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Presentacion

El Plan Estratégico de Ibercaja para el periodo 2005-2007 incluy6 un proyecto de RSC que
tenia como primer objetivo la elaboracion del Informe Anual de Responsabilidad Corpora-
tiva del Grupo Ibercaja, como paso previo a la confeccion posterior de un Plan Director,
que definiera las actuaciones futuras de la Caja y su estrategia en materia de sostenibilidad,
sustentada en la relacion ética y transparente con sus clientes y suministradores, el desarro-
llo personal y profesional de sus empleados, el respeto por la dignidad de las personas, el
uso racional de los recursos naturales, el crecimiento de sus principales magnitudes econo-
micas y la accion social que realiza a través de su Obra Social y Cultural.

A su vez, los proyectos dirigidos a conseguir el crecimiento de las magnitudes econdmicas,
medio necesario para el desarrollo de la accion social, tenian como principales objetivos
crecer de forma equilibrada y rentable, potenciar la diversificacion de las fuentes de nego-
cio, avanzar hacia la excelencia en la calidad del servicio ofrecido a los clientes y, en el am-
bito social, incrementar los recursos destinados a la Obra Social y Cultural.

A su conclusion, en diciembre de 2007, podemos decir con satisfaccion que esos objetivos
se han cumplido. En los tres anos de vigencia del Plan, el volumen de actividad del Gru-
po Ibercaja se ha incrementado en un 81%, y sus resultados en un 73%. Se han captado
mas de medio millon de nuevos clientes y se han abierto 151 oficinas, situindose su red co-
mercial al finalizar el ejercicio 2007 con 1.082 oficinas, lo que ha permitido que Ibercaja es-
té presente en 50 provincias de las 17 Comunidades Autbnomas, y se consolide como una
entidad de ambito nacional, ya que el 52% del volumen de actividad del Grupo proviene
de la zona de expansion.

En linea con los planteamientos de RSC, Ibercaja se adhirid en 2006 a la Alianza Europea
para la Responsabilidad Social Corporativa y al Pacto Mundial sobre Derechos Humanos,
Derechos Laborales, Proteccion del Medio Ambiente y Anticorrupcion, cuyos principios
apoya, pone en practica y trata de promover en su entorno.

La obtencion en 2007 del Sello a la Excelencia Europea 500+, la maxima categoria de reco-
nocimiento otorgada por EFQM (European Foundation Quality Management) que certifica
el alto grado de excelencia del modelo de gestion de Ibercaja, que solamente poseen un re-
ducido grupo de empresas espanolas, asi como la implantacion de un Sistema de Gestion
Ambiental, que en su Sede Central ha obtenido la certificacion segin la Norma UNE-EN ISO
14001:2004, son manifestaciones practicas de la firme voluntad de Ibercaja en materializar
los valores propios de la RSC, cuya esencia se encuentra en los principios fundacionales de
la Institucion.

Mediante el presente informe, se pone en conocimiento de los distintos grupos de interés
los retos afrontados en el ano 2007, el modo en que se han gestionado y los resultados ob-
tenidos, y se recogen, asimismo, los avances logrados por la Entidad en la implantacion de
los diez Principios del Pacto Mundial, sirviendo como Comunicacion de Progreso (CoP) an-
te este organismo.

Con el fin de que su contenido —que se ha sometido a verificacion externa— llegue de for-
ma transparente y homogénea, el Informe se ha elaborado siguiendo las directrices de la
Guia G3 del Global Reporting Initiative (GRD y su Suplemento para las Entidades Financie-
ras, a cuya evaluacion se va a presentar, con la confianza de obtener, como en los dos in-
formes anteriores, la maxima calificacion.
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La consecucion de estos hitos no puede suponer, sin embargo, un inmovilismo que seria
impropio de esta materia. Por ello, se siguen impulsando iniciativas encaminadas a fomen-
tar el uso racional de los recursos, a proteger los espacios naturales y a recuperar el patri-
monio historico y monumental.

Uno de los exponentes mas claros del firme compromiso de Ibercaja con el Medio Ambien-
te es el apoyo que viene prestando a la Exposicion Internacional «<Agua y Desarrollo Sos-
tenible» Expo Zaragoza 2008, que convertird a la capital aragonesa en el principal foro
mundial de debate en la materia.

