


i

-~ # £
Aunque el Camino de Santiago era en sus
origenes un itinerario esencialmente rellglgsp,
se ha convertido en una ruta que fomenta -
la cooperacion internacional, el dialogo
intercultural, los valores mediambientales y
culturales, y genera desarrollo a través deun

turismo sostemble. : y y



idos
B
=

[ I R

- —

=
[ fa BT
=

1

e —

1

o - ~¥ | 5

ice de Conten

Ind




1. Mensaje del Presidente
2. Directrices Metodolégicas

3. Caja Espana

3.1 NuestroValor ..., 12
3.2 Nuestro Compromiso ..........cccccccccccuuveneencn. 15
3.3 Nuestra Organizacion ... 16
3.4 NUestro GrupoO ..o, 17

4. La RSC en Caja Espaia

4.1 NuestroPlan de RSC........ccccocovvviiniinine. 23
4.2 Compromiso de Desarrollo y

Creacién de Valor en 2009 ...........ccc.cco....... 24
4.3 Gestion de la RSC
4.4 Didlogo con los Grupos de Interés......... 28

4.5 Gestion y Control de Riesgos.................... 34

5. Gobierno Responsable

5.1 Organos de Gobierno ........................ 43
5.2 Compromisos de los Organos
de GObIerno ... 49

6. Desarrollo y Valor para los Clientes

6.1 Sistema de Gestion Multicanal................. 53
6.2 Innovacioén en Productos y Servicios ..... 58
6.3 Calidad de Servicio ..o, 63
6.4 Seguridad ..., 68
6.5 TransSParenCia........coccoovvevmmoceeiiecrceiecccneans 69

5

10

21

11

51

7.Desarrollo y Valor para los Empleados

7.1 Diversidad ..........ccocoooiii 73
7.2 Empleo Estable y

Desarrollo Profesional............c..ccoocovvene. 77
7.3 Retribucion y Beneficios Sociales............ 85
7.4 Seguridad y Salud Laboral ........................ 88

8. Desarrollo y Valor para la Sociedad

8.1 Politicas y Principios de Actuacion ......... 92
8.2 Programas de la Obra Social...................... 93
8.3 Productos Socialmente

Responsables............ccccoviiiiiiiiinin 99
8.4 Educacion Financiera..........cocoovvaee. 101
8.5 ElMonte de Piedad...........ccccccocovinvinnnn. 102
8.6 Investigacioén del Servicio

de EStudios ..o 102
8.7 Premios y Reconocimientos .................. 103

9. Desarrollo y Valor para el Medio Ambiente

9.1 Sistema de Gestion Ambiental .............. 106
9.2 Promocion de la Sensibilizacion
Ambiental.............oooooviiii 112
9.3 Criterios Ambientales en
Productos y Servicios ..., 115

10. Desarrollo y Valor para los Proveedores
10.7 Politicas y Procedimientos

de COMPIas. ..., 119
10.2 Homologacién y Evaluacion
de Proveedores...........ccccccovcviniivcicniin. 121
11. indice GRI

12. Evaluacién y Verificacion
13. Informe de Progreso del Pacto Mundial

14. Su Opinién nos importa

Indice de Contenidos

| 4| Responsabilidad Social Corporativa | 2009 |

g [hadice g

71

20

104

117

123

136

140

143



1. Mensaje del Presidente
.

# L d q ] 4i I -r" L .’_1-; ", |_'H 2 . e . "
--'*;.q-""f e P aiia " L Jodice, 8 2 Ei'"‘ '

o "4 " "o =5 r:ﬂ " ,#L" i ot

¥ o " “i?“ - "F g ol - . a & purc— . = I‘ .3 i 4 g L

T i

Y W -

-



Por quinto afio consecutivo presentamos la Memoria de Responsabilidad Social Corporativa
de Caja Espaiia, correspondiente al ejercicio 2009, que recoge el desempefio de la Entidad en
los aspectos mas relevantes para nuestros grupos de interés.

En un entorno econémico fuertemente adverso, Caja Espafia ha centrado su gestién en tres pila-
res fundamentales: incremento de dotaciones, mejora de la liquidez y eficiencia, y refuerzo de la
solvencia, pardmetros que han mejorado sustancialmente en el ejercicio. Por otra parte, en 2009
se ha iniciado un proceso de fusion con Caja Duero con el objetivo de crear una nueva caja de
ahorros mas fuerte, eficaz y solvente, que dé respuesta a los grandes retos que demandan los
clientes, los empleados y la sociedad, y nos permita competir en un mercado globalizado.

En 2009 nos hemos seguido ocupando de la generacién de valor para los clientes, mejoran-
do la accesibilidad, la seguridad y la calidad del servicio, y especialmente, hemos tratado
de amortiguar los efectos de la crisis con diferentes tipos de soluciones individuales, para
abordar situaciones temporales de deterioro de la capacidad de pago de nuestros clientes,
y con la firma de distintas lineas de financiacién empresarial.

Seguimos comprometidos con el desarrollo de los empleados, con empleo de calidad, la
formacién ha llegado al 81% de los empleados, y con igualdad de oportunidades, las muje-
res representan el 64% de las nuevas incorporaciones y el 52% de las promociones.

Hemos contribuido al desarrollo de la sociedad con una amplia oferta de actividades sociales y culturales, 3.236 actividades,
6.126.755 beneficiarios y una inversidn de 23,4 millones de euros.

Todo ello con respeto al medio ambiente en nuestra gestion, donde hemos seguido introduciendo mejoras en nuestro desem-
pefo ambiental, y potenciando la sensibilizacién ambiental desde la Obra Social.

No obstante, nuestra voluntad de progresar nos lleva a plantear nuevos retos para 2010 que, asimismo, les avanzamos en este
informe.

Esta memoria ha sido elaborada siguiendo los principios y directrices propuestos por Global Reporting Initiative (GRI) en su Guia
para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad de 2006 (versién 3.0), asi como en el nuevo suplemento para el sector de
servicios financieros publicado en 2008. Memoria que ha sido calificada con el nivel A+, maxima calificacién que concede este or-
ganismo y constituye una presentacién equilibrada y razonable del desempefio econémico, social y medioambiental de nuestra
organizacién en 2009, habiendo sido sometida a verificaciéon externa.

En este ejercicio incluimos, ademas, el Informe de Progreso del Pacto Mundial de las Naciones Unidas, reafirmando nuestro
compromiso con los principios de conducta en materia de derechos humanos, laborales, medioambientales y lucha contra la
corrupcién y nuestra voluntad de seguir avanzando en la implantacion de los mismos.

Esperamos que este documento responda a sus expectativas, y nos ponemos a su disposicién para seguir manteniendo un dia-
logo abierto y transparente que nos permita seguir mejorando.

Santos Llamas Llamas
Presidente de Caja Espaiia
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INTRODUCCION .1)32) (3.3)

La presente memoria anual de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) es la quinta elaborada por Caja Espafia, fruto del com-
promiso adoptado a raiz de la aprobacién del Plan de Responsabilidad Social Corporativa que la Caja puso en practica, de manera
voluntaria, a finales de 2004. Esta memoria pretende facilitar a sus grupos de interés, de una forma transparente, la informacién
mas relevante sobre las actuaciones llevadas a cabo en el ambito econémico, social y medioambiental.

La memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2009 ha sido elaborada siguiendo los principios y directrices propuestos por
Global Reporting Initiative (GRI) en su Guia para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad de 2006 (versién 3.0), asi como en
el nuevo suplemento para el sector de servicios financieros publicado en 2008.

La informacién contenida en la memoria refleja los compromisos asumidos por Caja Espana para contribuir al desarrollo de la
entidad y de cada uno de los grupos de interés, asi como el valor generado para los mismos durante el ejercicio 2009. Para hacer
mas facil la lectura del documento, en el titulo de cada apartado se detallan los indicadores GRI que se desarrollan en el mismo.

MATERIALIDAD Y PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES 35) 4.15)

En esta memoria Caja Espafia trata de dar respuesta a todos los aspectos relevantes o materiales para los grupos de interés, es
decir, aquellos que podrian influir significativamente en sus juicios y/o decisiones. De esta manera, la consideracién de los con-
tenidos e indicadores recomendados por GRI de forma general, y de forma especifica para el sector financiero, garantizan que
los grupos de interés reciben cumplida informacion de las cuestiones materiales sobre las que existe un consenso general inter-
nacional. Asimismo, Caja Espafia esta en contacto directo con todos sus grupos de interés y mantiene abiertos multiples canales
de comunicacién, que se describen en el capitulo 4, a través de los que obtiene puntual informacién de los requerimientos de
dichos grupos a la Entidad.
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CONTEXTO DE SOSTENIBILIDAD 35

Los compromisos de Caja Espafia que se desarrollan en la presente memoria, y que estan plasmados en su Plan de Responsabili-
dad Social Corporativa, se han basado en la identificacion de los retos que plantea el desarrollo sostenible para la Entidad, con el
objeto de generar valor para los grupos de interés desde una triple perspectiva de solidez econémica y financiera, compromiso
social y respecto al entorno.

EXHAUSTIVIDAD 36)(3.7) (3.8)

La memoria se ha centrado fundamentalmente en el desempeio de Caja Espafia, cuando la informacién se refiere al grupo con-
solidado, integrado ademds por Caja Espafia Asesores, Caja Espafa Sociedad de Participaciones Preferentes, Caja Espafia Fondos,
Caja Espaia Promociones, Campo Inversiones, Gestidn de Inversién en Alquileres, Gestidn de Inversiones en Valores Extranjeros,
Inmocaja, Invergestion, Sespafa y Viajes Caja Espafia, se indica expresamente. No obstante, existe un firme compromiso por
parte de la Caja en hacer extensivos los valores socialmente responsables a las empresas del grupo empresarial, de modo que los
asuman como propios y pueda informarse de sus logros.

CALIDAD DE LA INFORMACION 4) 3.7)(3.8) (3.9) (3.10) (3.11) (3.13)

Gran parte de la informacion reflejada en esta memoria procede de fuentes que son auditadas regularmente, tanto por la propia
Caja como por auditores externos, habiendo realizado un importante esfuerzo en su recopilaciéon de forma equilibrada. Asimis-
mo, ha sido de especial relevancia la informacién obtenida del despliegue de acciones enmarcadas dentro del Plan de Respon-
sabilidad Social Corporativa de Caja Espafia.

Durante 2009 no se han producido cambios en la Caja que pueden afectar de forma significativa a la comparabilidad de la informacion.

Con el fin de facilitar la consulta de la memoria, ésta se ha centrado en explicar el avance en el cumplimiento de los compromisos
de Caja Espafa a través de la evolucién de los indicadores de medicién y del andlisis de las principales iniciativas llevadas a cabo
en el ejercicio 2009. Por este motivo, la informacién reflejada en esta memoria necesariamente se complementa con la ofrecida
por Caja Espana en la web corporativa www.cajaespana.es, donde, entre otros, figuran el Informe Anual, el Informe Anual de
Gobierno Corporativo, el Informe Anual de la Obra Social, las politicas y los reglamentos en los que se soportan los sistemas de
gestion de la Entidad y otras informaciones de interés.

Esta memoria ha sido sometida a verificacion externa por SGS ICS IBERICA S.A., en el capitulo 12 se anexa el informe de verifica-
cién, donde se indica el alcance, los criterios de realizacion, y se concluye que el documento contiene informacién y datos fiables
que representan de manera coherente actividades y resultados para el periodo reflejado, y que el nivel de aplicacién GRI, decla-
rado por Caja Espafia (A+) es apropiado.

SGS ICS IBERICA S.A. no ha participado ni asesorado en la elaboracién del documento verificado, y mantiene con Caja Espafia una
relacion profesional vinculada estrictamente al ambito de la certificacion.

Los lectores que deseen disponer de informacion adicional pueden dirigirse a:

Caja Espana
Secretaria Técnica y Responsabilidad Social Corporativa
Avenida de Madrid 120 « 24005 Le6n
Tfno.: 987 292733 - email: rsc@cajaespana.es
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Valores Corporativos

Personas leales con la entidad, profesionales
con el cliente y comprometidas con el desarrollo

« La orientacion al cliente como principio de actuacién

« La calidad y la innovacién como guia de prestacién de servicios

« La eficiencia en la gestion como resultado de nuestra actividad

« La ética, lealtad, profesionalidad y cooperacidn como criterio de actuacién

« El compromiso con el desarrollo econémico, social y medioambiental como
base de nuestra estrategia

« El desarrollo profesional de nuestros empleados como dinamizador de los resultados

ad Social Corporativa | 2009 |



3.1 NUESTRO VALOR (2.1)(26)(28)

CAJA ESPANA DE INVERSIONES, CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD, con la denominacién comercial de Caja Espafa, es una
instituciéon financiera nacida en 1990 como resultado de la fusidn de otras cinco cajas de ahorros: la Caja de Ahorros y Monte de
Piedad de Palencia (fundada en 1881), la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Ledn (1900), la Caja de Ahorros Popular de Valla-
dolid (1916), la Caja de Ahorros Provincial de Valladolid (1940) y la Caja de Ahorros Provincial de Zamora (1965). Como institucion
social, de naturaleza fundacional, de crédito popular y de caracter privado, desarrolla una actividad econémico-financiera, sin
animo de lucro, promoviendo el fomento y la administracién del ahorro.

NUESTROS FINES ESTATUTARIOS

« Estimular y fomentar la practica del ahorro.

« Favorecer y facilitar el acceso al crédito.

« Proporcionar el auxilio econémico del Monte de Piedad.

« Prestar cualesquiera otros servicios propios de las entidades de crédito.

« Destinar los beneficios a la constitucion de reservas para la mayor garantia de la institucién y al establecimiento y manteni-
miento de obras de caracter social y cultural.

Principales magnitudes de la organizacion (2.9) (3.9) (EC1)

El volumen de negocio gestionado por el Grupo Caja Espafia, medido por el activo total medio del balance consolidado, alcanza
los 25.320 millones de euros, con un incremento del 10,95% respecto al aflo anterior, lo que sitda al grupo consolidado como
primera entidad financiera de la comunidad auténoma de Castilla y Leén.
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MILES DE EUROS

Activos totales medios
Recursos propios
Recursos de clientes
Crédito a la clientela
Cartera

Margen de intereses

Margen bruto

Saneamientos y coberturas

Resultado consolidado del ejercicio
Resultado atribuido a la entidad dominante

Ratio de eficiencia

Ratio de eficiencia basico
Coeficiente de solvencia

Tasa de morosidad total

Tasa de cobertura sobre créditos

Valor Economico Directo Generado
Valor Economico Distribuido

Gastos de personal

Otros gastos generales de administraciéon
y otras cargas de explotacion

Impuestos y Tributos

Resultado atribuido a intereses minorita-
rios

Dotacién a la Obra Social

Valor Econémico Retenido
EVA (Antes de Impuestos) "

[1]: El valor afadido se ha calculado como la suma de los gastos de personal,
impuestos y tributos, provisiones, amortizaciones e importes destinados a obra social y reservas.
Tabla 3.1: Perfil general de Caja Espaiia
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2009

25.319.750
2.072.558
23.418.788
14.672.981
7.524.257

410.372
759.179
474.496
22.535
22.516

42,17%
59,08%
14,21%
5,68%
5,36%
710.705
278.220
197.400

88.789
-7.988
19

0
432.485
621.916

22.820.777
1.805.636
23.886.530
16.127.503
6.648.584

379.500
604.445
191.377
44311
44.292

53,99%
65,16%
12,08%
3,91%
3,29%
612.702
347.141
207.587

95.476
31.059
19

13.000
265.561
517.226

21.591.893
1.793.194
23.009.609
15.661.501
4.439.223

377.482
620.853
151.757
148.237
148.325

49,70%
60,00%
11,20%
1,13%
2,51%
631.567
346.984
190.336

91.730
31.506
-88

33.500
284.583
539.837



Productos y servicios (2.2) (FS6)

Caja Espaia es una entidad financiera dirigida fundamentalmente a la actividad bancaria minorista, y siendo conscientes de que
se requiere una gestion activa de los clientes ofrecemos una amplia gama de productos y servicios, acordes con las demandas y
necesidades del mercado.

A 31 de diciembre de 2009, los recursos totales de clientes gestionados por el grupo ascendian a 23.419 millones de euros, el
85,65% corresponden a recursos de clientes en balance y el 14,35% a recursos fuera de balance. En 2009 los recursos de clientes
disminuyen un 1,96%, este descenso se debe fundamentalmente a la menor actividad de las cesiones temporales de activos con
inversores mayoristas, mientras que los depoésitos a la vista y plazo, asi como los recursos fuera de balance, crecen de manera
importante.

El descenso de la actividad econdmica y por ende de las solicitudes y oportunidades de financiacién, han provocado que al fina-
lizar el ejercicio 2009 el crédito bruto a la clientela se sitlie en 15.426 millones de euros, tras un descenso en el afio del 7,27%. Una
vez deducidos los ajustes por valoracion, que ascienden a 753 millones de euros, el saldo del crédito neto a la clientela se sitta en
14.673 millones de euros. Destaca en este epigrafe que los créditos con garantia real alcanzan el 70,27% de la cartera, también
cabe mencionar la reduccién de 466 millones de euros en el crédito a otras instituciones financieras.

Informacién adicional en el Informe Anual 2009 de Caja Espaiia (disponible en www.cajaespana.es).

Capital humano A
Asturias
12
En Caja Espaia consideramos el capital humano como el principal
activo en la creacion de valor, por ello fomentamos la creacion y
consolidacién de puestos de trabajo estables, y la consecucién de
un desarrollo profesional adecuado, todo ello enmarcado en los
principios éticos que rigen la Entidad. La plantilla a 31 de diciembre de

2009 ascendia a 3.230 empleados.

+ 2.397 empleados en la red de oficinas
+ 83 empleados en la estructura comercial de apoyo
+ 750 empleados en servicios centrales

Red de distribucion (2.4) (2.5) (FS6)

Caja Espana esta presente a través de su red de oficinas en todas las co- TN /
munidades auténomas peninsulares, con una red de 605 sucursales, con S A g
las que damos servicio a 1.563.314 de clientes. Ostenta el liderazgo del Y ) )
. . . Graéfico 3.1: Red de oficinas
sector financiero de Castillay Ledn con 386 sucursales.
El domicilio social de la Entidad estéd ubicado en el emblemético Edificio Botines de Gaudi, Plaza de San Marcelo 5, 24002 Ledn,
y los servicios centrales en el Edificio El Portillo, Avenida de Madrid 120, 24005 Ledn.
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Canales complementarios

Nuestra vision del negocio nos lleva a ofrecer a nuestros clientes las mejores soluciones tecnoldgicas, para facilitar la accesibili-
dad a los servicios financieros con maxima seguridad.

CANALES COMPLEMENTARIOS

Cajeros automaticos 746 744 731
Tarjetas financieras 741.874 722.986 711.865
Datéfonos 11.830 12.185 11.823
Contratos Line@Espana 405.948 391.042 345.640

Tabla 3.2: Canales complementarios

3.2 NUESTRO COMPROMISO (4.8) (Fs15)

El compromiso socialmente responsable asumido por Caja Espaia ha sido incorporado expresamente en nuestro actual Plan
Estratégico 2007-2010, donde se desarrolla un modelo de gestién que contempla tres ejes estratégicos, clientes, empleados y so-
ciedad, con una visién de negocio enfocada al largo plazo, que sustenta la toma de decisiones en criterios de ética, transparencia,
profesionalidad, eficiencia y el didlogo con los grupos de interés, orientando su gestién hacia el desarrollo sostenible.

En 2008, con objeto de afrontar con éxito los retos derivados del contexto de crisis econdmica, se procedié a revisar el actual
Plan Estratégico, poniendo en marcha un conjunto de directrices tendentes a reforzar la gestion de riesgos, preservar la liquidez
y reforzar la solvencia, mejorar la productividad comercial e incrementar la rentabilidad del negocio, manteniendo la misién y
valores de la entidad.

Mision

Entidad financiera con proyeccién nacional cuya finalidad basica es proveer a sus clientes, de forma eficiente, de servicios finan-
cieros y parafinancieros de alta calidad, contribuyendo, de esta forma, al bienestar - econémico, social y medioambiental -y al
desarrollo de la sociedad (preferentemente en la regién a la que pertenece por origen), con un firme compromiso con el desarro-
llo profesional de sus empleados.

Vision
Mantener el liderazgo en Castilla y Ledn e incrementar nuestro nivel competitivo en el resto del territorio nacional, mediante una

gestion eficiente, basada en unos altos estandares de calidad, especializacion e innovacién y que incorpore en su desarrollo el
interés de clientes, empleados y sociedad.
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Valores Corporativos

Personas leales con la entidad, profesionales con el cliente y comprometidas con el desarrollo

« La orientacién al cliente como principio de actuacion.

+ La calidad y la innovacién como guia de prestacién de servicios.

- La eficiencia en la gestion como resultado de nuestra actividad.

« La ética, lealtad, profesionalidad y cooperacién como criterio de actuacion.

« El compromiso con el desarrollo econédmico, social y medioambiental como base de nuestra estrategia.
« El desarrollo profesional de nuestros empleados como dinamizador de los resultados.

3.3 NUESTRA ORGANIZACION 23) 4.1)

El cumplimiento de las lineas estratégicas de la Caja y la gestion de los procesos, descansa en la siguiente estructura organizati

Organos de Gobierno y
Consejo de Administracion

Direccion General

Direccion General Adjunta

Divisién Division de Division de Division de Division de Division Divisién Divisién
. Riesgos y Recursos Medios Secretaria Planificacion Financiera de Obra Social
Comercial .
Empresas Humanos General y Control Corporativa
Particip.

%) (*%) (*%) (*%) *) *) *) *)

(*) Divisiones bajo la supervisién directa de la Direccion General.
(**) Divisiones bajo la supervision directa de la Direccién General Adjunta.

Gréfico 3.2: Organigrama de Caja Espana

Estructura que a su vez se ve reforzada con el funcionamiento de diversos comités de decisién y seguimiento, que aseguran el
mantenimiento de adecuados niveles de coordinacién y control de la actuacién de la Entidad.
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3.4 NUESTRO GRUPO (2.3) (FS5) (FS7) (FS8) (FS10) (EC9)

Caja Espana, en linea con la clara vocacién de apoyo al tejido empresarial, ha apostado por estrategias de inversion alternativas
cuyo objetivo es complementar y diversificar el negocio minorista, mediante la participacion selectiva en empresas con capaci-
dad de gestion y un negocio consolidado o con potencial de crecimiento, intensificando asi la relacién entre la Caja y su entorno
econdémico y social.

La inversién en el Grupo de Empresas Participadas de Caja Espaia se eleva a 736,6 millones de euros, un 4,58% mas que en 2008,
con presencia accionarial de diversa proporcién, distribuida fundamentalmente entre los siguientes sectores:

AGROALIMENTARIO

CAMPO INVERSIONES

EBRO PULEVA

ATLAS CAPITAL

BARING IBERIA I

CUATRO ESTACIONES

CyL CAPITAL DESARROLLO |, FCR
DIANA

EOLIA RENOVABLES

GED IBERIAN

HIPERION

LAYETANA

LAZORA |

LAZORA Il

MAGNUM CAPITAL
MERCAPITAL

MISTRAL BIOCOMBUSTIBLES
OQUENDO SICAR

QmcC

SEGURANZA

ZAPHIR

CONSTRUCCION Y RED VIARIA

FCC
ADE INTERNACIONEAL EXCAL

ADE PARQUES TE. CyL

CEICALSA

FERIA VALLADOLID

(continua)
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MADRIGAL
SIEMCALSA
SODICAL

SODICAL S.G.E.CR.

ENERGIA Y MEDIOAMBIENTE
GAS NATURAL CyL
IBERDROLA

FINANCIERO Y SEGUROS

AFIANZA

AH. CORPORACION

AVALIS DE CATALUNYA, SGR
CAJA ESPANA ASESORES
CAJA ESPANA FONDOS
CAJA ESPANA PREFERENTES
CAJA ESPANA VIDA

CASER

CUOTA CECA

GESTION DE INVERSIONES EN VALORES EXTRANJEROS
IBERAVAL

LICO CORPORACION
SESPANA

INDUSTRIAL
ASTURIANA DE LAMINADOS
LINGOTES
MPB AEROSPACE
TUBOS CyL

INMOBILIARIO
AYCO
CERQUIA URBANIA
CERRO DEL BAILE
CIUDAD DE HISPALIS
GEINSA

(continua)
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GESTION DE INVERSIONES EN ALQUILERES
PRODESUR MEDITERRANEO
PROINSUR MEDITERRANEO
RESIDENCIAL EL BEATO

SAN MARCOS CIPSA
VIPROELCO

AMBITO

CAJA ESPAKIA PROMOCIONES
CERTUM

COSECAL

GRUPO INZAMAC

GRUPO TECOPY

GTT

MOBIPAY

PAGOS MINERIA

SERVIRED

SETECO

SWIFT

TINSA

VIAJES CAJA ESPANA
DECANOS

ISDABE

LICASA

NUEVO HOSPITAL DE BURGOS
CETISA

CyL RADIO

SODINTELECO

EDIGRUP TV

Tabla 3.3: Desglose de las principales empresas de la cartera

Es importante destacar un conjunto de aspectos que aportan un valor ahadido importante a la cartera, mas alla de la rentabilidad
econdmica de la misma, como son la participacién significativa en sectores estratégicos en el dmbito de actuacién de la Caja,
el apoyo en la puesta en marcha y consolidacién de diversos proyectos empresariales y la participaciéon en sectores con fuerte
impacto social o medioambiental por un importe superior a 20 millones de euros (promocién de viviendas de proteccién oficial,
proyectos de residencias para mayores o en apoyo a las energias renovables).
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Actualmente, el Grupo Caja Espana tiene comprometidos 45,6 millones de euros en fondos y sociedades de capital-riesgo, en
sectores como las energias renovables o el desarrollo regional.

Servicios Sociosanitarios
y Hoteleros 0,22%

Telecomunicaciones

Servicios 0,67% y Tecnologia 3,07%

Agroalimentario

/ 9,36%

Capital Riesgo

Inmobiliario 19,18%

6,19%
Industrial
0,87%
T Construccién
Financiero — y Red Viaria 19,24%

y Seguros 21,16%

Desarrollo
Regional 6,93%

Energiay
Medioambiente 13,11%

Grafico 3.3: Diversificacion de las empresas participadas

Ademas, por parte de Caja Espaia existe un firme compromiso en hacer extensivos sus valores socialmente responsables a las
empresas que conforman el grupo empresarial (once empresas), de modo que los asuman como propios. A las empresas del
grupo se les ha informado del contenido del Plan de Responsabilidad Social Corporativa de la Caja, y se comprometen a asumirlo
en su gestion en lo que les resulte aplicable.

Informacién adicional en el Informe Anual 2009 de Caja Espaia (disponible en www.cajaespana.es).
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« NUESTRO PLAN DE RSC
« COMPROMISO DE DESARROLLO Y CREACION DE VALOR EN 2009

« GESTION DE LA RSC

-
« DIALOGO CON LOS GRUPOS DE INTERES

« GESTION Y CONTROL DE RIESGO

; Valores Corporativos

I . ]
‘ Personas leales con la entidad, profesionales
con el cliente y comprometidas con el desarrollo

. » La orientacion al cliente como principio de actuacion
+ La calidad y la innovacién como guia de prestacién de servicios
« La eficiencia en la gestién como resultado de nuestra actividad
« La ética, lealtad, profesionalidad y cooperacién como criterio de actuacion

I
« El compromiso con el desarrollo econémico, social y medioambiental como base |

de nuestra estrategia

« El desarrollo profesional de nuestros empleados como dinamizador de los resultados

T T e T e
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4.1 NUESTRO PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA
(3.5) (4.11) (4.14) (4.15)

El concepto de Responsabilidad Social Corporativa, tal y como se entiende actualmente, estd inmerso en las bases fundacionales
de Caja Espana y ésta ha ido adaptando, sucesivamente, su estrategia y criterios de gestién a las nuevas demandas de la socie-
dad.

Al analizar en los siguientes capitulos los ejes de la Responsabilidad Social Corporativa en Caja Espaia, se puede comprobar que
se ha venido manifestando a través de una Obra Social que cada afio pone en marcha una serie de iniciativas alineadas con las
necesidades sociales, por las que revierte a la sociedad una parte del excedente generado por el negocio financiero, pero tam-
bién la Responsabilidad Social Corporativa esta presente en la propia actividad financiera o en la composicién de sus érganos de
gobierno.

Caja Espana realiza una labor de inclusién financiera que, mediante la amplitud y profundidad de la red de oficinas, su vincula-
cién territorial y la atencién a colectivos desfavorecidos, permite que un porcentaje significativo de poblaciéon pueda acceder a
los servicios financieros. El fomento del ahorro y su movilizacién hacia las familias y los diversos sectores productivos tienen un
claro reflejo en el desarrollo econédmico y social de su ambito de actuacion.

Debe destacarse, asimismo, la participacion en nuestros érganos de gobierno de los principales grupos con los que interactua-
mos (clientes, empleados, representantes municipales, autonémicos, entidades fundadoras y de interés general) como maxima
expresion del reconocimiento de sus intereses.

(" PLAN ESTRATEGICO DE

L CAJA ESPANA El Consejo de Administracién de Caja Espana aprobo, en Octubre de
* 2004 un Plan de Responsabilidad Social Corporativa, que define y asu-

- me la posicidn socialmente responsable de la entidad, bajo un enfoque

| OBJETVOS ESTFWEG'DDS] de mejora continua.

~ * La implantacién del Plan de RSC de Caja Espafia se basa en la relacién

L w.ﬂFIESODHPDRAmmj con sus grupos de interés y en la satisfaccién equilibrada de sus expec-

tativas. Los principales grupos de interés identificados por Caja Espafia,
entendidos como aquellas personas, organizaciones o entornos que

(VOZ PARTES | afectan significativamente a su actividad o que resultan afectadas, son

-+ Lo
\NTERESADAS) los siguientes:
« Clientes
« Empleados

« Entorno social y medioambiental
« Proveedores
Grafico 4.1: Desarrollo del Plan de RSC
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4.2 COMPROMISO DE DESARROLLO Y CREACION DE VALOR EN 2009

(4.8) (4.11) (FS1) (FS15)

El permanente compromiso de Caja Espaiia de contribuir al desarrollo y generacién de valor para sus grupos de interés, se for-
maliza mediante la siguiente Carta de Compromisos de Responsabilidad Social Corporativa, a partir de la cual se establecen las
lineas de actuacion de Caja Espafia en el triple &mbito econémico, social y medioambiental:

CARTA DE COMPROMISOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

- Gestionar aplicando criterios de eficiencia.
« Desempenar el cargo con independencia.
« Evitar conflictos de intereses como norma de conducta.

« Actuar con transparencia.

« Ofrecer un servicio especializado y personalizado que permi-
ta al cliente elegir, dentro de una amplia y competitiva gama
de productos y servicios, el que mejor satisfaga sus necesi-
dades.

« Informar de manera clara, precisa y fiable respecto a los pro-
ductos y servicios.

« Realizar una publicidad veraz, honesta y selectiva.

« Ofrecer un servicio de calidad identificando los requerimien-
tos, expectativas y grado de satisfaccién de los clientes para
establecer planes de mejora continua.

« Escuchar la voz del cliente y darle una respuesta a sus quejas,
reclamaciones y sugerencias.

« Apostar por la tecnologia y la innovacién en el desarrollo de
productos y servicios.

