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MENSAJES DEL PRESIDENTE Y DEL DIRECTOR GENERAL

PRESENTACION (1.1)

Bancaja siempre ha apostado por desarrollar un modelo de empresa rentable y sostenible, capaz
de seguir creciendo y contribuir al desarrollo econémico y social de su entorno. En este sentido,
la Entidad asume su compromiso con la responsabilidad social corporativa y trabaja en la
creacion de un modelo de empresa coherente con su actividad financiera y, especialmente, con
su naturaleza como caja de ahorros.

aja TBa

ane

En el informe anual que presentamos de forma conjunta con esta memoria, se describen
ampliamente los datos econdmicos y financieros que han caracterizado el ejercicio 2009, un afo
marcado por la prudencia, la gestion de la morosidad, la captacion de liquidez y la contencion de
gastos, en un momento complejo y dificil para todos.

Pero este ano también se ha caracterizado por el decidido apoyo a nuestros clientes, particulares
y empresas, a las personas que trabajan en Bancaja y a la sociedad. No en vano, hemos seguido
incrementando el nimero de clientes que confian en nosotros, creando nuevos puestos de trabajo
y garantizando la estabilidad laboral.

Y esto porque, pese a las dificultades, hemos seguido avanzando, conscientes de nuestra
responsabilidad y de la capacidad de influir positivamente en nuestro entorno.

Como no podria ser de otro modo, hemos concentrado gran parte de nuestros esfuerzos en
prestar una mayor atencion a las necesidades econémicas y financieras de las familias y de las
empresas, especialmente afectadas por la crisis.
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Con el punto 14, “aplazamos gratis durante 6 meses la hipoteca en Bancaja a quien pierda el
empleo”, los clientes han aplazado 2.155 hipotecas en 2009, con lo que se alcanza la cifra

de 11.952, desde su creacion en 2005, y, como medida complementaria, 1.008 familias en
situacion de desempleo pudieron aplazar su hipoteca, gracias a la firma del convenio ICO
Moratoria Hipotecaria. Bancaja también ha seguido este afio siendo una de las entidades
financieras espanolas mas activas en el conjunto de lineas ICO, al poner en marcha 19 nuevos
convenios dirigidos, todos ellos, a apoyar las necesidades de financiacion de nuestros clientes.

Hemos incrementado notablemente el nimero de proyectos financiados para la creacion de
empresas dentro de la linea “Solucion Bancaja jovenes emprendedores”, dirigida a impulsar el
espiritu emprendedor y la creacion de empleo. La financiacion a las pequeias y medianas
empresas de nuestro pais, por medio de convenios con las Administraciones Publicas, ha seguido
creciendo, hasta casi triplicar su volumen respecto al ejercicio anterior.

En este ailo de mayores dificultades, hemos querido también apoyar de manera especial a las
entidades sin animo de lucro y a los proyectos que se desarrollan en beneficio de aquellos
colectivos especialmente desfavorecidos. Para ello, hemos incrementado hasta 2,5 millones de
euros la dotacion destinada a la convocatoria anual de ayudas a entidades de interés publico y
social, lo que ha permitido que 599 organizaciones hayan podido ser beneficiarias. Este apoyo ha
sido aln mayor gracias también a todos nuestros clientes, que han seguido utilizando las tarjetas
Bancaja Voluntariado y ONG. Ellos han sido los artifices de que 288 asociaciones y fundaciones
espanolas hayan recibido 1 millon de euros en ayudas.

Como deciamos anteriormente, Bancaja no sélo ha mantenido el empleo y su nimero de oficinas,
sino que ha creado nuevos puestos de trabajo. Especialmente orgullosos nos sentimos de que
parte de ellos hayan sido ocupados por personas con discapacidad, cumpliendo asi,
progresivamente, con otro de nuestros objetivos permanentes de actuacion: la integracion
laboral, la no discriminacion y la igualdad de oportunidades. Para ello, presentamos en 2009
nuestro Plan de Igualdad de Oportunidades, que integra los objetivos y las medidas dirigidas a
fomentar una cultura empresarial basada en la igualdad entre mujeres y hombres y que en
Bancaja ha supuesto, entre otras cosas, que el Compromiso Interno nimero 4, que establecio
como objetivo para el 2010 el 25% de mujeres directivas, sea practicamente una realidad.

Destacable ha sido también el esfuerzo que hemos seguido realizando para impulsar y fomentar la
Inversion Socialmente Responsable. No s6lo hemos desarrollado productos especificos como la
SICAV “Bancaja, Cooperacion Etica y Solidaria”, y avanzado en el cumplimiento de los Principios
de Naciones Unidas en el Plan de Pensiones para los empleados, Futurcaval F.P., sino que
también hemos participado activamente en iniciativas como la creacion del Foro Espaiiol de la
Inversion Socialmente Responsable, SpainSif.

Reiteramos una vez mas el compromiso de Bancaja con los Diez Principios del Pacto Mundial de
Naciones Unidas (PMNU), cuyo objeto es promover el respeto de los derechos humanos, las
normas laborales, el medio ambiente y la lucha contra la corrupcién. Todo ello, junto con la
atencion eficaz de las necesidades economicas de las personas y el desarrollo de las mejores
practicas en materia de sostenibilidad y gobierno corporativo, constituye un referente
plenamente integrado en la cultura y el modelo de actuacion de la Entidad.

De todo ello, damos cuenta ampliamente en el Informe de responsabilidad social corporativa del
Grupo Bancaja correspondiente al ejercicio 2009, elaborado de acuerdo con la guia de la Global
Reporting Initiative, G3. El informe constituye una presentacion equilibrada y razonable del
desempeno econémico, ambiental y social de nuestra organizacion. Ha sido calificado con el nivel
A+, por el citado organismo, y sometido a un proceso de verificacion externa independiente, de
acuerdo con las normas de verificacion ISAE3000 y AA1000AS.
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Seria impensable concluir sin agradecer, como siempre hacemos, la implicacion y el compromiso
profesional de todos aquellos que trabajan en Bancaja y su grupo de empresas, asi como la
encomiable labor que desempeian en el dia a dia. Gracias a ellos y gracias a nuestros clientes,
por permanecer siempre a nuestro lado.

Esperamos que toda esta informacion les resulte de interés, y les recordamos que pueden
hacernos llegar sus comentarios y opiniones a través de rsc@bcj.gbancaja.com y del cuestionario
que ponemos a su disposicion.

Muchas gracias.

m———
___'_,_,..-'—
fff—'f
José Luis Olivas Martinez Aurelio Izquierdo Gomez
Presidente Director general
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RESUMEN EJECUTIVO

2.1 Principales retos en el contexto actual
(1.2)(4.17)

El elevado nivel de endeudamiento existente, el deterioro del mercado laboral y el constante
descenso del consumo son algunas de las muchas consecuencias de la compleja conyuntura
econdmica que afecta a Europa y que dificulta, aln mas en nuestro pais, la salida de la crisis
iniciada a mediados de 2007.

La importante disminucion de la capacidad econémica de familias y empresas, la dificultad de
obtener financiacion y las altas tasas de desempleo, son algunos de los problemas mas graves a
los que nos enfrentamos.

830.000 esparioles reconocen tener problemas para pagar sus
préstamos O

El Gobierno pide a bancos y cajas que sigan siendo un soporte fundamental para
la economia espafiola 2)

En este entorno, las dificultades y expectativas de nuestros grupos de interés han marcado la
gestion de la responsabilidad corporativa y definido las lineas de actuacion prioritarias. En el
Anexo I, se describen las expectativas y las principales conclusiones extraidas de los estudios de
materialidad realizados por Bancaja, que han sido la fuente principal de los temas abordados en
el presente informe.

ASUNTOS RELEVANTES PARA LA SOCIEDAD EN 2009 Detalle en

Dimensién econdmica, gobierno y transparencia: solvencia y rendicion de cuentas

Garantizar la solvencia 2.2
Refuerzo de los sistemas de control de riesgos, en especial el crediticio, para contener la morosidad y gestionar 4.4
Bancaja adecuadamente la liquidez -
Calificaciones crediticias 33
Transparencia 4.4
Grupo Actividad solvente y generacion de beneficios, en particular en la actividad inmobiliaria 3.2

(1) Estudio Comportamiento Financiero de los particulares en Espana 2009, Grupo Inmark, nov-2009.

(2) Europa Press, 15 diciembre de 2009.
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ASUNTOS RELEVANTES PARA LA SOCIEDAD EN 2009 Detalle en

Dimensioén social y laboral: apoyo financiero y mantenimiento del empleo y la ocupacion ™M

Acceso al crédito, la formacion y el empleo de:

- colectivos desfavorecidos (inmigrantes, personas discapacitadas, mujeres, parados de larga duracion, etc.)

Bancaja - jévenes y familias
- cobertura geografica
Acceso al crédito para las empresas, contribuyendo a la reactivacion econdémica, al mantenimiento del tejido productivo y a 292 53
la financiacién del desarrollo local == ==
Adecuacion de productos, servicios y condiciones a las nuevas necesidades de los clientes @ 53
42,61
Grupo Mantenimiento y estabilidad de la plantilla y desarrollo de los empleados
Anexo Il
Acceso a la vivienda 2.2,53,74
Dimensién medioambiental: prevencién y lucha contra el cambio climatico ®)
Control de los impactos derivados de la financiacién de grandes proyectos y de las inversiones de capital 53,829
Bancaja
Programas especificos de lucha contra el cambio climatico 43,8.1,82
@ Minimizar el impacto ambiental de las actuaciones inmobiliarias Anexo Il
Grupo
Ofrecer productos y servicios que permitan combatir el cambio climatico, incluyendo la promocion de la ISR “) 4.2,53,82

(1
(2
3
4

Inversion socialmente responsable.

No afecta a sociedades financieras instrumentales, al carecer de oficinas y empleados.
Afecta especificamente a: entidades financieras, gestoras, inmobiliarias y sociedades financieras instrumentales.
Afecta especificamente a: entidades financieras, gestoras e inmobiliarias.

2.2 Respuesta de Bancaja

(4.17)

En el Informe anual de Grupo Bancaja, se describen ampliamente los aspectos econémicos y
financieros que han caracterizado el ejercicio 2009.

Las principales medidas y magnitudes puestas en marcha durante el 2009 por el Grupo Bancaja
para atender las demandas de la sociedad -en particular familias y empresas- descritas en el
apartado 2.1 precedente, son las siguientes:

Rentabilidad, solvencia y contencion
de la morosidad

Acceso al crédito para pequeiias y
medianas empresas

(1) Incluye riesgos contingentes.

Resultado atribuido al Grupo Bancaja al cierre de ejercicio de 251 millones de euros.

Refuerzo, como medida de maxima prudencia, de los niveles de cobertura de la morosidad,
incrementando las dotaciones hasta 1.141 millones de euros.

Ratio de solvencia del 12,32%, 1,23 puntos por encima del ejercicio anterior y dentro de los mejores
niveles del sector.

Contencion de los niveles de morosidad, hasta situarse a cierre de ejercicio en un 4,59% M, por debajo
de la media del sector, que se situaba en el 4,91%.

Incremento de la red de oficinas de Bancaja con 3 nuevas sucursales y aumento de la plantilla, con una
creacion neta de 71 nuevos puestos de trabajo.

Mas del 75% de las operaciones nuevas se destinaron a empresas y Pyme.

Facilitados 1.168 millones de euros en lineas de crédito disefiadas por el ICO, el IVF y otros
organismos para apoyar a las empresas, siendo el 5,4% el total concedido por el ICO, por encima de la
cuota de mercado de la Entidad.

Financiacion total concedida a microempresas y Pyme de 4.955 millones de euros.

Apoyo a la reestructuracion de deudas de empresas y promotores con 8.665 operaciones afectadas, que
suponen una deuda en balance de 10.217 millones de euros.

Financiacion de proyectos de jovenes emprendedores con mas de 2,6 millones de euros facilitados.
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4.277 operaciones y 20 millones de euros en aplazamientos de operaciones hipotecarias ante el
desempleo de los clientes particulares, a través tanto de lineas ICO como de lineas propias: el
Compromiso Bancaja y el Programa de Ayuda de acceso a la Vivienda de la Obra Social.

Apoyo financiero a las familias y 467 millones de euros para el alquiler de viviendas en el marco del Convenio ICO Vivienda.

colectivos mas afectados por la crisis g 507 gperaciones y 1.317 millones de euros en reestructuraciones de deuda para particulares.

887 ONG apoyadas econémicamente con 3,5 millones de euros, gracias a los clientes titulares de tarjetas
Bancaja ONG y Voluntariado y a la Convocatoria de ayudas a entidades de interés publico y social que
realiza la Obra Social de Bancaja.

A lo largo del presente informe, se describen ampliamente el resto de medidas adoptadas por el

Grupo Bancaja para atender sus responsabilidades empresariales y continuar progresando en su
modelo de empresa comprometida con la sociedad y la sostenibilidad.

10
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3.1 Grupo Bancaja

QUIENES SOMOS (2.3)

Caja de Ahorros de Valencia, Castellon y Alicante, Bancaja (en adelante “Bancaja” o la
“Entidad”), es una entidad de crédito de naturaleza fundacional y caracter benéfico-social, cuyos
origenes se remontan a mediados del siglo XIX. Bajo el protectorado de la Generalitat
Valenciana, esta sometida a la normativa y regulaciones de las entidades bancarias que operan
en Espafna y la que determinen las autoridades econémicas y monetarias espanolas y de la Union

Europea. Al no existir capital social, Bancaja no tiene accionistas ni reparte dividendos. (2.1)
(2.6)

Su Unico y exclusivo objeto es contribuir a los intereses generales y al desarrollo econdmico y
social de las personas y sociedades con las que se relaciona por su ambito de actuacion. (FS1)

Operativamente, su actividad es totalmente equiparable a la de un banco, con la salvedad de que
sus excedentes anuales (resultado después de impuestos) se destinan por una parte al aumento
de la solvencia de la Entidad mediante la dotacion de reservas, y por otra, a la constitucion y
mantenimiento de obras sociales propias y en colaboracién, caracteristica especifica de las Cajas
de Ahorros.

Bancaja es cabecera del Grupo Caja de Ahorros Valencia, Castellon y Alicante, Bancaja (en
adelante “Grupo” o “Grupo Bancaja”), que tiene por objeto especializar y diversificar la oferta
de productos y servicios a través de diferentes canales de distribucion en un espacio geografico
progresivamente ampliado, a fin de obtener economias de escala. Mantiene adicionalmente
participaciones en sociedades industriales de sectores econdmicos clave en la economia actual.

En el Informe anual de Grupo Bancaja, publicado en www.bancaja.es, se describe la estructura
del Grupo.

Las empresas de Grupo Bancaja que han sido consideradas a efectos del presente informe y los
criterios aplicados para determinar su cobertura, se describen detalladamente en el Anexo Il.

PRINCIPALES MERCADOS EN LOS QUE OPERA EL GRUPO BANCAJA (2.3)(2.5)(2.7)(2.8)

La actividad financiera desarrollada por el Grupo Bancaja esta centrada principalmente en banca
comercial y servicios complementarios. Bancaja es una entidad implantada en toda Espafa con
presencia en 9 paises, a través de dos sucursales operativas en Miami y Lisboa y de siete oficinas
de representacion, y mantiene acuerdos comerciales y alianzas estratégicas con operadores
internacionales de referencia.
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Las oficinas de representacion y los acuerdos comerciales suscritos tienen como objetivo apoyar
la actuacion de los clientes espaioles en el extranjero, la captacion de clientes espaioles que
son filiales de empresas con capital extranjero, el desarrollo de banca corporativa en los
principales mercados y la comercializacion inmobiliaria en Europa y el Caribe. (SO1)

Mianich {1
Londres {2} 'unn:. ! }'."u’arm'u'ia {2}
" Paris (2}
0 Milin {4)
shanghai (2}
@ Canciin {2}
@ Oficinas de representacion * Entre paréntesiz el numero de empleados

e Oficinas de representacion: Londres (Reino Unido), Milan (Italia), Mnich (Alemania), Paris
(Francia), Shanghai (China), Varsovia (Polonia) y Cancin (México).

e Acuerdos comerciales: Seguros (Reino Unido) y Banca comercial (China, Ecuador, Reino Unido y
Noruega).

Todas las empresas que conforman el Grupo Bancaja desarrollan su actividad en Espafa, ya que
la sociedad instrumental financiera Bancaja International Finance Ltd, radicada en Gran Cayman,
fue liquidada en diciembre de 2009. (2.9)

Por tipo de mercado, la distribucion de la red de oficinas de Bancaja, puede observarse en el
siguiente cuadro: (FS6)

2009

Oficinas por tipo de mercado . . . o Porcentaje de

Numero oficinas  Porcentaje oficinas  Porcentaje clientes empleados(z)
Banca comercial 957 83,87% 91,72% 68,80%
Banca de empresas 44 3,86% 1,04% 5,55%
Division promotores 6 0,53% 0,13% 1,09%
Banca personal 25 2,19% 2,24% 3,89%
Oficina especial 9 0,79% 1,81% 1,04%
Unidades administrativas y ventanillas desplazadas () 100 8,76% 3,06% 1,55%
Total 1.141 100% 100% 81,92%

(1) Centradas en banca comercial 0 negocio minorista.
(2) El resto de empleados estan asignados a servicios centrales y otros centros no contemplados en la presente tabla.
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La distribucion geografica de las oficinas, clientes, empleados y volumen de negocio de Bancaja
se muestra en el siguiente mapa: (LA1)

DISTRIBUCKON DE LA PLANTILLA DE BANCAIA POR REGION

ASTUREAS CAHTABRIA PlS VASOO

# (i) 5 (&) 13 (&)

11,241 (B) .74 (E) 18,647 (B} LA DA

24 it e S -

:m o_:' i .- 4 {4 HAYARRA
5477 (B) e
15 [T} 2 [a)
242,743 (0} :-[4:" &)

LA
19 14}

CASTILLA Y LECH

16 {&)
30,049 (B}

62 |}
1.367.021 (D}

97 ()
164 148 (B)

EXTREMABLIRA e ML AL BRI

414}

Lr‘? 5L A% BAL EARES

2652 884 (D) 39 {4}
T3.568 ()
170 {C)
TR0 261 (D)
EDHUHIII:M}
AMDALUCIA VAL EMCTAMA
T &7 (&)
7 (&) 2194964 (B)
4024 Y
§.412 468 [0} 6T 812 601 (0
TLIEHTES THERA REGHIN DE HLURCEL
DERER T 19 (&)
7 (k) 9.704 &)
TR A () T1C)
=) 161703 {0
2603034 (D)
;:’”‘”‘“ .......... {A) Oficinas ™)
&)
% €0.393 @) (B) Clientes &)
( 122 {C) {C) Empleados
- & 1.912.750 (0 (D} Yolumen negocio (16
o
oficinn ®  Chente: ™ Empleados  Volumen negacio (96
SUBTOTAL ESPAHA m R [ m 110.730.657
EXTRAMJERD® 2 1.028 47 432446
TOTAL 1041 |3.410.196| 6.067 |  111.163.103
() Woluman ce negecio en radde madio mendunl y mides de e
Cientes fuara da red inchiym, entre otres, chentes euclusivos de b oficing virtuad v dal cenal venta Consume.
{2} Datos correspondientes 3 e sucurishes oparativas (Miami v Lishos) en raimero di oficinas, clsentes v
workumen d regecio, ¥ a las sucuirsates operativas v oficinas de represtntaciin en nimere de empleadis, @
base a sy ubicackin geografica,
{3} Mo inchuipe lag oficinas de represertacidn,
DISTRIBUCION DE LA PLANTILLA DEL GRUPO BANCAJA POR PAis ()
Pais Numero Porcentaje Pais Numero Porcentaje
Espaia 6.382 99,25% ltalia 4 0,06%
Reino Unido 3 0,05% Alemania 1 0,02%
Estados Unidos 23 0,36% Francia 2 0,03%
Portugal 8 0,12% China 3 0,05%
México 2 0,03% Polonia 2 0,03%
Total 6.430 100,00%

(4) Incluye empleados en oficinas de representacion. Todos los empleados fuera de Esparia corresponden a Bancaja, a excepcion del Grupo Inmobiliario, que cuenta con un empleado
en Reino Unido.
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El 92,64 % de la red de oficinas y el 94,78% de clientes pertenecen a banca comercial o negocio
minorista.

DISTRIBUCION DE CLIENTES POR TIPO (%5)
2009

Bl Particulares (93,5%)
BN (omercios ¥ empresas (4,28%)
[ Promotores {0,35%)

B ector pablico (o,05%)
B Otros U3, B2%)

Fuente: Indicador FS6 Anexo 1.
(11 Incloye asociaciones, fundaciones, comunidades, ete.

El 95,26% de la base de clientes de Bancaja son personas fisicas, de las que el 38,60% son jovenes

hasta 35 afos. Los Nuevos Ciudadanos () suponian al cierre de 2009 el 15,46% de los clientes
particulares.

DISTRIBUCIGN DE CLIENTES DE EMPRESA POR TAMAND (%)
2000

7,56%
B Micropyme U (68,69%)

17,00%

6,75% ' el

m pyme 1) {6,75%)

Empresas (17,00%)

B Promotores (7,56%)

Fuente: Indicador F56 Anexa .

{11 Micropyme son empresas con volumen de facturacidn hasta
1.5 millones de euros. Pyme son empresas con volumen de
facturacién entre 1,5 v 5 millones de euros,

Los clientes de empresa (excepto sector publico) ascendian al cierre de 2009 a 144.076, de los
que el 68,69% son Micropyme y el 6,75% Pyme (75,44% en total). El desglose por tipo de cliente se
informa en el indicador FS6 del Anexo lIl.

e En el afo 2009, Bancaja abrid 3 oficinas de banca comercial en Espaia, con el objeto de cubrir
huecos con oportunidades de negocio e incrementar la cobertura poblacional. (2.9)(SO1)

e El Operador Bancaja BancaSeguros obtuvo en julio de 2009 autorizacion para operar en
Portugal, con lo que se puso en marcha una nueva red de distribucion de seguros en el pais
luso, a través de la oficina de Bancaja.

(1) Personas fisicas cuyo pais de nacimiento es distinto a Espafia.
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3.2 Desempeiio econémico
(2.8)(3.10)(3.11)

Las principales magnitudes econémicas del Grupo, ampliadas en el Informe anual del Grupo
Bancaja, son:

Grupo Bancaja 2009 2008 () 2007 @) Variacién % (09-08)
Posicion como grupo financiero espafol M 6° 6° 6° Se mantiene
Activo total 111.459.177 106.650.580 99.584.939 4,51%
Volumen de negocio %) 178.354.402 173.598.379 174.278.253 2,74%
Patrimonio neto 5.512.240 5.178.031 6.152.497 6,45%
Resultado atribuido al Grupo 251.123 345.629 491.170 -27,34%
Ratio de eficiencia () 36,98% 39,24% 38,02% -5,76%

Magnitudes econémicas en miles de euros.

(1) Medida por activos totales tanto en grupos consolidados como a nivel individual.

(2) La informacion referente al ejercicio 2007 ha sido homogeneizada con los nuevos criterios contables introducidos por la Circular 6/2008 de Banco de
Espafa.

(3) Equivalente a las ventas netas para una entidad financiera.

(4) Gastos de explotacion netos de amortizaciones sobre margen bruto.

(5) Magnitudes recalculadas al objeto de incluir en el perimetro de consolidaciéon a Aguas de Valencia, S.A. como sociedad multigrupo.

Bancaja 2009 2008 2007 (20 Variacién % (09-08)
Posicién como Caja de Ahorros espaiiola (1) 32 3 32 Se mantiene
Activo total 89.605.342 84.372.593 78.397.556 6,20%
Crédito a clientes bruto 68.781.572 68.109.836 63.669.887 0,99%
Recursos gestionados de clientes 76.440.586 69.671.675 75.145.409 9,72%
Volumen de negocio (%) 145.222.158 137.781.511 138.815.296 5,40%
Patrimonio neto 3.479.160 3.326.744 3.246.838 4,58%
Resultado después de impuestos (BDI) 155.101 229.096 368.502 -32,30%
Ratio de eficiencia () 36,11% 40,87% 40,70% -11,65%
Clientes 3.110.196 2.915.189 2.725.306 6,69%
Empleados 6.067 5.996 5.908 1,18%

Magnitudes econdmicas en miles de euros.
(1) Medida por activos totales, tanto en grupos consolidados como a nivel individual.

(2) La informacién referente al ejercicio 2007 ha sido homogeneizada con los nuevos criterios contables introducidos por la Circular 6/2008 del Banco de Espafia.

(3) Equivalente a las ventas netas para una entidad financiera.
(4) Gastos de explotacion netos de amortizaciones sobre margen bruto.

ESTRATEGIA DE NEGOCIO (1.2)(4.8)(4.11)

De acuerdo con los objetivos estratégicos establecidos, las lineas generales de actuacion
aprobadas por la Asamblea General para 2009 se centraron basicamente en:

e consolidar la extension de la especializacion en el sistema de distribucion, al objeto de
incrementar y fidelizar la base de clientes;

e mejorar la capacidad comercial y mantener la estrategia de marca como elemento
diferenciador;

e consolidar una adecuada calidad de las inversiones, nivel de capitalizacion y liquidez;
e mantener el modelo de responsabilidad social corporativa;
e priorizar la calidad, solvencia y rentabilidad sobre el crecimiento en la actividad crediticia.

DESEMPENO ECONOMICO DEL GRUPO BANCAJA (2.3)(EC1)
(Compromiso 2009) Grupo Bancaja presentaba, en el cierre del ejercicio 2009, unas cifras

satisfactorias, enmarcadas en un entorno macroeconémico complejo que va a perdurar en el aiio
2010: 16
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Crecimiento sostenido, con un incremento del volumen de negocio de un 2,74%, por encima
del crecimiento de la economia.

Captacion de recursos de clientes, con un incremento de los depdsitos de clientes de un
16,78% mas que el afo anterior.

Rentabilidad, con un resultado atribuido al Grupo de 251 millones de euros, habiéndose
reforzado, de manera anticipada, los niveles de cobertura de la morosidad, y destinado a
provisiones parte de los resultados recurrentes y de las plusvalias extraordinarias realizadas
por operaciones financieras.

Eficiencia del 36,98%, que consolida a la Entidad como una referencia en el sector.

Solidez en los niveles de solvencia, con un coeficiente del 12,32% (frente al 8,00% exigido por
la normativa vigente), Tier 1 (recursos propios de mayor calidad) del 8,09% y Core capital del
7,02%.

La contribucion por segmentos de negocio a las principales magnitudes econémico-financieras del
Grupo, puede observarse en el siguiente cuadro:

Magnitudes 2009 ﬁﬁg::g; (:_:: Seguros pgt?'isr::g’:ig: Inmobiliarias Otros
Ingresos externos al Grupo 86,99% 6,19% 0,49% 1,76% 4,56%
Gastos 87,86% 4,81% 0,27% 3,84% 3,21%
Resultado después de impuestos 74,80% 25,52% 3,52% -27,35% 23,51%
Resultado después de impuestos atribuible al Grupo 69,96% 37,63% 5,07% -34,06% 21,40%
Activo 90,82% 1,02% 0,07% 5,26% 2,83%
Pasivo 97,31% 1,45% 0,05% 0,38% 0,81%

Como entidad dominante del Grupo, Bancaja representaba aproximadamente el 69,89% del total

de activos al cierre del ejercicio 2009, y el 81,79% del beneficio después de impuestos a la misma

fecha.

La evolucion de la distribucion de los resultados generados por Bancaja en los Gltimos tres anos,

se muestra en las siguientes tablas:

Distribucion del resultado neto anual de Bancaja (millones de euros) 2009 2008 2007

A la Obra Social (1) 60 70 83
A reservas 95 159 285
Total 155 229 368
Porcentaje de dotacién a Obra Social sobre resultados 38,71% 30,55% 22,55%

Fuente: Cuentas Anuales Grupo Bancaja 2009
(1) La generacion interna de valor a largo plazo se reinvierte en la propia entidad en forma de reservas, permitiendo su fortalecimiento, crecimiento y continuidad en el tiempo. Del
resultado de 2009, Bancaja destinara 60 millones de euros a Obra Social, inferior a la dotacion absoluta de 2008, ya que ha sido calculada desde una perspectiva de prudencia.

Supone, no obstante, un porcentaje relativo sobre los resultados después de impuestos, superior al del ejercicio anterior.

Otras aportaciones de Bancaja a la sociedad (millones de euros) 2009 2008 2007 (M
Sueldos y salarios de empleados 557 535 502
Impuestos 0 31 170
Proveedores de capital 2.676 4.241 3.080
Proveedores de servicios y suministros 291 284 270

(1) La informacion referente al ejercicio 2007 ha sido homogeneizada con los criterios contables introducidos por la Circular 6/2008 del Banco de Espafa.

En www.bancaja.es se describen los enfogues de gestion aplicados en el ambito econémico por
Bancaja.
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3.3 Marcas del Grupo Bancaja
PRINCIPALES MARCAS, PRODUCTOS Y SERVICIOS (2.2)

Bancaja facilita la formacion y capitalizacion del ahorro, mediante la concesion de operaciones
de crédito, ofrece un amplio catalogo de productos y servicios financieros, orientados
basicamente a banca universal, y amplia la oferta con productos y servicios no financieros,
ofrecidos a través de las empresas que componen el Grupo Bancaja, como seguros, gestion de
activos y patrimonios, promocion y comercializacion de viviendas y viajes vacacionales. Las
principales marcas del Grupo Bancaja son:

Bcja  Bancaja®  pancaixa
Fpancaja

Obra Secial

arieals Bancaixa fundadion,
ETuUpoBanca I‘-r? fundacid Calxa Castelld Bd ”[:LHH"F'

HF¥pancaja Fasevar,  “Fpancaja Prancaja R

habitat BancaSeguros gestién de activos ﬁ.aje's.
acne PFpancajatondos ®arcaria  “Pinvercatia
Farcariainvesiones  “Fgpeayiq servicios

Los nuevos productos y servicios lanzados en 2009 se detallan en el Informe anual del Grupo
Bancaja, que puede consultarse en www.bancaja.es.

La marca se considera un activo estratégico que requiere una permanente gestion, por lo que es
necesario medir, seguir y evaluar los atributos sobre los que descansa y la percepcion que de ella
tienen sus principales grupos de interés, con un claro objetivo de mejora continua.

Bancaja pretende conseguir una marca reputada mediante el cumplimiento de los compromisos
asumidos con los clientes. Por este motivo, existe un Comité de Marca, 6rgano interno que tiene,
entre otros cometidos, el de desarrollar la estrategia de marca de Bancaja, realizar su evaluacion
y control y su desarrollo, en el seno de la organizacion.
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Con estas metas, se realizan anualmente evaluaciones de seguimiento a través del tracking de
marca, con el que se valora la percepcion y satisfaccion de los principales grupos de interés,
respecto a dos aspectos: la imagen de Bancaja y El Compromiso Bancaja, eje de las relaciones
comerciales. (3.9)(4.16)

RESULTADOS SEGUIMIENTO DE MARCA
“aloracidn de la imagen(1)

g1
8 7,00 7,96 1,88 .75 793 3 g,00
6,52 638
6,06 3
6
"
2
0
2007 2008 2009
e Clientes Proveedores WM Empleados ™ Llideres de opinidn
(11 5obre una escala de 10 puntos.
SEGUIMIENTO DE LA MARCA - VALORACION DE LA IMAGEN (1)
Colectivo 2009 2008 2007
Clientes (?) 7,93 7,88 7,90
Proveedores () 8,13 8,33 8,49
Empleados “) 6,38 6,52 6,06
Lideres de opinion (®) 8,00 7,75 7,96

(1) Sobre una escala de 10 puntos.

(2) 2.407 particulares de la Comunidad Valenciana y Murcia y resto de territorios, entre 18 y 70 afios.

(3) 250 proveedores de Bancaja del sector privado, con una relacién como minimo de 2 afios, y con al menos una facturacion conjunta de mas de 1.000 euros en los Ultimos 12
meses.

(4) 1.050 empleados fijos y temporales (17% de la plantilla total).

(5) 12 lideres de opinion de diferentes sectores de actividad.

RESULTADOS SEGUIMIENTD DE MARCA

Yaloracion de £ Corpromise Bancaia (1)

10
8,53 8,50 8,54

0 | | |

2007 2008 2009

£ o/ B

Pt

(11 Sobre una escala de 10 puntos.
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El Informe mercoMarcas, ranking de referencia en reputacion corporativa y gestion de marca
para las principales empresas espafolas, situ6 la marca Bancaja en 2009 en cuarta posicion en el
ranking nacional de entidades financieras, con una puntuacion de 961 puntos, manteniendo la
posicion de 2008.

Por otro lado, el Informe mercoPersonas, situé a Bancaja en 2009 en el puesto 24 en el ranking
de las 100 mejores empresas para trabajar en Espana (puesto 17 en 2008), y en el puesto 61 del
Informe mercoEmpresas, que evalua a las 100 empresas espaiolas con mejor reputacion (puesto
36 en 2008).

El ranking Interbrand, que clasifica a las 30 principales empresas espafolas en funcion del
“valor” de su marca, situé en 2009 a Bancaja en el puesto nUmero 21 (puesto 17 en 2008).

CALIFICACIONES CREDITICIAS

Bancaja dispone de la calificacion de las dos agencias de rating de referencia del mercado
internacional, Fitch Ratings y Moody's. En noviembre de 2008, la Entidad decidi6 rescindir el
contrato con la agencia de rating Standard & Poor’s, debido a que la menor actividad en los
mercados de capitales hacia innecesario disponer de las calificaciones de las tres agencias.

En su valoracion de 2009, Fitch tuvo en cuenta la importante franquicia regional de la entidad, la
dinamica gestion llevada a cabo por su direccion y su saludable margen de explotacion.

Moody's también destaco en su Gltimo informe emitido sobre la entidad su liderazgo en su
mercado de origen, sus robustos ratios de eficiencia a pesar de su mayor diversificacion
geografica, consecuencia de su plan de expansion por Espafna, y su conservadora gestion del
riesgo de mercado.

FITCH MOODY’S
Corto plazo F2 P-2
Largo plazo BBB+ A3
Fortaleza financiera C D-
Outlook Estable Negativo
Fecha revision jun-09 jun-09

Las calificaciones crediticias de las empresas que conforman Grupo Bancaja, pueden consultarse
en el Informe anual del Grupo, asi como en la web corporativa.

PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS EXTERNOS (2.10)

Otorgados a Bancaja

e Premio “AMPE de Oro en Radio” a la mejor campafa publicitaria por la “Cuenta por +”,
concedido por la Asociacion de Medios Publicitarios.

e Premio a la “Eficacia 2009”, concedido por la Asociacion Espanola de Anunciantes por la
campana de la “Cuenta por +”.

e Premio de la Asociacion Valenciana de Caridad a la responsabilidad social empresarial de
Bancaja.

e Euro de Oro al Mejor producto Financiero de 2008 a la “Cuenta por +” de la revista Ausbanc.
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e La certificacion de Bancaja como Empresa Familiarmente Responsable (EFR), le reporté los
siguientes reconocimientos:

O Galardon en la cuarta edicion de los premios de la Asociacion para la racionalizacién de los
horarios esparioles (ARHOE), que reconocen la labor de las empresas que mas hayan
contribuido a la adopcion de unos horarios mas racionales y que permitan la conciliacion de la
vida personal, familiar y laboral.

O Premio Accord de la Camara de Comercio de Castellon, al compromiso de la entidad con la
insercion laboral de personas con discapacidad.

o Premio de la Fundacion Adecco a Bancaja, por su compromiso con la integracion laboral de
personas con discapacidad.

e La Confederacion Espanola de Cajas de Ahorros (en adelante “CECA”) recibio, en nombre de
todas las Cajas de Ahorro, el premio a la responsabilidad social corporativa de Forinvest, por
ser en este sector un ejemplo de empresa responsable.

Otorgados a la Obra Social de Bancaja

e Distincion de la Generalitat Valenciana al Mérito Cultural, como reconocimiento a la valiosa
aportacion a las artes plasticas, por la exposicion Sorolla.Visién de Esparia.

e Premio Especial del Jurado de la revista Actualidad Econémica a la mejor Obra Social de las
Cajas de Ahorros, por la exposicion de Sorolla.

e Premio a la Mejor obra de conocimiento y mejora del medio ambiente por su politica
medioambiental, en la categoria de medio ambiente, de la Revista Mi Cartera de Inversion.

e Premio Gaudi-Gresol, concedido por la Fundacion Gresol a la notoriedad y la excelencia como
empresa destacada en accion social.

e Premio Comunidad Valenciana a la iniciativa en la gestion del deporte desde el ambito
privado a la Fundacion Bancaja, concedido por la Asociacion de Gestores Deportivos
Profesionales de la Comunidad Valenciana.

e Medalla de plata de la Universidad de Alcala de Henares a la Fundacion Bancaja, en
reconocimiento a la colaboracion prestada a sus estudiantes.

e Placa de reconocimiento a la Obra Social de Bancaja, otorgada por el Comité Ciudadano
Antisida de la Comunidad Valenciana.

e Dos Premios de disefio otorgado por la Asociacion de diseiiadores de la Comunidad Valenciana
a los catalogos de las exposiciones Sorolla: Vision de Espaiia y Tres Imperios del Islam.

e Premio extraordinario de la Camara de Comercio de Valencia, por la labor social y la defensa
de la cultura y el patrimonio valenciano, plasmada en la exposicion Sorolla. Vision de Espana.

e Reconocimiento de la Fundacion Empresa y Sociedad, como una de las cinco empresas mas
conocidas por sus actuaciones de integracion de personas desfavorecidas, segin estudio
realizado.

e Insignia de oro concedida por el Centro Municipal de actividades para personas mayores

Arrancapins, de Valencia, por la colaboracion de la Fundacion Bancaja y su obra social en
dicho centro.

Otorgados a las empresas del Grupo Bancaja

e Premio "A la Mejor Gestora Espariola 2008" otorgado por FUNDCLASS a Bancaja Fondos.

e Premio 5 estrellas al fondo Bancaja Renta Variable, otorgado por la agencia Vdos, compaiia
lider en el suministro de informacion y servicios sobre fondos de inversion.
e Dos gestores de Bancaja Fondos fueron reconocidos con la octava posicion en el ranking de

los 100 mejores por la revista britanica Citywire, que ofrece la clasificacion, tanto de los
mejores fondos como de los mejores gestores del mundo.

Paginas web de www.bancaja.es relacionadas: informacion corporativa.

21



Bancaja®' |nforme de responsabilidad social corporativa 2009. Perfil del Grupo Bancaja

22



*¥Bancaja




Banlzaja‘-%

(4.8)

2005

Plan 2004-2007: nueva marca,
cultura y modelo de RSC, buen
gobierno y transparencia

. El modelo de responsabilidad, transparencia y gobierno corporativo

™ e,
EL MODELO DE RESPONSABILIDAD, TRANSPARENCIA Y GOBIERNO CORPORATIVO

2006

Mejora de los mecanismos de
dialogo con los grupos de
interés

2007

1er. Informe RSC con alcance a
Grupo

2008

Adecuacion de politicas de
riesgos a la crisis econémica

Adaptacion del Cédigo de
conducta

Inicio del sistema de gestion de
expectativas de grupos de
interés y AA1000

Primer analisis de materialidad

Adhesion a UNPRI del Fondo
de Pensiones de empleados de
Bancaja

Autorregulacién Organos de
Gobierno

12 verificacion independiente
informe RSC

Creacion de la funcion de
Cumplimiento

Plan director de la funcion de
Cumplimiento Normativo

Ratificacién por UN de
adhesion a PMNU

Adaptacion a Guia G3 de GRI

Adaptacién a normativa MiFID

Mejora de C* aB™ la
calificacion GRI del Informe
RSC del Grupo Inmobiliario

Mejora informacion corporativa
en web

12 calificacion A* GRI del
Informe RSC

Adhesion a Alianza Europea
para la RSE

Adaptaciéon a AA1000 2008

Publicacion del primer informe
de RSC, Atencion al cliente,
Gobierno corporativo y PMNU

1er. Informe de RSC del Grupo
Inmobiliario

Primer seguimiento de marca

Adhesion al PMNU del Grupo
Inmobiliario

2009 (principios 8 y 10 del PMNU)

politicas de gestion del riesgo reputacional.

Bancaja ha sido socio fundador.

presente informe, incluyendo una amplia encuesta a clientes (ver Anexo Il).

para ayudarles a abordar un sistema integral de gestion de la RSC.

Nuevas medidas en politica de riesgos y aprobacion de un plan de trabajo para desarrollar

Inicio del proceso electoral para la renovacion del 50% de los Organos de Gobierno de Bancaja.
Constitucion de Spainsif, el Foro Espanol de Inversion Socialmente Responsable, en el que

Nuevos mecanismos de dialogo para determinar la materialidad de los aspectos a incluir en el
Edicion de la guia “Cuadernos de trabajo de Responsabilidad Social Corporativa para Pymes”,

Bancaja acogio la segunda edicion de la Convencion de Responsabilidad Social Corporativa,

organizada por la Escuela Superior de Cajas de Ahorros, en colaboracion con el Comité

Sectorial de RSC.

El Fondo de Pensiones para los empleados de Bancaja, Futurcaval, F.P., aprobo y puso en

marcha un plan de adaptacion a los Principios de Inversion Socialmente Responsable de
Naciones Unidas (UN PRI), y participo por primera vez en el Observatorio de la Inversion
Socialmente Responsable de ESADE.

El Grupo Inmobiliario mantuvo el empleo a pesar de la especial repercusion de la crisis en su

sector, trabajo en programas de lucha contra el cambio climatico con organizaciones de
referencia y publicé el primer informe de progresos en la implantacion de los 10 Principios del
Pacto Mundial de Naciones Unidas (en adelante “PMNU”).
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4.1 Sistema de gestion de la Responsabilidad Social Corporativa
(FS1)

Uno de los objetivos estratégicos de Bancaja es seguir creciendo de manera rentable y sostenible.
Para ello desarrolla un modelo de empresa capaz de equilibrar sus propios intereses con los de
aquellos que se relacionan con la Entidad.

Con el desarrollo de la Responsabilidad Social Corporativa (en adelante “RSC”), Bancaja conoce,
transmite e incorpora en su estrategia, las necesidades y las cuestiones relevantes del entorno y
las distintas expectativas de sus grupos de interés para poder atenderlos adecuadamente.

En la web corporativa, se publican y mantienen permanentemente los enfoques de gestion con
los que se pretende aportar una vision sobre la forma que tiene la Entidad de gestionar el
conjunto de aspectos que constituyen el modelo de responsabilidad social corporativa de
Bancaja. Se describen a continuacion los principios y valores principales que subyacen a dichos
enfoques.

LA RSC EN EL MODELO DE EMPRESA

La RSC forma parte de la cultura de la Entidad y esta integrada en su mision, vision y valores.

Mision Vision Cultura Corporativa
Los clientes.
“Trabajamos para satisfacer las necesidades Las personas que trabajan en Bancaja.

“Contribuir a la consecucion de los intereses
generales a través del desarrollo econémico y
social en la zona de actuacion”

financieras de las personas a lo largo de su viday Nuestra entidad.
reinvertimos todos los beneficios en la sociedad y La responsabilidad social.
en nuestra entidad" El estilo de gestion.
Ser una referencia en el sector.

CODIGOS DE CONDUCTA (FS15)

El comportamiento de los profesionales de Bancaja en el desempeno de su trabajo y sus
relaciones con los clientes, los companeros y la sociedad, se fundamenta en los principios de
actuacion siguientes, que pueden consultarse en la web corporativa:

e (odigo de conducta de los empleados;

e Modelo de gestion;

e Protocolo para la prevencion y tratamiento de los acosos moral y sexual en el trabajo;
e Reglamento interno de conducta en el mercado de valores;

e Politica de prevencion de blanqueo de capitales de Bancaja.

Estos cadigos de actuacion forman parte del protocolo de entrada para las personas que se
incorporan a Bancaja, y existen drganos internos especificos para velar por su cumplimiento.

El Comité del codigo de conducta publica periddicamente un informe con aquellas consultas y
temas mas frecuentes, los criterios de interpretacion y su resolucion. Durante el ejercicio 2009,
el Comité del cddigo de conducta resolvio un total de 17 peticiones.

Asimismo, y como parte del Plan anual de auditoria interna, se revisa la consideracion de los

principios de actuacion aplicables a cada procedimiento en diversas unidades de la Entidad. En el
ejercicio 2009 se revisé un 37% de la red de oficinas. (FS2)

25



E‘EWEJ'E* Informe de responsabilidad social corporativa 2009. El modelo de responsabilidad, transparencia y gobierno corporativo

UNA FORMA DE ACTUAR. LOS COMPROMISOS BANCAJA (FS15)

Bancaja quiere ser reconocida y diferenciada en el mercado del resto de competidores, por el
cuidado eficaz del cliente. Para hacer explicito su compromiso con el cuidado las personas, la
Entidad ha disefiado un modelo empresarial que incorpora de forma diferencial los valores y la
identidad corporativa, la dedicacion, el equilibrio en la relacion y la confianza en el cliente, con
el lema:

Si no es bueno para ti, no es bueno para nosotros

"

Para hacer realidad la premisa del cuidado eficaz de las personas y garantizar el equilibrio en las
relaciones, Bancaja asume compromisos especificos tanto con los clientes como con los
empleados y con la sociedad, que la Entidad debe cumplir y mejorar, informando de todo ello a
la sociedad (ver capitulos 5.5, 6.5y 7.1 respectivamente).

e Diecisiete compromisos concretos con sus clientes particulares para las operaciones financieras
de uso doméstico, plasmados en El Compromiso Bancaja.

e Diecisiete compromisos concretos con sus empleados, equivalentes a los asumidos con lo
clientes, a través del denominado Compromiso Interno, que favorecen el desarrollo
profesional, la conciliacion personal-laboral, la igualdad de oportunidades y el fomento de la
corresponsabilidad familiar entre hombres y mujeres.

e Compromiso social Bancaja. A través de la Obra Social de Bancaja, se desarrollan
permanentemente acciones que contribuyen a mejorar la calidad de vida y el progreso cultural
y social de las areas de influencia, definiendo planes estratégicos en funcion de las demandas
sociales.