Asimismo, y para responder a los nuevos retos que se puedan plantear durante los proxi-
mos anos, en un entorno econoémico que ha empezado a mostrar signos de desaceleracion,
Ibercaja esta elaborando su Plan Estratégico para el periodo 2008-2011, en el que entre
otros aspectos se van a fijar los principios, las estrategias y los objetivos que le permitan for-
talecer su solvencia, mejorar su eficiencia y seguir avanzando en su camino hacia la exce-
lencia y en su compromiso social.

En el nuevo Plan Estratégico estd previsto integrar el Plan Director de Responsabilidad
Corporativa del Grupo Ibercaja que definira la estrategia de la Entidad en los ambitos me-
dioambiental y social y su proyeccion en el medio plazo con una especial sensibilidad por
las cuestiones sociales mas preocupantes y de las que no puede ser ajena: los efectos del
cambio climatico, los flujos migratorios, el envejecimiento demografico, la desigual distri-
bucion de la riqueza y la exclusion social.

Somos conscientes de que en la medida en que sepamos conjugar la licita obtencion de
beneficios con la satisfaccion y crecimiento de los grupos de interés con los que nos rela-
cionamos, estaremos contribuyendo a un desarrollo equilibrado y sostenible y garantizare-
mos nuestra propia continuidad y el cumplimiento de nuestros fines sociales. En esta tarea
estamos implicados todos los que trabajamos en Ibercaja.

Amado Franco Lahoz José Luis Aguirre Loaso
Presidente Director General
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1. Perfil del Informe

Nombre y domicilio social

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragodn y Rioja. IBERCAJA
Plaza de Basilio Paraiso, n.° 2. 50008 Zaragoza (Espana).

Periodo cubierto por el Informe

El Informe de Responsabilidad Corporativa que se presenta cubre el periodo del 1 de ene-
ro al 31 de diciembre de 2007.

Fecha del Informe anterior

El Informe anterior fue presentado en marzo de 2007 y cubria el periodo del 1 de enero al
31 de diciembre de 2006.

Ciclo de presentacion de informes

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

Puntos de contacto para cuestiones relativas al Informe

Para cuestiones relativas al Informe de Responsabilidad Corporativa los puntos de contac-
to son los siguientes:

Direccion postal:

Ibercaja
Relaciones Institucionales y Patrimonio
Responsabilidad Corporativa
Plaza Basilio Paraiso, n.° 2
50008 Zaragoza
Espana

Correo electronico: rsc@ibercaja.es

Pagina web: www.ibercaja.es
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Alcance y cobertura

Proceso de definicion del contenido del Informe

Materialidad

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

Participacion de los Grupos de Interés

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

Prioridad

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

Calidad de la informacion

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

Cobertura del Informe

La informacion contenida en este Informe alcanza a Ibercaja y a su Grupo Financiero for-
mado por Ibercaja Gestion, SGIIC, S.A.; Ibercaja Pension, EGFP, S.A.; Ibercaja Vida, S.A;
Ibercaja Mediacion de Seguros, S.A.; Ibercaja Patrimonios, S.A., e Ibercaja Leasing y Finan-
ciacion, S.A.

Indicacion de limitaciones del alcance o cobertura del Informe

Se recogen los impactos econdmicos, ambientales y sociales mas relevantes que tiene de-
tectados la Entidad.

En la tabla de localizacion de indicadores del GRI incluida en el Anexo I se detallan aque-
llos a los que la Entidad no puede dar respuesta, porque no afectan a su actividad (N/A)
o no dispone de la informaciéon requerida (N/D).

La base para incluir la informacion en caso de filiales

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

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

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

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

No se ha producido.

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

La informacion aqui contenida se ha elaborado, al igual que el pasado ano, en conformi-
dad con los principios y directrices propuestos por el Global Reporting Iniciative (GRD), su
Suplemento para Entidades Financieras y sus protocolos técnicos, ajustindola a los conte-
nidos de la Guia G.3 de la citada organizacion.

Indice del contenido del GRI

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

La tabla de equivalencia del CoP y del indice GRI G-3 se encuentra en el Anexo 1.