« Garantizar un servicio 4gil a través de una eficaz estructura de
distribucion que facilite el acceso del cliente al servicio.

+ Respetar la confidencialidad y la proteccion de datos econé-
micos y personales del cliente.

« Cumplir los acuerdos asumidos, comunicar y corregir de ma-
nera inmediata los errores.

« Potenciar los productos y servicios con impacto social.

| 24| Responsabilidad Social Corporativa | 2009 |

+ Desarrollar una gestion activa de los recursos humanos que
facilite la motivacién del empleado, la satisfaccion del cliente
y el cumplimiento de los objetivos de negocio y de responsa-
bilidad social de la Caja.

« Efectuar una politica de seleccion presidida por los principios
de transparencia, igualdad de oportunidades, mérito y capa-
cidad.

« Garantizar el desarrollo profesional de los empleados y la im-
plantacién de un plan de formacién con una doble dimen-
sion: humana y técnica.

« Establecer sistemas retributivos equitativos, competitivos y
flexibles.

« Mantener relaciones con la representacién sindical dentro de
unos cauces de cooperacion e informacion.

« Adoptar medidas preventivas que eviten los accidentes de
trabajo y procurar que los puestos de trabajo sean los mas
adecuados a las funciones a realizar.

« Realizar una politica de comunicacién interna que fomente
los valores corporativos.

« Favorecer los cauces necesarios para la participacién volunta-
ria de los empleados en la mejora de la actividad de la Caja.

(continua)



- Realizar una gestion eficiente para contribuir de esta manera
al desarrollo econémico, social y medioambiental de la so-
ciedad.

- Contribuir a un sistema financiero que fomente el ahorro, fa-
cilite la financiacién empresarial y al consumo y participe de
manera activa en el sector productivo.

« Atender a través de la Obra Social las cambiantes necesida-
des y demandas de la sociedad, complementando a los po-
deres publicos.

- Gestionar de manera profesionalizada las inversiones de
Obra Social atendiendo al fomento del empleo, el apoyo a la
economia social y el fomento de la actividad emprendedora.

« Elaborar los presupuestos de la Obra Social con criterios de
equilibrio territorial, presupuestario y rentabilidad social.

- Aplicar medidas practicas de uso eficiente de recursos, impli-
cando a empleados y proveedores.

« Contribuir a la sensibilizacién social sobre los problemas am-
bientales.

« Financiar proyectos directamente relacionados con la protec-
cién del medio ambiente.

« Contemplar los riesgos medioambientales en la gestién del
riesgo.

» Realizar examenes ambientales internos.

« Potenciar productos y servicios favorecedores de la protec-
cién ambiental.

« Desarrollar una politica de compras que garantice la transparencia, la eficiencia, la participacion en igualdad de oportuni-
dades, la optimizacién de la calidad y el precio, la valoracién de la reputacion de la empresa y el respeto al contrato con los

proveedores.

« Regular en los Principios Eticos de la Caja y en los Reglamentos de los Organos de Gobierno, la relacién de empleados y érga-

nos de gobierno con los proveedores.

Tabla 4.1: Carta de compromisos de Responsabilidad Social Corporativa

Para materializar estos compromisos desarrollamos una serie de lineas de actuacién que expondremos en los préximos capitulos
de esta memoria, pudiendo concretar los PRINCIPALES AVANCES DE 2009 en:

Avances en la gestion de la RSC ...

« Durante 2009 hemos vuelto a potenciar de manera significativa el didlogo con los grupos de interés, con objeto de identificar
los asuntos claves e integrar sus expectativas en nuestra gestion. Si este didlogo es consustancial al despliegue de cualquier
estrategia de gestion responsable, lo es mas en un momento de cambio presidido por una fuerte crisis econdmica, donde se
ponen en cuestion muchos aspectos intimamente relacionados con nuestro negocio.

Como se explica en el punto 4.4 hemos dado continuidad el estudio Libro Verde de la RSC en el sector financiero, estudio que
se ve completado con los procesos de analisis periddicos de satisfaccién o expectativas, que desarrollamos con los distintos

grupos de interés.
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...con generacion de valor para clientes....

- La accesibilidad al servicio ha sido reforzada desde varias vias, con la potenciacion de los canales complementarios, donde se
creado un nuevo portal www.cajaespana.eu, una microsite de banca personal, se ha renovado el contenido y disefio del portal
t-enteras y se han incrementado las funcionalidades del portal para empresas y de los cajeros automaticos. Asimismo, nuestra
pagina web ha sido certificada por AENOR con el nivel AA de accesibilidad.

« Se ha continuado reforzando la seguridad en los diversos canales a través de los cuales operan nuestros clientes, fundamental-
mente en el canal internet donde se han implantado distintas medidas tendentes a minimizar la posibilidad de fraude.

- Para apoyar al sector empresarial hemos sido especialmente activos en la firma de distintas lineas de financiacion empresarial,
asi como convenios con las principales Sociedades de Garantia Reciproca.

+ Se ha revisado y actualizado el proceso de gestion de quejas y reclamaciones con objeto de incrementar su eficacia y agilizar la
resolucién de incidencias.

...comprometidos con el desarrollo de los empleados...

- Caja Espana mantiene su compromiso con la generacion de empleo estable, el 98,33% de los empleados son fijos.

+ La igualdad de oportunidades se materializa en el porcentaje de nuevas contrataciones, donde las mujeres representan el
64,77%, o en las promociones con un 52,21%.

« Para facilitar el desarrollo profesional de los empleados se ha implantado un nuevo sistema de gestién del desempefo y se ha
potenciado de manera significativa la formacién de los empleados.

...contribuyendo al desarrollo de la sociedad...

« Con un modelo de gestion de Obra Social basado en el estudio de las demandas de los grupos de interés, representados en
nuestros érganos de gobierno y a través de estudios especificos.

- Con una amplia oferta de actividades sociales y culturales, 3.236 actividades y 6.126.755 beneficiarios.

- Potenciando diversas iniciativas que tienen por objeto incrementar la educacion financiera de la sociedad.

...respetando al medio ambiente...

« Continuando con mejoras en nuestro desempeio medioambiental, siendo significativas las reducciones en consumo de papel,
agua, energia eléctrica y gaséleo, asi como en la generacién de emisiones. Por su parte, se ha incrementado el uso de papel
reciclado.

» Manteniendo nuestro compromiso con la sensibilizacion ambiental a través de premios, programas educativos, actividades en
instalaciones propias y colaboraciones con distintas instituciones.
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...implicando a nuestros proveedores.

+ Avanzando en los procesos de homologacién de proveedores con la incorporacién de criterios sociales, éticos y ambientales.
« Con un mayor didlogo e integracién en los procesos de mejora.

Asimismo, en 2009 no se han abordado o se han pospuesto algunos de los compromisos de desarrollo fijados para este ejercicio,
entre los que cabe citar los siguientes:

+ Desarrollo e implantacién de un Plan de Igualdad, se pospone para 2010 con objeto de abordarlo en su caso en la nueva enti-
dad resultante de la fusion.

« Iniciar un proceso de evaluacién de riesgos psicosociales, se pospone con objeto de abordarlo en su caso en la nueva entidad
resultante de la fusion.

« Sistematizar los procesos de evaluacién de proveedores, no se ha abordado en 2009.

Con relaciéon a los COMPROMISOS DE DESARROLLO EN 2010, y a pesar de que el proceso de fusién en que nos encontramos
inmersos dificulta su concrecién, sefialamos los siguientes:

Gestion de la RSC

« Avanzar en la integraciéon de las expectativas de los grupos de interés y de la politica de RSC, en la estrategia de negocio y obra
social de la Caja.

Clientes

« Proseguir con los procesos de mejora continua en la seguridad de los datos de clientes y su operativa.

« Seguir incrementando la potencialidad y usabilidad de los canales complementarios.

« Prosequir con el desarrollo de paquetes de productos con condiciones favorables para determinados colectivos de clientes.
» Continuar apostando por la calidad en el servicio prestado y en nuestra relacién con los clientes.

Empleados

« Implantar un Plan de Igualdad, con medidas dirigidas a la igualdad en el acceso al empleo, la formacién, la promocién profesio-
nal y las condiciones de trabajo.

« Crear un servicio de prevencion propio de riesgos laborales.

« Intensificar la vinculacion de la formacién al mapa de puestos.

« Optimizar la adecuacién de las personas a los puestos tomando como base la gestién del desemperio.
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Sociedad

« Seguir potenciando los dmbitos de actuacién identificados como prioritarios: discapacidad, medio ambiente, cooperacion al
desarrollo, educacidn e investigacion, inmigrantes y asistencia social.

Medio ambiente

« Proseguir con la incorporacién de mejoras en nuestro desempeiio medioambiental, fundamentalmente ligadas al ahorro de
papel y energia.
« Potenciar la concienciacion medioambiental interna y externa, asi como la implicacién medioambiental de los proveedores.

Proveedores

« Avanzar y sistematizar los procesos de evaluacion y mejora continua.
« Incrementar la contratacion de productos y servicios con criterios sociales o medioambientales.

4.3 GESTION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 52

La Division de Secretaria General gestiona y coordina el Plan de Responsabilidad Social Corporativa de Caja Espaha. Desde esta
Division se impulsa y coordina la politica socialmente responsable de la Entidad y su integracion en la estrategia de negocio y
Obra Social, actuando como impulsora del plan ante el resto de divisiones, especialmente:

« Comercial

« Medios

« Recursos Humanos
« Obra Social

4.4 DIALOGO CON LOS GRUPOS DE INTERES

Las relaciones de Caja Espafia con sus grupos de interés (clientes, empleados, proveedores y entorno social y medioambiental)
se fundamentan en un didlogo permanente, como medio mas efectivo para contribuir al desarrollo y aportar valor. Este didlogo
se articula a través de diversos canales de comunicacién, que permiten a la Caja identificar sus aspectos relevantes y los riesgos y
oportunidades asociados, garantizando que la estrategia de RSC esté alineada con sus necesidades y expectativas.
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Canales de comunicacion (4.16)

Caja Espanfa esta en contacto directo y permanente con todos sus grupos de interés, y mantiene abiertos multiples canales de
comunicacion:

GRUPOS DE INTERES CANALES DE COMUNICACION

« Organos de gobierno
+ Red de oficinas y cajeros autométicos
- Servicio de Atencion al Cliente
- Encuestas de satisfaccion a clientes
CLIENTES . www.cajae?p'ana.es, WWW.cajaespana.eu y www.t-enteras.com
« Banca Telefénica
« Foros de participacion con diversos colectivos
« Revista Nuevas Iniciativas
+ Mailings, telemarketing, sms
« Publicidad en medios
. Organos de gobierno
» Reuniones de coordinacion de equipos
» Sistema de gestién del desempeiio
« Canal de consultas a RR.HH.
EMPLEADOS « Comisiones y reuniones periédicas con representantes sindicales
« Intranet Pértico
« Revistas BICE y Nuevas Iniciativas
« Sistema de sugerencias de mejora
« Encuesta de satisfaccion cliente interno
- Organos de gobierno
» Reuniones con lideres de opinién, instituciones publicas y otros agentes sociales
+ Encuesta sobre Obra Social
ENTORNO SOCIALY MEDIOAMBIENTAL  Web Obra Social
« Revista Nuevas Iniciativas
- Agenda de Obra Social
« Memoria y buzén de RSC
« Reuniones periddicas
« Encuestas de satisfaccion

PROVEEDORES

Tabla 4.2: Canales de co municacion

Aspectos materiales en RSC (3.5) (4.17) (FS5)

Los canales de comunicacién indicados anteriormente, permiten a Caja Espafia identificar y priorizar aquellos aspectos relevantes
o materiales para sus grupos de interés, y establecer la respuesta adecuada de tal manera que se satisfagan sus expectativas.
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Asimismo, Caja Espafia ha considerado también otras fuentes de informacién que han ayudado a contrastar la relevancia de
estos aspectos:

« Memorias de RSC de otras entidades similares

« Asuntos relativos a Caja Espafa y el sector cajas de ahorro tratados por los medios de comunicacién
« Aspectos identificados por los lideres de opinién y expertos en el sector

« Foros de participaciéon en RSC

En 2008 un grupo de catorce Cajas de Ahorro, entre ellas Caja Espaia, solicité a un experto independiente un estudio, Libro Verde
de la RSC en el sector financiero, que nos permitiese identificar los asuntos relevantes especificos del sector financiero y de la
propia Caja, y que nos ayudase a orientar nuestra agenda futura de sostenibilidad, habiéndose relevado como aspectos claves
del sector los siguientes:

ASPECTOS RELEVANTES RESPUESTA DE CAJA ESPANA

La lucha contra el blanqueo de capitales Pagina 36
El gobierno de las entidades Paginas 34-35, 41-50
La inclusion financiera y practicas sostenibles Paginas 53-57, 73-76, 99-102

» Microfinanzas
« Integracion de la discapacidad
« Integracion de la diversidad
« Productos con perspectiva de género
« Educacion financiera
» Proteccién del cliente: sobreendeudamiento
El desarrollo del tejido empresarial Paginas 17-20, 59-60, 99-102
« Financiacion del desarrollo local
» Apoyo a la [+D+i
» Fomento del tejido productivo: apoyo a la pyme
« Financiacion del desarrollo local
- Otros programas de fomento del tejido productivo

Los impactos derivados de la financiacion de grandes proyectos Paginas 115-116, 132
Los productos socialmente responsables Paginas 99-102,115-116
La lucha contra el cambio climatico Paginas 104-116

« Productos y servicios
« Financiacion de proyectos
« Impacto ambiental de la actividad financiera
« Programas de lucha contra el cambio climético
Otros asuntos vinculados al fomento de una mayor cohesion social Paginas 92-98
- Financiacion para la educacion y formacion
« Financiacion de la cultura
« Financiacion de aspectos socio-sanitarios

Tabla 4.3: Aspectos materiales en el sector financiero
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En 2009 se llevé a cabo el | Panel Sectorial de Stakeholders con objeto de dar continuidad al anterior estudio, e identificar los
asuntos relevantes pare el sector de cajas un afilo después del inicio de la crisis. Se convocé a 11 expertos de entre los 50 entrevis-
tados para la elaboracion del Libro Verde, representativos de distintos grupos de interés. El actual contexto de crisis econémica
ha hecho que algunos de los aspectos anteriormente identificados adquieran especial relevancia, entre ellos cabe destacar los
relacionados con el gobierno responsable de las entidades, la accesibilidad a los productos y servicios financieros, especialmente
de colectivos o zonas en riesgo de exclusién, y el acceso a la financiacién de las pequefas y medianas empresas.

Riesgos y oportunidades en RSC (1.2) (FS2)

Asimismo, los canales de comunicacidn permiten a Caja Espafa identificar riesgos y oportunidades asociados a estos aspectos
relevantes identificados, en el marco de la Responsabilidad Social Corporativa, de tal manera que se pueda actuar mitigando los
riesgos y potenciando las oportunidades identificadas. Por su parte, desde el Area de Secretaria Técnica y RSC se hace un segui-
miento continuo de las tendencias en sostenibilidad para integrarlas en la gestién.

En la tabla siguiente se indican los riesgos y oportunidades identificados por Caja Espaia para los dmbitos econémico, social y
medioambiental:

RIESGOS OPORTUNIDADES

« Incrementar las coberturas y dotaciones,

Contexto de crisis econémica mejorar la solvencia, liquidez y eficiencia

« Aumentar la transparencia y reforzar la

credibilidad ante los clientes
Pérdida de confianza de los clientes

AMBITO ECONOMICO - Desarrollar una gestién personalizada y
especializada
Dificultad de ad .. | . « Profundizar en el lanzamiento de productos
ificu tad de adecuacion a las nuevas exigen- o 40
clas « Mejorar el nivel de calidad ofrecido
» Incorporacién y retencién de los mejores
L . profesionales
Pérdida de capital humano » Compromiso social y de calidad con los
empleados
) - Desarrollo social del entorno
AMBITO SOCIAL

Exclusion financiera « Avanzar en la educacién financiera
« Mejorar la accesibilidad de los servicios

Actuacién de los proveedores « Incrementar las exigencias en materia de RSC
Necesidad de identificar nuevos campos de ac- +Fomento del modelo de gestion basado en el
tuacién de la Obra Social estudio de las demandas de los grupos de interés

« Desarrollar proyectos y productos sostenibles
AMBITO AMBIENTAL Impacto directo e indirecto + Valoracion de aspectos medioambientales
en la gestién interna

Tabla 4.4: Riesgos y oportunidades
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Foros de participacion (4.12) (4.13)

Caja Espafia participa en diversos foros cuyo ambito de actuacion esta muy relacionado con la Responsabilidad Social Corporati-
va, con la voluntad de buscar de manera proactiva la mejor adopcion de medidas y estrategias para optimizar su gestion.

Pacto Mundial

El 25 de Octubre de 2004, Caja Espana envid una carta al Secretario Nacional de las Naciones Unidas expresando el apoyo a los
diez principios del Global Compact y su integracion en nuestra estrategia, asi como nuestro compromiso de informar publica-
mente sobre los avances conseguidos. En el epigrafe 13 se detalla informacion sobre nuestro quinto informe de progreso corres-
pondiente al ejercicio 2009.

Red Espanola del Pacto Mundial de las Naciones Unidas

Caja Espaia es miembro fundador de la Red Espariola del Pacto Mundial, asociacién que tiene como fines fundamentales: apoyar, pro-
mover y difundir los Principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas en Espaiia, sirviendo de interlocutora del Pacto Mundial en Espania
ante la Organizacién de Naciones Unidas y creando un movimiento de empresas abierto al didlogo con los grupos interesados en la
implantacién de esos principios.

Global Reporting Initiative
Caja Espana participa activamente en los trabajos desarrollados en la Confederacién Espafiola de Cajas de Ahorro, como organi-

zacion stakeholder de GRI, con objeto de realizar aportaciones en diferentes dmbitos.

Alianza Europea para la Responsabilidad Social de las Empresas

En marzo 2006 la Comisién Europea (CE) lanzé la Alianza Europea para la Responsabilidad Social de las Empresas (RSE), con el
objetivo de promocionar un marco conceptual para la puesta en marcha de iniciativas de empresas y sus grupos de interés en
aspectos concretos y practicos. Las lineas y principios de esta alianza son aumentar la concienciacién y mejorar el conocimiento
sobre la RSE, desarrollar proyectos de cooperacidn y facilitar un entorno para la RSE.

En 2009 se han presentado a la Comisién Europea las conclusiones del Libro Verde de la Responsabilidad Social Corporativa en el
Sector Financiero, estudio promovido por un grupo de cajas, entre ellas Caja Espafia.
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Agrupacion Europea de Cajas de Ahorro

En julio de 2008 Caja Espana se adhirié a la Carta de Principios para un Negocio Bancario Responsable y a la Resolucién hacia un
negocio bancario minorista y de ahorro mas ecolégico, promovidas por la Agrupacién Europea de Cajas de Ahorro.

Los principios establecidos en la carta e incorporados en nuestra gestidn son los siguientes:

» Mantener una relacién justa y transparente con los clientes
« Promover la accesibilidad y la inclusion financiera

« Desarrollar un negocio respetuoso con el medioambiente
» Llevar a cabo una contribucién responsable a la sociedad

» Ser empleadores responsables

» Comunicar los avances

Confederacion Espafola de Cajas de Ahorro

Caja Espana participa en el Comité Sectorial de Responsabilidad Social Corporativa, creado en el seno de la Confederacion como
foro de intercambio de informacién y experiencias, asi como plataforma para el lanzamiento de iniciativas sectoriales en esta
materia.

Fundacion Execyl

Caja Espaia es patrono fundador de esta fundacién sin animo de lucro. El objetivo de la fundacién es fomentar la mejora, la
excelencia y la innovacién en la gestién empresarial, en el ambito territorial de Castilla y Le6n, de modo que esta comunidad
sea considerada un entorno de excelencia empresarial sostenible. Las actividades para el 2009 se basaron en gestién de la in-
novacién, calidad y excelencia, medio ambiente, gestién del conocimiento, gestiéon de personas, gestibn empresarial, apoyo a
emprendedores y responsabilidad social empresarial.
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4.5 GESTION Y CONTROL DE RIESGOS (1) (4.1) (4.6) (4.8) (4.9) (4.11) (FS2) (FS15)

La gestién y control de riesgos en Caja Espaia se encuentran guiados por una serie de principios y politicas que configuran un
modelo de gestién integrado. Los principios en los que se apoya este modelo son los siguientes:

« Independencia en la funcion de riesgos, existiendo una clara diferenciacién entre las unidades de negocio, tomadoras de riesgo,

y las dreas de gestién y control.

« Eficacia en la toma de decisiones, que hace compatible la consecucién de objetivos estratégicos, con la creacién de un perfil de

riesgos soporte de nuestra solvencia.

Caja Espafa se ha dotado de distintas normas internas, unidades y érganos de seguimiento, y ha articulado las pertinentes
herramientas de control para asegurar el cumplimiento de la normativa legal que regula su actividad y el reforzamiento de su
solvencia patrimonial. Los sistemas de control de riesgos se apoyan en las metodologias y procesos que definen cada etapa de la
funcién de riesgos, desde la admisién y formalizacién hasta el posterior seguimiento.

AMBITOS DE CONTROL NORMATIVA INTERNA
Politica de Riesgo de Crédito
Politica de Inversion Renta Fija
Politica de Inversién Empresas Participadas

Politica de Inversion en Renta Variable

CONTROL DE RIESGOS
Politica de Riesgo de Tipo de Interés
Politica de Liquidez
Sistema Lineas de Contrapartida
Politicas de Gestién de Riesgo Operacional
PREVENCION BLANQUEO Manual de Blanqueo Capitales
CAPITALES

Politica Admision Clientes

PROTECCION DATOS CLIENTES ~ Documento de Seguridad en la Informacién
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UNIDADES / ORGANOS DE
SEGUIMIENTO Y/O CONTROL

Gestion Global de Riesgo / Comité de
Seguimiento del Riesgo de Crédito/ COAP
Gestion de Balance / Comité de Gestion
Financiera / COAP

Seguimiento de Empresas Participadas /
Comité de Inversiones

Gestién de Balance / Comité de Gestion
Financiera / COAP

Gestion de Balance / COAP

Gestion de Balance / Comité de Gestion
Financiera / COAP

Gestién de Balance / Comité de Gestion
Financiera

Riesgo Operacional / Comité de
Seguimiento Basilea Il / COAP

Unidad de Prevencién de Blanqueo de
Capitales / Comité de Prevencion de
Blanqueo de Capitales

Seguridad de Sistemas de Informacién /
Comité de Seguridad en la Informacién

GO0 0D



MERCADO DE VALORES

MERCADO DE INSTRUMENTOS
FINANCIEROS (MIFID)

DERECHOS CLIENTE

GOBIERNO CORPORATIVO

RIESGOS LABORALES

MEDIO AMBIENTE

CONTROL INTERNO

Tabla 4.5: Principales ambitos de control

Reglamento Interno de Conducta
en el Ambito del Mercado Valores

Politica de Comercializacidn de Productos y
Servicios de Inversién

Politica de Externalizacion
Politica de Incentivos

Politica de Gestion de Conflictos
de Intereses

Politica de Salvaguarda de Activos
Reglamento para la Defensa del Cliente

Estatutos de Caja Espafa

Reglamento de Elecciones

Coédigo Buen Gobierno y RSC

de los Organos de Gobierno

Politica de Prevencién de Riesgos Laborales
Plan de Prevencién

Politica Medioambiental
Politica y Estatuto de Auditoria

Politica y Estatuto de la Funcion
de Cumplimiento

Cumplimiento Normativo / Comité de
Seguimiento de la Normativa de Conducta
en el Mercado de Valores

Cumplimiento Normativo /

Comité de Negocio

Comité de Medios

Cumplimiento Normativo /

Comité de Negocio

Comité de Seguimiento de la Normativa
de Conducta en el Mercado de Valores
Area de Operaciones

Servicio de Atencion Cliente /

Comité de Mejora de la Calidad

Secretaria Institucional /
Cumplimiento Normativo

Prevencion de Riesgos Laborales /

Comité de Seguridad y Salud Laboral
Mantenimiento de Instalaciones y

Medio Ambiente /

Comité de Medio Ambiente

Auditoria Interna / Comité de Control
Cumplimiento Normativo / Secretaria Gene-
ral

Ademas, el Comité Directivo, la Comisién de Control y el Consejo de Administracién, velan por el cumplimiento de la normativa
interna y externa que regula cada uno de los ambitos sefalados.
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Prevencion del blanqueo de capitales (s02) (s03)

Caja Espaia se declara comprometida éticamente con el fin que persigue la legislaciéon contra el blanqueo de capitales, se compromete al
cumplimiento riguroso de la normativa y a poner al servicio de la red comercial todos los medios precisos para la detecciéon y denuncia de
operaciones sospechosas.

Para hacerlo efectivo existe una Unidad que se ocupa de la implantacién de la politica de prevencién de blanqueo de capitales.

Del mismo modo, colabora con las autoridades competentes atendiendo las solicitudes de informacién y comunicando opera-
ciones sospechosas. También existe un Comité de Prevenciéon y esta publicado un Manual de Blanqueo de Capitales que recoge
normas, obligaciones y criterios para hacer operativo el marco de actuacidn en la prevencion de estas practicas.

Como complemento a esta politica, se ha definido una Politica de Admisién de Clientes que define perfiles de riesgo y marca las
pautas referidas a las actuaciones para conocer la actividad de los nuevos clientes.

En cuanto a formacion, se dispone de un curso online en blanqueo de capitales, con objeto de ofrecer formacién e informacion
permanente a los empleados, en el afio 2009 han recibido formacién 190 empleados con un total de horas de 1.455. Ademas los
directivos de nueva contratacién reciben formacién presencial en esta materia.

2009 2008 2007
Operaciones de reportlng al Servicio Ejecutivo de la Comisién de Prevencion 1712 2170 2,069
del Blanqueo de Capitales
Comunicaciones de operaciones sospechosas al SEPBLAC 25 15 20
Requerimientos de informacién de clientes. Nimero total de personas 358 364 264

Tabla 4.6: Actuaciones en el ambito de prevencion del blanqueo de capitales

Proteccion de datos (PR1)

Caja Espafia cuenta con un Comité de Seguridad de la Informacidn, que se encarga de la actualizacién de las politicas aprobadas
por la Entidad, en relacién con la proteccién de datos personales y de la supervision y verificacion del cumplimiento de las nor-
mas establecidas para el tratamiento de los mismos.

El Comité de Seguridad de la Informacion aprueba las solicitudes especificas, no habituales, sobre acceso a la informacion, decide
sobre excepciones a las normas publicadas y revisa las solicitudes de entrega de datos a terceros, distintas de las que vengan
impuestas por ley.
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El Documento de Seguridad de la Informacién, aprobado por el Comité Directivo para salvaguardar la informacién del negocio,
la de los clientes y la de las personas que trabajan en la entidad, dicta las normas de obligado cumplimiento para la organizacion,
de cara a garantizar el uso y facilitar la proteccion de ficheros, bases o sistemas de almacenamiento de datos, asi como de los pro-
gramas, procesos, sistemas y equipos que los tratan, de los posibles riesgos que pudieran suponer una merma en la capacidad
de negocio de Caja Espafa; adicionalmente, establece las normas internas derivadas del cumplimiento de la legislacién vigente
en materia de proteccién de datos personales, dirigidas al personal con acceso a los mismos, ya sean empleados de Caja Espana
o personal externo.

En este apartado ha de mencionarse como actividad destacada, desarrollada a lo largo del afio 2009, la planificacion, desarro-
llo y supervision de las actuaciones necesarias para la adaptacién de la Entidad a los requisitos exigidos por el Real Decreto
1720/2007, por el que se aprobd el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de
datos de caracter personal.

Mercado de valores

Ademas de regirse por la normativa legal establecida con caracter general para las entidades financieras, la actividad de Caja
Espana en lo relativo al mercado de valores se ha autorregulado, mediante la aprobacion de un Reglamento Interno de Conducta
en el Ambito del Mercado de Valores, por el que se rige la actuacion de los miembros de los érganos de gobierno y empleados
cuya actividad esta vinculada a la adopcidn de decisiones o ejecucion de determinadas tareas relativas a este dmbito.

Para el control del cumplimiento de las obligaciones establecidas en dicho Reglamento Interno de Conducta, asi como las de-
rivadas de la normativa del mercado de valores que ha traspuesto las Directivas europeas MIFID, Caja Espafa ha constituido un
Comité de Seguimiento de la Normativa de Conducta en el Mercado de Valores. El citado érgano desarrolla una serie de actua-
ciones de recepcion de informacién, comprobacion de datos, seguimiento de operaciones, control de actividades, adopcion de
decisiones, aprobacion de acuerdos interpretativos e informacion periddica a instancias superiores, que se concreta en el desa-
rrollo de una actividad permanente de seguimiento mensual.
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Auditoria interna (Fs9) (S02) (S04)

La funcion de auditoria interna en Caja Espafia y su desarrollo tiene como marco de referencia los principios y recomendaciones del
Comité de Supervisién Bancaria de Basilea, contenidos en el documento de Auditoria Interna en los Bancos y relacién del supervisor
con los auditores.

El Area de Auditoria Interna de Caja Espafa supervisa la existencia y eficacia de los controles internos establecidos en los diferen-
tes departamentos de la Entidad y verifica que los riesgos de las actividades realizadas por la Caja sean identificados, medidos y
gestionados. Ademas, con caracter semestral, se realizan auditorias a distancia para detectar posibles casos de fraude interno 'y
banca paralela entre los empleados.

Las actividades de auditoria interna, segun el Comité de Basilea, se desarrollan bajo los principios de permanencia y continuidad,
independencia, objetividad e imparcialidad y competencia profesional.

Los aspectos sujetos a supervisién son los siguientes:

- Sistemas de control interno: Examinando y evaluando la adecuacion y efectividad de los sistemas de control interno establecidos.

« Evaluacion de riesgos: Revisando los procedimientos de gestion de riesgos y los métodos de evaluacién de los mismos.

- Sistemas contables y de informacién: Revisando la precision y fiabilidad de los registros contables y de los informes que se
elaboran.

« Proteccién de activos: Supervisando los medios para la proteccién de los activos de la Entidad.

« Cumplimiento de normativa y procedimientos: Comprobando el cumplimiento de normas, tanto internas como externas y los
procedimientos internos de trabajo implantados en la Entidad. Entre ellas, el sistema de gestion ambiental, segun se indica en
el capitulo 9.

« Seguimiento: Verificando que las recomendaciones de los informes de auditoria que han sido aceptadas y decidida su implan-
tacion, han sido llevadas a efecto.

« Asesoramiento: Aconsejando a las diferentes unidades organizativas en materia de control interno.

« Otras: Realizando investigaciones especiales encargadas por la direccidn o por propia iniciativa.

| 38 | Responsabilidad Social Corporativa | 2009 | @ g [ndice | g @-



Todas las actividades de Caja Espana sin exclusiéon estan sujetas al ambito de auditoria interna

N° OFICINAS AUDITADAS 2009 2008 2007
Oficinas auditadas con programa completo 221 214 211
Oficinas auditadas con programa especifico de riesgo de crédito 1 2 2
Oficinas auditadas con programa de seguimiento de incidencias 34 23 17
Total 256 239 230
Ne total oficinas de Caja Espana 42,3% 39,4% 38,6%
Total inversion crediticia 58,3% 47,5% 37,5%
Total depésitos de clientes 49,4% 46,6% 38,4%

(1) Esta actividad se ve complementada con Auditorias de Procesos, Departamentos de Servicios Centrales, Obra Social, Auditorias a distancia, Auditorias de
Empresas Participadas y Auditorias especificas que se realizan en funcién de circunstancias diversas. En este dmbito se han realizado 99 informes durante
el afio 2009.