POLITICAS CORPORATIVAS

e Politicas de recursos humanos

e Politica crediticia sostenible

e Politica medioambiental

e Politica de compras responsables

DERECHOS HUMANOS (HR6)(HR7)

La vulneracion de los principios internacionales en materia de derechos humanos, tales como la
abolicion del trabajo infantil o del trabajo forzoso o no consentido, no son factores de riesgo por
el tipo de actividad y ambito de actuacion del Grupo Bancaja. Asimismo, el ambito geografico y
la naturaleza de las inversiones de Grupo Bancaja tampoco han puesto de manifiesto la necesidad
de realizar analisis en este sentido, adicionales a las revisiones de cumplimiento normativo.
(HR1)

En el ambito laboral, Bancaja se rige por un amplio marco regulador, integrado por las leyes

generales de aplicacion, las normas especificas del sector y las internas, fruto de acuerdos
alcanzados a través de la negociacion sindical.
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El acceso al empleo, las condiciones laborales, la salud y seguridad de todos los empleados y la
formacion orientada a la consecucion de un desarrollo profesional adecuado, se efectiian en
plenas condiciones de igualdad y transparencia, sin que exista ningun tipo de discriminacion por
razon de sexo, raza, condicion o religion. No obstante, existen mecanismos adecuados para
comunicar, con las debidas garantias, los casos de discriminacion o acoso que pudieran
producirse.

El compromiso de Bancaja con los valores de la paz, igualdad y reconocimiento de la diversidad
cultural se materializa a través de la Catedra UNESCO de Filosofia para la Paz, creada por la
Universitat Jaume | de Castellon y la Obra Social de Bancaja, que en 2009 impartio
simultaneamente dos cursos del Programa Oficial de Postgrado Master Internacional en Estudios
para la Paz, Conflictos y Desarrollo.

PACTO MUNDIAL DE NACIONES UNIDAS (HR6)(HR7)

Desde su adhesion en 2005, Bancaja ha sido calificada por Naciones Unidas como entidad activa
en la realizacion de sus informes de progresos en la implantacion de los diez principios
defendidos por este organismo internacional de referencia. (FS2)

(Compromiso 2009) Durante 2009, se realizaron las siguientes acciones de difusion de los Principios
del Pacto Mundial de Naciones Unidas:

e El nuevo acuerdo de banca comercial, con Sumitomo Mitsui Banking Corporation Europe, se ha
suscrito con una entidad adherida. Dos de las cuatro entidades con las que Bancaja mantenia
acuerdos de banca comercial eran firmantes al cierre de 2009 (Sumitomo Mitsui Banking
Corporation Europe (Reino Unido) y DnB Nor Bank (Noruega)). (HR1)

e Se organizo junto con El Nuevo Lunes la Jornada “La Inversion Socialmente Responsable.
Creacion de valor para la empresa y la sociedad”, en la que se difundieron tanto los 10
Principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas como los Principios de Inversion Socialmente
Responsable de Naciones Unidas (UN PRI) con la participacion del Presidente de la Red
Espanola del Pacto Mundial. Asistieron aproximadamente 70 personas.

e Se repartieron gratuitamente entre empresas valencianas 500 ejemplares de la guia
“Cuadernos de trabajo de Responsabilidad Social Corporativa para Pymes” (Cuaderno 1), en los
que se cita al Pacto Mundial como organismo de referencia. Esta guia, disponible también en
formato electrénico, se elaboré y edité conjuntamente con Iberdrola y la Camara de Comercio
de Valencia, y con el asesoramiento del Instituto Mediterraneo para el Desarrollo Sostenible
(IMEDES), y pretende ofrecer una referencia a las pequenas y medianas empresas con la que
poder abordar un sistema integral de gestion de la responsabilidad empresarial.

Los principios del Pacto Mundial y la manera en que este informe los cubre se encuentran
detallados en el Anexo IV. Los informes de progresos publicados pueden consultarse en
www.bancaja.es, y en la web del Pacto Mundial de Naciones Unidas. Los avances registrados en
el ejercicio 2009 en cada uno de los principios, se destacan a lo largo del presente informe.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA (2.3)(4.1)(4.4)(4.9)(FS2)

En Bancaja se cred una estructura organizativa para integrar transversalmente en la cultura, en
la estrategia y en la gestion empresarial, el modelo de responsabilidad social corporativa, en la
que participan los departamentos y areas clave de Bancaja, partiendo del propio compromiso e
implicacion del Consejo de Administracion y de la Alta Direccion de la Entidad.
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Los avances se comunican al resto de la organizacion a través de los responsables de los
departamentos y areas que forman parte del Comité de Responsabilidad Social Corporativa, del
departamento de Cultura y Practicas Corporativas y del responsable medioambiental, asi como
mediante las reuniones trimestrales que, de forma piramidal, se realizan con todas las personas
que trabajan en Bancaja, en los denominados Comités de Planificacion Comercial.

4.2 Responsabilidad social corporativa en el Grupo Bancaja

(FS1)

Bancaja asumié como objetivo a largo plazo la extension progresiva de la sostenibilidad a las
empresas del Grupo con mayor relevancia por la actividad que desarrollan. Estas empresas estan

constituidas principalmente por sociedades financieras instrumentales, aseguradoras, gestoras de
fondos y patrimonios, una agencia de viajes y el grupo inmobiliario.
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La adhesién a los principios impulsados por el PMNU se extiende en el Grupo
Bancaja tanto a su matriz como a las empresas cabecera del Grupo Inmobiliario,

del Grupo Asegurador y a las entidades con las que se mantienen acuerdos
comerciales o de representacion

COMPROMISO CON LA SOSTENIBILIDAD, DEL GRUPO INMOBILIARIO

Los mayores impactos en materia de sostenibilidad de las empresas que conforman el Grupo
Bancaja son los producidos en el entorno por la actividad del Grupo Inmobiliario, motivo por el
que, en el marco del Plan estratégico 2007-2011, se asumié un compromiso propio con la
sostenibilidad, del que se informa ampliamente en la web corporativa www.bancajahabitat.es.

Con ello se pretende conseguir un crecimiento sostenido en margenes de actividad y volumenes
de negocio, fomentando a la vez un modelo urbanistico y constructivo mas sostenible, que
asegure el bienestar de las generaciones futuras, el respeto por el entorno y la satisfaccion de los
clientes.

El compromiso social del Grupo Inmobiliario incorpora aspectos tales como la promocion de
viviendas protegidas, viviendas para mayores o el inicio de actividades en materia de cooperacion
al desarrollo.

No obstante, destacamos a continuacion los avances mas relevantes durante 2009 de este Grupo,
dando cumplimiento a las lineas estratégicas definidas para el periodo 2007-2011, que fueron
adaptadas a la situacion de crisis del sector. Estos aspectos relevantes se complementan con
informacion adicional sobre el desempeio, recogida en el Anexo lll del presente informe:

e se mantuvo la estabilidad en el empleo, a pesar de la especial repercusion de la recesion en el
sector, incluyendo medidas de conciliacion y flexibilidad de horarios;

e el estricto control del cumplimiento de los acuerdos contractuales con constructoras permitio
cerrar el 2009 sin ninguna incidencia con los proveedores contratistas;

e se reafirmo una vez mas el compromiso en la lucha contra el cambio climatico suscribiendo la
declaracion de Copenhague y continuando la participacion en los grupos de trabajo sobre
cambio climatico y medio ambiente impulsados por la Fundacion Entorno (“Cambio climatico”,
“Construccion Sostenible”, “Accién CO,”);

e se renovo el convenio con la Universidad Politécnica de Valencia sobre la Catedra de
Arquitectura Sostenible, fomentando la implicacion del mundo universitario con la
sostenibilidad, como una clara apuesta de futuro;

e se publico el primer Informe de Progresos en la implantacion de los 10 Principios del PMNU,
tras la adhesion en el ejercicio 2008. Como medidas para difundir los 10 Principios entre sus
empleados se utilizaron los boletines internos;

e la necesidad de innovar y de adaptar los precios al mercado y la demanda impulsoé el desarrollo
de campanas e importantes descuentos promocionales, con ofertas semanales (“Tu
oportunidad”), quincenales (“Estrenos de cine”) y el nuevo espacio BH-Space;

e ante la situacion del mercado inmobiliario y las necesidades de un elevado porcentaje de la
poblacion, se pusieron en el mercado viviendas mas asequibles y se impulso el mercado de
alquiler de viviendas de primera residencia.

El Grupo Inmobiliario publica anualmente una memoria sobre estos aspectos verificada
externamente. El Informe de sostenibilidad de Bancaja Habitat 2009, fue el tercero editado
conforme a los estandares de GRI (guia utilizada también por Bancaja), y obtuvo la calificacion
B+, por lo que remitimos a su web, para obtener la informacion detallada sobre sus progresos. (
3.13)
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COMPROMISO CON LA SOSTENIBILIDAD, DEL GRUPO ASEGURADOR (FS12)

Los compromisos con la sostenibilidad y los principios éticos y de responsabilidad corporativa que
rigen la actividad de la compania aseguradora de Bancaja, Aseval, S.A., en la figura del Grupo
Aviva, accionista junto con Bancaja del 50% de la compaiia, se recogen en la web de dicha
corporacion www.aviva.com. Aviva Plc. (Inglaterra), esta adherida al PMNU desde el afno 2001.

Por otro lado, de los impactos sociales y ambientales derivados de la actividad de seguros que
realiza Aseval S.A., se informa a través de la memoria de sostenibilidad del Grupo Aviva.

Bancaja, como promotor del fondo de Pensiones de los empleados de Bancaja, impulsé en 2008
la adhesidn de Futurcaval, F.P. a los Principios de Inversion Socialmente Responsable de Naciones
Unidas (UN PRI), propuesta que fue ratificada por la Comision de control; fue el primer fondo de
pensiones de una Caja de Ahorros espafola en firmar estos principios.

En 2009 la Comision de Control de Futurcaval, F.P., aprobd un plan de trabajo para el periodo
2009-2010, encaminado a desarrollar y avanzar en el cumplimiento de los Principios. En esta
mision, Futurcaval cuenta con el asesoramiento de un proveedor externo especializado,
homologado por Naciones Unidas, para el desarrollo y seguimiento del plan. Los objetivos
establecidos en este plan son los siguientes:

1. Alinear la politica de inversiones del fondo con los principios de ISR de Naciones Unidas:
requisitos de aplicacion de factores ASG (ambientales, sociales y de buen gobierno) en la
gestion de inversiones, asi como criterios de discriminacion positiva.

2. Regular el control a ejercer por la Comision de control.

3. Adaptar la politica de voto, lo que posibilitara ejercer de forma eficaz y amplia este derecho
en las Juntas Generales de accionistas de los activos de la cartera de inversiones sujetos a este
procedimiento -basicamente valores del Ibex 35-.

4. Formar a los miembros de la Comision de control del fondo en materia de ISR.

5. Comunicar anualmente las actividades ejercidas en cumplimiento de estas politicas, asi como
los avances registrados.

En cumplimiento del punto 5, durante el mes de abril de 2010 esta prevista la publicacion del
primer Informe de progresos. Se puede anticipar que el Plan bianual ha completado la mayor
parte de objetivos en 2009.

Ademas, Futurcaval, F.P. participd por primera vez en el Observatorio 2009 de la ISR publicado
por ESADE, y contribuye a la promocion de estos principios en la gestion de fondos de pensiones
en Espana.

4.3 Participacion de los grupos de interés
(4.4)(4.14)(4.15)(FS5)

Uno de los enfoques principales adoptados para la gestion de la responsabilidad corporativa del
Grupo Bancaja es el establecimiento de mecanismos de dialogo que proporcionen una vision
completa y objetiva de como es percibida la Entidad y qué se espera de ella por los

distintos grupos de interés en todos sus ambitos de actuacion. Solo asi es posible conocer y
adaptarse permanentemente a las nuevas necesidades, dar respuestas adecuadas y prepararse
para afrontar situaciones en cualquier entorno econémico y social, por complejo que éste sea.
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Los principales mecanismos de dialogo existentes en Bancaja se publican en la web corporativa.

Los nuevos mecanismos puestos en funcionamiento en 2009 estuvieron dirigidos
fundamentalmente a los empleados y a la sociedad en su conjunto, para conocer las nuevas
demandas al sector financiero ante la situacion econémica.

En Bancaja:

Actualizacion del programa de conciliacién en Bancaja.
Con los empleados Plan de Igualdad de Oportunidades.

Servicio de Asesoramiento en Discapacidad.

Tercer estudio especifico de materialidad con el objetivo de detectar los aspectos de interés de la sociedad, que incluye
como novedad en 2009 que dicho estudio se ha realizado por primera vez a través de una encuesta a clientes de Bancaja,
con una alta participacién (ver Anexo ).
Con la sociedad Promocion y participacién en el segundo estudio de materialidad del sector de Cajas de Ahorros, coordinado por la CECA,
a través de un panel de expertos en materia de sostenibilidad.
Promocién y participacion en la Il Convencion de Responsabilidad Social Corporativa, organizada por la ESCA (Escuela
Superior de Cajas de Ahorros), en la que se realizaron diversos grupos de discusion sobre el contexto de sostenibilidad en
el sector de Cajas de Ahorros.
Encuestas de satisfaccién a clientes de Bancaja Custom y a clientes de Banca Telefénica, realizadas por primera vez para
evaluar la satisfaccion de los jévenes entre 26-35 afios y de los usuarios del canal.

Con los clientes

En las empresas del Grupo:

Creacion del Portal del empleado en el Grupo Inmobiliario.

BhSpace: creacién de una nueva herramienta que permite contar con el apoyo de los empleados de la Red para vender
inmuebles, conocer la disponibilidad de viviendas, sus caracteristicas y precios, asi como el registro de interesados en las
mismas. De este modo, se ha dotado a toda la Red de los recursos necesarios para que actien como un punto mas de
venta de inmuebles.

Las encuestas de satisfaccion en el Grupo Inmobiliario se han ampliado para valorar y estudiar la opinién de los clientes
Con los clientes de IPRAS (Inmuebles procedentes de regularizacién de activos) y de las promociones “Kilémetro cero”.

Encuestas de opinion sobre los servicios de comercializacién de seguros y atencion a oficinas.

Con los empleados

PRINCIPIOS O PROGRAMAS EXTERNOS SUSCRITOS RELACIONADOS CON LA
SOSTENIBILIDAD (4.12)

Los programas mas destacables desarrollados externamente por parte de Bancaja en el ambito de
la sostenibilidad son:
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Organismo

Participacion de Bancaja
(fecha de inicio)

Principios o programas

Pacto Mundial de Naciones Unidas

Firmante (2005) y
participante

Diez principios en materia de derechos humanos y laborales, defensa y
proteccion del medioambiente y lucha contra la corrupcion.

Carbon Disclosure Project (CDP)

Entidad firmante (2009)

Iniciativa internacional dirigida a los inversores institucionales, que
promueve la transparencia de las mayores empresas en todo el mundo en
aspectos relacionados con el cambio climatico.

Carta de Principios para un Negocio
Responsable y la Resolucion hacia un
negocio bancario minorista y de ahorro
mas ecolégico (Agrupacion Europea de
Cajas de Ahorro)

Firmante (2008)

Principios para mantener una relacion justa y transparente con los clientes;
promover la accesibilidad y la inclusién financiera; desarrollar un negocio
respetuoso con el medioambiente; contribuir responsablemente con la
sociedad; ser empleadores responsables, y comunicar los avances.

Principios de Inversion Socialmente
Responsable de Naciones Unidas (UN
PRI)

Bancaja y Aseval, promotor y
gestora respectivamente de
Futurcaval F.P., adherido
(2008)

Principios aplicables a los grandes inversores para que los analisis de
inversion incorporen las principales consideraciones ambientales, sociales y
de gobierno corporativo.

Plantemos para el Planeta (Naciones
Unidas para el Medio ambiente)

Entidad adherida (2008)

Iniciativa conjunta para plantar en Espafia 47 millones de arboles antes de
finalizar 2009, “un arbol por habitante de la tierra”.

Programa Bancaja y la discapacidad

Convenio con la Fundacion
Adecco (2008)

Programa dirigido al desarrollo de acciones que directa o indirectamente
promuevan la creacion de empleo para personas con discapacidad, y a
obtener un grado de autonomia personal suficiente para su integracion
social.

Empresa Familiarmente Responsable
(EFR)

Empresa certificada (2008)

Modelo de gestion y certificacion impulsado por la Fundacién Mas Familia,
para avanzar en materia de conciliacién de la vida familiar-personal y
laboral, al apoyo en la igualdad de oportunidades y a la inclusion de los mas
desfavorecidos.

Proteccion del clima: la plataforma de los

dirigentes empresariales (Pacto Mundial
de Naciones Unidas)

Entidad adherida (2008)

Declaracién de los Dirigentes Empresariales participantes en el PMNU, que
pretende impulsar metas conjuntas de lucha contra el cambio climatico.

Confederacion Espafiola de Cajas de
Ahorros (CECA)

Participante en proyectos de
sostenibilidad sectoriales
(2008)

Desarrollo de proyectos conjuntos:

- Participacion en la memoria anual de Responsabilidad Social de Cajas de
Ahorros, Unica memoria sectorial calificada in accordance por GRI.

- Convenciones anuales del Servicio de Atencion al Cliente.

- Realizacion del primer Panel de Expertos en RSC, como continuacion del
estudio sectorial sobre sostenibilidad realizado en 2008 junto a la CECA.

- Patrocinio de la 22 edicién de la Convencién de RSC, en la que se
debatieron experiencias sobre innovacion, eficiencia, trasnparencia y
nuevos enfoques de negocio.

Instituto de Intangibles

Entidad adherida

Fomento de las relaciones entre empresas, instituciones y sociedad.

Comision de Relaciones Sociales de
CIERVAL (Confederacién de
Organizaciones Empresariales de la
Comunidad Valenciana)

Miembro (2008)

Constituida en 2008, al objeto de impulsar el desarrollo de la RSC en el
ambito empresarial valenciano y trasladar las distintas propuestas y lineas
de actuacioén a la CEOE.

Portal “Empresa solidaria” - Generalitat
Valenciana

Empresa activa

Plataforma para la comunicacion de acciones solidarias.

Proyecto Ecobanking

Participante (2007)

Difusién de buenas practicas medioambientales en el ambito internacional.

Universidades, Escuelas de Negocios y
otros organismos

Ponente/Participante (2009)

« Master Universidad Alicante “La ética en las politicas de recursos
humanos”.

« Curso Centro Educaciéon Ambiental “Gestion de la reputacion corporativa”.
» Programa Camernova. Camara de Comercio de Valencia. “La innovacién y
la responsabilidad social de la empresa”.

« Foro Espafiol de la Inversion Socialmente Responsable.

« Foro de Cajas de Ahorros y Tercer Sector. El Siglo de la Igualdad. Mesa
de Voluntariado.

« Jornadas de RSC: inversion y productos socialmente responsables.

» Master de EDEM: RSC y reputacion empresarial.

» Mesa de Dialogo con el Secretario del Consejo Estatal de RSE.

* Presentacion de la Guia 2009 de la Transparencia y Buenas Practicas de
las ONG, publicada por la Fundacion Lealtad.

« Curso de especialista universitario en Responsabilidad Social Corporativa.
Universidad Politécnica de Valencia.

« Instituto de Innovacién Social. ESADE. Jornada “Intregracion de la RSE en
la estrategia de la empresa en un contexto de crisis”.

« Instituto de Innovacién Social. ESADE. Jornada “El liderazgo responsable:
¢;es la RSE un reto de liderazgo?”.

« Universidad de Navarra. Jornada “Sistema de gestion de la RSC”

« Instituto de Derecho y Etica ambiental. CEU. Jornada sobre “Medio
ambiente y derechos humanos, un desafio ineludible y un vinculo
inquebrantable”.

32



E‘EWEJ'E* Informe de responsabilidad social corporativa 2009. El modelo de responsabilidad, transparencia y gobierno corporativo

En el ambito de las empresas del Grupo, las participaciones mas destacables son las desarrolladas
por el Grupo Inmobiliario:

Participacion del Grupo

Organismo Inmobiliario (fecha de Principios o programas

inicio)
Pacto Mundial de Naciones Unidas Firmante (2007) Descrito en cuadro anterior.
Fundacion Entorno - Consejo Empresarial i ~inACIG ;

b d Empresa colaboradora Participacion en los grupos de trabajo de las 21 empresas colaboradoras.
Espanol para el Desarrollo Sostenible (2007) En 2009: "Construccion Sostenible", “Accion CO,”" y “Cambio Climatico".
(FE-BCSD Espaia)

Universidad Politécnica de Valencia Promotor (2006) Céatedra de arquitectura sostenible Bancaja Habitat.

Iniciativa de 150 empresas lideres mundiales para reducir las emisiones de
Declaracion de Bali Firmante (2007) gases de efecto invernadero e impulsar soluciones contra el cambio

climatico.

Iniciativa de 140 empresas lideres mundiales, complementaria a la
Declaracion de Poznan Firmante (2008) declaracion de Bali, para solicitar a la ONU un marco legal que permita

hacer frente al cambio climatico.

Iniciativa de un total de 960 empresas lideres mundiales, complementaria a
Declaracion de Copenhague Firmante (2009) las declaraciones de Bali y Poznan, para solicitar a la ONU un marco legal

gue permita hacer frente al cambio climatico.

PRINCIPALES ASOCIACIONES RELACIONADAS CON LA SOSTENIBILIDAD A LAS QUE LA
ENTIDAD APOYA (4.13)

Ademas de las asociaciones a las que pertenece el Grupo Bancaja en virtud de su sector de
actividad, que se describen en el Informe anual, Grupo Bancaja forma parte de las siguientes
asociaciones promotoras de actuaciones especificas en el ambito de la Responsabilidad Social
Corporativa:

Paticipacion del Grupo

Bancaja (fecha de inicio) Tipo de participacion

Organismo

Confederacion Espafiola de Cajas de
Ahorros (CECA)

Miembro del Comité de RSC y participante en grupos de trabajo sectoriales de

Bancaja - miembro sostenibilidad.

f\el'sa;)':)z:sgiill?dggl':)s;i‘:: Europea de 2?;?23 ég%‘géﬂ\?gggg?a Iniciativa para promover la implicacién de las empresas europeas.

Asepam Bancaja (2004) y Grupo El objetivo es difundir y compartir las mejores practicas en la aplicacion de los
Inmobiliario (2007) - socios 10 Principios a través de casos de implantacién y Mesas Cuadradas.

Spainsif (Foro Espaiiol de Inversion Bancaja - socio fundador  Plataforma de encuentro y referencia para fomentar la integracion de criterios

Socialmente Responsable) (2009) de ISR en las politicas de inversion en Espafia.

CIERVAL (Confederacion de

Impulso de la RSC en el ambito empresarial valenciano y trasladar las distintas

Organizaciones Empresariales de la Bancaja - miembro propuestas y lineas de actuacion a la CEOE.

Comunidad Valenciana)

AERCE (Asociacion Espaiola de
Responsables de Compras)

Grupos de trabajo y foros de discusion para reducir riesgos mediante una
Bancaja - asociado gestién de compras responsable y estrechar la relacion entre empresas y
proveedores para fomentar una mejora continua.

4.4 Gobierno corporativo y transparencia

ESTRUCTURA DE GOBIERNO (4.1)(4.4)(4.6)(4.7)
Bancaja entiende que el desarrollo de cualquier estrategia de responsabilidad empresarial
requiere de la existencia de un gobierno corporativo que actle mas alla de las exigencias legales,

garantizando la independencia en la toma de decisiones, el comportamiento ético, la
transparencia, el adecuado control de riesgos y la vision del negocio a largo plazo.
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En el Informe de Gobierno Corporativo publicado anualmente por Bancaja, tanto en la CNMV
como en la web corporativa de la Entidad, se describe ampliamente como se rige Bancaja y la
composicion, funciones y reglamentos de cada uno de los Organos de Gobierno existentes. Los
elementos mas caracteristicos de la estructura de gobierno de Bancaja, son: (2.6)

e De acuerdo con su naturaleza juridica, Bancaja no tiene accionistas.

e El gobierno, administracion, gestion, representacion y control de la Entidad corresponde a la
Asamblea General, el Consejo de Administracion y la Comision de Control.

e Los miembros de sus drganos rectores representan a diferentes intereses sociales y colectivos
de la zona de actuacion de Bancaja: impositores, empleados, Generalitat Valenciana,
Corporaciones Municipales y representantes de la Real Sociedad Econémica de Amigos del Pais
de Valencia, entidad fundadora de Bancaja.

e Los miembros de los 6rganos rectores son nombrados a través de un proceso electoral regulado
y desarrollado con la maxima transparencia, publicidad y garantias de igualdad.

e El Presidente del Consejo de Administracion de Bancaja no desempeiia funciones ejecutivas.
(4.2)

e Los cargos en los 6rganos de gobierno tienen caracter honorifico y gratuito y sélo pueden
devengar dietas por asistencia a las sesiones y por desplazamiento. (4.5)

e No podran ser miembros de los 6rganos de gobierno de la Caja, los altos cargos de las
Administraciones Publicas.

COMPOSICION DEL CONSEIO DE ADMINISTRACION (Porcentaje de representacion por grupos)

B Impositores

Bl Generalital Valenciana
2009 Corporaciones Municipales
BE Empleados

Bl Entidad Fundadora

0% 10% 20% 30% 0%
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En virtud de la normativa y de los Estatutos de la Entidad, el grupo de empleados es miembro de
los 6rganos rectores, con la siguiente representacion:

Organo de gobierno

Numero maximo de miembros

Porcentaje de representacion de los
empleados @)

Asamblea General

Consejo de Administracion

Comisién de Control (V)

200
20
13

(1) Las funciones que la ley asigna al Comité de auditoria le han sido transferidas estatutariamente.
(2) Las diferencias de proporcionalidad respecto a la Asamblea General, se deben a que el nimero de personas electas es reducido.

El 14 de enero de 2010 finalizara el proceso electoral para la renovacion de la mitad de los

organos de gobierno de Bancaja, que comenzo en septiembre de 2009. En la Asamblea se
renovaran los 100 Consejeros Generales designados y elegidos por los distintos grupos que la
componen: Impositores, Generalitat Valenciana, Corporaciones Municipales, Personal y Entidad
Fundadora. Seran elegidos de entre sus miembros los que han de formar el Consejo de
Administracion, la Comision de Control y la Comision Delegada de la Asamblea General.

12,00%
10,00%
15,38%

Dentro del apartado de Informacion Institucional del Informe Anual del Grupo Bancaja y del
Informe financiero anual, se ofrece amplia informacion sobre la estructura de gobierno y
retributiva del Consejo de Administracion y de la Alta Direccion del Grupo Bancaja.

MECANISMOS Y FUNCIONES CLAVE EN EL GOBIERNO CORPORATIVO

Funciones clave del sistema de control

Dependencia superior

Cobertura

Auditoria Interna

Organo de Control del Blanqueo de Capitales

Unidad de Prevencion de Blanqueo

Comité de Riesgo Global

Comité del Codigo de Conducta de los empleados

Funcién de Cumplimiento Normativo

Comité de Responsabilidad Social Corporativa

Empresas del Grupo

SEGUROS

Presidencia

Consejo de Administracion

Auditoria

Consejo de Administracion

Recursos Humanos

Servicios Juridicos

Consejo de Administracion

GESTORAS

INMOBILIARIAS

Grupo Bancaja
Bancaja
Bancaja
Grupo Bancaja
Bancaja
Bancaja

Bancaja

SERVICIOS

Cumplimiento normativo

Politica de proteccion de
datos personales
Reglamento interno de
conducta del Mercado de
Valores

Prevencion de blanqueo de
capitales

Politica de proteccion de
datos personales
Reglamento interno de
conducta del Mercado de
Valores

Prevencion de blanqueo de
capitales

Politica de proteccion de
datos personales

Prevencion de blanqueo de
capitales

Cumplimiento de normativa
sobre proteccion de datos
personales

Gobierno corporativo

Estatutos

Reglamento del Consejo de
Administracion

Politica de retribuciones

Estatutos

Estatutos

Reglamento del Consejo de
Administracién

Prevencion de riesgos
laborales

Politica de personal y de
seguridad y salud

Politica de personal y de
seguridad y salud

Convenio nacional de

Personal ﬁzg}’:;gnlzzosrgl ?J?OS Convenio laboral de oficinas  Comité de Empresa y Comité agencias de viajes
) 9 y despachos de Seguridad y Salud
privados
Politica de calidad Politica de
. . P R lidad Certificaciones
Calidad Manual de calidad Certificacion 1SO 9001:2008 <2 . wyr
en 5 (de 12) oficinas de AENOR ISO 9001:2000 y “Q
comercializaciéon ICTE
Politica de compras Sistemas de control de Procedimiento de evaluacion
Compras (plasmada en los procesos calidad y de proteccion de la calidad del servicio

del Manual de calidad)

ambiental

prestado por mayoristas

Medioambiente
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PREVENCION DE BLANQUEO DE CAPITALES Y MEDIDAS ANTICORRUPCION (FS15)

En el Grupo Bancaja se observan rigurosamente normas de comportamiento relacionadas con la
prevencion de practicas desleales y de blanqueo de capitales, recogidas principalmente en el
Codigo de Conducta de los empleados, en el Estatuto del consejero y en el del comisionado, en el
Reglamento Interno de Conducta en el ambito del Mercado de Valores y en la normativa y
procedimientos de Prevencion del Blanqueo de capitales, de cuyo cumplimiento es informado
periodicamente el Consejo de Administracion.

La Entidad realiza declaraciones con periodicidad mensual al Servicio Ejecutivo de la Comision de
Prevencion de Blanqueo de Capitales e Infracciones Monetarias (SEPBLAC) y de forma puntual
informa ante cualquier operacion sospechosa o hecho susceptible de estar relacionado con el
blanqueo de capitales o financiacion terrorista.

Las entidades financieras corren el riesgo de poder ser utilizadas para el blanqueo de dinero
procedente de actividades delictivas. Por ello, Bancaja realiza una constante adaptacion de los
procedimientos operativos internos a los cambios normativos y la actualizacion continua de la
formacion de los empleados sobre prevencion de blanqueo de capitales, destacando en cuanto a
acciones formativas:

e la ensefanza presencial en el curso de acogida de nuevos empleados, en la formacion para
director y en las sesiones de actualizacion para equipos directivos de la red comercial;

e curso basico de Prevencion de Blanqueo con una nueva unidad de aprendizaje on-line, que
presenta las actualizaciones mas relevantes en esta materia y es uno de los aspectos que se
verifican en los programas de auditoria interna.

Las cifras generales de formacion se detallan en el Anexo Il

En el ejercicio 2009, han sido reforzados los criterios de analisis de admisiéon de operaciones,
siendo sometidas todas ellas y fundamentalmente aquellas cuya cuantia era especialmente
relevante, a los criterios contemplados en la politica de admision de clientes de la Entidad,
poniendo especial relevancia en los aspectos de: conocimiento del cliente, actividad economica
real, generacion de recursos, origen o destino de los fondos y documentacion legal
correspondiente.

En el alcance de las revisiones realizadas por el departamento de Auditoria Interna de Bancaja,
se incluye el analisis de los riesgos crediticios concedidos, sin que se detectaran en 2009 casos
relevantes relacionados con la corrupcion. (S02)

Bancaja
Auditorias sobre prevencion de blanqueo de capitales 2009 2008 2007
Numero de Unidades de Negocio analizadas 426 442 409
Porcentaje de Unidades de Negocio analizadas 37,30% 37,08% 38,09%

En aplicacion de la normativa que regula la actividad de Bancaja, cuando se ha detectado algln
incumplimiento de la misma, se han adoptado las medidas disciplinarias correspondientes.
Adicionalmente, los sistemas de prevencion de blanqueo de Bancaja fueron revisados en 2009 por
el experto externo en cumplimiento de la legislacion vigente en esta materia. Las
recomendaciones y sugerencias para mejorar dichos sistemas, efectuados, tanto por el SEPBLAC
como por el experto externo, han sido reportados en los plazos previstos por la ley, al Consejo de
Administracion. (SO4)
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Cada una de las empresas del Grupo sujetas a la Ley 19/93, de 28 de diciembre, sobre
determinadas medidas de prevencién del blanqueo de capitales, tiene establecido su propio
organo de control de blanqueo de capitales. Bancaja, como matriz del Grupo, coordina y
promueve las acciones necesarias para asegurar los criterios uniformes en esa materia,
supervisando, mediante su funcion de auditoria interna, las politicas y los procedimientos
establecidos.

En Bancaja Habitat se realizan asimismo examenes externos de los sistemas de prevencién de
blanqueo de capitales, asi como medidas de identificacion y conocimiento de los clientes,
gestionadas a través de un mecanismo de alertas que permite bloquear la financiacion del
terrorismo. (SO2)

Por lo que respecta al Reglamento interno de conducta del Mercado de Valores, existe un 6rgano
de control permanente, auxiliado en su cometido por la Unidad de Cumplimiento Normativo, la
cual monitoriza y supervisa totalmente las gestiones derivadas del cumplimiento del citado
Reglamento.

POLITICA GENERAL DE CUMPLIMIENTO DE LA ENTIDAD (PR3)

De conformidad con la politica de cumplimiento normativo aprobada por la Caja, en 2009 se
informé a los drganos de gobierno sobre el nivel general de cumplimiento de la Entidad respecto
de las materias objeto de control por la Unidad de Cumplimiento Normativo. El informe considera
que el nivel de cumplimiento es satisfactorio y comprende las materias objeto de control por la
Unidad, basicamente, en materia de servicios de inversion, de proteccion de datos personales y
de prevencion del blanqueo de capitales.

(Compromiso 2009) Derivado de la labor de identificacion de obligaciones derivadas de novedades
normativas en los bloque normativos sensibles, se han cumplimentado nuevos hitos, asociados a
desarrollos de la normativa de mercado de valores (MiFID) y de transparencia, y se han acometido
las adaptaciones de los procedimientos a las novedades normativas del mercado de valores,
proteccion de datos personales y depositaria de Instituciones de Inversion Colectiva. Asimismo, se
ha impulsado la mejora de los procedimientos internos de la Entidad en materia de control de
operaciones sospechosas de abuso de mercado, relacionados con el uso de informacion
privilegiada y de manipulacion de precios, conforme a las directrices de la Comision Nacional del
Mercado de Valores.

GESTION GLOBAL DEL RIESGO (4.11)

La gestion del riesgo es una linea de actuacion estratégica para Bancaja, que tiene como directriz
basica preservar la solidez financiera y patrimonial de la Entidad, y mantiene como criterio
general una politica prudencial de asuncion de riesgo y unos objetivos de crecimiento de la
inversion sostenibles que garanticen mantener un adecuado nivel de recursos propios que
permitan cubrir holgadamente los diferentes tipos de riesgo a los que la Entidad esta sometida
por el desarrollo de su actividad.
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Asegurando un crecimiento sostenible de
la Entidad

(Compromiso 2009) A 31 de diciembre de 2009, el ratio de solvencia del Grupo es del 12,32% superior en
mas de un punto al del ejercicio anterior; el core capital se sitia en el 7,02% de los activos ponderados por
riesgo, con un incremento de mas del 10% respecto al afio anterior.

Contribuyendo a la gestion segura del
negocio

Para ello, la funcién de riesgos de Bancaja dispone de unas politicas de asuncién de riesgos adaptadas a
la situacion, con politicas de mitigacién de riesgos que se fundamentan en una correcta evaluacion de los
mismos y en la utilizacion de elementos que permitan su reduccién, como son la obtencién de garantias
suficientes que aseguren la recuperacion de las operaciones facilitadas, el disefio y ejecucion de planes de
accion que reduzcan los riesgos identificados, el establecimiento de limites, etc.

Se cuenta para todo ello con una serie de herramientas avanzadas que complementan el exhaustivo
conocimiento de los clientes y mercados en los que opera la Entidad.

Fomentando politicas de crecimiento
sostenible

Se incorporan ademas factores cualitativos especificos de evaluacién del riesgo medioambiental indirecto
de las empresas que solicitan financiacién crediticia, que refuercen el conocimiento de los clientes, y
permitan minimizar posibles incidencias en su solvencia derivadas del incumplimiento de la legislacion
medioambiental y otros impactos negativos, y monitorizar la evolucion del perfil de riesgo de la cartera a
través de un rating medioambiental (ver capitulo 8.2).

Garantizando el mantenimiento de
relaciones no oportunistas con los
clientes

La gestion del riesgo en Bancaja parte de una serie de principios que, entre otros elementos, se sustentan
en la consideracién de aquellos aspectos éticos que permiten garantizar la independencia e imparcialidad
de los procesos de calificacion y asignacion de nivel de riesgo.

Bancaja continué dedicando importantes esfuerzos en la revision y mejora de los procesos de
admision, seguimiento y recuperacion de operaciones activas, y a mejorar los modelos especificos
de prevencion de mora y de optimizacion del recobro (scorings de recobro) desarrollados, e
incorpord los resultados del modelo de gestion de carteras en la planificacion de objetivos y en el
analisis de posibles escenarios adversos. Se han aplicado en 2009 nuevas medidas en politica de
riesgos, se han ampliado las relativas a concentracion para facilitar una mayor diversificacion por
sectores de actividad y se ha aprobado un plan de trabajo para desarrollar politicas de gestion
del riesgo reputacional.

Esto ha permitido a Bancaja contener en 2009 su tasa de mora, tanto a nivel individual (4,31%(1))
como a nivel de Grupo consolidado (4,59%“)) pese a la situacion econémica, y mantener a su vez
niveles de cobertura de insolvencias superiores al 50%.

(Compromiso 2009) El aumento de los resultados recurrentes en el ejercicio, la contencion de los
niveles de morosidad y los sélidos niveles de solvencia y liquidez han permitido mantener la
confianza de los inversores nacionales e internacionales en Bancaja, se ha obtenido financiacién
mayorista por mas de 6.600 millones de euros, principalmente por la colocacion de emisiones
avaladas mayoristas por importe de 5.300 millones de euros, que han conseguido gran aceptacion
entre inversores extranjeros (en torno al 70% se coloco fuera de Espaia). Adicionalmente, se han
formalizado operaciones con inversores privados.

Todos estos mecanismos permitieron mantener el equilibrio financiero y una adecuada gestion de
los vencimientos de financiacion en los mercados mayoristas, pese a la situacion de falta de
liquidez de los mercados.

ADAPTACION NORMATIVA

Las novedades regulatorias mas destacadas a las que se adapté la Entidad durante el afio 2009
fueron:

e Ley 16/2009, de Servicios de Pago.

e Real Decreto 716/2009, de 24 de abril, por el que se desarrollan determinados aspectos de la
Ley 2/1981, de 25 de marzo, de regulacion del mercado hipotecario y otras normas del sistema
hipotecario y financiero.

(1) Incluyendo riesgos contingentes.
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e Orden EHA/1421/2009, de 1 de junio, por la que se desarrolla el articulo 82 de la Ley 24/1988,
de 28 de julio, del Mercado de Valores.

e Circular 4/2009, de 4 de noviembre, de la Comision Nacional del Mercado de Valores, sobre
comunicacion de informacion relevante.

e Circular 5/2009, de 25 de noviembre, de la Comision Nacional del Mercado de Valores, que
regula el Informe Anual del Auditor sobre Proteccion de Activos de Clientes.

e Circular 6/2009, de 9 de diciembre, de la Comision Nacional del Mercado de Valores, sobre
control interno de las sociedades gestoras de instituciones de inversion colectiva y sociedades
de inversion.

Durante el ejercicio 2009, no se incurrié en ninguna sancién o multa significativa por el
incumplimiento de leyes y normativas relacionadas con: (SO8)

e tratados, convenios o declaraciones internacionales y normativas de caracter nacional,
subnacional, regional o local;

e acciones legales incoadas contra la organizacion, mediante el uso de mecanismos
internacionales de resolucion de conflictos o mecanismos nacionales de resolucion de
conflictos supervisados por las autoridades gubernamentales.

INFORMACION PARA INVERSORES (PR3)

Las actuaciones con este grupo de interés se enfocan a:

e continuar desarrollando un modelo de negocio, basado en una adecuada diversificacion del
riesgo que permita combinar crecimiento y calidad con parametros de solvencia, rentabilidad,
eficiencia y servicio a los clientes;

e mantener unos adecuados cauces de comunicacion a través de un departamento especifico
para atenderles y del apartado de la web corporativa de informacion para inversores, en el
que disponen de una detallada informacion sobre los aspectos mas relevantes, mas alla de las
obligaciones legales;

e facilitar el acceso a informacion financiera de la Entidad y las emisiones en vigor, dando una
informacion util, veraz, transparente y actualizada;

e inclusion en la direccién de Internet www.bancaja.es de novedades normativas en cuestiones
vinculadas a la proteccion de inversores.

TRANSPARENCIA

Bancaja mantiene abiertos sus cauces de comunicacion con los grupos de interés, facilitando
informacion en todo momento sobre la situacion econémica y financiera de la Entidad, y
contribuye de esta forma a mantener la confianza en la Entidad.

El Departamento de Comunicacion puso en marcha a lo largo de todo el ejercicio diversas
acciones, dirigidas a facilitar informacion sobre la evolucion del negocio en 2009.
Concretamente, se emitieron 274 notas de prensa, 128 referentes al negocio bancario y 146, a la
Obra Social. Ademas, todas ellas fueron publicadas en la Sala de Prensa de la web de Bancaja. En
la comunicacion interna, ademas de las cartas periddicas remitidas por el Director General a toda
la plantilla, explicando la evolucion del negocio y los resultados obtenidos trimestralmente, se
amplio el niUmero de noticias publicadas en la Intranet, alcanzando un total de 812.
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(Compromiso 2009) En cumplimiento de los compromisos asumidos, se publicaron y difundieron a
través de la web corporativa de Bancaja en 2009, y fueron reportados en su totalidad a los
Organos de Gobierno los siguientes documentos: (4.9)(4.10)(FS2)

e el informe anual del Servicio de Atencion al cliente, aprobado por el Consejo de
Administracion de la Entidad;

e el informe anual de Gobierno Corporativo de Bancaja, aprobado por el Consejo de
Administracion de la Entidad por unanimidad;

e el informe anual de Responsabilidad Social Corporativa, sobre el desempeio social, econémico
y medioambiental de la Entidad, conforme a las directrices de la guia de GRI de 2006,
conocida como G3, con un nivel de aplicacion A+. La memoria fue sometida a un proceso de
verificacion externa, conforme a las normas de verificacion ISAE3000 y AA1000AS (nuevo
estandar de 2008);

e la comunicacion anual de progresos en la implantacion de los principios suscritos del Pacto
Mundial de Naciones Unidas. El informe de progresos en la implantacion de los principios del
PMNU publicado en 2009, constituye la cuarta comunicacion, en cumplimiento de los requisitos
del Programa de Notables.

e el informe de cumplimiento de El Compromiso Bancaja y las acciones de mejora definidas.

Paginas web de www.bancaja.es relacionadas con este apartado:

Codigos de conducta Gestion del riesgo

La responsabilidad social Pacto mundial de Naciones Unidas

Modelo de sostenibilidad Informes anuales de responsabilidad social
Grupos de interés Estrategia

Enfoques de gestion Informacion para inversores

Como se rige Bancaja Otras webs del Grupo

Informe de gobierno corporativo
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DESEMPENO COMERCIAL

PROGRESOS EN LOS ULTIMOS 5 ANOS (DIC. 2004 - DIC. 2009)

2005

Nueva estrategia comercial
basada en el cuidado eficaz del
cliente

2006

Dos nuevos Compromisos
Bancaja (15 y 16)

2007

Un nuevo Compromiso Bancaja
(17)

2008

Nuevo producto Vivienda
Pension

El Compromiso Bancaja: 14
compromisos voluntarios con
los clientes

Nuevos microcréditos
Préstamos Solidarios

Plan de eliminacién de barreras
arquitectonicas

Lanzamiento Depdsito
sostenible

92 posicion en ranking Nacional
MercoMarcas de entidades
financieras (antes en ranking
autonémico)

Creacion Tarjetas Bancaja
ONG Afinidad

22 posicion en ranking
MercoMarcas

Bancaja entre las mas activas
en lineas ICO para apoyo a
Pyme

Informe de cumplimiento de
compromisos

Eliminacion de comisiones
habituales a particulares

Informe de cumplimiento de
compromisos

Convenio con IVF para el
apoyo financiero a Pyme

32 posicion en ranking
MercoMarcas

Mas de 4.000 familias con
desempleo, ayudadas con el
Compromiso Bancaja

Plan mejora Servicio Atencién
al Cliente

Informe de cumplimiento de
compromisos

Creacion del Comité de Marca

42 posicion en ranking

MercoMarcas

Informe de cumplimiento
de compromisos

2009 (Principios 1, 6, 8 y 9 del PMNU)

O Frente al cierre de sucursales registrado en el sector bancario, Bancaja siguié ampliando la red

de oficinas, con 3 sucursales mas al cierre de 2009.

O El ejercicio se cerro con mas de 3 millones de clientes, lo que permitio un crecimiento de los
recursos ajenos un 9,72% por encima del aho anterior.

O Mas de 426.000 clientes eran Nuevos Ciudadanos(") (41.000 mas que al cierre de 2008).

O Se evito la ejecucion judicial de garantias hipotecarias en 17.172 operaciones, tanto de
particulares como de empresas y promotores, con una inversion de 11.534 millones de euros
en reestructuraciones de deuda.

