-2010 en el ambito de la
Biologia, la Medicina y las Tecnologias.

Premio Ibercaja de Pintura Joven 2009

En su deseo de promocionar la pintura, Ibercaja convocd por segunda vez el Premio en
el ambito nacional, dirigido a jovenes artistas de hasta 35 anos con un Premio de 12.000 €
y un fondo de convocatoria de hasta 60.000 € para adquisicion de obras que participaran
en exposiciones en el marco de la programacion de la Obra Social y Cultural de Ibercaja.

Premios, clasificaciones y otras distinciones recibidas en el ano 2009

Ibercaja ha sido reconocida por el Ministerio de la Vivienda como Entidad Colaboradora
Preferente al ser una de las entidades financieras que mayor volumen de préstamos con-
cede, como acredita su historica vocacion de apoyo a la vivienda protegida asi como las
40.300 viviendas financiadas en los dos Planes anteriores.

El diario financiero “El Economista” publico en su edicion del 10 de julio un estudio que
compara la evolucion de una treintena de entidades financieras de nuestro pais en el que
figura Ibercaja como una de las tres entidades mejor valoradas por contar con unas ratios
de rentabilidad, morosidad y solvencia superiores a la media.

El dominical de economia del diario “El Mundo”, publicado el 19 de agosto, recoge sen-
dos estudios sobre la calidad de servicio de las entidades financieras que operan en Espa-
fa realizados por las consultoras Equos e Inmark. En ambos, Ibercaja ocupa una posicion
destacada, con una valoracion de 7,79 sobre 10, en el primer caso, y de 70,20 sobre 100,
en el segundo.

Ibercaja ha sido elegida “La Mejor Caja de la Década” por la calidad de servicio que pres-
ta a sus clientes. Este premio ha sido concedido por STIGA.
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El Club de Marketing de Aragon entrego a Ibercaja uno de sus Premios Vendor 2009 por
llevar mas de 50 anos contribuyendo al desarrollo de la region. Estos galardones han cum-
plido medio siglo de vida.

Ibercaja ha recibido la “F de Oro”, distintivo que otorga el Grupo de Responsables de For-
macion de Entidades Financieras (GREF) por su actuacion y compromiso con la formacion
y el desarrollo de los recursos humanos.

La Fundacion Basilio Paraiso ha concedido a Ibercaja la medalla Basilio Paraiso a Empresas
Centenarias, por su trayectoria empresarial desde el anio 1876.

El Grupo Financiero de Ibercaja

Desde 2000, los fondos de inversion y de pensiones del Grupo Financiero de Ibercaja
acumulan un total de 24 premios otorgados por las principales agencias de andlisis y los
medios de comunicacion. En 2009, el Diario Expansion e Interactive Data han concedido
dos nuevos reconocimientos a Ibercaja Gestion:

— Mejor gestora de Fondos de Inversion de Gestion Alternativa.

— Mejor gestora de Planes de Pension de Renta Variable.

PREMIOS IR Ay

La Obra Social y Cultural

La Revista Actualidad Economica ha galardonado a Ibercaja con el premio a la Mejor Obra
Social, concretamente en la categoria de Medio Ambiente. En este apartado, la Caja ha ob-
tenido el primer premio por el proyecto “3.500.000 de arboles”.

Por su parte la Obra Social y Cultural de Ibercaja ha recibido en 2009 las siguientes dis-
tinciones:

— Premio anual de la Asociacion de Enfermos de Alzhéimer (Afedaz) en la IV Edicién por
el apoyo recibido.

— Medalla “Defensor de Zaragoza”

— Premio Cruz Roja por la participacion en la EXPO 2008.

El Pacto Mundial de la ONU

Ha valorado de “excelente calidad” el Informe Anual de Progreso 2008 (CoP) presentado
por Ibercaja, sobre el cumplimiento de los Diez Principios del Pacto Mundial que guar-
dan relacion con los Derechos Humanos, el trabajo, el Medio Ambiente y la lucha contra
la corrupcion.
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3. IBERCAJA Y EL DESARROLLO SOSTENIBLE

Ibercaja, en su condicion de agente econémico, no es ajena a los grandes retos a los que
se enfrenta la humanidad que estan incidiendo sobre la sostenibilidad del planeta: la cri-
sis econdmica y sus efectos sobre los mas débiles, el cambio climatico con la modifica-
cion de los ecosistemas y la consiguiente escasez de agua, la falta de alimentos, de edu-
cacion y sanidad en buena parte de la poblacion mundial, los flujos migratorios, la
defensa de los derechos humanos, la preservacion del Medio Ambiente, la lucha contra
la corrupcion, etc.

Y como Entidad financiera con un fuerte arraigo territorial y una clara vocacion social, se
siente fuertemente comprometida con todas aquellas demandas que surgen en su ambito
de actuacion: la generacion de riqueza, la accesibilidad al crédito, la inclusion financiera,
el desarrollo y cohesion territorial y la accion social, incorporando la variable ambiental
como una mas en su gestion empresarial, junto a la econdmica o la social.

Ibercaja fue creada en el ano 1876 con la mision de fomentar el ahorro popular, comba-
tir la usura y contribuir al desarrollo econémico y social de los territorios en los que ope-
ra. Fiel a esos principios fundacionales, Ibercaja ha venido desarrollando a lo largo de sus
133 anos de vida un modelo de gestion cimentado en unos Principios de Sostenibilidad
que han pasado a constituir sus propias senas de identidad y han inspirado su Mision, Vi-
sion y Valores corporativos.

Principios de sostenibilidad

Ibercaja basa la sostenibilidad y la responsabilidad con sus grupos de interés en los si-
guientes principios:

Buen Gobierno

La composicion, independencia y modo de actuacion de los Organos de Gobierno de la
Entidad, los codigos de conducta y normas internas de obligado cumplimiento, los siste-
mas de control establecidos, la politica de comunicacion y la transparencia, la lucha con-
tra el fraude y la corrupcion y la confidencialidad en el tratamiento de la informacion son
la base del Gobierno Corporativo de Ibercaja.

Ver Capitulo 4 El Buen Gobierno.

Fortaleza del Balance

La Caja viene apostando a lo largo de su historia 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 dimension nacional y
mantener unos adecuados indices de eficiencia, rentabilidad y solvencia.

Ver Capitulo 2 El Grupo Ibercaja — (Magnitudes Bdsicas pag. 18)
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Generacion de riqueza

Mediante su actividad financiera Ibercaja favorece la competitividad del sistema y la cre-
acion de riqueza al encauzar el ahorro hacia la inversion productiva.

A través de su participacion en proyectos empresariales considerados estratégicos contri-
buye al desarrollo y reequilibrio territorial generando riqueza y puestos de trabajo en zo-
nas generalmente deprimidas y con bajos indices demograficos.

Las actividades de la Obra Social y Cultural constituyen también una via importante de
creacion de riqueza y empleo.

Ver Capitulo 7.4.1 Dimension economica

Integracion social

La exclusion financiera suele ser la antesala de la exclusion social. Las Cajas de Ahorros
han sido siempre pioneras en la instrumentacion de vias de financiacion para personas
sin avales ni garantias que, por tanto, quedan excluidas de los canales bancarios habitua-
les. Ibercaja ha disenado una serie de productos con los que trata de dar respuesta a las
demandas de aquellos colectivos que disponen de menores rentas y que, en muchos ca-
sos, quedarian excluidos de los canales bancarios habituales.

A su vez la Obra Social y Cultural de Ibercaja estd también colaborando con diversas ins-
tituciones sociales y ONG, dedicadas a la integracion e insercion laboral de colectivos en
riesgo de exclusion, como parados de larga duracion, discapacitados, drogodependientes,
inmigrantes, etc.

Ver Capitulos 7.1 Clientes y 7.4.3 Obra Social y Cultural

Desarrollo y Cohesion territorial

Ibercaja esta favoreciendo el desarrollo y la cohesion territorial a través de su actividad fi-
nanciera —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 poblaciones que se ven generalmente privadas de actividades de
tipo social, formativo o cultural.

Ver Capitulos 7.4.1 Dimension Economica y 7.4.3 Obra Social y Cultural

Derechos Humanos

Ibercaja mantiene un firme compromiso de preservar los derechos de los ciudadanos, de
evitar cualquier tipo de discriminacion y de explotacion laboral y de luchar contra la co-
rrupcion en cualquiera de sus formas, haciendo participes de esta responsabilidad a las
personas, empresas y colectivos con los que se relaciona.

Ver Capitulo 5 Ibercaja y El Pacto Mundial
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El Medio Ambiente

Conscientes de la importancia que tiene utilizar de forma racional los recursos disponi-
bles y preservar el medio natural para disfrute de las generaciones venideras, Ibercaja esta
prestando una atencion especial a la financiacion e inversion en proyectos que promue-
ven el desarrollo de nuevas fuentes de energias no contaminantes y favoreciendo, a tra-
vés de su Obra Social y Cultural, la divulgacion, la sensibilizacion y la conservacion de los
espacios naturales y del patrimonio cultural e historico.

Ibercaja ha implantado un Sistema de Gestion Ambiental interno para minimizar los im-
pactos ambientales negativos que pueda generar la actividad, ha definido una Politica de
Gestion Medioambiental, constituido un “Comité de Gestion Medioambiental” y ha ela-
borado un Manual y una “Guia de buenas prdcticas medioambientales” para su aplica-
cion en la gestion diaria tanto en la oficina como en los hogares de los integrantes de
Ibercaja.

Ver 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 razon de ser y la expresion
mas clara del firme compromiso que tiene asumido la Caja con las personas y territorios
en los que opera.

A través de su Obra Social y Cultural, Ibercaja materializa el retorno a la sociedad de par-
te de los beneficios generados, complementando, en muchos casos, las actuaciones de las
Administraciones Publicas y llegando —igual que con su Red de Oficinas— hasta los luga-
res y problemas donde aquellas no llegan.

Con su Obra Social, Ibercaja contribuye a impulsar el desarrollo de la sociedad y el bienes-
tar y la calidad de vida de las personas mediante la intensa actividad que viene desarrollando
en los campos de la asistencia social, la educacion, la investigacion, la cultura, el Medio
Ambiente y el patrimonio historico.

Ver Capitulo 7.4.3 Obra social y Cultural de este Informe y el Capitulo Il la Memoria
de la Obra Social y Cultural del INFORME ANUAL

Mision, Vision y Valores
Mision, nuestra razon de ser

Somos una Caja de Ahorros de dmbito nacional orientada a satisfacer de manera equili-
brada las necesidades financieras de nuestros grupos de interés. En primer lugar, las ne-
cesidades de nuestros clientes, diferenciandonos por la cercania, profesionalidad, innova-
cion y calidad de nuestros productos 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 Gltimo es aportar valor a la sociedad mediante
la contribucion al crecimiento sostenible de la misma, tanto en la actividad financiera
como a través de la Obra Social y Cultural.
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Vision, nuestra meta

En 2011 Ibercaja habrd consolidado plenamente su dimension nacional, contando con un
negocio diversificado y un Grupo Financiero potente. Tendremos una calidad de riesgo de
primer nivel, una eficiencia competitiva, una solvencia mayor que la mayoria de las enti-
dades, una calidad de servicio como elemento diferencial y unas personas ilusionadas,
profesionales y comprometidas. Y, naturalmente seguiremos siendo una caja comprome-
tida con el desarrollo sostenible y con una actividad social importante y util.

Valores corporativos

Los valores corporativos de Ibercaja engloban el conjunto de reglas que rigen la gestion,
el “dia a dia” de la Caja, es decir, nuestra forma de trabajar para alcanzar nuestra meta “la
Vision de la Caja”. Se constituyen como la filosofia institucional y la base de la cultura or-
ganizacional con el objetivo de que sirvan de referencia de comportamiento en las ope-
raciones y actividades de la Entidad.

Durante 2009, se inicidé un proceso de reflexion a nivel directivo para sintetizar los diez
valores existentes en cinco valores que han sido definidos para los grupos de interés de
Ibercaja (clientes, personas y sociedad)

Valores Clientes Personas Sociedad
. . Desarrollo profesional en Constituirse como
Caja fiable que trasmite .
. un proyecto perdurable y un referente fiable y
id seguridad actuando con .
Solidez . . orgullo de formar parte de con futuro para la sociedad
rigor, prudencia, sensatez
. un excelente proyecto en la que desarrollamos
y coherencia . .
corporativo la actividad
Confianza en la disposicion . . Desarrollar una Obra
; . Sentir como propios los o .
de la Caja para satisfacer obictivos de la Entidad Social util que contribuya
Compromiso las necesidades. Construir ) p en cada momento a la
. apoyandolos con tus
relaciones duraderas en . cobertura de las
- esfuerzos y tus decisiones ) .
beneficio mutuo necesidades de la sociedad
Espiritu de mejora y Fomentar iniciativas, la
esfuerzo continuo para responsabilidad personal y S
- . o o Contribuir a incrementar el
anticipar las necesidades del el espiritu autocritico que .
Excelencia . . . potencial de desarrollo de
cliente superando sus estimule soluciones P
. . . . nuestro dmbito de
expectativas, ofreciendo una innovadoras y eficaces .
. . . actuacion
calidad de servicio para mejorar el desarrollo
diferencial y resultados de la Entidad
Satisfacer con eficacia, Desarrollo continuo de las  Dar respuesta con rigor y
Profesionalidad agilidad, 1ntegr1d.ad, rigor y l?ablhdades Fecmcas y ag}l@ad a los
transparencia las actitudes relacionales para requerimientos que la
necesidades del cliente facilitar el logro colectivo sociedad plantea
Relacionarse con el cliente Compartir sus inquietudes
de una forma amable, personales y profesionales .
. ) Involucrarse activamente
Cercania sencilla y con mediante una

transparencia, escuchando
activamente para conocer
sus necesidades

comunicacion abierta
y transparente.
Compromiso mutuo

en la sociedad de nuestro
ambito de actuacion
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Enfoque de gestion

Dialogo con los Grupos de Interés

La composicion de sus Organos de Gobierno —en los que participan representantes de los
Clientes, Corporaciones Publicas, Empleados y Entidad Fundadora— y su modelo de ges-
tion de claro enfoque social y fuerte arraigo popular, le permiten a Ibercaja mantener un
didlogo fluido con sus Grupos de Interés.

Ver Capitulo 6 Los Grupos de Interés

Cercania al cliente

Ibercaja ha desarrollado a lo largo de su historia un modelo de gestion de banca al por
menor que favorece la relacion con el cliente, proporciona un mejor conocimiento de sus
necesidades vy facilita una adecuada respuesta a sus demandas.

Fiel a sus principios fundacionales, Ibercaja trata de evitar la exclusion financiera dando
servicio a un amplio colectivo de personas —generalmente de avanzada edad— que resi-
den en localidades que se encuentran alejadas de los centros de actividad y poblacion
donde se concentran la mayor parte de los servicios financieros.

El 24,33% de las oficinas de Ibercaja se ubican en nucleos de poblacion de menos de
1.000 habitantes y el 43,59%, en los de menos de 10.000, siendo Ibercaja la Gnica Entidad
con oficina operativa en 27 municipios de Teruel, 27 de La Rioja, 25 de Huesca, 14 de Za-
ragoza, 16 de Guadalajara y 4 de Lérida.

Ver Capitulo 2 El Grupo Ibercaja

Calidad de Servicio

Uno de los rasgos diferenciadores de Ibercaja en la relacion con sus clientes es la calidad
de servicio. El permanente compromiso de la Caja con la excelencia queda integrado en
su Modelo de Gestion mediante el que toda la organizacion esta 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 Management). Dicho Sello ha sido renovado en
2009 ademds de situar en mas de 550 puntos la valoracion EFQM.

Por otra parte la valoracion que hacen los clientes sobre su grado de satisfaccion general
con la calidad de servicio que reciben en las oficinas contintia por encima de los 8 pun-
tos (sobre un maximo de 10).

Ver Capitulo 2 El Grupo Ibercaja.
Creacion de empleo y desarrollo profesional

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

Ver Capitulo 7.2 Empleados

Apoyo al Tejido Empresarial

Ibercaja es una de las entidades financieras de nuestro pais mas activas en la concesion
de las lineas ICO Pymes, avanzando de forma notable en los Gltimos afnos en el merca-
do de financiacion a la empresa, lo que le ha situado en 2009 en la novena posicion del
ranking nacional de intermediacion de dichos préstamos. En el ano 2006 ocupaba la vi-
gésima posicion.

A su vez, Ibercaja es considerada por el Ministerio de la Vivienda Entidad Colaboradora
Preferente, calificacion que distingue a las entidades que mayor volumen de préstamos
conceden a los ciudadanos, como lo atestiguan las 40.300 viviendas financiadas en los an-
teriores Planes de Vivienda 2002/2005 y 2005/2008. En 2009 Ibercaja suscribio el conve-
nio de colaboracion con el Ministerio de la Vivienda para la financiacion de las actuacio-
nes recogidas en el nuevo “Plan Estatal de Vivienda y Rehabilitacion 2009-2012”

Ver Capitulo 7.1 Clientes

Inversion Socialmente Responsable

En 2009 se ha constituido el SpainSIF, Foro Espanol de Inversion Socialmente Responsa-
ble del que Ibercaja Gestion es una de las entidades fundadoras. Este foro tiene como mi-
sion principal fomentar la integracion de criterios ambientales, sociales y de buen gobier-
no corporativo en las politicas de inversion en Espana mediante el didlogo con los
diferentes grupos sociales y contribuyendo al desarrollo sostenible.

Criterios sociales y medioambientales en la politica de inversion de Ibercaja

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

Las inversiones crediticias de Ibercaja estin orientadas tradicionalmente hacia la financia-
cion a particulares (vivienda y bienes de consumo) y a pequenas y medianas empresas,
sectores en los que los impactos medioambientales no suelen ser relevantes.

Proceso que se sigue en el anilisis de operaciones:

— Operaciones con garantia real: El Informe de la Agencia de Tasacion (homologada por
el Banco de Espana) incluye un apartado especifico acerca del impacto medioambien-
tal ligado al bien a hipotecar. Una opinion negativa del tasador es motivo de rechazo
de la propuesta de financiacion.

— Operaciones con garantia personal: En el analisis concreto de cada propuesta se valo-
ra el impacto medioambiental como una variable mas, siendo determinante para la
aprobacion de la operacion.
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En el anilisis de oportunidades de inversion que se realiza en la Direccion de Empresas
Participadas se otorga un alto grado de importancia a la evaluacion del impacto medioam-
biental, positivo o negativo, que pudiera derivarse de la actividad de la Sociedad, siendo
éste un factor influyente en la toma de decisiones.

Todos los proyectos de inversion de las empresas participadas por Ibercaja se realizan
bajo un estricto cumplimiento de las normas medioambientales establecidas y previa
aprobacion, en su caso, de los Organismos Publicos competentes.