Tabla 4.7: Indicadores de auditoria

Para garantizar el adecuado funcionamiento del Area de Auditoria Interna, la Comisién de Control, asumiendo las competencias
del Comité de Auditoria establecidas en el articulo 47 de la ley 44/2002, supervisa periédicamente las actuaciones y trabajos de
este Area.

En el marco de las recomendaciones del Comité de Basilea y de las obligaciones derivadas de la adaptacidn a la Directiva sobre
Mercados de Mercados Financieros, con la finalidad de garantizar la independencia de la unidad y fomentar su autoridad dentro
de la Entidad, el Area de Auditoria Interna dispone de una Politica y Estatuto aprobado por el Consejo de Administracion.

Senalar que en 2009 se abri6 expediente disciplinario a 20 empleados, de los que 5 se sancionaron con despido, como conse-
cuencia de actuaciones irregulares e incumplimientos de la normativa interna.
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Cumplimiento normativo

Caja Espana cuenta con un departamento especifico que ha establecido distintas herramientas para garantizar el cumplimiento
de la legalidad vigente, a través del despliegue de diversas actuaciones de control y de la participacién y asesoramiento a érga-
nos de control.

« Funciones de control en los ambitos de:

- Sequridad de la informacién.

- Mercado de valores.

- Normativa relativa a 6rganos de gobierno.
- Comunicaciones a organismos oficiales.

+ Funciones de coordinacién y asesoramiento de 6rganos de control:

- Comité de Seguridad de la Informacién.
- Comité de Prevencién de Blanqueo de Capitales.
- Comité de Seguimiento de la Normativa de Conducta en el Mercado de Valores.

Con la finalidad de garantizar la independencia de la unidad se dispone de una Politica y Estatuto de la Funcién de Cumplimiento.

Auditorias externas (Fs9)

Ademas de los canales de supervision ya considerados, Caja Espaia se somete anualmente a diversas auditorias externas, unas
obligatorias por ley y otras de caracter voluntario, que abarcan diferentes ambitos y entre los cuales cabe citar:

« Auditoria de las cuentas anuales cuyo balance queda reflejado en el Informe Anual de la Caja.

« Examen anual por experto externo sobre procedimientos y érgano de control relativo a prevencién de blanqueo de capitales de
conformidad con lo establecido en el RD. 54/2005. En 2009 se conocid el resultado de la auditoria referida a 2008, no habiendo
salvedades. En el informe se indica: “Se considera que el conjunto de acciones desarrolladas en Caja Espafia proporciona un
efectivo vigente en materia de prevencion de blanqueo de capitales”

« Auditoria de prevencioén de riesgos laborales (cada cinco afios o en plazo inferior si asi lo requiere expresamente la autoridad
laboral), conforme a la politica de Prevencién de Riesgos Laborales y a la normativa vigente.

« Auditoria sobre proteccién de datos de caracter personal (bienal, se realiza conforme a la Ley Organica de Proteccién de Datos),
para garantizar la seguridad y confidencialidad de los datos de nuestros clientes. En 2009 una vez realizada la auditoria, se ha
disefiado un plan de accién para mejorar las medidas legales y de seguridad relativas a datos personales, habiéndose concluido
el 90% de las actuaciones contempladas.

« Auditoria anual sobre proteccién de activos de clientes.

« Auditoria anual de gestién de la calidad en la prestacién de servicios hipotecarios, bajo criterios del estdndar internacional ISO 9001.

« Auditoria anual de gestién ambiental de operaciones administrativas, de mantenimiento y limpieza en los edificios centrales y
red de oficinas, bajo el estandar ISO 14001, segun se indica en el capitulo 9.

« Verificacion de la Memoria de RSC, segun se indica en el capitulo 12.
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« ORGANOS DE GOBIERNO
NPF 5 DE LOS ORGANOS DE GOBIERN
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Valores Corporativos

Personas leales con la entidad, profesionales
con el cliente y comprometidas con el desarrollo

« La orientacién al cliente como principio de actuacién

« La calidad y la innovacién como guia de prestacién de servicios

« La ética, lealtad, profesionalidad y cooperacion como criterio de actuacion

« El compromiso con el desarrollo econémico, social y medioambiental como base
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« El desarrollo profesional de nuestros empleados como dinamizador de los resultados i
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5.1 ORGANOS DE GOBIERNO (4.1) (4.3) (4.7) (4.10) (4.16) (LA13)

La administracién, gestion, representacion y control de la Caja corresponde a los siguientes érganos de gobierno, conforme se
indica en los Estatutos de Caja Espafia (disponibles en www.cajaespana.es):

» Asamblea General.
« Consejo de Administracién.

« Comision de Control.

A su vez, el Consejo de Administracién ha constituido en su seno una Comision de Retribuciones y una Comision de Inversiones,
ambas de caracter no ejecutivo, con objeto de realizar determinadas funciones especificas.

ASAMBLEA GENERAL '
"

CONSEJO DE COMISION
ADMINISTRA CION DE CONTROL

Grafico 5.1: Esquema general de los 6rganos de gobierno de Caja Espaiia

Caja Espafia es una entidad financiera de caracter fundacional, lo que implica la inexistencia de propietarios y la ausencia de
consejeros dominicales en sus 6rganos de gobierno.

En los Estatutos de Caja Espana se establecen los requisitos de elegibilidad (y de control y seguimiento de estos requisitos), de los
miembros de sus 6rganos de gobierno:

» Todos los miembros de los érganos de gobierno deberan cumplir y reunir, entre otros, los requisitos de tener la honorabilidad
comercial y profesional necesaria, preparacion técnica y experiencia adecuada para el ejercicio de sus funciones.

« En el caso de determinados grupos de representacion, se exige, ademas, que los elegidos o designados para formar parte de los
6rganos de gobierno de la Caja tengan reconocida experiencia, conocimientos y prestigio en materia de economia y finanzas.

« Los citados requisitos son exigibles para los miembros de los érganos de gobierno al tiempo de formular la aceptacién del car-
go, y para los candidatos al tiempo de presentar la candidatura.
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+ La Comisién de Control efectua el control y seguimiento efectivo de los requisitos que deben reunir los miembros de los érga-
nos de gobierno, interpretando las normas estatutarias y reglamentarias relativas a estos aspectos, resolviendo las reclamacio-
nes e impugnaciones que se presenten y adoptando las decisiones oportunas.

La composicidn de los érganos de Gobierno de Caja Espafia, se visualiza en la siguiente tabla:

CONSEJO DE

ASAMBLEA GENERAL ADMINISTRACION COMISION DE CONTROL
- 30205 H 0 0 0 0 0 0 0 0 0
M 0 0 0 0 0 0 0 0 0
) H 36 39 42 3 3 4 1 1 1
PREEIBEl e M 14 16 16 1 1 1 1 1 1
- 50 afos H 90 85 87 1 1 1 4 4 4
M 20 16 15 2 2 1 1 1 1
H 126 124 129 14 14 15 5 5 5
hells M 34 32 31 3 3 2 2 2 2
dnd el H 5438 53,44 53 5456 53,56 52 5754 56,54 56
M 5133 50,59 50 51,75 50,41 53 5378 52,78 52
Antiatiedad media H 574 499 3,57 6,02 5,02 473 403 3,03 2,03
9 M 3,97 3,19 1,99 3,90 2,90 2,02 2,87 187 0,87

Tabla 5.1: Composicion de los 6rganos de gobierno por grupos de edad y género

Caja Espana, como entidad emisora de valores admitidos a negociacién en mercados secundarios oficiales, publica su Informe
Anual de Gobierno Corporativo. Este informe (disponible en www.cajaespana.es) aporta informacién exhaustiva sobre las si-
guientes materias:

« Estructura y funcionamiento de los érganos de gobierno.

+ Operaciones de crédito, aval o garantia, efectuadas con los miembros del Consejo de Administracion y de la Comisién de Con-
trol (incluidos sus familiares y empresas vinculadas); asi como con las Corporaciones Municipales y los grupos politicos que
tengan representacién en las Administraciones Publicas que hayan participado en el proceso electoral de la Caja.

+ Operaciones vinculadas realizadas por la Entidad con miembros del Consejo y de la Comisién de Control, con el personal direc-
tivo, o con administradores y directivos de entidades del grupo de la Caja. También, operaciones intragrupo significativas.

« Estructura de negocio del grupo, concretando el papel que desempefia cada una de las empresas en el conjunto de los servicios
prestados a los clientes y la distribucion geografica de la red de oficinas.

- Sistemas de control del riesgo.

+ Resumen del informe anual de la Comisién de Inversiones.

« Remuneraciones percibidas por los miembros del Consejo de Administracién y de la Comision de Control, asi como por el per-
sonal directivo.

+ Grado de seguimiento de las recomendaciones en materia de buen gobierno y propuestas de mejoras.
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La Asamblea General (4.4)

La Asamblea General es el 6rgano supremo de gobierno y decisién de Caja Espana. En ella estan representados los grupos socia-
les mas vinculados a su actividad:

« Impositores: clientes y proveedores de los recursos con los que la Caja opera.

« Corporaciones Municipales: representantes electos de los intereses de las entidades locales de su dmbito de actuacion.

« Cortes de Castilla y Ledn: representantes de los intereses globales de los ciudadanos de la Comunidad Auténoma.

« Empleados: profesionales cuya actividad serd decisiva en los resultados de la Caja.

« Entidades Fundadoras: representantes de los intereses altruistas y benéficos con los que surgieron las Cajas que, mediante su-
fusion, dieron origen a Caja Espana.

« Entidades de Interés General: representantes de diversos colectivos e instituciones, dedicadas al desarrollo de actividades socia-
les y culturales en el dmbito territorial de actuacion de la Caja.

ENTIDADES FUNDADORAS ENTIDADES DE INTERES GENERAL

Fundacion “Monteleén” Fundacion Rei Afonso Henriques

Excmo. Ayuntamiento de Palencia Fundacion General de la Universidad de Ledn y de la Empresa

Casa Social Catdlica de Valladolid Fundacién General de la Universidad de Valladolid

Excma. Diputacién de Valladolid Camaras de Comercio e Industria de Castillay Ledn

Excma. Diputacion de Zamora Federacién Castellano Leonesa de Asociaciones Pro Deficientes Mentales

Céritas Diocesana de Astorga
Unién de Consumidores de Castilla y Leén (UCE)

Tabla 5.2: Entidades Fundadoras y de Interés General

La Asamblea General la componen 160 Consejeros Generales, distribuyéndose del siguiente modo la representacion de los diferen-

s grpos: Entidades de
Entidades  Interés General

Fundadoras: 5% / 5%

Empleados: 11%
/

Corporaciénes —
Municipales: 32%

™ Impositores: 32%

/
Grafico 5.2: Composicion Asamblea General Cortes de
Castillay Ledn: 15%
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Sus principales funciones son las siguientes:

« Aprobar y modificar los Estatutos y el Reglamento de Procedimiento para la Eleccién y Designacién de los miembros de los
6rganos de gobierno.

« Nombrar a los miembros del Consejo de Administracién y de la Comisién de Control.

« Ratificar, en su caso, los acuerdos por los que se designe al Presidente ejecutivo y se fijen sus facultades.

« Ratificar, en su caso, el nombramiento del Director General.

« Aprobar la fusion, disolucion y liquidacion de la entidad, asi como la escision y cesion global del activo y pasivo.

« Definir anualmente las lineas generales del Plan de Actuacion de la Caja, para que pueda servir de base a la labor del Consejo de
Administracion y de la Comisién de Control.

« Aprobar, en su caso, la gestién del Consejo de Administracién.

« Aprobar, en su caso, las cuentas anuales, asi como la aplicacién de los resultados a los fines propios de la Caja.

- Crear y disolver las obras sociales, asi como aprobar sus presupuestos anuales y la gestion y liquidacion de las mismas.

Para el desempeiio de estas funciones los Consejeros Generales disponen, entre otra, de la siguiente informacion: El informe de
seguimiento de gestion elaborado por la Comision de Control, las cuentas anuales, el informe de gestion, el proyecto de presu-
puestos y la liquidacidn de los presupuestos de la Obra Social. Asimismo, los Consejeros Generales reciben la Memoria anual de
Responsabilidad Social de la Caja donde se detalla el desempefio de la entidad en esta materia.

El Consejo de Administracion

El Consejo de Administracién tiene encomendada la gestion, administracion y representacion de la Caja, asi como la de la Obra
Social, vigilando el cumplimiento de sus fines y asumiendo el impulso del gobierno de la Caja.

Corresponden al Consejo de Administracion multiples funciones, que se resumen en la asuncion de tres responsabilidades fun-
damentales: Orientar la politica de la entidad, controlar las instancias profesionales de gestién y servir de enlace entre dichas
instancias y los restantes 6rganos de gobierno.

El Reglamento Interno de Conducta del Consejo de Administracion establece que al menos una vez al afo, el Consejo de Admi-
nistracién analizara en sesion monografica su propio funcionamiento, la ejecucion de sus acuerdos y su relaciéon con los restan-
tes 6rganos de gobierno, con el fin de valorar la calidad de sus trabajos, evaluar la eficacia de sus reglas y, en su caso, corregir
aquellos aspectos que se hayan revelado como poco funcionales. En esta tarea, cuyo objetivo final es asegurar la efectividad del
organo Y, en definitiva, su capacidad de supervisar la gestion de la entidad y su Obra Social, el Consejo de Administracién habra
de tener en cuenta los informes de la Comisién de Control.
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El Consejo de Administracion de Caja Espaia esta integrado por 17 miembros, nombrados por la Asamblea General y distribui-
dos, segun grupos de representacion, de la siguiente forma:

« Impositores: 5 miembros.

« Corporaciones Municipales: 5 miembros.
» Cortes de Castilla y Ledn: 3 miembros.

« Empleados: 2 miembros.

» Entidades Fundadoras: 1 miembro.

« Entidades de Interés General: 1 miembro.

El Consejo de Administracion elige, de entre sus miembros, a su Presidente, que lo es también de la Asamblea General y de la Caja.

En cumplimiento de lo establecido en la legislacion sobre transparencia, en el seno del Consejo de Administracion de Caja Espa-
Aa se han constituido dos comisiones internas, de caracter informativo y no ejecutivo:

- Comision de Retribuciones, integrada por tres miembros del Consejo de Administracién, de diferentes grupos de representa-
cién, que tiene la funcién de informar al Consejo, sobre la politica general de retribuciones e incentivos para los miembros de
los 6rganos de gobierno de la Caja y para el personal directivo, entendiéndose como tal todo aquél sometido a un contrato
especial de alta direccion.

- Comision de Inversiones, formada por tres miembros del Consejo de Administracion, procedentes de diferentes grupos de
representacion, cuyas funciones son las de informar al Consejo sobre las inversiones y desinversiones de caracter estratégico y
estable que efectua la entidad, su viabilidad financiera y su adecuacion a los presupuestos y estrategia de la Caja.
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La Comision de Control

La Comision de Control tiene por objeto velar para que la gestién del Consejo de Administracion y, en su caso, de sus Comisio-
nes Delegadas, se cumpla con la maxima eficacia y precision, dentro de la directrices generales de actuacion sefaladas por la
Asamblea General. La Comision de Control se configura, por tanto, como un auténtico érgano de supervision, vigilando de forma
habitual y periédica el cumplimiento de la normativa por parte del Consejo de Administracién, asi como de las instrucciones
marcadas por la propia Asamblea General.

Ademads, ha de indicarse que en Caja Espaia la Comision de Control ha asumido las funciones del Comité de Auditoria y que,
en los procesos de eleccién o designacion de los miembros de los drganos de gobierno, también se constituye como Comisiéon
Electoral.

Los miembros de la Comision de Control son elegidos por la Asamblea General entre los Consejeros Generales de cada grupo que
no tengan la condicién de vocales del Consejo de Administracién.

La Comisién de Control esta formada por 7 miembros, siendo su composicion la siguiente:

« Impositores: 2 miembros.

« Corporaciones Municipales: 1 miembro.

« Cortes de Castillay Ledn: T miembro.

« Empleados: 1 miembro.

« Entidades Fundadoras: 1 miembro.

« Entidades de Interés General: 1 miembro.

A las reuniones de la Comision de Control asiste regular y continuamente, con voz y sin voto, un representante de la Junta de Cas-
tillay Ledn. Dicho representante debe reunir los requisitos de elegibilidad exigidos para los miembros de los érganos de gobier-
no (salvo la condicién de impositor) y, asimismo, le son aplicables las incompatibilidades y limitaciones establecidas para éstos.
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5.2 COMPROMISOS DE LOS ORGANOS DE GOBIERNO (45) (46) (4.8) (505)

Los 6rganos de gobierno de Caja Espana han asumido los principios basicos en que se sustenta la Responsabilidad Social Corpo-
rativa, considerando que dichos principios, de adopcién voluntaria, han de estar presentes en el gobierno corporativo con el fin
de generar un clima de confianza y transparencia con los grupos de interés vinculados a la misma.

El Consejo de Administracion de Caja Espana aprobo, el 30 de diciembre de 2004, un Reglamento Interno de Buen Gobierno que
concreta su actuacion en esta materia. Este Reglamento de Buen Gobierno sefiala los principios éticos y las normas de comporta-
miento que, completando las disposiciones legales, reglamentarias y estatutarias que puedan resultar de aplicacion, han de regir
la actuacién de los miembros de los 6rganos de gobierno de Caja Espaia, de forma que puedan llevar a cabo las funciones que
tienen encomendadas, mantener la estabilidad de la Caja y alejarla de cualquier interés ajeno al de la propia entidad.

Adicionalmente, cada uno de los érganos de gobierno dispone de un Reglamento Interno de Conducta propio.

COMPROMISOS DE LOS ORGANOS DE GOBIERNO

- Gestionar aplicando criterios de eficiencia, para asi “proveer a sus clientes, de forma eficiente, de servicios financieros y pa-
rafinancieros de alta calidad, contribuyendo, de esta forma, al bienestar-econémico, social y medioambiental- y al desarrollo
de la sociedad (preferentemente en la regién a la que pertenece por origen), con un firme compromiso con el desarrollo
profesional de sus empleados”.

- Desempenar el cargo con independencia, “los miembros de los érganos de gobierno de la entidad desempenaran las funcio-
nes correspondientes a sus cargos en todo momento a titulo personal, en beneficio exclusivo de la entidad, sus depositantes
y en cumplimiento de su funcion social, con independencia de los intereses derivados de la representacién que ostenten
sin estar ligados a mandato imperativo alguno, y de cualesquiera otros intereses que pudieran afectarles, compatibilizando
adecuadamente sus cometidos profesionales con su pertenencia a los 6rganos de gobierno”.

- Evitar conflictos de intereses como norma de conducta, “los miembros de los 6rganos de gobierno de Caja Espafa eludiran
las situaciones en que una toma de decisién en el ejercicio de sus funciones, pueda verse determinada por resultar afectados
intereses que puedan ser considerados como propios, no aprovechandose en ningun caso de oportunidades de negocio que
se encuentren dentro de la actividad habitual de la Caja, esgrimiendo, utilizando o prevaliéndose de la condicion de miem-
bros de los 6rganos rectores o de la direccion de la Caja, o que surjan en conexién con los cargos o puestos que desempenen
como tales, ni para si ni para terceras personas”.

« Actuar con transparencia, “la transparencia es un elemento fundamental tanto para una correcta y adecuada relaciéon con las
autoridades supervisoras, como con la clientela y el entorno social en que Caja Espana desarrolla su actividad. Este deber de trans-
parencia, se concreta en la observancia de una especial atencion para que la informacién que se facilite tanto a las autoridades
como a la clientela sea rigurosa y exacta”.

Con el animo de reforzar estos compromisos, avanzando mas alla de lo que marcan las obligaciones legales, se han incrementado
las exigencias a la hora de contratar con la Caja. Asi, las empresas o sociedades en las cuales los miembros de los érganos de go-
bierno ejerzan cargos de Presidente, Consejero, Administrador, Gerente, Director General o asimilado, no podran formalizar con
la Caja, ni con empresas en que ésta participe en mas del veinte por ciento, contratos de obras, servicios o suministros.
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De acuerdo con el compromiso de transparencia asumido por los érganos de gobierno de Caja Espaia, existe un propésito per-
manente de mejorar los contenidos de la informacién para inversores disponible en nuestra pagina www.cajaespana.es, donde
ademas de informacién sobre hechos relevantes y econémico-financiera, estd disponible diversa informacién sobre gobierno
corporativo, entre ella:

« Informe anual de gobierno corporativo.

+ Reglamento interno de conducta mercado de valores.

» Reglamento de elecciones.

» Estatutos de Caja Espana.

« Informacién sobre el Consejo de Administracion y la Comisién de Control.
« Informe de las Asambleas Generales.

En relacion al posicionamiento de Caja Espaia frente a las actividades de lobbying, la entidad no dispone de una politica especi-
fica. No obstante, como aspecto significativo en el desarrollo de su actividad financiera, ha de sefalarse que cualquier operacién
crediticia a partidos politicos, sindicatos y medios de comunicacion, con independencia del importe, requieren la aprobacién del
Consejo de Administracion. En el Informe Anual de Gobierno Corporativo se recoge informacion sobre estas operaciones a favor
de grupos politicos, con representacién en corporaciones locales y asambleas autonémicas que hayan participado en el proceso
electoral de la Caja.

Finalmente, en la siguiente tabla indicamos la remuneracion de la Alta Direccién y el Consejo de Administracion:

REMUNERACIONES (MILES DE EUROS) 2009 2008 2007

Sueldos y otras remuneraciones analogas percibidas por el per-
sonal clave de la direccion y por los miembros del Consejo de 1.970 2.360 2433
Administracion en calidad de directivos

Remuneraciones percibidas por érganos de gobierno y por el
personal directivo en representacion de la Caja en Sociedades 506 512 487
cotizadas u otras Entidades con representacién significativa

Dietas por asistencia y otras remuneraciones anédlogas " 268 221 246

[1] Correspondiente al Consejo de Administracion

Tabla 5.3: Remuneracion de Alta Direccion y Consejo de Administraciéon

Destacar que en el ejercicio de sus funciones, los miembros de los 6rganos de gobierno no pueden recibir percepciones distintas
de las dietas por asistencia y los gastos de desplazamiento a las reuniones de los correspondientes 6rganos y de las comisiones
delegadas determinadas o previstas en los Estatutos. En cuanto a los directivos y ejecutivos, existe una parte variable de su retri-
bucién vinculada a la consecucién de los objetivos marcados a las unidades de las que sean responsables y a los objetivos de la
Caja en su conjunto.
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« SISTEMA DE GESTION MULTICANAL
OVACION EN PRODUCTOS Y SERVICIOS

AD DE SERVICIO

\ A D
Personas leales con la entidad, profesionales
con el cliente y comprometidas con el desarrollo

Valores Corporativos

« La orientacion al cliente como principio de actuacién

« La calidad y la innovacion como guia de prestacion de servicios

- La eficiencia en la gestién como resultado de nuestra actividad

« La ética, lealtad, profesionalidad y cooperacion como criterio de actuacion

« El compromiso con el desarrollo econémico, social y medioambiental como base de
nuestra estrategia

« El desarrollo profesional de nuestros empleados como dinamizador de los resultados

.

DATOS RELEVANTES .

Ne clientes: E 1.563.314

Satisfaccion: 8,41 indice medio de satisfacc

=

ntes particulare

Ne oficinas: 605 “
Canales complementarios: Mas del 73% de las operacior ealizan por estos canales

Apoyo sector empresarial: 47,86% del crédito co or privado

Acceso de ilias a la vivien- s

a IS 43,70% del crédito conc

Joévenes: www.t-enteras.com
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6.1 SISTEMA DE GESTION MULTICANAL

La oficina (2.7) (2.9) (FS1) (EC9) (SO1) (FS14) (PR1)

Caja Espana a través de la oficina se aproxima a sus clientes, creando espacios de atencién al publico que retnen las mejores
condiciones de disefo y habitabilidad, lo que sin duda redunda en una mejora de la calidad en el servicio.

En 2009 se abrié una oficina en la Comunidad de Madrid y se cerré otra en Almeria (El Ejido).

PROVINCIA OFICINA

MADRID Profesor Waskman

Tabla 6.1: Oficinas puestas en servico en 2009

PROVINCIA OFICINA

ALMERIA El Ejido-Bulevar
Tabla 6.2: Oficinas cerradas en 2009

Valencia
8

Castilla-La Mancha
9

Andalucia
16

Grafico 6.1: NUmero de oficinas por comunidades Total Oficinas: 605

La accesibilidad se convierta en un componente fundamental en el disefio de las instalaciones, con este fin se ha establecido un
programa de supresion de barreras arquitectonicas, tanto en nuevas oficinas como en las sujetas a remodelacién. Ademas, las
oficinas nuevas y las reformadas se dotan de bafios adaptados para personas con minusvalia fisica.

Caja Espana dispone también de programas de mantenimiento preventivo y correctivo, aplicados tanto a la red de oficinas como
al resto de inmuebles, que contribuyen a la habitabilidad y calidad de los mismos.
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Especial atencion a las zonas rurales (FS1) (EC9) (SO1) (FS13) (FS14)

El compromiso de Caja Espafia con las zonas rurales se materializa en una extensa red de oficinas en municipios de menos de
5.000 habitantes, siendo la Unica entidad financiera presente en 30 nucleos de poblacion.

La atencidén al ambito rural se ve complementada, ademas, con rutas moviles que acercan el servicio a poblaciones sin oficina
bancaria, contribuyendo asi al acceso a los servicios financieros y a la atencion de una poblacién de edad avanzada con dificultad
para trasladarse a otras localidades y con algun grado de dependencia en muchos de los casos.

Prueba de ello son las cuatro unidades méviles que durante el afio 2009, han prestado servicios bancarios periédicos en 59 lo-
calidades, y han estado presentes, para prestar el mismo servicio financiero, en diferentes actos de caracter social, deportivo y
cultural que se han celebrado en nucleos rurales.

2009 2008 2007
% oficinas en poblaciones < 5000 habitantes 31,07 31,30 -
% negocio en poblaciones < 5000 habitantes 13,90 14,59 -

Tabla 6.3: Distribucién geografica del negocio

Los canales complementarios (2.2)

Caja Espafia sigue realizando un importante esfuerzo en innovacion, para ofrecer a sus clientes un servicio de calidad a través de
canales complementarios basados en las nuevas tecnologias.

Los canales no presenciales asumen una parte creciente de las operaciones, acercando el servicio y adaptandose a los nuevos
estilos de vida. Asi, en 2009 el porcentaje de operaciones realizadas a través de estos canales se situa por encima del 73% (exclu-
yendo las operaciones realizadas a través de procesos automaticos)

Otros: 0,9%

Procesos
Automaticos:

21,96%\

- Oficinas: 20,8%

Cajeros: 10,58%

Internet: 20,74%

Gréfico 6.2: Tipologia de operaciones por canal

\

TPV's: 24,52% .
B Telefénica: 0,49%
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Telefonia movil

Caja Espana sigue apostando firmemente por los nuevos dispositivos méviles, los usuarios de este servicio disponen de la in-
formacién y herramientas necesarias para realizar sus inversiones cdmodamente desde su mdvil. No obstante y con objeto de
incrementar su potencialidad, durante 2010 se tiene previsto desarrollar un proyecto de movilizacién de la web publica y de la
oficina virtual.

El nUmero de mensajes a méviles alcanzé en 2009 los 722.707 (un 19,56% mas que en 2008), destacando el incremento en el
servicio de alertas por movimientos y operaciones bursatiles.

Servicios bancarios por internet (F514)

El portal de servicios (disponible en www.cajaespana.es) es una
referencia en el sector por la innovacién de sus componentes.
U

Desde este portal se accede a la banca por internet“Line@Espana’,
que ofrece una amplia operativa especializada para particulares

Caja Espania S¥

Damos solugiones
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y empresas, asi como informacion de caracter corporativo y ser- Line@Tspata . { S )
vicios de naturaleza no financiera. La web privada actualmente e : AHORRO M
cuenta con 405.948 contratos, habiéndose realizado 38.996.843 T -F il L Linedbaisa o ¥

operaciones y consultas, incrementandose la actividad operativa

| e ¢ couer saver mis? -

un 9,57% en el dltimo ano. e f;::::‘:::::w Le regalamos o :
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En 2009 la web de Caja Espafia ha obtenido la certificacion de acce- e e Eirgs para sofiar ,}?;f
sibilidad AA por parte de AENOR, segtiin norma UNE 139803 “Aplica- gt o remem e
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Asimismo, en 2009 hemos desarrollado el portal www.cajaespana.eu
que permite a los nuevos clientes operar directamente con la Caja sin
acudir inicialmente a una oficina.

© Ciga Liaata
Wikras, 93 ot bl

ATELEEEES | CORBIN 0B ASIOUDE | MaR mth | A Lagel | THOS 06 BRI | T p RO

Con objeto de apoyar la estrategia comercial de especializaciéon del negocio, hemos integrado dentro de la web de particulares
una microsite de Banca Personal y hemos incrementado los servicios para empresas con la incorporacion de las remesas on line

y la aplicacién para el control de tarjetas de empresa.

En 2010 tenemos previsto incorporar tecnologia 2.0 en nuestra web con objeto de mejorar su usabilidad.

| 55 | Responsabilidad Social Corporativa | 2009 |

GO0 0D



Servicio de Banca Telefonica: 902 365 024 (F514)

Caja Espana proporciona de forma permanente, rapida y cémoda a través del servicio de Banca Telefénica el acceso a toda la
operativa bancaria, habiéndose realizado en 2009 un total de 1.548.582 operaciones, en linea con el dato registrado en 2008.
El nimero total de llamadas atendidas en este ejercicio ha sido de 418.081, con un ratio de abandono del 2,52%. A través de la
VRU (Servicio Automatico de Banca Telefénica) se recibieron 333.365 llamadas, de las cuales 215.560 fueron desviadas hacia los
agentes y 117.805 cerradas en la propia VRU. En cuanto a las llamadas salientes (avisos, alertas, informacién o comunicacién de
promociones), durante el aflo 2009 se han realizado un total de 496.533 llamadas a clientes.

Por ultimo, sefalar que desde hace varios aios Caja Espafia cuenta entre sus servicios con uno muy especial por el colectivo al que
esta dirigido. Se trata de una tarjeta impresa en Braille, que permite a las personas con problemas de vision realizar cualquier opera-
Cion a través del teléfono.

Red de cajeros automaticos

Caja Espana dispone de una red de 746 cajeros (744 en 2008), 47 de los cuales tienen el atributo de desplazados (fuera de la red
de oficinas). Los cajeros automaticos han realizado en 2009, 17.159.547 operaciones. Por tipo de operativa realizada, 11.517.236
corresponden a reintegros en efectivo y 5.118.806 a consultas de saldos y movimientos.

A dia de hoy todos los cajeros automaticos de nuestra red estan adecuados al protocolo EMV (Europay MasterCard Visa), para la
adaptacion a la tecnologia de tarjetas con chip.

En 2009 se han incorporado nuevas funcionalidades en nuestra red de cajeros, entre ellas:

« Realizacion de transferencias Western Union.