Verificacion

Politica y practica en cuanto a la solicitud de verificacion externa y relacion
entre el proveedor de la verificacion y la organizacion

Tanto los principios de elaboracion de este Informe como los contenidos recogidos en el
mismo se han sometido a un proceso de verificacion externa. El Informe de Verificacion fi-
gura incorporado como Anexo II.
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2. El Grupo Ibercaja

La Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragon y Rioja —Ibercaja— es una Ins-
titucion de Crédito de caracter benéfico-social, fundada en el ano 1876 por la Real Socie-
dad Economica Aragonesa de Amigos del Pais, que tiene por objeto promover, custodiar y
administrar el ahorro, con el fin de contribuir al desarrollo socioeconémico de sus zonas de
actuacion, destinando los resultados obtenidos a la dotacion de reservas y a la creacion y
realizacion de obras de interés social.

Se rige por sus Estatutos y Reglamento de Elecciones y por las disposiciones legislativas de
ambito nacional y de la Comunidad Autonoma de Aragdn y esta sometida a la supervi-
sion del Banco de Espana, a la Comision Nacional del Mercado de Valores y al Gobierno
Autdbnomo aragoneés.

Los origenes y breve historia

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

La expansion geografica de la Caja se inicio en la década de los cuarenta con la fusion de
algunas secciones de Ahorro Libre del INP, operacion a la que siguid en 1943 la fusion
con la Caja de Ahorros y Préstamos del Circulo Catolico de Obreros de Haro, en 1946 con
el Monte de Piedad del Circulo Catélico de Huesca y en 1957 con el Monte de Piedad y Ca-
ja de Ahorros de Teruel.

La primera sucursal en instalarse fue la de Madrid en 1934. Un afo después se abria la su-
cursal de Calatayud y en 19306, la de Logrono, por lo que la Caja se expandia hacia La Rio-
ja. En 1948, la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza anadio6 a su primitivo nom-
bre la expresion «Aragdn y Riojar.

En conjunto, entre 1933 y 1964, se abrieron 368 oficinas, de las cuales 66 estaban situadas
en la provincia de Huesca, 62 en Teruel, 126 en Zaragoza, 106 en Logrono y 7 en Guada-
lajara, provincia a la que llego la expansion de la Caja en 1954.

Desde 1965 a 1987 continta la expansion de la Caja, con apertura de numerosas oficinas
en las cinco provincias de su demarcacion, asi como en Barcelona, Valencia y Madrid. La
Caja implanta y desarrolla al maximo el teleproceso, sistematiza su organizacion y métodos,
multiplica y actualiza sus servicios, crea nuevas obras sociales y colabora con vigor en los
Planes de Desarrollo que estaban cambiando la fisonomia econdémica y social de Espana.

En 1988, la Entidad adoptd una nueva imagen de marca —Ibercaja—, pero conservando su
nombre oficial: Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragon y Rioja. A partir
de ese ano, puso en marcha una selectiva expansion geogrifica en los territorios colin-
dantes con su zona tradicional de implantacion: Cataluna, Comunidad Valenciana, Navarra,
parte de Castilla y Leon y Comunidad de Madrid, hasta llegar a Murcia en el ano 2000.
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A partir de 2001 se inici6 el proceso de nueva expansion con aperturas en territorios don-
de Ibercaja no estaba presente para alcanzar una dimension nacional, concretamente en las
Comunidades Autonomas de Extremadura, Andalucia, Castilla-La Mancha, parte de Castilla
y Leon, Galicia, Asturias, Cantabria, Baleares, Canarias y Pais Vasco.

En 2004, Ibercaja cambi6 su presidente. A don Manuel Pizarro Moreno, que presidio la
Entidad durante 9 anos, le sucedio el hasta entonces Director General, don Amado Franco
Lahoz. Don José Luis Aguirre Loaso fue nombrado nuevo Director General.

El nuevo equipo directivo lanz6 el Plan Estratégico 2005-2007 para los siguientes tres anos,
que fijo, entre sus objetivos, el adquirir una dimension nacional mediante la apertura de 150
nuevas oficinas y estar presente en todas las ciudades espanolas de mas de 100.000 habi-
tantes. Concluido dicho Plan, a 31 de diciembre de 2007, Ibercaja cuenta con 1.082 ofici-
nas y esta presente en 17 comunidades autonomas y 50 provincias.