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

En aquellas sociedades en las que la Entidad ostenta una participacion relevante se man-
tiene presencia en el Consejo de Administracion teniendo, por tanto, influencia en el com-
portamiento social y medioambiental de la participada asi como acceso al control del
cumplimiento de los acuerdos relacionados con éstos.

Ibercaja no mantiene representacion en los Consejos de Administracion de las empresas
cotizadas en las que su participacion supera el 3% y, en consecuencia, no posee en las
mismas derecho de voto, aunque, obviamente, si se mantiene este derecho en las Juntas
de Accionistas.

La Entidad Gestora de Fondos de Pensiones del Grupo Ibercaja, tiene incorporadas en la
Declaracion de los Principios de la Politica de Inversiones de Fondos del sector de Pla-
nes de Empleo, clausulas que prohiben la inversion en corporaciones del sector arma-
mentistico e indicaciones que introducen criterios de responsabilidad social en la selec-
cion de las inversiones.

Ver Capitulo 7.4.2 Dimension Ambiental

Relacion con los proveedores

Ibercaja busca que la relacion con sus proveedores sea ética y duradera, basada en la
equidad en el trato, la transparencia y el cumplimiento de compromisos, evitando cual-
quier posicion de dominio, haciéndoles participes de los compromisos de la Entidad en
materia social y medioambiental.

Ver Capitulo 7.3 Proveedores

Estrategia

El Plan Estratégico del Grupo Ibercaja 2008-2011

En este Plan se ha actualizado la Mision, la Vision y los Valores de la Entidad y se han
definido los principios sobre los que se basan los objetivos, estableciendo los procedi-
mientos y las actuaciones para conseguirlos.
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Principales lineas de actuacion

1.

Consolidacion de la dimension nacional alcanzada en el anterior Plan Estratégico 2005-
2007 con el objetivo de maximizar la rentabilidad de la inversion realizada en la pla-
taforma de oficinas. Durante 2009 se ha trabajado la rentabilizacion de las oficinas de
reciente apertura a través del diseno de una estrategia comercial y una comunicacion
diferenciada. Los objetivos conseguidos hasta el momento son muy satisfactorios y du-
rante 2010 se seguird trabajando en la misma linea.

. Diversificacion del negocio a través del desarrollo y consolidacion de estrategias de re-

lacion especializadas con segmentos clave de clientes con el objetivo de ganar presen-
cia en segmentos de alto valor (empresas y banca personal) donde la Caja tiene po-
tencial de crecimiento. En 2009, se ha disenado un nuevo modelo de gestion para la
atencion de clientes particulares de alto valor. La implantacion de este nuevo modelo
estd prevista para 2010.

. Mantenimiento de una calidad de riesgo de primer nivel a través de la optimizacion de

la gestion del riesgo en la Entidad, entendida de forma global, de modo que se maxi-
mice la rentabilidad ajustada por riesgo y se configure como una fuente de ventaja
competitiva. Durante 2009, la Entidad ha conseguido el objetivo de seguir mantenien-
do una ratio de mora inferior al de la media del sector y unos niveles de solvencia en-
tre los mejores de las entidades financieras.

Mejora de la eficiencia no solamente a través de un mayor volumen sino también tra-
bajando para conseguir unos procesos mas eficientes con estructuras mas flexibles y
un mejor mix de canales de distribucion que nos permita una mejora constante de
nuestra productividad. Durante 2009, se ha creado una Unidad de Control del Gasto
con el objetivo de establecer las medidas necesarias para mejorar los objetivos de efi-
ciencia y productividad del gasto existentes.

. Calidad de servicio diferencial y profesionalidad de nuestra plantilla impulsando la

orientacion 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 com-
petencia. En 2009, Ibercaja ha renovado la concesion del Sello a la Excelencia Euro-
pea 500+, alcanzada en el ano 2007, y que representa la maxima categoria de recono-
cimiento que se concede a empresas que adoptan en su gestion criterios establecidos
por el Modelo EFQM. Asimismo, cabe destacar que en 2009 Ibercaja ha sido recono-
cida como la mejor Caja de Ahorros de la década por la calidad del servicio prestada
a los clientes en sus oficinas, segun el estudio Equos.

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

El Plan Director de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja en el que se recogen,
sistematizan y proyectan en el medio plazo todas las actuaciones de la Caja en materia de
sostenibilidad, integrandolas en la estrategia de la Entidad.
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Estructura de gestion de la sostenibilidad

El principio de sostenibilidad es consustancial con la propia actividad de una entidad fi-
nanciera. Por ello, en Ibercaja las cuestiones relacionadas con ésta y con la Responsabi-
lidad Social Corporativa estin impulsadas desde los Organos de Gobierno de la Entidad,
las lidera la Direccion General y son ejecutadas por las diferentes areas funcionales de la
organizacion.

Impulso y Coordinacion

El alcance y trascendencia del tema hace que la gestion tenga un sentido transversal den-
tro de la organizacion por lo que se ha asignado su gestion a los siguientes comités en
los que estan representadas todas las areas funcionales de la Caja.

Comité de Coordinacion Directiva

Presidido por el Director General, lo integran los Directores de las 16 Areas que constitu-
yen la Estructura Funcional de la Entidad.

Tiene entre sus funciones las de coordinacion general de las diferentes direcciones de la
Entidad, seguimiento del Plan de Negocio y Presupuestos y elaboracion y seguimiento del
Plan Estratégico.

Comité de Responsabilidad Corporativa

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

Su mision es recoger y sistematizar la informacion recibida a través de los diferentes ca-
nales de comunicacion establecidos, identificar las demandas y expectativas de los gru-
pos de interés, evaluar el grado de respuesta de la organizacion y promover las acciones
de mejora y su implementacion 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 forman responsables de los principales departamentos implicados en la gestion am-
biental y tiene las funciones, la competencia y la autoridad para la implantacion, mante-
nimiento y optimizacion del Sistema de Gestion Ambiental. Este afio se ha incorporado
un nuevo miembro, el Jefe de Control del Gasto, que contribuird reforzando aspectos de
eficiencia en la gestion medioambiental y en la reduccion en el consumo de recursos na-
turales.

Ejecucion

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

Los retos mds significativos a los que se ha enfrentado Ibercaja, el modo de gestionarlos
y los resultados obtenidos se recogen en el INFORME ANUAL que es sometido —tras su
verificacion por una firma auditora de prestigio— a la consideracion del Consejo de Admi-
nistracion y de la Asamblea General de la Entidad, quedando incorporada en la Web cor-
porativa www.ibercaja.es.

El INFORME ANUAL contiene los siguientes capitulos:
— 1 Informe Econdémico y de Actividades
— II Documentacion Legal (incluye el Informe de Gobierno Corporativo)
— I Memoria de la Obra Social y Cultural

— IVInforme de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja.

Avances producidos en materia de sostenibilidad

Durante el periodo de vigencia del Plan Estratégico 2005-2007 Ibercaja realizd avances
significativos en el campo de la RSC, siendo algunos de los mas relevantes los siguientes:

— Incorporacion 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, y se definio el Modelo de Gestion de la misma.

— Participacion con la Confederacion Espanola de Cajas de Ahorros (CECA) en diversos
Proyectos, como “Proyecto Piloto Suplemento Financiero’ del Global Reporting Iniciati-
ve (GRD. Y en los grupos de trabajo “Memoria Sectorial de RSC’ y “El Medio Ambiente
y las Entidades Financieras”, asi como formar parte del “Comité Sectorial de RSC”.

— Elaboracion de los Informes de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja, corres-
pondientes a los anios 2005, 2006 y 2007, obteniendo por parte de GRI la mayor califi-
cacion para cada uno de ellos.

— Adhesion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas sobre Derechos Humanos, Derechos
Laborales, Proteccion del Medio Ambiente y Anticorrupcion, habiéndose presentado en
el ano 2006 el primer reporte de Comunicacion de Progreso (CoP).

— Adhesion a la Alianza Europea para la Responsabilidad Social de las Empresas, y pre-
sentacion 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 contratos a suscribir con los proveedores para im-
pulsar el conocimiento y cumplimiento en su cadena de suministradores de los 10 prin-
cipios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

— Obtencion del Sello a la Excelencia Europea 500+ (Recognised for Excellence 5 Stars)
que otorga EFQM (European Foundation Quality Management).
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— Implantacion de un Sistema de Gestion Ambiental cuyos principios basicos son aplica-
bles a todos los centros de Ibercaja y obtencion del Certificado de Gestion Ambiental
AENOR para el sistema en la sede central que evidencia la conformidad del Sistema de
Gestion Ambiental con los requisitos de la Norma UNE-EN ISO 14001:2004.

— Implantacion de un Codigo Interno de Conducta de los Consejeros y Altos Cargos del
Grupo Ibercaja.

En el afio 2008 (Plan estratégico 2008-2011), destacamos:

— Presentacion del Informe de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja, corres-
pondiente al ano 2007, obteniendo por parte de GRI la mayor calificacion.

— Presentacion en la Web del Pacto Mundial del Informe de Progreso (COP) del ano 2007.

— Obtener la valoracion de “excelente calidad” para el primer Informe Anual de Progreso
(COP correspondiente al ano 2006) presentado por Ibercaja sobre el cumplimiento de
los Diez Principios del Pacto Mundial. El mismo ha sido incluido en el Programa de “No-
tables” COP del Global Compact.

— Adhesion a la “Carta de principios para un negocio bancario responsable” y a la “Reso-
lucion hacia un negocio bancario minorista y de ahorro mas ecologico” promovido por
la Agrupacion Europea de Cajas de Ahorros.

— Aportacion de la Obra Social y Cultural de la cantidad de 1.000.000 de euros al respal-
do de proyectos en diferentes paises en vias de desarrollo.

— Incrementar las dotaciones de la Obra Social y Cultural destinadas a promover proyec-
tos medioambientales.

— Invertir 6,5 millones de euros en los 119 proyectos Asistenciales y Atencion a la Depen-
dencia seleccionados en la II convocatoria realizada por la Obra Social y Cultural.

— Convocar por primera vez, con una dotacion de 600.000 euros, becas nacionales de ex-
celencia en investigacion.

— Obtener el premio a la Mejor Obra Social por parte de la revista Actualidad Econémica
en la categoria Cultura y Tiempo Libre por las exposiciones celebradas con motivo de
la Expo Zaragoza 2008.

— Confirmacion por parte de AENOR, en su primera auditoria de seguimiento, del Siste-
ma de Gestion Ambiental de la sede central el cumplimiento de los requisitos de la Nor-
ma UNE-EN ISO 14001-2004.

— Apertura del Museo Ibercaja Camon Aznar después de su remodelacion.
En el Aflo 2009 (Plan estratégico 2008-2011)

— Presentacion del Informe de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja, corres-
pondiente al ano 2008, obteniendo por parte de GRI la mayor calificacion.
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— Presentacion en la Web del Pacto Mundial del Informe de Progreso (COP) del ano 2008.

— Obtener la valoracion de “excelente calidad” para el Informe Anual de Progreso (COP
correspondiente al ano 2008) presentado por Ibercaja sobre el cumplimiento de los Diez
Principios del Pacto Mundial. El mismo ha sido incluido en el Programa de “Notables”
COP del Global Compact.

— Dotacion por la Obra Social y Cultural de nuevos Proyectos Medioambientales y Pro-
yectos Asistenciales y Sociales.

— Apertura del Club 60+ Antonio Lasierra después de su remodelacion.

— Modificacion de la pagina Web de Ibercaja para dotar de mayor facilidad en la accesi-
bilidad de los informes de RSC.

— Renovacion del Sello a la Excelencia Europea 500+ (Recognised for Excellecen 5 Stars)
que otorga EFQM (European Founation Quality Management).

— Revision mediante auditoria externa AENOR de la adecuacion del Sistema de Gestion
Ambiental implantado en la sede central, que se renovara en el proximo 2010.

— Obtencion del noveno puesto entre las entidades financieras de Espana en volumen de
contratacion de operaciones ICO para Pymes.

— Eleccion por parte del Ministerio de Vivienda como “Entidad Preferente”, por ser la ter-
cera caja de ahorros en cuanto a volumen de financiacion en el ano 2009 dentro del
Plan estatal de vivienda protegida 2005/2008.

— Aportacion de la Obra Social y Cultural de la cantidad de 328.597 € al respaldo de pro-
yectos en diferentes paises en vias de desarrollo.

— Participacion como socio fundador de SpainSIF, el Foro Espanol de Inversion Social-
mente responsable.

Respuesta a los compromisos Ano 2009

La coyuntura economica actual ha aconsejado focalizar los esfuerzos en fortalecer la ac-
tividad financiera —pilar fundamental de la sostenibilidad empresarial- sin renunciar por
ello a nuestro compromiso social y de apoyo al tejido productivo de nuestras zonas de
implantacion, que constituye una de nuestras principales senas de identidad.

Ambito Econémico

— Consolidar el plan de expansion y la implantacion a nivel nacional. Realizado

— Atencion especial al control de los riesgos y la gestion de la morosidad. Realizado
— Mejorar la eficiencia. Realizado

— Reforzar la solvencia Realizado
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— Seguir avanzando en el camino de la excelencia y la mejora continua en la relacion con
los clientes. Realizado

Ver Capitulo 2 El Grupo Ibercaja. (Magnitudes Basicas pag. 18)
Ambito Medioambiental

— Seguir implementando las medidas fijadas en el Sistema de Gestion Ambiental para re-
ducir los impactos negativos en el Medio Ambiente. Realizado

Ver Capitulo 7.4.2 Dimension ambiental

— Impulsar la proteccion y la sensibilizacion medioambiental a través de las actividades
de la Obra Social y Cultural. Realizado

Ver Capitulo 7.4.3 La Obra Social y Cultural

Ambito Social

— Seguir impulsando las politicas de Recursos Humanos orientadas a la estabilidad del em-
pleo y la formacion y desarrollo profesional. Realizado

Ver Capitulo 7.2 Empleados

— Orientar la accion social hacia aquellas nuevas demandas de la sociedad que surgen
como consecuencia de la actual crisis econémica. Realizado

Ver Capitulo 7.4.3 La Obra Social y Cultural

Proveedores

— Proceso de homologacion de proveedores relacionados con la Gestion Ambiental. Se ha
avanzado.

Ver Capitulo 7.3 Proveedores

Compromisos Ano 2010

Ambito Econémico

— Fortalecer la estructura de balance con una atencion especial a las ratios de solvencia,
eficiencia, rentabilidad y morosidad.

— Participar de forma activa en el Plan ICO — Fondo de Economia Sostenible 2010 — 2011
aportando financiacion a los sectores Medioambiental, Conocimiento e Innovacion y So-
cial.

— Seguir con la politica de apoyo a los sectores productivos con una atencion especial a
las pequenas y medianas empresas.
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Ambito Medioambiental

— Avanzar en el compromiso de mejora continua del Sistema de Gestion Ambiental, im-
plementando las actuaciones precisas para la reduccion de incidencias e impactos ne-
gativos en el Medio Ambiente

— Reduccion de materiales plasticos como soportes publicitarios

— Continuar con la implantacion de actuaciones que contribuyan a la reduccion de con-
sumos energéticos

— Avanzar en el compromiso de reducir el consumo de papel y la utilizacion, en su caso,
de papel reciclado.

Ambito Social

— Elaboracion e implementacion de un nuevo Plan Estratégico de la Obra Social y Cultu-
ral que se ajuste y responda a las nuevas demandas de la sociedad.

Clientes

— Avanzar en el camino de la excelencia y la mejora continua en la relacion con los clien-
tes.

— Continuar con la politica de ayudas a clientes con elevado endeudamiento, mediante la
concesion de moratorias y la reestructuracion de operaciones para adaptarlas a sus ca-
pacidades actuales de pago

— Participar en el proyecto de “Educacion Financiera” promovido por la Confederacion
Espanola de Cajas de Ahorros en colaboracion con el Banco de Espana y la Comision
Nacional del Mercado de Valores.

Empleados
— Elaboracion y desarrollo de un Plan de Comunicacion Interno.
— Implantacion del “Plan de Igualdad” efectivo entre hombres y mujeres.

— Fomento del “Voluntariado Corporativo” mediante el impulso de acciones solidarias en
las que participen los empleados.

Proveedores

— Avanzar en el proceso de homologacion.
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4. EL BUEN GOBIERNO

Ibercaja entiende como Buen Gobierno el conjunto de relaciones, normas y procedimien-
tos que le permiten desarrollar su actividad de una forma ética y transparente y garanti-
zar su supervivencia a largo plazo.

El buen gobierno estd basado en Ibercaja en los siguientes pilares:

— La composicion, independencia y actuacion de los Organos de Gobierno.

— Las Normas internas y los Sistemas de Control.

— La Transparencia.

— La Prevencion del Blanqueo de Capitales y de la Financiacion al Terrorismo.

— El Tratamiento de los datos y la confidencialidad.

El Informe de Gobierno Corporativo

Ibercaja elabora desde el ejercicio 2004 su Informe Anual de Gobierno Corporativo. Este
Informe tiene por finalidad recoger una explicacion completa y razonada sobre las estruc-
turas y practicas de gobierno de la Entidad, que permita conocer los datos relativos a los
procesos de toma de decisiones y todos aquellos que revelen aspectos importantes del
gobierno de la misma, con el objeto de que se pueda tener una imagen fiel y un juicio
fundado de la Caja.

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

Los Organos de Gobierno

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

Asamblea General

Es el Organo supremo de Gobierno de la Entidad y ostenta la representacion de los inte-
reses de los depositantes y trabajadores, asi como de los intereses sociales y generales de
su ambito de actuacion a través de los representantes designados por las Corporaciones
Municipales, la Comunidad Autbnoma y la Entidad Fundadora. Esta constituida por 152
Consejeros Generales que representan a los diferentes colectivos.

A 31 de diciembre de 2009 se encontraban pendientes de designar o proclamar dos Con-
sejeros Generales en representacion de la Entidad Fundadora.
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La composicion actual de la Asamblea General es la siguiente:

Grupo al que pertenecen Numero de Consejeros Generales
Impositores 62
Corporaciones Municipales 32
Comunidad Autonoma de Aragon 32
Entidad Fundadora 13
Empleados 11
TOTAL 150
Hombres 109
Mujeres 41

La Asamblea General tiene entre sus principales funciones nombrar a los vocales del Con-
sejo de Administracion y a los miembros de la Comision de Control, aprobar las lineas
generales del Plan de Actuacion de la Entidad para cada ejercicio, aprobar la gestion del
Consejo de Administracion, la Memoria, Balance Anual y Cuenta de Resultados, la aplica-
cion de éstos a los fines propios de la Institucion y los presupuestos anuales de la Obra
Social y Cultural.