« Aportaciones a planes de pensiones.

« Consulta de las posiciones globales del cliente.

« Realizacion de transferencias a otras entidades.

« Solicitud de regalos de la camparia «Puntos Caja Espaia».
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Red de datafonos

Caja Espana tiene instalados 11.830 datafonos (12.185 en 2008) en los diferentes establecimientos comerciales de nuestra area
de influencia, ascendiendo el nimero de operaciones realizadas por este sistema de compra a 11.705.275. Por este canal se han
realizado, ademas, 5.926 operaciones de solicitud de Credicompra, que permiten la financiacién en el punto de venta.

Tarjetas

Caja Espana cuenta con un parque de 741.874 tarjetas activas (722.986 en 2008) con las que se realizaron 19.186.867 operaciones
de compras, y 10.900.009 operaciones de reintegro en cajeros automaticos en el ejercicio 2009.

Destacar en 2009 el lanzamiento de la tarjeta precarga especial para empresas, que permite realizar compras de bienes y servi-
cios sin necesidad de llevar dinero en efectivo, lo que incrementa la agilidad y seguridad de estas operaciones.

Durante 2009 se ha iniciado el proceso de migracién de nuestras tarjetas a la tecnologia Chip EMV, estando previsto que finalice el proceso
en 2010.
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6.2 INNOVACION EN PRODUCTOS Y SERVICIOS 2.2

Adecuacion de la oferta a las necesidades del cliente (2.7) (FS6) (FS15) (PR3)

Uno de los compromisos asumidos por Caja Espaia es ofrecer a sus clientes un servicio personalizado que les permita elegir,
dentro de una amplia y competitiva gama de productos y servicios, el que mejor satisfaga sus necesidades.

Atendiendo a la tipologia de clientes, el mayor porcentaje corresponde a economias domésticas con un 48% del total, aportando
el 30,22% del volumen de negocio, destaca, asimismo, el colectivo de empresas y comercios, que representando el 7,78% del
total de clientes aportan el 47,14% del balance.

2009 2008 2007
Economias domésticas 48,11% 48,27% 47,16%
Menores y Jovenes 14,02% 13,88% 13,51%
Mayores 23,45% 23,10% 23,98%
Inmigrantes 5,83% 5,87% 5,40%
Empresas y Comercios 7,78% 8,13% 7,97%
Otros 0,82% 0,75% 1,98%

Tabla 6.4: Clasificacion por tipologia de clientes

Durante el 2009 se han creado 51 nuevos productos para dar respuesta a las nuevas demandas de los diferentes segmentos de
clientes.

Caja Espania se ha distinguido por su caracter pionero, adelantando la implantacion de soluciones tecnolégicas de ultima gene-
racion que aportan valor al cliente y mejoran la calidad de su atencion. En este sentido, la aplicacién CRM Gestion@, potenciay
facilita el conocimiento del cliente por parte de su gestor y la realizacién de una oferta mas adaptada a sus necesidades.

En 2009 se puso en marcha un modelo de Sistematica Comercial, con objeto de reforzar los métodos de planificaciéon y organiza-
cién de la actividad comercial, a fin de mejorar la efectividad en nuestra relacién con los clientes.

En 2009 se reviso, asimismo, el manual de comercializacion de productos y servicios financieros, ampliando a cuatro el nimero
de perfiles de riesgo de los clientes y de los productos, y modificado en lo necesario el procedimiento para la determinacion del
perfil concreto aplicable. Igualmente se han revisado los test de idoneidad y conveniencia que permitan clasificar a los clientes
en funcion del riesgo asumible, de tal forma que se puedan determinar los productos preferentes a ofrecer y la diversificacion
aconsejable en su inversién.
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Apoyo al sector empresarial (Fs1) (EC9)

Caja Espana establece como una de sus lineas de actuacién estratégica el apoyo al sector empresarial, como verdadero motor del
desarrollo econédmico y social de nuestro territorio, ofreciendo productos y servicios adaptados en cada momento a las nuevas
exigencias.

Como respuesta a la necesidad de disponer de un area especializada en la gestiéon de este tipo de clientes que, debido a su
mayor complejidad, requieren una atencién altamente personalizada
con calidad de servicio, agilidad y eficacia, disponemos de la Banca de
Empresas. Para ello, se cuenta de un equipo formado por:

« Cinco Gerencias de Empresas que cubren todo el territorio de actua-
cién, ofreciendo un servicio experto y activo a los empresarios.

« Sesenta gestores especializados.

« Analistas de riesgos exclusivos para empresas, que realizan el estudio de las
operaciones on line, mediante expedientes sin papeles, evitando los envios fisi-
cos de documentacion para optimizar la calidad del servicio y reducir los plazos
de respuesta.

« Una Unidad Organizativa para gestionar grandes empresas.

S| ERES AUTONOMO O EMPRESARIO,
TU TAMBIEN DISPONES DE UNA
LiINEA DE FINANCIACION ICO

QUE SE ADAPTE A TUS NECESIDADES.
I INFORMATE AQUI.

Entre los diferentes servicios que oferta Caja Espafa a sus empresas se des-
tacan los siguientes:

« Para las empresas que desarrollan sus negocios con el extranjero, ade-
mas de disponer de un gran abanico de posibilidades de financiacion
y servicios de cobro y pagos, se ofrece un servicio personalizado me-
diante empleados especializados, que esta disponible a través del co-
rreo electrénico o teléfono.

- Comercio electrénico (e-business): facilitamos a las empresas el apoyo
y asesoramiento para la creacion y administracién de centros comer-
ciales virtuales, proporcionando herramientas como el TPV Virtual Se-
guro, servicios de Compra Segura para las tarjetas y Tarjetas Virtuales
Prepago.

+ Web especifica para empresas www.cajaespana.es/empresas, en este
gjercicio se han incorporado nuevos contenidos y servicios especiali-
zados.

- Servicio telefénico para empresas, donde nuestros clientes reciben
atencion directa y personalizada, e incluso pueden resolver posibles
incidencias técnicas relacionadas con sus equipos informaticos y que
puedan afectar a su operativa a través de la Oficina Virtual.

LINEAS ICO 2009 DE APOYO A LA EMPRESA. =

EMPRENDEDORES. PYME. CRECIMIENTO EMPRESARIAL. INTERNACIONALIZACION.

100

Instituto de Crédito Oficial

Caja Espaiia Y}

Damos soluciones
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Durante 2009 se han potenciado distintas lineas de actuacién con objeto de facilitar la financiacién empresarial, y con ello paliar
los efectos adversos de la crisis en este sector:

- Caja Espana ha sido especialmente activa en la firma de distintas lineas que facilitan la financiacién, entre ellas: ICO PYMES, 1CO
INTERNACIONALIZACION DE LA EMPRESA ESPANOLA, ICO CRECIMIENTO EMPRESARIAL, ICO EMPRENDEDORES, ICO LIQUIDEZ
PYMES Y MEDIANAS EMPRESAS, ICO FUTUR-E, ICO RENOVE TURISMO, ICO-ICEX APRENDIENDO A EXPORTAR e ICO PLAN VIVE.

« En este mismo sentido, Caja Espafia ha firmado convenios con las principales Sociedades de Garantia Reciproca de las diferentes
Comunidades Auténomas (lberaval, Avalunién, Avalis de Catalufa, Igape, Avalia Aragoén).

Por otra parte, se ha dado continuidad al programa de desarrollo empresarial “Espacio Empresas’, creado por la Obra Social de
Caja Espana, como iniciativa de formacién e informacién profesional para empresarios, con jornadas especializadas en diversas
provincias espanolas.

Actualmente, las empresas representan el 3,32% del total de clientes, y aportan el 22,58% del balance total de la Entidad, alcan-
zando la financiacion de actividades productivas 6.868 millones, un 47,86% del total concedido al sector privado.

Jovenes (FS1) — -

| & -y "R Feren Lot fie v R

En el ejercicio 2009, continuando con nuestro objetivo de faci-
litar a los jévenes el acceso a servicios financieros basicos y la
cobertura de necesidades como la financiacién de la vivienda
o la formacién, Caja Espafia mantuvo vigente un amplio cata-
logo de productos y servicios especificos para este colectivo,
disponible en www.t-enteras.com:

« Cuenta corriente para jovenes denominada Cuenta t-enteras,
sin comisién de mantenimiento.

« Cuenta vivienda para jovenes denominada Cuenta Vivienda ——
t-enteras, producto exento de comisiones de mantenimiento PhAs 20
y con una alta retribucién de tipos de interés. -

- Tarjeta t-enteras, gratuita y con la que se puede operar en to-
dos los canales, asi como realizar compras en cualquier lugar
del mundo y disponer de efectivo en cualquier cajero auto-
matico.

« Hipoteca T-Enteras e Hipoteca Joven Exprés, productos de fi-
nanciacién de vivienda con condiciones especiales para este
sector.

« Credijoven Credi20, que permite la financiacién de cualquier
viaje y otras actividades de ocio.
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- Crediprofesional Joven, cuyo objetivo es ayudar a los jovenes empresarios en sus comienzos.

« Credijoven Matricula, permite la financiacién de estudios.

« Préstamo Postgrado, para la financiacion de cursos de postgrado y doctorado tanto en Espafia como en el extranjero.

+ICO-Renta Universidad, para la financiacion de los estudios de master universitario mas una renta mensual durante el periodo
de realizacion del curso.

«ICO-Plan Avanza, con la finalidad de facilitar el acceso a las nuevas tecnologias.

+» Nueva edicion del Juego de la Bolsa de las Cajas de Ahorros Europeas para alumnos de centros escolares. Caja Espana ha sido la
primera entidad en nimero de equipos inscritos, con una cifra cercana a los 800 que suponen mas de 3.800 estudiantes.

- Tarjeta Carné Universidad de Ledn, que ademas de servicios universitarios, incorpora la posibilidad de acceder a servicios finan-
cieros mediante la tecnologia chip EMV.

« Renta Bésica de Emancipacion, a tenor del convenio suscrito con el Ministerio de Vivienda, donde se establecen las ayudas des-
tinadas a fomentar el alquiler de la vivienda entre los jovenes.

Asimismo, Caja Espaina continua potenciando el portal para jévenes www.t-enteras.com, mejorando y ampliando contenidosy
generando valor anadido a través de las diferentes secciones con informacién de interés para este colectivo (formacién, solidari-
dad y medio ambiente, empleo, libros, musica, cine...).

A través de la Obra Social de Caja Espafia, se convocan “Becas Universitarias” dirigidas a diplomados, licenciados y titulados uni-
versitarios que quieran realizar estudios de postgrado o masters de especializacion, un plan de becas dirigido a los alumnos de
Grado Superior de Formacién Profesional o de Artes Plasticas y Disefo, para formacion de postciclo y un programa de becas para
el aprendizaje de lengua inglesa en el extranjero.

Destacar que a cierre de 2009, la inversidon concedida a este colectivo ascendia a 82,16 millones de euros, con un incremento
anual del 16,65%, lo que pone de manifiesto el alto compromiso de la Caja con la financiacion de uno de los segmentos de po-
blacion con mas dificultades para el acceso al crédito, especialmente en el entorno actual.
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Acceso a la vivienda (Fs1)

Caja Espaina pone a disposiciéon de sus clientes una amplia gama de préstamos para facilitarles la cobertura de una de sus nece-
sidades basicas, el acceso a la vivienda, a través de productos como:

« Hipoteca t-enteras, para jévenes menores de 36 afios que se contrata por internet exclusivamente, con uno de los precios mas
atractivos del mercado.

« Hipoteca Confortable, cuya principal caracteristica radica en las cuotas progresivas, lo que permite trasladar en el tiempo el
esfuerzo financiero de la parte inicial de la hipoteca hacia la final.

- Hipoteca Mixta Bonificada: 15 aios a tipo de interés fijo, para no tener sorpresas en la cuota.

« Hipoteca Fidelis: La vinculaciéon con Caja Espafia determina el interés a pagar.

« Hipoteca Cuota Bonsai. Una novedosa forma de financiacién en la que la cuota permanece constante durante toda la vida del
préstamo.

« Hipotecambias Plus, producto que permite subrogar préstamos de otras entidades sin gastos para el prestatario.

Con objeto de amortiguar los posibles efectos de la crisis econdmica, en 2009 se han seguido implantado diferentes tipos de so-
luciones individuales para instrumentar aplazamientos de pago, y abordar situaciones temporales de deterioro de la capacidad
de pago de nuestros clientes.

Caja Espana dispone de un Portal Inmobi-
liario, que permite a los clientes tener ac-
ceso a través de la web a una importante
oferta inmobiliaria, a la vez que facilita a
los profesionales del sector publicar los in-  *a<ién
muebles que comercializan. il de

Firma de los convenios para la
financiacion del Plan Estatal de
Vivienda y Rehabilitacion 2009 2012

PLAM ESTATAL DE WIVIENDA
En 2009 el Ministerio de Vivienda calificé
a Caja Espafia como “Entidad Colaborado-
ra Preferente” por el volumen de créditos
concedidos en el programa 2007-2008, re-
forzando asi su compromiso con el acceso
a la vivienda de las familias espaiiolas.

v aa i el Plan Eniatal e
Wil i Pdbolelina i JEEW 381

La financiacién concedida a particulares
con la finalidad de adquirir una vivienda
se situa en los 6.271 millones de euros, el
43,70% del total de la cartera de crédito al
sector privado residente.
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6.3 CALIDAD DE SERVICIO (4.16) (PR1) (PR5)

En Caja Espafa pretendemos que la calidad sea un sello diferenciador de nuestra gestién, la opinién y el grado de satisfaccién de
nuestros clientes en relacién con los productos y servicios ofrecidos por la Entidad, orientan nuestra gestion.

Con objeto de satisfacer las necesidades de los clientes y conocer sus expectativas, mantenemos abiertos multiples canales de
comunicacién con nuestros clientes.

Servicio de Atencion al Cliente (3.9) (4.8)

Caja Espana dispone de un Servicio de Atencidn al Cliente (SAC) cuya funcidn basica consiste en velar por la proteccion y defensa de
los intereses y derechos de nuestros clientes. Este servicio recibe y estudia las quejas, reclamaciones o sugerencias presentadas por los
clientes, dando respuesta individualizada a cada una de ellas y aprovechando la informacién recogida para la implantaciéon de mejo-
ras.

Se dispone de un Reglamento para la Defensa del Cliente (disponible en www.cajaespana.es), que regula la actividad y el proce-
dimiento de tramitacién de las quejas y reclamaciones por parte del Servicio de Atencion al Cliente de las entidades del Grupo:
Caja Espaina de Inversiones y Caja Espaia Fondos.

En 2009 se ha iniciado un programa de revisidén y actualizacion del Sistema de Gestién de Quejas y Reclamaciones con el objetivo
de mejorar su eficiencia, agilizar la tramitacion de las incidencias, reducir los tiempos de respuesta, y sistematizar la informacion
recibida para mejorar su utilizacién interna y la calidad de los informes publicos.

En el siguiente grafico se visualizan las comunicaciones de los clientes recibidas en el SAC en 2009, a través de los diferentes
canales establecidos al efecto. El nimero de comunicaciones recibidas ha sido de 2.652 (si consideramos el Grupo, 2.660), que
representa 1,7 comunicaciones por cada 1.000 clientes o una por cada 70.863 operaciones, un 15,91% mas que en 2008.

Sucursales I 16
Dir. General / Presidencia 34
OMIC, OCU, Asoc. Consum. =7

Otros 69
Linea Espafa 449
Internet | 903
Escritos al SAC . . . . . 1.144
0 200 400 600 800 1000 1200

Grafico 6.3: Comunicaciones recibidas en 2009 segun canal

En este punto, cabe resaltar que la totalidad de las comunicaciones recibidas son admitidas a tramite, sin perjuicio del cumpli-
miento o no de los plazos de presentacién y admision previstos en el Reglamento del Servicio.
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2009 2008 2007

Reclamaciones Recibidas
Quejas Recibidas @

Otras comunicaciones Recibidas®?
Totales

68,2
29
2,8
100

1.280
919
89
2.288

55,9 1.020
40,2 947
39 63
100,0 2.030

(1) La diferencia entre queja y reclamacién consiste en que en esta Ultima, el cliente solicita la restitucion de su interés o derecho.
(2) Otras comunicaciones incluyen consultas, solicitud de informaciéon y sugerencias de clientes.

Tabla 6.5: Comunicaciones recibidas

50,2
46,7
3,1
100,0

Durante 2009, se resolvieron 2.642 comunicaciones (si consideramos el Grupo, 2.651), lo que supone un 15,17% mas que el afo
anterior, siendo 10 dias el plazo medio de resolucién de los mismos. A 31 de diciembre de 2009 quedaron pendientes de resolu-

cién 22 comunicaciones.

Reclamaciones Resueltas

Quejas Resueltas

Otras comunicaciones Resueltas
Totales

Tabla 6.6: Comunicaciones resueltas

68,1
29,1
2,8
100,0

2008

1.285
920
89
2.294

2007
56,0 1.026
40,1 956
39 63
100,0 2.045

La distribucidn de los dictdmenes emitidos en las 2.642 comunicaciones resueltas fue la siguiente:

« A favor del cliente: 25,7%
« Atendidas por razones comerciales: 6,2%
« Desistidas, el cliente retiré su queja: 0,5%

« Resueltas con contestacion, la informacion transmitida al cliente resuelve la incidencia: 30,5%

- A favor de la entidad: 37,1%
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Las comunicaciones resueltas segun los productos o servicios afectados, se representan en el siguiente grafico:

Medios de pago 603

Préstamos 584
Ahorro Visa/ Plazo

Domicil./ Recibos/ Cheques/ Transf
Servicios de ventanilla al publico
Campanas/ Viajes/ Promociones
Varios

Seguros

Valores/ Intermediacién

Servicios realizados otras empresas
Bca. Electronica/ Bca. Telefonica
Correspondencia

Instalaciones

1 1 1 1 1 1 J

0 100 200 300 400 500 600 700

Grafico 6.4: Volumen de comunicaciones resueltas por productos/servicios

Del total de las reclamaciones recibidas en 2009, solo el 2,8% acudié posteriormente a los organismos supervisores ( Banco de
Espafia y Comisién Nacional del Mercado de Valores), al no quedar satisfechos con las respuestas enviadas desde el Servicio de
Atencion al Cliente.

2009 2008 2007
Reclamaciones del Banco de Espaiia 62 55 32
Resueltas a favor de la entidad 21 17 10
Resueltas a favor del cliente 10 8 6
El servicio del Banco de Espafia no se pronuncia 6 6 2
Allanamiento 1 2
Pendientes de contestacion 24 22 12
Reclamaciones CNMV 13 4 3
Resueltas a favor de la entidad 7 3 1
Resueltas a favor del cliente 0 0 2
La CNMV no se pronuncia 1 0 0
Pendientes de contestacion 5 1 0

Tabla 6.7: Reclamaciones Banco de Espafia y CNMV

Anualmente el Servicio de Atencién al Cliente elabora el Informe de Atencion al Cliente, conforme a lo expuesto en el Reglamen-
to para la Defensa del Cliente y lo presenta al Consejo de Administracion, dando cuenta de su actuacion.
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Encuestas de satisfaccion del cliente

Caja Espana efecttia procesos periddicos de medicién para conocer las expectativas de los clientes y su satisfaccion con el servi-
cio, a través de encuestas donde se mide y analiza la satisfaccién global de los clientes con su oficina, y con los diversos atributos
que establece el modelo de calidad:

Asimismo, se dispone de valoraciones para cada una de las unidades de negocio, que nos permiten desarrollar las acciones de
mejora mas adecuadas a los requerimientos de los clientes.

Durante el afio 2009 se efectuaron 34.828 encuestas a clientes particulares, con un indice medio de satisfaccién del 8,41.
8,50 8,43 845> 8,41
8,45
8,40 _
8,35
8,30

8,25

8,20 - 2007 2008 2009

Grafico 6.5: Indice medio de satisfaccion de los clientes particulares

También, se realizd una medicién de satisfaccion en el segmento de empresas, efectuandose 4.800 encuestas, siendo el indice
medio de satisfaccion conseguido del 7,52 (7,93 el afio anterior).

Encuesta de satisfaccion de préstamos hipotecarios

Caja Espafia ha consolidado el certificado para el Disefio y Comercializacion de Préstamos Hipotecarios Libres a Particulares, afian-
zando las innovaciones introducidas en afios anteriores y superando con éxito la auditoria realizada por la empresa AENOR.

En el marco de dicho sistema se articula la encuesta de satisfaccion de préstamos hipotecarios 2009, realizada a los clientes con
hipoteca en Caja Espafia o en otra entidad financiera. Igual que en 2008, en lineas generales, el servicio ha obtenido una buena
puntuacion (7,10), mejor que la media concedida por los clientes a otras entidades financieras (6,73). La encuesta ha puesto tam-
bién de manifiesto que el 52,2% de los clientes encuestados recomendarian Caja Espafa a la hora de solicitar un préstamo.
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Estudio de calidad objetiva

La evaluacion de la calidad del servicio se completa con un estudio que evalua la calidad del servicio prestado mediante la técni-
ca de la“pseudocompra”en 100 oficinas, lo que nos permite obtener mediciones objetivas en determinados aspectos de calidad,
e incorporar las mejores practicas en los planes de mejora.

En 2009 el indice medio de calidad objetiva fue de 7,13 (en una escala del 1 al 10), idéntico al del ejercicio anterior.

Centro de Atencion a Usuarios

Caja Espana cuenta con un Centro de Atencion a Usuarios (CAU), creado con objeto de incrementar el tiempo de gestién comer-
cial de los empleados y agilizar los plazos de respuesta a los clientes. Durante el afo 2009 el CAU registré una media de 22.695
llamadas mensuales, se resolvieron en el primer nivel el 81%, siendo escaladas a los centros especializados o a proveedores ex-
ternos el 19% restante.

Destacar, que con respecto al afio anterior se ha producido un descenso del nimero de llamadas entrantes, fruto de una mayor
estabilidad de la infraestructura informatica y de los esfuerzos formativos.

El CAU es fuente de informacién tanto para la elaboracién de planes de formacion personalizados, como para el sistema de su-
gerencias de mejora.

Sistema de Sugerencias de Mejora

Caja Espana tiene establecido un sistema de recogida de sugerencias de mejora, abierto a todos los clientes y empleados de la
Caja, con las siguientes caracteristicas:

« Cualquier cliente o empleado pueden realizar sugerencias de mejora que, tras un previo analisis, pasan a ser objeto de debate
en el Comité de Mejora de la Calidad.

« Una vez valoradas las sugerencias, éstas pasan a integrarse en la planificacién de la Caja para su ejecucion, o son rechazadas.

+ En todo momento el empleado conoce tanto el estado de su sugerencia como el del resto de sugerencias realizadas y, en caso
de ser rechazada, se informa de los motivos que lo han aconsejado.

En 2009 se gestionaron 586 sugerencias (888 en 2008), de las que se implantaron 125 (un 21,33%), 121 (un 20,65%) fueron recha-
zadasy 149 se cerraron con la contestacion al sugerente (lo sugerido ya se estaba realizando). Las 191 restantes estan planificadas
para su ejecucién, o se encuentran en fase de analisis.

Del total de sugerencias 34 fueron propuestas por clientes y 552 por empleados. Estas cifras acreditan la sensibilidad y el interés
que existe por colaborar en el proceso de mejora continua, a través de un sistema que recoge la experiencia, el conocimiento
y el talento creativo de las personas que realizan sus aportaciones de forma voluntaria. Desde la implantacién del sistema han
participado mas de 1.300 empleados, aproximadamente el 42% de la plantilla.
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6.4 SEGURIDAD 4.11) (Pr1)

La seguridad de los clientes respecto a los productos y servicios que ofre-
ce Caja Espafia, esta vinculada a la proteccién de los datos personales
y financieros. Por esta razoén, la Entidad incluye como valor principal su
compromiso con la seguridad, entendida en su sentido amplio ya que
abarca aspectos muy diversos, desde evitar el de fraude sobre cuentas o
tarjetas hasta la garantia de confidencialidad.

Cumplimiento de la legislacion vigente en materia
de proteccion de datos

El respeto por los datos de caracter personal de clientes es una realidad
permanente y objetivo de mejora constante. Por ello, Caja Espaia cum-
ple de forma rigurosa con la legislacién vigente en materia de proteccién
de datos de caracter personal y secreto bancario.

Al margen de tener inscritos los ficheros con datos de caracter perso-
nal en el Registro de la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos, y de
cumplir todas las medidas técnicas, organizativas y legales, asi como dar
cumplimiento a los derechos de los ciudadanos en lo relativo al alma-
cenamiento y tratamiento de sus datos personales, se ha definido un
plan de actividades a desarrollar con motivo de la entrada en vigor del
Real Decreto 1720/2007 (Reglamento LOPD). De las 26 acciones defini-
das ya han sido completadas 21, y se tiene previsto su finalizacién total
en 2010.

Durante el 2009 se ha realizado una auditoria externa, con la finalidad de
comprobar el idéneo cumplimiento de la Ley Orgéanica de Proteccién de
Datos, asi como garantizar la seguridad y confidencialidad de los datos
de nuestros clientes. Una vez realizada la auditoria se ha disefiado un
plan de accién para mejorar las medidas legales y de seguridad relativas
a los datos personales, plan que se ha realizado en un 90% durante el afio
2009y que finalizara en 2010.
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Seguridad en los canales

Para evitar las estafas o el uso fraudulento de los distintos canales a través de los cuales se accede a los productos y servicios de
la Entidad, Caja Espafia ha desarrollado una serie de mecanismos de control.

Como complemento del sistema de alerta temprana para la deteccion del fraude en internet, la implantacién del teclado virtual
y el refuerzo de la arquitectura de disefo del canal, se han establecido mecanismos técnicos y procedimientos de actuacién no
solo proactivos sino también reactivos, que minimizan el tiempo de respuesta ante los casos de fraude que se pudieran producir,
de modo que se establece un despliegue de medidas técnicas y personal cualificado para reducir al maximo los efectos adversos
€en su caso.

Durante el aflo 2009 se ha continuado reforzando la seguridad de los clientes en las operaciones que realizan por internet. Asi,
se ha continuado con la promocion del acceso a través del DNI-g, se ha incorporado la posibilidad de subir una imagen personal
a la web para que el cliente identifique su pagina operativa, se ha facilitado a los clientes la posibilidad de avisos SMS al movil
por cada operacién que realice, y se han disefiado varias campanas informativas con aspectos de seguridad vitales a la hora de
operar en este canal.

Por otra parte, somos conscientes de que las tarjetas constituyen un medio de disposicién de los recursos financieros cada dia
mas utilizado, tanto por clientes de amplia cultura financiera como por otros segmentos. Para todos, y con el fin de hacer mas
robusta y segura la inviolabilidad de los datos de las tarjetas, garantizando la no duplicidad y minimizando el riesgo de fraude,
se han actualizado todos los cajeros automaticos y la red de datéfonos al protocolo EMV. El estandar EMV proporciona nuevas
funcionalidades en las tarjetas de crédito y débito, al tiempo que introduce nuevos medios para luchar contra el fraude en las
transacciones que se realicen en cajeros automaticos y comercios.

En 2009 se ha iniciado el proceso de migracién de nuestras tarjetas a la tecnologia Chip EMV, la migracién completa estd previsto
que finalice a lo largo del afio 2010.

6.5 TRANSPARENCIA (4.8) (4.12) (FS15) (PR3) (PR6)

Con el objetivo de mantener el mas alto nivel de transparencia, Caja Espafia ademas de cumplir respetuosamente las normativas
legales (estatales y autonémicas) relacionadas con la actuacién publicitaria, se adhirié voluntariamente a la Asociacién Auto-
control (Asociacion para la Autorregulacién de la Comunicacién Comercial). Con ello, Caja Espana asumié el compromiso ético
de actuar de forma responsable y veraz en sus comunicaciones comerciales, asegurando la proteccion de los derechos de los
consumidores. Durante 2009 no se registré ninguna incidencia ni reclamacién ante esta Asociacion.

Dando un paso mas en el reto de desarrollar una relacion de confianza con el cliente, se ha desarrollado un Cédigo Etico de Pu-
blicidad e Imagen en el que se recogen las normas deontolégicas que deben ser respetadas en las actividades publicitarias, pro-
mocionales y patrocinios. En ellas se establece, entre otros principios, la exigencia de veracidad y el respeto a los competidores.
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Al objeto de mejorar la calidad de la informacién que se transmite a los clientes, durante el aiio 2009 se han realizado diversos
trabajos, de actualizacion y mejora de contenidos, en el catdlogo de productos puestos a disposicidn de la red comercial en el
ano 2008. Este catdlogo mejora el nivel de informacién tanto por parte de nuestros empleados, como la ofrecida a los clientes,
sobre todo en lo relativo a informacién escrita referente a ofertas y simulaciones.

En 2009, se ha continuado con la revisidén del contenido de todas las comunicaciones con clientes, ya sean cartas, extractos, oc-
tavillas, carteles, e informacién en la pagina web, en orden a proporcionar una informacion mas clara y comprensible a nuestros
clientes.

Se ha abierto, también, una linea de comunicacion con clientes a través de cartas personalizadas, en las que se les informa pun-
tualmente de productos adaptados a su perfil.
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ABLE Y DESARROLLO PROFESIONAL
______ .RETRIBUCION Y BENEFICIOS SOCIALES
DADY SALUD LABORAL

Valores Corporativos

Personas leales con la entidad, profesionales
con el cliente y comprometidas con el desarrollo

- La orientacién al cliente como principio de actuacion

- La calidad y la innovaciéon como guia de prestacién de servicios

- La eficiencia en la gestién como resultado de nuestra actividad

« La ética, lealtad, profesionalidad y cooperaciéon como criterio de actuacion

« El compromiso con el desarrollo econémico, social y medioambiental como base de nuestra
estrategia

-———

« El desarrollo profesional de nuestros empleados como dinamizador de los resultados




7.1 DIVERSIDAD (LA1) (LA2) (LA13) (FS14)

La gestion de los recursos humanos en Caja Espafia fomenta la creacién de un empleo de calidad, mediante el trato responsable
y de respeto en el contexto profesional,promueve la igualdad de oportunidades y la diversidad en su plantilla, asi como el desa-

rrollo profesional y personal, segun los principios y valores adoptados por la Entidad.

El principio de igualdad de oportunidades orienta la politica de recursos humanos como se refleja en los apartados de seleccién,
desarrollo profesional y retribucién. En 2009 las mujeres representan el 64,77% de las nuevas incorporaciones (51,25% en 2008).
La cifra de mujeres empleadas en Caja Espafia supone el 37,46% del total de la plantilla (36,49% en 2008), este ratio se eleva al
61,35% en el rango de edades inferiores a los 30 afos, y al 48,47% en el tramo de 30 a 50 afios.

No obstante, atendiendo al compromiso asumido por la Entidad de seguir avanzando en el principio de igualdad y no discrimi-

nacién en el dmbito laboral, durante 2010 se implantard un Plan de Igualdad.

600
500
400
300
200
100 I I
O - -
DIRECTIVO | DIRECTIVO gi%'_\lrgglzss- gi%ﬁgg:é ADMON. ADMON. OTROS OTROS
HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER
<30 12 13 97 162 34 62
B de 30250 347 181 399 512 94 100 3
E>50 208 16 465 104 229 47 132 23

Grafico 7.1: Empleados segtin grupo profesional, género y edad
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La edad media de la plantilla de Caja Espana es de 44,08 ainos, con una antigliedad media de 18,27 afos, destacando que el
54,55% de la plantilla posee estudios universitarios.