O Con el punto 14 del Compromiso Bancaja, los clientes pudieron aplazar 2.155 hipotecas, por un

importe de 8,7 millones de euros, 53,8 millones desde su lanzamiento en 2005 @),

O Como medida complementaria de la anterior, 1.008 familias con situacion de desempleo,
pudieron aplazar su hipoteca, gracias a la firma del convenio ICO Moratoria Hipotecaria, por un
importe global de 6,3 millones de euros.

O Bancaja fue la séptima entidad mas activa en el conjunto de lineas ICO 2009 y puso en marcha
19 convenios a disposicion de los clientes.

O 2,7 millones de euros se aportaron en 34 proyectos de jovenes emprendedores con la Solucion
Financiera Bancaja Jovenes Emprendedores.

O Mas de un millon cuatrocientos mil clientes de Bancaja no pagaron comisiones, cien mil mas
que en 2008.

O Se dond 1 millon de euros a 288 asociaciones y fundaciones sin animo de lucro espaolas,
gracias a los titulares de las Tarjetas Bancaja Voluntariado y ONG.

O Se lanz6 un nuevo producto de lnversion Socialmente Responsable (ISR), Bancaja Cooperacién
Etica y Solidaria SICAV S.A., con un patrimonio suscrito al cierre de 2009 de 5,5 millones de
euros.

O La adaptacion de la sede de Pintor Sorolla en Valencia responde a criterios de accesibilidad
integral.

(1) Personas fisicas cuyo pais de nacimiento es distinto a Espaia.

(2) Cifra estimada, suponiendo que en todos los casos se han aplazado 6 cuotas.
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DIMENSION (W(2)

3.109.168 95,3% 4.955 millones €
clientes particulares financiacion a Micropyme y Pyme®®)
313.484 38,6%
nuevos clientes jovenes

(1) Fuente: indicador FS6 (Anexo Ill)
(2) Informacion correspondiente a Bancaja.
(3) Inversion crediticia a 31/12/2009. Micropyme son empresas con una facturacion anual menor de 1,5 millones de euros; Pyme con una facturacion

entre 1,5y 5 millones de euros.

5.1 Los clientes

LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES (3.9)(4.16)

Satisfaccion de clientes 2009 2008 2007
Numero de encuestas 31.349 30.694 30.773
Valoracién global en banca comercial () 8,28 8,32 8,28
Valoracién global en banca personal (1) 8,56 8,58 8,62

(1) Escalade 0 a 10.

[MDICE DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES
10 B,58
8,12 2

8,62 B,56
8,28 :
: 8,28 Bl Banca Comercial
I | | Banca Personal
(1]

2007 2008 2009

F B = I - -

Pt

(Compromiso 2009) Como en anos anteriores, se realizaron planes de mejora en las oficinas cuya
valoracion global en las encuestas de satisfaccion de clientes no superaban el 8,00 (se distribuyen
en 2 grupos, las que no superan el 7,83 -nota de corte por debajo de la cual ven penalizada la
retribucion variable- y las que estan entre 7,84 y 8,00). Este proceso se realiza para cada una de
las dos oleadas anuales de encuestas. Las medidas adoptadas se detallan en el siguiente
apartado.

DIALOGO Y RESPUESTA DE BANCAJA (4.17)(FS5)(FS16)

(Compromiso 2009) Las encuestas sobre satisfaccion de clientes realizadas en 2009 han mostrado los
siguientes aspectos a mejorar:

Qué temas preocupan Respuesta de Bancaja

Para medir y difundir la incidencia de la calidad en el negocio, se comunicaron a todas las oficinas incluidas
en planes de mejora de calidad, los resultados del proyecto "Observatorio de Clientes" promovido por la
CECA en el que ha participado Bancaja y que correlaciona la satisfaccion del cliente con el nivel de
fidelizacion y otros aspectos.
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Qué temas preocupan

Trato, asesoramiento y colas son las
principales lineas a mejorar

Respuesta de Bancaja

Trato y asesoramiento:

« Los motivos por los que los clientes estan muy insatisfechos o muy satisfechos con el trato recibido se
han difundido a las oficinas peor valoradas.

« En los territorios peor valorados, el Director de la Division de Banca Personal establece planes de
seguimiento para fomentar la mejora del conocimiento del gestor por parte de los clientes mas importantes.

Colas:

« El simulador de colas (iniciado en 2008) se ha difundido para todas las oficinas de Banca Comercial, y se
han oficializado sus resultados con su publicacion interna. Recoger el efecto en colas de la migracién a
BPP/BPE.

« Inicio de un proyecto de colas que basicamente afecta a las oficinas de la Comunidad Valenciana con
mayores problemas en colas. Las grandes lineas de actuacion son:

- ampliacion de medios: 145 cajeros con médulo de ingresos; 62 instalaciones de cajeros con médulo de
libreta; 44 nuevos médulos de libreta en cajeros; 106 actualizadores de libreta; 350 recicladores de
efectivo;

- mejora de las funcionalidades de los cajeros;

- potenciar el autoservicio como via para reducir las transacciones en caja;

- prueba piloto en una oficina (con la colaboracién de consultor externo) para analizar medidas "in situ" de
reduccion de colas en oficinas;

- establecimiento de un cuadro de mandos de seguimiento de como se realiza cada operacion por cada
tipo de canal y detectar posibles problemas de colas.

El Servicio de Atencion al cliente (SERAC) es un cauce muy util para identificar los motivos,
actividades, productos y servicios con mayor nimero de quejas y reclamaciones.

Qué temas preocupan

Incremento del niumero de quejas y
reclamaciones en un 25%, continuando la
tendencia iniciada en 2007

El consiguiente aumento del tiempo
medio de resolucién de las incidencias

Un incremento de las incidencias
derivadas de la deficiente atencion que
percibe el cliente

Respuesta de Bancaja

El 27 de julio de 2009, el Comité Ejecutivo de Direccién aprobé realizar una accién de reduccién del
numero de reclamaciones recibidas en el SERAC.

Los objetivos cuantitativos pretenden disminuir el nimero de incidencias que se plantean en el Servicio de
Atencion al Cliente, concentrando los esfuerzos en aquellas zonas de negocio con peores ratios (tres
unidades de negocio y cinco zonas con mayor ratio por cada 10.000 habitantes).

Los objetivos cualitativos pretenden mejorar la gestion de las reclamaciones en las oficinas y con ello, el
servicio que se presta y la satisfaccion del cliente.

El plan aprobado implica, entre otras acciones, identificar los motivos de las reclamaciones, analizar la
actuacion de las oficinas para evitar y/o resolver la incidencia, realizar un inventario de las medidas a
adoptar para evitar nuevas reclamaciones e impartir formacion especifica.

Esta prevista su finalizacion en el mes de junio de 2010.

5.2 Acceso a los productos y servicios financieros

(FS13)

Bancaja esta presente en poblaciones y municipios de tamafno pequefo y mediano, en los que no
existen otras entidades financieras o cajas de ahorro.

2009 2008
Numero de poblaciones (*) Bancaja lnica caja de Bancaja Unica oficina Bancaja (Unica caja de Bancaja Unica oficina
ahorros bancaria ahorros bancaria
Oficinas 50 3 45 2
Unidades administrativas 26 3 28 5
Ventanillas desplazadas 9 3 7 2
TOTAL 85 9 80 9

(1) Poblaciones de mas de 1.000 y menos de 10.000 habitantes.

Fuente: Anuario Econémico 2009

2009

Poblaciones de menos de 1.000 habitantes en las que Bancaja esta presente

Numero

Oficinas, unidades administrativas o ventanillas desplazadas 49

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica
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5.3 Productos y servicios con enfoque social

(2.2)(2.8)(FS5)(FS7)(FS15)

En relacion a los productos y servicios del catalogo de Bancaja orientados a las personas o
colectivos que son objeto de atencion especial por parte de la Entidad, las cifras mas relevantes
al cierre del 2009 fueron las siguientes: (FS11)(FS14)

Productos y servicios con componente social 2009 2008 2007
PARTICULARES Operaciones Importe Operaciones Importe Operaciones Importe
Ayuda a las familias

Compromiso Bancaja (operaciones afectadas y coste) 52.263.497 2.792 52.829.399 13.203 51.243.521 14.061
Cero comisiones, cero condiciones (beneficiarios)(") 1.476.683 - 1.325.975 - - -
Vivienda Pension Bancaja () 364 145.000 20 6.420 - -
Con_venios con administraciones publicas o_rientados a 4.049 87.692 3.956 38.480 3.168 48.858
particulares (Ver detalle en apartado posterior)

Hipoteca descuento ) 62 3.230 - - - -
Jévenes

Solucion Bancaja Jovenes emprendedores 34 2.666 18 1.861 54 4.900
Altas Préstamo matricula a 6 meses sin interés ni

comisiones (Univ. de Valencia, Univ. Politécnica de Valencia 11.436 8.968 13.412 10.475 11.296 8.798
y Univ. Jaume | de Castell6n)

Altas Créqito Matricyla, Crédito mésterjoven, Crédito 463 3789 309 2888 455 3978
consumo joven y Primera empresa joven

Crédito estudios Muévete 179 1.573 147 1.294 116 1.068
Espacio universitario (nimero de accesos) 176.976 -- 219.019 -- 200.089 -
Microcréditos y productos sociales

Microcréditos Monte de Piedad (4) 34.847 18.320 32.466 16.916 28.927 12.545
Microcréditos Solidarios () 42 510 8 109 20 232
Tarjetas ONG y Voluntariado (©) 234.889 1.064 243.705 1.047 213.919 909
Ayudas financieras para ONG (subvencion de intereses) 36 239 26 161 35 176
Seguro de repatriacion gratuito para Nuevos Ciudadanos (7) 16.587 _ 24.000 _ 35.000 _
(vigentes)

Planes de pensiones para asociaciones de amas de casa 2.632 9.407 ®) 2.939 9.334 (8 3.456 6.713 ®
Planes de pensiones para personas discapacitadas (9 396 4.140 ® 350 2.948 (8) 348 1.996 (8
Seguros de accidentes y RC para voluntarios de ONG 12 2,01 1 2,32 10 0,14
PYME Y MICROPYME

o e e e S son0  taiem 2@ 4ot 243 andds
GRANDES EMPRESAS (BANCA CORPORATIVA)

Salud - 1.800 - 50.329 - 9.500
Formacion - -- -- 2.000 -- -
Deportes /Ocio -- - - 2.746 - --
PRODUCTOS DE INVERSION SOCIALMENTE RESPONSABLE

Deposito referenciado D.J Eurostoxx Sustanability - 2.310 -- 4.619 - -
Bancaja Etica y Solidaria, SICAV S.A. 108 5.472 - - - --
Futurcaval, F.P., Fondo de pensiones de los empleados de 6.569 388.391 ® 6.683 366.675®) B _

Bancaja

Importes en miles de euros.

(1) Ndmero de beneficiarios de "Cero Comisiones, Cero Condiciones", calculados como media de los beneficiarios al cierre de cada semestre del afio.

(2) Producto lanzado en noviembre de 2008.
(3) Producto lanzado en mayo de 2009.

(4) El 22% son clientes de paises de origen distintos a Espafia y el 64%, mujeres.

(5) Microcréditos destinados a personas excluidas del sistema crediticio tradicional que carecen de garantias.

(7) Personas fisicas cuya nacionalidad es distinta a la espafiola.
(8) Patrimonio gestionado.

)
)
)
(6) Importes devengados en el ejercicio 2009 por las compras realizadas por los titulares de las tarjetas, que se asignaran a ONG en ejercicios posteriores.
)
)
)

(9) Planes de pensiones cuyo titular es minusvalido o a favor de minusvalidos.
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A continuacion, se recogen las principales caracteristicas sociales o solidarias de estos productos
y las novedades mas destacables de 2009.

AYUDA A LAS FAMILIAS

EL COMPROMISO BANCAJA
_____________________________________________________________________________________________|

En 2009, los 17 puntos del Compromiso Bancaja seguian plenamente vigentes y constituian un
apoyo financiero significativo para los particulares y familias.

e El punto 14, “aplazamos gratis durante 6 meses la hipoteca en Bancaja a quien pierda el
empleo”, ha constituido de nuevo en 2009 un apoyo fundamental a las familias afectadas por
el desempleo de alguno de sus miembros, al permitir el aplazamiento de 2.155 operaciones en

ese ano, por un importe de 8.688 () miles de euros (desde su inicio, 53.776 miles de euros).

Compromiso 14 2009 2008 2007
Numero de operaciones aplazadas en el afio 2.155 4.212 3.854
Importes aplazados en el afo () (miles de euros) 8.688 21.978 16.697
Numero acumulado de operaciones aplazadas () 11.952 9.845 5.587
Importes aplazados acumulados (miles de euros) 53.776 47.293 23.109

(1) Cifra estimada, suponiendo en todos los casos un aplazamiento de 6 cuotas. En miles de euros.
(2) Desde el inicio del compromiso en el afio 2005, anticipandose a otras medidas ofrecidas en el mercado ante la crisis econémica.

e También el punto 3, “avisamos por SMS de falta de saldo en cuenta o impagos”, el punto 4, "no
devolvemos los recibos del hogar”, el punto 17, "enviamos hasta 600 euros al mavil en caso de
pérdida o robo de la tarjeta”, o los puntos 5y 13, relativos a la exencion de comisiones para
jovenes y mayores, redujeron significativamente los costes financieros de los particulares en
sus operaciones cotidianas y han permitido a las economias familiares disponer de mayor
liquidez para afrontar la crisis.

hipotecas durante 6 meses cuando alguno de los clientes ha perdido su trabajo

' ' Desde 2005, el punto 14 de El Compromiso Bancaja ha permitido aplazar 11.952

Reconduccion financiera de condiciones individuales (FS16)

Bancaja puso en marcha en 2008 un amplio abanico de medidas para apoyar a los clientes
particulares y familias afectadas por la crisis, adecuando los calendarios de pago a la capacidad
familiar concreta y evitando el sobreendeudamiento, que continuaron plenamente vigentes en
2009:

e ampliacion de las opciones de reestructuracion de deuda para particulares con hipoteca
impagada, con el objetivo fundamental de reconducir las cuotas mensuales que deben asumir,
modificando plazo, carencia o cuantia o reunificando deudas, entre otras;

e aplicacion de la normativa estatal para la ampliacion sin coste del plazo de las hipotecas;
e limitacion del endeudamiento de forma responsable y ayuda a la puesta al dia;
e creacion de nuevos productos de financiacion, complementarios a los vigentes.
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En 2009, las actuaciones llevadas a cabo se centraron en la reestructuracion de deudas para
resolver las incidencias en el pago por parte de los clientes, analizando junto con el deudor su
situacion econdmica para disefar la estructura crediticia que le permitiera atender sus
obligaciones, evitando en Ultima instancia, en la medida de lo posible, la ejecucion judicial.

Cero comisiones, cero condiciones

La eliminacion de comisiones ha contribuido a un mayor desahogo
financiero de los clientes, en concordancia con la premisa del cuidado
eficaz del cliente, para los servicios mas usuales. Si el cliente es un
particular, no tiene que pagar comisiones en sus operaciones domésticas
mas habituales, realizadas en euros. Incluye mantenimiento y
administracion de cuentas corrientes y libretas de ahorro, transferencias
SEPA e ingresos de cheques nacionales.

NUESTROS CLIENTES
PARTICULARES

Durante el 2009, no se les cobrd ningun tipo de comision (gratis total) a una
media semestral de 1.476.683 clientes (el 47,49% aproximadamente de la
base de clientes), y se prestaron por término medio 31 operaciones
gratuitas.

Vivienda Pension Bancaja POR TRAMSFEREMCIAS MACIONALES
NI POR MANTENIMIENTO DE CUENTA

NI POR INGRESO DE CHEQUES
Potenciando un producto con una clara necesidad social, se lanz6 en 2008

Vivienda Pension Bancaja, crédito hipotecario a largo plazo, que ayuda a
cubrir las necesidades reales de las personas mayores, al facilitarles una
renta mensual necesaria para complementar sus ingresos. En 2009, aumento
significativamente el nimero de operaciones y financiacion facilitadas, ya
que la comercializacion de este producto que comenzo6 a finales de 2008, se
reforzd durante todo el 2009.

Hipoteca descuento

Nuevo producto lanzado en mayo de 2009, para facilitar el acceso de los clientes a una vivienda e
impulsar la actividad inmobiliaria, gracias a un acuerdo con la Federacion Autonémica de
Promotores Inmobiliarios (Feprova). Una hipoteca con carencia, en la que los promotores asumen
el capital y los intereses de hasta los tres primeros anos: se facilitaron 62 operaciones en el ano.

CONVENIOS CON ADMINISTRACIONES PUBLICAS ORIENTADOS A PARTICULARES
L _____________________________________________________________________________________________________|

(4.12)(EC8)

Los convenios que suscribe y mantiene vigentes Bancaja con distintas administraciones publicas
estan orientados a facilitar el acceso a la vivienda y al trabajo a los particulares, asi como paliar
los efectos negativos del desempleo. Las magnitudes mas significativas de los convenios vigentes,
al cierre del ejercicio 2009, para personas fisicas, se detallan en el siguiente cuadro:
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2009 2008 2007
Convenios Organismo Beneficiarios Ndmero de Nimero de Ndmero de
. (1) Importe . (1) Importe . (1) Importe
operaciones operaciones operaciones

vabiitonion de  Ministerio Autopromotores y 353 27.894 396 24.837 703 44.700

- de Vivienda adquirentes directos ’ ’ ’
viviendas VPO

s Generalitat L

Adquisicion de ’ - Adquirientes

L ’ Valenciana. Vivienda . - - 18 2.227 35 3700
vivienda protegida concertada directos

o Junta de f
pdauisicion de  Extremadura. Adquirentes 19 9.151 18 6.782 - -
proteg Vivienda Concertada
Anticipo Generalitat Autopromotores y
subvenciones VPO  Valenciana adquirentes directos 252 2.349 196 1.544 145 1.132
Universitarios,
Financiacion acceso jovenes y
a nuevas tecnologias ICO — Avanza ciudadania en 2.088 2.386 2.185 2.650 2.285 3.026
general

Acceso a la primera  Institut Balear de Jovenes de las Islas
vivienda I'Habitage (LIBAVI) Baleares 229 39.539 - - - -
Aplazamiento de ICO Moratoria Familias con
hipoteca Hipotecaria miembros en paro 1.008  6.373 B B B B
TOTAL 4.049 87.692 3.256 38.480 3.168 48.858

Importes en miles de euros.
(1) Operaciones formalizadas en el afio.

Las principales novedades en 2009, referentes a particulares se resumen en:

e Adhesion al nuevo Plan Estatal de Vivienda y Rehabilitacion 2009-2012 del Ministerio de
Vivienda, para el acceso a la vivienda protegida, en que Bancaja actla como entidad
preferente.

e Convenio con el Institut Balear de ’Habitatge, mediante el que se conceden préstamos
hipotecarios en condiciones preferentes, para facilitar el acceso a la primera vivienda en

Baleares.

e [CO Moratoria Hipotecaria: para apoyar a las familias con hipoteca, en las que alguno de sus
miembros se ha visto en situacion de desempleo. En 2009, Bancaja aplazd 1.008 hipotecas por
6,4 millones de euros, en virtud de este convenio.

APOYO A LOS JOVENES

En el ejercicio 2009, Bancaja mantuvo su oferta de productos y servicios orientados a apoyar el
desarrollo, formacion y futuro de los jévenes emprendedores, siendo los mas destacables:

e Crédito estudios Muévete, con el que los jovenes pueden financiar un curso académico fuera
del centro de estudios habitual. Fundamentalmente enfocado a las becas universitarias
Erasmus, Socrates y Leonardo.

e (réditos Consumo, Mdster y Matriculas, con el fin de favorecer al segmento joven.

e (Compromiso 2009) Solucién Financiera Bancaja Jovenes Emprendedores, dirigida a financiar

los proyectos factibles e innovadores de los jovenes emprendedores, con la viabilidad del

proyecto como Unico aval exigido. Con este producto, se pretende dar solucion a la exclusion
financiera por falta de garantias patrimoniales o avales, a los jovenes emprendedores.

Solucién Financiera Bancaja Jévenes Emprendedores 2009 2008 2007
Numero de solicitudes 429 181 991
Proyectos financiados 34 18 54
Porcentaje de proyectos financiados/solicitudes presentadas 8% 10% 5%
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Solucion Bancaja Jovenes Emprendedores: seguimos apoyando la
' ' innovacion y el emprendedurismo de los jovenes con mas de 9,5 millones

de euros facilitados

Este producto se enmarca dentro del Programa Jovenes Emprendedores, desarrollado por Bancaja
junto a su Obra Social, que pretende ofrecer al espiritu emprendedor y a la iniciativa empresarial
de los jovenes distintos ambitos de formacion y promocion de sus actividades (ver capitulo 7.2).

A P 4

solucion financiera bancaja

SOLUCION FINANCIERA EMPRENDEDORES
APOYO FINANCIERO A LAS PYME Y MICROPYME (FS10)

El sector empresarial es un segmento de clientes prioritario en el apoyo financiero ofrecido por
Bancaja, al representar el 43,79% del volumen de negocio total, con 48.496 mil euros. Las
magnitudes de inversion por tamano de empresa se detallan en el indicador FS6 del Anexo Ill.
(FS6)

El amplio abanico de medidas especificas iniciadas en 2008, para dar apoyo financiero y
reconducir las situaciones particulares de los clientes y familias afectados por la crisis, se
extendi6 en 2009 a las microempresas y Pyme, con especial énfasis en su viabilidad y solvencia,
asi como en la adecuacién de la financiacion.

CONVENIOS CON ADMINISTRACIONES PUBLICAS, PARA FAVORECER EL DESARROLLO EMPRESARIAL
_____________________________________________________________________________________________|

(4.12)(EC8)

Bancaja suscribe convenios con la administracion pdblica, cuyas lineas de actuacion estan
orientadas a diferentes destinos y empresas de distinta naturaleza, tamafo y condiciéon, como
Pyme, comercios, promotores, etc.

(Compromiso 2009) En 2009, Bancaja participd tanto en el “Plan espafiol para el estimulo de la
economia y el empleo” definido por el Gobierno como en el “Plan de financiacion de la Economia
Valenciana” del Consell, a través de los distintos convenios con el ICO y el IVF respectivamente
para el apoyo econémico a las empresas, siendo una de las entidades que mas rapidamente puso
a disposicion de sus clientes estas lineas y una de las mas activas en la concesion de créditos.

Las magnitudes mas significativas de los convenios suscritos con las administraciones publicas y
vigentes al cierre del ejercicio 2009 se detallan en el siguiente cuadro:
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2009 2008 2007

Convenios Organismos Ndmero de Namero de NGmero de

. (1) Importe . (1) Importe . (1) Importe

operaciones operaciones operaciones

Convenio para la creacién de . .
empleo (Fondo Social ?;ng')'tat Valenciana (C. de 66  1.390 74 1458 192 2.761
Europeo) )
Financiacion de actuaciones
protegibles en materia de Ministerio de Vivienda 17 76.313 42 127.251 46 120.600
suelo y vivienda
Apoyo financiero a las Pyme
y Microempresas ICO PYME 1.529 185.292 1.347 146.931 1.663 173.846
para proyectos de inversion
Apoyo financiero a ICO Emprendedores 93 2878 43 1.766 42 1.848
los emprendedores
Apoyo financiero a las
inversiones de empresas ICO Internacionalizacion 15 8.497 11 11.020 - --
espafolas en el exterior
Apoyo financiero a medianas | ¢rgcimiento Empresarial 79 49.830 48 69.676 - -
y grandes empresas
Financiacion acceso alas oo avanza (TIC) 603  9.831 616  7.565 467 5735
nuevas tecnologias
Circulante e inversion, con SGR Com. Val. , Avalis,
garantia de aval de SGR  ISBA, AvalMadrid, IGAPE 61 17.165 61 20175 29 17645
Apoyo al sector Transporte  1CO Transporte 63 4.473 18 2.697 -- -
Apoyo al sector e
manufacturero ICO Competitividad 3 934 7 628 - -
Apoyo financiero a Pyme ::”Iﬁgtﬁztg g’ alenciano de 125 10342 68  13.064 - -
Liquidez ICO Liquidez 2.698 326.855 - - - -
Fomento del mercado de -
Alquiler ICO Vivienda 187  467.231 - - - -
Renovacion del Sector P
Turistico ICO Sector Turistico 67 32.358 - - - -
Moratoria Préstamos Pyme  ICO Moratoria Pyme 32 928 - -- - --
Anticipo de facturas ILCOSaﬁanSticipos Entidades 12 197 - - - -
Apoyo financiero a Pyme :—I}igtr:l;gs\'/ilifglji:r?t% de 428 66.474 - - - -
Apoyo financiero a Pyme Institut Catala de Finances 4 709 - - - -
TOTAL 6.082 1.261.697 2.335 402.231 2439 323.435

Importes en miles de euros.

(1) Operaciones formalizadas en el afio.

Para el ano 2010, Bancaja trabaja ya en la renovacion de los diferentes convenios ICO que mejor
han funcionado en 2009, asi como los nuevos previstos (ICO Economia Sostenible).

Financiacién de proyectos de banca corporativa

Las operaciones de banca corporativa estan dirigidas al apoyo de proyectos que comportan la

mejora del entorno medioambiental, el avance de las condiciones sociales y de calidad de vida de
los ciudadanos y el desarrollo territorial a través de la modernizacion de sistemas de suministro
como el agua o la energia, la mejora en las comunicaciones y, muy especialmente en el contexto

actual, al apoyo financiero a empresas con importantes proyectos en curso, afectados por la

situacion econdémica general.

Las magnitudes de los proyectos mas significativos financiados durante el ejercicio 2009 y su

evolucion, fueron:
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2009 2008 2007

Finalidad Importe total Financiado por Importe total Financiado por Importe total Financiado por

financiado Bancaja financiado Bancaja financiado Bancaja
Salud 3.600 1.800 84.109 50.329 19.000 9.500
Comunicaciones - - 131.194 11.780 852.000 33.000
Pesarrollo del medio 20.000 10.000 - - 97.778 12.750
Recursos naturales -- -- - -- 525.120 18.320
Formacion -- -- 25.000 2.000 -- --
Deportes/Ocio - - 2.746 2.746 - -
Energia - - 862.000 5.939 1.562.600 33.629
TOTAL 23.600 11.800 1.105.049 72.794 3.056.498 107.199

Importes en miles de euros.

MICROCREDITOS Y PRODUCTOS SOCIALES (FS10)
Microcréditos solidarios

Bancaja mantiene desde 2006, en
colaboracion con la Fundacion
Bancaja, una linea propia de
microcréditos, dotada con 600 mil
euros, destinada a cualquier persona
en riesgo de exclusion social, con la
finalidad de ayudarla a emprender una
actividad productiva y potenc]'ar el EHnﬁﬂiﬂ
autoempleo. Sin exigir garantias ;
adicionales y eximiendo de comisiones,
favorece el acceso a la financiacion de
proyectos de hasta 15 mil euros, a un tipo de interés preferencial, si se obtiene un informe favorable de
viabilidad.

florece con nosotros

,Sreditos

MICROCREDITOS

(Compromiso 2009) En el ejercicio 2009, atendiendo al compromiso asumido en el ejercicio anterior,
se mejoraron las condiciones de acceso a esta linea propia de microcréditos, se amplio el
colectivo de posibles beneficiarios no solo para Nuevos Ciudadanos, sino también para personas
con dificultades, y se trato de asegurar un mayor conocimiento y entendimiento por parte del
publico, con una renovacion de la informacion comercial y realizando una amplia difusion en
medios. En 2009 se formalizaron 34 operaciones mas que en 2008 (42 frente a 8 en el ano
anterior). Cuentan con especial preferencia aquellas personas que pertenecen a colectivos con
problemas de insercion laboral como inmigrantes, mujeres, mayores de 45 aios o parados de
larga duracion, que presenten un proyecto de negocio o empresa viable.

Microcréditos Monte de Piedad
El Monte de Piedad de Bancaja, uno de los 21 existentes en Espaina, permite el acceso al crédito

a personas en riesgo de exclusion, a través de préstamos con garantia real y de concesion
instantanea, para satisfacer necesidades domésticas. Dentro del colectivo de clientes, el
porcentaje de nuevos residentes(") que utiliza este servicio, ascendia al cierre del ejercicio 2009
al 22%; en dicho afo se registré un notable incremento en el nimero de operaciones.

(1) Extranjeros con tarjeta de residente o que formalizan operaciones con el pasaporte.
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(Compromiso 2009) Durante 2009, se consolidaron las mejoras adoptadas en 2008 para evitar la
exclusion financiera, y se intensificaron las gestiones de preaviso de operaciones impagadas, para
evitar la salida a subasta; revisando al alza los valores de tasacion (para obtener mayores
capitales con la misma garantia); dotando de mejores medios las subastas presenciales y
poniendo en marcha con éxito un portal de subastas, conjuntamente con 11 Montes de Piedad.
Como resultado de todo ello:

e se consiguid un mayor afluencia de clientes con el consiguiente aumento de pujas y mejoras en
los precios de adjudicacion de lotes;

e se mantuvo el porcentaje de salida de prendas a subasta a torno al 5% de la cartera (4,76% en
2008);

e se generaron 488 mil euros de restos en subastas, a favor de los prestatarios (315 mil euros en
2008);

e se consiguio la venta del 100% de los lotes.

El nuevo portal www.subastasmontes.es, es una iniciativa conjunta, gracias a la plataforma
tecnoldgica desarrollada por la CECA, con la que se amplia el acceso a las subastas para posibles
compradores de cualquier parte del mundo, a fin de obtener los mejores precios de venta de la
prenda y mayores restos a favor del propietario-prestatario.

Tarjetas Bancaja ONG: otra forma de ayudar

Los clientes titulares de las tarjetas Bancaja ONG y Voluntariado han
' ' ayudado a 288 ONG, gracias a su decision y solidaridad

Los clientes ELIGEN S la ONG RECIBE el 50% del

la tarjeta ONG con la {HIHT:P:E“':EH. d beneficio neto obtenido
que quieren colaborar coil i ElegI0d por el uso de la

sando fa talrjeta Tarjeta Bancaja ONG
EN COMEICios

1 !

Los proyectos desarrollados La ONG DESARROLLA

AYUDAN A 105 PROYECTOS de ayuda
La ONG S0LICITA MAS NECESITADDS - humanitaria, cooperacian
ser beneficiaria (1 ¥ EENEran nuevas al desarrollo, accién social

oportunidades para y defensa y proteccidn
la sociedad del medio ambiente

(11 Loz requisitos establecidos por Bancaja =2 publican en wwwwebancaja es
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(Compromiso 2009) En 2009, el niUmero de asociaciones y organizaciones no gubernamentales
elegidas por los clientes de Bancaja a través de la tarjeta Bancaja ONG aument6
considerablemente, al existir, al cierre del ejercicio, 322 asociaciones seleccionadas como
destinatarias de los fondos, frente a 260 seleccionadas en 2008, es decir un 23,85% mas.

2009 2008 2007
Tarjetas ONG y Voluntariado Numero Importe Nuamero Importe Numero Importe
asociaciones donado @ asociaciones donado @ asociaciones donado @
beneficiarias onado beneficiarias onado beneficiarias onado
Tarjeta ONG (V) 230 192 186 134 123 23
Tarjeta ONG afinidad (@) 7 168 7 139 6 26
Tarjeta Voluntariado () 51 655 30 514 33 645
Total 288 1.015 223 787 162 694

Importes en miles de euros.

(1) Tarjetas ONG: los clientes eligen entre un listado de mas de 180 ONG, que voluntariamente se inscriben. A las elegidas se destinan los fondos recaudados por el uso de la
tarjeta.

(2) Tarjetas ONG afinidad: los clientes eligen utilizar una de las siete tarjetas con la imagen de la ONG a la que se destinara el 50% del beneficio obtenido por su uso en comercios.
(3) Tarjetas Voluntariado: lo recaudado por ellas, se destina a las ONG seleccionadas por un jurado en base a los proyectos que se presentan a través de una convocatoria
especifica.

(4) El importe donado cada afio equivale al 50% del beneficio de las compras efectuadas por estas tarjetas durante el ejercicio anterior, excepto en el caso de las tarjetas
Voluntariado en las que corresponde a dos afios antes.

Tarjetas Bancaja ONG y Voluntariado Numero de tarjetas emitidas

ONG Finalidad 2009 2008 2007
Acnur Proteccion y asistencia a los refugiados 2.255 1.483 1.037
Manos Unidas h]i??ufc?g:t;ae:asﬁgg;eszar;oenlohambre, la malnutricién, las enfermedades, la falta de 6.930 4.643 3532
Unicef Garantizar el cumplimiento de los derechos de los nifios 20.774 15.490 11.686
Cruz Roja Humanidad, imparcialidad, neutralidad e independencia 8.146 5.925 4.365
ﬁ:ﬁ:ob:lecontra el hgﬂ;r:;n;ﬂjglr::?girgélsair:ggg;asgssltuamones de peligro que amenacen a 5.903 4.897 4.134
Médicos Mundi Ayudar en el ambito de la salud a las poblaciones mas vulnerables 4.604 3.323 2.450
Ayuda en accién () Mejorar las condiciones de vida de las comunidades mas desfavorecidas 1.697 855 220
Numero total de tarjetas Bancaja ONG afinidad 50.309 36.616 27.424
Resto de tarjetas Bancaja ONG y Voluntariado emitidas 184.580 207.089 186.495

(1) Incorporada al programa de tarjetas ONG el 04/10/2007

En 2009, la distribucion por finalidad de las ONG elegidas por los clientes, fue la siguiente: (FS5)

2009
Distribucion de las Tarjetas Bancaja ONG emitidas en 2009
por finalidad Numero de tarjetas elegidas por los Importe donado por los
clientes (%) clientes (1) (%)

Atencion a personas con discapacidad o enfermos dependientes 17% 18%
Cooperacién internacional y codesarrollo 32% 33%

Accion social (colectivos con riesgo de exclusion social) 39% 37%

Defensa y proteccion del medio ambiente 0% 0%

Resto de ONG de menor cuantia 12% 12%

(1) Importes devengados en 2009 que se abonaran en el ejercicio siguiente. En miles de euros.

Subvenciones financieras a asociaciones

En el ano 2000, se fortalecio el compromiso con las asociaciones privadas sin animo de lucro que
realizan proyectos socioasistenciales, con la puesta en marcha de ayudas financieras para
organizaciones sociales de la Comunidad Valenciana, a las que la Conselleria correspondiente les
aprueba una ayuda econdmica para la ejecucion de un proyecto.
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Bancaja lo financia a través de una operacion crediticia y la Fundacion Bancaja subvenciona hasta
cinco puntos los intereses devengados por el crédito. En 2009, se beneficiaron de esta ayuda 36
asociaciones (ver importes financiados en Anexo Il indicador EC1).

PRODUCTOS O SERVICIOS DE ISR (FS2)(FS8)(FS12)

(Compromiso 2009) En 2009, se comercializé un nuevo producto de lnversion Socialmente
Responsable (ISR), para clientes de gestion de activos, denominado Bancaja Cooperacién Etica y
Solidaria SICAV S.A., con un patrimonio suscrito, al cierre de 2009, de 5,5 millones de euros. La
sociedad incorpora un ideario ético que recoge los criterios éticos, sociales y medioambientales
que definen la politica de inversiones, incluyendo criterios excluyentes. El analisis ético se
realizara por una agencia especializada, supervisandose la aplicacion de estos principios por una
Comisién Etica formada por expertos independientes y de reconocido prestigio.

5.4 Servicios financieros responsables
(PR1)(FS15)

Dada la naturaleza financiera de las actividades desarrolladas por el Grupo Bancaja, las Unicas
fases del ciclo de vida de los productos y servicios que pueden tener un impacto significativo en
la salud y seguridad de los clientes, son las relativas a la distribucion y uso de los mismos a través
de los distintos canales de comercializacion (red de oficinas, Internet, banca electrénica, banca
telefénica, red de agentes).

En este sentido, Bancaja dispone de diferentes y completos mecanismos de prevencion, gestion y
control de la seguridad de los clientes, que cumplen las mas estrictas exigencias legales y
medidas adicionales adaptadas a las mejores practicas del sector, tal y como se describe en los
enfoques de gestion, publicados en www.bancaja.es, que se aplican tanto en el proceso de
disefio del producto como en el asesoramiento y comercializaciéon de los mismos.

MEJORAS TECNOLOGICAS (FS16)

El esfuerzo tecnoldgico desarrollado en el afio 2009 continuo el enfoque de 2008, encaminado a
adaptarse a las circunstancias derivadas de la nueva situacién econdémica y a las necesidades,
tanto de la propia Entidad como, sobre todo, de los clientes. Se amplio la oferta de producto
hipotecario y productos de cobertura, encaminados a resolver y facilitar las situaciones de
naturaleza coyuntural que podrian demandar nuestros clientes, asi como el refuerzo de los
sistemas de gestion de riesgos, deteccion temprana de problemas y recobro.

Se mantuvo una fuerte actividad en el mantenimiento de los niveles de servicio derivados del
Compromiso Bancaja. Dentro de esta estrategia, se reforzo significativamente nuestra
infraestructura de gestion de medios de pago (tarjetas de débito y crédito), reforzando tanto la
disponibilidad del sistema y los mecanismos de respaldo, como la gestion preventiva del fraude,
encaminada a mejorar la seguridad de las operaciones.

Las mejoras en la accesibilidad del canal de Internet se centraron en su informacion y en el

diseno especifico para colectivos en riesgo de exclusion, conforme a los estandares
internacionales (nivel AA) para la pagina de inicio. (FS14)
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PUBLICIDAD RESPONSABLE (PR3)(PR6)(FS16)

Bancaja debe adecuar la documentacion contractual con clientes a la normativa, tanto de ambito
estatal como autondmico, relacionada basicamente con la transparencia de la gestion y
proteccion a la clientela y someter, ademas, las campanas de publicidad a la supervision de los
organismos competentes en cada caso.

En 2009, Bancaja no estaba adherida a la Asociacion para la Autorregulacion de la Comunicacion
General (Autocontrol). En su lugar, Bancaja participa desde abril de 2009 como anunciante en la
plataforma de distribucion de publicidad digital aceptada, Adagreed, y pone a disposicion de los
usuarios sus anuncios para que ellos decidan cuando y cuanta publicidad desean ver, libremente y
sin formatos intrusivos, en su beneficio.

e Durante el ejercicio 2009, el Instituto Valenciano de Finanzas aprobd 104 expedientes
asociados a campanas publicitarias, con lo que se asegur6 el cumplimiento de la normativa, en
relacion a tarifas y proteccion de los clientes.

e El Banco de Espafa aprobd 15 expedientes.

e Se difundieron por medio de la plataforma digital Adagreed 9 anuncios, con una media por
campana de 20.000 impactos.

En 2009, no se ha incurrido en multas o sanciones significativas, por incumplimiento de leyes o
normativas referentes al suministro y uso de productos y servicios de Bancaja. (PR9)

EDUCACION FINANCIERA Y PROTECCION DEL CLIENTE (PR3)(FS16)

En relacion a la proteccion de los clientes de servicios financieros, Bancaja cumple taxativamente
la normativa reguladora, informandoles ampliamente de los distintos mecanismos a su
disposicion, habilitados para garantizar su atencion y defensa, como son el Defensor del Cliente
de la Federacion Valenciana de Cajas de Ahorros, el Servicio de Reclamaciones del Banco de
Espafna y el Servicio de Atencion al Cliente de Bancaja, 6rgano independiente que toma sus
decisiones de manera auténoma.

e La identidad corporativa de Bancaja, sus valores corporativos y los compromisos asumidos
publica y voluntariamente con los clientes a través de El Compromiso Bancaja, garantizan
politicas de disefio y venta de productos y servicios financieros, alineadas con los intereses de
los clientes actuales y potenciales, que fomentan modos de actuar de los empleados basados
en el equilibrio en las relaciones y la confianza en el cliente.

e El Codigo de Conducta de los Empleados establece, como uno de sus principios de actuacion,
la actitud de servicio en la atencion al cliente, indicando que “La identificacion de las
necesidades de los clientes se hara desde su perspectiva con el fin de ofrecerles las mejores
soluciones, a través de una relacion duradera basada en la confianza”.

e El modelo de gestion de la calidad en Bancaja se sustenta en la opinidn de nuestros clientes.
Ellos nos aportan la informacion que nos permite desarrollar las acciones mas adecuadas para
mejorar la calidad del servicio.

e La adaptacion a las exigencias de la Ley 47/2007, de reforma del Mercado de Valores, relativa
a los mercados de instrumentos financieros (MiFID), supone modificaciones organizativas y
operativas, nuevas medidas de proteccion y clasificacion de los clientes y un elevado esfuerzo
formativo que se amplia anualmente. En 2009, se ha puesto en marcha un programa minimo de
formacion, necesario para prestar el servicio de asesoramiento de inversiones a clientes, a
realizar obligatoriamente por todos los empleados que desarrollan dicha funcion.
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PRIVACIDAD DEL CLIENTE

El respeto a la intimidad y el estricto cumplimiento de la legislacion vigente en materia de
proteccion de datos de caracter personal son premisas internas incorporadas a la cultura
corporativa, al modelo de gestion comercial y a los sistemas de control interno y de
cumplimiento normativo.

Durante el ejercicio 2009, no se han registrado expedientes sancionadores, a instancias de la
Agencia Espanola de Proteccion de Datos. (PR9)

La formacion de los empleados es basica para garantizar el cumplimiento de las directrices
establecidas:

2009 2008 2007
Proteccién de datos Nimero Numero horas Numero Numero horas Numero Numero horas
empleados formacion  empleados formacion  empleados formacion
Formacion 1.175 2.350 367 734 308 616
Porcentaje sobre plantilla media 19,48% - 6,09% - 5,36% -

ELIMINACION DE BARRERAS ARQUITECTONICAS (FS14)

Durante el afo 2009, Bancaja ha seguido colaborando con el Instituto de Biomecanica de Valencia
(IBV) para eliminar las barreras arquitectonicas de la red de oficinas. En este sentido, se ha
elaborado un estudio estimativo del indice general medio de accesibilidad, teniendo en cuenta
todas las actuaciones realizadas en el ano, y se ha elevado el indice general en 2 puntos (del 37%
en 2008 al 39% en 2009).

Accesibilidad 2009 (1 2008 2007
Nivel de accesibilidad integral medio (NAI) 39% 37% 31%
Nivel de accesibilidad integral medio de oficinas reformadas nd 75% n.d

(1) Dato estimado.

Desde 2007, el manual de obras y construcciones de la Entidad, aplicable a las reformas y nuevas
oficinas, ha sido adaptado, al objeto de establecer medidas de accesibilidad estandarizadas para
todas las instalaciones, conforme a las mas estrictas exigencias.

Durante el afo 2009, se llevaron a cabo las siguientes actuaciones en materia de accesibilidad:

e (Compromiso 2009) se realizaron 22 actuaciones de adaptacion en oficinas reformadas y 2 por
nuevas aperturas;

e se efectuaron 47 actuaciones puntuales adicionales de eliminacion de barreras
arquitectonicas, que respondian fundamentalmente a solicitudes de clientes;

e se evaluaron 18 y adaptaron 8 puestos de trabajo para las personas con discapacidad que se
incorporaron durante el afo 2009;

e la sede de Bancaja en Valencia -Pintor Sorolla-, se adapté en su remodelacion, concluida en
2009, a criterios de accesibilidad, priorizando aspectos como la seguridad, usabilidad y
ergonomia, para lograr que el edificio sea un referente tanto, para los empleados como para
los clientes, segun estudio avalado por el Instituto de Biomecanica de Valencia, que asesoro a
la Entidad en su adecuacion.
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EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE (PR6)

Bancaja publica voluntariamente en la web corporativa el Informe anual del Servicio de Atencion
al Cliente, una vez es informado el Consejo de Administracion.

Un resumen del mismo se incorpora igualmente al Informe Financiero Anual, de conformidad con
lo establecido en el articulo 17 de la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo.

5.5 Seguimiento de El Compromiso Bancaja
(FS3)(FS5)

(Compromiso 2009) Aplicando su premisa del “cuidado eficaz del cliente”, desde finales de octubre
del 2005, siempre que la Entidad comprueba que ha incumplido algin punto de El Compromiso
Bancaja, se autopenaliza, abonando al cliente de forma proactiva la indemnizacion
correspondiente, y comunicandole esta accion, en respuesta al “equilibrio en la relacion”, uno de
los principios en los que se basa el Compromiso.

Durante 2009, tan solo se registraron reclamaciones de clientes en 7.538 operaciones de las
afectadas (1,4 por cada 10.000 operaciones), por considerar que se habia incumplido alguno de
los 17 compromisos adquiridos, en las que se di6 la razon al cliente (con la consiguiente
indemnizacién) en el 91 % de los casos.

Cumplimiento de E/ Compromiso Bancaja 2009 2008 2007
Numero de operaciones afectadas 52.263.497 52.829.399 51.243.521
Numero de reclamaciones 7.538 5.869 5.424
Numero de reclamaciones/10.000 operaciones 1,4 1.1 11
Porcentaje de reclamaciones a favor del cliente 91% 90% 93%
Coste (miles de euros) 2.792 13.203 14.061

Ademas, durante 2009, la Entidad aplico El Compromiso Bancaja proactivamente en 33 ocasiones,
sin que mediase la solicitud del cliente.

Del coste total de la aplicacion del compromiso durante 2009, Gnicamente 46 mil euros
correspondieron a indemnizaciones a los clientes.