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

Consejo de Administracion

Es el Organo que tiene encomendada la administracion y la gestion financiera de la En-
tidad, asi como la de su Obra Social y Cultural y ostenta la representacion de la Institu-
cion. Esta integrado por 19 consejeros elegidos por la Asamblea General de entre sus
miembros.

Grupo al que pertenecen Numero de Consejeros Generales
Impositores 8
Corporaciones Municipales 4
Comunidad Autonoma de Aragon 4
Entidad Fundadora 2
Empleados 1
TOTAL 19

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

— Comision Delegada de Retribuciones

— Comision Delegada de Inversiones

— Comision Delegada para la Obra Social y Cultural
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Comision de Control

La Comision de Control tiene por objeto cuidar de que la gestion del Consejo de Admi-
nistracion se cumpla con la maxima eficacia y precision, dentro de las lineas generales de
actuacion marcadas por la Asamblea General y de las directrices emanadas de la norma-
tiva financiera. Esta integrada por 6 miembros elegidos por la Asamblea General de entre
los que no tengan la condicion de Vocales del Consejo de Administracion.

Forma parte de la Comision de Control, con voz y sin voto, un representante de la Co-
munidad Autbnoma de Aragon designado por el Gobierno de Aragdn entre personas con
capacidad y preparacion técnica adecuada.

Grupo al que pertenecen Numero de miembros

Grupo al que pertenecen

Impositores 2

Corporaciones Municipales 1
Comunidad Autéonoma de Aragon 1
Entidad Fundadora 1

Empleados 1

TOTAL 6

Representante de la Comunidad Auténoma de Aragon 1

Los miembros de los Organos de Gobierno son designados por un periodo de cuatro
anos, pudiendo ser reelegidos por periodos de igual duracion, sin que la duracion del
mandato pueda superar los doce anos.

Los Estatutos de la Entidad, a cuyo texto se puede acceder desde la Web corporativa
www.ibercaja.es, establecen los requisitos necesarios para ostentar la condicion de miem-
bro de los Organos de Gobierno de la Institucion, el procedimiento de eleccion, sus fun-
ciones y los motivos de su cese.

Remuneracion de alta direccion y Organos de Gobierno

Remuneracion percibida por el personal clave de la direccion y por los miembros Importe

del Consejo de Administracion en su calidad de directivos.* (miles de euros)
Sueldos y otras remuneraciones andlogas 1.797
Obligaciones contraidas en materia de pensiones o de pago de primas de seguros de vida 134

Consejo de Administracion

Dietas por asistencia y otras remuneraciones andlogas 311
Comision de Control

Dietas por asistencia y otras remuneraciones analogas 110
Comision de Retribuciones

Dietas por asistencia y otras remuneraciones analogas 4
Comision de Inversiones

Dietas por asistencia y otras remuneraciones andlogas 11

* Datos facilitados en el Informe de Gobierno Corporativo. Remuneraciones percibidas por el personal clave de direccion, hasta el nivel de Subdirector General, inclusive.
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No obstante, en el ejercicio de sus funciones, los miembros de los Organos de Gobierno
de la Institucion, 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 Asam-
blea General previo informe de la Comision Delegada de Retribuciones y dentro de los
limites autorizados con caricter general.

Perfil del Consejo de Administracion y de la Comision de Control

La edad media de los miembros del Consejo de Administracion y de la Comision de Con-
trol es de 55 anos. El 73% cuenta con estudios universitarios en las ramas de economia,
derecho, ingenieria, ciencias y humanidades. Sus actividades profesionales son las de em-
presarios, profesionales liberales, profesores de universidad, personal de la administra-
cion, trabajadores por cuenta ajena y jubilados.

Las practicas y criterios de buen gobierno aplicados por Ibercaja

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

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

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

Composicion y actuacion de los Organos de Gobierno
Representacion Plural

La estructura de los Organos de Gobierno de la Entidad impulsa la representacion plural
de todos los sectores y colectivos del ambito de actuacion de Ibercaja. La representacion
de los impositores de todas las zonas de actuacion supone el 41%, las Corporaciones Mu-
nicipales el 21%, la Comunidad Autonoma de Aragon 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 funcion de la representacion de cada
uno de los grupos que conforman la Asamblea General ningin miembro de los Organos
de Gobierno puede ejercer una influencia sobre el poder de decision de los demas, lo
que asegura la autonomia, libertad y pluralidad de los diversos colectivos representados
para la toma de decisiones.
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Autonomia e incompatibilidades

Otra vertiente de la independencia es la autonomia que tienen los miembros de los Or-
ganos de Gobierno de las instituciones que los eligen, evitando de este modo las accio-
nes o intereses que pudieran comprometer su libertad e imparcialidad o menoscabar el
desempeno de sus deberes.

Capacitacion y Competencia

El perfil académico y profesional de los miembros del Consejo de Administracion y de la
Comision de Control de Ibercaja les proporciona los conocimientos, capacitacion y com-
petencia suficientes para desempenar de modo eficaz las funciones asignadas en los Es-
tatutos de la Entidad.

Ademas de la informacion facilitada por el Presidente y el Director General sobre cues-
tiones relacionadas con la coyuntura econdmica, el sector financiero y la propia actividad
de la Caja, en las reuniones del Consejo de Administracion y de la Comision de Control
se analizan periodicamente informes especificos sobre las diferentes actividades que son
expuestas por directivos y especialistas de la Entidad en los diferentes campos de la eco-
nomia, 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 cum-
plimiento exhaustivo y riguroso de las medidas de Buen Gobierno de la Entidad, entre
los que se encuentran:

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

Reglamento Interno de Conducta para la operatoria del Mercado de Valores de aplicacion a
los Organos de Gobierno, Direccion y a empleados de la Institucion que operan en los
mercados 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 Ser-
vicio de Atencion al Cliente del Grupo Ibercaja.

Normas de Conducta de Obligado Cumplimiento que recoge un Memorando de Conduc-
tas y Seguridad Operativa que afecta a todos los empleados de la Entidad, en el que se
establecen, entre otros, los criterios de actuacion relativos al cumplimiento riguroso de la
legalidad, la calidad de la informacion a transmitir a los clientes, la utilizacion de infor-
macion considerada restringida, la discrecion y secreto profesional y las medidas a adop-
tar para la prevencion del blanqueo de capitales y la financiacion del terrorismo.
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Manual de estilo en la Atencion al Cliente que contiene los criterios generales de atencion
al cliente y un decalogo de compromisos publicos con el cliente que obligan a cuantos
trabajan para la Entidad.

Manual de comercializacion de productos de ahorro para el cliente minorista que es con-
forme a la normativa MiFID y tiene como propdsito basico proteger al pequeno inversor
prestando servicios de inversion adecuados al perfil de riesgo de los clientes minoristas
de la Entidad vy facilitando una informacion clara y suficiente.

Politica de Conflicto de Interés, elaborada en el marco del proceso de adaptacion a la nor-
mativa MiFID, cuya finalidad es gestionar de forma objetiva los conflictos de interés que
puedan surgir entre el Grupo Ibercaja y sus clientes.

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

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

La Transparencia en la informacion

Las Normas de Conducta de Ibercaja establecen la importancia de la claridad y calidad de
la informacion que se transmite y que se concreta en la transparencia en la comunicacion
corporativa y en la comercializacion de los productos, como condiciones indispensables
para fortalecer la reputacion de la Entidad y reforzar la confianza de los clientes.

Ademas, Ibercaja, consciente de que la comunicacion y la transparencia son la base de la
confianza y ésta, a su vez, uno de los pilares que sustentan la fortaleza del Sistema Finan-
ciero, pretende proporcionar una correcta comunicacion con el fin de generar una rela-
cion estable con sus grupos de interés, que le garanticen el éxito y el desarrollo futuros.

Para favorecer la misma y facilitar la recepcion de sus mensajes, la Entidad tiene estable-
cido el Modelo de Comunicacion del Grupo Ibercaja, mediante el que se sistematizan los
flujos de informacion que la Entidad genera y que establece los criterios por los que de-
ben regirse las comunicaciones.

- TrANSPARENCIA en todo aquello que sea de interés publico y no comprometa la necesa-
ria confidencialidad de la actividad.

- VEraCIDAD de forma que se responda a las demandas de informacion de los grupos de
interés con la precision necesaria.

- DiuiGgenciA y disponibilidad para facilitar la informacion a tiempo y que los receptores
puedan hacer uso de ella con el maximo provecho.
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- NEUTRALIDAD. Todos los grupos de interés tienen derecho a la informacion que genera
Ibercaja en igualdad de condiciones, respetando su pluralidad.

- CoNcILIACION comunicando para hacer saber la voluntad de Ibercaja de lograr los con-
sensos mas amplios posibles en torno a sus iniciativas.

Transparencia en la comunicacion corporativa

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

Ademas, la Web publica www.ibercaja.es, contiene una amplia informacion corporativa y
para inversores, asi como las politicas de responsabilidad social corporativa, calidad, me-
dioambiente y atencion al cliente, las actividades de la Obra Social y Cultural y todos los
comunicados remitidos a los medios, acompanados del material grafico necesario, lo que
permite mantener una informacion actualizada y accesible a los grupos de interés.

Transparencia con los clientes y en la comercializacion de los productos

En cumplimiento de las Normas de Conducta de la Entidad, la informacion transmitida a
los clientes debe ser clara y de calidad, teniendo presente permanentemente el perfil de
riesgo del cliente y conjugando éste con el perfil del producto ofertado, de manera que
los clientes perciban el compromiso de la Entidad con la calidad.

La informacion se ofrece de manera completa a través de los distintos canales y publica-
ciones con el objetivo de obtener como resultado la confianza y seguridad de los distin-
tos grupos de interés, incluidos los supervisores. En este sentido la Entidad se encuentra
plenamente comprometida y dispone de controles sobre el cumplimiento de los objetivos
relacionados con un nivel 6ptimo en materia de transparencia.

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

La Entidad cuenta con procedimientos adecuados para hacer llegar tanto al cliente, como
al pablico en general, informacion clara y transparente en relacion con los productos y
servicios que ofrece. Entre otras, se concreta en las siguientes actuaciones:

- Ibercaja remite las campanas publicitarias al Banco de Espana y Gobiernos Autbnomos
para obtener, antes de su lanzamiento, su pertinente autorizacion en todos aquellos ca-
sos que la norma lo dicta, y cuando los soportes publicitarios contienen tipos de inte-
rés y precios de los servicios. Del mismo modo se procede ante la Comision Nacional
del Mercado de Valores (CNMV).
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- Ibercaja elabor6 en el ano 2007 un codigo de comunicacion publicitaria, llamado “Esti-
lo de Comunicacion Ibercaja”, en el que se recogen los principios que debe cumplir
toda publicidad y en concreto, la transparencia y claridad. Este documento se distribu-
ye a todas las agencias que trabajan con la Entidad y es de obligado cumplimiento.

- En el ano 2007 se cre6 un Comité de Publicidad al que se somete toda la difusion a re-
alizar. Estd integrado por miembros de Asesoria Juridica, Red de Oficinas, Calidad y Mar-
keting. Este comité vela por el cumplimiento de la transparencia y claridad en todas y
cada una de las acciones de comunicacion de la Entidad.

- Existencia en todas las Oficinas de un Tablon de Informacion Publica a Clientes en el
que, de acuerdo con la normativa vigente, se inserta informacion sobre las tarifas y co-
misiones aprobadas por el Banco de Espana y el sistema establecido para presentar las
quejas y reclamaciones y las direcciones de los 6rganos competentes para su resolucion.

- Las Gestoras de los Fondos de Inversion y de Pensiones remiten periddicamente a sus
clientes informacion sobre la evolucion de los mercados de valores, composicion de las
carteras, estrategias de gestion y resultados.

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

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

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

- Al realizar el asesoramiento a clientes se informa de las caracteristicas de los productos
de una forma precisa y transparente, apoyando los argumentos con la entrega de folle-
tos, simuladores, fichas de productos, etc. para facilitarles su decision.

- Existen simuladores en la pagina Web sobre los productos y servicios ofrecidos a los
clientes, con los que se puede calcular el resultado de diversas operaciones.

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

- Se ha realizado en el ano 2009 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.

- Con el fin de incrementar la transparencia en el proceso de venta se han desarrollado
un conjunto de Simuladores de Depositos en el canal Oficina y en algtin caso en el ca-
nal Ibercaja Directo (IBD). Hasta el momento los tipos de depdsitos que tienen simula-
dor son: Bonificados con control de saldos, Combinados y alguna modalidad de Estruc-
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turados de Riesgo Mixto. Se tiene como objetivo del ano 2010 mantener los actuales e
incrementar la gama incluyendo otras tipologias de depositos.

- Ademas, Ibercaja dispone de un Servicio de Atencion al Cliente y un Defensor del Clien-
te, donde son atendidas tanto quejas y reclamaciones como sugerencias que, en el des-
arrollo de la actividad, pudieran formularse, encontrandose los Reglamentos de ambos
organos a disposicion de la clientela.

El Control de los riesgos

Ibercaja se encuentra expuesta a distintos riesgos que se encuentran ligados a la naturale-
za de su actividad. La gestion y control de dichos riesgos constituye un aspecto prioritario
y estratégico con objeto de garantizar la solidez y el crecimiento sostenible de la Entidad.

En este marco, la Caja 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 inte-
gral de riesgo en el Grupo Ibercaja, de acuerdo a la normativa que deriva de Basilea II.

Por otra parte, la actual crisis financiera ha generado un entorno de desconfianza en la
solvencia de ciertas entidades financieras. En este sentido y bajo criterios de prudencia y
rigor en la gestion, Ibercaja adecuod sus politicas reduciendo su exposicion al riesgo y po-
tenciando sus sistemas de control para conseguir un solido perfil financiero.

Consciente de todo ello, Ibercaja somete de manera permanente la gestion del riesgo a
un control continuado, para asi velar por el cumplimiento de las politicas, criterios y li-
mites de riesgo establecidos asi como por la adecuacion de los mismos a los objetivos de
la Entidad.

El sistema de control interno

El sistema de control interno en la Entidad cuenta con una estructura sélida encabezada
por un Comité de Auditoria Interna, cuyo objetivo basico es supervisar y aprobar las li-
neas maestras de control y auditoria en el Grupo Ibercaja.

La Direccion de Intervencion General-Direccion de Auditoria Interna y Control evalta 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 desarro-
llo de sus funciones cuenta con las unidades especializadas de control de riesgos, audi-
toria interna y supervision técnica y calidad.

La actividad relacionada con el Control de Riesgos engloba el Control del Cumplimiento de
las normas que puedan originar un riesgo de reputacion para el Grupo (Blanqueo de Ca-
pitales, Reglamento Interno de Conducta, MiFiD, u otras normas), controles relativos al Ries-
go de Crédito, al Riesgo de Mercado, al Riesgo Operacional y la Validacion de Modelos.

A su vez, Auditoria Interna identifica los riesgos y elabora recomendaciones de cara a la
mitigacion de los riesgos del Grupo. En el desarrollo de su funcion Auditoria Interna
cuenta con unidades especializadas en riesgo de crédito, red de distribucion, procesos in-
formaticos y sistemas de control interno y fiabilidad de la informacion.
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Adicionalmente, el sistema de control interno cuenta con una unidad de Supervision Téc-
nica y Calidad, como apoyo técnico a Intervencion General-Direccion de Auditoria Inter-
na y Control y las areas que lo componen.

Anualmente, la Direccion de Auditoria Interna y Control desarrolla un Plan Operativo de
Auditoria Interna y Control, donde planifica los controles y auditorias a realizar para la
cobertura de los riesgos del Grupo, acentuando en todo momento la implantacion y eje-
cucion de las estrategias y politicas de riesgo de la Entidad y la adecuada aplicacion de
la normativa vigente.

El Plan Operativo Anual se elabora bajo un marco de referencia en el que se tiene en cuen-
ta el entorno econdémico, el Mapa de Riesgos, la calidad en la gestion, los requisitos regu-
latorios, la transparencia con la clientela y en general aquellos escenarios de riesgo en fun-
cion de la actividad, entre los que se encuentran el riesgo de crédito, riesgo de mercado,
riesgo de tipo de interés, riesgo de liquidez, riesgo operacional, riesgo tecnologico, riesgo
regulatorio y aquellos procesos y circuitos desarrollados dentro del Grupo Ibercaja.

A continuacion se resume el alcance de la actividad de Auditoria Interna en el ejercicio
2009, al que habria que anadir los informes y controles elaborados en el ejercicio de la
labor de control:

Red de .y . . .
Oficinas Auditorias procesos, unidades centrales y grupo Controles a distancia

o

5] -

2 Informes sobre actividades, Procesos relacionados con Factores Operaciones

= Informes procesos, unidades Cali c{a e sistematicos f)evisa das

& centrales y grupo analizados R
492 () 43 3 198 39.300

-8 Sobre la base de:

5 — Entorno econémico

8 28 meses ; Anual Sistematico

2 — Mapa de riesgos

k3 — Requisitos regulatorios

(*) La revision alcanzo a 492 oficinas sobre las 1.085 existentes a 31/12/2009 lo que supone el 45,34%

(**) Incluye un Informe de auditoria del Sistema de Gestion Ambiental para el edificio central, de acuerdo a la norma ISO 14001.

La Entidad, consciente de la necesidad de integrar los resultados econémicos con el res-
peto y la proteccion del Medio Ambiente, se encuentra comprometida con estandares in-
ternacionales en materia medioambiental. A tal efecto la Direccion de Auditoria Interna
evalta anualmente mediante la revision de los procedimientos establecidos y la documen-
tacion, el cumplimiento e implantacion del sistema de gestion ambiental para el edificio
central conforme a los requisitos de la Norma UNE-EN-ISO 14001. Adicionalmente, exper-
tos externos evaltan a través de examenes documentales y la revision de las instalacio-
nes, el cumplimiento de los requisitos legales relacionados con aspectos medioambienta-
les. Ambos procesos culminaron con un resultado satisfactorio, derivandose de ellos tres
no conformidades, sobre las cuales la Entidad adoptdé medidas para su correccion.



iberCaja -e

Prevencion del Blanqueo de Capitales y Financiacion del Terrorismo

El sistema financiero es en ocasiones el mecanismo para dotar de legalidad a bienes o ac-
tivos de origen delictivo. En este sentido, el Grupo Ibercaja colabora de forma efectiva y se
encuentra plenamente comprometido con la prevencion del blanqueo de capitales y finan-
ciacion del terrorismo, actuando conforme a practicas bancarias 6ptimas y bajo el cumpli-
miento de los requerimientos legales vigentes. Para ello la Entidad cuenta con un Manual
de Procedimientos, cuya Politica General manifiesta pablicamente su plena solidaridad y
maxima colaboracion con las autoridades competentes para evitar el blanqueo de capitales.