- CON ESTUIDOS
_ SEXO EDAD MEDIA ANTIGUEDAD UNIVERSITARIOS

Directivos H 4582
M 37,8

. H 45,95
Tecnicos-Gestores M 3773
H 49,13

Admon. M 3933
H 60,47

Otros M 6105
Total 44,08

45,53
37,53
45,21
36,76
50,49
42,27
61,33
60,96
43,77

45,57
37,73
44,73
36,25
49,74
40,66
62,23
61,65

43,3

18,86
10,92
20,78
11,84
24,37

13,6
34,02
37,66
18,27

Tabla 7.1: Empleados seguin grupo profesional, género, edad, antigliedad y estudios

18,53
10,78
20,06
10,79
25,73
16,96
34,04
36,93
17,97

18,66
11,09
19,5
10,23
24,98
15
34,42
34,81
17,44

310
175
455
554
110
128
24

6
1.762

303
163
453
582
112
85

16

3
1.717

305
132
451
580
106
106
12

1
1.693

Atendiendo a areas de ocupacion, el 74,21% de la plantilla esta destinada en la red comercial y el 25,79% realiza labores de apo-

yo.

Red Territorial

Estructura Comercial de Apoyo
Servicios Centrales

Total Plantilla

Tabla 7.2: Empleados seguin area
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2009

2397
83
750

74,21
2,57
23,22

3.230 100,00

2008

2.388
99
733
3.220

74,16
3,07
22,76
100,00

2007

2414
101
717

3.232

74,69
3,13
22,18
100,00
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El 26,84% de la plantilla de la Entidad se ubica fuera de Castilla y Ledn, comunidad origen de Caja Espafia.

Cantabria

Galicia
118

Castillay Ledn
2353

Plantilla 2008

Plantilla 2009

Andalucia

23 62 |

Grafico 7.2: Empleados segun localizacion geogréfica

En materia de discapacidad se dispone de un protocolo para el disefio de puestos de trabajo para empleados discapacitados,
el cual contempla las dificultades en la accesibilidad al entorno y la adaptacion al puesto, estableciéndose pautas generales de
actuacion para facilitar, en materia de seguridad y salud, la integracién laboral del colectivo.

Con objeto de facilitar la realizaciéon de gestiones a discapacitados acusticos, se ha contratado a una persona con minusvalia
auditiva.
Durante 2009 han realizado practicas en Caja Espafia 2 empleados discapacitados.

La integracién laboral también se ha visto materializada en 2009, mediante la creacién de empleo indirecto a través de colabora-
ciones con instituciones y asociaciones dedicadas a este fin, como se refleja en los capitulos de sociedad y proveedores.

2009 2008 2007
Hombres 15 15 16
Mujeres 2 2 3

Tabla 7.3: Empleados discapacitados
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La diversidad de la plantilla se ve complementada con la existencia de empleados de 4 nacionalidades distintas, para ofrecer una

mejor prestacion de servicios financieros a inmigrantes.

Para completar este capitulo se indican, con relacion a las empresas que conforman el grupo empresarial, los principales indica-

dores relativos a la composicion de susplantillas.

. N°EMPLEADOS | %MUJERES | EDADMEDIA | ANTIGUEDAD
EMPRESAS GRUPO CAJAESPANA | ACTIVIDAD

Agencia de Viajes 7
Caja Espana Fondos Gesthr] Instltucpnes 30
Inversion Colectiva

Operador Banca

Viajes Caja Espana

Caja Espana Asesores Seguros Vinculado 18
Inmocaja Promocién Inmobiliaria 4
Gestidn Inversiones Alquiler Bienes 1
Alquileres Inmuebles
Gestion Inversién Gestl.or.1 y L

Administracién 1

Valores Extranjeros .
Valores Extranjeros

Tabla 7.4: Empleados grupo Caja Espaiia segin empresa, género, edad y antigiiedad
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17

85,71
53,33

61,11
50
0

100

85,71
55,88

64,71
33,33
100

32,29
35,3

37,21
45,99
32,9

28,56

32
33,68

36,91
46,99
38,98

29,51

3,29
5,9

7,61
4,69
4,68

2,81

3
4,57
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3,46
4,38
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7.2 EMPLEO ESTABLE Y DESARROLLO PROFESIONAL

La gestion de recursos humanos se basa en un modelo de Gestidn por Competencias, una vez definidos los puestos que necesita

Caja Espana, y el conjunto de conocimientos y aptitudes (competencias) requeridos por cada uno de ellos,se utiliza la gestion del
desempefio para lograr la adecuacidn de las personas a los puestosy el desarrollo profesional de los empleados.
o
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Grafico 7.3 Empleo estable y desarrollo profesional

Espana.

El proceso de seleccion de personas en la Entidad esta presidido por los principios de transparencia, igualdad de oportunidades,
mérito y capacidad. Nuestro Plan Estratégico contemplauna serie de actuaciones y mecanismos que optimizan el proceso, y ase-

guran la identificacion y seleccion de nuevos candidatos comprometidos con la vision, valores y objetivos estratégicos de Caja

En los procesos de seleccién de personal no directivo, se constituyeun tribunal con presencia de representantes de la Entidad y
de los sindicatos, con objeto de garantizar la objetividad, transparencia y la igualdad de oportunidades.
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En las nuevas incorporaciones en zona de expansion, ademas de aplicarse los criterios generales de selecciéon de personal, se
valora el domicilio en la plaza, con objeto de evitar la rotacién y lograr una mayor adecuacion de la persona al puesto.

Con el fin de acercar nuestra oferta a los estudiantes universitarios, en 2009 Caja Espafia ha participado en dos foros de empleo
universitarios, en Ledn (Facultad de Econémicas) y en el campus universitario de Valladolid.

Caja Espana difunde su oferta laboral a través de su pagina web donde, ademas, los candidatos pueden consultar en todo mo-
mento la situacién de sus solicitudes. En 2009 se incrementan los curriculum gestionados en un 53,52%, y el nimero de incorpo-
raciones se mantiene en niveles similares a los del ejercicio anterior, cuando como consecuencia del cambio de ciclo econémico
se ralentiza el plan de expansion.

Respecto al nivel de formacion de las nuevas incorporaciones es de destacar que el 97% poseen titulacion universitaria.

2009 2008 2007

Ne de CVs gestionados 32.700 21.300 13.324
N | . H 31 39 115
uevas Incorporaciones M 57 pr 163
Numero de Becarios 480 374 255

Tabla 7.5: Creacion de empleo

La creacion de empleo de calidad en Caja Espafa se manifiesta a través de la utilizacién de forma mayoritaria del contrato in-
definido, con un periodo de prueba de 9 meses, y las bajas tasas de rotacion que reflejan el elevado nivel de satisfacciéon de los
empleados con su pertenencia a la Entidad.

| 2009 | 2008 2007

Indefinido 3.030 3.079 3.088
De duracién determinada o temporal 54 146 22 119 60 84
Total 3.084 146 3.101 119 3.148 84

Tabla 7.6: Empleados segtin tipo de contrato
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2009 2008

30 s H 1,94% 2,78 % 441 %
M 2,44% 3,13% 3,59 %

) H 101% 174 % 116 %

elz0E SV ElEE M 2,00% 1,15 % 1,56 %
50 aros H 4,90% 430% 0,77 %
M 2,26% 1,18 % 0,69 %

Tabla 7.7: indice de rotacién= ([empleados que se han marchado] / [empleados a la finalizacién del afo anterior] * 100)

. % EMPLEADOS FI1JOS INCORPORACIONES

EMPRESAS GRUPO CAJA ESPANA

Viajes Caja Espana 71,4 57,14 0 5
Caja Espaina Fondos 20 79,41 0 10
Caja Espana Asesores 94,44 100 1 0
Inmocaja 100 100 2 0
Gestion Inversiones Alquileres 100 100 1 0
Gestion Inversion Valores Extranjeros 100 100 1 0

Tabla 7.8: Indicadores de contratacion referidos a las empresas del grupo

Formacion (3.9) (FS4) (LA10) (LA11) (FS15)

En Caja Espana la formacion se concibe como una herramienta que fomenta el desarrollo competencial y que sirve de apoyotanto
al negocio, como a las personas y a su carrera profesional. El compromiso con la formacién de los empleadosse refleja tanto en el
incremento en el nimero de empleados que reciben formacién 2.638 (2.230 en 2008), como en la media de horas de formacién por
empleado 61,74 (40,32 en 2008).

Todos los programas formativos se configuran, no como acciones aisladas sino, como parte de un plan continuo de formacion
y mejora, y nacen con vocacion de formar parte de un modelo sistematico y estable en el tiempo, en 2009 podemos destacar la
realizacion de los siguientes programas y acciones:

« La formacion a empleados de nueva incorporacién.

« El Curso Inicial en Direccidn Bancaria, que tiene por objeto proporcionar la cualificacion técnica necesaria para poder desarrollar
funciones de responsabilidad en la red comercial, a aquellas personas que acceden por primera vez a esta funcién.

« El programa Asesor en Productos Financieros,que pretende cualificar técnicamente a la plantilla de la red comercial para aseso-
rar correctamente a nuestros clientes, y obtener la correspondiente acreditacion oficial.
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« La intensificacion de la formacion en materia de riesgos.

- La formacion en seguros, destinada tanto al reciclaje de personas con ampliaexperiencia como a mejorar la cualificacion de
empleados con un menor recorrido en ventas.

« La formacion asociada al Plan de Adaptacion a MiFID.

- La formacién de gestores especializados (Gestores de Empresas, Analistas de Riesgos, Gestores de Banca Personal y Banca Pri-

vada).
- El Postgrado en Direccion Bancaria para dotar a los directivos de la red de conocimientos especificos a nivel estratégico y orga-

nizativo.
« El Plan Global de Desarrollo, programa que pretende potenciar las habilidades directivas de los participantes (directivos de la

entidad) mediante un plan continuo de formacion, practica y apoyo.

PRESENCIAL DISTANCIA

Ne Horas/ Ne Horas/ Ne Horas/ Ne Horas/ Ne Horas/ N° Horas/
Empl. Empl. Empl. Empl. Empl. Empl. Empl. Empl. Empl. Empl. Empl. Empl.

Directivos 702 20,85 638 23,29 719 13,78 607 79,03 269 76,61 395 23,89
Técnicos /gestores  1.094 1558 1.212 2842 1650 27,08 1444 64,71 846 57,64 1272 19,04
Administrativos 205 28,26 190 20,84 361 20,55 300 42,70 108 27,83 159 20,71
Otros 3 5,50 12 6,83 1 3,00 3 14,00 2 13 2 10,00
Total 2.004 18,71 2.052 26,00 2.731 22,71 2.354 65,53 1.225 59,1 1.828 20,22

[1]1 En el calculo de horas de formacién por empleado, se han computado los jubilados parciales con una jornada efectiva del 15%.
Tabla 7.9: Numero de empleados que han recibido algun tipo de formacion y horas deformacién por empleado
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En cuanto a las modalidades de formacion, la formacién presencial interna esta destinada a proveer de conocimientos basicos a
los empleados en materia comercial, técnica/operativa y directiva. La formacion presencial externa tiene como fin la especializa-
cién y la formacion en aquellas materias en las que se requiere asesoramiento de alto nivel.

En relacién a la formacién a distancia, en 2009 se ha potenciado notablementela utilizacion de Form@Espana como herramien-
tade formacion e intercambio de conocimientos y experiencias. En este sentido se ha completado la oferta de cursos y de docu-
mentacion disponible a través de la biblioteca general de recursos, oferta que no es estatica sino que se amplia en el tiempo, se
han formado foros de discusion de temas de interés, comunidades de empleados, etc.... materializdndose asi la eliminacién de
cursos a distancia en soporte papel, hecho que es reflejo de los esfuerzos que Caja Espafia realiza en materia de politica medio-
ambiental.

En 2009 Form@Espana, disponible desde cualquier ordenador con conexién a Internet, ha alcanzado la cifra de 2.752 usuarios
activos en el entorno, con 106.247 accesos y 154.265,28 horas de formacion (incremento anual del 126,40%), que supone un
80,45% del total de horas impartidas.

TIPO DE FORMACION (HORAS IMPARTIDAS) 2009 2008 2007
1.1 Comercial 13.086,50 11.514,40 16.116,00
1.2 Tecnica / Operativa 13.755,50 24.572,75 33.511,00
1.3 Directiva 6.932,00 6.374,50 4.676,00
1.4 Otra 2.100,00 3.196,00 1.918,00
Total 191.762,78 125.742,05 98.978,00

Tabla 7.10: Distribucion de la formacion

La formacién de los nuevos empleados sedesarrolla a través de un plan de integraciéon de nuevos comerciales, con el Programa
de Tutorizacién, que contempla entre otros aspectos:

- Conocimiento e integracion en la cultura corporativa de Caja Espana (incluida informacion relativa a la Obra Social, la politica de
la entidad en materia medioambiental,Plan de Responsabilidad Social Corporativa, etc.).

- Formacién para adquirir las capacidades necesarias correspondientes a la funcién a desarrollar.

» Seguimiento y evaluacion.

El programa se basa en la creacion de un plan de formacién continuada y en la asignacién de un tutor personal, que se encarga
de impartir las sesiones de refuerzo asi como de acompanar al nuevo empleado durante la totalidad del desarrollo del plan de
acogida.
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Este programa contaba a finales de 2009 con 87 participantes y 42 empleados que, voluntaria y desinteresadamente, realizan la
funcién de tutor.

Por otra parte, durante el afio 2009 se han organizado y desarrollado cursos de acogida, que han contado con la asistencia de 61
nuevos empleados, que han recibido una formacion de 14.014 horas.

Caja Espana ha colaborado con 28 Universidades y Facultades de nuestro ambito de actuacidn acogiendo a alumnos en practi-
cas, durante 2009 han sido un total de 331 alumnos los que han disfrutado de una beca de la Entidad. Ademas, 145 alumnos de
Formacién Profesional de 55 centros educativos han realizado practicas en Caja Espafia durante 2009, asi como 4 alumnos de dos
fundaciones distintas (2 alumnos de FGULEM y 2 alumnos de AMIDOWN).

En el afo 2009 con el propésito de apoyar laformacion universitaria, de idiomas o la realizacién de cursos de postgrado o mater
por parte de los empleados de Caja Espaia, se concedieron 137 ayudas. El 22,63% de las ayudas concedidas corresponden a idio-
mas, el 16,60% a la licenciatura en Investigacion y Técnicas de Mercado, el 16,06% a la diplomatura de Empresariales, el 13,87% a
las licenciaturas de Econdmicas y Administracién y Direccién de Empresas y el 9,49% a Derecho.

La inversidn total en formacién durante 2009 asciende a 2.111.097 €,un 7,97%superior a la del ejercicio anterior.

Desarrollo profesional (LA11) (LA12)

Con objeto de asegurar el desarrollo profesional de sus empleados y de esta manera un alto estandar de calidad en la atencion
de nuestros clientes, en 2009 Caja Espafa ha revisado su sistema de gestién del desempeio y ha potenciado el programa de
desarrollo directivo.

Gestion del desempeiio

En 2008, dentro de un nuevo modelo de gestidn de recursos humanos, se definié un nuevo Mapa de Puestos, se comenzd a uti-
lizar un nuevo sistema de valoracién de puestos de trabajo, y se definié un esquema de Rutas Profesionales.

En consonancia con todo ello, en 2009 se ha revisado el sistema de Gestion del Desempeiio y se ha efectuado una primera eva-
luacion de la plantilla de Servicios Centrales, estando prevista la evaluacién de los empleados de la red para principios de 2010.

En Caja Espana la gestién del desempefio persigue dos objetivos, mejorar la adecuacién de la persona al puesto, sistematizando
el conocimiento de los empleados y vinculando el desarrollo a las rutas profesionales, y alinear la estrategia con los empleados,
para ello se han incorporado mejoras sustanciales en el sistema:

» Cada empleado debe realizar su autoevaluacion como mecanismo de preparaciéon de la entrevista.
« Se deben establecer planes de accidn concretos, que persigan la mejora efectiva del desempefo profesional.
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« Existen cuestionarios de evaluacion individualizados para
cada puesto, que abarcan distintas vertientes relacionadas
con el desempeno del empleado (competencias, expecta-
tivas...).

« La existencia de una mesa de validacién garantiza la co-
herencia y homogeneidad de criterios en las evaluaciones
realizadas.

Programa de captacion de potencial
y desarrollo profesional

Caja Espana, a través del Programa de Desarrollo Directivo,
trata de identificar y formar a personas con potencial para
desempenar puestos directivos. Este programa, consta de
tres fases:

« I[dentificacion de candidatos: todos los empleados con-
tratados por la Entidad pasan por el programa de identi-
ficacién de potencial, como medida para asegurar una de-
teccién temprana de habilidades directivas y organizar en
consecuencia una formacion especifica.

« Evaluacion de habilidades directivas a través delAssesment
Center, con monitores internos formados al efecto.

« Formacién continua en base a las dreas de mejora detec-
tadas.

En 2009 un total de 160 personas realizaron la evaluacion en
el “Assesment Center’, con un total de 8 horas por sesion.

Adicionalmente, en determinados dispositivos de formacién destinados a personas que ocupan puestos de responsabilidad se
incorporan médulos de diagnéstico de competencias directivas. A partir de ellas se elaboran planes de progreso competencial

y formacioén individualizados.

Con la informacidn generada tal como se ha descrito en los parrafos anteriores, se constituyen bolsas de candidatos con poten-

cial para asumir puestos de responsabilidad que facilitan la gestién de la plantilla.

En cuanto al desarrollo profesional durante el ejercicio 2009 se han promocionado 339 empleados (447 en 2008), de los que

el52,21% son mujeres (56,82% en 2008).
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Encuesta de satisfaccion del cliente interno (4.16)

Desde el Area de Atencion al Cliente y Calidad se realiza cada afio la encuesta de satisfaccion del cliente interno, con el objetivo
de evaluar la actividad de los distintos departamentos de Servicios Centrales en relacién con sus clientes internos, investigar y
concretarexpectativas y disponer de informacién para establecer objetivos y oportunidades de mejora. Se evaluaron 58 servicios,
de los que el 48,3% han mejorado respecto a su porcentaje de insatisfaccién del afio pasado, situandose la media de insatisfac-
ciéonen el 11,61% frente al 10,93% de 2008.

Canal de consultas a RR.HH. (4.16)

Los empleados de la Entidad disponen de un canal directo de consultas con la Division de Recursos Humanos. En 2009 se han
recibido 1.443 consultas, siendo el tiempo medio de respuesta de 54,72 horas. Los temas mas consultados son los relacionados
con la retribucién variable, néminas de empleados y préstamos.

Relacion con la representacion sindical(4.16) (LA4) (LA5) (LA6) (HR5)

Caja Espana reconoce y respeta el derecho de los trabajadores a la libertad de asociacidn. Para ello, la Entidad mantiene los cau-
ces ordinarios de representacion sindical, estableciendo un espiritu de didlogo permanenteentre la direccion de la Caja y los re-
presentantes legales de los empleados, con el fin de debatir los planteamientos relativos a la mejora de las condiciones laborales
y avanzar en la solucién de los problemas que puedan surgir.

CSICA
32,41%

CCoO
18,52%

Tabla 7.4: Representacion sindical

En el seno de Caja Espaia se han constituido secciones sindicales por parte de los empleados afiliados a los diferentes sindicatos
con presencia en la Entidad. Actualmente, los 114 representantes se agrupan en cuatro organizaciones sindicales, habiendo dis-
frutado en 2009 de mas de 2.000 horas mensuales de permisos para la realizacion de actividades sindicales.
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Las reuniones entre los representantes sindicales y Caja Espafa no tienen una periodicidad prevista de antemano, realizdandose
reuniones con la direccién siempre que se considera necesario.

Ademas de las reuniones trimestrales que se celebran de acuerdo con el Estatuto de los Trabajadores, los representantes labora-
les tienen representacion efectiva en todos los 6rganos de gobierno y en las siguientes comisiones que se retinen con la perio-
dicidad que se indica:

« Comisién Negociadora, se retine cuando es convocada por los sindicatos o por la Caja.

+ Comision de Seguridad y Salud, con periodicidad trimestral.

+ Subcomision de Seguridad y Salud, con periodicidad mensual.

« Comision Formacion, se retdine cuando se estima necesario, al menos una vez al afo.

« Comisién Seguimiento del Acuerdo de Homogeneizacién Salarial, con periodicidad semestral.

El actual Convenio Colectivo de Caja Espana afecta a todos sus empleados. En este convenio no se establece ningun periodo

minimo de preaviso relativo a cambios organizativos, la Entidad estudia los posibles cambios de manera particular, considerando
las necesidades de los empleados en todo caso, con el objetivo de evitar posibles efectos negativos.

7.3 RETRIBUCION Y BENEFICIOS SOCIALES

Marco retributivo (3.9) (EC5) (LA14)

El modelo retributivo de Caja Espafa pretende motivar y retener a los empleados asegurandola maxima equidad interna y externa
del sistema.

La politica salarial de Caja Espafa esta basada en la no discriminacién por razén de sexo, estableciéndose un mismo salario para
misma categoria y funcion.

El salario de los empleados se compone de una retribucion fija y otra variable. El sistema de retribucién variable establece un
modelo para la Red Comercial y otro para Servicios Centrales.

2009 2008 2007
Gastos de personal (miles de €) 197.400 204.453 187.534
% de profesionales con compensacion variable 100% 100% 100%
% de la compensacion variable sobre la masa salarial 2,28% 4,52% 5,25%

Tabla 7.11: Indicadores de retribucion
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Caja Espaia tiene muy en cuenta el reconocimiento al trabajo de sus profesionales, asi, el salario minimo inicial para un emplea-
do de nueva incorporaciéon vinculado directamente con la actividad financiera (grupo 1), es 2,11 veces superior al salario minimo
legal, ya que estos empleados, se incorporancon un nivel superior al minimo establecido en convenio.

2009 | 2008 2007

Grupo | nivel XIII H

(euros/ ano) 14.775 1,69 15.186 1,81 14.888 1,86
M

Grupo Il nivel V H

(euros/ ano) 17.513 2,00 18.000 2,14 17.647 2,21
M

[1] Relacion entre el salario minimo en la entidad y el salario minimo interprofesional nacional en2009 (8.736 €/afio)
Tabla 7.12: Salario base correspondiente al nivel mas bajo fijado por convenio

< % EMPLEADOS CUBIERTOS % EMPLEADOS CON
EMERESAS GRUFO CAIAESFANA POR CONVENIOS COLECTIVOS RETRIBUCION VARIABLE

Viajes Caja Espana 100 100 100 100
Caja Espana Fondos 100 100 100 100
Caja Espana Asesores 100 100 100 100
Inmocaja 100 100 100 100
Gestion Invesiones Alquileres 100 100 100 100
Gestion Inversiones Valores Extranjeros 100 100 100 100

Tabla 7.13: Indicadores de retribucion referidos a las empresas del grupo

Beneficios sociales (EC3) (LA3)

Los empleados fijos de Caja Espana disfrutan de una serie de beneficios de caracter social, como consecuencia del Convenio Co-
lectivo de las Cajas de Ahorros 2007-2010, complementados por iniciativas propias de la Entidad, encaminados a la mejora de la
calidad de vida del personal de la Caja.

Asi, entre otras prestaciones, todos los empleados pueden disponer de diversos anticipos y préstamos en condiciones especiales,
tarifas especificas en la realizacién de operaciones y servicios prestados por la Entidad, cesta de Navidad, subvenciones para la
guarderia'y ayudas econémicas a la formacion de empleados y sus hijos. Respecto a este ultimo aspecto, la Entidad ha concedido
en este ejercicio 1.532 ayudas destinadas a la formacion de los hijos de empleados (1.543 en 2008).
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Caja Espana tiene un sistema de previsién social propio, emanado de un acuerdo laboral con los representantes de los trabajado-
res, que cubre las contingencias de jubilacion, fallecimiento (viudedad y orfandad), invalidez y accidentes, con unas prestaciones
superiores y mejoradas a las establecidas en el Convenio Colectivo, pudiendo también adherirse, el empleado que lo solicite, a
un seguro de vida en el que la Entidad pagara el 50% de la primas.

Las prestaciones o compromisos por jubilacidon se encuentran instrumentadas en un plan de pensiones promovido por la Caja.
Asimismo, aquellas aportaciones que exceden de los limites establecidos en la reglamentacién de fondos y planes de pensiones,
se incorporan a una péliza de seguro que la Entidad tiene contratada para poder dar cumplimiento a todas las obligaciones es-
tablecidas en el acuerdo laboral.

En lo referente a las prestaciones de riesgos, su cobertura se realiza mediante pdlizas de seguros que se renuevan anualmente en
funcion de la evolucion de los riesgos a asegurar.

El coste global del sistema de previsién social de los empleados, entre aportaciones del plan de pensiones y primas pagadas a las
companias de seguros, supone, aproximadamente, 13,6 millones anuales.

El compromiso de Caja Espafa con la conciliacion de la vida laboral y familiarse inscribe, en el Convenio Colectivo de las Cajas de
Ahorros, como uno de los principios que dan respuesta a los cambios sociales, especialmente relacionados con la incorporaciéon
de la mujer al mercado laboral, y que se traducen en medidas tales como la concesién de permisos (matrimonio, nacimiento de
hijos, fallecimiento o enfermedad de familiares, lactancia, etc.) y excedencias (voluntarias, forzosas y de atencion al cuidado de
los hijos).

Ademas, Caja Espaiia se haadherido al programa de conciliacién“cheque servicio” ofrecido por la Junta de Castillay Leén,mediante
el cual los empleados residentes en esta comunidad auténoma, pueden disfrutar de la prestacion de un servicio de atencion para
el cuidado de familiares, en circunstancias imprevistas en las que la atencién a estas personas impidiera al empleado acudir al
trabajo.
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7.4 SEGURIDAD Y SALUD LABORAL 4.38) (LA7) (LA8) (LA9)

Caja Espafa asume el compromiso de garantizar a sus empleados unos maximos niveles de seguridad y salud en el trabajo, a tra-
vés de una gestion preventiva y sistematizada. Enrelacién a la Prevencién de Riesgos Laborales, resaltamos las siguientes lineas
de actuacion:

« Garantizar la adecuacion a la legalidad y la integracién de la prevencién de riesgos laborales en los sistemas de gestion de la
Entidad.

« Seguir avanzando en la mejora continua de las actividades de identificacion, evaluacién y control de riesgos laborales.

« Completar la formacién en prevencién de toda la plantilla.

La Politica de Prevencion de Riesgos Laborales de Caja Espafia representa fielmente el compromiso de la organizacion frente al
colectivo de sus trabajadores y la sociedad, para la conservacién y desarrollo de sus recursos fisicos y humanos, asi como la re-
duccién de los riesgos para la salud y los bienes. Esta Politica ya fue incluida en la Memoria de Responsabilidad Social Corporativa
2005.

Asimismo, la Caja dispone de un Plan de Prevencion, que se formaliza a través de un Manual de Gestion de Prevencién de Riesgos
Laborales y un Manual de Procedimientos, ademds de diferentes recursos informativos para el personal:

« Normativa en materia preventiva.

« Folletos (manuales de seguridad y salud en oficinas).

» Medidas de prevencién de riesgos laborales en Cajas de Ahorro.
« Teléfono gratuito de las mutuas de accidentes 24 horas.

« Centros asistenciales de las mutuas.
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Resaltar que Caja Espafia aprobé en 2004 un protocolo de prevencién del acoso sexual, que fue una iniciativa pionera en el sector
financiero nacional y que confirmé el compromiso firme y decidido de la Caja para disuadir y prevenir no sélo el acoso sexual en
la plantilla, sino también impedir que se den las circunstancias que lo motivan. Asimismo, la Caja aprobé en 2005 un protocolo
para la prevencién del acoso moral en el trabajo.

Con objeto de proteger a los empleados ante la eventualidad de un atraco, se dispone de un protocolo de actuacién, que pro-
mueve la adopcion de medidas y coordinacién en una triple dimensién: anterior al atraco, durante y posterior al mismo, consi-
derando los elementos y actores que intervienen en circunstancias de esa naturaleza, a efectos de garantizar la ayuda y el apoyo
necesario.

Entre las iniciativas y acciones emanadas de la Comisién de Seguridad y Saluddentro del Plan Anual, destacan en 2009:

- Simulacros, se han realizado cuatro simulacros de evacuacion en diferentes edificios e instalaciones de la empresa: Edificio Bo-
tines (Ledn), Plaza Espana (Valladolid), Santa Clara (Zamora) y Velazquez, 23 (Madrid).

« Reconocimientos médicos (existen protocolos de vigilancia sanitaria especificos para cada puesto de trabajo en funcion de los
riesgos que éstos presentan): Se han realizado 1.920 reconocimientos médicos.

- Realizacion de 5 evaluaciones de riesgos, entre las oficinas de nueva apertura y aquellas en las que se han realizado reformas, y
revisiones de las evaluaciones de riesgos en 72 oficinas.

« Actividades articuladas por el Servicio de Prevencién Mancomunado, destacando las de apoyo en la gestion y control del ab-
sentismo, y el control de planes de autoproteccién de edificios singulares.

« Informacion, consulta y participacion, a fin de dar cumplimiento a lo establecido en la Ley y el Reglamento de Prevencién de
Riesgos Laborales.

2009 2008 2007
Numero de accidentes laborales con baja 23 16 16
Numero de accidentes laborales sin baja 22 26 29
Jornadas de trabajo perdidas por accidentes laborales 1.192 525 544
Duracion media de las bajas por accidentes laborales (dias) 51,30 32,81 34
Ne de bajas por enfermedad comun 826 832 778
N° de bajas maternidad 105 70 63
Ne de bajas paternidad 53 47 31
Jornadas de trabajo perdidas por enfermedad comun 29.720 30.302 28.061
Duracion media de la baja por enfermedad comun (dias) 35,44 36,42 36

Tabla 7.14: Datos de absentismo
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« POLITICAS Y PRINCIPIOS DE ACTUACION

« PROGRAMAS DE LA OBRA SOCIAL

« PRODUCTOS SOCIALMENTE RESPONSABLES
« EDUCACION FINANCIERA
« EL MONTE DE PIEDAD

« INVESTIGACION DEL SERVICIO DE ESTUDIOS
« PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS

Valores Corporativos

Personas leales con la entidad, profesionales
con el cliente y comprometidas con el desarrollo

- La orientacion al cliente como principio de actuacion

- La calidad y la innovacién como guia de prestacion de servicios

« La eficiencia en la gestién como resultado de nuestra actividad

- La ética, lealtad, profesionalidad y cooperacion como criterio de actuacion

« El compromiso con el desarrollo econémico, social y medioambiental como base de
nuestra estrategia

« El desarrollo profesional de nuestros empleados como dinamizador de los resultados

LEVANTES #
to ejecutado Obra Social 23.425 miles de euro
arios de la Obra Social 6.126.755

dades realizadas por la Obra Social 3.236

conémico Directo Generado 710.705 miles de euros
condémico Distribuido 278.220 miles de euros '
condémico Retenido 432.485 miles de euros
tes de impuestos)™" 621.916 miles de euros

nadido se ha calculado como la suma de | stos de personal, impuestos y tributos, provisiones, amorti-
portes destinados a obra social y rese
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8.1 POLITICAS Y PRINCIPIOS DE ACTUACION () (4.16) (Fs5) (SO1)

Las cajas de ahorros, dentro de sus principios fundacionales, tienen presente no sélo el impacto econdmico de su gestién sino,
ademas, de forma inseparable, su impacto social. Un rasgo diferencial de las cajas estriba en la entrega de un dividendo a la so-
ciedad materializado en la dotacion de un fondo para el desarrollo y mantenimiento de la Obra Social.