Paginas web de www.bancaja.es relacionadas con este capitulo:

El Compromiso Bancaja Calidad
Servicio de Atencion al Cliente Enfoques de Gestion
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DESEMPENO LABORAL

(4.8)

PROGRESOS EN LOS ULTIMOS 5 ANOS (DIC. 2004 - DIC. 2009)

2005 2006 2007 2008
El Compromiso Interno: 14 . . o
] : Dos nuevos Compromisos Un nuevo Compromiso Interno | Creacion neta de 88 puestos de
compromisos voluntarios con Internos (15 y 16) (17) trabajo

los empleados

El Modelo de gestion establece | Plan de actuacion para la

los principios de actuacion por | incorporacion de personas con Programa P e Iqtegracpn de 6 personas con
. ! Bancaja discapacidad

puesto discapacidad

Estudio de medidas para la Protocolo para la prevencion 'y | Certificacion en Empresa

integracion de personas con Creacion del Canal de Ideas tratamiento de los acosos moral | Familiarmente Responsable

discapacidad y sexual en el trabajo (EFR)

Programa de Voluntariado Primera encuesta sobre

12 encuesta de clima laboral Politica de Seguridad y Salud

Corporativo conciliacion e igualdad
Canal de comunicacioén con el | Informe de cumplimiento de 3?2 encuesta de clima laboral y | Grupo de Conciliacion e
Comité del Cédigo de Conducta | compromisos plan de mejora Igualdad de Oportunidades
Informe de cumplimiento de 22 encuesta de clima laboral y S o et teettatn it Plan familia y espacio Bancaja
compromisos plan de mejora y la Discapacidad
Nueva Web de voluntariado Gomisibn de Formacion
corporativo
Informe de cumplimiento de Certificacion OSHAS
compromisos 18001:1999

Informe de cumplimiento de
compromisos

2009 (Principios 1, 2, 3, 4y 6 del PMNU)

Creacion de 71 nuevos puestos de trabajo.

Plan de Igualdad de Oportunidades.

Actualizacion del Programa de conciliacion.

Integracion y tutorizacion de personas con discapacidad y creacion del Servicio de Orientacion

e Intermediacion Laboral para estudiantes con Discapacidad (SOILD).

Plan de jubilacion parcial de 116 personas y fomento del empleo con la contratacion de nuevos

profesionales en relevo, estableciendo un tratamiento de beneficios sociales ventajosos y

especiales para este colectivo.

O |anzamiento de la Unidad Practica de Aprendizaje de Prevencion de atracos, robos y hurtos.

O Gestion del Modelo de Empresa Familiarmente Responsable (EFR), cuya certificacion, otorgada
a Bancaja en diciembre de 2008 por sus politicas de conciliacion e igualdad, ha reportado a la
Entidad en 2009 diversos reconocimientos externos (ver capitulo 3.3).

O Aumento significativo de las propuestas de colaboracion en acciones de voluntariado para el

personal de Bancaja, que han logrado un buen nivel de participacion.
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DIMENSION (W(2)

6.067 97% 43%
empleados empleo fijo mujeres
71 231.607 24,6%
puestos de trabajo creados horas de formacion mujeres directivas

(1) Fuente: indicador LA1, LA2 y LA10 (Anexo IIl)

(2) Informacién correspondiente a Bancaja.

6.1 Equipo humano

' ' La estabilidad en el empleo, la igualdad de oportunidades, el apoyo a la

conciliacion, la salud y seguridad en el trabajo y el desarrollo profesional y
personal, son nuestras prioridades en la gestion del capital humano

Las personas que trabajan en Bancaja forman parte de la identidad y cultura corporativa, del
modelo de gestion, de los compromisos voluntarios asumidos publicamente y de una de las areas
de mayor trascendencia interna en el modelo de responsabilidad empresarial, definido para
posibilitar el cumplimiento de las expectativas sociales, propia del equipo humano.

RELACIONES EMPRESA/TRABAJADORES

Bancaja establece relaciones solidas y duraderas con su equipo humano, ya que sus empleados
son el activo mas importante.

Los ejes principales de las politicas y practicas aplicados por Bancaja, en la gestion de los
recursos humanos, se describen en los enfoques de la direccion, publicados en el apartado de
informacion corporativa de www.bancaja.es.

Los principales resultados derivados de la aplicacion de las politicas y practicas aplicadas en la
gestion de las personas que trabajan en Bancaja, han sido:

e consolidar el empleo: el 97,64% de la plantilla de Bancaja tienen contrato laboral fijo, y
durante el aio 2009 se produjo una creacion de empleo neta de 71 puestos de trabajo, hasta
alcanzar la cifra de 6.067 empleados en Bancaja;

e garantizar la igualdad de oportunidades y la no discriminacion: el 43,20% de la plantilla son
mujeres y, desde la puesta en marcha del Compromiso Interno, se ha pasado del 14% al 24,6%
de mujeres que ocupan puestos de direccion. En el ambito del proyecto de integracion de
personas con discapacidad, se incorporaron 16 personas en 2009;

e facilitar la conciliacién de la vida personal con la profesional: 2.062 personas empleadas se
beneficiaron de alguno de los compromisos internos especificos y pactos de empresa vigentes,
y se concedieron 5.658 ayudas;

e garantizar la salud y seguridad en el trabajo: la aplicacion de politicas en esta materia ha
permitido reducir los indices de siniestralidad;

e la formacién del personal: es uno de los elementos fundamentales que facilitan el desarrollo
y la promocion profesional; se han alcanzado las 231.607 horas de formacion en 2009, con una
media de horas realizadas por asistente de 40,78 horas. (LA10)
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La totalidad de la plantilla de Bancaja en Espafia esta cubierta por el convenio colectivo de Cajas
de Ahorros. (LA4)

La estructura retributiva de la alta direccion tiene dos componentes: el relacionado con la
posicion que desempenan sus miembros y el vinculado a su liderazgo, capacidad de gestion e
impacto directo sobre el valor creado en la organizacion, éste Ultimo de caracter personal.(4.5)

LA SATISFACCION DE LAS PERSONAS QUE TRABAJAN EN BANCAJA (3.9)(4.16)

Con el objetivo de detectar las inquietudes del equipo humano, y en cumplimiento del
compromiso interno nimero 10 (“Tu opinién cuenta para implantar acciones de mejora”),
anualmente se realiza una encuesta de clima laboral entre la plantilla, con la colaboracion de
una consultora externa. La proxima encuesta de clima esta prevista para el mes de febrero de
2010.

En 2009, se aprobd la implantacion de las acciones de mejora, correspondientes al estudio de
2008, sobre conciliacion e igualdad de oportunidades.

Algunas de estas acciones han sido incluidas en el Plan de Igualdad de Oportunidades, implantado
en la Entidad en este ejercicio.

Bancaja vuelve a estar situada entre las mejores empresas para trabajar,
' ' ocupando el puesto 24 en el ranking mercoPersonas

DIALOGO Y RESPUESTA DE BANCAJA (4.17)

(Compromiso 2009) Las encuestas de clima laboral permiten conocer la opinion sobre el clima
laboral y evaluar la eficacia de los planes de mejora en marcha.

Qué temas preocupan Respuesta de Bancaja

Como consecuencia de la tercera encuesta de clima laboral, se aprobaron por el Comité de Direccién seis de las acciones

Conciliacién e igualdad de de mejora, propuestas por el Grupo de trabajo:

oportunidades - establecer en Intranet un canal de comunicacién directo con el personal empleado, con acceso al expediente profesional,
datos personales, ofertas, descuentos, etc., portal con todas las ventajas e informacion relevante para la plantilla;
 mantener la cobertura del seguro médico gratuito durante un periodo, en los casos de las excedencias maternales;

» » - cheque guarderia para personal empleado con hijos/as de 0 a 3 afios;

Formacién y promocién - flexibilidad horaria en ciertos puestos y/o centros de trabajo en los que sea viable su implantacion;

profesional - formacion previa a la incorporacion al nuevo puesto de direccion de oficina;
- cheque restaurante para personal empleado.

Canal de Ideas: se proponen acciones que mejoren la eficacia, eficiencia o calidad de los

procesos.
Qué temas preocupan Respuesta de Bancaja
Mejorar la eficacia, En 2009 fueron analizadas 415, de 1.938 ideas recibidas. Desde su puesta en funcionamiento en 2006, se han implantado
eficiencia o calidad de los  244.
procesos, o de su Respecto a las 100 mejores ideas, votadas en Intranet por todo el personal empleado, 57 ya han sido implantadas. De las
operatoria 43 restantes, 12 estan en curso de implantacion.
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Oficina de atencion al empleado: conocer y atender los asuntos laborales de mayor interés.

Qué temas preocupan Respuesta de Bancaja
Responder de forma rapida Atendidas 10.194 consultas, con un tiempo medio de respuesta de 6,2 horas (en 2008 6,4 horas).

y personalizada en un -
maximo de 48 horas Publicadas en Intranet las consultas mas frecuentes.

Ademas de los mecanismos de dialogo descritos en el apartado 4.3 de este informe, en 2009 se
reforzaron los siguientes canales de comunicacion:

e foros por colectivos: a través de la publicacion periddica del “Tema del Mes”. En el 2009 se
publicaron dos temas: “Choque generacional, Bancaja y la discapacidad” y “;Por qué nos
eligen los clientes?”;

e actualizacion del Programa de conciliacion en Bancaja, disponible en la Intranet;

e Ideas 2009: se mantuvo el sistema implantado en el ano anterior, en el que las ideas aportadas
por el personal empleado son publicas, permitiendo la aportacion de mejoras y la valoracion
por parte de todo el personal de la Entidad.

m Empleados aportan ideas
(individual, grupo, andnima)

Valoracidn de Ideas |
Aportacidn de mejoras

;Hepetida!__.____....

P Evaluacion | NG
. Seleccion g

"Top 10" mas valoradas
y visibles cada semestre

¥

Publicacidn en la intranet

Votacion para entregar el premio

Premio semestral a
la idea mas votada
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Con esta medida, se asegura que las ideas sobre las que se trabaja son aquellas que mejoran
aspectos relevante para un amplio colectivo, maximizando el beneficio en relacion a los
esfuerzos y recursos invertidos para su desarrollo e implantacion.

Tras un proceso de analisis de viabilidad sobre las ideas que han tenido un mayor nimero de
adhesiones, de manera semestral se seleccionan las 10 mejores ideas. A continuacion, el personal
empleado votan por la mejor. La idea ganadora es premiada con 3.000 euros y se comunica
publicamente. En el premio, se consideran ademas las colaboraciones de otras personas
empleadas que hayan contribuido a mejorar la idea original.

En el ejercicio 2009, se registrd una participacion de 17.924 adhesiones y 1.077 mejoras sobre las
1.938 ideas propuestas.

SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO (LA8)

Tras la implantacion del sistema de gestion de la salud y seguridad en el trabajo, y su
correspondiente auditoria en 2007, Bancaja dispone desde enero de 2008 de la certificacion
OHSAS 18001:1999 para los Sistemas de Prevencion de Riesgos Laborales. Durante el afo 2009, se
ha producido un cambio del sistema de gestion para adecuarlo a los nuevos criterios OHSAS
18001:2007. La auditoria de mantenimiento siguiendo la nueva norma se ha realizado en
diciembre de 2009, siendo superada con éxito.

REPRESENTACION DE LOS TRABAJADORES Y NEGOCIACION COLECTIVA (4.4)(HR5)

El amplio marco regulador que rige la relacion de Grupo Bancaja con sus empleados, acorde con
los derechos constitucionales y el ordenamiento juridico vigente, garantiza al personal la libertad
de asociacion y la aplicacion de los convenios colectivos especificos de los sectores de actividad,
por lo que ninguna actividad presenta este tipo de riesgos.

Tras las elecciones sindicales parciales celebradas en el afo 2008, para ajustar la representacion
al aumento de plantilla registrado desde el 2006, el numero de representantes de las personas
que trabajan en la Entidad es de 178, distribuidas de la siguiente forma:

PUESTOS CC.00. CGT CSICA SATE UGT
178 52 11 5 77 33
100,00% 29,21% 6,18% 2,81% 43,26% 18,54%

Bancaja mantiene un didlogo permanente y constante con las representaciones sociales, en
posicion de igualdad y garantizando la coherencia de las actuaciones con la normativa vigente. El
pacto de empresa mas relevante suscrito entre Bancaja y las Secciones Sindicales en el ejercicio
2009, para armonizar los intereses de la Entidad y los del personal empleado ha sido el suscrito el
4 de diciembre de 2009 sobre Prevision Social, que introduce mejoras en la prestacion de
orfandad para los hijos de las personas empleadas, en la comision de Depositaria y en la comision
de la Entidad Gestora del Plan. También se ha producido el cambio de la entidad depositaria.
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6.2 Desarrollo personal y profesional
GESTION DEL MODELO DE EMPRESA FAMILIARMENTE RESPONSABLE

(Compromiso 2009) Periédicamente se extraen los indicadores relativos al modelo que hacen
referencia a las siguientes categorias:

liderazgo y estilo de direccion
perspectiva de género

estabilidad en el empleo

flexibilidad laboral y espacial

apoyo a la familia del personal empleado
desarrollo profesional

apoyo a la igualdad de oportunidades

El Grupo de Conciliacién e Igualdad se reune peridédicamente para analizar estos indicadores, asi
como para exponer necesidades y areas de mejora en el ambito de la conciliacion e igualdad de
oportunidades.

Las personas que integran este grupo han sido designadas atendiendo a los contenidos de las
funciones que ostentan: Responsabilidad Social Corporativa, Comunicacion, Recursos Humanos,
Calidad e Investigacion de Mercados y personal de la red de oficinas.

En el mes de febrero de 2010 se realizara la auditoria de mantenimiento del certificado.
CONCILIACION Y BENEFICIOS SOCIALES (HR7)

A través del Compromiso Interno con el personal, se contribuye de forma muy destacable al
cuidado de la conciliacion de vida laboral y familiar, con concesiones de permisos retribuidos y
condiciones de flexibilidad, que luego se detallan.

Ademas de las excedencias, permisos y reducciones de jornada descritos en los enfoques de la
direccién, publicados en la web de la Entidad, Bancaja ofrece a su personal otros beneficios
sociales:

e compensacion en tiempo libre de horas realizadas por encima de la jornada ordinaria por
necesidades del servicio;

e ayudas econdémicas para estudios universitarios y postgrado, cursos de idiomas en el
extranjero y estudio de lenguas oficiales autonomicas;

e Plan Familia, acciones de apoyo a los familiares del personal con discapacidad;
e asesoramiento para personal con discapacidad;

e dispositivos tecnologicos como blackberry y portatiles con conexion de teletrabajo, para
determinados colectivos de personas empleadas;

e seguro de asistencia médica privada, gratuito y con cobertura para todo el personal de
Bancaja.
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. 2009 2008 2007

Ayudas sociales en
Bancaja Numero de Numero de Aportacion Numero de Numero de Aportacion Numero de Numero de Aportacion

beneficiarios ayudas Bancaja beneficiarios ayudas Bancaja beneficiarios ayudas Bancaja
Aportaciones a
primas de la
Mutualidad de 1897 - 730 1.901 - 729 1.939 - 748
Previsién Social del
personal
Primas de seguros
de vida 1.290 - 28 1.300 - 23 1.324 - 21
Ayuda de guarderia 698 764 588 662 705 514 626 662 357
Ayuda formacién de 2.925 4.842 2.386 2.865 4.792 2.266 2.865 4.834 2.169
hijos e hijas
Seguro Médico () 5.572 - 1.814 5.452 - 1.760 5.154 - 331
Ayudapara 50 52 161 52 54 162 49 50 149
educacion especial
Excedencias 48 - - 53 -- -- 52 -- -
Reduccién de
jornada 29 B B 15 B B 18 B B
Otros permisos
retribuidos @) 278 - 533 251 - - 264 - -
Facilidades
crediticias (34 nd - 4.740 5.141 - 6.927 4773 - 5.358
TOTAL 12.797 5.658 10.980 17.692 5.551 12.381 17.064 5.546 9.133

Aportaciones en miles de euros.

(1) Beneficio reconocido para toda la plantilla, en virtud de Pacto de empresa, desde octubre 2007.

(2) Se incluyen en 2009 el permiso por hospitalizacién de familiar del Compromiso Interno 6 (155), el permiso por cuidado de hijos e hijas del Compromiso Interno 13 (111), y el
permiso para accion de voluntariado (12) concedidos en 2009, para personal con varios permisos. La modificacion de las cifras relativas a 2008 y 2007 se ha realizado al objeto de
homogeneizar la informacion, debido a que en 2009 no se disponia de informacién completa, por un cambio de sistema informatico.

(3) Corresponde a retribuciones no monetarias al personal por la diferencia a su favor entre las condiciones de mercado y las pactadas en los tipos de interés de las operaciones
crediticias facilitadas.

(4) Numero de beneficiarios no disponible en 2009, debido a la modificacién de la aplicacion informatica.

PROGRAMA DE VOLUNTARIADO CORPORATIVO

Bancaja inici6 en 2007 un programa de
voluntariado corporativo, con el objetivo
de apoyar y promover actividades
solidarias entre todo el personal de la
Entidad y difundir internamente los
proyectos que desarrollan las
Fundaciones de Bancaja y las distintas
ONG existentes en Espana. Para hacer
llegar este programa a todas las personas
empleadas y jubiladas de la Entidad, se
creo la web
http://voluntariado.bancaja.es/,
accesible desde la propia web de

Pl g rastands tal = Bancaja.
syude Trn s bagedie. sipss  wacerom anPesconls o hmy nede s grends gue Lo BT ]
AT — Fre——TTT T e ———

WEB VOLUNTARIADO BANCAJA Esta iniciativa se reforzo con el
compromiso interno nimero 16, que permite al personal solicitar una excedencia para realizar actividades de
voluntariado, y que en el aifo 2009 ha tenido una solicitud para colaborar con una ONG en Perd.

Adicionalmente, el personal dispone, para la formacion y colaboracion en tareas de voluntariado,
de cuatro horas laborales al afno. Un total de 12 personas se acogieron en 2009 a este permiso,
con un total de 48 horas destinadas a este fin. En 2008 el nUmero de personas que se acogio a
este permiso ascendio a 11.
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Durante 2009 se han ofrecido a la plantilla tanto actividades ya programadas como otras nuevas:

Actividades de voluntariado corporativo en 2009 Participacion

Formacién para inmigrantes impartiendo cursos de informatica y comercial en la Fundacion
CeiMigra.

Casa Caridad de Valencia: acogida nocturna, comedor fin de semana y programa Navidad para
personas sin hogar.

Centro de acogida temporal “Mare de Déu de Lled6” de Castellén: acogida nocturna, talleres y

39 personas

14 personas

h . 4 personas
programa Navidad para personas sin hogar.
Recogida de juguetes, libros y material escolar para nifios y nifias de la Asociacion Hogar llusion 154 cajas de juguetes, 69 de libros y
Latina de Peru. 45 de material escolar

Colaboraciéon como monitores en los talleres didacticos para personas mayores Picasso con los
mayores y Sorolla con los mayores.

Voluntariado Forestal: una jornada de repoblacion forestal en Benassal (Castellon) abierta al
publico en general y otra en colaboracién con Acova, Bona Gent y la Fundacién Adecco.

25 personas
120 personas de la plantilla y familiares

Colaboracion en el Il Telemaraton Gent per Gent con motivo del Dia Mundial del Corazoén. 16 personas

Proyecto Engage: ofrece orientacion laboral a 68 estudiantes en situaciones de absentismo escolar

N L x y 4 personas
o desorientacion laboral, en su centro educativo. p

Donacion econémica

Campanas de solidaridad, realizadas en 2009 Numero de participantes (miles de euros)
Termometro solidario para ampliar los centros de acogida de la Asociacién Hogar

Lo - . . 83 25
llusién Latina y el albergue Hatun Souco Wassi, ambos en Peru.
Solidaridad con El Salvador para personas damnificadas por el huracan Ida. 97 55

Las personas empleadas del Grupo Inmobiliario participaron durante 2009 en las jornadas de
voluntariado forestal.

En septiembre, se actualizaron y ampliaron tanto los contenidos ofrecidos en la Intranet
Corporativa como la web de voluntariado, con nuevos reportajes, experiencias y un mejor
acceso. El nimero de visitas registradas en la renovada web ha sido de 4.118.

(Compromiso 2009) En 2009, se realizé la segunda Convocatoria de Proyectos Sociales, con la que se
fomenta y premia la participacion de personas empleadas en actuaciones solidarias en el ambito
de lo social. En su segunda edicién, un total de 2.126 personas empleadas, el 35,45% de la
plantilla, participaron en la votacion de los 22 proyectos admitidos (se presentaron 26)
atendiendo a las bases del concurso, a través de la cual se determiné conceder once ayudas, por
un total de 100 mil euros, 40 mil euros por encima de la aportacion econémica realizada en 2008
que ascendio a 60 mil euros.

APOYO AL PROCESO DE PREJUBILACION Y JUBILACION (EC3)

Como complemento a la jubilacion total o parcial y a la prejubilacion, Bancaja ofrece un plan
definido de sistema de empleo, acogido a la Ley de Regulacion de los Planes y Fondos de
Pensiones. Se trata de un sistema de aportacion definida, en el que la prestacion que se percibe
en la jubilacion coincide con los derechos consolidados acumulados en el Plan de Empleo. El
fondo independiente creado no recibe aportaciones de las personas participantes. Bancaja realiza
una aportacion anual por empleado o empleada del 105% del sueldo base mensual que en cada
momento se perciba.
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Al personal prejubilado y jubilado total o parcialmente, se le ofrecen también otros beneficios
complementarios:

e se mantiene la ayuda de formacion de hijos e hijas, aplicando los mismos criterios que a la
plantilla en activo;

e tienen condiciones preferenciales en productos que Bancaja pone a su disposicion;

e en las jubilaciones parciales, por la condicion de activo parcial que esta modalidad contractual
tiene, existen beneficios economicos adicionales, como el seguro médico y las aportaciones
que Bancaja realiza al sistema de empleo antes mencionado.

6.3 Diversidad e igualdad de oportunidades

Bancaja utiliza Unicamente indicadores de discapacidad y nacionalidad en los procedimientos de
registro de empleados/as.

Bancaja dispone de cuatro mecanismos especificos y formales para la prevencion y tratamiento
de cualquier tipo de discriminacion:

e el Codigo de Conducta de las personas empleadas, cuyo capitulo 2.1 incorpora principios
explicitos contra la discriminacion, al establecer que “La actividad profesional, se
desarrollard siempre en un clima de honestidad y respeto mutuo, y se evitard cualquier tipo
de discriminacion, humillacion o acoso”;

e el Protocolo para la prevencion y tratamiento de los acosos moral y sexual en el trabajo, en
virtud de un acuerdo suscrito en 2007 entre Bancaja y la representacion legal de sus
trabajadores, que establece una via de denuncia especifica que garantiza la total
confidencialidad de los empleados afectados;

e el Plan de integracion sociolaboral de personas con discapacidad, fruto del acuerdo entre
Bancaja y la Fundacion Adecco, que recoge las distintas medidas alternativas puestas en
marcha para cumplir con la ley de integracion social del minusvalido (LISMI) tras el certificado
de excepcionalidad obtenido por Bancaja en el afio 2008;

e el Plan de Igualdad de Oportunidades implantado en este ejercicio, donde se establecen
acciones encaminadas a garantizar la no discriminacion y la igualdad de oportunidades entre
todas las personas de la organizacion, haciéndose extensible ademas el Protocolo de
prevencion de acoso al tratamiento de situaciones de acoso por razon de sexo.

Al objeto de resolver cuantas dudas y cuestiones se planteen y velar por la permanente
actualizacion de los dos primeros mecanismos, existen tanto el Comité del Codigo de Conducta
como la Comision de Prevencion de Acosos.

En 2009, no se ha detectado en Bancaja ningln caso de discriminacion laboral. Tampoco se
trasladaron al Comité del Codigo de Conducta de Bancaja cuestiones relacionadas con
discriminacion. Asimismo la Comision de prevencion de acosos no recibio ninglin caso para su
atencion. (HR4)

PLAN DE IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

(Compromiso 2009) En el aho 2009, se ha llevado a cabo la negociacion del Plan de Igualdad de
Oportunidades con la representacion sindical, con la que se ha seguido un proceso de analisis y
consenso de los diferentes bloques tematicos que conforman el plan. La Direccion de la Entidad
implanto unilateralmente el Plan de Igualdad de Bancaja, al no suscribir finalmente la parte
social el acuerdo.
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La Direccion asumio el compromiso de implantar el Plan de igualdad de oportunidades de manera
unilateral, considerando este proyecto no s6lo como una herramienta para cumplir con la
normativa, sino también para superar ampliamente el minimo legal y poder avanzar en las
categorias que recoge el documento:

Seleccidén y contratacion
Promocion

Formacion

Retribucion y beneficios sociales
Conciliacion

Acoso por razén de sexo

Comunicacion
INTEGRACION Y ACCESO AL EMPLEO DE PERSONAS CON DISCAPACIDAD (FS14)

(Compromiso 2009) Atendiendo a los compromisos asumidos por la Entidad desde el ejercicio 2007,
relativos a la integracion en Bancaja de personas con discapacidad, la obtencion del certificado
de excepcionalidad y la adopcion de las medidas alternativas para el cumplimiento de la cuota de
reserva a favor de personas trabajadoras con discapacidad, en 2009 se incorporaron 16 personas
con discapacidad y han existido 8 casos internos que han obtenido el certificado de discapacidad.
Estas incorporaciones son fruto del acuerdo entre Bancaja y la Fundacion Adecco, para la
integracion sociolaboral de personas discapacitadas.

Asimismo, fruto de este acuerdo se han llevado a cabo otras acciones de sensibilizacion,
mediante jornadas a nivel interno para el personal “Vivir Superando Limites” y a nivel externo,
dirigido a empresas y entidades, “Empleo y discapacidad en el Marco de la Responsabilidad Social
Corporativa”.

Bancaja ha participado en diversas ferias de empleo, con el fin de difundir conocimientos y
sensibilizar sobre el mercado laboral, a la vez que reclutar candidaturas para continuar con el
proyecto de integracion de este colectivo en la empresa:

“Universidade da Corufia Il Feria Europea de Empleo”
“Universitat Jaume | de Castellon: Feria FOCU”
“Universidad de Alicante: XI Maratén de Empleo y Autoempleo”

“lll Feria de Empleo para personas con discapacidad de la Comunidad de Madrid”
Todo el personal tiene a su disposicion el apartado de la Intranet corporativa “Bancaja y la
Discapacidad”, en el cual se encuentra informacion acerca de los proyectos relevantes que se

estan llevando a cabo y todo lo relativo a los tramites necesarios para obtener el certificado, asi
como vias de contacto para obtener asesoramiento e informacion.

6.4 Formacion y desarrollo profesional
(FS15)

Ser eficaz en las acciones formativas y ampliar y compartir el conocimiento, son objetivos basicos
para Bancaja.
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e Los empleados/as sin experiencia previa en Bancaja realizan un programa especifico de
formacion, en el que se incluye un curso de acogida donde se dan a conocer los aspectos mas
relevantes de Bancaja y del Grupo, en materias tales como la prevencion del fraude y la
corrupcion.

e La plataforma de aprendizaje y tutorizacion on-line de Bancaja, es el portal para la
formacion personalizada de toda la plantilla. Disponia al cierre de 2009 de 356 horas lectivas,
repartidas en 102 acciones formativas, ademas de la coleccion de manuales on-line; 186 horas
de unidades practicas exclusivas en itinerarios (grupo de recursos dispuestos en un aula, cuyos
contenidos tienen una duracion predeterminada); asi como aulas virtuales complementarias a
acciones formativas presenciales.

(Compromiso 2009) Durante el 2009, se han realizado importantes mejoras en la plataforma de
aprendizaje on-line que concluiran en 2010, con el objeto de facilitar el uso y ampliar las
funcionalidades, y se pusieron en marcha 24 nuevas acciones formativas (21 Unidades practicas
de aprendizaje y 3 cursos) y 13 actualizaciones. Nuestro objetivo sera continuar con el impulso
de la formacion blender - learning, mediante el desarrollo de aulas virtuales tutorizadas por
personas expertas.

e Cabe destacar la incorporacion de la unidad de aprendizaje sobre Prevencion de atracos, robos
y hurtos, con una participacion de 311 usuarios y un total de 1.244 horas realizadas.

e Se impartieron cursos de formacion presencial por 1.061 formadores internos y 20 externos.
Ademas, se continud con el programa “oficinas tutoras”, dirigido a personal de servicios
centrales que se incorporan a la red y nuevo personal de direccion y gerencia, de procedencia
externa.

Como proyectos importantes durante este periodo, cabe destacar el programa en seguros, en el
que han participado 14.404 empleados y empleadas a lo largo del ano 2009, el curso de
Prevencion y Gestion del Riesgo Incidentado, donde participaron 4.400 asistentes y el curso
Emisiones Bancaja. Productos Mifid, con 1.440 asistentes.

Existen programas especificos para diferentes tipos de colectivos:

e Acceso a nuevos puestos de direccion y gerencia, con 73 participantes.

e Programas de desarrollo profesional para personal con evaluacion de desempefio superior, en
los que participaron durante 2009, 109 personas.

e Programa de formacion 2009 sobre mercados y productos financieros encaminado a dar
cobertura a la orientacion que establece la MiFid, en el que se matricularon 493 personas, de
banca personal y subdireccion.

En el ano 2.009, se incorporaron 16 empleados al Programa "Fomento de Empleo para Personas
con Discapacidad” dentro del Proyecto "Bancaja y la Discapacidad”, compuesto por:

e Un programa de formacion de un ano de duracion, de 140 horas.
e Un programa de tutoria personalizado de 15 horas, durante los 6 primeros meses.

e Un programa de training (formacion en el puesto de trabajo) en dos oficinas-tutoras distintas,
durante los 6 primeros meses.
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Todo el personal de Bancaja tiene acceso, a través del modelo de gestion disponible en la
Intranet corporativa, a las condiciones que se consideran idoneas para acceder a puestos de

mayor responsabilidad, en cuanto a experiencia previa, puestos de procedencia y conocimientos

requeridos.
Promocién interna 2009 2008 2007
Promociones 201 312 405
Ascensos 375 310 --
Solicitudes de puestos vacantes 34 162 162
Ofertas de puestos vacantes cubiertas 4 11 40

DESARROLLO DE COMPETENCIAS EN RSC (FS4)

La formacion de la red de oficinas en todos los aspectos relacionados con El Compromiso Bancaja,

el Compromiso Interno y las politicas comerciales, alineadas con la identidad corporativa de
Bancaja, es un objetivo permanente.

En la Intranet, se mantienen y actualizan manuales de consulta, buenas practicas y diversa

informacion de apoyo sobre El Compromiso Bancaja y las distintas estrategias con los colectivos

que son objetivo prioritario de actuacion.

En 2009, se ampliaron los contenidos ofrecidos en la Intranet corporativa sobre la responsabilidad

empresarial y la estrategia desarrollada por la Entidad, especialmente sobre las mejoras en la

informacion sobre medio ambiente y el programa de voluntariado corporativo. En 2009 se
registraron un total de 10.366 accesos.

En materia medioambiental, en 2009 se impartio formacion a un nimero significativo de

personas, existiendo planes formativos especificos para aquellas que, por su funcion o puesto de
trabajo, deben disponer de estos conocimientos. El nivel de formacion alcanzada se describe en

el capitulo 8.1.

Bancaja facilita y fomenta también la formacion genérica del personal en materia de

responsabilidad corporativa. Esta formacion se imparte a través de los cursos de bienvenida para

personas que se incorporan a la Entidad asi como mediante la formacion especifica disponible

para toda la plantilla en Intranet.

2009 2008 2007
Formacién general sobre RSC Numero Numero horas Numero Numero horas Numero Numero horas
empleados formacion empleados formacién empleados formacién
(Biurso _‘ I;a Responsabilidad Social Corporativa en 194 388 356 712 338 676
ancaja
Curso de especialista universitario en RSC (UPV) (1) 3 1.500 - - - -
Porcentaje sobre plantilla media 3,27% 5,91% 5,88%

(1) Curso de la Universidad Politécnica de Valencia (UPV) patrocinado por Bancaja, en el que se dispone de 3 becas para personas empleadas.
Convocatoria 2009/2010.
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6.5 Seguimiento de El Compromiso Interno

(LA5)
(Compromiso 2009) El cumplimiento del compromiso, evaluado por un grupo de empleados/as, se
comunica y difunde integramente en la Intranet de Bancaja. La evaluacion completa de los

diecisiete puntos del compromiso al cierre del ejercicio 2009 ha sido la siguiente:

CONSULTAS / PETICIONES

COMPROMISO RECIBIDAS INCUMPLIMIENTOS OBSERVACIONES
1.- Tus consultas tienen una ventanilla 10.194 0 Tipo de consulta mas frecuente: préstamos
Unica ) (39%). Tiempo medio de respuesta: 6,2 horas
2.- Te garantizamos 2 afios de permanencia 350 0 1.079 traslados en total, de los que 352 estan
en el mismo destino sujetos al compromiso
3.- Comu’mcamos los qa’lmblos de destino 1.435 0 Mediante correo
con 15 dias de antelacion
4.- Incrementamos las mujeres directivas A 31-12-2009: 24,6% (+10 puntos desde Enero'05)

.. 34 peticiones aprobadas; 32 facturas recibidas
5.- Pagamos la reparacion de tu coche 32 0 y abonadas
6.- Perr.n'lso de 15 dias por hospitalizacién 155 0 Duracién media del permiso: 5,1 dias
de familiares
7.- No te convocamos a acciones Cursos convocados en navidad, 0 40 personas convocadas en periodo de
formativas en vacaciones escolares S. Santa, julio y agosto: 9 vacaciones escolares sin hijos en edad escolar
ﬁ;sl.ig:;/:luaclon solo tiene consecuencias Eliminada la evaluacién 1-Insuficiente Evaluaciones 3 en 2008: 114
9.- El personal nuevo tienen 80 horas de Ingresados de enero a 0 Personas convocadas al programa: 156. Lo
formacion diciembre 2008: 156 han superado: 143

10.- Tu opinién cuenta para implantar
acciones de mejora

11.-. Creamos nuevos canales de
comunicacion entre la plantilla

12.- La plantilla controla el cumplimiento
del compromiso interno

13.- Permiso de dos horas para el cuidado
de tu hijo o hija

Realizada la Encuesta de Clima. Publicados los resultados en Intranet y plan de mejora
Foros: 295 comentarios de enero a diciembre; actualizado feed-back
Celebradas 2 sesiones del grupo de trabajo en 2009; publicadas actas en Intranet

111 0 13.149 dias con reduccion horaria

64 acuerdos con: Abogados, Agencias de viajes, Alimentacion, Aparcamientos, Automéviles, Bodegas,
Spas, Centros Deportivos y Residenciales, Escuelas infantiles, Grandes Superficies, Informatica,
Inmobiliarias, Moda, Ocio, Papeleria, Salud, y Seguros

14.- Tienes condiciones ventajosas en otras
empresas

15.- Aplazamos gratis los préstamos para el

personal empleado durante 6 meses, por 8 empleados acogidos; 16 operaciones

fallecimiento, divorcio o separacion de la 8 0 aplazadas

pareja

16.- Excedencia de hasta 1 aifo con reserva 1 0 Excedencia para colaborar con la ONG llusion
de puesto de trabajo para fines solidarios Latina

17.- Tienes preferencia en peticion de

traslado por hijos o hijas con minusvalia, 0 0

pareja o padres en situacion de
dependencia a tu cargo

Como conclusion, cabe destacar el aumento respecto al afio anterior de los casos de aplicacion
del compromiso, alcanzando los 12.444 casos entre todo el personal de la Entidad, frente a los
12.395 registrados en 2008. En este ejercicio, no se ha producido ninglin incumplimiento.

Paginas web de www.bancaja.es relacionadas con este capitulo:

Compromiso Interno Codigo de conducta de los empleados
Modelo de gestion Enfoques de Gestion
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m T

o el el A

NUESTRA CONTRIBUCION AL DESARROLLO DE LA SOCIEDAD

(4.12)(4.13)

PROGRESOS EN LOS ULTIMOS 5 ANOS (DIC. 2004 - DIC.2009)

2005

46 millones de euros en Obra
Social

2006

58 millones de euros en Obra
Social

2007

72 millones de euros en Obra
Social

2008

83 millones de euros en Obra
Social

22,68% sobre el resultado neto
anual

22,82% sobre el resultado neto
anual

10,65% sobre el resultado neto
anual

22,52% sobre el resultado neto
anual

Plan Estratégico 2004-2007
focalizado en jévenes, tercera
edad y Nuevos Ciudadanos

Programa de Becas
Internacionales Bancaja

Cobertura nacional de las
actuaciones

Refuerzo de acciones de
cooperacion y codesarrollo

Residencias para estudiantes
sin recursos en América Latina

Programa de Turismo Solidario
para jovenes en América Latina

Programa Bancaja Jovenes
Emprendedores

Mejora de los programas de
formacion y empleo dirigidos a
jévenes emprendedores

Plan de apoyo para una
sociedad intercultural (PASI)
favoreciendo la convivencia
social y multicultural

Programa de desarrollo de
educacion universitaria en
América Latina

Creacion de Catedras Bancaja
Jovenes Emprendedores

1,5 millones de euros en
Ayudas a ONG

Programa de Cooperacion
Internacional con América
Latina: emprendedores y
universidades

Inicio de la Exposicion
Sorolla.Vision de Espafia

2009 (Principios 1y 6 del PMNU)

O 70 millones de euros aportados a la Obra Social, el 30,55% del resultado neto anual de 2008 de

Bancaja.

O En la distribucion de las inversiones en la comunidad por areas, se ha primado la linea de
desarrollo social sobre la de cultura, siguiendo las recomendaciones manifestadas por la
Asamblea General de Bancaja, en coherencia con la situacion econémica.

O Se concedieron ayudas econdmicas a 599 entidades de interés publico y social con una
aportacion de 2,5 millones de euros a través de la Convocatoria de Ayuda a Entidades de
Interés Publico y Social 2009, un millon de euros por encima de las ayudas concedidas en 2008.

O Apoyo al autoempleo de las personas emprendedoras que carecen de garantias a través del
Premio Bancaja Jovenes Emprendedores, uno de los de mayor dotacion econémica del pais,
con 497 candidatos, 21% mas que en 2008.

O El Programa de ayuda al acceso a la vivienda iniciado a finales de 2008 para que las personas
inmersas en dificultades pudieran mantener la propiedad de sus viviendas, cerro el ejercicio
con 1.114 beneficiarios y mas de 5 millones de euros destinados a esta finalidad.

O |ncremento de los programas de formacion y empleo dirigidos a jovenes en todo el ambito

nacional.

Refuerzo de las acciones de cooperacion y codesarrollo.

O Mas de 2 millones de personas pudieron visitar gratuitamente la exposicion Sorolla. Vision de
Espaia, con una amplia repercusion nacional que le ha reportado a la Obra Social de Bancaja
importantes reconocimientos externos.
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DIMENSION
70 millones € 3.330 4.947.733
invertidos en la Obra Social actividades beneficiarios
30,55% 91 100%
sobre el resultado neto anual centros cobertura nacional

7.1 El Compromiso social

(4.8)

Bancaja contribuye al desarrollo de la sociedad por medio de las
' ' aportaciones que realiza a la Obra Social

El Plan estratégico de la Obra Social 2005-2007 continla vigente, después de que se le diera
continuidad por dos afios mas, dadas las incertidumbres socioeconémicas existentes. En 2009 las
actividades se agruparon en tres sectores: jovenes, desarrollo social y cultura, reuniendo el resto
de actividades no incluidas en los anteriores en otras actuaciones. El primero de los sectores
incluye acciones que potencian la movilidad internacional de universitarios, la emprendeduria y
la participacion en materia de accion social, deporte y ocio; el segundo, desarrollo social, se
centra principalmente en los colectivos de nuevos ciudadanos -con diversas actuaciones
enmarcadas en el Plan de Apoyo a una Sociedad Intercultural, cuyo objetivo es la integracion de
inmigrantes y la sensibilizacién social ante este fendmeno-, y tercera edad, con la realizacion de
talleres permanentes en el propio Centro Cultural Bancaja. Por ultimo, no hay que olvidar la
promocion de distintos premios entre otras actividades, en el ambito cultural, asi como la
inversion en arte y cultura, investigacion, medio ambiente y sanidad.

En los enfoques de gestion del apartado de informacion corporativa publicado en
www.bancaja.es, se describen las politicas establecidas por Bancaja en sus relaciones con la
comunidad.

La dotacion de Bancaja en 2009 para la Obra Social, consecuencia de la distribucion de los
resultados del ejercicio 2008, asciende a 70 millones de euros; la distribucion del presupuesto
total de las Fundaciones a través de las que se programa y gestiona la obra social la siguiente:

Presupuesto por entidad gestora (1) 2009 2008 2007 % Variacion (09-08)
Fundacion Bancaja 53.959 60.859 51.993 -11,34%
Fundacion Caja Castellon 7.741 6.741 6.507 14,83%
Entidad gestora 7.646 17.425 16.220 -56,12%
PRESUPUESTO TOTAL 69.346 85.025 74.720 -18,44%

Importes en miles de euros.
(1) Las cifras correspondientes a 2007 y 2008 se han modificado al objeto de informar del presupuesto total gestionado por la Obra Social facilitando de este modo una informacion
mas completa.
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DIALOGO Y RESPUESTA DE LA OBRA SOCIAL (4.17)(SO1)
A través del mecanismo de dialogo Tracking de marca a lideres de opinién, Bancaja evalla
también la reputacion de marca, mediante la percepcion y eficacia de la comunicacion de su

Obra Social.

Qué temas preocupan Respuesta de Bancaja

En 2009 se ha incrementado notablemente la visibilidad a las actividades de la Obra
Benéfico Social de Bancaja, orientando la comunicacion a través de medios masivos para

alcanzar al publico objetivo.

Valoracioén de la Obra Social Al mismo tiempo, se han desarrollado actuaciones a través de los medios de comunicacion
(publicidad, convocatorias, notas de prensa), para elevar el conocimiento de las acciones
mas importantes, fundamentalmente en el terreno de los jévenes, el desarrollo social y la

cultura.

A través del estudio Sistema de Analisis Comparativo de Empresa y Sociedad, Bancaja puede
comparar las actuaciones de la Entidad relacionadas con la integracion de personas
desfavorecidas bajo el doble angulo empresarial y social, respecto a las mas de 200 empresas y
entidades financieras que la Fundacion Empresa y Sociedad analiza permanentemente, e
identificar posibilidades de mejora en base a las principales preocupaciones y areas de interés de
los ciudadanos.

En el estudio de 2009 “El Ciudadano ante las actuaciones empresariales relacionadas con la
integracion de personas desfavorecidas”, Bancaja se situo entre las 5 empresas mas conocidas
por sus actuaciones de integracion de personas desfavorecidas y su apoyo a las personas mayores,
en la cuarta posicion.

CUMPLIMIENTO DEL PLAN ESTRATEGICO 2008-2009 DE LA OBRA SOCIAL

(Compromiso 2009) La Asamblea General de la Caja de Ahorros de Valencia, Castellon y Alicante,
Bancaja, aprobd las lineas de actuacion de su Obra Social para el ano 2009, que se detallan a
continuacion:

e continuar desarrollando los programas de mayor impacto social: formacion y emprendedores
para los jovenes, nuevos ciudadanos, personas mayores y colectivos en riesgo de exclusion
social;

e mantener la programacion de exposiciones en centros propios y en ajenos mediante
colaboraciones, dada la alta visibilidad de estas actividades;

e consolidar el actual nivel de inversion en comunicacion, al objeto de continuar mejorando la
percepcion de la sociedad sobre las actividades realizadas;

e ajustar el resto de actividades a las disponibilidades dotacionales, primando, en su caso,
aquellas de mayor rentabilidad social;

e definir, en coordinacion con la actividad financiera, la estrategia para los proximos ejercicios.

El desglose del presupuesto realizado de la Obra Social, para cada una de las areas de actuacion,
ha sido:

2009 2008 2007

Presupuesto realizado

Importe Porcentaje Importe Porcentaje Importe Porcentaje
Jovenes 23.800 34,75% 27.576 32,75% 26.184 35,41%
Desarrollo social 21.361 31,19% 24.312 28,87% 8.833 11,94%
Cultura 19.394 28,31% 27.836 33,06% 25.656 34,69%
Otras actuaciones 3.940 5,75% 4.481 5,32% 13.275 17,95%
Total 68.495 100,00% 84.205 100,00% 73.948 100,00%

Importes en miles de euros.
Fuente: Memoria de Actividades en Cuentas Anuales de Fundacion Bancaja y Fundacion Caja Castellon.

76



Bam:aja‘*‘ Informe de responsabilidad social corporativa 2009. Nuestra contribucion al desarrollo de la sociedad

Las magnitudes mas significativas de la obra social realizada en el ejercicio 2009 son las

siguientes: (EC8)
JOVENES

Concepto

Numero acciones o instalaciones

Beneficiarios o asistentes

Becas Internacionales Bancaja

Contratos de investigacion

Premios a emprendedores

Catedra Bancaja Jovenes Emprendedores
Ciclo Master del Emprendedor

Becas Deportivas Bancaja

Talleres didacticos en exposiciones
Actividades didacticas, de ocio y formacién
Bibliotecas universitarias

Patrocinios deportivos

Centros deportivos

Ediciones

Master de estudios por la paz

Turismo solidario

55 convenios

9 convenios

1 convocatoria con 40 premios
40 catedras

10 conferencias
1

10

23

5

14

5

15

2 cursos

1 destino

Mas de 4.000

25 (1)

497 participantes
Mas de 25.000
1.464 asistentes
62 becas desde el inicio del programa
34.165

Méas de 305.500
223.153

Méas de 369.000
Mas de 167.000
25.200

243

61

(1) A la espera de la convocatoria de uno de los contratos.