Para el cumplimiento de este compromiso, Ibercaja ha establecido normas y procedimien-
tos internos eficaces que permiten desarrollar la actividad financiera conforme a riguro-
sas reglas deontologicas y al ordenamiento juridico vigente, implantar sistemas de control
y comunicacion, garantizar la observancia de las politicas y procedimientos y cumplir es-
trictamente las leyes.

Las medidas preventivas se basan en el control e identificacion de operaciones y el esta-
blecimiento de procedimientos de actuacion y comunicacion, que afectan y son de apli-
cacion a todo el Grupo Ibercaja.

La estructura organizativa de la Entidad en materia de prevencion de blanqueo de capi-
tales cuenta con un Comité de Control 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 Comunicacion sobre Prevencion del Blanqueo de Capita-
les desarrolla funciones de control, comunicacion, andlisis y cualquier otro aspecto que
pudiera afectar a la prevencion de blanqueo de capitales.

La Unidad de Cumplimiento Normativo registra y analiza la informacion a través de herra-
mientas informaticas propias, que permiten la deteccion de operativa inusual o sospechosa
a través de alertas, tendencias y perfiles de riesgo. Como resultado de la gestion a lo largo
del 2009 se han analizado 2.969 operaciones con indicios de blanqueo de capitales, fruto
de lo cual se ha informado al Servicio Ejecutivo de la Comision de Blanqueo de Capitales
e Infracciones Monetarias de 1.049 operaciones relacionadas en el Reglamento de la Ley
19/1993 y se han tramitado tres expedientes de operaciones con indicios sospechosos.

El Servicio Ejecutivo de la Comision de Blanqueo de Capitales e Infracciones Monetarias
supervisa la funcion de prevencion de blanqueo de capitales. Adicionalmente y con ca-
ricter anual, los Organos de Control para la prevencion del blanqueo de capitales de Iber-
caja y Grupo asi como los procedimientos relacionados con la prevencion del blanqueo,
son supervisados por experto externo conforme a las obligaciones normativas. El altimo
informe elaborado por experto externo valord adecuada la situacion de la Entidad.

La formacion de los empleados constituye igualmente un elemento fundamental para la
gestion de la prevencion del blanqueo de capitales, encontrandose recogida su obligacion
en la normativa de referencia. A tal efecto y durante el ejercicio 2009 la Entidad ha im-
partido formacion presencial en materia de Prevencion en Blanqueo de Capitales y Blo-
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queo de la Financiacion del Terrorismo a 477 empleados de la Red de Oficinas, entre los
que se encuentran empleados de nueva incorporacion y cargos directivos. Adicionalmen-
te 336 empleados han realizado acciones formativas on-line en materia de prevencion de
blanqueo de capitales.

Reglamento interno de conducta en el ambito del mercado de valores

En cumplimiento de lo establecido en el Real Decreto 629/93 de 3 de mayo sobre Nor-
mas de Actuacion en los Mercados de Valores, la Entidad cuenta con un Reglamento In-
terno de Conducta que afecta a los miembros del Consejo de Administracion, Comision
de Control y determinados empleados en funcion de su carga o relacion con los Merca-
dos de Valores.

El Consejo de Administracion de la Entidad, celebrado el 28 de mayo de 2009, aprobé la
adaptacion al Reglamento — Tipo aprobado por el Consejo de Administracion de CECA el
26 de julio de 2008, aprobando el nuevo texto ya adaptado a la legislacion vigente.

En su funcion de supervision del cumplimiento del Reglamento se han emitido los infor-
mes semestrales del cumplimiento de Reglamento a los Organos de Gobierno de la Enti-
dad para su toma de razon, realizindose previamente distintas comprobaciones para ve-
rificar el cumplimiento de los procedimientos operativos y de seguridad en el tratamiento
de la informacion previstos en la normativa, cuyos resultados no han manifestado desvia-
ciones respecto a los requerimientos establecidos en el mismo.

Se ha impartido Formacion actualizada a personas que en la actualidad estan sujetas al ci-
tado Reglamento.

Proteccion al inversor

La implantacion de la MiFID (Markets in financial instruments Directive), Normativa que
pretende mejorar la proteccion a los pequenos inversores y lograr la consecucion del mer-
cado Unico de servicios financieros, ha dado lugar a nuevas exigencias de control del
cumplimiento de las obligaciones que conlleva la misma.

Se han establecido nuevas normas y procedimientos internos para desarrollar la actividad
financiera, conforme a rigurosas reglas del citado ordenamiento juridico vigente. Se han
actualizado las politicas y manuales que son de aplicacion, Manual de Comercializacion
de productos de ahorro a clientes minoristas, Politica de Incentivos, Politica de ejecucion
y tratamiento de 6rdenes de clientes, Politica de Salvaguarda de Instrumentos Financie-
ros, Politica de Conflictos de Interés, Politica de Externalizacion y Manual Cumplimiento
Normativo establecido por MiFID.

Se ha categorizado a todos los clientes y productos, extendiendo el ambito de aplicacion
a todos los productos de ahorro y actualizando periddicamente la categorizacion de los
clientes.

También se han implantado sistemas de control y comunicacion que garantizan la obser-
vancia de las politicas y procedimientos asi como el cumplimiento estricto de las leyes.
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La contratacion requiere la evaluacion de la adecuacion segun las caracteristicas del pro-
ducto, del cliente y/o del servicio prestado, disponiendo el cliente de documento de ex-
cepcion para el caso de quisiera contratarlo y no fuera adecuado, habiéndose implanta-
do un control de adecuacion cliente—producto coincidente con los criterios aprobados
para la comercializacion.

Se verifica el cumplimiento del contenido y la uniformidad de la informacion a transmitir
en los distintos canales, ejerciendo de forma permanente los distintos (146) controles im-
plantados sobre Conflictos de Interés, Ejecucion y Tratamiento de 6rdenes de clientes, Ex-
ternalizacion, Incentivos, comercializacion y Salvaguarda de activos, emitiéndose periodi-
camente los correspondientes informes sobre grado de cumplimiento y acciones de
remedicion que se proponen.

Se ha impartido Formacion a empleados sobre materias reguladas por la MiFID y sobre
la Politica de Conflictos de Interés de la Entidad.

Tratamiento de la informacion-confidencial

La proteccion de datos de caricter personal es un derecho fundamental de todas las per-
sonas basado en el respeto a la intimidad 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 Organica de Proteccion de Datos), aquellas acciones que tienen por
objeto la adopcion de medidas de seguridad y tratamiento de datos de caracter personal,
asegurando de esta manera el adecuado cumplimiento normativo. Para ello el Comité se
alimenta de las incidencias, consultas, informes y auditorias emitidas en el ambito de la
normativa.

El tratamiento de la informacion cuenta entre sus elementos con un Documento de Segu-
ridad donde se define la politica de seguridad relativa a los ficheros que contienen datos
de caracter personal, asi como un conjunto de normas preceptivas para garantizar la de-
bida confidencialidad del tratamiento de los datos personales.

A lo largo del ejercicio 2009 el Comité ha celebrado 4 sesiones y se ha impartido forma-
cion de LOPD a 338 empleados en el marco del Plan Anual de Formacion presencial. Adi-
cionalmente 549 empleados han realizado acciones formativas “on line” en materia LOPD

Incumplimientos, Multas y Sanciones recibidas

En el ano 2009, Ibercaja ha recibido una sancion por importe de 9.000 euros derivada de
un expediente de consumo. No se han recibido otras sanciones o multas, con caracter fir-
me, por incumplimiento de normas relacionadas con la salud, la seguridad, incidentes de
discriminacion, actuaciones de competencia desleal, la publicidad e informacion en la co-
mercializacion de los productos, el medioambiente y las practicas antimonopolio.

Ayudas y subvenciones publicas recibidas

Ibercaja no recibe ningun tipo de ayuda financiera del Gobierno.
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5. IBERCAJA Y EL PACTO MUNDIAL DE LAS NACIONES UNIDAS

Ibercaja desarrolla toda su actividad en el territorio espanol donde la Declaracion Univer-
sal de los Derechos Humanos tiene rango constitucional y esta integrada en el articulo 10
de su Constitucion. Asi, sus Principios Fundacionales, su Sistema de Gobierno Corporati-
vo, su Modelo de Gestion y la Accidon Social, ponen de manifiesto la identificacion y apo-
yo de la Entidad a los Principios del Pacto Mundial (The Global Compact).

Para reafirmar su compromiso y hacer publicas sus actuaciones y progresos, el Consejo
de Administracion de Ibercaja aprobd en marzo del ano 2006 la adhesion de la Entidad a
los Diez Principios promovidos por el Pacto Mundial de las Naciones Unidas sobre Dere-
chos Humanos, Derechos Laborales, Proteccion del Medio Ambiente y Anticorrupcion.

La Obra Social y Cultural de Ibercaja, siguiendo las recomendaciones de los Diez Princi-
pios, viene desde el ano 2006 prestando una especial atencion al ambito asistencial, so-
cial y de apoyo a la investigacion y al desarrollo, como se pone de manifiesto en las do-
taciones realizadas a estos campos de actuacion en los Gltimos tres anos.

En la carta de presentacion de este Informe, suscrita por el Presidente y el Director Ge-
neral, Ibercaja 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 du-
rante el ano 2009.

Los resultados alcanzados en este ejercicio se cuantifican empleando los Indicadores ela-
borados por el Global Reporting Iniciative (GRD G-3 y su Suplemento para El Sector Fi-
nanciero que comprenden los elementos clave del CoP. En el Anexo I se presenta una ta-
bla que resume los vinculos entre los indicadores del GRI y los Principios del PM.

Este “Informe de Responsabilidad Corporativa. Ano 2009” se presenta al Pacto Mundial
(United Nations Global Compact) como cuarto Informe de Progreso del Grupo Ibercaja.

WE SUPPORT
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Los 10 Principios de El Pacto Mundial de las Naciones Unidas
(The Global Compact)

Derechos Humanos

Principio UNO

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

Principio DOS

Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices en la vulnera-
cion de los derechos humanos.

Las Cajas de Ahorros mantienen el compromiso de no tolerar ningln tipo de conducta o
practica que atente contra la dignidad de las personas que trabajan en dichas instituciones.

Ibercaja cumple rigurosamente todas las disposiciones legales y laborales orientadas a
preservar los derechos de los ciudadanos, a evitar la discriminacion de cualquier natura-
leza, la explotacion laboral y el trabajo infantil y forzoso. Cabe destacar que la Institucion
no se ha visto involucrada en ningtn incidente que pudiera atentar contra los derechos
humanos.

Para hacer participes a los empleados de la ética y de los valores de la Entidad se publi-
can todas las normas y codigos de obligado cumplimiento como Normas de Conducta,
Manual de Atencion al Cliente, Manual de Estilo, etc. Asimismo, los empleados que se in-
corporan a la Caja reciben formacion especifica sobre estos temas.

En el ano 2007 Ibercaja obtuvo el Sello a la Excelencia Europea 500+, dicho sello ha sido
renovado en el ano 2009, habiendo destacado AENOR el alto nivel profesional y la ele-
vada calidad humana de los empleados.

Creemos que los clientes de Ibercaja, por el hecho de serlo, tienen derecho a recibir la
maxima calidad de servicio de nuestra organizacion. Este derecho se concreta en diez dis-
posiciones basicas que integran nuestro compromiso con todos y cada uno de nuestros
clientes, en la n® 9 se declara “El cliente tiene derecho a un trato excelente sea cual fuere
su edad, posicion economica o social, sexo, etc.”.

Ibercaja trata de trasladar e involucrar en este compromiso de respeto por los derechos
humanos a las personas, empresas e instituciones con las que se relaciona, incorporando
la salvaguarda de los mismos en la toma de decisiones de inversion y financiacion de pro-
yectos y en sus relaciones con los clientes y proveedores.

Para reforzar ese vinculo, la Caja incorpor6 en 2006 dos nuevas clausulas a los contratos
que suscribe con sus proveedores, en las que éstos manifiestan asumir los Diez Principios
del Pacto Mundial de las Naciones Unidas, llevarlos a la prictica en su organizacion e im-
pulsar su cumplimiento en la cadena de suministradores.
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Dentro de los Planes de Empleo que gestiona Ibercaja Pensiones estan incorporadas clau-
sulas como “se invertirda en empresas socialmente responsables” y “no invertir en corpora-
ciones del sector armamentistico’”.

Por otra parte, en Ibercaja se rechazan todos aquellos proyectos de financiacion o de in-
version que no cumplan la legislacion vigente en materia medioambiental o condiciones
laborales, o que puedan vulnerar algin aspecto relacionado con la dignidad de las per-
sonas o el Medio Ambiente.

El caracter social de la actividad financiera de Ibercaja y las actuaciones que realiza su
Obra Social y Cultural estin enfocadas a evitar cualquier tipo de exclusion o discrimina-
cion, a favorecer la cohesion social y a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

Objetivos de desarrollo del Milenio

La Cumbre del Milenio reunié en septiembre del ano 2000, en la sede de la Organizacion
de las Naciones Unidas en Nueva York, a 189 Jefes de Estado y de Gobierno. El mensa-
je fue claro: el fin de la pobreza mundial debe ser una prioridad para todas las naciones,
con el compromiso de cumplir los 8 Objetivos de Desarrollo del Milenio antes de 2015.

1. Erradicar la pobreza extrema y el hambre
2. Conseguir la ensenanza primaria universal

Promover la igualdad entre géneros y la autonomia de la mujer

W

Reducir la mortalidad infantil

Mejorar la salud materna

S

Combatir el VIH/SIDA, el paludismo y otras enfermedades

Garantizar la sostenibilidad del Medio Ambiente

~

8. Fomentar una asociacion mundial para el desarrollo

Ibercaja colabora en el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo del Milenio median-
te la implicacion y difusion de los mismos. Durante el ano 2009 caben destacar las si-
guientes actuaciones:

Se han desarrollado un total de 203 proyectos que fueron seleccionados en la pasada
“Convocatoria Ibercaja de Ayudas para Proyectos Asistenciales — 2009” y que contd con
una inversion de 6.000.000 €. Ibercaja sigue apoyando a los mds necesitados con una
nueva convocatoria por quinto afo consecutivo, de ayudas para Proyectos Asistenciales
y Sociales 2010”.

Colaboracion con varias entidades que trabajan en distintos paises en vias de desarrollo,
con el objetivo de responder a las necesidades mas fundamentales. La dotacion para este
apartado, en este ano ha sido de 328.597 €.
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Ademads, cabe mencionar la aportacion de 600.000 €, en el bienio 2008-2009, a tres im-
portantes organizaciones que realizan su trabajo en tres continentes desfavorecidos: Me-
dicus Mundi en Africa, Manos Unidas en Sudamérica y Fundacién Juan Bonal en Asia.

En la pagina www.ibercaja.es puede encontrarse informacion detallada sobre el apoyo de
iniciativas sociales y humanitarias que a través de la Obra Social y Cultural ayudan a cum-
plir las metas de los Objetivos del Milenio en paises en via de Desarrollo.
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Una nueva actividad, que une la solidaridad con la cultura, ha sido puesta en marcha por
la Obra Social y Cultural de Ibercaja. En octubre de este afo, ha comenzado la primera
edicion de “Conciertos Solidarios”. A través de la seleccion de unos conciertos que pro-
tagonizaran artistas aragoneses, se realiza una llamada de atencion sobre la gran labor que
realizan algunas organizaciones ayudando a los sectores mds débiles de la sociedad. La
recaudacion obtenida en estos conciertos se destina al proyecto solidario elegido por los
asistentes, mediante la votacion directa de uno de los cuatro proyectos que aparecen se-
leccionados en el programa de mano. La recaudacion obtenida por el primer concierto
solidario ha sido destinada a la Fundacion Juan Bonal y su proyecto de construccion de
un internado para ninas en Kallathipura (India). Durante el ano 2010 esta prevista la re-
alizacion de 6 Conciertos Solidarios.

IV. Informe de responsabilidad corporativa del Grupo Ibercaja | INFORME ANUAL 2009 m
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Practicas de seguridad

Ibercaja contrata los servicios de seguridad a empresas homologadas por el Ministerio de
Interior cuya actividad queda regulada por la Ley 23/1992 de Seguridad Privada en la que
se establece una intensa intervencion en la organizacion y desarrollo de las actividades
de estas empresas por parte de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado que tie-
nen la mision constitucional de proteger los derechos fundamentales de todos los ciuda-
danos y garantizar su seguridad. La citada Ley recoge en su régimen la sancion de actua-
ciones contra los derechos humanos como faltas graves.

Jornadas por la Integracion

Ibercaja junto con Disminuidos Fisicos de Aragdn (DFA) y el apoyo de otros colaborado-
res, organizo el 25 de octubre de 2009 en Zaragoza la Carrera Popular por la Integracion.
Desde hace treinta anos la Caja celebra su Carrera Popular, una gran fiesta del deporte
que cuenta con gran participacion ciudadana. En los tltimos anos, gracias a la colabora-
cion con la Fundacion DFA, este acontecimiento deportivo se ha convertido ademas en
una prueba Gnica y diferente que quiere ser una llamada a la solidaridad, a la igualdad y
a la integracion. Mas de 13.000 corredores participaron en la misma. Al finalizar la prue-
ba se celebrd en el Parque de Atracciones de Zaragoza la “Gran fiesta de la Integracion”,
de acceso libre para todos los ciudadanos, en la que los asistentes disfrutaron con grupos
de animacion de calle, payasos, humoristas y un fin de fiesta con actuaciones musicales.
Los participantes en la carrera con minusvalias fisicas dispusieron de un servicio de auto-
buses para acceder al Parque de Atracciones.

También se celebr6 el 8 de noviembre en Huesca la Carrera Popular Ibercaja por la Inte-
gracion, con la colaboracion de la Coordinadora de Asociaciones de Personas con Disca-
pacidad (CADIS-HUESCA), siendo éste el noveno ano en el que participan corredores con
minusvalias.

El acceso fisico a las oficinas

Ibercaja lleva a cabo un programa de eliminacion de barreras arquitectOnicas y mejora del
acceso a las oficinas. Desde el ano 2005 se ha efectuado la conversion de gradas a ram-
pa en 78 oficinas, habiéndose realizado la conversion en 18 de ellas durante el ano 2009.
Todas las oficinas de nueva apertura, a partir del ano 2005, incorporan rampa de acceso.

Informacion sobre los progresos realizados con referencia a los Principios Uno y Dos se en-
cuentra en todo el Informe, y en el capitulo 7.4.3 Obra Social y Cultural, se detallan algu-
nas actuaciones.