Caja Espaia, como entidad financiera cuya mision empresarial incorpora contribuir al desarrollo de la sociedad, considera la
optimizacion del modelo de gestion de la obra social como uno de los ejes de su estrategia, recogido en el plan estratégico 2007-
2010.

PRINCIPIOS RECTORES DE LA OBRA SOCIAL DE CAJA ESPANA:

« Principio de proximidad: La Obra Social de Caja Espafia se orienta a la satisfaccion de las demandas de la sociedad.

« Principio de universalidad: La actividad de la Obra Social se dirige a la sociedad en su conjunto.

« Principio de equilibrio territorial: La Obra Social puede ser desarrollada en cualquier localidad donde la Caja tenga presencia,
aunque podran priorizarse areas con mayor déficit.

« Principio de anticipacion: La Obra Social de Caja Espana persigue la identificacién de nichos de necesidades no cubiertas y
gue pueden suponer un elemento diferencial frente a otros agentes sociales.

« Principio de innovacion: La Caja dara prioridad a iniciativas y proyectos innovadores.

« Principio de concrecion: se dara prioridad a acciones especificas, concretas y ejecutadas mediante obra propia, sobre aque-
llos proyectos mas generales, de menor envergadura y que se desarrollan en colaboracién con otros agentes.

« Principio de notoriedad: Priorizacién de aquellos proyectos de gran impacto y relevancia social.

« Principio de sensibilizacion: La Obra Social debe esforzarse por dar a conocer la actuacion social de Caja Espana.

Caja Espana realiza diversos estudios para adecuar la respuesta de la Obra Social a las necesidades identificadas en cada momen-
to, entre ellos una encuesta con caracter bienal sobre orientacion de la Obra Social. La tltima se realizé en 2008, el estudio se
dirigi6 a 5.600 personas (71% clientes y 29% no clientes). Los participantes en actividades de la Obra Social la valoraron con una
media de 8,4, en una escala de 1 a 10 (8,1 en 2007), y las areas de actuacién prioritarias sefialadas por los participantes, fueron
asistencia socio-sanitaria, cultura-ocio-tiempo libre y desarrollo y fomento de empleo.
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8.2 PROGRAMAS DE LA OBRA SOCIAL 3.9 (EC1) (EC8) (EC9) (SO1)

Caja Espania, a través de su Obra Social, desarrolla un amplio programa de actividades sociales y culturales, consciente de su res-
ponsabilidad hacia una sociedad que demanda cada vez mas este tipo de actuaciones, impulsando, ademas, de esta manera el
desarrollo social de los ciudadanos y su entorno.

El presupuesto de la Obra Social en 2009 alcanzé los 23,90 millones de euros, con un grado de ejecucién del 98,01%, habiéndose
realizado 3.236 actividades de las que se han beneficiado mas de 6 millones de personas. El actual contexto de crisis econémica
aconsejo reforzar la solvencia de la Entidad y adecuar el presupuesto de la Obra Social a este nuevo entorno

NUMERO NUMERO DE NUMERO DE E JEESEZB%U:I\TRLES
DE CENTROS ACTIVIDADES BENEFICIARIOS
DE EUROS
Cultura y Tiempo Libre 30 2.470 3.212.808 8.482
Asistencia Social y Sanitaria 30 392 1.049.635 6.343
Educacién e Investigacion 20 288 827.840 5.254
Patrimonio Histérico y Natural 2 86 1.036.472 3.346
Total Obra Social 82 3.236 6.126.755 23.425

(1) Incluye Centros propios y en colaboracién
Tabla 8.1: Desglose presupuesto Obra Social por areas de actuacion

PRESUPUESTO EJECUTADO EN MILES DE EUROS

Contribuciones econémicas a la comunidad 20.109 28.934 25.105
Costes de gestiéon 3.268 3.307 3.302
Inmovilizado 48 408 1.949
Total 23.425 32.649 30.356

Tabla 8.2: Desglose del presupuesto de Obra Social por finalidad

A continuacion se indican algunas de las actuaciones llevadas a cabo en 2009 (informacién detallada disponible en el Informe
Anual de la Obra Social y en www.cajaespana.es).

Cultura y Tiempo Libre

Numerosas y variadas son las actividades desarrolladas por la Obra Social de Caja Espafia en el Area de Cultura y Tiempo Libre,
entre las que destacan exposiciones, conciertos, conferencias y foros, los distintos programas de cine (Filmoteca, Cinematdgrafo,
Moviola y Cursos), artes escénicas, convocatorias o diversas publicaciones. A ello hay que afhadir las actividades de Tiempo Libre,
como los Campamentos Infantiles y Juveniles y las actividades de promocién del Deporte Base.
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Los diferentes programas desarrollados dentro de esta area durante 2009 han contado con 2.470 actividades en las que han parti-
cipado 3.212.808 personas. Estas actividades quedan reflejadas en exposiciones de arte de las mas variadas tendencias, conciertos
musicales, conferencias, representaciones teatrales y proyecciones cinematogréficas, a las que se suma nuestro apoyo a los mas rele-
vantes festivales de Castillay Leon.

Los Premios Culturales que se convocan anualmente, correspondian este afio a las disciplinas de escultura, teatro breve y foto-
grafia en color, habiendo contado con la participacion de mas de 700 artistas de todo el mundo.

ElV Premio Caja Espafa de Musica Electrénica repitid el éxito de participacién de ediciones anteriores. A todas estas convocato-
rias se unieron otras, entre las que merece destacar el XIV Premio Nacional de Periodismo Miguel Delibes.

Los Campamentos de Verano volvieron a destacar entre las actividades de tiempo libre para nifios y jévenes que, con mas de
1.000 participantes, se desarrollaron en 6 destinos distintos de playa y montaia. A las acciones de Tiempo Libre hay que anadir
las actividades de promocién del Deporte Base han contado con la participacidén de cientos de miles de nifios y jévenes.

Asistencia Social y Sanitaria (LA3)

En el Area de Asistencia Social y Sanitaria destaca nueva-
mente la convocatoria de los Premios Sociales, dotados con
un fondo de 250.000 euros, que en el aiio 2009 fomentaban
el desarrollo de “Programas para erradicar la desnutricién
aguda en paises del tercer mundo” y proyectos en Espafa
con “Programas de acogida y atencidn a personas en situa-
cién de pobreza o precariedad en Espanfa”. Doce fueron los
proyectos que se repartieron el importe del fondo, siendo
destacada por el jurado la dificultad de la concesion de los
premios debido a la gran calidad de la mayoria de los tra-
bajos presentados.

El sequndo Programa Obra Social Empleados de Caja Espa-
fia“Programa contra el SIDA infantil en Africa - Tratamiento
con antirretrovirales a 500 niflos en Bulawayo (Zimbabue)’,
se hizo realidad en 2009, permitiendo el tratamiento de ni-
fos infectados por esa enfermedad.

El compromiso con las Personas con Discapacidad es prio-
ritario en nuestras acciones sociales y se traduce en nuestra
participacidon en numerosos ambitos de ayuda al colectivo
de discapacitados, de la mano de sus Asociaciones, Ayun-
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tamientos y demas instituciones en distintos territorios de toda nuestra geografia, a través de convenios de colaboracién que
tienen como objetivo la normalizacidn de la vida diaria de las personas con discapacidad y sus familiares. Como complemento
se desarrollan diversas actividades deportivas para personas con discapacidad, fisica o intelectual, entre los que destacan el “XIII
Trofeo Caja Espana de Baloncesto en Silla de Ruedas”.

Las Personas Mayores son otra de nuestras prioridades en acciones sociales y para ellos tenemos nuestra propia red de Centros
de Mayores a los que se suman otros en colaboracion. Durante 2009 se continuaron, con gran éxito, los “Programas de Dinami-
zacién"y “Crecer en Salud’, con diversos talleres de memoria, escuela de experiencias y aulas de informatica, que persiguen una
mejor calidad de vida de nuestros mayores.

En el apartado de la Sanidad nos permitimos destacar nuestra participacién
en varios centros sanitarios como el Hospital Psiquidtrico de Leén, el Hospital @
de Ledn o la Unidad de Dafio Cerebral de Valladolid. También se realizaron 0
diversas aportaciones para adquisicion de vehiculos medicalizados, material
quirdrgico, colaboraciones para la investigacion, atencion de pacientes de |
Alzheimer, leucemia, drogodependencia o tutelares con enfermedad men-
tal.

Durante el afo 2009, el programa sanitario “La Carpa de la Salud” estuvo
recorriendo diversas ciudades de la geografia espafiola. Una iniciativa que
tiene como finalidad sensibilizar y concienciar a la poblacién general sobre
las enfermedades cardiovasculares y sus factores de riesgo mas importan-
tes, asi como orientar sobre las medidas preventivas mas recomendables
para evitar la aparicion de dichas enfermedades. Para ello, la carpa cuenta
con cinco zonas diferenciadas dedicadas a la obesidad, hipertensién arterial,
diabetes, colesterol y tabaquismo, en las que los visitantes encuentran infor-
macion detallada de cada uno estos temas, que podran consultar de manera
mas amplia en un pequeno libro donde se aporta mas informacién de cada
una de estas areas.

El programa “Magia en los Hospitales” dirigido a nifios ingresados en hospi-
tales y centros de discapacidad, en colaboracién con la Fundacién Abraca-
dabra de Magos Solidarios, siguié desarrollandose en 2009. MAGIA
EN WOSPITALES
También en 2009 se convoco un nuevo curso del “Programa formativo para
ONGD” que se van desarrollando en diversas localidades, con el objetivo de
mejorar la calidad del trabajo del voluntariado en la cooperacién al desarro- 2 . iy,
i . Caja Espaiia “rr)

llo, con una formacion basada en aspectos del desarrollo humano tan impor- o T
tantes como la equidad, la igualdad, la participacion, sensibilizacién, etc.
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Para complementar este programa formativo, la Obra Social de Caja Esparia desarrolla distintas acciones destinadas al Tercer Mundo
en distintos paises, dirigidas primordialmente a la educacién y la sanidad, dentro del ambito de la Cooperacién al Desarrollo.

Educacion e Investigacion

En el apartado de educacién es destacable el éxito que un aflo mas ha tenido la convocatoria de las becas para el Curso de Len-
gua Inglesa en el extranjero, que hizo posible que 150 jovenes hayan podido desarrollar sus conocimientos de la lengua inglesa
en tres destinos diferentes: Canada, Irlanda y Reino Unido.

También se realizaron nuevas convocatorias de las Becas de Formacién Profesional dirigida a alumnos de Grado Superior para
una formacién post-ciclo, y de las Becas Universitarias para diplomados, licenciados y titulados que quieran realizar estudios de
postgrado o master para elevar su nivel de conocimientos y propiciar una mejor insercién en el mercado laboral.

Destacables son también los Programas Educativos, entre los que se encuentran “El Juego de la Bolsa’, que en el afo 2009 tuvo de
nuevo a un equipo de Caja Espafia como ganador nacional, “El viaje en la mirada” en colaboracién con el Museo Patio Herreriano,
o, "Darwin vive"y “Asémate al Universo” en colaboracién con el Museo de la Ciencia de Valladolid.
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Ademas de los Centros Educativos propios, como el Colegio Sagrada Familia y el Instituto Centro Grial, se une nuestra estrecha e
histérica colaboracién con la Universidad de Ledn, ademas de la participacién en los Centros Asociados de la UNED en Palencia,
Ponferrada y Zamora, la Universidad Carlos lll de Madrid, la Escuela de Relaciones Laborales de Zamora, adscrita a la Universidad
de Salamanca, la Fundacién General de la Universidad de Valladolid e Instituto de Oftalmologia Aplicada (IOBA) y la Universidad
Popular de Palencia.

El programa de desarrollo empresarial “Espacio Empresas’, ha sido creado por la Obra Social de Caja Espaina, como iniciativa de
formacién e informacion profesional para empresarios, con la or-
ganizacion de jornadas especializadas en diversas provincias es-
pafolas, dirigidas por los mas destacados profesionales del pais.

La coleccién Fuentes y Estudios de Historia Leonesa continud su
incesante labor para potenciar la investigacion y el estudio del
patrimonio histérico y cultural, y la distribucién y edicion de tra-
bajos histérico-cientificos en su ambito territorial e historico.

Por otra parte, la colaboracién con el Instituto Biblico y Oriental
prolong6 su programa a favor de la investigacion, conocimiento
y divulgacién de las paleoculturas, la arqueologia, historia y len-
guas del Oriente Biblico.

La Obra Social Agropecuaria mantiene un alto nivel de actividad,
con la colaboracion en diversas areas de investigaciéon en el ambi-
to agricola y ganadero, asi como en Programas de desarrollo rural.
El Centro de Investigacién Agro-Ganadera Estacion Agricola Expe-
rimental de Ledn del C.S.I.C., Consejos Reguladores de Denomina-
cién de Origen, Programas Proder y Leader, o Grupos de Acciéon
Local y Desarrollo Rural, son algunos de los colectivos con los que
la Obra Social de Caja Espafna mantiene una colaboracion eficaz.

[
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Patrimonio Cultural

La defensa y conservacién de nuestro patrimonio cultural es una
de las prioridades de nuestra Obra Social, con una destacada parti-
cipacion en importantes programas desarrollados en el aho 2009.

~= wmrd®
W
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Destacable es nuestra decisiva intervencién en la restauracion de las
Vidrieras de la Catedral de Ledn, con el programa “El suefio de la luz’,
un ambicioso plan de restauracion, formacion y difusion que garanti-
za la pervivencia de las vidrieras de la seo leonesa para el futuro.
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Nuestra contribucién a la Fundacién del Patrimonio de Castilla y Ledn permite llevar a cabo actuaciones urgentes de conserva-
cién y preservacion del vasto patrimonio historico artistico de nuestra comunidad.

La conservacion y restauracién del rico y valioso patrimonio diocesano de nuestra comunidad se incluye también en los progra-
mas de nuestra Obra Social, por eso se renovaron los convenios con las Didcesis de Astorga, Ledn, Palencia, Valladolid y Zamora.

Importante también es nuestra participacion en algunas de las iniciativas mas relevantes en el dmbito del Patrimonio de Castilla
y Ledn, como son el Museo Etnogréfico de Castilla y Ledn, ubicado en Zamora, el Museo Etnografico de Ledn, en el antiguo Con-
vento de San Agustin de Mansilla de las Mulas, el Monasterio San Joaquin y Santa Ana, en Valladolid, la Fundacién Joaquin Diaz
o la Fundacion Las Médulas.

En colaboracion con el Consejo de Regional de Camaras de Comercio y la Junta de Castilla y Ledn, la Obra Social de Caja Espaia
también participa en una iniciativa pionera en nuestro territorio para la conservacion del Patrimonio Histérico Industrial de Cas-
tillay Ledn, “Un legado con futuro”.

Igualmente es resefable el programa de actuaciones para el enriquecimiento y mantenimiento de los Fondos Propios, artisticos,
documentales y etnograficos de la Obra Social.
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8.3 PRODUCTOS SOCIALMENTE RESPONSABLES (rs1) (Fs7) (EC9) (FS14)

Con objeto de sequir avanzando en la contribucién al desarrollo de la sociedad, Caja Espafia pone a disposicion de sus cliente
productos y servicios con condiciones especiales destinados a determinados colectivos que contribuyen a la reducciéon de la ex-
clusién financiera, asi como, productos y servicios mediante los cuales se puede participar y contribuir en proyectos solidarios.
Entre estos productos, destacar los siguientes:

+ Fondo de Inversion denominado Fondespana Catedrales, en el que Caja Espafia cede el 50% de la comisién de gestidn para
la rehabilitacién de la catedral que escoja el participe entre un conjunto de catedrales recogidas al efecto. A 31 de Diciembre de
2009 este fondo tiene un saldo de 1.095.000 euros.

» Productos y servicios adecuados a las necesidades de los inmigrantes.

El segmento de clientes extranjeros ha experimentado en 2009 un incremento del 9,2%.

Con objeto de adaptarnos a las especiales de necesidades de este colectivo, Caja Espafia pone a disposicién del mismo un ser-

vicio de envio de dinero a sus lugares de origen, a través de este servicio se realizaron 50.651 operaciones de envio de dinero y

6.762 operaciones de recepcion de dinero.

Conscientes de otra de las grandes preocupaciones de este colec-

BOR S — firaprider & Cojn Dipats —_— " tivo, ofrecemos seguros de repatriacion gratuitos a los clientes que
B 8 D O e ey - KT (] . e .. .,
domicilian su némina o pensién.
la = i L
iy CUENTA DOBLE CLIC{/d TSI Adimismo, hemos continuado potenciando la comunicacion en
Caja Espana o
e o Remmchmbh e el idioma propio de nuestros clientes, con objeto de minimizar la
PEETIEEEEEN coaner: mel  principal barrera de integracion en determinadas nacionalidades, el
istspns D idioma.
oy Vel W Servicio de
" DD SEGURD s
ot e GRATUITD recepcidn . L e
e de ooy Durante 2009 ha continuado la colaboracion con la Fundacién de la
Caja E . . .z .
| REPATRIACION shsin Lengua en lo relacionado a acciones de formacion entre el colectivo
"Da s inmigrante.
~ hem P i
; g -
g = Convenios
Deslacamis.
E ﬂ“""i?‘“ff‘?."‘.'. e || = Como instrumento de impulso al desarrollo, Caja Espana es espe-
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= ey e &V oimam—— cialmente activa en la firmay difusién de distintos acuerdos con las
A T o e e SR Administraciones Publicas, que facilitan la financiacién de proyec-
= tos relacionados con el desarrollo econémico y social, acceso a la
(= vivienda, creacidon de empleo y desarrollo agrario, entre otros.
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ORGANISMO

Ministerio de Vivienda
Ministerio de Vivienda
Ministerio de Vivienda

Ministerio de Vivienda

Junta de Extremadura
Junta de Castilla y Leén
Junta de Castillay Ledn
Junta de Castillay Ledn
Junta de Castilla y Leén
Junta de Castillay Ledn
Junta de Castilla la Mancha
Instituto de Crédito Oficial
Instituto de Crédito Oficial
Instituto de Crédito Oficial
Instituto de Crédito Oficial
Instituto de Crédito Oficial
Instituto de Crédito Oficial
Instituto de Crédito Oficial
Instituto de Crédito Oficial
Instituto de Crédito Oficial
Instituto de Crédito Oficial
Instituto de Crédito Oficial
Instituto de Crédito Oficial
Instituto de Crédito Oficial
Inem

Igape

Iberaval

Iberaval

FINALIDAD

Moptma Plan Estatal 2005/2008 - Afio 2005 RD. 801/2005
Moptma Plan Estatal 2005/2008 - Afio 2006 RD. 801/2005
Moptma Plan Estatal 2005/2008 - Afio 2007 RD. 801/2005
Moptma Plan Estatal 2005/2008 - Afio 2007 DT1 RD.
2066/2008 DT12 1B

Financiacion Integral 2004

Pymes Comerc. Invers. Y Circulante 1997

Prestamos A Universitario Curso 2005/2006

Hipoteca Joven 2.006

Empleados Jojoma

Vivienda Rural 2.009

Pymes Finanzas 2006/2007

Plan Avanza 2.006

Turismo Tramo Publico 2.006

Plan Vive 2008/2010

Liquidez 2009

Pymes 2009 - Prestamos

Pymes 2009 - Leasing

Emprendedores 2009

Renove Turismo 2009

Liquidez Medianas Empresas 2009

Icex 2009

Ico-Future-E

Linea de Avales

Cobertura Financiacion V.P.O.

I.N.E.M. - Desempleados

Igape -Lineas De Apoyo

Financiacionempresas Largo Plazo

Ade Financia 2009

Comunidad Foral de Navarra Financiacion Vivienda Gob. Navarra Aino 1998

Tabla 8.3 Principales Convenios

Ne CONCEDIDO

OPERACIONES EUROS
66 4.378.800,00
90 6.915.100,00

603 59.571.813,40
98 17.322.769,79
4 301.000,00
26 489.670,00
41 5.424.652,23
23 176.000,00
58 3.082.892,59
122 8.845.817,60
4 340.320,28
926 2.806.697,45
1 267.649,00
279 2.719.384,61
198 11.384.200,00
242 12.125.412,69
95 3.792.518,15
11 541.631,51
2 1.048.900,00

3 2.260.000,00

1 40.000,00

3 93.360,00
15 123.030,72
92 8.106.047,96

1 7.000,00

7 533.589,00

51 8.081.000,00
85 5.964.800,00
15 2.023.492,85
3.162 168.767.549,83

Ademas, en 2009 se ha creado la Cuenta Fondos Inversion Local, cuenta de crédito destinada a las Corporaciones Locales, con
el fin de que éstas puedan realizar la gestién financiera de sus proyectos de inversidn especialmente generadores de empleo,
mediante la contratacidn de obras en el dmbito municipal.
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Por otra parte, Caja Espafia realizar un importante esfuerzo en el estudio y adaptacién de su oferta comercial a las necesidades
de diversos colectivos. En 2009 se han firmado 275 convenios y ofertas especificas, que contemplan de manera pormenorizada
las mejores soluciones a las necesidades financieras de cada uno de ellos.

DESTINATARIO CONVENIO OFERTA TOTAL
Organismos 59 59 118
Sector Agropecuario 32 34 66
Empresas 12 21 33
Asociaciones 12 13 25
Colegios Profesionales 18 15 33
Total 133 142 275

Tabla 8.4: Numero de convenios y ofertas financieras firmadas o presentadas durante 2009

Especial menciéon merecen los convenios que tienen por objeto distintas ayudas al sector agricola y ganadero, en este apartado
se han concedido 884 anticipos sin intereses por un volumen global de 3.850.354 €.

También destaca el servicio de asesoramiento y tramitacidon que la Caja presta a sus clientes en materia de Politica Agraria Co-
mun, habiendo tramitado en 2009 un total de 17.142 ayudas.

8.4 EDUCACION FINANCIERA (r515) (FS16)

Caja Espana, consciente de la importancia que tiene el conocimiento de aspectos financieros por parte de los clientes, participa
en diferentes iniciativas con la finalidad de potenciar la educacién financiera, entre las que destacamos:

« Portal Inmobiliario, a través del cual Caja Espaia pone a disposicion de los ciudadanos informacién detallada de aquellos aspec-
tos mas importantes a tener en cuenta a la hora de adquirir una vivienda, con objeto de evitar el sobreendeudamiento y de que
los usuarios conozcan con detalle los aspectos mas técnicos derivados de la compra y financiacion de una vivienda. Entre otras
herramientas se facilita un simulador que indica en funcién del ahorro del cliente y la cuota, el importe méaximo del préstamo o
del precio de la vivienda que seria aconsejable, esta disponible, asi mismo, una guia financiera y de compra.

+ Nueva edicion del “Juego de la Bolsa de las Cajas de Ahorros Europeas’,para alumnos de centros escolares cuyo objetivo es
iniciarles en la gestién de una cartera de valores ficticia. En 2009 tuvo de nuevo a un equipo de Caja Espafia como ganador
nacional.

« Foro Tributario, Caja Espafia colabora con la editorial Thomson-Aranzadi en la celebracién de dicho foro, donde participan pro-
fesionales y estudiosos en materia fiscal, desarrollando interesantes ponencias como las referidas a la fiscalidad en productos
financieros.

+ Red Espariola de Educacién Financiera, Caja Espafa participa a través de CECA en esta plataforma para la promocionde la
educacion financiera de nuestro pais. La citada red tiene como soporte un portal (www.rededucacionfinanciera.es) donde los
profesionales de este ambito (entidades de crédito, organismos publicos, instituciones privadas, ONG, etc.) pueden intercam-
biar experiencias y conocimientos. Ademas, el portal recogerd los proyectos que en materia de educacién financiera se estén
realizando en Espaia.
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8.5 EL MONTE DE PIEDAD rs1) (FS7) (FS14) (EC9)

El Monte de Piedad de Caja Espafia presta un servicio crediticio rapido y con garantia prendaria a aquellas personas que tienen
mayor dificultad para acceder a un crédito, evitando su exclusién financiera. El perfil de los clientes que suelen solicitar este tipo
de servicios, son principalmente mujeres e inmigrantes, observandose Ultimamente un repunte en pequenos empresarios auté-
nomos.

Durante 2009, a través del Monte de Piedad se formalizaron 11.793 préstamos, por un importe de 5.078.746 euros, un 32,49%
mas que en 2008, siendo el importe medio concedido de 430,66 euros.

Se realizaron un total de 12 subastas por internet y 4 presenciales. Cada afio la recaudacién obtenida por la venta de los catalogos
de las subastas presenciales se destina a fines sociales. En 2009 los beneficiarios fueron la Asociacién leonesa de mujeres opera-
das de cadncer de mamay a la Fundacién CALS proyecto hombre.

8.6 INVESTIGACION E INFORMACION ECONOMICA DEL SERVICIO DE ESTUDIOS (=c9)

Ante la demanda creciente de informacién econédmica debidamente contrastada y actualizada, Caja Espaia pretende comple-
mentar su aportacion a la sociedad con la difusién de los trabajos e informes de coyuntura econémica elaborados por el Servicio
de Estudios de la Entidad, ofreciendo a los investigadores, empresas, y a la sociedad en general, una serie de analisis y datos
estadisticos que contribuyen al mejor conocimiento de los diferentes aspectos de la actividad econémica. Entre los trabajos rea-
lizados en 2009, destacamos los siguientes:

+ Base de Datos Econémicos y Sociales de los Municipios de Espafia, con la que Caja Espaiia pone a disposicién de los interesados
una informacién exhaustiva sobre la realidad municipal y comarcal de Espafia.

+ Boletin Econédmico de Castilla y Ledn, contiene un extenso informe trimestral de coyuntura desagregado a nivel provincial,y
puntualmente incluye una seccién monografica dedicada al andlisis de temas de especial interés en Castilla y Ledn.

« Analisis Regional del Mercado Laboral y de la Inflacién, incorpora predicciones trimestrales sobre crecimiento econémico, pre-
cios, empleo y paro para las comunidades autbnomas que configuran el estado espafriol.

« Seccion permanente en la revista trimestral Nuevas Iniciativas, denominada Perspectivas Econdmicas, que aborda los proble-
mas de mayor relevancia y actualidad que presenta la economia.

La mayoria de estos trabajos estan disponibles en www.cajaespana.es.
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Caja Espafia participa de forma activa en el Observatorio Inmobiliario de las Cajas de Ahorros, proyecto pilotado por la Confede-
racion Espanola de Cajas de Ahorros, con la creacién y gestion de 15 paneles para la identificacion y seguimiento de los cambios
en el sector de la viviendaen los que se integran 300 expertos. El deterioro del mercado inmobiliario y las expectativas adversas
sobre la evolucién del mismo, dotan a este proyecto de especial relevancia. Las conclusiones seran aportadas al sector de la cons-
truccion y entidades vinculadas al mismo.

8.7 PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS (2.10)

La actuacién de Caja Espanfa a lo largo de 2009 se ha visto reconocida con diversos premios y distinciones, destacando:

» Galarddn de la revista Actualidad Econdmica, reconociendo la labor de la Obra Social de Caja Espafia en la categoria de Patrimo-
nio Historico, Artistico y Natural, por la adaptacidn para personas con discapacidad del centro enla Sierra de Brezo.

» Galarddn de la revista Mi Cartera de Inversidn, en reconocimiento al apoyo de Caja Espafa a la restauracion, recuperacion y
puesta en valor del patrimonio industrial de Castillay Leoén.

« Calificacion como Entidad Colaboradora Preferente, por el Ministerio de la Vivienda, en base al volumen de créditos concedidos en
2007-2008.

» Diploma entregado por La Universidad de Alicante, en reconocimiento por su participacion en el programa de practicas en empresa de
esa facultad.

» Diploma expedido por La Universidad de Burgos y Servicio Publico de Empleo de Castilla y Ledn, por su participacion en el Pro-
grama de Formacién mediante Practicas en Empresas para alumnos de la Universidad de Burgos.

+ Diploma entregado por la Universidad de Ledn y Servicio Publico de Empleo de Castilla y Ledn, por su participacion en el Pro-
grama de Formacién mediante Practicas en Empresas para alumnos de la Universidad de Ledn.

« Diploma expedido por el Ayuntamiento de Ponferrada, en concepto de Mejor Entidad Privada Colaboradora con el Deporte.

» Galardén de Punto Radio a Caja Espafa, como mejor entidad colaboradora con el deporte.

» Galarddn al mérito nacional a la donacioén altruista de sangre en Espaina, del Comité Nacional de la Federacién de Donantes de
Sangre a la Obra Social de Caja Espana.
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« SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

« PROMOCION DE LA SENSIBILIZACION AMBIENTAL
« CRITERIOS AMBIENTALES EN PRODUCTOS Y SERVICIOS

Valores Corporativos

Personas leales con la entidad, profesionales
con el cliente y comprometidas con el desarrollo

« La orientacion al cliente como principio de actuacién
- La calidad y la innovacién como guia de prestacién de servicios

« La eficiencia en la gestion como resultado de nuestra actividad

« La ética, lealtad, profesionalidad y cooperacién como criterio de actuacién

« El compromiso con el desarrollo econémico, social y medioambiental como base de

nuestra estrategia

« El desarrollo profesional de nuestros empleados como dinamizador de los resultados

DATOS RELEVANTES

Consumo de papel . 265.080 Kg
% Papel reciclado sobre el total 65,63%
Consumo de agua 39.432 m3
Consumo de agua por empleado 12,70 m3
Consumo de energia eléctrica 86.759 GJ
Consumo de energia eléctrica por empleado 27,93 GJ
Consumo directo de energi. 13.031 GJ
Consumo directo de e 4,20 GJ
Emisiones totales de CO2 9474 t

3,05

Financiacién proyecto enovables

-
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9.1 SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL (48) (4.11) (F54)

El sistema de gestién ambiental implantado en Caja Espafa asegura el control de los principales aspec- AENOR

tos ambientales de nuestra actividad y contempla la estructura organizativa, la planificacién de activida-

des, responsabilidades, practicas, procedimientos y procesos para implantar los principios recogidos en

nuestra Politica Ambiental, todo ello bajo la dindmica de un ciclo de mejora continua.

La politica ambiental de Caja Espafia es publica (disponible en www.cajaespana.es) y se ha transmitido,

ademas de a los empleados, al conjunto de proveedores de mayor incidencia ambiental. Gestién
Ambiental

La estructura organizativa para la gestion ambiental descansa en el Departamento de Mantenimiento y
Medio Ambiente, perteneciente a la Divisién de Medios y se ha nombrado un Comité de Medio Ambien- GA-2005 /0362
te como érgano consultivo y de asesoramiento.

El sistema de gestion ambiental de Caja Espafia obtuvo, en agosto 2005, la certificacién ISO 14001 por
parte de Aenor (Asociacién Espafola de Normalizacién y Certificacién), para sus dos edificios mas em-
blematicos (Botines - Sede Social y El Portillo - sede de los Servicios Centrales), lo que acredita la ade-
cuada gestiéon ambiental en los mismos, siendo la primera entidad financiera en conseguirlo en Castilla
y Ledn.