DESARROLLO SOCIAL

Concepto

Numero acciones o instalaciones

Beneficiarios o asistentes

Becas América Latina

Centros de voluntariado

Nuevos ciudadanos (P.A.S.l.):

- Informacién y asesoramiento

- Formacion para la integracion social y laboral

- Intermediacién laboral

- Cooperacion y codesarollo

- Semanas interculturales

- Publicaciones especializadas

- Ciclo de conferencias Miradas desde la interculturalidad
- Taller didactico intercultural

Tercera edad:

- Programa formacién y fomento de la cultura

- Programa Promocién de la salud y calidad de vida
- Taller didactivo para mayores

Ayudas a asociaciones sin animo de lucro y ONG
Residencias de estudiantes codesarrollo

Centros de acogida para mujeres

Catedras Emprendedores Codesarrollo

4 convenios

61

10.757
45 cursos
1.721

183

22

15

5

22

2
1 convocatoria
8
2
4

15

1.768 asociaciones

11.628

805

1.789

3.626

Méas de 277.200
8.400

980 asistentes

1.725

8.819
271.091
3.262

599 ayudas
136

35

Méas de 3.000
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CULTURA

Concepto

Numero acciones o instalaciones

Beneficiarios o asistentes

Exposiciones organizadas o patrocinadas
Ediciones de caracter cultural

Actos culturales y deportivos de caracter popular

131
10 ediciones

en 261 poblaciones

Mas de 2.000.000
20.700 ejemplares
Mas de 1.000.000

Conferencias 210 45.725
Premios artisticos y literarios 4 Con%/gc;rfrz?:s 1.565 participantes
OTRAS ACTIVIDADES

Concepto Numero acciones o instalaciones Beneficiarios o asistentes
Aulas informaticas 12 2.027
Ciberotecas 6 Mas de 37.800
Ciberoteca.com Mas de 111.600 textos 640.450 visitas
Portal Bancaja OBS - 4.963.098 consultas
Escuelas de naturaleza 2 1.719
Espacios naturales propiedad de la OSB 2 4.412

A continuacion, se describen las actuaciones mas destacables desarrolladas por las Fundaciones
que gestionan la Obra Social de Bancaja durante 2009.

7.2 Apoyo a los jovenes y al espiritu emprendedor

(2.5)

INVESTIGACION Y FORMACION UNIVERSITARIA
__________________________________________________________________________________________|

Para seguir favoreciendo la movilidad internacional entre el alumnado universitario, el Programa
de Becas Internacionales Bancaja permite, gracias a 55 convenios suscritos, disfrutar de
estancias en EE.UU., Canada, Australia, Latinoamérica, Japon, China y Europa, recibiendo
formacién complementaria en la universidad de destino.

En 2009, se ha continuado colaborando en tres programas apoyando la realizacion de practicas
laborales de personas recién graduadas:

e Becas Bancaja Leonardo Adeit: dirigidas a personas recién graduadas de todas las
universidades espafiolas para la realizacion de practicas en empresas del ambito europeo, el
programa se ha realizado en colaboracion con la Fundacion Universidad Empresa de Valencia -
Adeit.

e Becas Bancaja Blasco Ibaiez: dirigidas a personas recién graduadas de la UPV, para la
realizacion de practicas en empresas de Asia, EEUU y Canada, América Latina, Pacifico,
Oriente Medio, Africa y aquellos paises europeos no incluidos en el ambito Leonardo y en caso
de que la practica se realice en una empresa espafola fuera de Espana.

e Becas Leonardo da Vinci Bancaja-UPV: dirigidas a personas recién graduadas de la Universidad
Politécnica de Valencia, para la realizacion de practicas en empresas de Europa (ambito
Leonardo).
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Ayudas a la investigacion en diferentes centros de I+D de reconocido prestigio: se ha dado
continuidad a las existentes en 2008, tales como las concedidas a la Fundacion Centro de
Investigacion Principe Felipe, Consejo Superior de Investigaciones Cientificas, Fundacion
Oftalmologica del Mediterraneo, asi como las desarrolladas en los hospitales La Fe y Clinico
Universitario, en Valencia, y en el Hospital General de Albacete, con el objetivo de estimular el
desarrollo de una investigacion clinica y biomédica de calidad, que tenga su traduccion en la
publicacion de trabajos en revistas cientificas con alto indice de impacto. Asimismo, se han
concedido en 2009 nuevas ayudas a la investigacion a través de la Fundacion Fomento
Investigacion Sanitaria y Biomédica.

Otros proyectos en materia de formacion para jovenes:

e Xll Premios Bancaja Proyectos Fin de Carrera: 131 becas concedidas a estudiantes para la
realizacion de proyectos en empresas e instituciones, codirigidos por profesionales del entorno
empresarial.

e Conservatorio Profesional de Misica de Valencia: para la concesion de 60 becas Bancaja
Seminario Internacional de Musica de Valencia y dos premios en la primera edicion del
Concurso Cameristico.

e Becas para la realizacion del Master de Medicina y Cirugia Tropical de la Universitat de
Valéncia, ademas del patrocinio del Master de Responsabilidad Social Corporativa en la
Universidad Politécnica de Valencia.

e Talleres Didacticos y Visitas Guiadas: con el objetivo de difundir el arte y potenciar la

creatividad, logrando que los particulares asimilen de forma mas completa el contenido de las
diversas exposiciones.

PROGRAMA BANC JOVENES EMPRENDEDORES

Bancaja es pionera en Espafia en la creacion de las catedras para jovenes

' ' emprendedores

A lo largo de 2009, se han llevado a cabo diversas actuaciones dentro del Programa Bancaja
Jovenes Emprendedores para la puesta en marcha de proyectos empresariales y mejorar la
formacion de los jovenes que desean desarrollar su actividad profesional en el mundo
empresarial, siendo las mas destacadas las que se indican a continuacion:

e XV ediciéon Premios Bancaja Jovenes Emprendedores, con el objetivo de contribuir al
desarrollo socioeconémico, potenciar el espiritu emprendedor, incentivar la innovacion y
diversificacion y apoyar las iniciativas empresariales de los jovenes. En 2009 se han presentado
497 proyectos, para optar a los 40 premios que se establecian en sus tres categorias: para
empresas de base tecnologica, empresas tradicionales y/o sociales y proyectos de empresas.

e También se han desarrollado Cursos de Formacion para Jovenes Emprendedores, a fin de
que este colectivo pueda recibir una formacion basica en las diferentes areas de gestion
empresarial, para completar su conocimiento y desarrollar su Plan de Empresa. Los cursos se
realizan en dos modalidades: presenciales y on-line.

e Catedras Bancaja Jovenes Emprendedores, que pretenden impulsar el desarrollo del
emprendedor y la creacion de empresas desde las propias universidades. También ofrecen
formacion y fomentan la investigacion de temas relacionados con el estudio del emprendedor.
En total, 40 convenios con universidades de toda Espafa y cuatro con universidades
latinoamericanas (desarrollado en el capitulo 7.3) con los que se fomenta el espiritu
emprendedor y la vocacion empresarial, respaldando las iniciativas emprendedoras y la
generacion de nuevos proyectos empresariales.
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Ademas, se han desarrollado durante 2009 otros proyectos dentro de este marco:

e Concurso de Simulacién Empresarial con el juego E-mprende basado en un sistema de
simulacion de gestion empresarial, que fomenta ademas el trabajo en equipo de futuros
emprendedores.

e Jornadas Catedras Bancaja Jovenes Emprendedores: contaron con ponentes internacionales
expertos en temas de emprendedurismo.

e Ciclo Martes del Emprendedor: conferencias o seminarios en las que conocidos
emprendedores dieron a conocer su experiencia de como una buena idea puede desarrollarse y
convertirse en una empresa con grandes perspectivas de futuro. Algunos de ellos
pertenecientes a empresas tan conocidas como Starbucks, Rusticae, Yahoo o eBay.

FORMACION SOCIAL

Programa de Formacién Bancaja para Gestores Sociales, continuidad de este programa creado
en 2008 para la formacion basica en gestion de asociaciones para miembros de estas
instituciones, tanto profesionales como voluntarios y componentes de juntas directivas de las
mismas, respondiendo a una demanda de formacion especifica de calidad para una actuacion
responsable y eficiente. Se han realizado ocho ediciones del curso, cada una de ellas de dos
modulos semipresenciales (cuatro horas presenciales y cuarenta y dos de formacién on-line).

UQ

FORMACION BANCAJA
para gestores sociales

D

PROGRAMA DE FORMACION BANCAJA PARA GESTORES SOCIALES

DEPORTE

Este ano se ha dado continuidad a la linea creada en 2008 denominada Becas Deportivas Bancaja
(BDB), cuya finalidad es que estudiantes deportistas de élite que optan a conseguir una beca
deportiva en una universidad americana, reciban una beca complementaria que les permita
cubrir parte de los gastos de su primer viaje a la Universidad.

Ademas, se ha desarrollado el Programa para el Fomento de la Educacion Vial - Cuna de
Campeones Bancaja: durante el ano se han realizado diversas actuaciones con el fin de que los
ninos/as adquieran conocimientos y valores de comportamiento sobre educacion vial. Esta
actividad se ha desarrollado en el marco del campeonato de promocion de jovenes talentos Cuna
de Campeones Bancaja -accion para el fomento del deporte base, promovida por Bancaja-. En
esta actividad han participado alrededor de 1.800 nifios y nifnas.
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7.3 Cooperacion y codesarrollo

PLAN DE APOYO PARA UNA SOCIEDAD INTERCULTURAL

El Plan de Apoyo para un Sociedad Intercultural (P.A.S.l.) se puso en marcha en 2001, con la
finalidad de apoyar iniciativas tendentes a favorecer la convivencia social entre las personas de
distintas razas y culturas, religiones y costumbres. Para ello, se llevan a cabo actividades propias
y otras que se desarrollan a través de la continuidad del convenio de colaboracion con la
Fundacion Centro de Estudios para la Integracion Social y Formacion de Inmigrantes (CeiMigra).

Entre las actuaciones realizadas con CeiMigra destacan:

Informacion y asesoramiento
Observatorio, estudios y publicaciones
Formacion para la integracion social y la

insercion laboral

Intermediacién laboral

Cooperacién y codesarrollo

En asuntos laborales y de Seguridad Social, extranjeria y educacion, familia, proyectos empresariales y
autoempleo, proyectos de cooperacién, codesarrollo y asociacionismo, sobre recursos disponible en la
Fundacién CeiMigra, asi como la publicacién de materiales complementarios.

Colaboracién en labores de investigacion y publicacién del Observatorio Valenciano de las Migraciones.

Cursos, talleres, jornadas y seminarios para la integracion social de los inmigrantes, asi como la formacion
ocupacional no reglada en campos como la atencién a personas dependientes, hosteleria y comercio.

Itinerarios personalizados para la busqueda de empleo, intermediacion laboral con empresas y doce
talleres de introduccion al autoempleo, busqueda activa, habilidades sociales e introduccion a derechos y
obligaciones.

Promocion del liderazgo comunitario a través de la coordinacion y cogestion de una red de residencias de
estudiantes tanto en la Comunidad Valenciana como en los paises de origen de las migraciones.

Copa Bancaja Nuevos Ciudadanos: es la cuarta edicion de la competicion deportiva que Bancaja
dirige a personas inmigrantes residentes en la Comunidad Valenciana, apoyando asi al deporte
como forma de integracion social para ellas. Es esta ocasion han participado dieciséis selecciones
de todo el mundo: Argelia, Argentina, Bolivia, Bulgaria, Chile, Colombia, Ecuador, Ghana,
Honduras, Marruecos, Pakistan, Peru, RepUblica Dominicana, Senegal, Tlnez y Ucrania,
integradas por personas inmigrantes que residen en la Comunidad Valenciana. La seleccion

campeona fue Colombia.

UEVOS CIUDADANOS
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FORMACION Y SENSIBILIZACION INTERCULTURAL

Expedicion Tahina Can Bancaja: coordinada por la Facultad de Comunicacion de la Universidad
Auténoma de Barcelona y dirigida a estudiantes universitarios de todo el territorio nacional. Este
ano, el destino ha sido Ecuador. Tres ejes fundamentales: comunicacion, cooperacion y aventura.

EXPEDICION
TAHINA-CAN
BANCAJA'(9

TAHINA CAN

Taller Un pais imaginario: cuyo objetivo es promover el conocimiento de otras culturas,
fomentar el dialogo y el respeto en el aula. Han participado un total de 22 centros educativos
tanto de primaria como de secundaria de la provincia de Valencia y 1.725 escolares se han
beneficiado de esta actividad.

Plan Norte-Sur 2009/2013: se ha renovado el convenio con el Ayuntamiento de Valencia, una
vez finalizado el | Plan Municipal para la Integracion de la Inmigracion, que se inicié en 2004. Las
actividades estan enmarcadas en las siguientes areas: La carpeta educativa, Divercinema, Pasa la
bola. La integracién esta en tus manos, y el Area de Primera acogida a personas inmigrantes,
Area de intervencion y orientacion, Area de mediacion sociolaboral, Area de deteccion y
seguimiento migratorio y Servicio de traduccion.

PROGRAMA DE COOPERACION INTERNACIONAL (2.5)

Dentro de este programa, se desarrollan las siguientes actuaciones:

e Desarrollo de la educacién universitaria en América Latina, continuando el programa iniciado
hace catorce afos para paises en vias de desarrollo, principalmente El Salvador y Nicaragua,
por medio de la mejora de la cualificacion profesional, académica y social de jovenes
universitarios. Consiste en la concesion de quince becas anuales a personas jovenes recién
licenciadas para la realizacion de practicas formativas en Bancaja durante nueve meses. La
beca incluye, ademas de cursar un master en entidades de reconocido prestigio en Valencia, la
estancia en una residencia universitaria y la participacion en proyectos sociales e iniciativas
ciudadanas.

e Concesion de becas a estudiantes con pocos recursos econoémicos, buenos expedientes
académicos y procedentes de zonas rurales alejadas de la capital donde cursan los estudios
universitarios, para la estancia y manutencion en residencias universitarias financiadas por a
Fundacion Bancaja, situadas en San Salvador (El Salvador), Managua (Nicaragua), Cartagena de
Indias (Colombia) y Quito (Ecuador), y en las que las personas becadas se comprometen a
realizar labores sociales en su tiempo libre.
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e En 2008 la linea de emprendedores estuvo dirigida a estudiantes y titulados universitarios de

la Universidad Centroamericana José Simeon Canas y la Universidad Centroamericana de
Nicaragua. Ante el éxito de la implantacion del Programa Emprendedores en estas
universidades, se han sumado en 2009 las peticiones de la UES El Salvador y UPOLI de
Nicaragua. Hemos unificado asi nuestra colaboracién en las cuatro universidades
latinoamericanas con las que tradicionalmente colaboramos, con el objetivo de fomentar el
espiritu emprendedor de su alumnado y potenciar su incorporacion a la vida productiva de
estos dos paises con graves dificultades de insercion laboral.

e El programa Catedras Bancaja América Latina con Universidades Centroamericanas es una
iniciativa que responde al objetivo de trasladar esta experiencia, llevada a cabo en las

universidades espanolas, a los paises de El Salvador y Nicaragua. Este programa contempla dos

lineas de actuacion: una docente, centrada en cursos, conferencias, jornadas especificas,
talleres, etc. y en la que cabe la intervencion de directivos de Bancaja, como viene siendo
habitual en los GUltimos afos, y la segunda linea es la de investigacion sobre temas de ética
empresarial y responsabilidad social y de emprendedurismo, entre otros. Estas catedras se
crean para impulsar el acercamiento del entorno empresarial al mundo académico para
establecer nuevos canales que propicien la insercion laboral de los universitarios. (FS5)

e Se ha firmado este ano 2009 un convenio marco con la Camara Oficial Espafiola de Comercio
e Industria de El Salvador cuyos objetivos preferentes son las actividades relacionadas con la
formacion y fomento del emprendedurismo, la responsabilidad social emrpesarial y la asesoria

y consultoria orientada a la empresa. Posteriormente, este convenio se concreto con la firma
de otro, especifico para el programa de Implementacion de la Responsabilidad Social
Empresarial como herramienta de gestion. (FS5)

e Se ha inaugurado la sede en El Salvador de la Asociacion de Ex-Becarios de Bancaja, que
cuenta ya con 42 asociados.
7.4 Ayuda a colectivos desfavorecidos
(EC8)
CONVOCATORIA DE AYUDAS A ENTIDADES DE INTERES PUBLICO Y SOCIAL 2009 (FS5)
En el ejercicio 2009, se presentaron 1.926 solicitudes estudiadas por un jurado evaluador, y se

concedieron ayudas econdémicas a un total de 599 asociaciones u organizaciones. Los proyectos
presentados a esta convocatoria dirigieron sus acciones a alguno de los siguientes sectores:

personas mayores (incluidas enfermedades asociadas al envejecimiento: Alzheimer, Parkinson...),

personas con discapacidad psiquica, fisica, sensorial u organica o con enfermedades que

provoquen dependencia, personas en situacion de riesgo de exclusion social (juventud y menores

en riesgo social, poblacion reclusa y ex-reclusa y personas con adicciones o ex-adictas, victimas
de la violencia de género, minorias étnicas, etc.).

En 2009 la dotacion econdmica se elevo a 2.500 mil euros, un millon de euros mas que en 2008,
ampliando de esta forma la Obra Social de Bancaja el alcance de la convocatoria para respaldar
asi a un mayor nimero de proyectos socio-asistenciales, que recibieron una ayuda media de
4.000 euros (un 33% mas que en 2008), con un maximo de 18.000 euros por asociacion.

. D 2009 2008 2007
Ayudas a entidades de Interés Publico y
Social Asociaciones Importe Asociaciones Importe Asociaciones Importe
beneficiadas donado beneficiadas donado beneficiadas donado
Ayudas concedidas 599 2.472 461 1.502 299 1.027

Importe donado en miles de euros.
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ASTURLAS CANTABRLA PAIS VASCO
Asociaciones 15 Asociaciones 5 Asociaciones 11
Importe ayudas 59,500 £ Importe ayudas 18.000 £ Importe ayudas 56500 £
GALICLA L RIOJA HAVARRA ARAGOH
Asociaciones I Asociaciones i hsociaciones 8 hsociaciones H
Importe ayudas 104,000 £ Importe ayudas 5.000 £ Importe ayudas 32.000 £ Importe ayudas 80.200 £
CATALUHA
Asociaciones T3
Has dE 100.000 € |I'I'I|]ﬂl'tl!' B'H'I.Idﬂi 309,500 £

Entre 4o.000 € ¥y 100.000€
ISLAS BAL EARES

Menas de 40.000 € = fuociaciones 15
‘v{:? Importe ayudas &T.500 £

COMUHIDAD Wil EHCIAMA

Asociaciones m
Importe ayudas 206,610 £

CAMARLAS CASTILLA Y LEOM MADRID CASTILL L MANCHA
Asociaciones 10 Asociaciones iz Hsociaciones 56, Asociaciones 9
Importe ayudas  38.000 £ Importe ayudas 126.000 £ Importe ayudas  239.000 £ Importe ayudas  102.000 £

EXTREMADURA AHDALUCTA REGIOM DE MURCLA
Asociaciones 9 Asociaciones BE Asociaciones 19
Importe ayudas 36.000 £ Importe ayudas 282500 £ Importe ayudas 100,000 £

2,5 millones de euros en ayudas econdmicas a ONG

"

Este compromiso se ha fortalecido con la puesta en marcha de las Ayudas financieras a
asociaciones, a través de 36 ayudas concedidas en 2009, con la finalidad de colaborar con las
organizaciones sociales de la Comunidad Valenciana a las que la Conselleria correspondiente les
ha aprobado una ayuda para la realizacion de un proyecto, y que han solicitado una operacion
crediticia para su ejecucion. La Fundacion ha subvencionado hasta cinco puntos los intereses
devengados por el crédito.

LOS MAYORES

Trabajando por la mejora de la calidad de vida de los mayores, Bancaja desarrolla las siguientes
actuaciones para atender las necesidades de este importante y creciente colectivo:

e clubes de personas jubiladas: conferencias, talleres ocupacionales y actividades culturales,
visitas culturales guiadas, viajes por Espana y el extranjero;

e estancias en balnearios con programas de salud, alimentacion y mantenimiento fisico;
e formacion en nuevas tecnologias y cursos universitarios adaptados a personas mayores;

e colaboraciones con centros formativos, asi como el fomento y apoyo a asociaciones y otras
entidades relacionadas con el area de la tercera edad.
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OTRAS ACTUACIONES SOCIO-ASISTENCIALES

PROG DE AYUDA AL ACCESO A LA VIVIENDA

Con el fin de evitar la exclusion social y financiera en los grupos de poblacion con especiales
dificultades, se ha puesto en marcha el Programa de Ayuda al Acceso a la Vivienda, tratando de
apoyar a las personas mas afectadas por la crisis econémica, pertenecientes mayoritariamente a
colectivos desfavorecidos o familias con riesgo de no poder mantener el acceso a la propiedad de
sus viviendas, evitando de esta manera situaciones de desalojo y pérdida de titularidad de un
bien basico. El nimero de beneficiarios ha sido de 1.114 desde su puesta en marcha (diciembre
de 2008), con una aportacion de mas de 5 millones de euros. (FS7)

Colaboraciones con otras instituciones

La Obra Social de Bancaja y sus Fundaciones, mantienen directamente o en colaboracion con
otras instituciones, diversos centros que ofrecen servicios culturales, sociales o asistenciales para
la comunidad, tanto local como de determinados paises en vias de desarrollo. Los mas
importantes son:

En 2007 se firmo un convenio para la cesion hasta el afo 2015 de un inmueble en Alfafar
(Valencia), propiedad de la Obra Social de Bancaja, para su utilizacion como Residencia de
mediacion y codesarrollo para estudiantes de paises en vias de desarrollo que, mientras
completan sus estudios de doctorado y masters, dedican sus capacidades al servicio de sus
conciudadanos fomentando la interaccion entre culturas.

La Fundacion Valenciana de la Solidaridad y Voluntariado: creada por Bancaja y la Generalitat
Valenciana para impulsar y favorecer las acciones solidarias a través de servicios de mediacion
entre las ONG y los voluntarios, formacion basica para quienes se inician en el voluntariado,
subvencion de proyectos de voluntariado o la promocion del voluntariado corporativo. En la
actualidad existen un total de 62 centros de voluntariado adscritos a esta fundacion repartidos
por toda la Comunidad Valenciana.

Bancaja, junto con la Conselleria de Bienestar Social de la Generalitat Valenciana, lleva a cabo
actuaciones conjuntas en materia de Servicios Sociales, entre las que destacan aquellas cuyo fin
es mejorar la accesibilidad de los discapacitados, tales como playas y jardines accesibles, plan de
deporte adaptado en playas accesibles, ocio y tiempo libre para discapacitados, vela adaptada,
entornos accesibles, ademas de acciones para fomentar la independencia asistida y la autonomia
personal.

En el mismo contexto, existe un acuerdo entre Bancaja y el banco pUblico aleman KfW
Bankengruppe, por el que dicha Entidad facilit6 financiacion en el medio y largo plazo con una
ventaja en coste respecto al precio de mercado habitual para Bancaja, sujeto al compromiso de
traspasar la ventaja en coste a la sociedad. En virtud de este acuerdo, a través de la Fundacion
Bancaja se han destinado en 2009, 168 mil euros a la mejora de la accesibilidad para
discapacitados mediante el programa de playas y parques accesibles.

Fundacion Vicente Ferrer, para la construccion de 79 viviendas en la region de Kadiri y la

instalacion de sistemas de riego por aspersion en el area de Uravakonda, distrito de Anantapur
(India).
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Asociacion Betania (Padres Carmelitas), para el sostenimiento del Orfanato Betania, en Abidjan
(Costa de Marfil). El orfanato fue construido con fondos de nuestra Fundacion.

Caritas Interparroquial de Castellon, para el sostenimiento de la escuela infantil San Vicente
Ferrer, en régimen de gratuidad, para nifos y nifias en riesgo de exclusion social. El inmueble es
propiedad de nuestra Fundacion.

Asociacion Familiar Castellonense, para financiar su programa de ayuda alimenticia y otras
ayudas asistenciales, destinadas a nifos y ninas sin recursos. En 2009 se ha multiplicado por 3.9 la
ayuda concedida, respecto al afio anterior.

Asociacién PayaSOSpital, para dar continuidad al programa de visitas semanales a nifios y ninas
con graves problemas de salud en cuatro hospitales de la Comunidad Valenciana.

Fundacion de la Comunidad Valenciana para la Atencion a las Victimas del Delito (FAVIDE), para
dar continuidad al funcionamiento de las Oficinas de Ayuda a las Victimas del Delito existentes
en Valencia y Castellén.

Fundacion por la Justicia, para la convocatoria y concesion del VIl Premio Fundacion por la
Justicia, otorgado este ano al médico valenciano Pedro Cavadas, especialista en medicina
reconstructiva, por su trabajo altruista en Kenia y otros paises de Africa, en condiciones de
especial dificultad.

Fundacion Un Mar Sin Barreras, para el desarrollo del Programa Taller de Oficios Nauticos.

Asociacion Valenciana de Caridad, para la alimentacion de las personas que acuden a esta
institucion.

Congregacion religiosa “Siervas de la Pasion” para el funcionamiento de un Centro de acogida
para mujeres con nifios, en situacion de riesgo de exclusion social.

Aulas informaticas, diez de ellas en colaboracion con ayuntamientos y ubicadas en barrios
periféricos o marginales, para ofrecer formacion de alfabetizacion informatica a personas en
riesgo de exclusion social; otras dos en los centros penitenciarios de Alicante y Valencia para uso
de la poblacion reclusa, que mejoran su calidad de vida y motivacion personal, al tiempo que
aumentan sus expectativas de reinsercion social, cuando recuperen la libertad.

Cruz Roja Espafnola en la Comunidad Valenciana, para el desarrollo del Proyecto SIMAP (Sistema
Inteligente de Monitorizacion de Alertas Personales), servicio de localizacion para personas con
alzheimer o deterioro cognitivo.

La Fundacién de la Comunidad Valenciana frente a la Discriminacién y los Malos Tratos
Tolerancia Cero, impulsada por Bancaja y la Generalitat Valenciana, promueve el compromiso
social desde el convencimiento de que la igualdad y el respeto entre hombres y mujeres deben
prevalecer. En este sentido, actia como plataforma desde la que difundir soluciones e influir y
concienciar a toda la sociedad, asi como dar apoyo econdémico a las administraciones publicas
valencianas con el fin de poner en marcha sus actuaciones en contra de la violencia de géneroy a
favor de la igualdad.
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Comité Permanente de Ayuda Humanitaria y de Emergencia, cuyo objetivo es procurar la
coordinacion de esfuerzos y concentracion de los recursos, tanto econémicos como materiales
que, con motivo de las situaciones de emergencia, se destinen a actuaciones de ayuda
humanitaria. En 2009, se ha concretado en ayuda a los afectados por el conflicto en Gaza
(compra de una ambulancia medicalizada para atender a las victimas del conflicto de Gaza) y
ayuda humanitaria a El Salvador (compra de material de emergencia para atender a las victimas
del huracan Ida).

En esta misma linea de ayuda, el programa de Voluntariado Corporativo abrié una cuenta Ayuda a
El Salvador, exclusiva para personal de Bancaja, cuyo importe recaudado, mas una cantidad igual
a dicho montante, aportada por la Fundacion Bancaja, fue transferido a El Salvador para ser
gestionado por la Asociacion de ex-becarios Bancaja en El Salvador (AEXBAN), a través de
distintas instituciones y organizaciones locales, tales como el Ministerio de Salud, Fundacion San
Vicente, Amanacecer Solidario El Salvador (ASOL), entre otras.

Fundacion Arzobispo Miguel Roca. Proyecto Hombre Valencia, para la realizacion del programa
ENCONTRE: intervencion temprana para adolescentes y jovenes consumidores de drogas.

7.5 Cultura
CONVOCATORIAS DE PREMIOS

e Premio Bancaja Pintura, Escultura y Arte Digital. E| premio, que goza de gran
reconocimiento, pretende impulsar las carreras de aquellos artistas que buscan su hueco en el
ambito profesional. No obstante, ademas de la interesante dotacion de los premios, el
concurso da la oportunidad de exponer las obras de los participantes en el Instituto de Arte
Moderno de Valencia (IVAM), después se exhiben en otros centros de arte. El tema y la técnica
son de libre eleccion. Los galardones establecidos son un primer premio y un accésit, tanto en
pintura, como en escultura y arte digital.

e Premios de Narrativa: Premi Bancaixa de Narrativa Juvenil Ciutat d’Alzira.
ACTOS CULTURALES

Son numerosos los actos organizados o patrocinados por la Obra Social de Bancaja. Al igual que
las exposiciones, hay otras actividades que registran una gran afluencia de publico, tales como
conciertos, teatro, deporte y fiestas populares.

Destacan los patrocinios al Palau de la MUsica de Valencia, Fundacion Ciudad de las Artes y las
Ciencias, Fundacion La Luz de las Imagenes, Instituto Valenciano de Cinematografia, Fundacio
Municipal de Cine, Teatres de la Generalitat Valenciana, Federacion de Sociedades Musicales de
la Comunidad Valenciana, Ateneo Mercantil de Valencia, Auditorio de Castellon Fundaci6é Orfeo
Catala del Palau de la MUsica, Fundacio Gran Teatre del Liceu, Auditorio Nacional de Musica de
Madrid, Fundacion del Teatro Lirico, entre otros.

87



E‘EI'IEEJ'E'*' Informe de responsabilidad social corporativa 2009. Nuestra contribucién al desarrollo de la sociedad

Por otra parte, la Coleccion Picasso ha seguido itinerando por diversas ciudades espafolas, como
Valencia, Alicante, Madrid y Logrofio, ademas de Torre de Vedras y Cascais (Portugal), Cremona
(Italia) y Chetumal (México).(2.5)

Mencion especial merece el Belén Bancaja, uno de los mayores del mundo, fue instalado este ano
en Elche, despertando el interés de los visitantes y consiguiendo un nimero de asistentes
superior a los 100.000, lo que ha supuesto un récord en la citada ciudad.

Cultura autdctona: Bancaja sostiene un apoyo decidido a la lengua, deporte y cultura de la
Comunidad Valenciana, mediante, las siguientes actuaciones, entre otras:

e el patrocinio de premios literarios en valenciano;
e las subvenciones a la Fundacié Escola Valenciana y a la Fundacié Sambori.
e la ayuda mas importante de cuantas recibe el deporte autoctono, la pilota valenciana.

' ' Sorolla.Vision de Espafia. Mas de 2.000.000 de visitantes

Visién de Espaiia, dividida en catorce paneles, responde al proposito de fijar una imagen parcial,
pero fidedigna, de una realidad espafola tradicional que se encontraba en trance de desaparecer
como resultado de un proceso de transformacion econémica, social y cultural en los inicios del
pasado siglo.

La serie fue encargada en 1911 a Joaquin Sorolla por el hispanista norteamericano Archer Milton
Huntington, para decorar una de las salas de la Hispanic Society de Nueva York, que fundoé a
principios del siglo XX con el objetivo de dar a conocer la cultura espanola en Estados Unidos.
Esta sala, en un principio proyectada para ser una biblioteca, finalmente quedé convertida en la
Sala Sorolla. Las obras, que es la primera vez que salen de su emplazamiento, fueron restauradas
para la ocasion por un equipo de expertos de Bancaja y la Hispanic Society, durante mas de un
afo.

A finales de enero de 2010 concluyo el recorrido por Espaiia de estas piezas, con un balance de
mas de dos millones de visitantes desde que la primera exposicion de la serie abriera sus puertas
el 7 de noviembre de 2007 en el Centro Cultural Bancaja de Valencia, con la presencia de los
Principes de Asturias. Se puso asi, por primera vez, al alcance del publico espaiiol esta
importante serie de la amplia produccion artistica del pintor.

En abril de 2008 se inicia la itinerancia por Espafa. El Museo de Bellas Artes de Sevilla, el Centro
de Arte Contemporaneo de Malaga y el Museo de Bellas Artes de Bilbao fueron los destinos
iniciales de la exposicion que cerrd su itinerancia en el Museu Nacional d'Art de Catalunya,
incluyendo esta vez también los estudios preparatorios de la serie realizados por Sorolla.

En mayo de 2009 se inaugurd la exposicion antologica dedicada por el Museo del Prado a Joaquin
Sorolla. Coproducida por Bancaja, la pinacoteca nacional reunié mas de un centenar de obras del
artista valenciano en una muestra calificada de irrepetible. Se convirtio en la exposicion mas
visitada del Prado en la ultima década.
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Esta iniciativa cultural de la Obra Social de Bancaja se cierra en Espafia con una nueva exposicion
en el Centro Cultural Bancaja de Valencia, esta vez con un total de 48 obras del autor,
procedentes tanto de los fondos de la coleccion de la Hispanic Society of America como de los de
nuestra institucion.

EXPOSICION SOROLLA

Pagina web relacionada: obrasocial.bancaja.es
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8. Desempeno ambiental y proveedores
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Bancaia® Informe de responsabilidad social corporativa 2009. Desempefio ambiental y proveedores

PROGRESOS EN LOS ULTIMOS 5 ANOS (DIC. 2004- DIC. 2009)

2005

1er. diagnostico
medioambiental

2006

Politica medioambiental

2007

12 certificacion 1ISO 14.001 en
oficinas

2008

12 certificacion 1ISO 14.001 en
edificios centrales

Nombramiento del
Responsable Medioambiental

Disefio del SGMA

Rating medioambiental para
empresas

Adhesion a “Plantemos para el
Planeta” y “Proteccion del
Clima” de Naciones Unidas

Definicién de indicadores
medioambientales

1er. Mapa de riesgo
medioambiental

1er. curso de formacion
medioambiental

Compromiso Medioambiental

Primer informe publico sobre

Politica de compras

12 idea medioambiental de

Grupo Inmobiliario firma dos
iniciativas internacionales de

medioambiente responsables empleados implantada

lucha contra el cambio climatico

Primera encuesta de
satisfaccion a proveedores
(relacién de negocio)

Estrategia de sostenibilidad en
Grupo Inmobiliario

Programa de voluntariado
forestal

Politica crediticia para evaluar @il ielsiEte eellmet
el riesgo medioambiental en B

de Fundaciéon Entorno
empresas

2009 (Principios 7, 8 y 9 del PMNU)

O Tercer mapa del riesgo medioambiental de la cartera crediticia de empresas, con un
nuevo descenso de las empresas con riesgo medioambiental potencial alto o medio.

O Aumento significativo del nUmero de empresas calificadas con el rating medioambiental,
mejorando el conocimiento del cliente y la toma de decisiones.

O Renovacion de las certificaciones del sistema de gestion ambiental UNE-EN ISO 14.001:2004 de
la oficina 45 y el edificio Cemeco en Valencia, sede del area técnica y centros de soporte de la
Entidad.

O Mejora de los sistemas de medicion y los procesos administrativos y de relaciones con clientes,
con el objeto de reducir a medio plazo los consumos de papel, energia y emisiones de CO, del

Grupo.

O Firma del convenio ICO Futur E, préstamos destinados a mejorar la sostenibilidad ambiental y
la ecoeficiencia del sector turistico espanol.

O Firma del convenio IVF Futuro, financiacion destinada a la optimizacion de recursos
energéticos ademas de la internacionalizacion o la innovacion tecnolodgica.

O Contratacion de “Energia verde”, certificada 100% renovable. En el 2009, se aplico en el 14%
del consumo anual de Bancaja.

O Quinta encuesta de satisfaccion de proveedores, con una valoracion del 8,05 sobre 10 puntos.
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DIMENSION (V) (EN16)

334 Tm 0,06 Tm
consumo papel (100% reciclado) papel/empleado
33.663.317 Kw 5.581 Kw
consumo indirecto de energia eléctrica energia/persona
12.092 Tm 2Tm
emisiones indirectas de CO, CO,/persona
8,05 (2) 99,20%
satisfaccion de proveedores compras locales
263 millones € 8,593 valoracion
en facturacion a proveedores del cumplimiento de pagos

(1) Informacion correspondiente a Bancaja.
(2) Sobre 10 puntos. Valoracion de la relacion global de su negocio con Bancaja.

(3) Sobre 10 puntos. Valoracion del cumplimiento de plazos a la hora de pagar.

8.1 Comportamiento ambiental

GESTION MEDIOAMBIENTAL (EN26)

Nuestra prioridad es mejorar la mediciéon de nuestro impacto
' ' medioambiental como paso previo para definir un estrategia eficaz de

lucha contra el cambio climatico

La posicion de Bancaja respecto al medio ambiente, sus compromisos y las lineas de trabajo
asumidas, se recogen en la Politica medioambiental definida y aprobada en 2006, y en
los enfoques de gestion ampliamente detallados en el apartado de informacion corporativa de

www.bancaja.es.

La actividad que desarrolla el Grupo Bancaja, basicamente financiera, y gracias al cumplimiento
estricto de la legalidad en todos sus ambitos, no manifiesta riesgos significativos directos
relacionados con el cambio climatico, a excepcion del Grupo Inmobiliario. No obstante lo
anterior, Bancaja mantiene un enfoque sostenible y eficiente en la gestion de los recursos
naturales y las edificaciones.(EC2)

Los impactos ambientales de los productos y servicios que comercializa Bancaja son poco

significativos al tratarse de productos financieros, relacionados fundamentalmente no con su
produccion, sino con su acceso y uso.(PR1)
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Por este motivo, las acciones impulsadas por Bancaja para mejorar el comportamiento
medioambiental, se centran en:

e el estricto cumplimiento de la legislacion ambiental aplicable;

e la sistematizacion y el control progresivo del Sistema de Gestion Ambiental de suministros e
infraestructuras aplicable a las oficinas y servicios centrales, conforme a la norma UNE-EN ISO
14.001, independientemente de su certificaciéon externa;

e el analisis y mejora continua de aquellos procesos administrativos, comerciales y de relaciones
con los clientes que supongan una mayor repercusion en el consumo de materiales y
generacion de residuos.

En relacion a los riesgos indirectos derivados de la actividad, Bancaja trabaja con un enfoque
preventivo y prudente, en el marco de una Politica crediticia especifica para la gestion del riesgo
medioambiental de las empresas financiadas, dado que es el proceso, dentro de la organizacion,
con mayores implicaciones respecto al cambio climatico.

Durante 2009, no se registraron multas ni sanciones significativas por incumplimiento de la
normativa medioambiental en Grupo Bancaja. (EN28)

Las actuaciones mas destacables realizadas en 2009 se detallan por areas de interés, en base a
los estudios de materialidad realizados por medio de encuestas a clientes.

Gestion de recursos e infraestructuras

e Se renovaron las certificaciones del sistema de gestion ambiental UNE-EN I1SO 14.001:2004 de
la oficina 45 y el edificio Cemeco en Valencia, sede del area técnica y centros de soporte de la
Entidad, que aloja al 65% de la plantilla de servicios centrales, con 619 personas.

e (Compromiso 2009) Las reformas realizadas en la sede central de Bancaja en Valencia, Pintor
Sorolla, que concluyeron en 2009, se realizaron conforme a los requisitos ambientales de la
norma de referencia UNE-EN ISO 14.001:2004, incluyendo la instalacion de 20 KW de energia
solar fotovoltaica. Es inten;ién de la Entidad obtener la certificacion de este edificio
emblematico, sede de los Organos de Gobierno, en 2010, que no pudo obtenerse en 2009 al
haberse alargado los trabajos de las obras de rehabilitacion.

e En julio de 2009 se suscribieron sendos acuerdos con Iberdrola y Nexus para que los suministros
de energia eléctrica procediesen de fuentes energéticas 100% renovables. En virtud de este
acuerdo, la facturacion correspondiente al suministro de alta tension, que represento el
14,22% del consumo eléctrico de dicho ejercicio, corresponde a “Energia Verde”, estando
prevista su ampliacion al suministro de baja tension para el mes de enero de 2010, momento a
partir del cual Bancaja obtendra la totalidad de la energia eléctrica consumida de fuentes
renovables certificadas por los suministradores. (EN4)

' ' El consumo de energia verde procedente de fuentes renovables ha sido de 4,8

millones de Kw, que no han generado emisiones a la atmésfera

Gestion ambiental de los procesos operativos y de las comunicaciones con clientes
(FS1)(FS5)

e Se implanto la digitalizacion de los documentos de identidad y la ficha de firmas de clientes en
toda la red de oficinas, reduciendo el numero de fotocopias y los envios por valija;

e se incorporé por defecto la impresion a doble cara en toda la documentacion no comercial
entregada a clientes para la totalidad del parque de impresoras laser de la red de oficinas,
desarrollando una idea recibida de los propios empleados que permitira reducir el consumo de
papel;
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e se establecio un sistema de apagado automatico de los equipos informaticos personales fuera
del horario de oficina, asi como el apagado nocturno de todos los equipos de servidores de
oficinas, con el consiguiente ahorro energético;

e se acometieron medidas de mejora de la calidad de los datos de la base de clientes
y, como fruto de dichas medidas, se ha conseguido una reduccion de los envios a clientes de
un 3% respecto al afho anterior;

e la oficina virtual de Bancaja tubancaja.es finalizo el ano 2009, en su segundo afo de
funcionamiento, con 20.500 clientes activos, que no reciben ningln tipo de correspondencia
en papel;

e adicionalmente al sistema de videoconferencias tradicional se implanto en el Gltimo trimestre
del afio un nuevo sistema de reuniones virtuales (sistema de videoconferencia con
comparticion de documentos electrénicos on-line) basado en el uso del producto LiveMeeting
de OCS (Office Communication Server). En relacion a este nuevo sistema, al cierre de 2009:
(EN17)

O se disponia de 21 salas en los servicios centrales de Valencia y sus delegaciones territoriales,
que daban cobertura a mas de 900 usuarios, incluyendo la conexion con la Confederacion
Espanola de Cajas de Ahorros (CECA);

O se ha dado cobertura a la Red de Agentes Comerciales, con 180 usuarios dispersos
geograficamente;

o se desarrollé un modelo piloto en 65 oficinas, y esta previsto su despliegue en toda la red
comercial a lo largo del 2010, siguiendo el modelo acometido, gracias a su 6ptimo
rendimiento;

o en el ultimo trimestre del afo se realizaron mas de 200 reuniones virtuales, considerando
Unicamente los servicios centrales de Valencia (no incluye la Red de Agentes).

La gestion de los procesos operativos ha permitido reducir en 33 toneladas
' ' el consumo de papel en 2009

A lo largo del afo 2010, esta previsto el desarrollo de un ambicioso proyecto, encaminado a
facilitar a nuestros clientes una informacion mas completa y usable a través de Internet, lo que
se espera redunde en una reduccion de los envios de correspondencia en papel y en el
consecuente descenso del consumo, a criterio del cliente, de forma que la informacion
electronica sustituya gradualmente y de forma eficiente los mecanismos actuales de
comunicaciones en soporte papel.

FORMACION Y EDUCACION MEDIOAMBIENTAL

(FS2)(FS4)

En el ambito externo:

e Bancaja patrocina diversos cursos de especializacion con la Universidad Politécnica de Valencia
y el Centro de Investigacion en Gestion de Empresas. El Curso de Especialista Universitario en
“Responsabilidad Social Corporativa”, capacita a los profesionales sobre los conocimientos
técnicos y practicos necesarios para la gestion de una empresa desde un enfoque sostenible y
socialmente responsable.

e La Escola de Natura - Colonia Seidia, de Benassal y el Centro Escola de la Mar Irta, de
Benicassim, ambos en la provincia de Castellon y pertenecientes a la Obra Social de Bancaja,
funcionan como equipamiento de educacion ambiental durante el curso escolar. Durante el
ano 2009 han participado en el programa educativo aproximadamente 1.700 alumnos y
alumnas de 34 centros escolares, de primaria y ESO (3.700 y 62 centros escolares en 2008).

e Se ha organizado una nueva actividad de educacion ambiental con el titulo “Castellon en

ruta”, efectuandose 33 rutas en las que participaron 25 centros escolares y 1.397 alumnos y
alumnas. 95
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e En la novena campana de educacion ambiental “Esta es tu playa, conécela y disfrutala”,
itinerante por distintas playas del litoral castellonense, participaron mas de 1.000 personas
(1.300 en 2008).

e Durante el curso escolar 2008/2009, Bancaja realizo acciones de formacion en educacion vial,
bajo el lema “Ensefio Educacion Vial a mi familia” a través de la instalacion de un circuito de
educacién vial y una carpa-aula, en 83 poblaciones. El programa se impartié a 20.750 nifos de
educacion primaria con una inversion de 94 mil euros en 2009 (15.000 escolares y 70 mil euros
de inversion en 2007/2008).

Junto con otras entidades, se han realizado programas para la sensibilizacion y creacion de
actividades, relacionadas con el cambio climatico y la defensa del medioambiente:

e Con el Ayuntamiento de Villahermosa del Rio, se ha desarrollado un programa de educacion
ambiental relacionado con todos los procesos que acompaian el ciclo de cria de la trucha y su
biologia, destinado principalmente a escolares.

e Instituto Mediterraneo para el Desarrollo Sostenible (IMEDES). En el aiio 2002, la Fundacion
Bancaja firmé un convenio de colaboracion con IMEDES, que se viene renovando cada afio para
la continuidad de ECOempleo-Observatorio Valenciano de Empleo y Formacion Ambiental, cuyo
objeto fundamental es el estudio y analisis de las tendencias del empleo y las necesidades
formativas en el sector econémico del medio ambiente, asi como la puesta en marcha de una
bolsa de trabajo especializada, para los profesionales del sector.

e Centro de Estudios Ambientales del Mediterraneo (CEAM). En 1995, la Fundacion Bancaja
firmo un convenio de colaboracion con el CEAM, que se viene renovando cada ano. En 2009 se
han cofinanciado los Proyectos CIRCE-IP (Analisis del cambio climatico y su impacto en el
Medio Ambiente Mediterraneo, mediante el estudio de las respuestas del sistema al cambio
climatico y de la naturaleza de los impactos con el fin de identificarlos adecuadamente para
definir medidas de actuacion ante sus efectos) y EUROCHAMP Il (Integracion de Camaras de
simulacion Europeas para investigar Procesos Atmosféricos Il parte).

e El curso de verano impartido por la Universitat Jaume | de Castelléon y financiado por la Obra

Social de Bancaja, que trata todos los anos una tematica medioambiental, ha llevado este afo
por titulo “El medio rural como oportunidad educativa para el desarrollo sostenible”.