Relaciones Laborales

Principio TRES

Las empresas deben apoyar la libertad de afiliacion y el reconocimiento efectivo del de-
recho a la negociacion colectiva.
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Principio CUATRO

Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso o realiza-
do bajo coaccion.

Principio CINCO

Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

Principio SEIS

Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo
y la ocupacion.

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

En este Informe se publican por primera vez las politicas definidas por Recursos Huma-
nos que apuestan claramente por el desarrollo de las personas, todo ello bajo un marco
de mejora continua, de acuerdo con los principios de respeto a la legalidad, rigor y dia-
logo social. En el mismo se recogen de forma amplia y detallada las actuaciones de la En-
tidad con sus empleados, los procesos de seleccion, formacion, desarrollo profesional,
etc. Hay mencion expresa a sus relaciones laborales y sindicales. Igualmente se detallan
las cuestiones relativas a la seguridad y prevencion de riesgos laborales.

Informacion pormenorizada sobre los progresos realizados con referencia a los princi-
pios Tres, Cuatro, Cinco y Seis se encuentra en el capitulo 6. Los grupos de interés y 7.2
Empleados.

Medio Ambiente

Principio SIETE

Las empresas deberin mantener un enfoque preventivo que favorezca el Medio Am-
biente.

Principio OCHO

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

Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las tecnologias respetuosas
con el Medio Ambiente.

La actividad propia de Ibercaja no produce impactos significativos en el Medio Ambiente
pero la Entidad esta plenamente comprometida con su proteccion y lo pone de manifies-
to financiando y participando en proyectos de desarrollo de energias alternativas y con-
tribuyendo, a través de su Obra Social y Cultural, a su defensa y recuperacion.

La politica de los Organos de Gobierno encargados de ratificar las inversiones de la Caja
implica el analisis, ademas de los aspectos de contenido financiero, de los posibles efec-
tos sobre el medio natural, asi como de su compatibilidad con el desarrollo social de las
principales zonas de influencia.

En el ano 2007 Ibercaja implant6é un Sistema de Gestion Ambiental cuyos principios ba-
sicos son aplicables a todos sus centros de trabajo, obteniendo el Certificado de Gestion
Ambiental AENOR para el Sistema en la sede central.

Informacion sobre los progresos realizados con referencia a los principios Siete, Ocho y
Nueve se encuentra en el capitulo 7.4.2 Dimension ambiental.

Lucha contra la Corrupcion

Principio DIEZ

Las empresas deben trabajar contra la corrupcion en todas sus formas, incluidas extor-
sion y soborno.

Ibercaja esta plenamente comprometida en la lucha contra la corrupcion, el blanqueo de
capitales, la extorsion y el soborno. Para ello tiene establecidos en la Organizacion los
procedimientos de deteccion, sistemas de control y protocolos de actuacion necesarios.

Para apoyar este Principio, en el ano 2007 se elaboré un Codigo Interno de Conducta de
los Consejeros y altos Cargos del Grupo Ibercaja.

Asimismo, los empleados de la Caja reciben formacion especifica sobre este Principio del
Pacto Mundial.

La informacion sobre los progresos realizados con referencia a este Principio se encuen-
tra en el capitulo 4. 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 INTERES

Composicion

Constituyen “Grupo de Interés” para Ibercaja todas aquellas personas, organizaciones, ins-
tituciones y colectivos con los que se relaciona y que se ven afectados, en cualquiera de
las formas, por las actuaciones y las decisiones que adopta la Entidad.

Bajo esta definicion, Ibercaja identifica como sus “Grupos de Interés”:
Los Clientes
Los Empleados
Los Proveedores
La Sociedad en una triple dimension:
Economica
Social
Medioambiental
Participacion

Dos son los principales canales de participacion y comunicacion de Ibercaja con sus Gru-
pos de Interés: Los Organos de Gobierno y la Red de Oficinas.

La naturaleza juridica de Ibercaja le otorga la singularidad de tener incorporados sus Gru-
pos de Interés en los Organos de Gobierno de la Entidad. Dichos Organos de Gobierno
—que tienen entre sus funciones las de representacion, administracion y control de la Ins-
titucion— estan integrados por representantes de diferentes colectivos que constituyen, a
su vez, los Grupos de Interés de la Entidad.

Integrantes de los Organos de Gobierno Grupo de Interés representado
Impositores Clientes
Corporaciones Municipales Sociedad
Comunidad Auténoma de Aragén Sociedad
Entidad Fundadora Sociedad
Empleados Empleados

Por otra parte, el modelo de banca de proximidad que historicamente ha desarrollado la
Caja le permite contar con una extensa Red de Oficinas que favorecen la cercania al clien-
te —y a su entorno— y facilitan la relacion, la comunicacion y la implicacion en sus deman-
das y proyectos.
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Ibercaja tiene establecidos, entre otros, los siguientes sistemas
de comunicacion

Con los Clientes

Politica de Comunicacion con los clientes

Ibercaja desea mantener con sus clientes unas relaciones duraderas basadas en la cerca-
nia, la transparencia, la seguridad, la confianza y el beneficio mutuo que le permitan an-
ticiparse a sus demandas de una forma 4gil, prudente y con un alto nivel de calidad en
el servicio. Para lograrlo es imprescindible mantener una comunicacion fluida y transpa-
rente cuya politica queda definida en el Modelo de Comunicacion del Grupo Ibercaja.

Ver Capitulo 4 El Buen Gobierno

Ademias de la comunicacion por via postal y teleféonica la Web corporativa
www.ibercaja.es ofrece informacion sobre productos, servicios, actividades de la Obra So-
cial y Cultural, etc. y facilita la canalizacion de las quejas, sugerencias y reclamaciones de
los clientes.

A dicha pagina se ha incorporado este ano un buzon especifico para canalizar las cues-
tiones relacionadas con la Responsabilidad Social Corporativa.
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Sp—— —
ﬁ; - |—E http: v ibercaia. esf :‘ |"? ‘ A | |'_i‘.‘f Search |1P'
orchive  Edisidn Ver  Favorkas  Hereamicntas  Avuda
o | O e WP 1y . =
T e [—Giberta]a—Parti(Liaras ﬁi - oy - S Paging + (0F Herramientas -
—— - A
[ . W = - Ateacién alClisntel
- . w | : Emprasas //
.bercu Ia é // Contictanas | Oficina: | 'E 002111271

Productos: | Suweb | Herramientas Informacion Enfidad | DeCompras [ Banca a Ibercaja Directo

MBERCA LA
- . / 2 R
1 " -
|75 o ™~ i Acceso Clientes @
JELJ%EW@ . /-}ll_magqq_.lu;ven -
o ¢ 7 % | Oferta Bienvenida:
= Fi 5 PRODUCTO ON-LINE Tranmili
@ % @% {Nuewas Clientes) I/"‘Gﬂm L / ¥ Depdsito Banvanids™
%, ,r/) —5u coche parRenting - * D% Comisicn en

i transferendas®
% DEFOSITO BIENVENIDA PLUS 7 * Alerize grebutes®
E pasta 3,5247% A8 = / “Consutear conaicionss
- Cumplizndo condicionss et

Promocion Traspaso Fondos Alta Servide  {)

SONTRATAR, Beneficiese wraspasande sus fondos

desds otra sntidad = Tharcaja

Duracién: 3 meses

&n basice + Borificacienes
Oferiar ulicles hioetn exgoiar 5 millomes de surar de conirtncidn P WebEmpresas
Un refusrzo extrsordinario. Disfruts de
nuestras premecienes » infarmacién para

TARIFA ESPECIAL DE VALORES (Nuevec Clienter) inversores - MiFID

® Portal cliznte

/
.
i

| &L= gustaria una tarifa plana en valores da renta

: i ” i j bancario
E U variable en muy buenas condiciones? Bromocion Tarjetas Euro 6000
. Beneficicse comprande en R
1] | [

& sitins d2 confianza 00 -

Y5 Inicio @ m e

También contiene espacios especiales para ninos, jovenes, mayores y extranjeros —en di-
ferentes idiomas— con informacion sobre actividades culturales y de ocio, proyectos me-
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dioambientales, asistenciales, sociales y de investigacion, y las convocatorias de ayudas
de la Obra Social y Cultural.

El Servicio de Atencion al Cliente, cuya mision es recibir y gestionar las quejas, sugeren-
cias y reclamaciones que al Grupo Ibercaja le llegan de sus clientes. A final del ano 2009
se ha puesto en funcionamiento una nueva aplicacion informatica para facilitar la incor-
poracion de quejas y reclamaciones al sistema, agilizando su seguimiento y gestion.

El Defensor del Cliente de la Federacion Aragonesa de Cajas de Ahorros, con plenas com-
petencias en materia de resolucion de quejas y reclamaciones.

Banco de Espafia, Comision Nacional del Mercado de Valores y Direccion General de Segu-
ros, organismos supervisores a los que los clientes pueden acudir en funcion de las recla-
maciones de que se trate.

En el capitulo 7.1 Clientes se facilita informacion sobre el niimero de quejas, sugerencias
y reclamaciones recibidas en la Entidad.

Encuestas de opinion mediante las que se obtiene informacion de los clientes sobre su
grado de satisfaccion con la calidad de servicio que reciben de Ibercaja. En este ano tam-
bién se han realizado encuestas de opinion al grupo de clientes Empresas.

La empresa STIGA ha realizado nuevamente un benchmarking de calidad del servicio, en-
cuestando a los clientes con el fin de conocer su satisfaccion con el mismo y contrastan-
do las respuestas con las de otras entidades con el fin de relativizar los resultados.

En el informe ejecutivo se indican cuestiones como el nivel de satisfaccion mostrado por
los clientes de la Caja con el servicio recibido por el Canal Internet (Ibercaja Directo), res-
pecto al cual los usuarios sitGan a Ibercaja, con una media de 8,05, en la quinta posicion
entre las participantes. De entre las variables analizadas uno de los aspectos mejor valo-
rado por los clientes es la ausencia de errores.

“Ibercaja & Empresas” se ha seguido publicando por tercer aflo consecutivo. Durante este
ano se ha reforzado la cobertura con los principales medios escritos de caricter econo-
mico, y se ha conseguido una frecuencia adecuada con la publicacion de un total de 88
inserciones en estos medios.

Con los Empleados

Politica de Comunicacion y Participacion de empleados

Ibercaja mantiene una comunicacion abierta y transparente con sus empleados, facilitan-
do informacién sobre las actuaciones realizadas desde el area de Recursos Humanos, di-
vulgando temas de interés general para la plantilla, proporcionando e impulsando cana-
les y vias de comunicacion ascendente y descendente que garanticen una adecuada
comunicacion con los empleados y fomenten su participacion.

— A través de un Servicio de Atencion al Empleado y Jubilado propio, donde empleados
y jubilados puedan canalizar todo tipo de dudas, consultas, peticiones de asesoramien-
to, solicitudes de financiacion, etc.
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— Realizando estudios de clima periddicos que nos permitan conocer la opinion de los
empleados sobre diversos aspectos de la Entidad.

— Informando en cada momento de las novedades relativas a Recursos Humanos, facili-
tando el acceso a la Normativa que en cada caso puedan precisar.

— Editando mensualmente el boletin “RRHH Informa” donde se recogen todo tipo de in-
dicadores de gestion de RRHH (nombramientos, ascensos, nuevas incorporaciones), y
se divulgan temas de interés general para la plantilla: ;Sabias qué?, La nomina, Apuntes
sobre RSC, Recomendaciones en Prevencion, Medio Ambiente, etc.

— Publicando anualmente informes sobre la Evolucion de la Plantilla.

— Poniendo a disposicion de los empleados un Portal del Empleado, como herramienta
de comunicacion ascendente y descendente.

— Poniendo a disposicion de los empleados el canal “Buzdn Director RRHH Responde” a
través del Portal, donde poder trasladar dudas, sugerencias, inquietudes... directamente
al Director de Recursos Humanos.

— Colaborando en cada numero de la revista interna “Cronica Ibercaja” divulgando articu-
los de interés en materia de Recursos Humanos.

— Constituyendo un Grupo Cultural y Recreativo, donde se impulsan actividades ladicas
que favorezcan la participacion y relacion social entre los empleados.

Encuestas de Clima Laboral

Se realiza con una periodicidad bianual un seguimiento del Clima Laboral a toda la plan-
tilla, con el fin de conocer la evolucion de la opinion que tienen los empleados sobre los
principales aspectos que intervienen en su actividad diaria y poder identificar nuevas
oportunidades de mejora.

En este ano 2009 se ha realizado un seguimiento con una muestra representativa de 300
empleados pertenecientes a distintos ambitos de la organizacion.

Boletin Mensual “RRHH-INFORMA”

Durante este ano 2009, se ha incorporado al boletin una nueva seccion destinada a difun-
dir temas ligados al Sistema de Gestion Ambiental, que contiene tanto informaciéon como
recomendaciones.

Indicadores en Comunicacion y Participacion Ano 2009
Consultas Servicios de Atencion al Empleado 4.557
Correos recibidos y contestados a través del Buzon “El Director de RRHH responde” 50
Empleados participantes en actividades del Grupo Cultural y Recreativo 728
N¢ accesos al Portal del Empleado 914.393

Recursos Humanos esta abierto, en todas sus unidades, a responder a las necesidades de
informacion de los empleados, por el procedimiento que consideren oportuno (corres-
pondencia interna, teléfono, correo electronico, entrevista personal...) manteniendo en
todo momento la confidencialidad debida a cada consulta.
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Otros importantes canales de comunicacion son

Convencion anual de Directivos.

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

Encuentros con la Direccion.

Reuniones periodicas de directivos con empleados de la Red de Oficinas, presentacion de
proyectos, seminarios formativos, etc.

Cronica Ibercaja.

Revista de publicacion bimestral que contiene articulos sobre la Actividad Financiera, la
Red de Oficinas, los Empleados, la Obra Social y Cultural, el Patrimonio, etc.

Informacion Diaria.

Medio de divulgacion interno que diariamente informa a los empleados, en el puesto de
trabajo, de los aspectos novedosos de caricter comercial, operativo, funcional, del SG
Ambiental, de Recursos Humanos, de la Obra Social y Cultural, etc., dando acceso a las
instrucciones y normativa que en su caso puedan precisar para su gestion.

La Normativa de Ibercaja.

Conjunto de instrucciones, normas, referencias e indicaciones, de caracter comercial, ope-
rativo o funcional, y de obligado cumplimiento, accesible en cada puesto de trabajo, que
constituye la Ginica y comn referencia de la normativa interna.

Ibercaja solidaria.

Espacio virtual disponible en el Portal del Empleado, donde cualquier empleado que for-
me parte activa de alguna organizacion solidaria puede aportar informacioén y animar al
resto de empleados a colaborar en su tiempo libre en alguno de los proyectos propues-
tos en este espacio.

Politica de dialogo social

Las relaciones laborales en Ibercaja se fundamentan en el didlogo abierto y transparente
con la representacion de los empleados.

Estas relaciones tratan de facilitar la implicacion y compromiso mutuo, con el afin de avan-
zar en la mejora de las condiciones laborales de las personas que trabajan en Ibercaja.

¢Como se aplica esta politica en Ibercaja?
— Manteniendo reuniones frecuentes con los representantes de los empleados.

— Alcanzando acuerdos con las Secciones Sindicales que permitan mejorar las condicio-
nes establecidas en Convenio Colectivo.
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— Buscando soluciones consensuadas ante situaciones concretas que puedan plantearse,
evitando la confrontacion.

— Haciendo participe a la Representacion de los Empleados de cuantos proyectos e ini-
ciativas afecten a las condiciones sociales y laborales de los empleados.

— Proporcionando la informacion y los medios necesarios para que la representacion de
los empleados realice adecuadamente su labor.

El marco basico de negociacion es el Convenio Colectivo del sector de Cajas de Ahorros,
a partir del cual, y en virtud de diferentes acuerdos especificos de la Entidad quedan re-
gulados todos los aspectos relacionados con la politica de personal.

En desarrollo del Convenio Colectivo, y con el afin de avanzar en la mejora de las con-
diciones laborales de sus empleados, Ibercaja ha venido realizando historicamente acuer-
dos puntuales con los representantes de los trabajadores, que han permitido alcanzar
unos logros que van mas alla de lo establecido por Convenio. Por ello, ademas de man-
tener un didlogo permanente con diversos representantes de la Entidad, durante el alti-
mo ano se han firmado 2 Acuerdos con los representantes sindicales.

— Acuerdo sobre el margen de solvencia minimo obligatorio del Plan de Pensiones de Em-
pleados (16.03.2009)

— Acuerdo sobre el Plan de Carrera Profesional de Gerentes de Banca Personal
(07.05.2009)

Sobre el periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios organizativos, incluyendo
si estas notificaciones son especificas en los convenios colectivos (indicador LA5 GRI G-3),
se cumple lo estipulado en la legislacion vigente.

Representacion Sindical

La representacion colectiva de los empleados de la Institucion la ostentan los distintos de-
legados de personal, comités de empresa y secciones sindicales constituidos dentro de su
ambito de actuacion.

Delegados de personal: 16
Comités de Empresa: 10

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

Secciones Sindicales que tienen representacion en Ibercaja: 5
— Asociacion de Cuadros de Ibercaja (ACD
— Comisiones Obreras (CC.00.)
— Confederacion General del Trabajo (CGT)
— Confederacion de Sindicatos Independientes de Cajas de Ahorros (CSICA)

— Union General de Trabajadores (UGT)
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Participacion en Organos de Gobierno

Como se ha puesto de manifiesto en el capitulo 4 El Buen Gobierno, los empleados es-
tin representados en los Organos de Gobierno de la Entidad de los que forman parte con
la siguiente participacion:

— 11 Consejeros en la Asamblea General

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

— 1 Vocal en la Comision Ejecutiva

Para facilitar la labor de informacion de los representantes legales de los empleados, Iber-
caja pone a disposicion de todas las secciones sindicales y de los Comités de Empresa la
Intranet corporativa con objeto de que publiquen las noticias que consideren de interés
para los empleados.

Con los Proveedores

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

— Reuniones de seguimiento

— Entrevistas y encuestas de evaluacion

Con la Sociedad

Ibercaja por su compromiso social, su vocacion de servicio y su arraigo popular, estd per-
manentemente atenta a las demandas y necesidades que surgen en su ambito de actuacion.

Para conocer el grado de relevancia y prioridad de éstas, la Caja estd promoviendo una
serie de iniciativas, tanto a nivel sectorial como particular, y tiene establecidas varias vias
de comunicacion entre las que cabe mencionar las siguientes.

Libro Verde de la Responsabilidad Social Corporativa en el Sector Financiero

En 2008 la Confederacion Espanola de Cajas de Ahorros liderd la elaboracion de un es-
tudio de materialidad que ha permitido identificar los asuntos mas relevantes para los gru-
pos de interés y recogerlos en el Libro Verde de la Responsabilidad Social Corporativa en
el Sector Financiero.