No obstante, independientemente del alcance de la certificacién, las directrices establecidas en el siste-
ma de gestién ambiental certificado se hacen extensivas a la red de oficinas y a otros edificios de la Caja.
Esto se hace posible fundamentalmente a través del Manual Ambiental del Empleado, puesto a disposicion de toda la plantilla
de Caja Espana, donde se establecen los criterios basicos de actuacién en materia de gestion ambiental ademas de un conjunto
de buenas practicas y recomendaciones ambientales.

Consumo de recursos (3.9) (EN1) (EN2) (EN3) (EN4) (EN5) (EN6) (EN7) (EN8)

Uno de los principios de nuestra politica ambiental es el uso eficiente de los recursos naturales consumidos para la prestacién de
nuestros servicios, por lo que se han puesto en marcha diferentes actuaciones para la medicién, optimizacién y reduccién de sus
consumos. Los principales recursos consumidos por Caja Espaia son papel, agua, electricidad y combustibles.

Consumo de papel

En 2009 mas del 97% del papel DIN A4 utilizado en la entidad es reciclado, este papel es 100% reciclado postconsumo, avalado
por el sello“El Angel Azul”. Sus criterios marcan los estandares mas exigentes, ofreciendo una proteccién para el medio ambiente
y garantizando la eleccién del papel mas ecolégico.
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Durante el afo 2009 se llevaron a cabo en Caja Espafia diferentes iniciativas, algunas ya iniciadas en afios anteriores, para reducir
el consumo de papel, entre las que destacamos:

« Sensibilizacion a los empleados sobre medidas de ahorro de consumo de papel.

» Servicio de correo web a través de Linea@Espafa evitando el envio de correspondencia postal a los clientes (en la actualidad
mas de 100.000 clientes utilizan este servicio).

» Publicacién de la Memoria de Responsabilidad Social Corporativa en www.cajaespana.es y en CD exclusivamente.

« Se contindia con el desarrollo del proyecto de gestion documental, consistente en la digitalizacién de toda la documentacion
asociadaa un expediente 0 a una persona, con el consiguiente ahorro de papel.

« Incorporacién de un mensaje ambiental en los cajeros, con objeto de evitar la impresién innecesaria de papel.

« Impresion de un mensaje ambiental en la ventanilla de los sobres, con la finalidad de que los clientes soliciten el correo a través
de la Web de Caja Espana.

Consumo de agua

Los consumos de agua corresponden a agua sanitaria, riego y red contra incendios. El abastecimiento de agua proviene de la red
municipal, contando ademas el Edificio El Portillo con un pozo para el riego.

Durante 2009 se ha procedido a la instalacion de perlizadores en la griferia en edificios emblematicos y algunas oficinas, para
minimizar el consumo de agua, y hemos seguido insistiendo en la concienciacién a los empleados a través del Manual Ambiental
del Empleado.

Consumo de electricidad y combustibles
Los principales consumos de energia eléctrica corresponden a iluminacion, equipos de climatizacion y equipos informaticos.

Durante 2009 se ha continuado acometimiento diferentes iniciativas para optimizar este consumo, entre las que destacamos la
sensibilizacién a los empleados sobre medidas de ahorro energético en el puesto de trabajo, adquisicion de equipos informati-
cos de bajo consumo, sustitucion de [amparas por otras de bajo consumo, y programaciéon del encendido/apagado de sistemas
de alumbrado y climatizacion.

Se ha aprobado la instalacién de placas fotovoltaicas en el Edificio del Portillo,estando a la espera de licencias para proceder a la
instalacion.

En cuanto a la interpretacion de los datos de consumos se han producido dos hechos significativos en 2009, la sustitucion de las
calderas del Edificio delPortillo de gaséleo a gas natural, y por otra parte los consumos de energia eléctrica de la red comercial,
que en ejercicios anteriores eran estimados, en 2009 son reales.
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CONSUMO DE PAPEL 2009 2008 2007
Consumo de papel blanco no reciclado (Kg.) 91.108 110.406 185.736
Consumo de papel reciclado (Kg.) ™ 173.972 163.418 101.582
Total consumo de papel (Kg.) 265.080 273.824 287.318
Consumo de papel por empleado (Kg.) 85,34 87,79 90,89
Agua de red consumida en Servicios Centrales (m3) 5.126 5.267 5.107
Agua de pozo consumida en Servicios Centrales (m3) 32.491 36.240 35.405
Agua consumida en red comercial (m3) & 1.815 1.803 1.773
Total consumo de agua (m3) 39.432 43.310 42.285
Consumo de agua por empleado (m3) 12,70 13,89 13,38
CONSUMO DE ENERGIA ELECTRICA

Total consumo de energia eléctrica (GJ) 86.759 142.945 135.346
Consumo energia eléctrica por empleado (GJ) 27,93 45,83 42,82
Consumo de gas natural (m3) 199.340 63.206 66.311
Consumo de gasdleo (I) 144.121 273.897 307.656
Total consumo directo de energia (GJ) 13.031 12.452 13.804
Consumo directo de energia por empleado (GJ) 4,20 3,99 4,37
CONSUMO INDIRECTO DE ENERGIA (Desglosado por fuente primaria consumida) !

Carbodn (GJ) 112.437 185.253 175.403
Gas Natural (GJ) 3.998 6.588 6.237
Derivados del petréleo (GJ) 23.654 38.972 36.900
Biomasa (GJ) 2.004 3.302 3.127
Eélica (GJ) 1.649 2.718 2.573
Hidraulica (GJ) 13.207 21.760 20.603
Nuclear (GJ) 106.539 175.534 166.201
Total consumo indirecto de energia (GJ) 263.489 434.127 411.045

[1] Papel reciclado referido a A4 con el sello “El Angel Azul”.

[2] Los consumos de la red comercial se han estimado en funcién de consumos medios.
[3] Célculo de la energia indirecta segun Energy Sheet, Energy Balance.

[4] En el calculo de consumo por empleado, se han computado los jubilados parciales con una jornada efectiva del 15%.

Tabla 9.1: Consumo de recursos y energia en Caja Espaiia
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Gestion de residuos (EN2) (EN22)

El conjunto de las actividades y servicios desarrollados por Caja Espafia, asi como elmantenimiento de las instalaciones generan
residuos, los cuales son gestionados interna y externamente segun establece la normativa aplicable. Asimismo, se estan cuanti-
ficando con mayor detalle los residuos generados con objeto de tomar las medidas pertinentes para su minimizacion en origen.
A continuacién indicamos los principales residuos generados y su gestién:

« El papel que contiene informacion de caracter confidencial es retirado y destruido de manera controlada para asegurar la proteccion
de los datos.

« Los residuos tipificados como peligrosos (pilas y fluorescentes fundamentalmente) son debidamentesegregados y almacena-
dos hasta la entrega a gestores autorizados para su tratamiento externo.

« Los equipos informaticos fuera de uso en la Caja, son donados normalmente a entidades de accion social para un segundo uso,
salvo aquellas partes o componentes que no sean aprovechables y que se entregan a gestores autorizados.

- Los envases ligeros (botellas, vasos, latas, embalajes, etc.) se depositan en contenedores especificos para asegurar su posterior
incorporacioén a los pertinentes Sistemas Integrados de Gestion (ECOEMBES y ECOVIDRIO) y garantizar su recuperacion y reci-
claje.

« Los medicamentos caducados son segregados y gestionados segun protocolos farmacéuticos, para incorporarlos al sistema de
gestién de residuos de medicamentos (SIGRE).

« Se controlan, asimismo, los escombros generados en las obras y reformas de las oficinas.

« En cuanto a los toneres, cartuchos y cintas de tinta, se han mejorado los procesos de reciclaje, alcanzando los residuos reciclados
el 82,91% del consumo total en 2009, frente al 50,02% del 2008.
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Minimizacion de emisiones (3.9) (EN16) (EN17) (EN18) (EN19) (EN20) (EN29) (SO1)

Caja Espaina no genera emisiones significativas de gases de efecto invernadero (GEI) ni de sustancias destructoras de la capa de
ozono. Las emisiones de GEl generadas en la Entidad son producidas por el consumo de combustibles, y el transporte de perso-
nas y mercancias. También hay que tener en cuenta las emisiones indirectas producidas por el consumo eléctrico. Algunas de las
medidas implantadas para la minimizacién de estas emisiones, son:

- Establecimiento de un servicio de autobuses para el transporte de los empleados a los edificios centrales ubicados en El Portillo
(Ledn) y evitar el uso de vehiculos particulares.

- Organizacidn de rutas para optimizar el envio y recogida de material de todos los inmuebles de la Entidad.

« Disposicién de medios para la realizacién de videoconferencias, evitando en lo posible desplazamientos.

+ Uso de técnicas de formacion en linea, a través del portal de Form@Espana, evitando los desplazamientos a los lugares de for-

macion.

- Cambio de las calderas del edificio del Portillo, de gaséleo a gas natural, reduciendo de esta manera las emisiones de gases.

Asimismo, indicar que se continta con un plan de sustitucion de los equipos que utilizan gas R22. A lo largo del 2009 se han sus-
tituido 20 instalaciones de climatizacién por otras nuevas dotadas con gas ecolégico R-407 y R-410.

RESIDUOS RECICLADOS 2009 2008 2007
Fluorescentes y ldmparas de mercurio (unidades) 5.662 4356 4342
Papel (t) 114,11 184,80 180,20
Equipos informaticos (t) 10,10 25,52 18,07
Envases (t) 4,66 4,21 4,79
Téneres, cartuchos y cintas de tinta (unidades) 9.588 7.563 6.897
Baterias de plomo (kg) 159 - 302
Plasticos de embalajes (t) 0,28 1,11 1,35
Emisiones de CO2 por consumo energético (t) 8.292 14.352 15.780
Emisiones indirectas de CO2 por desplazamientos (t) 1.182 1.405 1.307
SOxde gasoéleo consumido (t) 0,17 0,26 0,27
NOx de gaséleo consumido (t) 6,08 10,22 11,26
COVNM de gasoleo consumido (t) 1,28 2,07 2,26
CO de gasdleo consumido (t) 3,56 5,39 5,82

[1] No se han incluido las emisiones derivadas de los servicios de mensajeria.
Tabla 9.2: Residuos reciclados y emisiones generados en Caja Espaiia
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Implicacion ambiental de los proveedores (Fs5)

Algunos de los servicios o productos contratados por Caja Espafia a proveedores o subcontratistas tienen impacto sobre el me-
dio ambiente. Por ello, hacemos participe a este colectivo de nuestro respeto por el medio ambiente y les hacemos extensivo el
compromiso asumido en la Politica Ambiental a través de las siguientes actuaciones:

« Envio de informacién medioambiental a aquellos proveedores cuya actividad pueda tener una incidenciarelevante en este
ambito, que incluye tanto la implicacién medioambiental de la Caja, como pautas de minimizacién del consumo de recursos y
adecuada gestiéon de residuos, segun sea la actividad del proveedor.

« Existencia de un procedimiento operativo que regula y controla ambientalmente a los proveedores: en contratos con incidencia
medioambiental se establecen requerimientos orientados al cumplimiento tanto de nuestros principios, como de los requisitos
legales que les apliquen durante la prestacién de los servicios.

Control y seguimiento del sistema de gestion ambiental (Fs9)

Para el adecuado control del desempefo ambiental, el Area de Servicios Generales e Inmovilizado elabora y analiza los diferen-
tes registros del sistema de gestién ambiental, y los mantiene conjuntamente con el resto de la documentaciéon que soporta el
sistema. Asimismo, los diferentes departamentos implicados cumplimentan fichas de gestién ambiental asociadas a un conjunto
de indicadores seleccionados, basicamente ligadas a consumo de recursos.

En este apartado, cabe resaltar las auditorias ambientales internas y externas llevadas a cabo en 2009 para comprobar el grado
de implantacién de las directrices establecidas:

« Se superd con éxito la auditoria externa realizada por AENOR para el seguimiento de la certificacion.

« Se llevé a cabo un programa de auditorias internas en la red de oficinas y en los servicios centrales. De las 226 oficinas audita-
das el 64,60% de ellas obtuvieron una calificacion excelente, respecto al grado de cumplimiento de las pautas ambientales de
oficinas.
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Formacion ambiental

Caja Espana cuenta con un programa de formaciéon ambiental que es fundamental para involucrar a todos los empleados en la
gestién medioambiental de la Entidad, y para adiestrar en tareas especificas a los técnicos mas directamente implicados en el
sistema de gestién.

En 2009 se ha implantado un curso de sensibilizacién ambiental en Form@Espana, para impartir contenidos de gestién am-
biental a todos los empleados de la Entidad, y conseguir de esta manera concienciar a los mismos en cuanto a su impacto y su
correcto comportamiento medioambiental; asi como sobre los efectos beneficiosos del buen comportamiento ambiental en sus
puestos de trabajo y en la vida cotidiana.

La formacién se complementa con el lanzamiento de circulares y notas informativas de caracter ambiental, y con la inclusién en
el boletin informativo de Caja Espafa (BICE) de un apartado medioambiental, en el que se informa de contenidos concretos y de
las actuaciones que la Entidad ha acometido o se tiene en proyecto acometer.

Finalmente, indicar que todos los empleados tienen la posibilidad de enviar cualquier sugerencia, propuesta de mejora o in-
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La convocatoria de 2009 seleccioné cinco proyectos que fueron premiados con 20.000 euros cada uno:

« Itagra.ct. Centro Tecnolégico Agrario y Agroalimentario, por su trabajo “GRAVERDE. Estudio de alternativas de restauracién
medioambiental que favorezcan el desarrollo rural de zonas sometidas a actividades de extraccidon de aridos en Palencia”

« Fundacién Centro de Supercomputacion de Castilla y Ledn, por su trabajo “Monitorizacion de eficiencia energética en centros de pro-
ceso de datos’”.

- Sociedad Espanola de Ornitologia (SEO/BirdLife), por su trabajo “Creacion de herramienta de internet para la divulgacion del
proyecto Cernicalo primilla en La Morana”

+ Unién de Ganaderos y Agricultores de Ledn (UGAL-UPA), por su trabajo “Educcion agroambiental: hacia una agricultura sostenible”.

- Federacion de Asociaciones Forestales de Castilla y Ledn, por su trabajo “Pasado, presente y futuro de nuestros bosques: Los
incendios forestales”.

En el ambito educativo, la Obra Social ha desarrollado el proyecto Futuro Agua, que nacié en 2009 con el animo de profundizar
en la concienciacion ciudadana para un mejor uso, disfrute y cuidado del agua dulce disponible.

Un programa cientifico-divulgativo compuesto de instalaciones expositivas para un recorrido visual e interactivo, soportes grafi-
cos y panelaciones explicativas sobre los diferentes aspectos y enfoques, equipos audiovisuales y soportes para su visionado, pu-
pitres interactivos con programas informaticos, totems e hitos fotograficos indicadores, elementos didacticos para inducir la sensi-
bilizacién hacia un comportamiento respetuoso con el medio natural y en especial con el uso racional del agua. La exposicién ha
recorrido 6 ciudades en 2009: Ourense, A Coruia, Santiago de Compostela, Vigo, Ledn, Valladolid, con mas de 90.000 visitantes.

En 2010 continuara su itinerancia por las ciudades de Caceres, Pamplona, Murcia, Valencia o Malaga, entre otras.

También dentro del ambito educativo, la Obra Social
volvié a organizar el programa Biodivertido, un concep-
to educativo de conservacién de la naturaleza basado
en el conocimiento de la diversidad de nuestro planeta,
para llegar a comprender el valor de cada individuo en
su relacién con los demas. Biodivertido es un progra-
ma educativo para aprender jugando, para hacer com-
prender a nuestros escolares que sélo con la diversidad
es posible el desarrollo de los seres vivos. Es también
un programa en que los valores solidarios, el respeto
por lo diverso y por los demas, la necesidad del grupo,
de la variedad, de la solidaridad...etc., esta en todos y
cada una de sus actividades y talleres.

En esta cuarta fase Biodivertido se ha dirigido a 1.500
alumnos de Educacién Secundaria de entre 12 y 14
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anos. Una edad en la que los escolares empiezan a tener
un sentido critico y participativo y a comprender la im-
portancia de las acciones en grupo y la interrelacién de
sistemas naturales.

En 2009, la Fundacién MonteLedn continué con los Fo-
ros sobre Desarrollo y Medio Ambiente, en colaboracién
con la Obra Social de Caja Espafia, en los que se dio a
conocer los avances y divulgacion cientifica en el dmbito
del medio ambiente. En este ejercicio se dedicé a“El pai-
saje como recurso natural” en las que participaron 1.500
personas.

La edicién de este X Foro, se completd con la exposicidon
“Paisajes sensoriales” que recorrié diversas ciudades de
Castillay Ledn, y la publicaciéon “El paisaje leonés”.

Por otra parte, destacar nuestras instalaciones de la Sie-
rra de Brezo que mantiene la Obra Social de Caja Espania,
en las que se desarrolla un Programa de ocio activo y de
medio ambiente, dirigido a jévenes y nifios, personas
con discapacidad. El centro esta ubicado en un entorno - e .
privilegiado de la montafa palentina, asentado en una ; -
finca de 28.000 metros cuadrados y cuenta con una ca-

pacidad de 200 plazas. Caja Espafia ha realizado en los

ultimos afnos un gran esfuerzo inversor en sus instalaciones para conseguir la maxima adaptacion para personas con discapa-
cidad y personas mayores, se han desarrollado multiples actividades que han permitido acercar estas instalaciones a todos los
colectivos, y promover el respeto hacia el medio ambiente y el contacto con la naturaleza.

Otras actividades de difusién, promocién y desarrollo del medio ambiente destacables en 2009 son la colaboracién con el Ayun-
tamiento de El Escorial parala rehabilitacion medioambiental “Casamifiana”, y con el Grupo de Rehabilitacién de la Fauna Autéc-
tona y su Habitat para la creacion de una instalaciéon educativa para la reproduccién de la lechuza.
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9.3 CRITERIOS MEDIOAMBIENTALES EN PRODUCTOS Y SERVICIOS
(4.11) (FS1) (FS2) (FS3) (FS8) (EC2) (EN26)

Caja Espana puede generar impactos ambientales indirectos relacionados con el cambio climatico, derivados del riesgo en la
financiacion de actividades susceptibles de producir impactos ambientales negativos.

Dentro de los principios basicos que rigen la politica de gestion del riesgo de crédito de la entidad, acorde con el Plan de Respon-
sabilidad Social Corporativa, la Caja tiene especial interés en financiar proyectos directamente relacionados con la proteccion del
medio ambiente, que sigan un criterio de precaucidn respecto a los problemas medioambientales, que adopten medidas para
promover una mayor responsabilidad ambiental yque alienten el desarrollo de tecnologias inofensivas para el medio ambiente.

A través de sus operaciones financieras, Caja Espafa sigue apoyando las iniciativas empresariales y financieras ambientalmente
responsables y, al mismo tiempo, restringe los fondos destinados a operaciones que pudieran tener repercusiones negativas
sobre el medio ambiente. De este modo se materializa la evaluacién de los impactos ambientales indirectos, derivados de la
financiacion a empresas y proyectos de inversion.

En este sentido, desde Banca de Inversiones que en Caja Espafia se enmarca en una estrategia global de diversificacion y com-
plemento al negocio tradicional, se apoya la puesta en marcha de importantes iniciativas empresariales y proyectos de inversion
que, entre otros aspectos, se caracterizan por la creacidon de empleo, la generacion de riqueza y la sostenibilidad.
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Es preciso destacar la existencia de una estrategia de inversidn selectiva y apoyo a las energias renovables. Fuimos pioneros en
la direccién de la financiacién de los primeros parques edlicos del Principado de Asturias y de la provincia de Ledn, asi como en
la direccién de la financiacion de las primeras plantas de tratamiento de purines en las provincias de Valladolid, Leén y Burgos.
Dentro de esta estrategia, en 2009 estamos financiado proyectos por un valor de 133,75 millones de euros:

« 25 parques edlicos: 101,10 M/€

+ 1 planta de cogeneracién: 1,12 M/€

+ 4 plantas de biocarburantes: 27,73 M/€
+ 2 mini-centrales hidraulicas: 0,74 M/€

« 1 huerta solar fotovoltaica: 3,06 M/€

Adicionalmente para la mejora de la eficiencia energética y desarrollo de energias renovables, a través de convenios de energias
renovables establecidos con ICO (Instituto de Crédito Oficial)- IDAE (Instituto para la Diversificacion y Ahorro Energético), Iberaval
y Junta de Castilla y Ledn (Plan Solar), se estan financiando un total 179 operaciones por un importe de 14,71 millones de euros.

El riesgo ambiental en la financiacién de proyectos e inversiones es objeto de analisis en profundidad a través de procesos de
“Due Dilligence”, por parte de expertos técnicos y asesores legales, que forman parte de nuestro procedimiento interno. Ademas
de los beneficios para el medio ambiente, esta politica de inversion responsable tiene también ventajas desde el punto de vista
de la seguridad financiera, ya que con su aplicacion Caja Espafia limitara de manera progresiva los fondos destinados a proyectos
que puedan verse comprometidos por una gestion medioambiental deficiente.

En la financiacién de empresas se dispone de un modelo integrado de calificacidn, que clasifica a las empresas clientes en un
nivel de riesgo representativo de su calidad crediticia. Uno de los aspectos que se tienen en cuenta en esta calificacion son las
posibles contingencias medioambientales que podrian afectar al patrimonio o resultados de la empresa.
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10. Desarrollo y
Valor para los Proveedores

« POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE COMPRAS
« HOMOLOGACION Y EVALUACION DE PROVEEDORES

! Valores Corporativos
1

Personas leales con la entidad, profesionales
con el cliente y comprometidas con el desarrollo

« La orientacion al cliente como principio de actuacion

+ La calidad y la innovacién como guia de prestacion de servicios

« La ética, lealtad, profesionalidad y cooperacién como criterio de actuacion

« El compromiso con el desarrollo econémico, social y medioambiental como
base de nuestra estrategia

« El desarrollo profesional de nuestros empleados como dinamizador de los

1
1
1
1
|
|
1
1
1 * La eficiencia en la gestion como resultado de nuestra actividad
1
1
1
1
|
1
§ resultados
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10.1 POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE COMPRAS (4:) (4.8) (4.11) (EC6) (EC9)

El sistema de gestion de compras definido por Caja Espafia establece las pautas y los principios de actuaciéon con proveedores,
recogidos en el Manual de Procedimientos. Estos son de obligado cumplimiento para el personal implicado en la gestion de
compras, haciéndose extensible a toda la organizacién de Caja Espafa, incluyendo la Obra Social.

PRINCIPIOS DE ACTUACION CON PROVEEDORES

« Concurrencia de proveedores: Buscando la seleccién de productos y servicios que mejor respuesta den a las necesidades de
las unidades que, dentro de la organizacién, promueven la compra.

« Transparencia: Existencia de procesos normalizados donde se analizan y resuelven las propuestas de forma colegiada, me-
diante comités, asegurando la igualdad de oportunidades para todos los proveedores.

« Diversificacién: Evitando la concentracion de compras en pocos proveedores, fomentando la generacién equilibrada de
riqueza.

« Prestigio y crédito de las empresas: La seleccion de proveedores se realiza mediante la comprobacién de unos requisitos de
calidad, que son evaluados permanentemente.

« Compromiso ambiental: haciendo extensivo los principios de nuestra politica ambiental a la actuacién de los proveedores,
asegurando un correcto comportamiento ambiental durante la prestacién de los servicios.

« Beneficio mutuo: Se han desarrollado herramientas para facilitar la labor de los proveedores, que redunda en la mejora de
los servicios prestados a la Entidad.

» Calidad de los productos y los servicios: Por medio de procedimientos homologados se seleccionan los mas adecuados para
atender las necesidades de la Caja.

« Compromisos frente a sus proveedores: Caja Espafa se compromete a cumplir con los pagos y compromisos adquiridos
contractualmente, renunciando a acciones que presupongan posiciones de dominio frente a sus suministradores.

El Departamento de Central de Compras, dentro de la Divisién de Medios, es el encargado de gestionar todas las contrataciones
de servicios y compras de bienes, asi como de la seleccién y contratacion de proveedores, marcando criterios y coordinando
inversiones o gastos. Las propuestas de compra son trasladadas al Comité de Medios, creado con el objetivo de dotar de una
maxima transparencia a la politica de compras establecida.
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El objetivo principal de los procedimientos para la gestion de compras es maximizar la satisfaccion del receptor final de un pro-
ducto/servicio, a través de la optimizacion de la relacidn calidad-servicio-coste. Los principios bajo los que se ha definido dichos
procedimientos son:

- Mejora de la efectividad y productividad

+ Reduccién de costes y mejora del nivel de servicio

« Rigor y transparencia

» Seguridad y proteccion.

El sistema de compras de Caja Espafia asegura el prestigio y crédito de los proveedores contratados por la Entidad, asi como el
cumplimiento de la legislacion y acuerdos adoptados por la Caja en materia medioambiental, laboral y de calidad.

Para prevenir la existencia de conflictos de intereses, Caja Espana recoge en sus Estatutos una serie de disposiciones concretas
que emanan de la Ley de Cajas de Castilla y Ledn. Asimismo, en el Cédigo de Buen Gobierno y en los Principios Eticos se estable-
cen las pautas de comportamiento que regulan las relaciones de los miembros de los 6rganos de gobierno y empleados con los
proveedores, con la finalidad de evitar la obtencion no ética de beneficios.

En 2008 se procedié a actualizar los principios éticos que deben respetar los empleados intervinientes en los procesos de com-
pras.

Para mas informacién acerca de los Estatutos de Caja Espaia, dirigirse a www.cajaespana.es.
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2009 2008 2007
% de proveedores locales (1) 100 100 100
Volumen de compras (miles de euros) 137.684 160.077 158.197
0a 6.000: 1.840 1.784 1.661
De 6001 a 100.000: 1.190 1.327 1.164
De 100.001 a 1.000.000: 148 184 169
> 1.000.000: 28 37 35

(1) Se considera el territorio nacional como local.
Tabla 10.1: Datos de proveedores

10.2 HOMOLOGACION Y EVALUACION DE LOS PROVEEDORES
(4.16) (FS5) (EC6) (EC9) (HR2)

Para incrementar el compromiso de los proveedores con el medio ambiente, y potenciar el respeto de las relaciones laborales y
de los derechos humanos, los proveedores participan en un proceso de homologacién en el que se han incorporado aspectos
relativos a responsabilidad social corporativa, adhesién de los proveedores al Pacto Mundial y gestion medioambiental, valoran-
dolos de forma positiva en dicho proceso.

Los procesos de homologacién y concurso de proveedores son obligatorios para las compras que superan los 6.000 €, no obs-
tante, Central de Compras exige la cumplimentacion del impreso de homologacion para cualquier importe. A finales de 2009, el
numero de proveedores homologados era de 383, de ellos el 15,66% contaban con distintas certificaciones relacionadas con el
ambito de la RSC.

En el ambito contractual, como se ha comentado en el capitulo de medio ambiente, a los proveedores con posible impacto
medioambiental se les exigen determinados requerimientos contractuales que refuerzan su implicaciéon en este ambito. Tam-
bién se contemplan en los contratosclausulas especificas sobre obligatoriedad de gestién de riesgos laborales y certificaciones
de prevencién de riesgos laborales.
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A lo largo del proceso de compra Caja Espaia lleva a cabo un seguimiento y control del cumplimiento de las condiciones con-
tractuales, asegurandose que se realiza la compra a los proveedores adecuados en las condiciones pactadas. Central de Compras
hatrabajando en la mejora de sus procedimientos para optimizar los procesos de revisidn de los criterios de homologacion, los
proveedores son reevaluados cada dos anos.

En 2009 se ha vuelto a realizar la evaluacion anual de los proveedores mas significativos con objeto de:

- Valorar la actividad de los distintos proveedores en relacién con la satisfaccion de sus clientes internos, desde el punto de vista
de los niveles de eficiencia y calidad con los que proporcionan sus servicios.

- Investigar y precisar las expectativas de cada cliente interno con el propdsito de concentrar esfuerzos de mejora en aquellos
aspectos de mayor criticidad para el funcionamiento de la Entidad.

« Disponer de la informacion necesaria para poder establecer objetivos de mejora en los niveles de eficiencia y calidad de los
proveedores, asociados a la mejora de la satisfaccién de sus clientes.

- Identificar y priorizar oportunidades de mejora en sistemas, procesos u operaciones.

» Realizar un benchmarking interno.

La consecucion de estos objetivos permite a Caja Espafia mejorar su nivel de gestion, estableciendo las areas de mejora priorita-
rias en colaboracién con los distintos proveedores.

En 2009 se realizé por segundo ano, sobre estos mismos proveedores, una encuesta para conocer su opinion sobre la actuacion
de Caja Espana, y su respeto a los principios de actuacién con proveedores. Se enviaron cuestionarios a los 30 proveedores mas
significativos, siendo el nivel de respuesta del 26,7% y la valoracion media fue de 4,2 en una escalade 1 a 5.