En el ambito interno:

e Se mejoro la informacion medioambiental de la Intranet corporativa incorporando estadisticas
trimestrales sobre consumos, versiones actualizadas de los manuales de buenas practicas
ambientales y amplia informacion sobre los canales disponibles para trasladar ideas,
sugerencias o consultas.

e En 2009, siguié aumentando el nimero de personas empleados que han realizado formacion
especifica en materia medioambiental:

2009 2008 2007
Formacién medioambiental Numero de  Numero horas Numero de Namero horas Numero de  Numero horas
personas(® formacién  personas(® formacién  personas® formacién
La gestién ambiental en Bancaja () 1.197 2.394 345 690 417 834
Rating medioambiental de empresas 47 141 498 1.416 88 264
Total 1.244 2.535 843 2.106 505 1.098
Porcentaje sobre plantilla media 20,62% -- 14,00% - 8,79% --

(1) Unidad préactica de aprendizaje lanzada el 3 de abril de 2007.
(2) En el rating medioambiental de empresas, incluye formacion presencial (391 en 2008 y 69 en 2007) y formacion on-line a través de una unidad practica de aprendizaje lanzada el
19 de diciembre de 2007 (47 en 2009, 107 en 2008 y 19 en 2007).
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e En el buzon de ideas, se recibieron en 2009 un total de 69 relacionadas con aspectos
medioambientales que afecten a los procesos operativos, de las que se consideraron viables 4
ideas; 7 no viables y 44 fueron desestimadas; 13 se encuentran en fase de analisis. Cabe
destacar que, en los procesos de eleccion de las mejores ideas, resultaron seleccionadas, en
2009, 3 ideas de origen medioambiental, y una de ellas fue la ganadora.

en el proceso de eleccion de las mejores ideas

' ' Tres ideas medioambientales propuestas por los propios empleados han entrado

e Se realizo la primera encuesta sobre los desplazamientos del personal al lugar de trabajo (Ver
Anexo lIl), al objeto de mejorar la medicion de las emisiones de CO, asociadas, obteniendo

una alta participacion (3.135 empleados que suponen el 52% de la plantilla media), muestra
del interés de la plantilla en estas cuestiones. (EN17)

BIODIVERSIDAD (EC2)(EN11)(EN12)

Bancaja no disponia, al cierre de 2009, de ningln local operativo o de negocio ubicado en las
proximidades de espacios naturales protegidos o areas de alta biodiversidad protegidas.

La Obra Social es propietaria de dos espacios naturales protegidos, que cuida y reforesta, en los
que no se desarrollan actividades econémicas con fines lucrativos o de explotacion.

Espacio natural Caracteristicas Programas desarrollados

75 hectareas ubicadas en el entorno Mantenimiento y conservacion del paraje.
Barranco de Agua Negra protegido mas grande de toda la Comunidad
(Sierra de Espadan) Valenciana, entre las comarcas del Alto

Palancia, el Alto Mijares y la Plana Baja.

Conserva un bosque monumental relictico de quejigo y carrasca, Unico en el
Finca forestal de 670 hectéreas que forma Estadq Espafiol, con mas de‘1 .OOQ érbo[es monumentales_, muchos dg ellos

arte del LIC “Alt Maestrat” de la Red Natura protegidos por la Ley de Patrimonio Arbdreo de la Comunidad Valenciana.

p Las actuaciones tienen por objeto la conservacion, proteccion y mejora de la
finca, asi como la difusién y sensibilizacién, mediante programas de
educacion ambiental en los que han participado, en el 2009, 12 centros
educativos y diversas asociaciones civicas de indole excursionista
mayoritariamente. El total de visitantes ha sido de 4.412 (3.000 en 2008).

Barranc dels Horts-Mas

Vell (Ares del Maestrat, 2000 y de la Red de microreservas de flora

Castellon) de la Comunidad Valenciana, con 3
microreservas.

En diciembre de 2008 Bancaja se adhirio a la campaiia Plantemos para el Planeta, del Programa
de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente, cuyo fin es luchar contra el cambio climatico y
sensibilizar a la sociedad sobre el medioambiente, animando a empresas, instituciones y publico
en general a participar de forma activa en la plantacion de arboles. El objetivo de Plantemos
para el Planeta en Espana es llegar a cuarenta y siete millones de arboles plantados en el marco
de la campana. Hasta el momento se ha conseguido, en apenas un ano, veinticinco millones de
arboles plantados y mas de setenta y tres millones comprometidos.

(Compromiso 2009) Las actuaciones iniciadas por Bancaja en el marco de esta campafa para cumplir
los compromisos adquiridos en 2008, han sido:

e Jornadas anuales de voluntariado forestal con empleados y familiares. En 2009 se realiz6 una
jornada en Benassal en la que participaron 60 personas plantando un total de 130 arboles (en
2008 se realizd una jornada en Castellon en la que se plantaron 60 arboles).
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e Acuerdo entre la Fundacién Bancaja y el Ayuntamiento de Vilafranca del Cid para la creacion,
previsiblemente en 2010, de El Bosque Bancaja sobre 200 Ha. de terreno en el paraje del Pla
de Mossorro, en virtud de un convenio, con el que se podra iniciar un programa a medio plazo
de repoblacion forestal que contribuira a compensar las emisiones de CO, generadas por

nuestra actividad. La zona esta declarada Lugar de Importancia Comunitaria (LIC) por la Union
Europea y forma también parte de las Zonas de Especial Conservacion, que se integraran en la
Red Natura 2000 europea.

Bancaja se adhirié en el mes de diciembre de la mano de la Fundacion Ecologia y Desarrollo, al
Carbon Disclosure Project 2010, una iniciativa internacional dirigida a los inversores

institucionales, que promueve la transparencia de las mayores empresas en todo el mundo en
aspectos relacionados con el cambio climatico.

8.2 Productos y servicios con componente ambiental

(2.2)(2.8)(FS5)(FS8)(FS10)(FS11)

2009 2008
Productos y servicios con componente medioambiental

2007

Operaciones Importe Operaciones Importe Operaciones

Importe

PARTICULARES

Sustitucion de vehiculos por otros menos contaminantes

(ICO-Plan VIVE) P 951 9.266 12 120
Renovacioén de instalaciones turisticas mediante la
sostenibilidad y ecoeficiencia (ICO FUTUR E)

Financiacion de activos productivos para la optimizacion de
recursos energéticos (IVF FUTURO) (V)

Linea de crédito para inversion en energias renovables
fotovoltaicas

7 574 - -

15 8.497 - -

48 36.671 436 253.601

359

232.153

PYME Y MICRO-PYME

Apoyo financiero a la mejora y modernizacion de las 48
explotaciones agrarias (Mrio. de Agricultura)

Apoyo financiero a la mejora y modernizacién de las

explotaciones agrarias (Agencia Valen. Fomento y Garantia 98 3.770 - --
Agraria)

Moratoria ICO Heladas 2005 463 5.527 -- -

2.780 3 452

Financiacion de promociones VPO/libre de bio-construcciéon - 19.978 - 27.283

Servicio medioambiental (Visitas al Microsite) 5.701 - 6.740 -

Solucién Bancaja Jovenes emprendedores (proyectos con 7 441
finalidad medioambiental)

Premios Bancaja Jévenes Emprendedores (con finalidad 5 45 7 55
medioambiental)

Seguros multiriesgo industrial para energia térmica

fovoltaica 47 92 309 320

27

1.526

90

133

GRANDES EMPRESAS (Banca Corporativa)
Desarrollo del medio rural - 10.000 - --
Recursos naturales - - - --

Energia (@) - - - 5.939

12.750
18.320
33.629

GESTION DE ACTIVOS
F i ion F Valencia E fas R I
Fc:n?;); de inversion Fondo Valencia Energias Renovables 790 3967 900 3818

Importes en miles de euros.
(1) Puesta en marcha en Diciembre 09.

1.274

13.871

(2) La linea de energia correspondia en 2008 a la financiacién de un proyecto solar fotovoltaico, que engloba la construccion, puesta en marcha y explotacién de una cartera de
aproximadamente 24 subproyectos, ubicados en varios emplazamientos repartidos en Castilla-Leén, Andalucia, La Rioja, Extremadura, Castilla-La Mancha y Baleares, con una

potencia total a instalar de 116 Mw.

(3) Fondo que debe invertir al menos el 75% de su activo en renta variable de empresas cotizadas de paises de la OCDE, cuya actividad esté relacionada con los sectores de

energias renovables y el suministro e infraestructuras, para el aprovechamiento eficiente del agua.
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EVALUACION DEL RIESGO MEDIOAMBIENTAL EN LOS PRESTAMOS Y CREDITOS
CONCEDIDOS A LAS EMPRESAS (EN26)(FS1)(FS2)(FS3)(FS11)(FS15)

El enfoque preventivo y la mejora continua del conocimiento de los clientes y de los sistemas
internos de control de riesgos son objetivos permanentes, extensivos al enfoque de sostenibilidad
aplicado en la gestion del riesgo crediticio, uno de los ejes principales de la actividad propia de
Bancaja. Se describe ampliamente en los enfoques de gestion publicados en la web corporativa la
Politica Crediticia aplicada por la Entidad, para gestionar el riesgo medioambiental que puede
afectar a las empresas que solicitan financiacion.

La evolucion entre 2007 y 2009 del niUmero de empresas en las que Bancaja ha evaluado el riesgo
medioambiental segln las politicas y procedimientos establecidos, se muestra en el grafico
siguiente, en el que se observa un crecimiento muy significativo:

NUMERD DE EMPRESAS CON EVALUACION MEDIDAMBIENTAL (1)

50.000
40.000
10 '."'”' ® 34.847
30.000 —
20.000 -
10.000 -
530G @
0
2007 2008 2009

(11 Empresas conriesgo viva, estados financieros actualzados wo @dmg de clientes en wigor. Los datos
correspondientes a 2007 v 2008 han sido recaleulades por cambio de criterio.

Como puede observarse, al cierre de 2009, Bancaja habia evaluado el riesgo medioambiental

potencial de aproximadamente 35.000 empresas, el 73% de la cartera de referencia (™, con un
crecimiento respecto al afno anterior del 15%.

El grado de riesgo medioambiental asociado a una empresa se mide en Bancaja a través del
denominado rating medioambiental, una calificacion con la que se evalla a partir de una
metodologia especifica adquirida externamente y con distintos niveles de profundizacion, el
riesgo ambiental potencial. En 2009 se adapté la metodologia a la nueva clasificacion de
actividades economicas (CNAE-2009). El rating medioambiental tiene una escala de cuatro
niveles, de menor a mayor riesgo, Muy bajo, Bajo, Medio y Alto.

La evolucion del grado de riesgo medioambiental estimado de las empresas se muestra en los
cuadros siguientes, tanto en nimero de empresas como en volumen de financiacion concedida, al
cierre de cada uno de los ejercicios de que se informa:

Distribucién del riesgo medioambiental por niimero de empresas (%) (1) 2009 2008 2007
Riesgo Alto o Medio 41% 42% 47%
Riesgo Bajo o Muy bajo 59% 58% 53%

(1) El riesgo medioambiental evaluado es un riesgo potencial de nivel basico, en funcion del sector de actividad, del volumen de facturacion y del riesgo en vigor de la empresa.
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Distribucién del riesgo medioambiental por volumen de riesgo vivo (%) (1) 2009 (@ 2008 2007
Riesgo Alto o Medio 62% 26% 34%
Riesgo Bajo o Muy bajo 38% 74% 66%

(1) El riesgo medioambiental evaluado es un riesgo potencial de nivel basico, en funcién del sector de actividad, del volumen de facturacién y del riesgo en vigor de la empresa.
(2) Debido a la revision del riesgo asociado al sector promotor, la distribucion de riesgos se ha modificado.

Las operaciones crediticias que obtienen una calificacion de riesgo medioambiental media o alta
y presentan mayores volumenes de riesgo en vigor con la Entidad son sancionadas por el
estamento superior de riesgos -salvo que su rating financiero sea de maxima calidad- y se pueden
derivar de ello medidas de mitigacion o cobertura especificas, en caso de considerarse necesario
por el estamento sancionador y en base a las politicas de mitigacion y cobertura corporativas.

El porcentaje de aprobacioén de la financiacion a empresas calificadas con riesgo medioambiental,
se distribuyo del siguiente modo:

Volumen de riesgo 2009 (1 2008

sancionado seglun el riesgo Porcentaje aprobado  Porcentaje aprobado por Porcentaje aprobado  Porcentaje aprobado por
medioambienta total Red estamento superior total Red estamento superior
Riesgo Alto o Medio 68% 69% 34% 33%
Riesgo Bajo o Muy bajo 32% 31% 66% 67%

(1) Debido a la revisién del riesgo asociado al sector ptomotor, las solicitudes de riesgos se han trasladado a los estamentos superiores de decision.

En el ejercicio 2009, se incluyo la verificacion de la aplicacion del rating medioambiental, que

entrd en vigor a finales de noviembre de 2007, dentro de los programas de revision de auditoria
interna. En este sentido, cabe indicar que se realizaron 426 auditorias de oficinas, revisando un
total de 2.496 grupos de riesgo, sin observarse incidencias relevantes en la aplicacion del rating

medioambiental. (FS9)

8.3 Relaciones con los proveedores

Las relaciones con los proveedores son vitales para generar una cadena de valor econémico
sostenible.

SISTEMA DE GESTION DE LOS PROVEEDORES (3.9)

Magnitudes principales 2009 2008 2007
Numero de proveedores (V) 4.900 5.344 4.837
Numero de proveedores cuya facturacion > 1.000 euros 2.971 3.031 2.771
Pagos a proveedores (miles de euros) (?) 263.264 267.406 288.553
Antigiiedad media en aos (%) 2,98 2,87 2,74
Concentraciéon maxima por proveedor () 8,61% 3,64% 4,14%

(1) Proveedores que han facturado en el ejercicio, sin considerar leasing ni gastos menores. Aproximadamente, el 58% de los pagos a proveedores tiene la consideracion de gasto
del ejercicio, el 13% corresponde a inversion y el 29% restante a costes financieros y periodificaciones.

(2) Incluyendo impuestos indirectos.

(3) Media calculada en base al total de proveedores considerando desde su primera hasta la ultima facturacion.

(4) Porcentaje maximo pagado a un solo proveedor sobre el total pagado a proveedores.

Durante el ejercicio 2009, Bancaja ha incrementado el volumen de utilizacion del sistema de
facturacion digital implantado en 2005, hasta alcanzar los 271 proveedores, promoviendo un
sistema mas rapido, eficaz y seguro de tratamiento de la informacion, ascendiendo el volumen
facturado al 20,71% de los pagos a proveedores efectuados en 2009. El porcentaje de compras
pagadas conforme a los términos acordados ha sido del 100% en el ejercicio 2009.
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La valoracion del grado de cumplimiento de los plazos es de 8,59 sobre 10 puntos, segln la Ultima
encuesta de satisfaccion realizada a los proveedores en 2009, uno de los atributos mejor
valorados en las relaciones comerciales. El aumento de la antigiiedad media a 2,98 afos (2,87 en
2008) también es otro aspecto a destacar.

En Bancaja, es practica habitual en el analisis de proveedores de obras y en la contratacion de
servicios subcontratados, la consideracion positiva de que el proveedor tenga implantacion
nacional, dado que este aspecto es un elemento que incide significativamente en su eficaciay en
la calidad del servicio prestado. Al cierre del ejercicio 2009 las compras realizadas por Bancaja
fuera de Espaia representaban Unicamente el 0,88% de la facturacion total del ejercicio,
correspondiendo el 100% a paises del ambito europeo, o de Estados Unidos. En nimero de
proveedores, los localizados fuera de Espafia suponian Unicamente el 0,80% del total. (EC6)

El riesgo de vulneracion de los derechos humanos, incidentes de explotacion infantil o situaciones
de trabajo forzado u obligatorio en la cadena de suministros es, por tanto, minimo. No obstante,
el procedimiento interno para la contratacion y homologacion de proveedores establece como
criterio general que la relacion de Bancaja con sus proveedores estara regida, entre otros

aspectos, por el respeto a los derechos humanos, laborales y medioambientales. (HR2)(HR6)
(HR7)

Proveedores extranjeros (1) 2009 2008 2007
Numero 39 46 36
Volumen de facturacién (miles de euros) 2.309 2.673 7.164

(1) Domiciliados en paises de la Unién Europea o Estados Unidos.

SATISFACCION DE LOS PROVEEDORES (3.9)(4.16)

El resultado de la encuesta realizada a una muestra de 250 proveedores ha puesto de manifiesto
que sigue siendo el colectivo que mejor percepcion ha mostrado con respecto a la Entidad, como
puede observarse por la valoracion de la relacion global del negocio que mantienen con Bancaja,
superando de nuevo en el 2009 la calificacion de 8 sobre 10.

INDICE DE SATISFACCION DE PROVEEDORES

10

Bu6 8.35
| | 8,05
0 I

2007 2008 2009

Waloracidn sobre una escala de 10 puntos.

F = = I - -

Pt

Evolucién de la satisfaccién de proveedores () 2009 2008 2007

Valoracion de la relacion global de su negocio con Bancaja
(satisfaccion de proveedores)

8,05 8,35 8,46

(1) Sobre 10 puntos.
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AVANCES EN LA POLITICA DE COMPRAS RESPONSABLES (FS5)

Las principios y criterios generales de la Politica de compras y del Documento marco de
homologacion y contratacion de proveedores, vigentes desde 2006, se describen y pueden
consultarse en la pagina Proveedores de la web corporativa en la que, desde 2007, se informa de
los requisitos y condiciones de homologacion y evaluacion.

Los programas de trabajo de auditoria interna incluyen desde 2007 la revision de la politica de
compras y del procedimiento de contratacion y homologacion de proveedores. En 2009, se ha
revisado la aplicacion de la politica y del procedimiento en los servicios centrales auditados, que
han ascendido al 35% de los servicios centrales totales. (FS9)

(Compromiso 2009) Atendiendo a una recomendacion formulada por los auditores externos y al
compromiso asumido en el Informe de RSC del Grupo Bancaja del ejercicio 2008, la Entidad siguio
trabajando en la identificacion y evaluacion de los riesgos asociados a la gestion de compras y
suministros, dentro del plan de trabajo definido para el periodo 2008-2009, que pretendia
disponer de la informacion necesaria para cumplir la Politica de compras responsables. El
objetivo para 2009 era concluir la gestion de la totalidad de los proveedores especiales, tipologia
prioritaria en este plan. Aunque la gestion de estos proveedores en el grupo de mayor riesgo
(facturacion anual superior a 250 mil euros) ha alcanzado el 85,23% del objetivo, en septiembre
de 2009, momento en que finalizé el seguimiento, se habian gestionado 532 proveedores, de los
que 279 eran considerados especiales, representando el 17,55% del nimero total de proveedores
(1), motivo por el que el compromiso se considera incumplido. (HR2)

(Compromiso 2009) Durante el 2009 se han introducido mejoras en la herramienta actual de gestion
de proveedores, incluyendo de forma automatica en cada ficha de proveedor toda la informacion
disponible en la aplicacion de pagos, junto con informacion de su facturacion con la Entidad en
los dos Ultimos ejercicios cerrados y afno en curso, la identificacion de la tipologia del proveedor
(como especial u ordinario), un cuestionario de evaluacion de riesgos operacionales, legales y
medioambientales, y la gestion documental de contratos y anexos en la propia base de datos.
Durante 2010, esta previsto seguir con mejoras en el alta y seguimiento de los proveedores y
contratos si bien esta pendiente de definir el sistema que se desarrollara para ello.

(1) Susceptibles de gestion por facturar mds de 1.000 euros al ano.
Paginas web de www.bancaja.es relacionadas:

Compromiso ambiental Proveedores
Enfoques de Gestion
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BALANCE DE LOS COMPROMISOS ASUMIDOS EN 2009

(1.2)(HR1)
GRUPO DE NIVEL DE
INTERES COMPROMISOS ASUMIDOS PARA 2009 CUMPLIMIENTO DETALLE
Seguir cumpliendo e informando sobre EI Compromiso Bancaja. l. Pag. 57
Nuevas acciones de mejora, como consecuencia de las encuestas de clientes y el . Pag. 43
seguimiento de marca. £ag.429
Continuar con la eliminacion de las barreras arquitectonicas en las aperturas, reformas y .
CLIENTES traslados de oficinas. ® Paa. 56
Adaptar los microcréditos a las nuevas necesidades y difundirlos. l. Pags. 51, 52
Ofrecer nuevos productos o servicios ISR. [ ] Péa. 54
Suscribir nuevos convenios con las Administraciones Publicas que permitan continuar . Pag. 49
apoyando a las empresas y particulares mas afectados por la crisis. £ag.29
Cumplir, informar y evolucionar los contenidos del Compromiso Interno. . Pag. 72
Nuevas acciones de mejora como consecuencia de la 3% encuesta de clima laboral. Pag. 62
Gestion del Modelo de Empresa Familiarmente Responsable. .. Pag. 65
EMPLEADOS Ampliar los contenidos e-learning de la Plataforma de Formacién e impulsar su utilizacion. l. Pag. 70
Aplicacion de medidas encaminadas a la integracion social de discapacitados. [ ] Pag. 69
Negociacion e implantacion del Plan de Igualdad de Oportunidades. [ ] Pag. 68
Apoyar los proyectos de las ONG en las que participan los empleados. . Pag. 67
Informar sobre el grado de cumplimiento del Plan Estratégico 2008-2010 de la Obra Social .
de Bancaja. '. Pag. 76
Fomentar la firma de acuerdos con ONG, para aumentar la oferta de tarjetas solidarias. l. Pag. 53
Desarrollar una Politica de Inversion Socialmente Responsable, para las inversiones de (Nota 2)
capital de Bancaja.
Continuar financiando proyectos dirigidos a potenciar el autoempleo de nuevos ciudadanos a .
través de los microcréditos Préstamos solidarios. . Pég. 51
SOCIEDAD - ) . : -
Continuar fomentando la financiacion de proyectos empresariales de jévenes
emprendedores, a través de la linea de apoyo Solucién Financiera Bancaja jovenes l. Pag. 48
emprendedores.
Desarrollar al menos dos acciones para el programa “Plantemos para el Planeta”. . Pag. 97
Continuar el proceso de certificacion de los edificios centrales con el Edificio Sorolla, dentro
del Sistema de Gestién Ambiental, en 2009, de cara a su futura certificacion ISO [ ] Pag. 94
14001:2004.
Continuar el desarrollo de una herramienta integral de gestién de los proveedores y los .
riesgos asociados. Pag. 102
PROVEEDORES . . :
Desarrollar la segunda fase del Plan de Trabajo de la Politica de Compras, gestionando la . Pag. 102
totalidad de proveedores especiales. £ag. 102
Adaptarse al nuevo cédigo unificado de buen gobierno para Cajas de Ahorros. . (Nota 1)
Continuar difundiendo los principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas. l. Pag. 27
Publicar los informes anuales institucionales del Servicio de Atencién al cliente, Informe
Gobierno Corporativo, Informe de Progreso en la implantacién del Pacto Mundial de .. Pag. 40
GOBIERNO Naciones Unidas, Informe de RSC.
CORPORATIVO Y  Establecimiento de nuevos controles y verificaciones de la politica general de cumplimiento ® Paq. 37
TRANSPARENCIA  de |a Entidad. £a9. 97
Continuar con la gestién a corto plazo de la liquidez, mediante la adquisicién en autocartera
de las emisiones realizadas, continuando con la cesién a medio y largo plazo de activos .. Pag. 38
liquidos, alargando los plazos de las operaciones, hasta la normalizacién de los mercados.
Mantener un adecuado nivel de solvencia y eficiencia, en linea con la evolucién media del . Paa. 16

sector.

. Compromiso cumplido al 100%.
Compromiso realizado parcialmente o en curso al cierre del ejercicio 2009.
Compromiso incumplido o no iniciado al cierre del ejercicio 2009.
(Nota 1) Este compromiso no es aplicable, al no estar previsto que se publique el cédigo unificado de buen gobierno para Cajas de Ahorros por parte de la CNMV.

(Nota 2) Se ha desarrollado un procedimiento para la incorporacién de principios de inversién socialmente responsable en el proceso de evaluacién de las inversiones de capital,
que se encuentra en fase de valoracion por parte de la Direccion.
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GRUPO DE INTERES

ACTUACIONES A REALIZAR EN 2010

CLIENTES

Seguir cumpliendo e informando sobre EI Compromiso Bancaja.
Nuevas acciones de mejora, como consecuencia de las encuestas de clientes y el seguimiento de marca.

Eliminar las barreras arquitectonicas en las aperturas, reformas y traslados de oficinas.

Suscribir nuevos convenios con las Administraciones Publicas que permitan continuar apoyando a las empresas y
particulares mas afectados por la crisis.

EMPLEADOS

Cumplir, informar y evolucionar los contenidos del Compromiso Interno.
Nuevas acciones de mejora, como consecuencia de la 42 encuesta de clima laboral.

Gestion del Modelo de Empresa Familiarmente Responsable.

Ampliar los contenidos e-learning de la plataforma de formacién, impulsar su utilizacién asi como mejorar el entorno
formativo, mediante aulas virtuales tutorizadas por expertos.

Aplicacion de medidas encaminadas a la integracién social de personas con discapacidad.

Implantar la retribucién flexible para toda la plantilla de Bancaja como nueva medida en materia de equilibrio
personal-profesional.

Apoyar los proyectos de las ONG en las que participan miembros del personal.

SOCIEDAD

Cumplir la estrategia de la obra social para 2010, concretada en las lineas generales de actuacion aprobadas por la
Asamblea General de Bancaja de 26 de noviembre de 2009.

Fomentar la firma de acuerdos con ONG, para aumentar la oferta de tarjetas solidarias.

Continuar financiando proyectos dirigidos a potenciar el autoempleo de nuevos ciudadanos a través de los
Microcréditos Solidarios.

Continuar fomentando la financiacién de proyectos empresariales de jévenes emprendedores a través de la linea de
apoyo Solucion Financiera Bancaja jovenes emprendedores.

Desarrollar al menos dos acciones para el programa “Plantemos para el Planeta”.

Continuar el proceso de certificacion de los edificios centrales con el Edificio Sorolla, dentro del Sistema de Gestién
Ambiental de cara a su certificacién ISO 14001:2004.

Desarrollar medidas para la reduccién de los envios de correspondencia en papel a clientes

PROVEEDORES

Continuar el desarrollo de una herramienta integral de gestion de los proveedores y los riesgos asociados.

GOBIERNO CORPORATIVO Y
TRANSPARENCIA

Continuar difundiendo los principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas.

Publicar los informes anuales institucionales del Servicio de Atencion al cliente, Informe Gobierno Corporativo,
Informe de Progreso en la implantacion del Pacto Mundial de Naciones Unidas, Informe de RSC.

Publicar el primer informe de progresos de Futurcaval, F.P., fondo de pensiones de los empleados de Bancaja, en la
implantacion de los Principios de inversion responsable de Naciones Unidas.

Ampliacién de los controles y verificaciones de la politica general de cumplimiento de la Entidad.

Adecuados ratios estructurales, en linea con la evoluciéon media del sector, fundamentalmente en solvencia y
eficiencia.
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ANEXOS

Anexo |: Participar
(2.4)(3.4)
Bancaja quiere facilitar la participacion de sus grupos de interés.

Aquellos lectores que deseen informacion adicional a la que se resefna en este informe, pueden
ponerse en contacto con:

Bancaja
C/ Caballeros, 2
12001 - CASTELLON DE LA PLANA

O con el departamento de Responsabilidad Social Corporativa, situado en:
Pintor Sorolla, 8

46002- VALENCIA
rsc@bcj.gbancaja.com

Por favor, cumplimente el formulario disponible en la web de Bancaja, www.bancaja.es, para
hacernos llegar su opinion sobre el presente informe y ayudarnos de esta forma a mejorar.
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Anexo lI: Principios para la elaboracion de este informe
(3.5)
MATERIALIDAD Y CONTEXTO DE SOSTENIBILIDAD (3.11)(4.16)

Para la definicion y desarrollo de la nueva estrategia de marca iniciada en el ejercicio 2004, se
realizaron diversos estudios que permitieron a Bancaja identificar, no solo su posicionamiento,
sino también sus fortalezas, debilidades y valores intrinsecos, en base a los cuales se
establecieron los objetivos, atributos de identidad y enfoque estratégico, que situaran la marca
Bancaja como una referencia en el sector financiero nacional, con una propuesta de valor para el
cliente, traducido en beneficios funcionales objetivables y en beneficios emocionales
reconocibles. A partir de estos analisis surgieron:

e por primera vez, objetivos en materia de transparencia, buen gobierno y responsabilidad social
corporativa, orientados a la consecucion de un crecimiento rentable, a la vez que sostenible;

e nueva marca e identidad corporativa centrada en el “cuidado eficaz del cliente” y en el
mensaje identitario “si no es bueno para ti, no es bueno para nosotros”;

e la cultura corporativa y el modelo de gestion;

e El Compromiso Bancaja 'y el Compromiso interno, para beneficiar a los clientes y a los
empleados, como respuesta tangible e inmediata a la promesa del cuidado eficaz.

Los procedimientos aplicados para garantizar la relevancia y materialidad de los contenidos
difundidos en el presente informe, se basan en un proceso iterativo, en el que participan, tanto
los grupos de interés y colaboradores cualificados externos, como los responsables de las distintas
areas de la Entidad, cuya informacion es critica para el informe. En concreto:

Fuentes externas

e Los multiples mecanismos de dialogo descritos en la web corporativa, revelan a la Entidad las
areas de mejora principales en las relaciones con las partes interesadas y los servicios
prestados.

e La adaptacion del presente informe, conforme a la guia G3 de GRI y al suplemento especifico
para el sector financiero, y la conformidad otorgada por dicho organismo a su contenido,
garantizan la adecuacion a los estandares de referencia internacional y permiten la necesaria
comparacion con empresas homologas del sector.

e Se realiza, con caracter previo a su publicacion, una revision integral del informe y sesiones de
trabajo con la Fundacion para la ética de los negocios y de las organizaciones, ETNOR, al
objeto de evaluar de forma objetiva la materialidad y relevancia de la informacion, los grupos
de interés considerados, el contexto de sostenibilidad y la exhaustividad.

e Entre 2006 y 2008 se realizaron estudios cualitativos sobre el Informe de Responsabilidad
Social Corporativa a través de dinamicas con grupos de interés (clientes, empleados y
representantes de la sociedad civil), con un alcance muy limitado.

e En 2008 se efectud el primer estudio de materialidad del sector financiero en el ambito de la
sostenibilidad (Libro verde sobre Responsabilidad Social Corporativa en el Sector Financiero),
coordinado por CECA y realizado por un consultor externo especializado en la materia, en el
que se consideraron las nuevas expectativas derivadas de la situacion de crisis, que siguen
siendo aplicables durante 2009.

e En 2009, se ha realizado por primera vez una encuesta de materialidad a los clientes de
Bancaja, tanto particulares como empresas, con un grado de participacion alto, que ha
permitido mejorar sustancialmente la representatividad del pUblico encuestado y de las
valoraciones formuladas.

e El formulario “su opinion cuenta”, sobre el Informe de Responsabilidad Social Corporativa,
disponible en la web corporativa, permite valorar la opinidn de los usuarios de la informacion
sobre su contenido, extension e interés.
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Fuentes internas

El proceso de recopilacion de la informacion susceptible de publicacion, considera como fuentes
fundamentales la estrategia, cultura, politicas, procesos, compromisos asumidos publicamente,
planes, factores y riesgos criticos que hacen posible el éxito y sostenibilidad de la Entidad.

Una vez recopilados los contenidos, se realiza un analisis y una evaluacion cualitativos por parte
de los miembros del Comité de Responsabilidad Social Corporativa de Bancaja, quienes
representan a siete areas basicas de la actividad. El analisis realizado permite contrastar la
relevancia de los datos e informacion recopilados.

Respecto a la informacion financiera, la materialidad se determina en base a los mismos criterios
aplicados por la Entidad para la elaboracion del Informe anual.

Conclusiones principales de los estudios de materialidad realizados (4.17)

Respecto al formulario “su opinién cuenta”, que permite conocer y evaluar qué opinion merece a
los distintos grupos de interés y usuarios la Memoria publicada por Bancaja, las opiniones
recibidas en 2009 han continuado siendo favorables (42% excelente o muy buena en valoracién de
la informacion; 42% excelente o muy buena en relacion a la estructura; 42% satisfaccion alta),
aunque con una ligera reduccion en relacion a 2008; se consideraba adecuada su estructura en un
83%. EL 50% de los usuarios que han participado son clientes; el 33% empleados y el 17% restante,
sociedad.

Pero, sin duda, el avance mas importante de 2009 ha sido la primera encuesta sobre
materialidad realizada a clientes de Bancaja, tanto particulares como empresas, en base a la
cual se ha emitido un informe de conclusiones por parte de la Universidad Politécnica de
Valencia (UPV), experto independiente que ha realizado el estudio en virtud de un convenio
suscrito al efecto.

La encuesta realizada entre los clientes ha tenido un triple objetivo. En primer lugar, conocer el
grado de conocimiento y valoracion de los clientes, tanto general (por areas de gestion) como
especifico (para actuaciones concretas) del Informe de Responsabilidad Social Corporativa que se
publica anualmente; en segundo lugar, conocer la valoracion que nuetros clientes hacen de
algunas de las acciones de Responsabilidad Social mas relevantes que se realizan por Bancaja; v,
en tercer lugar, identificar nuevas necesidades de los clientes, tanto de informacion como de
colectivos a considerar y actividades a realizar en el ambito de la responsabilidad empresarial. La
encuesta se realizo en 3 idiomas: castellano, valenciano e inglés.

La participacion ha sido muy elevada, con 19.114 respuestas, que representaban un 0,62%
aproximadamente de la base de clientes de Bancaja. La distribucion por tipo de clientes ha sido:
92,96% clientes de Bancaja Proxima Particulares y 7,04% clientes de Bancaja Proxima Empresas.
Se han recibido un total de 4.000 sugerencias validas por término medio (participacion activa del
21% de los encuestados).

Las medidas adoptadas por Bancaja en relacion a la materialidad han sido:

Temas de mayor interés Respuesta de Bancaja

- Buen gobierno y transparencia: cédigos de conducta. - Se crea nuevo capitulo destacado (capitulo 2.2) en el que se resumen las
- Productos sociales: Compromiso Bancaja y apoyo financiero a jévenes, actuaciones y magnitudes mas relevantes relacionadas con los aspectos
desempleados y al emprendedurismo; acceso a la vivienda mas demandados al sector financiero en 2009.

- Accién social: formacion y apoyo a jévenes y colectivos mas - Se destacan y amplian a lo largo del informe, aquellos contenidos
desfavorecidos. relacionados con las acciones o colectivos mejor valorados.

- Medio ambiente: proteccion de la biodiversidad, educaciéon ambiental y - En medio ambiente los contenidos se reducen y se centran en los
gestion ambiental. aspectos mas relevantes segun las encuestas.
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Temas de menor interés Respuesta de Bancaja

- Buen gobierno y transparencia: 6rganos de gobierno.
- Medio ambiente: gestién de riesgos en proveedores y empresas
financiadas.

- Se eliminan (si no es informacion solicitada por GRI) o reducen (en caso
contrario), aquellos contenidos de menor relevancia, comparativamente.

Las conclusiones y sugerencias de mejora formuladas por los expertos independientes que han
efectuado los estudios de materialidad para Bancaja, son las siguientes:

UNIVERSIDAD
POLITECNICA
DE VALENCIA

e

AL

Informe de Responsabilidad Secial Corporativa 2009
- Estudio cuantitativo con cllentes —

El grupa interdepartamental de Estudios en RSC de la Universidad Palitécnica de Valendin (UPY) ha realizado un estudia
sobre La valoracidn que los chentes tienen sobre las acclones y comunicacidn de Responsabilidad Social que realita
BANCAJA, Dicho trabajo se ha realizado a peticidn de BANCAIA y & enmarca en el convenio de cooperacitn entre la
UPY y BANCALA.

El objetive principsl de este estudio ha sido triphe: (1] Valorar el grado de conocimiento que los clientes tienen del
informe de RS de BANCARA; (2) Conocer la valoracidn que hacen los clientes de las acciones de Responsabllidad Social
RS} mas relevantes gue reallza BANCAR y de las que Informa en su memoria de RSC; y (3) Identificar las carenclas que
los clientes de BANCAIA han detectado en sus acchones e informacion de responsabllidad sodal ¢ conocer sus

PrOpwestas,

Sp disehd un cuestionario con 19 preguntas agrupadas en cuatro temas: Buen gobserno y Transparencia, Didlogo,
Accltn Sacial, y Medio Amblente. El ndmero de encuestas villdas recibldas ha side de 19.114 de las cuales, 17.763 han
sido de clientes particulares v 1.345 de dientes empresas, Este nimero de respuestas se considera adecuado para
poder extraes conthrlonss redevantes.

Tras el estudio estadistios realizado se pueden apuritar las sigulentes conclusiones:

® 5S¢ aprecia una importante diferencia entre el escaso nivel de conocimlento del Informe de ASC y el alto
conpcimiento de las acciones, productos v serviclos de caricter social de BANCA,

»  Las respuestas que manifiestan escepticismo o desinterds por [a responsabiiidad Social de BANCALA son muy
[ITATELY

& Sgn muy valoradas acciones gue responden a valores de transparencia y buen gobierno |cddigo dthoo para
empleadios, informncidn sobre reclarmaciones, compromésa, efc. ).

= Se aprecia un alto grado de valoracion de las indciativas vinculadas con “fermacidn v educacidn®, “vivienda y
hagar” y "cooperacitn y solidaridad”,

* S percibe mds escepticismo o desconfianza haeia los temas de ASC entre los dlientes empresa (BPE) que entre
los clientes particulares (BPP),

»  Los colectivos prioritarios para los gue se soliclta apoyo son los jdvenes, las personas en riesgo de exclusion, y
los autdmomos y pequefics empresarios.

s La dimensién medicamblental de BANCAIA e miuy poon conocida,

*  Los dligntes valoran de forma positiva |8 informachdn presentada, ¥, en conoreto, b transparencia y la
comunicacidn con los clientes en caso de reclamacion o quajas reciben buena puntuadan,

Tras ¢l anilisis de los datos obtenided se recomienda:

1. Profundizar en la difusidn v eomunicacidn de algunas de las iniciativas mejor valoradas ["el compramiso Bancaja®,
ayudas & emyendedores, ayudas para vivierda, etc.). En especial, habrfa gue insistir &n |a difusian de las Iniclathias
de autocontrol, transparencia y comunicaditn gue BANCAA ya viene desarrodlanda,

2. Hocer mis dnfasss en la difusidn v sensibilizacién sobre los aspectos amblentales

3. Mejorar la cormunicacidn de las inlciotivas de Responsabilidad Soclal en general y en concreto realizar mayares
esfuerzos en la comunicacidn con clientes empresa.

4, Presentar articuladamente bajo el tiule de “Responsabllidad Soclal® las actividades, productos y servickos de
carheter social y medioambiental gue s realicen.

i:::wﬁ":'-':"

abrial Garcla Martinez Fdo.: Dr. Tomas Gamez Navarro Fdp.: Ov. J. Rilix Lozano Aguilar
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Ve
FUNDACION | TNOR

ETTCA DE LOS XEGOEIOE Y LAS ORGANIZACIONES

Amilizis de Materinlidad del Informe de Responsabilidad Social Corporativa

La Fundacitn ETNOR, pars s Etica de los Megocios v de bas Ovgunizaciones, tiene como finafidsd
esencinl | er el reconacimients, difusidn y respeto de los valares ddicos implicitos en Ia nctividad
econamica vy e b calidad de las organizaciones ¢ instituciones pablicas v privadas,

Fruto del convenio que ETNOR mantbene con BANCAJA, durante el sfio 2009 s ha colaborado de
manera continuada con ) Depantinmenta de Responsabilidod Social Corparativa

En concretn, una de ks wress gue ETNOR ha llevads o eabo ha sido lo eolabarmcitn en el analisiz de
materinlidad de In Memoria que abora se presenta, exominando, tal ¥ como se indica en el GRI, “aguellos
aspectos ¢ lodicadores que reflejen los impactos significativos, sociales, ambientales v ccondmicos de la
organizacion o aquélios que podrinn gjercer pnm influencia sustancinl en lns evalunciones v decisiones de
ks grupos de interds,”

Para llevar a cabo estn tarea, BANCAJA ha seguido profundizando en sus mecanismos de didlogo oon los
diferentes grupos de imenés, o travis de Ins cunles se obfuvieron b principales expectativas & intereses
razonables en relacidn con su Responsabilidad Social. En concreto, es importante destacar como novedad
que en M9 s ha realizado una encuesta @ clientes o través del conal de imternet, con ¢l objetive de
obtener ka valoracion gise los clientes, tnto empresas como particulares, fienen de la politica de RSE de
la entidad, asi como las dress de mejora ¥ nuevas expectativas, Dichn encuesta ha recibido un 1ol de
191 14 respucsias vilidas.

Teniendo en cuenta lo anterior, ¥ una vez ledda n Memorin de Responsabilidad Social Corporativa 2006
quepmrm BANCALA, la Fundscion ETNOR oping que;
El proceso de participacitn de los grupos de infenés implantade por BANCAIA para determrinar
la imformacion relevante en materia de Responsabilidad Socinl Corporativa s ndecuado para
determinar ka materialidad de la presente Memorio
= Lainformacidn que aparece en b Memoria de Responsabilidad Social Corporativa es, tal v coma
recomienda el GRI:

o Exhawstive reflgin los impactos socinkes, econdmicos y ombientales significativos pars
permitir que los grupos de intents puedin evaluar ¢l desempedio de BANCAJA.

o  Equilibrada: presenta In informacidn en un formato qoe permite a los grapos de inerés
ver las tendencias positivas v negativas, enfatizande dicha informacidn de manera
proporcional & su importancin relativa.

o Compamnble; permite 0 ks grupos de inferés comparar la informacién sobre el
desempedio economico, ambiental v social de BANCAJA en relacion con su desempefio
en afbos anteriones y sus objetivos,

o Precisa: contiene infermacion sufichentemente detallads para que los diferentes grupos
de interds puedan valorar el desempefio de RANCATA

o Clam; expone la informacidn de manera comprensible v sccesible.

Todo lo expucsto facilita que lox grupos de imterés de BANCAIA pucdan tener elememos ¢ informacion
suficientes sobre los avances heches por la entidsd en materia de Responsahilidad Social Carporativa,

myadando asi o que puedan adoptar sus propios juickos ¥ valoraciones.

Recomendacian

Resubiado de los didlogos llevados a cabo con los grupes de interds, se manifiesta ln imporiancia de
desarrollar de manera proactiva acciones de comunicacidn especificas que ayuden a difundir lo apuesta de
BANCAJA en materia de RSE.

Walencia, 10 de marzo de 2010 H E!:.ﬁz’ -

Domingn Gareia — Mared
Catedritico de Ctica de la Emprea de la
Universitat Jaume | de Castelld

Drirector de Provectos de In Fundacion ETHOR

Fa
[i: Vi, Nuwwrre Hoverter, [0.0°, J6dW0 8 Vabemoon » Tel. i 35 O 0H « Faa B 335 2500 « wewemnororg o fumilsesair L
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PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES (4.15)

Para la identificacion de los grupos de interés descritos en la web de la Entidad, se han venido
realizando, como consecuencia de la definicion del Plan Estratégico 2004-2007 y del desarrollo
del modelo de Responsabilidad Social Corporativa, diferentes analisis internos y externos con
participacion de la alta direccion y sesiones de trabajo monitorizadas por consultores externos
especializados. Anualmente se contrasta su validez y vigencia, con motivo del seguimiento de las
lineas de actuacion en la implantacion de ese modelo, y se recaba adicionalmente la opinion de
una asesoria externa cualificada.

EXHAUSTIVIDAD (2.3)(3.6)(3.7)(3.8)

Este informe ha sido elaborado de conformidad con los principios y directrices expuestos por
Global Reporting Initiative (GRI), en la Guia para la elaboracion de memorias de sostenibilidad,
version 3.0 (G3), asi como el suplemento del sector de servicios financieros (FSSS), en su version
final.

Salvo que se especifique lo contrario, los datos incluidos cubren el periodo anual comprendido
entre el 1 de enero de 2009 y el 31 de diciembre de 2009. En la medida de lo posible, y donde se
ha considerado relevante para analizar tendencias, se han incluido datos correspondientes al
ejercicio 2008 y 2007, al objeto de garantizar la exhaustividad de la informacion y la posibilidad
de compararla. La memoria anterior mas reciente corresponde al ejercicio 2008.(3.1)(3.2)(3.3)

Para la determinacion de la cobertura del informe ha sido utilizado el “Protocolo de limites
conforme a la GRI”.