Ibercaja fue una de las Cajas de Ahorros que promovio y financio dicho estudio en el que
se ha contado con la opinion de expertos en distintas areas del desarrollo sostenible. Sus
conclusiones han orientado las lineas estratégicas de la Entidad en materia de sostenibilidad.
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Panel Sectorial de Stakeholders

En diciembre de 2009 y dentro del Foro de Cajas de Ahorros y el Tercer Sector, la Confe-
deracion Espanola de Cajas de Ahorros y un grupo de cajas, entre las que se encuentra
Ibercaja, promovieron la realizacion del I Panel Sectorial de Stakeholders.

Su objetivo fue contrastar las conclusiones del Libro Verde, pulsar las expectativas de los
principales grupos de interés de las cajas e identificar los asuntos relevantes para el sec-
tor ante el nuevo escenario que surge como consecuencia de la crisis econémica actual.

El Panel contd con la participacion de 11 expertos procedentes de los Organismos Regu-
ladores, Escuelas de Negocio, Asociaciones de Consumidores, Confederacion de Empre-
sarios, Observatorios de RSC y Sostenibilidad, Publicaciones Especializadas, ONG, etc.

El Consejo de la Ciudad

El Consejo de la Ciudad se configura como un mecanismo participativo de caracter
consultivo de las principales organizaciones econdémicas y sociales de un municipio
que incide especialmente en el campo del desarrollo local y de planificacion estraté-
gica urbana.

Ibercaja es miembro del Consejo de la Ciudad de Zaragoza, formando parte de su Plena-
rio y su Comision Permanente, junto con los representantes de los grupos municipales y
de entidades sociales, universitarias, empresariales y sindicales. Esta participacion le per-
mite a Ibercaja conocer de primera mano las actuaciones que realiza el Ayuntamiento de
Zaragoza y las demandas y reivindicaciones de los agentes sociales y asociaciones veci-
nales de dicha capital.

Otros canales para el conocimiento de las demandas y expectativas de la sociedad
son:

— La relacion fluida con Instituciones, Asociaciones Empresariales y Sindicales, Universi-
dades, Centros Educativos, Colectivos, ONG, Clubes de calidad, etc.

— Los estudios, evaluaciones y consultas realizados para valorar el grado de aceptacion de
las actuaciones de la Caja.

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

— La organizacion, impulso y colaboracion en congresos, certimenes y acciones cultura-
les, cientificas, asistenciales y divulgativas.

— La participacion en Organizaciones, encuentros, foros e iniciativas.
— Curso de Postgrado en el Centro Politécnico Superior CPS
— Curso en Universidad de La Rioja

— Participacion en el Seminario Responsability 09 organizado por AISEC Zaragoza en
colaboracion con la Universidad de Zaragoza y cuyo contenido central era la Res-
ponsabilidad Social Corporativa en Eficiencia Energética.
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— Los estudios, evaluacion y analisis de empresas vinculadas al sector, consultoras y
certificadoras.

En el ano 2009 Ibercaja ha participado y/o patrocinado los siguientes Congresos y
Convenciones

— IV Jornadas de la Federacion de Usuarios de Cajas. Ibercaja ha participado activamen-
te en estas jornadas desarrolladas bajo el lema “Cajas de Ahorro y Desarrollo Regional”,
las mismas se celebraron en el mes de febrero siendo anfitriona la ciudad de Zaragoza.

— XV Jornadas de estudio del grupo de responsables de formacion del sector financiero.
Ibercaja ha sido una de las patrocinadoras de las jornadas que bajo el titulo “Respues-
tas a la Crisis: Formacion Interna, Formacion en el Puesto y Autoformacion” han abor-
dado las respuestas a la crisis desde el ambito de la formacién en las Cajas de Ahorros.
El encuentro se ha celebrado en Zaragoza en Ibercaja-Patio de la Infanta.

— Foro de Cajas de Ahorros y Tercer Sector “Siglo de la igualdad”. Se reunieron a ONG,
asociaciones, fundaciones y demas agentes del Tercer Sector, asi como a las Cajas de
Ahorros con quienes se relacionan estas instituciones y, también, a personalidades de
reconocido prestigio a nivel mundial que han destacado en este ambito.

Asumido como uno de los mayores desafios de este siglo lograr la igualdad, a través
de la inclusion de las personas, en el citado Foro se analizaron los obsticulos que im-
piden dicha igualdad, las acciones que deberian implementarse para alcanzarla y las
iniciativas de éxito que ya se estin desarrollando.

— Ibercaja ha participado como unica entidad financiera patrocinadora en los siguientes
eventos:

— Congreso Nacional de Finanzas en sus cuatro ediciones: Barcelona, Valencia, Bilbao
y Madrid. Este congreso se celebra con periodicidad anual y constituye uno de los
mayores encuentros de directores financieros a nivel nacional.

— Congreso Nacional de Pymes en Zaragoza, La Coruna y Valladolid.

— IV Foro Profesional de Gestion de Cobros y Prevencion de la Morosidad de Sevilla,
en un momento clave para las empresas por la especial preocupacion ante la incer-
tidumbre de cobro.

Mas de 5.000 directivos de primer nivel han acudido a la cita de estos congresos. Iberca-
ja, con su presencia, ha querido facilitar a las empresas la oportunidad de establecer con-
tacto con la Entidad ademas de demostrar su apoyo al sector empresarial.

— A través de la Fundacion “Emprender en Aragon” Ibercaja ha patrocinado el programa
de TV “Generacion XXI”, concurso dirigido a los jovenes emprendedores de la region
que, con una emision de 12 capitulos, vino a apoyar los planes de fomento empresa-
rial y de autoempleo de la Comunidad Aragonesa.
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7. RESPUESTA A LAS DEMANDAS DE LOS GRUPOS DE INTERES.

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, etc., y esta basada en una amplia oferta de productos y servi-
cios que tratan de cubrir todas las necesidades de los integrantes de los mencionados co-
lectivos.

TIPOLOGIA DE LOS CLIENTES

2007 2008 2009

Numero Total de Clientes 2.395.048 2.298.083 2.335.541
Tipologia de clientes (nimero)

Particulares 2.229.514 2.147.372 2.183.501
Jovenes (< 25 anos) 273.673 416.044 384.195
Mayores (> 65 anos) 352.457 381.771 362.928
Inmigrantes 319.209 298.904 304.522
Empresas 67.418 53.298 54.725
Instituciones 52.100 45.968 47.954
Antigiedad media de los clientes (en anos) 15,54 16,32 15,64
Numero de clientes nuevos 182.327 126.089 288.080

Politica de relacion con los Clientes

Ibercaja entiende que la calidad de servicio es un derecho del cliente, somos conscientes
de que nuestros clientes necesitan la maxima calidad en los productos y servicios que les
ofrecemos. Para ello aplicamos la mayor exigencia en los procesos internos que hacen
posible que la relacion con los clientes tenga el aporte de valor que necesitan. En 1997
pusimos por escrito nuestro compromiso con el cliente, que comunicamos a todos ellos
y al conjunto de la sociedad, como un paso mas hacia nuestra meta de ser mas utiles y
mas eficientes.

Nuestro compromiso con todos y cada uno de nuestros clientes

1. Nos comprometemos a atender a todos nuestros clientes en todas nuestras oficinas,
centros y servicios, con plena cortesia y confidencialidad y en un entorno agradable y
discreto.

2. Nos comprometemos a que nuestros clientes tengan el mejor y mas completo aseso-
ramiento personal.

3. El cliente tiene derecho a preguntarnos hasta resolver todas sus dudas.

4. Nos comprometemos a un Servicio sin errores o a su rapida y prioritaria resolucion.
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5. El cliente tiene derecho a decirnos lo que no le satisface del servicio y a que nos pon-
gamos en su lugar.

6. El tiempo de los clientes es muy valioso para nosotros; nos comprometemos a dar un
servicio rapido. En situaciones o momentos en que esto no sea del todo posible pon-
dremos todo nuestro interés en que la espera sea corta y grata.

7. Nos comprometemos a que nuestros cajeros automaticos y demas maquinas de auto-
servicio presten el servicio adecuado.

8. Nos comprometemos a enviar a nuestros clientes el correo puntualmente y a que ten-
gan una atencion telefénica rapida y eficaz.

9. El cliente tiene derecho a un trato excelente sea cual fuere su edad, posicion econo-
mica o social, sexo, etc.

10. Nos comprometemos a que nuestros clientes puedan apreciar que Ibercaja es la me-
jor entidad financiera que puedan elegir.

Enfoque de gestion

En Ibercaja satisfacemos las necesidades financieras de nuestros clientes proporcionando-
les cercania, profesionalidad, innovacion y calidad. La profesionalidad es uno de nuestros
valores corporativos que nos permite atender las necesidades del cliente con eficacia, agi-
lidad, integridad, rigor y transparencia.

Asesoramiento y atencion personalizada

Para responder a las expectativas y necesidades de sus clientes, Ibercaja ha ido actuali-
zando la oficina tradicional a las exigencias del mercado, desarrollando a lo largo de los
anos una nueva concepcion de la relacion de la oficina con sus clientes que se plasmo
en el Modelo de Gestion de Oficina 2000. Esta adaptacion supuso cambios materiales,
tecnologicos y de gestion para optimizar la relacion de los clientes y la Red de Oficinas.
En el ano 2007 todas las oficinas ya habian adoptado la metodologia de trabajo Oficina
2000.

Dentro del Plan Estratégico 2008-2011 se estin desarrollado nuevas lineas de trabajo prio-
ritarias en la atencién a los clientes, como:

Banca Personal

Este servicio esta destinado a los clientes de rentas medias y altas. El nuevo modelo de
gestion esta basado en una serie de principios basicos:

— Creacion de la figura de Gerente de Banca Personal. Se trata de un especialista en ase-
soramiento financiero que recibe formacion especifica y que realiza un seguimiento ex-
haustivo de las carteras de sus clientes.

— Nueva herramienta de gestion: Servicio integral de orientacion al Cliente (SIOC).



iberCaja -e

— Productos en condiciones especiales.
— Multicanalidad.

— Etc.
Oficinas de Atencion Especial (OAE)

Se trata de 178 oficinas distribuidas por todo el territorio nacional, de reciente apertura,
que cuentan con acciones especificas para la atencion de sus clientes:

— Plan Comercial General especifico.

— Normativa diferenciada.

— Productos de activo y pasivo con condiciones preferentes para los clientes.
— Desarrollo de acciones comerciales locales (patrocinios, conferencias, etc.).

— Etc.

Disponibilidad para los clientes

A la transformacion realizada en la oficina de Ibercaja —convertida en centro de asesora-
miento y aportacion para los clientes— se une la apuesta por una gestion multicanal. Se
incrementan los canales alternativos a la oficina: cajero automatico, teléfono, internet, te-
lefono movil, etc. que ejercen un papel complementario y configuran una oferta que per-
mite al cliente atender por esta via gran parte de sus necesidades financieras y de servi-
cios de forma agil y segura las veinticuatro horas del dia, y los 365 dias del ano.

Ibercaja ha realizado un importante esfuerzo de inversion en aplicaciones informaticas
para los cajeros, que facilitan la navegacion del usuario presentando los servicios a los
que puede acceder de una manera mas intuitiva. A través de los cajeros de la Entidad, el
cliente puede realizar desde un reintegro en efectivo, hasta operatoria tan variada como
compra de entradas de espectaculos, recarga de teléfono movil, pago y domiciliacion de
recibos o envio de remesas a otros paises.

La Caja tiene incorporados ocho idiomas en las opciones de los cajeros automaticos (es-
panol, catalan, euskera, gallego, inglés, francés, aleman y rumano). Con esto, se preten-
de facilitar el acceso de un mayor volumen de clientes a las ventajas del autoservicio, in-
tentando ampliar la cobertura 6ptima para nuevos residentes.

Banca electronica y telefonica

Los clientes de la Caja son cada vez mas proclives al uso de estos canales y asi lo corro-
boran las cifras: el incremento de los usuarios se produce en todos los grupos de pobla-
cion, a la vez que hacen un uso de los mismos mas frecuente, lo que se refleja en el au-
mento de las operaciones y en el incremento de la tipologia de las mismas. La confianza
de los usuarios manifestada en términos de fidelidad responde a las continuas mejoras en
los sistemas de seguridad implantados.
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Las acciones mas importantes en el entorno comercializador de la banca a distancia se
han centrado en el ano 2009 en tres areas:

En primer lugar difusion de las posibilidades del servicio para facilitar el acceso de nue-
vos clientes a estos canales. Por otra parte informar a quienes ya lo usan de las operacio-
nes mas utiles. El argumento sobre el que ha girado la principal campana ha insistido
como en el afo anterior en la utilidad que aporta la tecnologia en la sostenibilidad me-
dioambiental.

En segundo lugar se ha reforzado la atencion post venta, también se les envia a su domi-
cilio un manual de uso, en el que se detallan las operaciones mas habituales.

Ademas con el fin de que el cliente esté permanentemente informado sobre algunos de
los movimientos de sus cuentas que €l considera de su interés, se le ofrece el servicio de
alertas: el cliente recibe 5 avisos gratuitos de alerta al moévil, e ilimitados a su e-mail. Este
ano se han remitido una media de 50.000 avisos mensuales al movil y 30.000 al buzon.

En tercer lugar la Caja ha colaborado en la difusion del uso del DNI Digital participando
en la distribucion de lectores y en la informacion de las ventajas de uso del mismo en Zo-
nas Feder, iniciativa promovida por la empresa estatal Red.es.

Los trabajos en este afio se han centrado en la mejora de formularios, el mantenimiento
y como es habitual, en la actualizacion de los contenidos y la incorporacion de las cam-
panas: las propias del canal, y otras de ambito nacional que realiza la Caja.

También se mantiene la home de empresas y se realizan otros tipos de tareas como en-
viar mensualmente newsletter a los clientes que lo han solicitado. Entre las informaciones
periodicas mas solicitadas se encuentran las referentes a actos culturales y formativos pa-
trocinados por la Obra Social y Cultural de la Caja.

En el ano 2009 se han registrado en la Web www.ibercaja.es (acceso publico) mas de 39,5
millones de paginas vistas.

En cuanto a la calidad de los servicios ofrecidos, hemos de indicar que la empresa que
da soporte y cobertura técnica al sistema de Banca a Distancia de Ibercaja estd homolo-
gada a las exigencias de la Norma Espanola UNE — EN ISO 9001: 2000, segtun Certificado
de Registro de Empresas ER — 0903/2005 de la Asociacion Espanola de Normalizacion y
Certificacion (AENOR).
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2007 2008 2009
Namero de Oficinas 1.082 1.085 1.085
N de cajeros automaticos 1.142 1.174 1.207
Ne tarjetas emitidas 1.196.308 1.156.6360 1.149.482
Ne de tarjetas de crédito 463.821 485.810 480.575
N¢ de tarjetas de débito 732.487 670.826 668.907
N° de operaciones a través de cajeros propios
realizadas por clientes propios y de terceros 40.305.933 41.028.804 40.772.844
Ne¢ operaciones a través de cajeros propios y
de terceros realizadas por clientes propios 45.616.960 46.298.144 46.007.493
Ne¢ operaciones a través de TPV propios
y de terceros realizadas por clientes propios. 30.126.795 38.948.420 41.348.639
N¢ operaciones a través de TPV propios realizadas
por clientes propios y de terceros 13.608.222 13.787.881 15.088.408
Ne clientes de Banca telefonica 657.383 718.012 784.421
Ne clientes de Banca Internet 721.814 792.924 868.735
Ne de portales (Internet) dirigidos a clientes 3 3 3
N° operaciones a través de canales a distancia 70.105.844 84.117.157 98.390.361
N° mensual de paginas consultadas en Internet 2.300.000 2.080.033 3.291.667
N° de llamadas atendidas en el servicio telefonico 302.408 294.207 202.646
Nivel de disponibilidad de la Banca Telefonica (%) 94% 94% 95,80%
Correspondencia virtual
Mensajeria virtual
Numero de clientes 21.322 39.381 43.787
Namero Alertas Vivas 34.481 59.537 71.212
Numero mensajes enviados
Movil, E-mail, buzén IB Directo 728.565 962.040 996.703

Seguridad

La seguridad operativa es uno de los aspectos mas sensibles que tienen las entidades fi-
nancieras en su relacion con los clientes. Los avances tecnologicos estin posibilitando la
utilizacion de una serie de canales de atencion a distancia que se van configurando como
una via de relacion agil y eficaz, alternativa o complementaria, a la ofrecida tradicional-
mente por las oficinas.

Pero esos mismos avances tecnologicos estan posibilitando la aparicion de nuevas formas
delictivas que utilizan procedimientos cada vez mas complejos y sofisticados a los que
hay que responder con agilidad y extremando los sistemas de seguridad y control.

En este sentido cabe destacar las acciones desarrolladas en relacion con la Seguridad de los
Servicios Financieros a Distancia. Ibercaja incorpord una serie de medidas para protegerse
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ante el fraude, modificando los sistemas de acceso a cajeros y banca a distancia, incorporan-
do recomendaciones de seguridad en las pantallas, remitiendo comunicados a sus clientes in-
formando sobre posibles fraudes, actuando con diligencia ante los ataques de Phishing, etc.

Por otra parte, para garantizar la seguridad fisica en las Oficinas, el Departamento de
Bienes coordina y supervisa tanto el cumplimiento de la normativa legal, como la ade-
cuacion de las oficinas al acceso y comodidad de todas las personas.

Todas las oficinas de Ibercaja tienen instalados elementos de seguridad avanzados, que
cumplen las normas legales, velando por la seguridad de clientes y empleados, para po-
der minimizar el riesgo de atracos o robos. La informacion que recoge todas las normas
sobre seguridad, esta accesible a todos los empleados en la intranet de Ibercaja. Asimis-
mo, la Caja dispone de un departamento de Seguridad que canaliza todas las actuaciones
relativas a la seguridad de personas y oficinas.

Los sistemas que hacen posible y ayudan al progreso.

La tecnologia y los sistemas deben hacer posibles los proyectos. Son herramientas impres-
cindibles para conseguir los objetivos. Por este motivo Ibercaja realiza actuaciones para
conseguir la adecuacion y renovacion de instalaciones y equipamientos que garanticen
un mejor servicio para las necesidades de los clientes y de la Caja.

Ibercaja continuamente implementa nuevas aplicaciones para conseguir que la gestion in-
terna, el asesoramiento al cliente y el desarrollo del negocio estén en linea con las ulti-
mas innovaciones tecnologicas. Siendo lo mas destacable:

— La implantacion de la 1T Fase de la nueva plataforma tecnologica que amplia la red de
comunicaciones de datos y mejora el equipamiento informatico.