Destacar asimismo, que en el ano 2009 se ha adjudicado los servicios generales de Caja Espafa (gestion de valija, gestion de co-
rrespondencia interna y gestion de almacenes) a SOLTRA, esta empresa tiene por objeto la actividad de promocién, educaciény
rehabilitacién de personas con minusvalia, a fin de lograr su integracién laboral y social.
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Analisis de contenidos GRI G3 - Suplemento Financiero

1 ESTRATEGIA Y ANALISIS PAGINAS

Declaracion del maximo responsable de la toma de decisiones de la organizacion sobre la relevan-

11 cia de la sostenibilidad para la organizacién y su estrategia 6
Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades en relacion con la sostenibili-

1.2 dad 31,34-40

2.1 Nombre de la organizacién 12-15

2.2 Principales marcas, productos y/o servicios 14, 54-62

23 Estructura operativa de la organizacién, incluidas las principales divisiones, entidades operativas, 16-20

filiales y negocios conjuntos (JVs)
24 Localizacion de la sede principal de la organizacion 14
Numero de paises en los que opera la organizacién y nombre de los paises en los que desarrolla
actividades significativas
2.6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica 12-15
Mercados servidos (incluyendo el desglose geografico, los sectores que abastece y los tipos de
clientes/beneficiarios)
Dimensiones de la organizacion informante, incluido:
« Nimero de empleados
« Ventas netas (para organizaciones del sector privado) o ingresos netos (para organizaciones del
2.8 sector publico) 12-15
» Capitalizacion total, desglosada en términos de deuda y patrimonio neto (para organizaciones
del sector privado)
« Cantidad de productos o servicios prestados
Cambios significativos durante el periodo cubierto por la memoria en el tamano, estructuray pro-
piedad de la organizacion, incluidos:
2.9 » La localizacién de las actividades o cambios producidos en las mismas, aperturas, cierres y am-
pliacion de instalaciones; y
» Cambios en la estructura del capital social y de otros tipos de capital, mantenimiento del mismo
y operaciones de modificacion del capital (para organizaciones del sector privado)
2.10  Premiosy distinciones recibidos durante el periodo informativo 103

3 PARAMETROS DE LA MEMORIA

Periodo cubierto por la informacion contenida en la memoria (por ejemplo, ejercicio fiscal, afo

2.5 14

53,58

12-13,53

A

3 natural) 8
3.2 Fecha de la memoria anterior mas reciente (si la hubiere) 8
33 Ciclo de presentacién de memorias (anual, bienal, etc.) 8
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34 Punto de contacto para cuestiones relativas a la memoria o su contenido
Proceso de definicidén del contenido de la memoria, incluido:
» Determinacion de la materialidad

3:5 « Prioridad de los aspectos incluidos en la memoria
- Identificacién de los grupos de interés que la organizacion prevé que utilicen la memoria
36 Cobertura de la memoria (p. €]. paises, divisiones, filiales, instalaciones arrendadas, negocios con-
juntos, proveedores)
3.7 Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura de la memoria
La base para incluir informacién en el caso de negocios conjuntos (joint ventures), filiales, instala-
3.8 ciones arrendadas, actividades subcontratadas y otras entidades que puedan afectar significativa-

mente a la comparabilidad entre periodos y/o entre organizaciones

Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los calculos, incluidas las hipdtesis y técnicas
3.9 subyacentes a las estimaciones aplicadas en la recopilacion de indicadores y demas informacién
de la memoria
Descripcion del efecto que pueda tener la reformulacién de informacién perteneciente a memo-
rias anteriores, junto con las razones que han motivado dicha reformulacién (por ejemplo, fusio-
nes y adquisiciones, cambio en los periodos informativos, naturaleza del negocio, o métodos de
valoracion)
Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance, la cobertura o los métodos de
valoracién aplicados en la memoria
3.12  Tabla que indica la localizacién de las contenidos basicos en la memoria
Politica y practica actual en relacion con la solicitud de verificacion externa de la memoria. Si no se
incluye en el informe de verificacién en la memoria de sostenibilidad, se debe explicar el alcance
y la base de cualquier otra verificacién externa existente. También se debe aclarar la relacion entre
la organizacion informante y el proveedor o proveedores de la verificacion

3.10

3.11

3.13

8-9, 23, 29-31

9
9

9
9,12-13,63-65,

77-82,85-86,93-98,
106-108,110

9
124-135

9,137-139

4 GOBIERNO, COMPROMISOS Y PARTICIPACION GRUPOS DE INTERES

La estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo los comités del méximo érgano de gobierno
responsable de tareas tales como la definicion de la estrategia o la supervision de la organizacion

Ha deindicarse si el presidente del maximo érgano de gobierno ocupa también un cargo ejecutivo

16, 34-40, 43-48

4.2 (y, de ser asi, su funcién dentro de la direccién de la organizacién y las razones que la justifiquen) [
43 En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria, se indicara el nUmero de 43-48
miembros del maximo 6rgano de gobierno que sean independientes o no ejecutivos
44 Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones o indicaciones al 45-46
’ maximo érgano de gobierno
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4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

4.11

4.12

4.13

414
4.15

4.16

4.17

Vinculo entre la retribuciéon de los miembros del maximo érgano de gobierno, altos directivos
y ejecutivos (incluidos los acuerdos de abandono del cargo) y el desempeno de la organizacion 49-50
(incluido su desempeiio social y ambiental)
. . . . . - . . 34-40, 49-50,
Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el maximo érgano de gobierno 119-121
Procedimiento de determinacién de la capacitacién y experiencia exigible a los miembros del
maximo érgano de gobierno para poder guiar la estrategia de la organizacidn en los aspectos 43-48
sociales, ambientales y econémicos

15-16, 24-28, 34-40,
Declaraciones de mision y valores desarrolladas internamente, cddigos de conducta y principios 49-50, 63-65, 69-70,
relevantes para el desempeino econémico, ambiental y social, y el estado de su implementacion ~ 88-89,92,106-112,

119-121

Procedimientos del maximo 6rgano de gobierno para supervisar la identificacion y gestién, por parte
de la organizacién, del desempeno econdmico, ambiental y social, incluidos riesgos y oportunidades 34-40
relacionadas, asi como la adherencia o cumplimiento de los estandares acordados a nivel internacio-
nal, codigos de conducta y principios
Procedimientos para evaluar el desempero propio del maximo 6rgano de gobierno, en especial 43-48
con respecto al desempefio econémico, ambiental y social

23-28, 34-40,
Descripcion de como la organizacién ha adoptado un planteamiento o principio de precaucién 68-69, 106-112,

115-116, 119-121
Principios o programas sociales, ambientales y econédmicos desarrollados externamente, asi como

. 2 o . 32-33,69-70
cualquier otra iniciativa que la organizacion suscriba o apruebe
Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como asociaciones sectoriales) y/o entes na-
cionales e internacionales a las que la organizacién apoya y:
« Esté presente en los érganos de gobierno 32-33
« Participe en proyectos o comités
« Proporcione una financiacién importante que exceda las obligaciones de los socios
- Tenga consideraciones estratégicas
Relacion de grupos de interés que la organizacién ha incluido 23
Base para la identificacién y seleccién de grupos de interés con los que la organizacién se compromete 8,23
Enfoques adoptados para la inclusiéon de los grupos de interés, incluidas la frecuencia de su parti-  29,43-48, 63-67,
cipacion por tipos y categoria de grupos de interés 84-85,92,121-122
Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de la participacion de los
grupos de interés y la forma en la que ha respondido la organizacién a los mismos en la elaboracién 29-31

de la Memoria

[1] El presidente de Caja Espaiia no desempena funciones ejecutivas.
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Enfoques de gestion e indicadores de desempeiio GRI G3 -Suplemento Financiero

FS1

FS2

FS3

FS4

FS5

FS6

FS7

FS8

FS9

FS10

FS11

Cartera de productos

Politicas con aspectos medioambientales y sociales especificos
aplicadas a las lineas de negocio

Procedimientos para la evaluacion y el control de riesgos socia-
les y medioambientales en las lineas de negocio

Procesos para monitorizar la implementaciéon por parte de los
clientes de los requisitos sociales y medioambientales que se
incluyen en contratos y transacciones

Proceso(s) para mejorar la competencia de los empleados para
implementar las politicas medioambientales y sociales y los
procedimientos en su aplicacion a las lineas de negocio
Interacciones con clientes/sociedades participadas/socios em-
presariales en relacion a los riesgos y oportunidades medioam-
bientales y sociales

Porcentaje de la cartera para las lineas de negocio segun la
region en concreto, la dimension (ej.:Microempresas/PYMEs/
grandes) y el sector

Valor monetario de los productos y servicios disefados para
proporcionar un beneficio social especifico para cada linea de
negocio desglosado segun su propésito

Valor monetario de los productos y servicios disefiados para
proporcionar un beneficio medioambiental especifico para
cada linea de negocio desglosado seguin su propoésito
Auditoria

Cobertura y frecuencia de las auditorias para evaluar la imple-
mentacién de las politicas medioambientales y sociales y los
procedimientos de evaluacién de riesgos

Activismo accionarial

Porcentaje y nimero de compaiiias mantenidas dentro de la
cartera de la entidad con las que la organizacién informante ha
interactuado en temas medioambientales y sociales
Porcentaje de activos sujetos a controles medioambientales o
sociales tanto positivos como negativos
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ENFOQUE
GEST/INDIC.

TIPO
INDICADOR

PAGINAS

24-28,53-54,59-62,
99-102,115-116
28,31,34-40,115-116

115-116

79-82,106-112

17-20, 29-31, 92,
111-114,121-122

14,58
17-20, 99-102

17-20,115-116
38-40, 111
38-40,111
17-20

17-20
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FS12

EC1

EC2

EC3
EC4

EC5

EC6

EC7

EC8

EC9

EN1
EN2

Politica(s) de voto en asuntos medioambientales o sociales en
participaciones sobre las cuales la organizacién informante po-
see derecho de voto o reconocimiento de voto

Desempeiio econémico

Valor econémico directo generado y distribuido, incluyendo
ingresos, costes de explotacion, retribucion a empleados, do-
naciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios no
distribuidos y pagos a proveedores de capital y a gobiernos
Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para
las actividades de la organizacion debido al cambio climatico
Cobertura de las obligaciones de la organizacién debidas a pro-
gramas de beneficios sociales

Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos
Presencia en el mercado

Rango entre el salario inicial estandar y el salario minimo local
en lugares donde se desarrollen operaciones significativas
Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente a pro-
veedores locales en lugares donde se desarrollen operaciones
significativas

Procedimientos para la contratacion local y proporcién de altos
directivos procedentes de la comunidad local en lugares don-
de se desarrollen operaciones significativas

Impacto econémico indirecto

Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y los
servicios prestados principalmente para el beneficio publico
mediante compromisos comerciales, pro bono, o en especie

Entendimiento y descripcidn de los impactos econémicos indi-
rectos significativos, incluyendo el alcance de dichos impactos

Materiales
Materiales utilizados, por peso o volumen

Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales va-
lorizados
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12-13,86-87,93-98,112-116

12-13,93-98,112-114

115-116

86-87

(3]
77-82,85-86,119-122

85-86

119-122

77-82

17-20, 53-54, 59-60,
93-103, 112-114,119-122

93-98,112-114

17-20, 53-54, 59-60,
93-103,112-114,119-122

106-109
106-108

106-109
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EN3
EN4

EN5

EN6

EN7

EN8
EN9
EN10

EN11

EN12

EN13
EN14

EN15

Energia
Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias

Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes prima-
rias

Ahorro de energia debido a la conservaciéon y a mejoras en la
eficiencia

Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes
en el consumo de energia o basados en energias renovables,
y las reducciones en el consumo de energia como resultado de
dichas iniciativas

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

Agua

Captacion total de agua por fuentes

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

Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada
Biodiversidad

Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados dentro de es-
pacios naturales protegidos o de areas de alta biodiversidad no
protegidas. Indiquese la localizacién y el tamafno de terrenos en
propiedad, arrendados, o que son gestionados de alto valor en
biodiversidad en zonas ajenas a areas protegidas

Descripcion de los impactos mas significativos en la biodiversi-
dad en espacios naturales protegidos o en areas de alta biodi-
versidad no protegidas, derivados de las actividades, produc-
tos y servicios en dreas protegidas y en areas de alto valor en
biodiversidad en zonas ajenas a las areas protegidas

Habitats protegidos o restaurados

Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la ges-
tién de impactos sobre la biodiversidad

Numero de especies, desglosadas en funcién de su peligro de
extincién, incluidas en la Lista Roja de la IUCN y en listados na-
cionales y cuyos habitats se encuentren en dreas afectadas por
las operaciones segun el grado de amenaza de la especie

| 129 | Responsabilidad Social Corporativa | 2009 |

=
||

:

106-108
106-108

106-108

106-108

106-108

106-108

106-108
106-108

[4]

[4]
112-114

112-114

|~
=



EN16

EN17

EN18

EN19
EN20
EN21

EN22

EN23

EN24

EN25

EN26

EN27

EN28

EN29

Emisiones, vertidos y residuos

Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto in-
vernadero, en peso

Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en
peso

Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto inver-
nadero y las reducciones logradas

Emisiones de sustancias destructoras de la capa ozono, en
peso

NOx, SOx y otras emisiones significativas al aire por tipo y peso
Vertidos totales de aguas residuales, segun su naturaleza y des-
tino

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

Numero total y volumen de los derrames accidentales mas sig-
nificativos

Peso de los residuos transportados, importados, exportados o
tratados que se consideran peligrosos segun la clasificacion del
Convenio de Basilea, anexos |, II, Il y VIIl y porcentaje de resi-
duos transportados internacionalmente

Identificacion, tamario, estado de proteccién y valor de biodi-
versidad de recursos hidricos y habitats relacionados, afectados
significativamente por vertidos de agua y aguas de escorrentia
de la organizacién informante

Productos y servicios

Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los pro-
ductos y servicios, y grado de reduccién de ese impacto
Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de emba-
laje, que son recuperados al final de su vida util, por categorias
de productos

Cumplimiento normativo

Coste de las multas significativas y niUmero de sanciones no
monetarias por incumplimiento de la normativa ambiental
Transporte

Impactos ambientales significativos del transporte de produc-
tos y otros bienes y materiales utilizados para las actividades de
la organizacion, asi como del transporte de personal
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EN30

LA1

LA2

LA3

LA4

LAS

LA6

LA7

LA8

LA9

LA10

LAT1

Aspectos generales
Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales

PRACTICAS LABORALES Y ETICAEN ELTRABAJO
Practicas laborales

Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, por
contrato y por region

Ndmero total de empleados y rotacion media de empleados,
desglosados por grupo de edad, sexo y regién

Beneficios sociales para los empleados con jornada completa,
que no se ofrecen a los empleados temporales o de media jor-
nada, desglosado por actividad principal

Relaciones empresa/trabajadores

Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo
Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios organi-
zativos, incluyendo si estas notificaciones son especificadas en
los convenios colectivos

Salud y seguridad en el trabajo

Porcentaje del total de trabajadores que esta representado en
comités de salud y seguridad conjuntos de direccién-emplea-
dos, establecidos para ayudar a controlar y asesorar sobre pro-
gramas de salud y seguridad en el trabajo

Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdi-
dos y numero de victimas mortales relacionadas con el trabajo
por regién

Programas de educacion, formacién, asesoramiento, preven-
cién y control de riesgos que se apliquen a los trabajadores, a
sus familias o a los miembros de la comunidad en relacién con
enfermedades graves

Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales
con sindicatos

Formacion y educacion

Promedio de horas de formacién al afio por empleado, desglo-
sado por categoria de empleado

Programas de gestion de habilidades y de formaciéon continua
que fomenten la empleabilidad de los trabajadores y que les
apoyen en la gestion del final de sus carreras profesionales
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73-82

73-82
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84-85

88-89

88-89, 94-96

88-89
79-83
79-82

79-83
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LA12

LA13

LA14

HR1

HR2

HR3

HR4

HR5

HR6

HR7

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares
del desemperio y de desarrollo profesional

Diversidad e igualdad de oportunidades

Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y planti-
lla, desglosado por sexo, grupo de edad, pertenencia a mino-
rias y otros indicadores de diversidad

Relacién entre salario base de los hombres con respecto al de
las mujeres, desglosado por categoria profesional

DERECHOS HUMANOS

Practicas de inversion y aprovisionamientos

Porcentaje y nimero total de acuerdos de inversion significati-
vos que incluyan clausulas de derechos humanos o que hayan
sido objeto de analisis en materia de derechos humanos
Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que
han sido objeto de andlisis en materia de derechos humanos, y
medidas adoptadas como consecuencia

Total de horas de formacién de los empleados sobre politicas y
procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los de-
rechos humanos relevantes para sus actividades, incluyendo el
porcentaje de empleados formados

No discriminacién

Ndmero total de incidentes de discriminacion

y medidas adoptadas

Libertad de asociacion y convenios colectivos

Actividades de la compafiia en las que el derecho a libertad de
asociacion y de acogerse a convenios colectivos puedan correr
importantes riesgos, y medidas adoptadas para respaldar estos
derechos

Abolicién explotacion infantil

Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de
incidentes de explotacion infantil, y medidas adoptadas para
contribuir a su eliminacién

Prevencion trabajo forzoso y obligatorio

Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser
origen de episodios de trabajo forzado o no consentido, y las
medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion
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82-83

43-48,73-76, 85-86

43-48,73-76

85-86

32-33,121-122

8]

121-122

9]

32-33,73-76,88-89
(10]
84-85

84-85

3233

[11]

32-33

[11]




HR8

HR9

SO1

FS13

FS14

S0O2

SO3
SO4

SO5

SO6

SO7

Quejas y procedimientos conciliatorios

Practicas de seguridad

Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en
las politicas o procedimientos de la organizacién en aspectos
de derechos humanos relevantes para las actividades
Derechos de los indigenas

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

SOCIEDAD

Comunidad

Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para
evaluar y gestionar los impactos de las operaciones en las co-
munidades, incluyendo entrada, operacién y salida de la em-
presa

Puntos de acceso en dreas de escasa densidad de poblacion o
desfavorecidas econdmicamente segun el tipo

Iniciativas para mejorar el acceso a los servicios financieros a
personas desfavorecidas

Corrupcion

Porcentaje y numero total de unidades de negocio analizadas
con respecto a riesgos relacionados con la corrupcion
Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedi-
mientos anticorrupcion de la organizacion

Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcién
Politica Publica

Posicién en las politicas publicas y participacion en el desarrollo
de las mismas y de actividades de “lobbying”

Valor total de las aportaciones financieras y en especie a parti-
dos politicos o a instituciones relacionadas, por paises

Comportamiento de competencia desleal

Numero total de acciones por causas relacionadas con practi-
cas monopolisticas y contra la libre competencia, y sus resul-
tados
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88-89
32-33

(12]

3233
(1]

53-56,73-76,92-102, 110,
112-114

53-54,92-98,110,112-114

54

53-56, 73-76,99-102

36,
36,

38-39
38-39

36

38-39
49-50

49-50

Infor. recogida en el Inf.
Anual de Gob. Corp. 2009
(pag. 44)
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40,

69-70

[13]



Cumplimiento normativo 34-40
Valor monetario de sanciones y multas significativas y nimero
SO8 total de sanciones no monetarias derivadas del incumplimien- I C [14]
to de las leyes y regulaciones
RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS
Salud y seguridad del cliente E 36-37,53,63-69
Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que
se evaltan, para en su caso ser mejorados, los impactos de los
PR1 mismos en la salud y seguridad de los clientes, y porcentaje de I C 36-37,53,63-69
categorias de productos y servicios significativos sujetos a tales
procedimientos de evaluacion
Numero total de incidentes derivados del incumplimiento de
la regulacion legal o de los codigos voluntarios relativos a los
PR2  impactos de los productosy servicios en la salud y la seguridad I A [15]
durante su ciclo de vida, distribuidos en funcién del tipo de re-
sultado de dichos incidentes
Etiquetado de productos y servicios
FS15 Descripcion de politicas para el correcto disefio y venta de ser- E
vicios y productos financieros
Tipos de informacién sobre los productos y servicios que son
requeridos por los procedimientos en vigor y la normativa, y

15-16, 24-28, 34-40, 58,
69-70, 79-82, 101

PR3 . . ; ; I C 58,69-70
porcentaje de productos y servicios sujetos a tales requeri-
mientos informativos
Ndmero total de incumplimientos de la regulacién y de los c6-

PRA digos voluntarios relativos a la informacion y al etiquetado de | A [15]
los productos y servicios, distribuidos en funcién del tipo de re-
sultado de dichos incidentes
Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo

PR5 . : o : I A 63-67
los resultados de los estudios de satisfaccion del cliente
Iniciativas para mejorar la alfabetizacién y educacion financiera

FS16 . . o I C 101
segun el tipo de beneficiario
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PR6

PR7

PR8

PR9

Comunicaciones de marketing

Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estanda-
res y cédigos voluntarios mencionados en comunicaciones de
marketing, incluidos la publicidad, otras actividades promocio-
nales y los patrocinios

Nudmero total de incidentes fruto del incumplimiento de las re-
gulaciones relativas a las comunicaciones de marketing, inclu-
yendo la publicidad, la promocién y el patrocinio, distribuidos
en funcién del tipo de resultado de dichos incidentes
Privacidad del cliente

Ndmero total de reclamaciones debidamente fundamentadas
en relacién con el respeto a la privacidad y la fuga de datos per-
sonales de clientes

Cumplimiento normativo

Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimien-
to de la normativa en relacién con el suministro y el uso de pro-
ductos y servicios de la organizacion

E: Enfoque de gestidn

I: Indicador de desempeno
C: Indicador central

A: Indicador adicional

1) 0%.

2) No existe una politica especifica de voto, si bien la misidn y valores de la Caja recogen el compromiso social y ambiental de la Entidad.
3) En 2009 no se ha percibido ninguna.

5) Caja Espana no ha realizado ninguin vertido significativo en 20009.
6) A lo largo del ejercicio 2009 Caja Espafia no ha recibido multas ni sanciones por incumplimiento de la normativa ambiental.
7) Las inversiones de dmbito medioambiental realizadas por la Caja en 2009 ascienden a 1.206.789,72 euros, de los que 17.433,72 euros correspondieron al

mantenimiento del sistema de gestién ambiental y el resto a actuaciones de sensibilizacion medioambiental.

M
)
3)
(4) Dada la actividad desarrollada por Caja Espafia y en aplicacién del principio de materialidad, no aplica este indicador.
(5)
(6)
7

69-70

69-70

[15]

36-37,68-69

[15]

40

[16]

(8) No existen acuerdos de inversién que incluyan cldusulas de derechos humanos al considerar que no existe ningun acuerdo de este tipo que pueda implicar
riesgos en esta materia.

—~ o~~~ o~ o~~~
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9) No se han detectado riesgos significativos en esta materia por lo que no se ha desarrollado un programa especifico.
10) En 2009 no se ha producido ningun incidente de discriminacién.

11) No aplicable dado que las actividades se desarrollan exclusivamente en Espaia.
12) No disponible al ser ajeno el personal de seguridad.

13) No se han producido acciones por causas relacionadas con practicas monopolisticas y contra la libre competencia.

14) No se ha incurrido durante el ejercicio 2009 en ninguna sancién o multa significativa por incumplimiento de leyes y regulaciones.
15) No se han registrado en 2009 incidentes al respecto.
16) No se ha incurrido durante el ejercicio 2009 en ninguna sancion o multa significativa de este tipo.
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12. Evaluac




La presente Memoria de Responsabilidad Social Corporativa ha sido elaborada siguiendo los principios y directrices propuestos
por Global Reporting Initiative (GRI) en su Guia para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad de 2006 (versién 3.0), asi como
en el suplemento para el sector de servicios financieros publicado en 2008.

Caja Espana considera que su Memoria de Responsabilidad Social Corporativa retine los requisitos asociados a la calificacion A+
de aplicacion de la citada guia, lo cual implica que cumple con las especificaciones asociadas al nivel A en cuanto a perfil, enfo-
ques de gestion e indicadores de desarrollo y que ha sido sometida a mecanismos de verificacién externa.

En el Capitulo 11 de esta Memoria se indican losenfoques de gestidn, los indicadores y las paginas donde se desarrollan. En caso
de omision de los indicadores centrales de desempenio, se explica la razén de la omision, habiendo sido considerado el principio
de materialidad en estos casos.

Nivel de calificacién

Perfil G3 Informan sobre: 1.1, Reportar de todos los El mismo requerimiento que
2.1-2.10, criterios listados para el nivel para el nivel B
3.1-3.8,3.10-3.12, Cy ademas:
4.1-4.4,4.14-4.17 1.2,
@ [ @
5 3.9-3.13, E E
= £ 4.5-4,13,4.16-4.17 £ £
< ] ] ©
< = = £
s ] g i
o Enfoque de gestion G3 No se requiere %  Enfoquedegestion para cada % Enfoque de gestion para cada 3
3 S categoria deindicadores 3 categoria de indicadores g
o o © ©
5 € £ €
5 Indicadores de desarrollo Reportar un minimo de 10 g Reportar un minimo de 20 g Dar respuesta a todos los g
a y suplementarios indicadores de desarrollo g indicadores de desarrollo, al é indicadores centrales de G3 y g
del sector (G3) incluyendo al menos uno de 'g menos uno de cada de los wg del Suplemento con respecto g
cada de los indicadores: indicadores: econémico, al principio de materialidad -
sociales, econémicos medioambientales, derechos a) informando de cada indicador
y ambientales. humanos, trabajo, sociedad y b) explicando la razén para
responsabilidad de producto. su omision.
2002 In Accordance C C+ B B+ A A+
3 2
(=] f= f=
5 £ £
3 Autodeclaracién e e |?I|
3 g 2
o 3 3
o o
° °
S S
® Verificacion por tercera parte & e |7Ii
= v v
2 > >
o v v
& Verificacion GRI £ £ A
] ] | R REPORT |
£ £ GRI CHECEED
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SGS

ALCANCE

INFORME DE VERIFICACION

SGS IC5 Ibérica, S.A. (en adelante SGS) ha realizado, a peticién de GAJA ESPARA DE INVERSIONES,
CAJA DE AHORAOS Y MONTE DE PIEDAD (en adelarte CAJA ESPANA) verificacion independiente
del documento MEMORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2008 GAJA ESPANA,

El alcance de la verficacidn incluye el texto y datos conlenidos en e documento de referencia; no
incluyendeo la informacidn yio datos referanciados y no introducidos en diche documenta.

INDEPENDENCIA

Iéaspmm contenida en ¢ documento verficado y su elaboracin ¢5 responsabilidad de CAJA

5G5S no ha panicipado ni asesorado en |a elaboracitn cel documentn verificado, limiAndose a actuar
come venificador independiente, comprobanda la adecuacitn de los contenidos del mismo,

El contenido de este Informe de Verificacion y las opiniones contenidas en & mismo son Unicamente
responsabilidad de 5G5S

VERIFICACION

Metedologia y equipo verificador

Se ha empleado la metodologia da verificacion, establecida por SGS, consistente en procedimienios de
auditoria segin IS0 15011 y mecanismos de verificacion de acuerdo a Guias GRI (G3), suplemento
sectonial para senvicios financieros (V.3) v AA1000 Asswance Standard (2003), entre éslos se
encueniran:

* Entrevisias con el personal responsable de la obtencidn y préparacidn de los datos
*  Revision de documentas y regisiros (flanio internos como plbscos)
= Comprobacion de dalos y validacidn de los mismas con [as fuentes.

En particular, para ésta verficacidn los datos del drea econdmica se evaluaron en conlormidad con la
certificacion de audioria de las cuentas anuales de la sociedad, efectuada por Deloite, 5.L. (Fecha
Informe 26 de febrero de 2010).
El equipo verficador estuvo formado por personal de SGS:

- Dha, Crstina Momero Esteban

- Dia. Lourdes Gonzdlez Femdndes
- Diha, Vieginaa Gderiz Barbacil

AREAS DE MEJORA

+ Seguir avanzando en la ampliacion de la inlormacién de algunos indicadores.
+ Seguir ampliando la informacién sobre empresas panicipadas del Grupo Caja Espafia

565 ICS IBERICA, 54 Trespadenne 25 20042 Macrid  E3491 31383115 13491 NIN0E  wwwigi e
|
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INFORME DE VERIFICACION

PUNTOS FUERTES

+ La identificacion de asuntos relevantes para el seclor financiero da cara a orienlar la agenda futura
de sostenibilidad de CAJA ESPANA.

« La participacion activa de CAJA ESPANA en diferentes iniciativas relacionadas con |a sostenibilidad.

«  El esfuerzo realizado por CAJA ESPANA para el mantenimiento de beneficios sociales en un entomo
de crigis econdmica.

CONCLUSIONES
Con base en la verificacion realizada, el equipo verificador de 5G5S considera que:

+ El documenty MEMORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2009 de CAJA
ESPANA contiene informacidn y datos fiables que representan de manera coherente actividades y
resultados para el periodo reflajado, y ha sido elaborado de acuerdo a l0s requisitos de la Guia para
la Elaboracidn de Memorias de Sostenibilidad G3 del Global Reporting Initiative (GRI).

» El Nivel de Aplicacién GRI, declarado por CAJA ESPARA [A+), es apropiada.

= CAJA ESPARA dispone de sistemas de gestion para identificar y responder a los impactos sociales,

econtmicos y ambsentales de sus actividades, incluyendo la identificacidn y respuesta a los puntos
de vista de las partes interesadas.

3 de MAYD de 2010

Firmado: V. Gberiz -SGS ICS Ibdrica, S.A.

SGSICS IBERICA, 5A |Trllﬂldlml2! 28042 Madnd 13490 3138115 134 91 3138102 waw.sgses
I
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13. Infbrme de Progreso
_del Pacto Mundial




Caja Espafia firmo en 2004 su adhesién al Pacto Mundial de las Naciones Unidas, comprometiéndose a integrar en su gestiéon 10
principios en materia de derechos humanos, laborales, medio ambiente y lucha contra la corrupcién. Asimismo, nuestro compro-
miso con el Pacto Mundial nos llevé a ser miembro fundador de la Red Espariola del Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

Desde nuestra adhesién, Caja Espafia informa de sus actuaciones y avances en los informes de progreso disponibles en la web
www.pactomundial.org. Este afio, y dada la complementariedad entre esta informacién y la de la Memoria de Responsabilidad
Social Corporativa, hemos incorporado un documento que relaciona los principios del Pacto Mundial con los indicadores GRI,
ademas en los diferentes capitulos se describen las medidas adoptadas por la Entidad en la aplicacion de los referidos principios,
y el compromiso de Caja Espafia con el Pacto Mundial se ratifica por nuestro Presidente en su carta de presentacion.

Por tanto, esta Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2009 se presenta al Pacto Mundial como quinto informe de pro-
greso de Caja Espana.
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PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL

INDICADORESGRI
DIRECTAMENTE RELEVANTES

DERECHOS HUMANOS

RELACIONES LABORALES

MEDIO AMBIENTE

LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

Principio 1-Las empresas deben apoyar y respetar la
proteccién de los derechos humanos fundamentales, re-
conocidos internacionalmente, dentro de su dambito de
influencia.

Principio 2-Las empresas deben asegurarse de no ser
complices en la vulneracion de los derechos humanos.

Principio 3-Las empresas deben apoyar la libertad de
afiliacién y el reconocimiento efectivo del derecho a la
negociacion colectiva.

Principio 4-Las empresas deben apoyar la eliminacion de
toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.

Principio 5-Las empresas deben apoyar la erradicacién
del trabajo infantil.

Principio 6-Las empresas deben apoyar la abolicion de las
practicas de discriminacion en el empleo y la ocupacion.

Principio 7-Las empresas deberdn mantener un enfoque
preventivo que favorezca el medio ambiente.

Principio 8-Las empresas deben fomentar las iniciativas
que promuevan una mayor responsabilidad ambiental.

Principio 9-Las empresas deben favorecer el desarrollo y
la difusion de las tecnologias respetuosas con el medio
ambiente.

Principio 10-Las empresas deben trabajar contra la co-
rrupciéon en todas sus formas, incluidas extorsién y so-
borno.
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CUESTIONARIO DE OPINION SOBRE LA MEMORIA DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA

Caja Espana es consciente de la importancia de la presente Memoria como herramienta de comunicacién y de didlogo con sus
grupos de interés, por lo que los comentarios o sugerencias que aporten los lectores seran de gran utilidad para la Entidad, y se
tendrdn en cuenta en futuras ediciones.

Para ello, incorporamos el presente cuestionario de evaluacion de la Memoria de Responsabilidad Social Corporativa.
Identifique su pertenencia a alguno de estos grupos:

[J Organos de Gobierno [J Medios de Comunicacién
[J Clientes ] Publico en general

1 Empleados [1ONG's

[J Proveedores ] Otros (Indicar)

Indique el grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones relativas a la Memoria de Responsabilidad Social Cor-
porativa, siendo 1 nada de acuerdo y 7 muy de acuerdo:

AFIRMACIONES (1213145167
La Memoria tiene una estructura clara que permite encontrar la informacién facilmente.

La Memoria expresa de forma transparente y con contenidos relevantes la forma de
actuar de Caja Espafia, en cuanto a aspectos econdémicos, sociales y medioambientales.

Los datos e informacién recogidos en la Memoria son de interés.

De la valoracién global de la Memoria se desprende que Caja Espafia es una
Entidad financiera socialmente responsable.

Por favor, indique a continuacién los comentarios y observaciones que considere oportunos en relacién a la presente Memoria
de Responsabilidad Social Corporativa 2009:

Una vez completado el cuestionario, puede hacérnoslo llegar por correo ordinario, fax o correo electrénico:

Caja Espana
Secretaria Técnica y Responsabilidad Social Corporativa
Avenida de Madrid 120 - 24005 Leon.
Tfno.: 987 292733 « Fax: 987 292640 - Email: rsc@cajaespana.es.
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