Desde el ejercicio 2007, las actividades, productos y servicios de la Caja de Ahorros de Valencia,
Castellon y Alicante, Bancaja, sus Fundaciones (Fundacion Bancaja y Fundaci6 Caixa Castellon), y
las empresas y sociedades que conforman el Grupo, sobre las que, ejerciendo Bancaja control o
influencia significativa, el impacto en sostenibilidad pueda ser potencialmente significativo,
delimitan la cobertura del informe, siendo la cobertura y limites, los siguientes:

e Empresas sobre las que se ejerce control y negocios conjuntos: han sido incluidas en la
cobertura del presente informe empresas dependientes y los negocios conjuntos en que
Bancaja ostentaba al cierre del ejercicio 2009 una participacion de capital directa superior o
igual al 50%, con las siguientes especificidades por segmentos de negocio:

O Financieras e instrumentales: han sido incluidas la totalidad de las sociedades financieras
instrumentales (Bancaja Eurocapital Finance SAU; Bancaja Capital, S.A.U., Bancaja Emisiones,
S.A.U.; Bancaja US Debt, S.A.) utilizadas para realizar emisiones de deuda en mercados
nacionales e internacionales, con la garantia del Unico socio, Caja de Ahorros de Valencia,
Castellon y Alicante, Bancaja. Se aporta informacion sobre el desempefio econdmico y social
(sociedad) en el Anexo lll, ya que estas sociedades carecen de plantilla y su impacto ambiental
es nulo. No se ha incluido en el perimetro de este informe a Banco de Valencia, S.A. al no
estar incluido ni en el sistema de gestion ni en el sistema de reporting de la responsabilidad
corporativa de Bancaja. No obstante, en el Informe Anual de Grupo Bancaja, se presentan los
datos sobre él, tanto a nivel narrativo como sobre sus impactos econémicos, ampliamente.
Grupo Bancaja Centro de Estudios, S.A., Bancaja Inversiones S.A., Bancaja Participaciones,
S.L., y todos los fondos de titulizacion de activos, no tienen un impacto significativo directo en
cuestiones de sostenibilidad por tratarse de sociedades de cartera o de tenencia de acciones.
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O Seguros: se informa a nivel narrativo de todas las empresas que conforman el grupo
asegurador, en el Informe anual de Grupo Bancaja. La informacion sobre enfoques de gestion y
desempeno de Aseguradora Valenciana, S.A. se publica anualmente en la memoria de
sostenibilidad del Grupo Aviva, por lo que se remite a dicha publicacion para conocer los
impactos relevantes en sostenibilidad de la compaiia de seguros, ya que las politicas
implementadas en Aseval, se corresponden con las publicadas por el Grupo Aviva en base a los
contratos entre Aviva y Bancaja. Ello no es obice para que en Aseval se adopten ciertos
compromisos de Bancaja para el negocio asegurador, dada la relacion existente con los
clientes, que son comunes. La informacion sobre el desempefo operativo ofrecida en el Anexo
Il del presente informe para este segmento de negocio corresponde al Operador de Banca
Seguros vinculado al Grupo Bancaja, mediador de seguros, por ser la Unica sociedad
significativa a efectos de sostenibilidad.

O Gestion de Instituciones de Inversion Colectiva y Patrimonios (en adelante Gestoras): se
ofrece informacion a nivel narrativo en el Informe anual de Grupo Bancaja de las empresas que
conforman el grupo Bancaja Gestion de Activos, S.L. (Arcalia Patrimonios, S.V. y sus
sociedades dependientes, Bancaja Fondos SGIIC, e Invercalia Gestion Privada, S.A.). La
informacion relativa al desempefio operativo en sostenibilidad, se recoge en el Anexo Il del
presente informe.

o Inmobiliarias: dado que éste es el segmento de negocio con mayores impactos en
sostenibilidad, fundamentalmente medioambientales, no recogidos en el Informe Anual de
Grupo Bancaja, como matriz, la Entidad impulso la asuncién de un compromiso propio con la
sostenibilidad, de las sociedades que conforman el Grupo Inmobiliario y la publicacion de una
memoria de sostenibilidad especifica para informar, conforme a GRI, de todos aquellos
ambitos y aspectos relevantes en esta materia, por lo que se remite a la memoria del Grupo
Inmobiliario, que complementa la informacion narrativa y de desempefio econdémico que
recoge el Informe anual de Grupo Bancaja. No obstante, ha sido incorporada en el Anexo Il del
presente informe, cierta informacion considerada mas relevante, de forma resumida.

o Otras sociedades: se ofrece informacion sobre el desempeiio operativo de Bancaja Viajes. El
resto de sociedades en las que se ostenta una participacion directa, igual o superior al 50% del
capital social, esto es, Aguas de Valencia, S.A., Inversiones Financieras Agval, S.A., Carat
Energias, S.A., no estan incluidas en el sistema de gestion y reporting de la responsabilidad
social corporativa de Bancaja, al depender del Banco de Valencia.

e Influencia significativa: las empresas asociadas, no han sido objeto de cobertura en el
presente ejercicio.

Es voluntad de la Entidad continuar ampliando progresivamente la cobertura del Informe, en la
medida en que los impactos en sostenibilidad de las empresas que conformen en cada momento
Grupo Bancaja puedan ser significativos y sea viable su incorporacion, atendiendo a criterios de
eficiencia.

Han sido utilizados, en la medida en que eran aplicables, los Protocolos de Indicadores de GRI.

Los cambios en los métodos de valoracion registrados en el 2009 y los recalculos efectuados de
determinada informacion correspondiente al 2008 6 2007, se deben fundamentalmente a la
reformulacion de determinadas magnitudes econémico-financieras debido a la incorporacion
como multigrupo de la sociedad Aguas de Valencia, S.A., en 2008, y a la mejora de la informacion
econdmica de la Obra Social y de los mecanismos de determinacion de la materialidad. (3.10)

(3.11)

CALIDAD Y POLITICA DE VERIFICACION (3.13)
Bancaja tiene presentes, a lo largo de todo el proceso de recopilacion y presentacion de la
informacion, los principios de equilibrio, comparabilidad, precision, periodicidad, claridad y

fiabilidad, necesarios para garantizar la calidad de la informacion contenida en la presente
memoria y un nivel de transparencia efectivo.
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Bancaja cuenta con mecanismos eficaces para garantizar la fiabilidad y veracidad de la
informacion incluida en esta memoria. Ademas, las areas que proporcionan informacion
cualitativa y cuantitativa para ella, estan sometidas a los procesos habituales de supervision y
verificacion por parte de auditoria interna.

Asimismo, la memoria de responsabilidad social corporativa 2009 de Bancaja, ha sido verificada
por cuarto afno consecutivo por el mismo auditor externo independiente de las Cuentas Anuales.

Bancaja ha sometido a verificacion por parte de Deloitte, S.L., su nivel de autocalificacion (véase
el Anexo V), que ha sido corroborado por la firma auditora como A+. El informe de verificacion
externa puede consultarse en el Anexo VI del presente informe.

La revision independiente se realiza conforme a las normas de verificacion para informacion no
financiera, ISAE 3000 y AA1000AS. En 2008, Bancaja se adapto a los nuevos estandares AA1000 de
Accountability, con niveles de revision de tipo 2 (tanto de los principios de Accountability como
de la informacion de desempeiio) y alcance moderado.

Adicionalmente, el nivel de autocalificacion ha sido revisado por GRI, que ha concedido al
informe la maxima calificacion: A+ (veasé el Anexo IV).

LIMITACIONES DEL ALCANCE O COBERTURA (3.7)

La Entidad ha realizado un importante esfuerzo para recopilar la informacion. En este proceso se
implicé directamente a los directivos responsables de las principales areas de Bancaja, a sus
equipos y a las empresas dependientes de Grupo Bancaja. La informacion recabada ha permitido
dar respuesta a la mayor parte de los indicadores centrales de GRI (ver Anexo V).

Como parte de su compromiso de Responsabilidad Social Corporativa, Bancaja quiere continuar
mejorando la informacion aportada a sus grupos de interés a través de este informe y otros
medios, y se compromete a mejorarla afo tras ano. Aqui cabe mencionar que el lector podra
encontrar informacion adicional en www.bancaja.es, el Informe anual y el Informe de gobierno
corporativo 2009, disponibles ambos en el sitio Internet de Bancaja antes mencionado.

El Anexo IV incluye también la correspondencia de informacion de los indicadores del suplemento
GRI para el sector financiero, asi como la correspondencia de los compromisos del Pacto Mundial
con los indicadores GRI.

NORMAS AA1000

Bancaja ha tenido en cuenta, a la hora de definir su estrategia y gestionar la Responsabilidad
Social Corporativa, las normas que componen la Serie AA1000 de AccountAbility.

En concreto, Bancaja tiene presente los principios de inclusividad, relevancia y capacidad de
respuesta establecidos en la Norma AA1000 AccountAbility Principles Standard 2008 de
AccountAbility (AAT000APS) tanto en el modelo de gestion de la responsabilidad social
corporativa como en los procedimientos disefados para la recopilacion y presentacion de la
informacion contenida en la presente memoria, como se ha puesto de manifiesto en cada uno de
los apartados del presente Anexo.
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Anexo lll: Indicadores de desempeiio

(3.7)(3.9)
A continuacion, se detalla informacion correspondiente a determinados indicadores de
desempeno, exigidos por GRI, correspondientes fundamentalmente a informacion de las empresas

del Grupo Bancaja que son incluidas en el presente informe, complementando la informacién
cualitativa de Bancaja recogida en capitulos precedentes.

INDICADORES DEL DESEMPENO ECONOMICO

Indicador Descripcion Notas
EC1 Valor econémico directo generado y distribuido (3.10)
Grupo Bancaja

2009 2008 (6) 2007 8 2009 2008 2007 (9
VEDG 4.969.927 6.421.400 5.108.602 3.928.609 4.720.732 3.818.344
a) Ingresos () 4.969.927 6.421.400 5.108.602 3.928.609 4.720.732 3.818.344
VED 3.584.627 5.201.740 4.104.463 2.963.778 3.886.010 3.167.716
b) Costes de explotacion 291.112 300.633 269.844 183.417 200.061 189.253
c) Salarios y prestaciones de los empleados 557.060 554.210 501.547 393.422 384.454 362.003
d) Proveedores de capital (2) 2.676.500 4.242.874 3.079.755 2.331.070 3.290.702 2.464.077
e) Administracién (Esparia) (3) 45 34.023 170.317 5.869 -59.207 69.383
f) Inversiones en la comunidad () 60.000 70.000 83.000 60.000 70.000 83.000
VND 1.385.300 1.219.660 1.004.139 954.831 834.722 650.628

Importes en miles de euros.

Fuente: Cuenta de pérdidas y ganancias publica.

(1) Margen bruto excepto los intereses y cargas asimiladas, que se informan en proveedores de capital.

(2) Intereses y cargas asimiladas.

(3) Impuesto sobre Beneficios.

(4) Incluye la dotacién de parte del beneficio neto anual de Bancaja destinada a la Obra Benéfico Social.

(5) La informacion referente al ejercicio 2007 ha sido homogeneizada con los nuevos criterios contables introducidos por la Circular 6/2008 de Banco de Espana.

(6) La informacion correspondiente a 2008 en Grupo ha sido recalculadas al objeto de incluir en el perimetro de consolidacién a Aguas de Valencia, S.A., como sociedad multigrupo.

La distribucion de las inversiones en la comunidad realizadas por Bancaja, por areas de
actuacion, a través de la dotacion anual a la Obra Social de parte de sus beneficios, es la
siguiente:

Areas 2009 2008 2007

sociales Recursos N° de N° de Recursos N° de N° de Recursos N° de N° de
destinados centros  actividades  destinados centros  actividades  destinados centros _ actividades

Cultura 24197 26 1.013 30.727 27 1.229 28.219 27 1.199

Tiempo libre 2.310 9 554 3.728 10 580 3.026 10 580

Asistencia 19.445 41 1.237 23.846 39 1.181 15.007 37 1.414

social

Sanidad 258 1 9 413 1 8 208 1 3

Educacion 9.990 8 259 15.234 8 463 11.376 7 359

Investigacion

y desarrollo 10.669 2 185 8.993 2 232 12.702 2 169

Patrimonio

histérico- 1.003 0 27 585 0 32 2.539 0 34

artistico

Medio

ambiente 623 4 46 679 4 58 781 4 51

natural

TOTAL

REALIZADO 68.495 91 3.330 84.205 91 3.783 73.948 88 3.809

Recursos destinados en miles de euros.
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Grupo Bancaja
Otras inversiones/donaciones en la comunidad
2009 2008 2007 2009 2008 2007
Contribucién en especie de personal voluntario (1) 1,62 1,31 1,45 1,62 1,31 1,45
Renuncia a ingresos y comisiones en especie () 38,77 15,15 8,65 38,77 15,15 8,65
Inversién en acciones de voluntariado corporativo 163,00 200,00 n.d 163,00 200,00 n.d
Total 214,39 248,46 40,10 214,39 248,46 40,10
Importes en miles de euros.
(1) Coste de las horas laborales destinadas a voluntariado.
(2) Esta cantidad incluye comisiones de mantenimiento y administracién de las cuentas ONG (8,2 mil euros) y comisién de
Zﬁ(re(:tst;ra y diferencia del tipo de mercado con el tipo preferencial de los microcréditos “Microcréditos Solidarios” (30,57 mil
Indicador Descripcion Notas
EC2 C?ns'e.cuencias financieras y otros riesgos y oportunidades de la organizacién, debido al cambio
climatico

La informacion correspondiente a Bancaja se describe en las paginas 93 y 97 del presente

informe.

En el Grupo Inmobiliario, conscientes del elevado impacto sobre el entorno econdémico, social y

medioambiental de la actividad urbanistica e inmobiliaria, la sociedad cabecera, Bancaja

Habitat, asumi6 un compromiso con la sostenibilidad en el marco del Plan estratégico 2007-2011,

del que se informa ampliamente en el Informe de Responsabilidad Social 2009 de dicha sociedad,

con el que se propone aplicar y poner en marcha las mejores practicas disponibles en los diversos

ambitos en los que se actla, mas alla de las obligaciones legales que el vigente marco normativo

en materia de urbanismo y territorio impone.

Complementariamente a las actuaciones llevadas a cabo en desarrollo de las lineas estratégicas

establecidas, Bancaja Habitat esta adherida a iniciativas nacionales e internacionales de

referencia para evaluar los riesgos derivados del cambio climatico, tales como la Declaracion de

Copenhague, que cierra el ciclo de comunicados para la reduccion de emisiones iniciado por la

Declaracion de Bali y continuado con la Declaracion de Poznan contra el Cambio Climatico;

ademas, colabora en grupos de trabajo sectoriales y multisectoriales impulsados por la Fundacion

Entorno, para definir objetivos conjuntos de reduccion de emisiones, como Accion CO,,

habiéndose evitado 18.000 Tm de emisiones de CO, de forma conjunta.
Indicador Descripcion Notas

Cobertura de las obligaciones debidas a los programas de beneficios sociales

La informacion correspondiente a Bancaja se describe en la pagina 67 del presente informe.

En las empresas del Grupo objeto de cobertura del presente indicador existen coberturas por
pensiones en:

« Operador BancaSeguros: para dar cumplimiento al convenio colectivo vigente, se exteriorizd en
un plan de pensiones para el personal indefinido por el que la empresa realiza aportaciones a un
plan de pensiones el cual lleva asociado un seguro de vida. Al cierre de 2009, el porcentaje de
personas cubiertas por el plan de pensiones se ha mejorado hasta el 100%, frente al 93,75%
cubierto en 2008. Dicho plan de pensiones es de sistema de empleo, adscrito a Aseval Empleo
Variable Mixto Il, Fondo de pensiones cuya entidad gestora es Aseguradora Valenciana, S.A. de
Seguros y Reaseguros.
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La empresa realizd durante el aiio 2009 aportaciones de 47,26 euros por persona empleada y

mes, durante los ultimos 12 meses. Independientemente, cualquier miembro del personal puede

realizar aportaciones de manera personal cuando estima oportuno. Las aportaciones realizadas

por la empresa se sufragan con recursos generales.

 Grupo Inmobiliario: mejorando el convenio de oficinas y despachos y la legalidad vigente,
Bancaja Habitat dispone de un plan definido de beneficios sociales de sistema de empleo,
acogido a la Ley de regulacion de los planes y fondos de pensiones. Se trata de un sistema de
aportacion definida, en el que la prestacion que se percibe en la jubilacion coincide con los
derechos consolidados acumulados en el plan.

El fondo independiente creado, cuya aportacion anual de Bancaja Habitat es de 477,24 euros por

persona empleada, no recibe aportaciones de los empleados y no se sufraga con los recursos
generales de la organizacion. Dada la edad media de la plantilla, no existe en la actualidad
ningun plan definido para la prejubilacion de los empleados.

En relacion a otros beneficios sociales, los relativos a Bancaja se detallan en la pagina 65 del
capitulo 6.2. En las empresas del Grupo existen los siguientes:

2009

Ayudas sociales del Grupo Bancaja
Numero de beneficiarios

Aportacién econémica
(miles de euros)

Primas de seguros de vida (1) 1.428 41
Reduccion de jornada M 39 --
Otros beneficios sociales (2 11.478 10.990
TOTAL 12.945 11.031
(1) La informacién corresponde Unicamente a Bancaja y a Bancaja Habitat. En Bancaja Habitat incluye tanto seguros de vida como de accidentes.
(2) La informacion corresponde Unicamente a Bancaja y el detalle por tipo de beneficio se ofrece en el capitulo 6.2.
Indicador Descripcion Notas
EC4 Ayudas financieras significativas recibidas del gobierno
Grupo Bancaja

Beneficios y créditos fiscales

2009 2008 2007 2009 2008 2007
Dedut.:c_lones pendl(.-.‘nte_s d((e1;'eallzar por reinversion de 10.550 28.345 46.070 8.734 28.053 46.070
beneficios extraordinarios
!Jeduc.cl_o’ne_s pendl(ezr)ltes de realizar por doble 767 17 386 0 0 15.976 0
imposicion interna
D i i li |
: educ.CI'o’ne.s pendle.ntes 21;); realizar por doble 0 524 0 0 524 0
imposicion internacional
Deducciones pendientes de realizar por [+D+i (2) 822 630 0 822 630 0
Deducciones pendientes de realizar por actividades (2) 1.656 1.004 0 1.656 906 0
Subvenciones ) 686 2.067 2.238 685 633 590
Total 14.481 49.956 48.308 11.897 46.722 46.660

Importes en miles de euros.

(1) Las deducciones por reinversion de beneficios extraordinarios de 2008 han sido recalculadas ajustando la informacion a los créditos fiscales contabilizados.
(2) Créditos fiscales contabilizados y no publicados en la memoria de 2008, que ahora se publican como ampliacién de la informacion de dicho ejercicio, ofreciendo una informacién

mas completa.

(3) En 2009 incluye subvenciones concedidas por la FTFE (Fundacion Tripartita para la Formacion en el Empleo), por 685 mil euros a Bancaja, y subvenciones por formacién

profesional concedidas al Grupo Inmobiliario, por mil euros.

La totalidad de los beneficios y créditos fiscales informados en el cuadro anterior son objeto de

presentacion y liquidacion ante la Administracion Plblica espanola.
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Indicador Descripcion Notas
EC6 Politicas y proporcién de gastos correspondientes a proveedores locales

La informacion correspondiente a Bancaja se describe en la pagina 101 del presente informe.

En las empresas del Grupo que conforman la cobertura del presente indicador, las practicas en

materia de seleccion de proveedores favorecen la contratacion local, como lo evidencia el hecho

de que el 99,35% de las compras se realiza en Espana, siendo la totalidad de los proveedores

extranjeros empresas de servicios de informacioén, consultoria, auditoria, registro, bolsas de

valores y mayoristas de viajes, actividades en las que la vulneracién de derechos humanos no es

un factor de riesgo, ya que es muy poco probable que se produzca.

En el Grupo Inmobiliario, la totalidad de los proveedores son locales, incluyendo las empresas de

la construccion, que suponen el 15,15% de sus proveedores (frente al 24% de 2008). En los

clausulados contractuales de este colectivo, se incluyen consideraciones respecto a calidad,

medio ambiente, seguridad y salud, y la responsabilidad laboral frente a los trabajadores, a

través del cumplimiento de todas las obligaciones que imponga la legislacion vigente.

Grupo Bancaja
Distribucion de las compras a proveedores
2009 2008 2007 2009 2008 2007

Numero total de proveedores Q) 5.861 5.842 5.596 4.900 5.344 4.837
Proveedores locales (Espaia) 97,68% 98,44% 97,69% 99,20% 99,14% 99,00%
Proveedores extranjeros () 2,32% 1,56% 2,31% 0,80% 0,86% 2,48%
X;Iumen de compras realizadas al total de proveedores 411.746 543.561 612.467 263.264 267 406 288.553
YEOsI:eTﬁear; de compras realizadas a proveedores locales 98.91% 99.35% 98.47% 99.12% 99.00% 97.52%
Volum_en de(;:)ompras realizadas a proveedores 1,09% 0.65% 153% 0.88% 1,00% 2.48%
extranjeros
Diversificacion de las compras a provedores #)E)
Concentracién inferior al 10% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Concentracion inferior o igual al 1% 99,61% 99,55% 99,52% 99,61% 99,55% 99,52%
Concentracion maxima por proveedor 8,61% 3,64% 4,14% 8,61% 3,64% 4,14%
(1) Proveedores que han facturado en el ejercicio, sin considerar leasing y gastos menores.
(2) Domiciliados en paises de la Unién Europea o Estados Unidos.
(3) Importes en miles de euros, incluyendo impuestos indirectos.
(4) Porcentaje maximo pagado a un solo proveedor sobre el total pagado a proveedores.
(5) En Grupo, informacién correspondiente nicamente a Bancaja.

Al cierre del ejercicio 2009, las compras realizadas por Grupo Bancaja fuera de Espafna

correspondian en su totalidad a paises del ambito europeo o de Estados Unidos.
Indicador Descripcion Notas

Procedimientos para la contratacion local y proporcion de altos directivos procedentes de la
comunidad local en lugares donde se desarrollen operaciones significativas

EC7
La politica laboral de Bancaja esta orientada a atraer y seleccionar a las mejores candidaturas
para cada puesto, sin ninglin género de discriminacion, en funcion de sus capacidades actuales y
potencialidades futuras. No existe por tanto, ninguna politica para dar preferencia a los
residentes locales en la contratacion de puestos de alta direccion.
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No obstante, en la practica, la mayor parte de las nuevas incorporaciones se producen en al area

de influencia, como se evidencia en el hecho de que el 100% de la Alta Direccion, al cierre de

2009, procedia de territorios donde el Grupo opera.

Bancaja
Contratacion local de altos directivos (V)
2009
Numero de Altos Directivos 29
Numero de Altos Directivos con origen en los territorios donde el Grupo opera 29
Porcentaje de Altos Directivos con origen en los territorios donde el Grupo opera 100%
(1) Comité de Direccion.
INDICADORES DEL DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL
Indicador Descripcion Notas
EN1 Materiales utilizados por peso o volumen
Grupo Bancaja
2009 2008 2007 2009 2008 2007
Papel consumido (Tm) (12) 347 432 481 334 367 394
Del que papel consumido blanco con cloro (Tm) (2(3) 0 55 65 0 0 20
Del que papel consumido blanco sin cloro (Tm) (V@) 2 2 31 0 0 20
Del que papel consumido reciclado (Tm) () 345 375 385 334 367 374
Consumo papel por empleado (Tm por persona) (2 0,06 0,07 0,08 0,06 0,06 0,07
Sobres (Tm) (1@ 163 176 218 162 175 217
Papel en bobinas (Tm) () 249 246 231 249 246 231
Téners (unidades) (@ 4.263 5.855 6.015 4.147 5.709 5.814
(1) Datos reales extraidos de la facturacion.
(2) En Grupo, no incluye informacién de Gestoras.
(3) En Grupo, corresponde al material publicitario de Grupo Inmobiliario, Operador BancaSeguros y Bancaja Viajes.
Indicador Descripciéon Notas
EN2 Porcentaje de materiales que son valorizados
Grupo Bancaja
Materiales valorizados
2009 2008 2007 2009 2008 2007
Papel reciclado (% sobre papel consumido) (1) 93% 87% 2% 100% 100% 95%

(1) En Grupo, no incluye informacion de Gestoras.
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Indicador Descripcion Notas
EN4 Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias
Grupo Bancaja

Consumo indirecto

2009 2008 2007 2009 3 2008 2007
Consumo total (Kwh) (1) 34.142.251 33.004.151 30.638.354  33.663.317  32.251.632  30.038.045
g:psil:mr:;) de energia eléctrica por empleado (Kwh por 5.450 5.154 5.019 5.581 5.357 5.227
Consumo total indirecto (Gj) @ 320.944 360.842 334.976 315.708 352.614 328.412
Carbén (Gj) @ 136.955 153.980 142.943 134.720 150.469 140.142
Gas natural (Gj) @ 4.870 5.476 5.083 4.791 5.351 4.984
Derivados del petréleo (Gj) @) 28.812 32.393 30.071 28.342 31.655 29.482
Biomasa (Gj) @) 2.441 2.745 2.548 2.402 2.682 2.498
Energia edlica (Gj) @ 2.009 2.259 2.097 1.976 2.207 2.056
Energia hidraulica (Gj) ®) 16.087 18.087 16.790 15.825 17.675 16.461
Energia nuclear (Gj) @ 129.770 145.902 135.444 127.653 142.575 132.790
(1) Datos reales extraidos de facturacion. En Bancaja incluye la oficina de Lisboa y no incluye Miami.
(2) Datos estimados a partir del consumo eléctrico, segun el protocolo GRI (2006).
(3) En 2009 el consumo eléctrico de alta tensién de Bancaja procedia en su totalidad de fuentes renovables.
Indicador Descripcion Notas
EN8 Captacion total de agua por fuente

Grupo Bancaja

2009 2008 2007 2009 2008 2007
Consumo total (m3) (1) 41.106 51.665 55.843 39.599 49.966 54,269
Consumo de agua medio (m? por persona) (2) 6,6 8,1 9,1 6,6 8,3 9,4

(1) Datos calculados por extrapolacion de datos obtenidos de un muestreo real de oficinas y servicios centrales en Bancaja, y extraidos de la facturacion real en el resto de las
empresas del Grupo que conforman la cobertura del informe.
(2) En la extrapolacion de los datos de Bancaja el nimero de oficinas con datos reales aumenté de 901 en 2008 a 928 al cierre de 2009.

Indicador

EN11

La informacion correspondiente a Bancaja se describe en la pagina 97 del presente informe.

Descripcion

Terrenos adyacentes o ubicados dentro de espacios naturales protegidos o areas de alta

biodiversidad no protegidos

El Grupo Bancaja no dispone de ningln local operativo o de negocio ubicado en las proximidades

de espacios naturales protegidos o areas de alta biodiversidad protegidas, excepto el Grupo

Inmobiliario, que informa detalladamente sobre estos aspectos en su memoria de sostenibilidad.

Respecto a los terrenos adyacentes a espacios naturales, las promociones y suelo propiedad de
Bancaja Habitat estan colindantes a zonas protegidas pero no ubicados dentro de areas

protegidas, sino en parcelas cercanas a dichas zonas, sin suponer ningln peligro para ellas.

Indicador

EN12

La informacion correspondiente a Bancaja se describe en la pagina 97 del presente informe.

Descripcion

Impactos significativos en la biodiversidad en espacios naturales protegidos o en areas de alta

biodiversidad no protegidas
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El Grupo Bancaja no dispone de ninglin local operativo o de negocio ubicado en las proximidades
de espacios naturales protegidos o areas de alta biodiversidad protegidas, excepto Grupo
Inmobiliario, que informa detalladamente sobre estos aspectos en su memoria de sostenibilidad.

En relacion al Grupo Inmobiliario, ninguna de las actividades se desarrolla en los espacios
catalogados por Red Natura 2000 como espacios protegidos. En ejecucion y obra, se establecio un
objetivo como minimo del 60%, para cumplir con los criterios establecidos en cuanto a zonas
verdes adecuadas al entorno original mas préximo.

Todos los proyectos de desarrollo de suelo se realizan con los pertinentes estudios de impacto
ambiental (EIA), tanto en Espaifia como en Méjico (a través de los denominados MIA, analogos al
EIA espanol).

Como objetivos de sostenibilidad han establecido:

e la implicacion de todos los proveedores y contratistas en el cumplimiento de las mejores
practicas ambientales en obra;
e la integracion de las actuaciones en el entorno y el empleo de las mejores practicas en el

disefo de zonas verdes, introduciendo especies autoctonas y optimizando futuras demandas de
agua para riego.

Indicador Descripcion Notas
EN16 Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero, en peso
Grupo Bancaja

2009 4 2008 () 2007 (N 2009 @ 2008 M 2007 (N2
Emisiones ir]dir_ectas de gases efecto invernadero por 11.184 11.416 10.598 11.002 11.156 10.390
consumo eléctrico (Tm)
(1) Datos calculados a partir de informacion publica de avance REE.
(2) Datos correspondientes a 2007 modificados por correccién de un error.
(3) Datos calculados a partir de factores medios de emision para Espafia publicados por UNESA para 2008.
Indicador Descripcion Notas
EN17 Otras emisiones indirectas de gases efecto invernadero

Grupo Bancaja
2009 2008 2007 2009 2008 2007
Gases efecto invernadero por desplazamientos de
empleados en vehiculo propio u oficial durante la 747 1.132 1.141 638 990 1.016
jornada de trabajo (Tm) ME)
Gases efecto invernadero por desplazamientos de
empleados al lugar de trabajo (Tm) (@) 2 n.d nd 2 nd nd
f . . .

Gases1 esecto invernadero por viajes de negocios 480 823 586 435 802 554
(Tm) MG
Emisiones indirectas totales por desplazamientos de la 1.250 1.955 1.727 1.090 1.792 1.570

organizacion

(1) Datos reales extraidos del kilometraje de vehiculos oficiales y vehiculos propios durante la jornada laboral. EI método de calculo de las emisiones sigue el GHG Protocol.
(2) Datos correspondientes Gnicamente a Bancaja, que han sido calculados por extrapolacion de datos reales extraidos de una encuesta realizada a empleados con una

participacion del 52% de la plantilla media.
(3) En Grupo, no incluye informacion de Gestoras.
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Indicador Descripcion Notas
EN22 Peso total de residuos gestionados, segtin tipo y método de tratamiento
Grupo Bancaja
2009 2008 2007 2009 2008 2007

Papel consumido que ha sido reciclado (Tm) (1)) 231 222 315 230 215 290
Téners reciclados (unidades) (VG 3.613 2.073 3.637 3.505 1.948 3.573
Equi inf ati iliari i

qlflpos in ((:;‘(r;atlcos y mobiliario retirado 1.489 981 2670 1.489 981 2670
(unidades)
Equipos informaticos retirados (Tm) (@) 1 28 0 1 28 0
Equipos eléctricos retirados (unidades) (1) 4.695 6.469 6.757 4.695 6.469 6.757
Baterias (Tm) (D) 1,1 2,4 04 1,1 24 0.4
(1) Datos extraidos de las certificaciones externas de proveedores acreditados.
(2) En Grupo, informacién correspondiente Unicamente a Bancaja.
(3) En Grupo, no incluye informacién de Gestoras.
(4) En Grupo, informacién correspondiente a Bancaja y a Bancaja Habitat.
Indicador Descripcion Notas
EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y servicios, y grado de

reduccion de ese impacto

Las mejoras implementadas en los sistemas de gestion de recursos naturales de Bancaja se

describen en las paginas 93-95 del presente informe.

En las empresas del Grupo que conforman la cobertura del presente informe, las principales

novedades a destacar son:

- Consumos de papel:

Grupo Inmobiliario

O En 2009 se mantiene una cobertura del 99,24% al medir los consumos y se incluyen todas las
sucursales excepto la localizada en Reino Unido.

O Cabe destacar el significativo ahorro de papel en material publicitario, de elevado impacto
medioambiental, al consumirse 31 Tm menos de papel en impresiones (22,53 Tm en 2009

frente a las 53,60 Tm consumidas en 2008).

Operador BancaSeguros

o El nuevo Portal de Seguros y Gestor de Cotizaciones, implantado en 2008, permitira reducir
progresivamente los consumos tanto de papel como de materiales, al posibilitar una gestion
comercial y documental on-line. No obstante, el consumo de papel en 2009 ha aumentado en

69,6 Kg., debido a la ampliacion del suministro al personal desplazado, aunque se ha

compensado con la reduccion de sobres, material publicitario, carton y embalajes, que ha

disminuido en 45,8 Kg.
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Gestoras

O Desde 2007, se realiza una campana para reducir el papel que se remite a los clientes de
Bancaja Fondos con informacion publica periddica, ofreciéndoles la opcion de renunciar a
recibirla, o elegir la recepcion por e-mail. Al cierre de 2009, 968 clientes recibian la
informacion via e-mail, y 7.098 habian renunciado a su envio en papel (812 y 6.234 en 2008
respectivamente).

- Material valorizado:

Operador BancaSeguros

O Se consume habitualmente papel reciclado. Las instalaciones disponen de 8 contenedores de
papel reciclado, asi como de un sistema de recogida selectiva por proveedores cualificados.
Anualmente, el proveedor emite certificado en el que indica los kilos retirados, asi como la
destruccion controlada y el reciclaje.

Grupo Inmobiliario

o Como objetivo de sostenibilidad se ha establecido el uso de materiales sostenibles (maderas
certificadas y otros materiales fabricados con métodos respetuosos con el medio ambiente).

o En 2009, se ha mantenido la cobertura de los centros incluidos en los sistemas de medicion y
control de los consumos siendo ésta del 99,24% de los mismos, incluyéndose todas las
sucursales excepto la ubicada en Reino Unido.

o EL 100% del papel utilizado internamente es valorizado de tipo reciclado y con etiqueta

ecologica. Es un objetivo para 2010, seguir reduciendo el volumen y gramaje del material
publicitario, que supone la mayor parte del impacto anual.

- Consumo eléctrico:

Grupo Inmobiliario

o0 Ha incrementado la cobertura de los centros incluidos en los sistemas de medicion y control de
los consumos, anadiéndose un total de nueve sucursales (3 mas que en 2008), con una
cobertura del 87,68% de la plantilla.

o En los proyectos promovidos por el area de suelo se controla la optimizacion de las redes de
alumbrado publico, con un objetivo minimo del 60% de cumplimiento.

o En las promociones inmobiliarias, se aplican ocho medidas para el ahorro energético en las
promociones en curso. Adicionalmente, y debido a la entrada en vigor del Codigo Técnico de la
Edificacion, se anade la instalacion de sensores de presencia en los complejos de oficinas y se
elimina la medida relacionada con el uso de energia solar térmica.

- Consumo de agua:

Grupo Inmobiliario

o Se ha incrementado la cobertura de los centros incluidos en los sistemas de medicion y control
de los consumos, elevandose el porcentaje de datos reales frente a estimados, con una
cobertura del 80,43% de los empleados.
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o En los proyectos promovidos por el area de suelo se controla el balance hidrico de las
actuaciones urbanisticas y el dimensionamiento de las redes de evacuacion, con un objetivo
minimo del 60%. Adicionalmente, se impone el disefio de zonas verdes con especies autdctonas
y acotamiento del consumo de agua.

o En las promociones inmobiliarias se siguen aplicando las cuatro medidas iniciadas en 2008 para
la reduccion del consumo del agua y un mayor aprovechamiento de la misma.

- Emisiones a la atmoésfera:

O Dentro de las empresas del Grupo que forman parte de la cobertura del informe, las Gestoras
utilizan la videoconferencia para reducir los desplazamientos entre las oficinas de Valencia y
Madrid.

o En 2008, el Operador BancaSeguros instalé una sala de videoconferencias en la sede principal,
con el objeto de reducir los desplazamientos de sus empleados por viajes de negocios, que ha
sido utilizada durante 2009 para realizar reuniones de trabajo con proveedores y compaiias de
seguros.

o Dentro de la iniciativa de reduccion de emisiones llevada a cabo con Fundacion Entorno,
Bancaja Habitat edité dos guias medioambientales en papel reciclado (en lugar de papel
blanqueado o con cloro). De esta forma, se evita la emision de 0,36 toneladas de €O, ala

atmosfera.

o Cabe destacar también la optimizacion en Bancaja Habitat de rutas de transporte para agrupar
los pedidos y realizar un viaje al mes por oficina utilizando las rutas de transporte de Bancaja,
lo que ha permitido un ahorro anual de 0,8 toneladas de CO,; y la mejora en la iluminacion de

una de la oficinas comerciales, lo que permitira obtener un ahorro anual de emisiones de 4,73
toneladas aproximadamente.

o Ademas se ha mejorado también en Bancaja Habitat la medicion de las emisiones indirectas,
considerando tanto los desplazamientos en vehiculos oficiales (la totalidad de los coches, en
renting) como los viajes de negocios en tren y en avion.

- Gestion de residuos:

Grupo inmobiliario

o Para el volumen de residuos generados, muy significativos en el area de suelo se procede a
reutilizar, siempre que sea posible, los materiales procedentes de la excavacion de la misma
obra y retirar al vertedero correspondiente todo aquel material que no cumpla dichas
caracteristicas, con objetivos de cumplimiento como minimo en el 80% de la actividad.
También se establece la reutilizacion de aguas recicladas. En 2009, se transportaron a
vertederos controlados un total de 173 mil m3 de material procedente de desbroce.

o EL 100% de las constructoras y el 85,70% de las ingenierias que trabajan para el area de suelo
de Bancaja Habitat disponian al cierre de 2009 de la certificacion medioambiental ISO 14.001.
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INDICADORES DEL DESEMPENO DE PRACTICAS LABORALES Y ETICA DEL TRABAJO

Indicador Descripcion Notas
LA1 Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, contrato y region (2.8)
Grupo Bancaja

Desglose del colectivo de trabajadores

2009 2008 2007 2009 2008 2007
Distribucion por tipo de empleo y de contrato
Numero de empleados 6.430 6.375 6.283 6.067 5.996 5.908
Porcentaje de empleados con contrato indefinido (1) 97,37% 98,48% 95,90% 97,64% 98,88% 96,30%
Porcentaje de empleados con contrato temporal (1)2) 2,63% 1,12% 3,70% 2,36% 1,12% 3,70%
Porcentaje de empleados con contrato a tiempo parcial 2,25% 0,45% 0,50% 2,21% 0,38% 0,20%
Plantilla media 6.397 6.403 6.107 6.032 6.020 5.747
Otras distribuciones relevantes
Empleados con titulacion universitaria (4) 62,54% 60,54% 58,90% n.d 60,42% 59,20%
Porcentaje de hombres 56,22% 56,79% 57,06% 56,80% 57,08% 57,77%
Porcentaje de mujeres 43,78% 43,21% 42,94% 43,20% 42,93% 42,23%
Directivos y otros responsables 20,89% 21,10% 20,60% 20,80% 21,05% 20,70%
Directivos que son mujeres 24,65% 22,60% 20,60% 24,57% 22,35% 20,40%
Empleados en servicios centrales 1.492 1.554 1.593 1.129 1.175 1.218
Empleados en la Red Territorial @) 4.938 4.821 4.690 4.938 4.821 4.690

No incluye los contratos con empresas de trabajo temporal.

(1) A jornada completa.

(2) En Grupo, los datos correspondientes a 2008 y 2007 corresponden Unicamente a Bancaja.

(3) En Grupo, los datos corresponden Unicamente a Bancaja al considerarse las oficinas de las empresas del Grupo como Servicios Centrales.
)

(4) En Bancaja la informacion relativa a 2009 no esta disponible por modificacion de la aplicacion informatica. En Grupo, la informacién no incluye a Bancaja ni a Bancaja Viajes.

El desglose del colectivo de personal del Grupo Bancaja por region y pais se detalla en las
paginas 13 y 14.

Bancaja

Efosfglsc;cs)(re‘;eypse;;:nal fijo de Bancaja segun el grupo 2009 2008 2007

Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
Grupo 1 3.371 2.535 3.377 2.534 3.339 2.332
Nivel | Gr. 1 6 0 6 0 6 0
Nivel Il Gr. 1 115 6 112 4 107 4
Nivel Ill Gr. 1 702 62 650 48 615 41
Nivel IV Gr. 1 600 169 606 149 607 138
Nivel V Gr. 1 379 232 370 196 388 174
Nivel VI Gr. 1 516 214 511 217 517 216
Nivel VII Gr. 1 222 124 237 140 235 133
Nivel VIII Gr. 1 158 188 150 174 145 141
Nivel IX Gr. 1 130 243 127 231 93 174
Nivel X Gr. 1 131 261 134 244 173 297
Nivel XI Gr. 1 172 409 94 199 84 203
Nivel XII Gr. 1 222 614 349 889 330 728
Nivel XIIl Gr. 1 0 0 14 29 27 72
Sin codificar (Extranjero) 18 13 17 14 12 11
Grupo 2 15 3 14 4 15 4
Nivel Il Gr. 2 15 1 14 2 14 2
Nivel Ill Gr. 2 0 0 0 0 1 0
Personal de limpieza 0 2 0 2 0 2
Total 3.386 2.538 3.391 2.538 3.354 2.336
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Grupo M

Desglose de personal fijo segun categoria porfesional y sexo 2009

Hombres Mujeres
Directivos 7 0
Mandos intermedios 18 16
Técnicos 6 2
Comerciales 5 7
Administrativos 10 47
Total empleados 46 72

(1) Esta informacion incluye sélo al Grupo Inmobiliario. No incluye a Bancaja, debido a que las categorias profesionales no son homogéneas por pertenecer a un sector diferenciado.

Indicador Descripcion Notas
LA2 Numero total de miembros del personal y rotacién media por grupo de cada edad, sexo y religiéon
Grupo @ Bancaja
Movimientos de personal
2009 2008 2007 2009 2008 2007

Plantilla inicial 6.333 6.235 5.834 5.996 5.908 5.535
Alta de personal fijo n.d n.d n.d 34 119 464
Alta de personal temporal n.d n.d n.d 118 286 506
Total altas 175 452 1.048 152 405 970
Baja de personal fijo n.d n.d nd 59 149 220

De las que bajas por jubilacion n.d n.d n.d 5 5 1

De las que bajas voluntarias 14 63 138 6 53 115
Bajas temporales n.d n.d nd 22 168 377
Total bajas 110 354 647 81 317 458
Plantilla final 6.398 6.333 6.235 6.067 5.996 5.908
indice de rotacién externa de empleados(") 0,22% 1,01% 2,37% 0,10% 0,90% 2,08%
(1) Bajas voluntarias/plantilla inicial.
(220)0I:_)n Grupo, la informacién no incluye a Bancaja Viajes en 2008 ni

Porcentaje de personal
Distribucion por regiones de bajas voluntarias
Grupo Bancaja

Region 2009 2008 2007 2009 2008 2007
Comunidad Valenciana 35,52% 20,64% 27,53% 33,33% 16,98% 24,35%
Regién de Murcia - - 1,45% - - 1,74%
Catalufia 14,45% 20,64% 23,91% 16,67% 24,53% 28,70%
Madrid 21,04% 33,33% 23,91% 16,67% 28,30% 17,39%
Castilla-La Mancha - 3,17% 2,90% -- 3,77% 3,48%
Andalucia - 7,93% 6,52% - 9,43% 7,83%
Extremadura 14,48% -- -- 16,67% - -
Islas Baleares - 1,59% 3,62% - 1,89% 4,35%
Aragoén - 1,59% 1,45% - 1,89% 1,74%
Pais Vasco 14,48% 3,17% - 16,67% 3,77% --
Navarra - - - -- - -
Extranjero -- 4,76% 2,90% - 5,66% 3,48%
Castilla y Ledn - - 2,90% -- - 3,48%
Galicia - - 0,73% - - 0,86%
Canarias -- 1,59% 1,45% -- 1,89% 1,74%
La Rioja - 1,59% 0,73% - 1,89% 0,86%
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Porcentaje de personal

Distribucion por edad de bajas voluntarias Grupo Bancaja
2009 2008 () 2007 @ 2009 2008 2007
Menores de 30 afios 77,32% 46,03% 40,32% 83,33% 45,28% 42,61%
Entre 30 y 50 afios 17,76% 53,97% 59,68% 16,67% 54,72% 57,39%
Mayores de 50 afios 4,92% - - - - -
(1) En Grupo, la informacién no incluye a Bancaja Viajes en 2008.
(2) En Grupo, la informacién no incluye a Bancaja Viajes ni Gestoras en 2007.
Porcentaje de personal
Distribucion por sexo de bajas voluntarias Grupo Bancaja
2009 2008 (1 2007 @ 2009 2008 2007

Mujeres 57,57% 44,44% 45,16% 66,67% 45,28% 44,35%
Hombres 40,43% 55,56% 54,84% 33,33% 54,72% 55,65%
(1) En Grupo, la informacién no incluye a Bancaja Viajes en 2008.
(2) En Grupo, la informacién no incluye a Bancaja Viajes ni gestoras en 2007.
Indicador Descripcion Notas
LA4 Porcentaje de personal cubierto por convenio colectivo (HR5)

La informacion correspondiente a Bancaja se describe en la pagina 62 del presente informe.

La totalidad del personal adscrito a las empresas del Grupo objeto de la cobertura del presente

informe estaba cubierto al cierre de 2009 por convenios colectivos sectoriales.
Indicador Descripcion Notas
LA5 Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios organizativos, incluyendo si estas

notificaciones son especificadas en los convenios colectivos

El periodo minimo de preaviso establecido en el Estatuto de los Trabajadores, en caso de

extincion del contrato de trabajo por despido objetivo, es de 30 dias, aplicable a todas las

empresas del Grupo Bancaja.