— Durante el ejercicio 2009 se han desarrollado varios proyectos de integracion con una
plataforma de Gestion Documental adquirida en el ano 2008, cuyo objetivo principal es
conseguir la reduccion/supresion de papel como soporte de la informacion asi como
facilitar el acceso a la misma desde multiples puestos de trabajo reduciendo el tiempo
y los costes de manipulacion y transporte.

— Un segundo Centro de Proceso de Datos que fortalece las medidas de seguridad informa-
tica y dota de los medios tecnolodgicos necesarios derivados de los planes de contingencia.

— La totalidad de oficinas y red de cajeros cuya dindmica operativa lo aconseja cuenta con
la instalacion de lineas ADSL
— Todos los cajeros instalados han mejorado su seguridad operativa estando adaptados a

las nuevas tecnologias chip EMV.

— El Servicio MI-CORREO, para la recepcion de la correspondencia en formato electroni-
co, que queda disponible para consulta e impresion durante cinco anos.

— Sistema de avisos y alertas que se activa y personaliza por el cliente permitiéndole re-
cibir notificaciones sobre las operaciones realizadas por medio del correo electronico
y/0 mensajes SMS.
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— Posibilidad por parte del cliente de realizar transacciones financieras via movil.

— La totalidad de las pantallas de los ordenadores se han sustituido instalando pantallas
planas valorando aspectos técnicos y ergondmicos

— Mejoras técnicas en el proceso de impresion y ensobrado en la correspondencia con
clientes permiten reducir los plazos de recepcion y aumentar la calidad de servicio.

— Seguridad operativa para los clientes que utilizan la banca electronica.

— El nuevo Sistema de Gestion de Quejas y Reclamaciones implantado en 2009 que me-
jora el tratamiento de la informacion y agiliza las resoluciones.

La aplicacion de la tecnologia a la sostenibilidad medioambiental

Ibercaja esta fomentando el uso de transacciones como el correo Web, una transaccion
que frente al correo tradicional por medios fisicos, ofrece ventajas al cliente: esta dispo-
nible con antelacion al correo fisico, se guarda ordenado por fecha y por concepto, pue-
de ser consultado durante 5 anos, es mas confidencial y seguro, es gratuito y tiene, ade-
mas, una ventaja adicional: es mas ecologico, ya que permite la reduccion del consumo
de papel y agua y de las emisiones de CO,.

Transparencia

La calidad y claridad de la informacion que se transmite es clave para fortalecer la repu-
tacion de la Caja y garantizar la confianza de los clientes, lo que redunda en una relacion
beneficiosa y duradera. Para ello, Ibercaja tiene establecidas unas Normas de Conducta y
cuenta con los procedimientos adecuados para hacer llegar a sus clientes una informa-
cion clara y transparente en relacion con los productos y servicios que ofrece.

Por otra parte, la entrada en vigor de la Directiva MiFID ha sido para Ibercaja una opor-
tunidad para reforzar uno de los aspectos que siempre le ha distinguido en el trato con
los clientes: aumentar el nivel de informacion y proteccion que se otorga a los clientes
que invierten en productos financieros. Desde el 1 de noviembre de 2007, no solo se estd
aplicando lo que indica la Directiva en cuanto a proteccion a clientes que invierten en
Fondos de Inversion y en Valores, sino que se ha extendido también la proteccion a to-
dos los que contratan cualquier producto de ahorro.

Con todo ello, Ibercaja cumple el objetivo interno de realizar acciones que aumenten la
claridad y transparencia en 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 clien-
te, por el perfil de riesgo que tiene, seria recomendable que contratase.

Educacion Financiera

La Caja trata de fomentar un mejor conocimiento de los aspectos econdémicos y financie-
ros que tienen mayor impacto en las economias particulares de sus clientes. El conoci-
miento preciso de las practicas bancarias y las consecuencias derivadas de la contratacion
de los productos y servicios, asi como el asesoramiento se hace mas necesario en los mo-
mentos de crisis economica.
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— Uno de los pilares sobre los que Ibercaja asienta su estrategia de clientes es la forma-
cion impartida a sus empleados que cuentan con una soélida preparacion en materia
economica, financiera y fiscal. Los planes de formacion desarrollados por la Entidad tie-
nen incorporados modulos de actualizacion en estos temas, como se detalla en el capi-
tulo 7.2 Empleados, lo que permite ofrecer a los clientes una informacion y un aseso-
ramiento preciso, fiable y de calidad.

— Con el fin de evitar impagos y concienciar a los clientes de los riesgos que conlleva con-
tratar un préstamo, se proporciona en cada caso una explicacion financiera detallada.
Partiendo de un folleto informativo se explican al cliente las condiciones de la opera-
cion, los gastos de formalizacion, el importe de cuotas periddicas e informacion sobre
la evolucion del Euribor, asi como las clausulas que firmard en escritura publica si la
operacion llega a formalizarse.

— Como paso previo a la contratacion de los productos de riesgo, se entrega al cliente una
simulacion de las cuotas del préstamo mediante la que se dan a conocer los importes
de amortizacion e intereses que devengarad la operacion durante el periodo contratado
a tipo fijo y se informa de su posible variabilidad en funcion de las oscilaciones de los
tipos de interés segun el indice al que estén referenciados.

— Conocedores de que en momentos de crisis se hace necesario poner en marcha nue-
vos modelos productivos que vengan a aportar el dinamismo sostenido que tanto pre-
cisa la economia espanola, se ha puesto en funcionamiento el Proyecto una Empresa
en Mi Escuela - EME, con la Asociacion de Jovenes Empresarios de Zaragoza - AJE. El
proposito de este proyecto es la constitucion y puesta en marcha de una verdadera em-
presa —cooperativa— por parte de distintos grupos de alumnos. Se desarrolla de mane-
ra tutelada, por técnicos y profesores, durante el curso escolar.

La participacion en el proyecto EME adquiere un mayor sentido porque cuenta con un
importante contenido social, educativo y econémico, y tiene un doble objetivo: familia-
rizar a los escolares con las practicas bancarias y ayudarles a desarrollar el “espiritu em-
prendedor” como germen para la creacion del tejido empresarial, base de la riqueza de
un pais.

La edicion del curso 2008-2009 acab6 con 150 “jovenes empresarios” agrupados en seis
cooperativas y fueron capaces de colocar en el mercado, con beneficios, 800 produc-
tos. En el curso 2009-2010 se va a seguir con esta iniciativa incorporando nuevos alum-
nos y centros educativos.

— Ibercaja colabora en cursos, seminarios, conferencias, foros y en cuantos encuentros y
acciones formativas se le requieren desde Universidades, Centros Educativos, Asociacio-
nes empresariales y Colectivos Sociales, etc.

En 2009 se ha participado en el Postgrado de RSC de la Universidad de Zaragoza, en el
panel de experiencias de la ponencia “RSC y diserio de proyectos sociales’, de la Univer-
sidad de La Rioja y en el Seminario “Responsability 09” organizado por AISE en colabo-
racion con la Universidad de Zaragoza.
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— En los Centros Culturales de la Obra Social y Cultural de Ibercaja, se programan habi-
tualmente ciclos de conferencias que abordan temas econdmicos de actualidad, como
“La salida de la crisis”, “Retos y propuestas para la accion social ante la crisis”, e “Inno-
vacion: reto clave para la competitividad de la empresa espanola”; etc.

— Articulos de prensa, colaboraciones, insercion de boletines de noticias, se estin publi-
cando de forma habitual en los principales diarios de informacion econdmica del pais.
Igualmente pueden encontrarse en la pagina Web de la Caja.

— Ibercaja dispone de un espacio fijo en el Suplemento Dominical del periddico Heraldo
de Aragon en el que profesionales de la Entidad —especialistas en diferentes materias—
expresan sus opiniones y recomendaciones sobre la evolucion de la economia, las ca-
racteristicas de los productos financieros, el uso adecuado de los medios de pago, los
procedimientos para afrontar la crisis, etc.

— A través de la Fundacion de Economia Aragonesa FUNDEAR —de la que Ibercaja es Pa-
trono— la Entidad viene colaborando en el desarrollo de lineas de investigacion y la ela-
boracion de estudios sobre la evolucion de la economia aragonesa y sus alternativas de
desarrollo.

— En la publicacion cuatrimestral “Economia Aragonesa” —editada por el Servicio de Estu-
dios de Ibercaja— se recoge informacion sobre la coyuntura econdmica, estudios mono-
graficos sobre temas relacionados con el desarrollo territorial, los sectores productivos
de la region, etc.

Receptividad ante las reclamaciones

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

Para gestionar adecuadamente las incidencias que se producen en la relacion con los
clientes, Ibercaja ha establecido un Modelo de Gestion de Quejas, Sugerencias y Reclama-
ciones, ajustado a la normativa establecida en el ano 2004 para los Servicios de Atencion
al Cliente de las entidades Financieras.

En 2009 se ha implementado un nuevo proceso operativo que actualiza y mejora el Sis-
tema de Gestion de Quejas y Reclamaciones dotindolo de una mayor eficiencia para agi-
lizar la tramitacion de las incidencias, reducir los tiempos de respuesta y sistematizar la
informacion recibida para mejorar su utilizacion interna y la calidad de los informes pua-
blicos.
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Quejas, sugerencias y reclamaciones atendidas

En el ano 2009 se han recibido 878 quejas y sugerencias relacionadas con la atencion y
la calidad del servicio y 1.370 reclamaciones, cuya evolucion y resultados se detalla en el
siguiente cuadro.

2007 2008 2009

Nuam. % Nam. % Nuam. %
Quejas y sugerencias
(sin repercusion econémica) 852 60 877 51 878 39
Reclamaciones
(con repercusion econdmica)
Resueltas a favor del cliente 216 38 389 46 519 38
Resueltas a favor de la Entidad 349 59 399 47 704 51
Reclamaciones pendientes de resolucion b) 3 57 7 134 10
Inadmitidas y Desestimadas 13 1
Total Reclamaciones 570 40 845 49 1.370 61
TOTALES
Quejas y sugerencias y Reclamaciones 1.422 100 1.722 100 2.248 100

El niimero de reclamaciones con relacion al nimero total de clientes de la Entidad regis-
tra una ratio por cada 1.000 clientes de 0,59.

Los plazos medios de respuesta de las incidencias gestionadas por el Servicio de Atencion
al Cliente se han situado en 28,88 dias para el total de Quejas, Sugerencias y Reclamacio-
nes y en 34,99 dias para las Reclamaciones. En el ano 2008 estos mismos plazos eran de
21,80 y de 30,62 dias respectivamente.

2007 2008 2009

Nam. % Nam. % NGm. %
Motivos de las reclamaciones
Servicios a Clientes 83 15 189 22 301 22
Operaciones de ahorro e inversion 219 38 328 38 484 36
Operaciones de financiacion 109 19 165 20 290 21
Medios de pago 60 11 72 9 140 10
Seguros 47 8 69 8 57 4
Varios 52 9 22 3 98 7
TOTAL 570 100 845 100 1370 100

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

Defensor Banco
del Cliente de Espana CNMV TOTALES

Num. % Num. % Nuam. % Num. %
Favorables al cliente 16 18 25 25 41 20
Favorables a la Entidad 29 32 31 32 4 27 64 32
Allanamientos 8 9 8 4
Desistimientos 2 2 2 1
Inadmitidas /archivadas 28 31 9 9 37 18
Pendientes resolucion 7 8 33 34 11 73 51 25
TOTAL PRESENTADAS 90 100 98 15 100 203 100

En el afo 2009 no se ha planteado ninguna reclamacion ante la Direccion General de Se-
guros.

Estrategia con los Clientes
Economias Domeésticas

Las familias constituyen el nutcleo de poblacion sobre el que Ibercaja centra prioritaria-
mente su atencion. Para contribuir a su desarrollo y bienestar la Caja viene disehando
campanas y productos especificos que tienen como finalidad satisfacer las necesidades
que se producen en el ambito familiar y facilitar a sus miembros el acceso a los servicios
financieros en condiciones ventajosas.

En el afo 2009 se ha continuado con el “Recibo estable’, servicio que se puso a disposi-
cion de nuestros clientes el ano pasado y que permite realizar un pago Ginico y constan-
te mensual para los recibos domiciliados. Se trata de un servicio que, en un momento en
el que las economias domésticas han visto mermada su capacidad de gasto, aporta tran-
quilidad a los clientes que pueden conocer la cantidad exacta que van a pagar cada mes
sin sufrir los altibajos que se producen a lo largo del ano, 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 general. Los clientes de Ibercaja cuando formalizan un préstamo (sea o no hipoteca-
rio) pueden contratar un “Seguro de Proteccion de Pagos” que garantiza el pago de las
cuotas del préstamo en el caso de que pase a encontrarse en paro. Durante el afno 2009
nuestros clientes también han contado con la posibilidad de contratar el “Plan Triple Pro-
teccion”, un seguro que en caso de desempleo paga una cantidad mensual que comple-
menta el subsidio percibido.

Acceso a la vivienda.

Una de las necesidades basicas de las personas es disponer de vivienda. En la sociedad
actual es deseo preferente adquirirla en propiedad, en la mayoria de los casos esto solo
es posible si se cuenta con financiacion para acceder a la compra.
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Ibercaja se ha caracterizado a lo largo de su historia por ser una de las entidades finan-
cieras mas implicadas en la financiacion de la vivienda. Asumiendo que solo una finan-
ciacion responsable satisface la necesidad del cliente, Ibercaja facilita informacion previa
detallada sobre el riesgo que conlleva contratar un préstamo.

Iniciativas de Ibercaja para favorecer el acceso a la vivienda

Dentro del altimo Plan Estatal de Vivienda 2005/2008 —vigente en 2009—, durante este Gl-
timo ano se ha financiado un importe de 469 millones de euros, siendo Ibercaja la terce-
ra Caja de Ahorros en cuanto a volumen de financiacion concedida, por lo que ha sido
reconocida por parte del Ministerio de Vivienda como “Entidad Colaboradora Preferente”.
Este plan se ha dado por concluido y a finales del mes de diciembre comenzard el nue-
vo plan estatal de vivienda y rehabilitacion 2009/2012. También participa en la Mesa de
Seguimiento de dicho Plan, al figurar entre las entidades financieras espanolas mas impli-
cadas en la financiacion de la vivienda protegida (VPO).

Ademas del convenio de colaboracion con el Ministerio de Vivienda, la Caja ha firmado
convenios con varias Comunidades Autonomas. El mas activo en el afno 2009 ha sido el
firmado con la Junta de Andalucia.

Iniciativas de Ibercaja para ayudar en situaciones criticas

Nuestra politica de concesion de préstamos incluye entre sus objetivos evitar la morosi-
dad, estudiando cada operacion individualmente. No obstante, somos conscientes del ele-
vado endeudamiento alcanzado por algunos hogares espanoles. Unas deudas que debi-
do a la inestabilidad del mercado laboral estin afectando seriamente a muchas familias.

En Ibercaja, estamos analizando caso por caso, para ofrecer soluciones que permitan aten-
der el cumplimiento de los compromisos hipotecarios adquiridos por nuestros clientes.

Se estan ofreciendo ampliaciones de los plazos del préstamo (hasta 10 anos) manteniendo
las mismas condiciones financieras y periodos de carencia de amortizacion de hasta 24 me-
ses, lo que permite reducir las cuotas a pagar por las familias en un porcentaje apreciable.

También se plantea la novacion o cambio de las condiciones de la hipoteca para adap-
tarlas mejor a la situacion actual de las familias (pasar el crédito a cuota mensual fija, prés-
tamo a tipo fijo o mixto, tipo bonificado por contratacion de otros productos o servicios).
Por tanto, contamos con una amplia y flexible gama de soluciones para la financiacion
de la vivienda.

Finalmente, para aquellas personas que tienen su hipoteca en otras entidades y que la
traspasan a Ibercaja, la Entidad asume todos los costes de dicha subrogacion.

ICO -moratoria hipotecaria-

Una de las propuestas de mejora para el ano 2009 fue poner en marcha la moratoria de
préstamos hipotecarios, de acuerdo con el Real Decreto 1975/2008 sobre medidas urgen-
tes a adoptar en materia econdmica, fiscal, de empleo y de acceso a la vivienda. Se han
formalizado 345 préstamos por un importe total de financiacion de 1.889.170 €.
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Refinanciacion de deuda en familias y particulares (no hipotecas)

A lo largo del ano se ha facilitado la unificacion de deudas (tarjetas + préstamos) en una
sola operacion a mayor plazo y menor tipo de interés para que resulten cuotas asumibles
por el cliente.

En préstamos con cuotas pendientes, cuyos prestatarios se encuentran con dificultades de
pago, se revisan las condiciones ampliando plazos y reduciendo tipos de interés.

En 2009 se ha refinanciado un total de 90 millones de euros.

Los Jovenes

El modelo de gestion que Ibercaja viene siguiendo tradicionalmente con ninos y jovenes,
evidencia claramente la dualidad de compromisos que como entidad financiera y como
entidad implicada socialmente tiene Ibercaja.

Desde un punto de vista puramente financiero la Caja se esmera en promover la cultura
econdmica y en atender todas las posibles necesidades financieras de sus clientes mante-
niendo 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 especialmen-
te orientados a ninos y jovenes respectivamente, y donde el factor precio queda en mu-
chos casos en segundo lugar en favor de otros fines de indole social como son la crea-
cion de habitos de conducta y de prevision de futuro muy recomendables en el mundo
actual para evitar la exclusion financiera de estos clientes.

La oferta financiera se acompana periddicamente de promociones para familiarizar a los
ninos y jovenes en la practica bancaria y promover el habito por el ahorro

Su dedicacion por lograr una total adecuacion de esta oferta a la realidad de los clientes,
ha llevado a Ibercaja a tener unos productos perfectamente diferenciados en dos segmen-
tos: ninos y jovenes.

La oferta que ha ido poniendo en marcha para los nifios puede considerarse ya comple-
ta y adecuada para cubrir tanto las posibles necesidades financieras como los objetivos
educativos que Ibercaja y los padres persiguen para estas edades:

La Cuenta Infantil + Joven esta especialmente pensada para ser la primera cuenta del
nino, donde pueda ir ingresando periddicamente sus ahorros para familiarizarse con el
valor del dinero e ir creando el habito del ahorro. Para promover todo ello, la apertu-
ra de la cuenta se realiza con un primer ingreso de Ibercaja (que puede sustituirse por
un regalo) y posteriormente se realizan sorteos de regalos periodicos. La cuenta esta
ademds especialmente disenada para ir adaptandose a la realidad del nino evitando te-
ner que ir cambiando de cuenta al hacerse mayor.

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

El Ahorro + Joven: cuenta de elevada retribucion a la que se pueden asociar, con la ca-
dencia que se quiera, programas de ahorro para determinadas finalidades futuras: es-
tudios... etc.
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El Plan de Ahorro + Joven: programa de ahorro de elevada rentabilidad, soportado so-
bre una cuenta de seguros en la que el padre es el titular y el beneficiario final es el
nino.

La oferta financiera para ninos se ve complementada ademas con diversos servicios de in-
terés:

Web Dibercaja: es una Web dirigida a ninos con un enfoque de caracter lidico-educa-
tivo puesta en marcha para familiarizar a éstos con las nuevas tecnologias y promover
un uso responsable de la Red.

Diberlibros: iniciativa dirigida a promover el habito de la lectura entre los ninos utili-
zando por una parte, como regalo, ediciones fisicas infantiles de grandes obras de la
literatura espanola adaptadas para ninos (El Quijote, el Lazarillo...) y por otra, aventu-
ras graficas interrelacionadas con el libro, en la Web Dibercaja.

Eventos Infantiles realizados directamente o mediante patrocinio para ofrecer una alter-
nativa de ocio a los ninos en periodos vacacionales. Ejemplos de ello son la Feria In-
fantil de Navidad de Zaragoza, el concierto de villancicos, el belén que se instala en
la oficina principal de la sede central que constituye cada Navidad un punto de atrac-
cion para ninos y adultos, etc.

Actividades culturales: con apoyo de la Obra Social y Cultural se llevan a cabo otras
muchas actividades dirigidas a reforzar la labor educativa de padres y colegios a lo lar-
go del ano y en todo el territorio nacional.

Programas sociales: Ibercaja esta presente asiduamente en diversos programas de ca-
racter social dirigidos directa o indirectamente a los ninos, por ejemplo:

— La participacion desde su puesta en marcha, en el mantenimiento del Carné Familiar,
proyecto social de la Direccion General de la Familia del Gobierno de Aragon, dirigi-
do inicialmente a identificar y apoyar a los miembros de las familias numerosas.

— El apoyo a la Federacion Aragonesa de Familias Numerosas.

— El patrocinio del Servicio de Orientacion Profesional que CEPYME Aragon presta re-
gularmente a los colegios y alumnos interesados.

Los jovenes, a su vez, cuentan tradicionalmente en Ibercaja con una de las ofertas mas
completas del mercado. Dentro de la misma se ha ido dando un peso cada vez mas sig-
nificativo a los productos y servicios sin comisiones o costes al ser éstos los mas adecua-
dos para lograr la integracion financiera y social de aquellos:

Cuenta Joven,Tarjeta Joven, e Ibercaja Directo Joven son los tres productos bisicos que
Ibercaja ofrece exentos de cuotas o comisiones de mantenimiento para los jovenes me-
nores de 26 anos, que permiten al joven cliente disfrutar de un completo servicio fi-
nanciero en cualquier momento o lugar.
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Los préstamos de mediacion ICO, que no generan beneficios financieros al no tener in-
tereses ni comisiones, son también soluciones que el joven tiene disponibles en todas
las oficinas para resolver sus necesidades habituales: la compra aplazada de un orde-
nador con conexion a Internet o el pago fraccionado del carné de conducir.

A ello se unen los productos y servicios especificos para jovenes capaces de cubrir todas
las necesidades de ahorro, financiacion, servicios, o seguros de estos clientes.

Ibercaja esta también presente en la Universidad. Dentro de ella hay que destacar el con-
venio de colaboracion mantenido tradicionalmente con la Universidad de Zaragoza, que
incluye diversas lineas de apoyo bien de caracter econOmico o de servicio, entre las que
cabe sefalar el patrocinio de las Becas Erasmus y el cobro de las matriculas para el que
Ibercaja como principal entidad gestora, da todas las facilidades posibles a través de ofi-
cinas, cajeros, banca electronica o por domiciliacion en cuenta.

La Caja pone a disposicion de los jovenes universitarios un préstamo de matricula y un prés-
tamo de postgrado para que puedan hacer frente de manera fraccionada a estos gastos.
También se llevan a cabo distintas acciones de bancarizacion y bienvenida con estudiantes
en los distintos campus universitarios espanoles a lo largo del primer trimestre del curso.

Las acciones consisten en el ofrecimiento a los nuevos alumnos universitarios de un pa-
quete de autoservicio financiero (cuenta, tarjeta e Ibercaja Directo) gratuito y un regalo
de bienvenida ligado a su nuevo cometido profesional: una carpeta-archivador “Universi-
dad” y un “pen drive”.

Los jovenes tienen su propia pagina dentro de la Web institucional de Ibercaja. En ella
pueden encontrar, ademas de una oficina Joven Virtual, servicios de utilidad como: ven-
ta de entradas de una parte importante de los cines y teatros de Espana, programas de
actividades culturales y deportivas promovidas por Ibercaja, ofertas de viajes, etc.

Tres son, no obstante, los elementos mas representativos del hacer de Ibercaja en favor
de la integracion social de los jovenes: el Carné Joven, la Hipoteca Joven y la Renta Basica
de Emancipacion -RBE-.

Aunque se trata de programas ya consolidados en el dmbito nacional, Ibercaja ha sido
una de las entidades financieras pioneras y ha contribuido significativamente a hacer de
ellos lo que son.

Ibercaja tiene firmado con el Gobierno de La Rioja un convenio para la financiacion del
carnet de conducir, habiéndose formalizado 350 operaciones en el afio 2009, por un im-
porte total de 465.494 euros. A pesar de ser pequenios importes los que se financian, su-
pone una ayuda a los jovenes para poder asumir el coste del carné de conducir.

Respecto a la Hipoteca Joven, como quiera que el acceso a la vivienda es una de las ma-
yores preocupaciones que hoy tienen los jovenes, ademas de participar asidua y activa-
mente en los programas de vivienda protegida, Ibercaja es también entidad colaboradora
con los siguientes ayuntamientos: Zaragoza, Valencia, Tarrasa y Viladecans y la Comuni-
dad Autonoma de La Rioja. Ademas se oferta en condiciones especiales la hipoteca joven
en las comunidades de Madrid y Castilla La Mancha, y ayuntamiento de Lérida.
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En el ano 2009 se han concedido Hipotecas Joven por un total de 624 millones de euros.
En estas operaciones se incluye una clausula de “aplazamiento de cuotas” mediante la
cual se permite aplazar una cuota al ano con un maximo de doce cuotas a lo largo de la
vida del préstamo.

El programa Renta Basica de Emancipacion, consistente en la oferta de ayudas dirigidas a
facilitar la emancipacion de los jovenes, que fue promovido por el Gobierno en colabora-
cion con las CC.AA. en 2008. Aunque ha contado con una amplia participacion de entida-
des financieras, ha sido Ibercaja una de las mas activas colaboradoras en su puesta en mar-
cha y en su difusion entre los usuarios potenciales. Ibercaja ha pasado a considerar la
colaboracion en la tramitacion de estas ayudas como un servicio propio mas, dedicando
esfuerzos y recursos no solo a su tramitacion sino también a su difusion y a la resolucion
de incidencias de los usuarios, habiéndose tramitado un total de 2.725 rentas basicas.

En el campo de la Formacion, Ibercaja pone a disposicion de los jovenes unos produc-
tos especificos de financiacion de matriculas, cursos de postgrado, estancias en el extran-
jero asi como “el Anticipo de Beca” que tiene por finalidad adelantar el importe de las be-
cas Erasmus o Socrates a percibir por los estudiantes o los profesores.

Los Centros Culturales, Bibliotecas y Salas de Estudios de Ibercaja orientan sus activida-
des prioritariamente a los jovenes. Se colabora con diversas Universidades en proyectos
docentes y de investigacion, y con los Centros 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 tratan de desarrollar y potenciar las aptitudes artis-
ticas, culturales, cientificas y deportivas de los jovenes, como la participacion en la fase
aragonesa de las Olimpiadas de Matematicas, Fisica, Biologia y Geologia, etc., todo ello
se complementa con la convocatoria de diversos Concursos, Premios y Becas para apor-
tar un mejor futuro a los jovenes.

En el ano 2009 se han convocado las siguientes becas y premios:

— “Becas de ampliacion y perfeccionamiento de estudios para titulados superiores de di-
seno”.

— “Becas nacionales Ibercaja de Investigacion”.

— “Becas Posdoctorales Ibercaja de Excelencia en Investigacion”.

— “Becas de continuacion de estudios y perfeccionamiento para musicos”.

— “Becas Ibercaja para estudios de perfeccionamiento Ciclo Jovenes Interpretes”.

— “Premio de Pintura Delegacion del Gobierno en Aragon”.

— “Concurso de comic y mitologia”.

— “Premio Ibercaja de pintura joven”, convocado en el ambito nacional.

— “Premio de Derecho Privado Castan Tobefas”.
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— “Premio Delegacion del Gobierno en Aragon a las buenas practicas por la convivencia
juvenil”.

— “Concurso Ibercaja Reporteros en la Red”.

Ibercaja patrocina la segunda edicion del Premio a las Buenas Practicas por la conviven-
cia juvenil que, bajo el lema Jugamos Todos, pretende fomentar la convivencia, la tole-
rancia y el respeto con el fin de reducir los comportamientos agresivos entre los jovenes
en todo tipo de ambitos como el educativo, la familia y los lugares de ocio.

El Laboratorio Virtual Ibercaja (LAV) es un proyecto de la Obra Social y Cultural cuyo prin-
cipal objetivo es facilitar la comprension de los conceptos cientificos mediante las tecno-
logias de la informacion y la comunicacion. Para ello el LAV ofrece su aula a través de la
pagina Web: www.ibercajalav.net .

Zentrumclip es un taller abierto para jovenes, equipado con las Gltimas tecnologias para
la edicion y produccion de video en alta definicion y punto de encuentro para compartir
las experiencias, aprender y desarrollar la creatividad en este campo.

Los Nuevos Residentes

Durante el ano 2009 el crecimiento de este colectivo ha sido inferior que en los afos pre-
cedentes, no obstante sigue representando el 8% de nuestros clientes, habiéndose man-
tenido esta cuota a lo largo del ano.

Conocedores de las dificultades con las que se encuentran, sus escasos recursos, su bajo
nivel de bancarizacion, y la desconfianza con la que, en muchos casos, se enfrentan al
sistema por las experiencias vividas en sus paises de origen, Ibercaja sigue comercializan-
do una serie de productos y servicios especificos que se disefiaron para tratar de dar res-
puesta a sus necesidades y evitar su exclusion financiera.

Entre estas necesidades destacan por su importancia el acceso al crédito y a la vivienda,
tanto en modalidad de compra como en alquiler, y el envio de remesas a sus paises de
origen. Para cubrirlas Ibercaja ofrece, entre otros, los siguientes productos:

Acceso al crédito

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

El enfoque del servicio que presta el Monte de Piedad de Ibercaja tiene un componente
claramente social. Es uno de los mas activos de Espana y, adaptado en la gestion a los
tiempos, es un fiel reflejo de las necesidades reales de la sociedad. El importe minimo del
préstamo que se concede es de 60 euros. El total de clientes nuevos en el ano 2009 ha
sido de 2.046, de los que 535 son inmigrantes.

Alquiler de vivienda y compra de vivienda

Con el fin de facilitar el acceso a la vivienda, Ibercaja tiene establecidas diversas colabo-
raciones: con la Fundacion Federico Ozanam para crear una Bolsa de Viviendas de Alqui-
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ler, con la obra social OSCUS Sopena de Zaragoza en su programa “una casa para todos”
y con la Asociacion Comision Catodlica Espanola de la Migracion de Guadalajara.

Durante el ano 2009 se han formalizado 327 préstamos de vivienda concedidos a inmi-
grantes por un importe total de 21 millones de euros aproximadamente.

Envio de Remesas

Ibercaja junto a otras 31 Cajas de Ahorros, desarrollaron la plataforma Bravo que permite
a los inmigrantes enviar dinero a sus paises de origen ofreciendo una nueva via alterna-
tiva a las remesadoras habituales, contribuyendo a abaratar los costes. Ibercaja sigue sien-
do en 2009 la primera Caja de esta plataforma con un volumen relativamente estable de
remesas enviadas a 14 paises, en un mercado que va a la baja.

En esta 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 2008 2009
Num. Importe Nam. Importe Num. Importe
Operaciones a través
de TB-envios 29.704 21.177.560 35.151 19.228.526 35.658 18.739.065
Operaciones usando
Transferencia Multipais 1.414 1.442.967 1.138 986.105 840 653.357
Total remesas 31.118 22.620.527 36.289 20.214.631 36.498 19.392.423

A pesar de la situacion de mercado, se sigue manteniendo la oferta de otros productos y
servicios especificos para este colectivo como El Plan de Ahorro Multipais, y los Seguros
de repatriacion y decesos y Seguro de repatriacion integral, con los que se garantiza a los
residentes extranjeros en Espana la prestacion de un servicio funebre de acuerdo a los
usos y costumbres del asegurado, pagando los gastos de un acompanante.

Para facilitarles la comprension de los mensajes y familiarizarles con la terminologia ban-
caria, se mantienen los folletos, comunicados y soportes publicitarios, tanto fisicos como a
través de la Web Corporativa, en los 5 idiomas mas utilizados por los clientes extranjeros.

Desde el ano 2006 se viene realizando en las oficinas de Ibercaja un servicio de interpreta-
cion lingtiistica para inmigrantes que permite desde la oficina comunicarse telefonicamen-
te a tres bandas con clientes reales o potenciales en la mayoria de las lenguas extranjeras.

Los Mayores

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

Ibercaja ofrece una serie de ventajas y promociones destinadas a las personas que tienen
domiciliada su pension, entre las que destacan la posibilidad de anticipar el cobro de la
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misma, exencion de comisiones de mantenimiento de cuenta, descuentos en viajes, par-
ticipacion en promociones y sorteos, etc.

Ibercaja fue pionera en la comercializacion de la Hipoteca Inversa, por la que las perso-
nas mayores pueden obtener unos ingresos periodicos con los que completar su pension,
sin renunciar a la propiedad y uso de su vivienda. Se informa a los futuros clientes de las
condiciones de la operacion mediante una simulacion detallada de los gastos y cuadro de
disponibilidad del crédito.

Otro producto comercializado es el Seguro Renta Vitalicia que garantiza de forma inme-
diata y de por vida el cobro de una renta mensual.

Para canalizar el interés que los mayores tienen de nuevos conocimientos y actualizacion,
los Centros Culturales y los Hogares del Jubilado de Ibercaja han disenado una parte de
su actividad para atender la demanda de estas personas, entre las que destacan por su
novedad las iniciativas encaminadas a familiarizarles con el uso de la informatica y las
nuevas tecnologias de la informacion.

Se ha convocado el XII Certamen Literario Nacional de Relato y Poesia para personas ma-
yores

Ibercaja patrociné el Salon de Dependencia que tuvo lugar en Zaragoza en el mes de febre-
ro. El proposito de este Salon era la divulgacion de los objetivos de la Ley de dependencia
y constituir un punto de encuentro entre la oferta y la demanda de servicios relacionados
con esta Ley. Durante el salon se informaba a los visitantes de los servicios financieros que
Ibercaja pone a su disposicion entre los que se encuentran la posibilidad de contratar el ser-
vicio de teleasistencia a un precio reducido, subvencionado por la Obra Social y Cultural.

Ibercaja colabora, también, desde hace anos con otras entidades 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 mas envejecidas de Europa.

Empresas, Comercios y Profesionales

Las Empresas, los Comercios y los Profesionales constituyen una parte importante de la
actividad financiera de Ibercaja. Con el fin de atender sus necesidades y anticiparnos, me-
jorando el nivel de respuesta a sus demandas, se trabaja activamente en la renovacion de
la oferta de productos y servicios a estos colectivos.

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

Negocio de Empresas

La actividad general del Sistema Financiero en relacion con el negocio de empresas en el
2009 ha venido marcada fundamentalmente por dos aspectos: el incremento de los nive-
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les de morosidad y la notable reduccion en nuevos proyectos de inversion en relacion
con ejercicios anteriores.

En este entorno, Ibercaja sigue manteniendo una apuesta por las empresas como segmen-
to de alto valor y como motores imprescindibles de impulso econémico y de creacion de
empleo. Para ello, ha desarrollado distintas lineas de actuacion dirigidas a apoyar, aseso-
rar y fomentar la comunicacion con nuestros clientes empresa.

Lineas de actuacion de apoyo a la empresa:

Apoyo a la financiacion empresarial

Podemos destacar que Ibercaja durante el ano 2009 ha seguido apoyando financieramen-
te a la empresa como queda demostrado con la consecucion de la novena posicion en el
ranking de entidades comercializadoras de la Linea ICO-Pyme -cuarta posicion entre las
Cajas de Ahorros—, uno de los mejores exponentes de su apoyo al tejido empresarial es-
panol. En el ano 2006 se situaba en el nimero veinte del ranking de entidades consumi-
doras, con una cuota del consumo de linea de un 1%, habiéndose elevado su participa-
cion hasta un 2,60% en el ano actual. Esta evolucion nos ha permitido estar situados en
los dos wltimos anos entre las diez primeras entidades en el ranking de entidades consu-
midoras segin informacion del propio Instituto de Crédito Oficial.

En términos globales, se han formalizado 19.876 operaciones de financiacion de activida-
des productivas por un importe total de 2.136 millones de euros, poniendo de manifies-
to que, a pesar de la situacion coyuntural, no sélo se han mantenido los niveles de con-
cesion de crédito del ano anterior sino que el importe otorgado se ha visto incrementado
en un +2,33%.

En diciembre de 2009 el Ministerio de Economia y Hacienda suscribié con las 10 entida-
des financieras mas activas en la concesion de la linea ICO Pymes un acuerdo global de
colaboracion con dicho Instituto de Crédito Oficial en el que se unifican las Lineas ICO
2010 y se amplian y mejoran las condiciones de los convenios anteriores para que el cré-
dito llegue con mayor facilidad al tejido productivo. Ibercaja ha sido una de las entidades
firmantes de dicho acuerdo.

A su vez, Ibercaja ha seguido mejorando su oferta financiera, trabajando la mejora de la
financiacion con una oferta diferenciada, a través de coberturas de tipo de interés sin cos-
te de contratacion para los clientes de forma que, ademas de acceder a Optimas condicio-
nes, puedan limitar los efectos que sobre los costes financieros tienen las oscilaciones de
tipos de interés (préstamo ultraligero).

La Caja firmo el 5 de diciembre de 2008, el convenio de colaboracion entre AVALIA y va-
rias entidades financieras. En 2009 se han mantenido convenios de colaboracion con So-
ciedades de Garantia Re