Los periodos minimos de preaviso, en relacion a cambios operativos significativos en Bancaja,

vienen recogidos por los puntos 2 y 3 del Compromiso Interno, no regulados por el convenio

colectivo, sino que son practicas implantadas por la Entidad en beneficio del empleado. El grado

de cumplimiento de estos compromisos se detalla en el capitulo 6.5.
Indicador Descripcion Notas

Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos y numero de victimas mortales

LA7 relacionados con el trabajo

El nimero de dias naturales desde el primer dia en que se produce la baja, registrados por las
distintas causas de absentismo laboral se refleja en la siguiente tabla:
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Grupo (D Bancaja

Dias perdidos por absentismo laboral

2009 2008 2007 2009 2008 2007
Accidente laboral 1.873 2.285 3.029 1.816 2.165 3.029
Enfermedad (?) 1.035 983 136 484 196 136
TOTAL 2.908 3.268 3.165 2.300 2.361 3.165
(1) En Grupo, incluye Bancaja y Grupo Inmobiliario excepto 2007, que incluye unicamente Bancaja.
(2) Incluye enfermedades profesionales (En 2009, 7 casos; en 2008, 2 casos).

Grupo 1) Bancaja

Datos de accidentabilidad

2009 2008 2007 2009 2008 2007
Numero total de accidentes (2) 82 95 n.d. 79 89 119
Accidentes en el centro de trabajo sin baja 38 48 n.d. 38 46 56
Victimas mortales (por causas laborales) 0 0 0 0 0 0
(1) En Grupo, incluye Bancaja y Grupo inmobiliario.
(2) Incluye accidentes menores o primeros auxilios.
. Grupo (M Bancaja
Indices relativos a accidentes

2009 2008 2007 2009 2008 2007
indice de accidentes laborales (IA) 1,56 3,58 n.d. 1,56 1,76 2,47
indice de enfermedades profesionales (IEP) 0,14 0,30 n.d. 0,14 0,16 0,04
indice de dias perdidos (IDP) o indice de absentismo () 56,11 86,52 n.d. 45,42 42,97 62,79
indices calculados conforme al protocolo de indicadores GRI 2006.
(1) En Grupo, incluye Bancaja y Grupo Inmobiliario.
(2) En Bancaja, el indice de 2007 ha sido recalculado al objeto de homogeneizar la informacion.
Indicador Descripcion Notas

Programas de educacion, formacién, asesoramiento, prevencion y control de riesgos que se
LAS apliquen a los trabajadores, a sus familias o a los miembros de la comunidad en relacion con

enfermedades grave

Para el personal y sus familias

La formacion impartida en Bancaja sobre seguridad y salud, la prevencion y el control, se adecua
a los riesgos generales y especificos de cada uno de los puestos de trabajo, en virtud de lo

dispuesto en el Art. 19 de la Ley 31/95 de Prevencion de Riesgos Laborales, contando con un

convenio de colaboracion con el Servicio de Prevencion Mancomunado de las Cajas de Ahorros.

Los programas existentes relativos al apoyo a los trabajadores o sus familias en relacion con las

enfermedades graves, son:

Programas de apoyo para el personal de Bancaja Eg::z:ziig:l Asesoramiento conlz:grg:?igrsﬂgos Tratamiento
Portal de Salud X X
Accidentes laborales X
Programa de vacunacion (Gripe A) X
Campaia de promocion de habitos cardio-saludables X X
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Para la comunidad

La Obra Social de Bancaja colabora con mdltiples entidades, para la realizacion de programas de
caracter asistencial en las comunidades en las que se actUa, entre los que destacan los
siguientes, relacionados con enfermedades graves:

Programas de apoyo para miembros de la comunidad Educaclgn/ Asesoramiento Prevencn_on/ Tratamiento
‘ormacion control de riesgos

Cruz Roja: Proyecto SIMAP X X

(alzheimer o deterioro cognitivo)

Fundacion Arzobispo Miguel Roca - Proyecto Hombre X X

(drogadiccion)

Asociacion PayaSOSpital X

(enfermedades graves en la infancia)
Fundacién Oficina Victimas del Delito — FAVIDE
(apoyo psicolégico)

Asociacion Espaiola Contra el Cancer

Adicionalmente, gran parte de las ayudas a asociaciones y entidades de interés publico y social
que han sido descritas en el apartado 7.4, se conceden a ONGs que prestan su ayuda a colectivos
afectados por enfermedades asociadas al envejecimiento (Alzheimer, Parkinson...), personas con
discapacidad psiquica, fisica, sensorial u organica o con enfermedades que provocan
dependencia.

Indicador Descripcion Notas
LA10 Promedio de horas de formacién al afio por persona, desglosado por categoria
Grupo Bancaja
Formacion
2009 2008 2007 () 2009 2008 2007

Total horas de formacion 235.158 210.231 273.708 231.607 202.460 268.532

Horas de formacion presencial n.d n.d n.d 98.791 105.087 101.043

Horas de formacion on-line n.d n.d nd 132.816 93.212 167.489
Inversioén total en formacién (miles de euros) n.d n.d nd 10.482 9.744 9.926
Numero de personas formadas 70.086 52.119 65.646 69.812 51.766 65.417
Promedio de horas de formacion 2 36,56 32,98 43,56 38,17 33,60 46,07
Actividades formativas n.d n.d nd 483 358

Numero de personas qu(_e'ha_n participado como nd nd n.d 1.061 1.046
responsables de formacion interna

(1) La informacion correspondiente al Operador BancaSeguros relativa a 2007 incluia Gnicamente la formacién obligatoria.
(2) Sobre plantilla final.
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Bancaja
Horas de formacion por grupo profesional (promedio)
2009 2008 2007
Grupo 1
Nivel | Gr. 1 10,00 6,00 9,00
Nivel Il Gr. 1 41,01 28,32 31,58
Nivel Ill Gr. 1 38,27 31,07 46,60
Nivel IV Gr. 1 39,83 31,25 50,14
Nivel V Gr. 1 37,94 32,48 48,31
Nivel VI Gr. 1 26,24 19,45 34,41
Nivel VII Gr. 1 42,37 34,46 45,42
Nivel VIII Gr. 1 32,95 26,35 43,62
Nivel IX Gr. 1 40,02 27,93 46,18
Nivel X Gr. 1 50,25 35,98 50,30
Nivel XI Gr. 1 41,01 32,57 42,18
Nivel XII Gr. 1 50,04 53,82 60,84
Nivel XIIl Gr. 1 87,85 41,38 47,02
Sin codificar (Extranjero) 17,50 27,25 20,83
Grupo 2
Nivel Il Gr. 2 - 41,75 22,00
Nivel Ill Gr. 2 - - 6,00
Personal de limpieza -- - -
Total 41,19 70,41 37,78
Indicador Descripcion Notas
Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y plantilla, por sexo, grupo de edad,
LA13 . L i . .
pertenencia a minorias y otros indicadores de diversidad
. Grupo Bancaja
Organos de gobierno: Consejo Administracion (%)
2009 2008 2007 2009 2008 2007
Hombres 77,8% nd n.d 70,0% 70,0% 70,0%
Por sexo
Mujeres 22,2% nd n.d 30,0% 30,0% 30,0%
Grupos minoritarios (1) 0,0% nd n.d 0,0% 0,0% 0,0%
Menores de 30 afios nd nd n.d 0,0% 0,0% 0,0%
Grupos de edad Entre 30 y 50 afios n.d n.d n.d 40,0% 40,0% 40,0%
Mayores de 50 afios n.d n.d n.d 60,0% 60,0% 60,0%
(1) Personas con discapacidad o con distinta nacionalidad o procedencia.
Grupo Bancaja
Plantilla (%)
2009 2008 2007 2009 2008 2007
Hombres 56,2% 56,8% n.d 56,8% 57,1% 57,8%
Por sexo
Mujeres 43,8% 43,2% n.d 43,2% 42,9% 42,2%
Grupos minoritarios () 3,2% 2,4% n.d 3,4% 2,4% 1,7%
Menores de 30 afios n.d n.d n.d 14,7% 17,6% 19,7%
Grupos de edad Entre 30 y 50 afios n.d n.d n.d 57,9% 57,4% 54,6%
Mayores de 50 afios n.d nd n.d 27,4% 25,0% 25,7%

(1) Personas con discapacidad o con distinta nacionalidad o procedencia.

Los datos que se muestran contemplan empleados fijos y temporales.
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Al cierre del ejercicio 2009, el nimero declarado de empleados de Bancaja con algun tipo de
discapacidad ascendia a 83, de los que eran 53 hombres y 30 mujeres; 22 mas que en el ejercicio
2008.

Grupo Bancaja
Personas con discapacidad
2009 2008 2007 2009 2008 2007
Hombres 53 46 42 53 46 42
Mujeres 30 15 7 30 15 7
Total 83 61 49 83 61 49
Porcentaje sobre la plantilla (%) 1,29% 0,96% 0,78% 1,37% 1,02% 0,83%
Grupo Bancaja
Personas con distinta nacionalidad o procedencia
2009 2008 2007 2009 2008 2007
Total 125 n.d n.d 122 92 50
Porcentaje sobre la plantilla (%) 1,94% n.d nd 2,01% 1,53% 0,85%
Bancaja
Compromiso Interno: ”incrementamos las mujeres directivas”
2009 2008 2007
Directivos y otros responsables 20,80% 21,05% 20,70%
Directivos que son mujeres 24,57% 22,35% 20,40%
Desviacion frente al objetivo (25%) -0,43% -2,65% -4,60%
Indicador Descripcion Notas

Relacion entre el salario base de los hombres con respecto al de las mujeres, desglosado por

LA14 . N
categoria profesional

La relacion entre el salario base de las mujeres y el salario base de los hombres para cada grupo
profesional es la siguiente:
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Bancaja
Salario Base 2009 2008 2007
Hombre  saobie | Yemiobise | hemanobese
Grupo 1
Nivel | Gr. 1 41.792,90 - n.a n.a. n.a.
Nivel Il Gr. 1 27.494,04 26.975,14 98,11 98,79 98,55
Nivel Il Gr. 1 23.169,32 23.007,23 99,30 99,91 99,47
Nivel IV Gr. 1 21.458,43 21.437,03 99,90 99,72 99,93
Nivel V Gr. 1 20.856,15 20.818,07 99,82 100,46 100,36
Nivel VI Gr. 1 19.957,68 19.957,68 100,00 100,54 99,98
Nivel VII Gr. 1 19.018,80 19.018,80 100,00 100,42 100,42
Nivel VIII Gr. 1 18.443,64 18.443,64 100,00 99,81 99,55
Nivel IX Gr. 1 17.576,64 17.580,25 100,02 99,62 99,67
Nivel X Gr. 1 16.721,04 16.713,90 99,96 99,57 99,90
Nivel XI Gr. 1 14.928,84 14.928,84 100,00 98,04 100,91
Nivel XII Gr. 1 12.312,84 12.308,77 99,97 99,48 99,58
Nivel XIII Gr. 1 9.850,32 9.850,32 100,00 100,00 101,35
Sin codificar (Extranjero) - - - - -
Grupo 2
Nivel Il Gr. 2 15.448,10 15.447,96 99,93 105,94 99,93
Nivel lll Gr. 2 - - -- n.a. n.a.
Personal de limpieza - - n.a n.a. n.a.
Para la elaboracion de este cuadro se han tenido en cuenta los empleados con contratos
celebrados bajo legislacion espafiola y a jornada completa.
Las diferencias mostradas en la tabla anterior son consecuencia de la transposicion de las
antiguas categorias a niveles. Al realizar la transposicion, se incluyeron en cada nuevo nivel
varias de las categorias anteriores produciendo, por tanto, diferencias retributivas dentro de un
mismo nivel.
Indicador Descripcion Notas
HR2 Porce_ntaje de los principales distribui_dores y contratistas que han sido _objeto de analisis en
materia de derechos humanos, y medidas adoptadas como consecuencia
La informacion correspondiente a Bancaja se describe en las paginas 101 y 102 del presente
informe.
En el Grupo Inmobiliario, no se han realizado analisis especificos de derechos humanos en los
principales proveedores, fundamentalmente constructoras, al ser la totalidad de los mismos de
ambito local, Espaia, por lo que el riesgo de vulneracion de los derechos humanos no es
significativo, ya que se exige el estricto cumplimiento de la legislacion vigente, incluyendo
requisitos laborales y de seguridad y salud. En los acuerdos de inversion realizados en el ambito
internacional, Bancaja Habitat no ostenta mas del 50% en ninguna de las sociedades afectadas.
Indicador Descripcion Notas
HR4 Numero total de incidentes de discriminacion y medidas adoptadas

La informacion correspondiente a Bancaja se describe en la pagina 68 del presente informe.
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En el Grupo Inmobiliario, se ha registrado en 2009 una demanda laboral, pendiente de resolucion,
de una persona afectada por un despido objetivo.

Indicador Descripcion

SO1 K - . . .
las operaciones en las comunidades, incluyendo entrada, operacion y salida de la empresa

La informacion correspondiente a Bancaja se describe en las paginas 13 y 15 del presente
informe.

El Grupo Inmobiliario asume como principio de actuacion el caracter de continuidad y
permanencia en el territorio, planificando y realizando proyectos que alcanzan la totalidad del
proceso urbanistico e inmobiliario y responsabilizandose de su correcta finalizacion. La expansion
internacional se desarrolla con el objetivo de continuar creciendo de forma equilibrada y de
diversificar riesgos.

Indicador Descripcion

S03 Porcentaje de personal formado en las politicas y procedimientos anti-corrupcién

En aquellas empresas del Grupo que forman parte del presente informe sujetas a la normativa de
prevencion del blanqueo de capitales, se imparte igualmente la formacion obligatoria.

La formacion realizada en 2009 en materia de prevencion de blanqueo de capitales en las
sociedades del Grupo es la siguiente:

Formacion en prevencion de
blanqueo de capitales 2009 2008 2007 2009

Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para evaluar y gestionar los impactos de

Grupo Bancaja

2008

Notas

Notas

2007

Numero c:le personas que _h'an realizado formacion_ 1798 nd n.d 1775
obligatoria sobre prevencion del blanqueo de capitales

1.061

Porcentaje de directivos n.d n.d nd 40% 31,39%

Porcentaje sobre plantilla media 28,11% n.d n.d 29,43% 17,62%

Horas de formacion 6.456 4127 11.988 6.433

Indicador Descripcion

SO5 lobbying

Bancaja no cuenta con procedimientos concretos en relacion a la participacion en el desarrollo
de politicas publicas o actividades de lobbying. La Entidad forma parte de la Federacion
Valenciana de Cajas de Ahorros y de la Confederacion Espanola de Cajas de Ahorros, que son un
vehiculo para trasladar las iniciativas, necesidades o inquietudes del sector a las administraciones
publicas, en un marco de actuacion legal, ético y totalmente responsable.

La concesion de operaciones de riesgo a partidos politicos y sindicatos no esta delegada, es
competencia directa del Consejo de Administracion. En el ejercicio 2009, no se concedieron
operaciones crediticias, donaciones ni subvenciones a partidos politicos.

Paralelamente, las empresas del Grupo Bancaja que forman parte de la cobertura del presente
informe, no cuentan con procedimientos concretos relacionados con la participacion en el
desarrollo de politicas pUblicas o actividades de lobbying, sin perjuicio de la colaboracion en
foros o intervencion en organizaciones especificas propias de la actividad que desarrollan y que,
algunas ocasiones, tienen por objeto trasladar iniciativas, necesidades o inquietudes del sector a
las administraciones, organizaciones publicas o privadas y, a la sociedad en su conjunto.
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Indicador Descripcion Notas

Valor monetario de sanciones y multas significativas y nimero total de sanciones no monetarias,

Sos derivadas del incumplimiento de las leyes y regulaciones

La informacion correspondiente a Bancaja se describe en la pagina 39 del presente informe.

En las empresas que forman parte de Grupo Bancaja objeto del presente informe no se registro
durante 2009, ninguna sancion o multa significativa por el incumplimiento de leyes y normativas.

Indicador Descripcion Notas

Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se evaluan, para en su caso ser
PR1 mejorados, los impactos de los mismos en la salud y seguridad de los clientes, y porcentaje de
categorias de productos y servicios significativos sujetos a tales procedimientos de evaluacion

La informacion correspondiente a Bancaja se describe en las paginas 54 y 93 del presente
informe.

En relacion a la empresas del Grupo Bancaja que forman parte de la cobertura del presente
informe, la prestacion de servicios de calidad es una prioridad que se concreta en la sistemas de
gestion especificos certificados en los siguientes ambitos:

e Inmobiliarias: Bancaja Habitat S.L. dispone de certificacion ISO 9001:2008 en 5 (de 12) oficinas
de comercializacion.

e Servicios: Bancaja Viajes S.A. dispone de certificaciones AENOR ISO 9001:2000 y “Q” ICTE.

Indicador Descripcion Notas

Tipos de informacion sobre productos y servicios que son requeridos por los procedimientos en
PR3 vigor y la normativa y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales requerimientos
informativos

La informacion correspondiente a Bancaja se describe en la pagina 55 del presente informe.
En las sociedades del Grupo Bancaja:

e Sociedades financieras instrumentales: la totalidad de las emisiones realizadas solicitan la
admision a cotizacion en mercados oficiales de valores y son objeto de calificacion crediticia,
por parte de la Agencia internacional Moodys.

e Gestoras: todos los productos y servicios comercializados se adecuan a la normativa especifica
que es de aplicacion y deben ser objeto de aprobacion, por parte de la Comision Nacional del
Mercado de Valores.

e Seguros: la totalidad de los productos comercializados deben ser aprobados por la Direccion
General de Seguros, ofreciéndose a los clientes, con caracter previo a su contratacion,
informacion sobre riesgos y condiciones de los productos.

e Grupo Inmobiliario: se facilita a los clientes la informacion exigida por la ley urbanistica tanto
en suelos como en promociones, y adicionalmente informacion de utilidad como
certificaciones de avances de obra, planos de ubicacion, etc.
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Indicador Descripcion Notas

Coste y multas significativas, fruto del incumplimiento de la normativa en relacién al suministro y
uso de los productos y servicios

PR9
La informacion correspondiente a Bancaja se describe en las paginas 55 y 56 del presente
informe.

En las empresas que forman parte de Grupo Bancaja, objeto del presente informe, no se registro
durante 2009, ninguna sanci6on o multa significativa por el incumplimiento de normativa
relacionada con el suministro y uso de productos y servicios.

La informacion sobre las reclamaciones recibidas en los Servicios de Atencion al Cliente de Grupo
Bancaja, puede consultarse en el Informe anual publicado en la web corporativa.

SUPLEMENTO PARA EL SECTOR DE SERVICIOS FINANCIEROS

Indicador Descripcion Notas
Fsa4 Descripcion de los procesos de mejora de las competencias del personal para tratar riesgos y
oportunidades ambientales y sociales
. Grupo (V)
Formacioén
2009
Numero de personas que han realizado formacion especifica 1.399
Porcentaje sobre plantilla media 21,87%
(1) No incluye a Bancaja Viajes.
Indicador Descripcion Notas
FS6 Porcentaje de la cartera en lo que se refiere a lineas comerciales, por region especifica, tamaio (2.7)
Las magnitudes mas relevantes de la cartera de clientes son:
Bancaja
Cifras generales
2009 2008 2007 Variacion % (09-08)
Numero de clientes () 3.109.168 2.914.242 2.724.482 6,69%
Volumen de negocio (miles de euros) 110.730.659 105.453.381 102.649.769 5,00%
Numero de clientes jovenes (0 a 35 aiios) 1.143.371 1.108.147 1.062.029 3,18%
Numero de clientes Nuevos Ciudadanos () 426.303 386.317 342.865 10,35%
| i0 iticia Mi P il
(g\)verswn crediticia Micropyme y Pyme (miles de euros) 4.955.262 5.072.294 4.859.097 231

La informacién no incluye oficinas en el extranjero.

El volumen de negocio se expresa en saldo medio mensual, a 31/12/2009. Incluye sélo operaciones de la Red Comercial.

(1) Durante el afio 2009, se llevé a cabo un proceso centralizado, en el que se dieron de baja 19.358 clientes con cuentas inoperantes. Sin considerar este efecto, la variacion del
numero de clientes hubiera sido de 7,35%.

(2) Personas fisicas cuyo pais de nacimiento es distinto a Espafia.

(3) Micropyme son empresas con volumen de facturacién hasta 1,5 millones de euros. Pyme son empresas con volumen de facturacién entre 1,5 y 5 millones de euros.
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La distribucion de la base de clientes y volumen de negocio por segmentos de negocio es la

siguiente:
Bancaja
Clientes por segmento de negocio 2009 2008 2007
Numero de Volumen de Numero de Volumen de Numero de Volumen de
clientes negocio ) clientes negocio (1) clientes negocio (1)
Particulares 2.907.044 59.868.000 2.716.078 55.029.627 2.529.723 52.956.402
Comercios y empresas 133.188 26.809.925 128.748 26.952.943 125.342 26.996.205
Promotores 10.888 21.686.278 11.423 20.380.222 11.648 19.899.272
Sector publico 1.407 776.504 1.347 743.599 1.293 1.106.015
Otros (@) 56.641 1.589.952 56.648 2.346.990 56.476 1.691.875
TOTAL 3.109.168 110.730.659 2.914.242 105.453.381 2.724.482 102.649.769
Importes en miles de euros.
La informacién no incluye oficinas en el extranjero.
(1) Saldo medio mensual a 31/12/2009. Incluye sélo operaciones en la Red Comercial.
(2) Incluye asociaciones, fundaciones, comunidades, etc.
El desglose de la inversion crediticia con clientes de empresa y promotores, en funcion de su
tamano, es el siguiente:
Bancaja
Clientes de empresa por tamafio 2009 2008 2007
Numero de Volumen de Numero de Volumen de Numero de Volumen de
clientes negocio () clientes negocio (1) clientes negocio (1)
Micropyme (@) 98.971 5.214.419 96.126 3.780.959 97.190 3.677.571
Pyme 4 9.723 1.738.120 8.558 1.291.355 6.357 1.181.526
Empresas ) 24.494 19.857.386 24.064 13.270.736 21.795 12.759.404
Promotores 10.888 21.686.278 11.423 19.174.096 11.648 18.102.973
TOTAL 144.076 48.496.203 140.171 37.517.146 136.990 35.721.474
Importes en miles de euros.
(1) Saldo medio mensula a 31/12/2009. Incluye sélo operaciones de la Red Comercial.
(2) Micropyme son empresas con una facturacion menor de 1,5 millones de euros.
(3) Pyme son empresas con una facturacion entre 1,5 y 5 millones de euros.
(4) Empresas con facturacion mayor de 5 millones de euros.
Indicador Descripcion Notas
ES7 Valor monetario de productos y servicios disefiados, en cada linea comercial, para proporcionar
una ventaja socal, desglosada por propésito
La informacion correspondiente a Bancaja se describe en las paginas 45 y 85 del presente
informe.
En la linea de seguros, se comercializan seguros de accidente y responsabilidad civil para los
miembros o personal voluntario de ONG, existiendo al cierre de 2009, 12 clientes, por un importe
total de 2 mil euros.
Indicador Descripcion Notas
Fs8 Valor monetario de productos y servicios especificos medioambientales, en cada linea comercial,

desglosados por lineas de negocio

La informacion correspondiente a Bancaja se describe en la pagina 98 del presente informe.

e En la linea comercial de seguros, se comercializan seguros de multiriesgo industrial para
energia térmica fotovoltaica, existiendo al cierre de 2009, 47 clientes, por un importe total de
92 mil euros;
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e En la linea comercial de gestoras de patrimonios y fondos de inversion, se comercializa el
fondo de inversion Fondo Valencia Energias Renovables, Fl, que debe invertir al menos el 75%
de su activo en renta variable de empresas cotizadas de paises de la OCDE, cuya actividad esté
relacionada con los sectores de energias renovables y el suministro e infraestructuras para el
aprovechamiento eficiente del agua.

Indicador Descripcion

FS14 Iniciativas para mejorar el acceso a las personas con discapacidades

La informacion correspondiente a Bancaja se describe en las paginas 45, 54, 56 y 69 del presente
informe.

e En el Operador BancaSeguros, en 2007 se abrid una oficina de atencion al cliente, dotada con
todas las medidas necesarias para el acceso a minusvalidos; se continia desarrollando la web
para proporcionar un acceso a nuestros servicios, mas comodo para personas con dificultades
de movimiento; y se desarrollé un Portal de Seguros para que los empleados de la red de
comercializacion bancaria puedan gestionar integralmente a sus clientes en materia de
seguros, sin hacerles desplazarse a las instalaciones del operador.

Indicador Descripcion

FS15 Acciones relativas al disefio y vente de productos y servicios financieros

del presente informe.

En las Gestoras, complementariamente al Reglamento interno de conducta, en el ambito de los
mercados de valores, se dispone de:

e un manual de comercializacion de servicios de inversion, en el que se regulan, con caracter
general, las condiciones de funcionamiento relativas a la prestacion de servicios de inversion,
clientes minoristas, profesionales y contrapartes elegibles, y se definen las politicas de
perfilacion y test de idoneidad que deben realizarse para clasificar a los clientes en funcién de
su perfil de riesgo, asi como los procedimientos que deben aplicarse en la comercializacion e
intermediacion de productos complejos;

e una politica de gestion de conflictos de interés, que se entrega a los clientes en el momento
en el que se les comunica la categoria MiFID, que basicamente se ocupa de identificar las
circunstancias que puedan dar lugar a un conflicto de intereses que implique un riesgo
importante de menoscabo de los intereses de uno o mas clientes, y establece los
procedimientos que habran de seguirse y las medidas que habran de adoptarse para gestionar
dichos conflictos de intereses, evitando un perjuicio a los intereses de los clientes.

En el Grupo Inmobiliario:
Conscientes de las dificultades que viven las familias, en las oficinas centrales (Alamenda, 7) se
ha contratado a una persona encargada de realizar las simulaciones financieras que solicita el

cliente, de manera que desde que se interesa por un inmueble intentamos buscar soluciones de
financiacion a su situacion econémica particular.
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La situacion econdmica generalizada nos demanda ser cada vez mas exigentes y ajustar al
maximo los precios de venta de los inmuebles. Por ello, destacamos las ofertas que se Bancaja
Habitat realiza de forma periddica, asi como el nacimiento de las "Promociones Km. Cero",
promociones de obra nueva, procedentes de daciones de pago de promotores, y cuyos precios se
ajustan a las necesidades actuales del mercado.

Los clientes reciben una completa documentacion sobre la vivienda que han adquirido, con un
catalogo comercial, planos de vivienda y situacion, memoria de calidades y forma de pago
detallada; se les informa periddicamente, a través de nuestra pagina web, del estado de la
vivienda que han adquirido, actualizando los planos y las fotografias que muestran como avanza
la obra; se da acceso a las promociones previo a la entrega de llaves para que comprueben que
los detalles de la misma satisfacen sus expectativas; en la entrega de la vivienda se le entregan
manuales sobre el uso y mantenimiento de la vivienda y guias de buenas practicas ambientales en
el hogar para que ellos también contribuyan a que se realicen menos emisiones de €O, ala
atmadsfera; por Ultimo, disponen de un servicio postventa que atiende sus posibles quejas o
reclamaciones.

Indicador Descripcion Notas

FS16 Otras iniciativas para fomentar los conocimientos financieros por tipo de beneficiario

Las numerosas acciones desarrolladas en 2009 para evitar el sobreendeudamiento de las familias
y las empresas, en el ambito de la concesion de operaciones crediticias, han sido descritas en el
capitulo 5.3 anterior.

Como iniciativas para potenciar la cultura financiera de los clientes y para que se familiaricen
con los productos y servicios comercializados, siempre adaptados a las distintas tipologias de
beneficiario, pueden destacarse, fundamentalmente, las mejoras técnicas y de contenido
agregadas progresivamente en la web corporativa. Entre ellas, destacan la home nueva de
www.bancaja.es, tanto para particulares como para empresas, la modificacion del apartado de
tarjetas, con el objetivo de simplificar la informacion, y el inicio de una nueva linea de
comunicacion de nuestros productos, utilizando el video.

En el apartado de la web para los nuevos ciudadanos, donde se les informa de todos los productos
y servicios financieros que puedan ser de su interés y las ventajas de las que pueden beneficiarse,
se recibieron en 2009 un total de 36.755 accesos.

Bancaja dispone de un sistema de alertas para ayudar a controlar el gasto a través de avisos de
SMS. Han disfrutado del servicio gratuito de alertas en 2009, 82.008 perceptores de nominas y
15.293 perceptores de pensiones.

En la web de Bancaja, existe un apartado especifico para los inversores en el que disponen de
una detallada informacion sobre aspectos mas relevantes, mas alla de las obligaciones legales.
Ademas, la entidad mantiene cauces de dialogo y comunicacion permanentes especificos con sus
inversores y analistas.
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Anexo IV: Indice de contenidos GRI/Pacto Mundial

(3.7)(3.12)

El Informe de Responsabilidad Social Corporativa de Bancaja ha sido elaborado de acuerdo con las
directrices de la Guia de elaboracién de memorias de sostenibilidad, de Global Reporting
Initiative (GRI) publicada en 2006 y conocida como G3, en su nivel de aplicaciéon A+, que implica
que cumple con las especificaciones asociadas al nivel A de G3 en cuanto a perfil, enfoque de
gestion e indicadores de desarrollo y suplementarios del sector financiero, que ha sido objeto de

verificacion externa, y revisada la autoevaluacion por parte del GRI (GRI checked).

(1) Suplementos sectoriales en la version final.

2002
In
Accordance
Self
Mandatory Declared
Third Party
Checked
Optional GRI
Checked

Informe
verificado
externamente

Report
Externally
Assured

B B+

Reportar todos los criterios
listados para el nivel C 'y
ademas: 1.2, 3.9-3.13, 4.5-
4.13, 4.16,4.17

Enfoque de gestion para
cada categoria de
indicadores

Informe
Reportar un minimo de 20  verificado
indicadores de desarrollo, al externamente
menos uno de cada de los
indicadores: econémicos,
medioambientales,
derechos humanos, trabajo,
sociedad y responsabilidad
de producto

Report
Externally
Assured
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La columna “Indicador GRI” corresponde a los indicadores establecidos en la Guia G3 y en el
Suplemento para el Sector de Servicios Financieros. “Comm” denota aquellos indicadores de la
Guia G3 que incluyen comentarios en el Suplemento sectorial.

Los indicadores senalados en la columna “GC” corresponden a los principios del Global Compact o
Pacto Mundial.

La columna denominada “Cobertura”, describe el alcance de la informacion suministrada a nivel
de grupo (véase Anexo Il), que puede ser:

| = Individual. Informacion correspondiente a Bancaja, entidad matriz.
G = Grupo. Informacion correspondiente a Grupo Bancaja.
Gl = Informacion correspondiente a Bancaja y al Grupo Inmobiliario.

GF = Informacion correspondiente a Bancaja y a las sociedades financieras instrumentales (BEF
S.A.U., Bancaja Capital, S.A.U., Bancaja Emisiones, S.A.U., Bancaja US Debt, S.A.).

e GR = Grupo Reducido. Informacion correspondiente a Bancaja, Seguros (Operador
BancaSeguros), sociedades financieras instrumentales (BEF S.A.U., Bancaja Capital, S.A.U.,
Bancaja Emisiones, S.A.U., Bancaja US Debt, S.A.), gestoras de fondos y patrimonios (Grupo
Bancaja Gestion de activos), servicios (Bancaja Viajes, S.A.), y Grupo Inmobiliario, conforme a
los criterios descritos en Anexo II.

La columna “Informe anual/Web” hace referencia al Informe anual de Grupo Bancaja y apartados
de la web corporativa en los que se puede acceder a informacion complementaria.

La columna denominada “VF” recoge los comentarios del verificador externo, Deloitte S.L.,
complementados con el Informe de verificacion externa incorporado en el Anexo VI.

CONTENIDOS BASICOS

INDICADOR GRI Informe de Responsabilidad Social Corporativa Informe anual/Web
1. ESTRATEGIA Y ANALISIS

1.1
1.2

21
2.2
2.3
24
25
2.6
2.7
2.8
2.9

pag. 4
pags. 8, 16, 104 pags. 102, 312

2. PERFIL DE LA ORGANIZACION
pag. 12 pags. 54, 93
pags. 18, 45, 98 pag. 26
pags. 12, 16, 113 pags. 22, 280, 290
pag. 108 pag. 55
pags. 12, 78, 82, 88 pags. 23, 163, 170, 188
pags. 12, 34 pag. 54
pags. 12, 136 pags. 170, 188
pags. 16, 45, 98, 126 pags, 4, 82, 86, 264
pags. 13, 15 pags. 25, 95, 309
pag. 20

2.10
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INDICADOR GRI Informe de Responsabilidad Social Corporativa

3. PARAMETROS DE LA MEMORIA
PERFIL DE LA MEMORIA

3.1 pag. 113

3.2 pag. 113

33 pag. 113

34 pag. 108

ALCANCE Y COBERTURA DE LA MEMORIA

3.5 pag. 109

3.6 pag. 113

3.7 pags. 113, 115, 116, 140
3.8 pag. 113

3.9 pags. 19, 43, 62, 100, 116
3.10 pags. 16, 114, 116

3.1 pags. 16, 109, 114
INDICE DEL CONTENIDO DEL GRI

3.12 pag. 140

VERIFICACION

3.13 pags. 29, 114, 149

4. GOBIERNO, COMPROMISOS Y PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
GOBIERNO

41 pag. 33

4.2 pag. 34

43 n.a

4.4 pags. 30, 33, 64

4.5 pags. 34, 62

4.6 pag. 33

4.7 pag. 33

4.8 pags. 16. 24, 60, 75

4.9 pag. 40

4.10 pag. 40

COMPROMISOS CON INICIATIVAS EXTERNAS

4.11 pags. 16, 37

4.12 pags. 31,47,49,74

413 pags. 33, 74
PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

414 pag. 30

4.15 pags. 30, 113

4.16 pags. 19, 43, 62, 101, 109
4.17 pags. 8, 9, 43, 62, 76, 110

ENFOQUES DE GESTION

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION/DIRECCION

INDICADOR GRI

Informe anual/web

DIMENSION ECONOMICA - Enfoque de gestion

Desempefio econémico
Presencia en el mercado

Impacto econémico indirecto

Enfoques de gestion (www.bancaja.es)

Enfoques de gestién (www.bancaja.es)
Enfoques de gestién (www.bancaja.es)

142

Informe anual/web

pag. 95

pag. 317

pag. 329

pag. 362/ (a)

pags. 317, 324, 336
pags. 163, 367

pag. 386

pags. 29, 34, 35, 50

pag. 55

Grupos de interés

Grupos de interés
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INDICADOR GRI

DIMENSION AMBIENTAL - Enfoque de gestion

Materiales

Energia

Agua

Biodiversidad

Emisiones, vertidos y residuos

Productos y servicios

Cumplimiento normativo

DIMENSION SOCIAL - Enfoque de direccion
Préacticas laborales y ética del trabajo . -
Empleo

Relaciéon empresal/trabajadores

Seguridad y salud en el trabajo

Formacion y educacion

Diversidad e igualdad de oportunidades
Derechos humanos

Practicas de inversion y aprovisionamientos
No discriminacion

Libertad de asociacién y convenios colectivos
Abolicién de la explotacion infantil
Prevencion del trabajo forzoso y obligatorio
Sociedad

Comunidad

Corrupcion

Politica Publica

Comportamiento de competencia desleal
Cumplimiento normativo

Responsabilidad sobre productos

Salud y seguridad del cliente

Etiquetado de productos y servicios
Comunicaciones de marketing

Privacidad del cliente

Cumplimiento normativo

INDICADORES DEL DESEMPENO

INDICADOR GRI
DESEMPENO ECONOMICO

EC1 comm

EC2
EC3
EC4
PRESENCIA EN EL MERCADO
EC6

EC7

IMPACTOS ECONOMICOS INDIRECTOS
EC8

GC

I~

[}

Informe anual/web

Enfoques de gestién (www.bancaja.es)
Enfoques de gestion (www.bancaja.es)
Enfoques de gestion (www.bancaja.es)

Enfoques de gestién (www.bancaja.es)
Enfoques de gestién (www.bancaja.es)
Enfoques de gestion (www.bancaja.es)

Enfoques de gestion (www.bancaja.es)

Enfoques de gestion (www.bancaja.es)

Enfoques de gestién (www.bancaja.es)
Enfoques de gestién (www.bancaja.es)
Enfoques de gestion (www.bancaja.es)
Enfoques de gestion (www.bancaja.es)

Enfoques de gestion (www.bancaja.es)

Enfoques de gestion (www.bancaja.es)

Enfoques de gestién (www.bancaja.es)
Enfoques de gestién (www.bancaja.es)
Enfoques de gestion (www.bancaja.es)

Enfoques de gestion (www.bancaja.es)
Enfoques de gestion (www.bancaja.es)

Enfoques de gestién (www.bancaja.es)

n.a.

Enfoques de gestién (www.bancaja.es)

Enfoques de gestién (www.bancaja.es)
Enfoques de gestion (www.bancaja.es)
Enfoques de gestion (www.bancaja.es)

Enfoques de gestién (www.bancaja.es)
Enfoques de gestién (www.bancaja.es)

Cobertura Informe de Responsabilidad Social Corporativa

G pags. 16, 116
G pags. 93, 97, 117
G pags. 67, 117
G pag. 118
GR pag. 119
I pag. 119
| pags. 47, 49, 77, 83

143

Informe
anual/web

pags. 48, 86,
160, 206, 257,
263, 273

pag. 102
pag. 138
pag. 86, 204

Enfoques de
gestién
(www.bancaja.es)

pags. 24, 45, 50

VF

v
(b)

)
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INDICADOR GRI GC
DESEMPENO AMBIENTAL

MATERIALES
EN1 8
EN2 8-9
ENERGIA

EN3 8
EN4 8
AGUA

EN8 8
BIODIVERSIDAD

EN11 8
EN12 8
EMISIONES, VERTIDOS Y RESIDUOS

EN16 _orm 8
EN17 8
EN19 8
EN20 8
EN21 8
EN22 o 8
EN23 8
PRODUCTOS Y SERVICIOS

EN26 7-9
EN27 8-9
CUMPLIMIENTO NORMATIVO

EN28

DESEMPENO SOCIAL

EMPLEO

LA1

LA2 6
RELACIONES EMPRESAS TRABAJADORES

LA4 13
LA5 3
SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO

LA7 1
LA8 1
FORMACION Y EDUCACION

LA10

DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES
LA13 16
LA14 16

DERECHOS HUMANOS
PRACTICAS DE INVERSION Y ABASTECIMIENTO
HR1

-

5

comm

HR2 16
NO DISCRIMINACION
HR4 16

Cobertura

GR
GR

GR

GR

GR
GR

GR

GR

GR
GR

Gl

GR

GR

Gl

Informe

Informe de Responsabilidad Social Corporativa anual/web
pag. 120
pag. 120
n.a
pags. 94, 121
pag. 121
pags. 97, 121
pags. 97, 121 pag. 102
pags. 93, 122
pags. 95, 97, 122
n.a.
n.a.
n.a.
pag. 123
n.a
pags. 93, 99, 121, 123 pag. 35
n.a. n.
pag. 94
pags. 14, 126 pag. 264
pag. 127 pags. 4, 264
pags. 62, 128
pags. 72, 128
pag. 128
Enfoques de
pags. 64, 129 gestién
(www.bancaja.es)
pags. 61, 130 pag. 34
pag. 131 pag. 264
pag. 132

pags. 26, 27, 104
pags. 101, 102, 13

pags. 68, 13
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INDICADOR GRI GC Cobertura Informe de Responsabilidad Social Corporativa
LIBERTAD DE ASOCIACION Y CONVENIOS COLECTIVOS

HR5 1-3 G pags. 64
EXPLOTACION INFANTIL

N
N}
59

HR6 1-25 G pags. 26, 27, 101
TRABAJOS FORZADOS

HR7 124 | pags. 26, 27, 65, 101
SOCIEDAD

COMUNIDAD

SO1 GR pags. 13, 15,76, 134
CORRUPCION

SO2 10 Gl pags. 36, 37

SO3 10 GR pag. 134

SO4 10 GR pag. 36

POLITICA PUBLICA

SO5 1-10 G pag. 134
CUMPLIMIENTO NORMATIVO

SO8 GR pags. 39, 135
RESPONSABILIDAD SOBRE EL PRODUCTO

SALUD Y SEGURIDAD DEL CLIENTE

PR1 1 GR pags. 54, 93, 135
ETIQUETADO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

PR3 8 GR pags. 37, 39, 55, 135
COMUNICACIONES DE MARKETING

PR6 | pags. 55, 57
CUMPLIMIENTO NORMATIVO

PR9 GR pags. 55, 56, 136
SUPLEMENTO GRI DEL SECTOR DE SERVICIOS FINANCIEROS

INDICADOR GRI GC Cobertura Informe de Responsabilidad Social Corporativa
IMPACTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION

FS1 G pags. 12, 25, 28, 94, 99
FS2 GR pags. 25, 27, 40, 54, 95, 99
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Informe
anual/web

pag. 50

Enfoques de
gestion
(www.bancaja.es)

Enfoques de
gestion
(www.bancaja.es)

pag. 153

pag. 276

Informe
anual / Web

pags. 34, 35,
50, 223

pag. 224

VF

VF
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INDICADOR GRI
FS3
FS4
FS5

GC

CARTERA DE PRODUCTO

FS6

FS7

FS8

AUDITORIA

FS9

GESTION ACTIVA DE LA PROPIEDAD

FS10

FS11

FS12

DIMENSION SOCIAL: SOCIEDAD

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION
COMUNIDAD

FS13

FS14

DIMENSION SOCIAL: RESPONSABILIDAD DE PRODUCTO
INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION
SALUD Y SEGURIDAD DEL CLIENTE

FS15

COMUNICACIONES DE MARKETING

FS16

'v/lndicador verificado en su totalidad

(a) En Bancaja no existe estructura directiva unitaria.
b) Se incluye Unicamente informacion cualitativa.

c) No se incluye informacién relativa a Gestoras.

E
(d) Indicador no aplicable. El Grupo Bancaja consume Unicamente energia eléctrica y por lo tanto, no consume energia directamente de fuentes primarias.
(e) La informacion relativa a GEls por desplazamientos del personal incluye Bancaja, Grupo Inmobiliario y Cavaltour. La informacién relativa a emisiones de GEls por viajes de

Cobertura
GR
GR

G

GR

GR

Gl

GR

GR
GR

GR

GR

GR

Informe de Responsabilidad Social Corporativa

pags.
pags.
pags.

57,99
71, 95,136

pags. 13, 49, 136
pags. 45, 85, 137
pags. 54,
pags. 100, 102
pags. 49, 51, 98

99

pags. 45,
pags. 30, 5

pag. 44

Informe anual

pag. 34

pags. 170, 188

pag. 29

pag. 34

pag. 35

O

pags. 2

I3

negocios incluye informacion relativa a Bancaja, Cavaltour, Bancaja Habitat y Operador BancaSeguros. No se incluye informacion relativa a los servicios de mensajeria.
(f) Indicador no aplicable. El Grupo Bancaja no cuenta en ninguna de sus instalaciones con equipos que emitan sustancias reductoras del ozono.

(g) Indicador no aplicable. El Grupo Bancaja no consume gasoleo en sus instalaciones, por lo que las emisiones de estas sustancias son irrelevantes.
(h) Indicadores no aplicables. El Grupo Bancaja tiene sus sedes y oficinas en terrenos urbanos, por tanto el agua vertida se hace a través de alcantarillado urbano.
(i) Indicador no aplicable. Debido a la actividad del Grupo, no se generan productos susceptibles de ser recuperados al final de su vida util.

(i) No se incluye informacién relativa a Cavaltour.
(k) No se desglosa por linea de negocio ni por objetivos.

(1) Se informa exclusivamente de los beneficios fiscales y de las subvenciones para formacion.
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Principios del Pacto Mundial

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

Derechos Humanos Normas Laborales Medio Ambiente

1. Apoyar y respetar la proteccion de 3. Respetar la libertad de asociaciony 7. Apoyar la aplicacién de un criterio de
los derechos humanos proclamados el reconocimiento efectivo del derecho precaucion respecto de los problemas

en el ambito internacional. de asociacion colectiva. medioambientales.
2. Evitar verse involucrados en 4. Eliminar todas las formas de trabajo 8. Adoptar iniciativas para promover una
abusos de los derechos humanos. forzoso y obligatorio. mayor responsabilidad ambiental.

9. Alentar el desarrollo y la difusién de
tecnologias inocuas para el medio
ambiente.

5. Abolir de manera efectiva el trabajo
infantil.

6. Eliminar la discriminacion respecto
del empleo y la ocupacion.

Lucha contra la corrupcion

10. Trabajar contra la corrupcion
en todas sus formas, incluyendo
la extorsion y el soborno.

Los Informes de progreso remitidos al Pacto Mundial de Naciones Unidas pueden consultarse en la

web corporativa o en la web del Pacto Mundial www.pactomundial.org
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Anexo V: Definiciones utilizadas
Maximo o6rgano de gobierno (4.1 - 4.17): Asamblea General.

Miembro independiente o no-ejecutivo del Consejo (4.3): miembro que no tiene un interés
econdmico en la organizacion.

Altos directivos (EC7): Comité de Direccion.
Local (EC6, EC7): Espana.
Altos cargos (EC7): Consejeros, Director General y Directores Generales Adjuntos.

Categorias de empleo (LA1, LA10, LA13, LA14): grupos profesionales y niveles retributivos
segln convenio colectivo 2007-2010 de las Cajas de Ahorros.

Organos de gobierno (LA13): Consejo de Administracion.
Datos medios por empleado (EN1, EN4, EN8): en base a plantilla media.

Acuerdos de inversion significativos (HR1): se adopta el criterio definido a los efectos del
Informe de Gobierno Corporativo:

e Participaciones significativas comunicadas a la CNMV a efectos del RD 377/91, que hayan sido
informadas a la Comision de Inversiones (sociedades cotizadas).

e |Inversiones y desinversiones que hayan sido informadas a la Comision de Inversiones, aunque
no hayan sido comunicadas a la CNMV (sociedades cotizadas y no cotizadas).
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Anexo VI: Informe de verificacion externa
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Conchmiones
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