Lla Mision, Vision y Valores

Mision

Ibercaja es una Caja de Ahorros de ambito nacional orientada a satisfacer las necesidades
financieras de sus clientes diferenciandose por la cercania, profesionalidad, innovacion y ca-
lidad de sus productos y servicios y cuyo fin es aportar valor a la sociedad mediante su

contribucion al desarrollo econdmico y social tanto en su actividad financiera como a tra-
vés de la Obra Social y Cultural.

Vision
Vocacion de expansion y liderazgo y consolidacion de su dimension nacional con el fin de
ser una referencia de primera categoria en el sistema financiero espanol.

Valores

e Orientacion al negocio.

e Cercania a los clientes.

e Profesionalidad.

e Espiritu de innovacion y modernidad.

e Trabajo en equipo por proyectos y compromiso.
e Compromiso con la calidad y la excelencia.

e Vocacion de liderazgo.

e Confianza y transparencia.

e Solidez y solvencia.

e Compromiso social.
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El Plan Estratégico 2008/2011

En 2008 se va a iniciar un nuevo Plan Estratégico para el Grupo Ibercaja en el que se ac-
tualizard la Mision, Vision y Valores de la Entidad, se definirin los principios sobre los que
se basaran los objetivos y se estableceran los procedimientos y las actuaciones.

A este Plan se va a incorporar el Plan Director de Responsabilidad Corporativa del Grupo
Ibercaja en el que se recogen, sistematizan y proyectan en el medio plazo todas las ac-
tuaciones de la Caja en materia de Responsabilidad Social Corporativa, integrandolas en la
estrategia de la Entidad.

El Grupo Financiero Ibercajo

Ibercaja cuenta, desde finales de los anos ochenta, con un conjunto de sociedades filiales
independientes que, junto con la Caja, configuran el Grupo Financiero Ibercaja y cuya
finalidad es instrumentar el desarrollo de nuevos productos y servicios financieros para
ofertar a sus clientes y estar en primera linea en un mercado tan dinamico como es el fi-
nanciero.

Estas filiales participan de los criterios de gestion y vision estratégica definidos en la Enti-
dad matriz y han consolidado una estructura productiva eficiente y de alta calidad. Sus
productos son distribuidos en el mercado a través de la red de oficinas de la Caja y de
otros canales alternativos.

El volumen de recursos gestionados por el Grupo Financiero de Ibercaja es uno de los
mas importantes del sector en Espana, como acreditan los premios recibidos.

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

lbercaja Gestidn, SGIIC, S.A.

Sociedad Gestora de Instituciones de Inversion Colectiva que administra 62 fondos de in-
version y 8 sociedades de inversion de capital variable; se ha consolidado como décima
gestora de fondos del pais.

lbercaja Pensién, EGFP, S.A.

Gestora de Planes y Fondos de Pensiones, tanto individuales como de empleo, ocupa las
primeras posiciones del ranking por volumen. Los Fondos gestionados gozan de una ele-
vada rentabilidad y estan avalados por numerosos premios otorgados por parte de agencias
de calificacion independiente.
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lbercaja Vida, S.A.

Compania especializada en el negocio de Banca-Seguros; su actividad fundamental se cen-
tra en la instrumentacion de seguros de ahorro inversion y seguros vida riesgo.

lbercaja Mediacién de Seguros, S.A.

Ibercaja, a través de esta sociedad, presta a sus clientes el servicio de asesoramiento en la
formalizacion de contratos de seguro y la posterior asistencia en caso de siniestro. Gestio-
na una amplia gama de seguros, salud, vida, agrarios, construccion, pymes, hogar, automo-
vil, etc.

lbercaja Patrimonios, S.A.

Sociedad gestora de carteras, desarrolla la actividad de banca privada del Grupo Ibercaja,
asesorando financieramente a aquellas personas que poseen un patrimonio para que pue-
dan invertirlo rentablemente a la vez que contribuyen a la generacion de riqueza para la so-
ciedad.

lbercaja Leasing y Financiacién, S.A.

Sociedad de financiacion a través de leasing, renting y EFC factoring, responsable de faci-
litar a la red de oficinas de la Caja estos productos especificos de financiacion de activida-
des productivas para los colectivos de profesionales, autbnomos y empresas.

iberCaja -6



INFORME ANUAL 2007 V. INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DEL GRUPO IBERCAJA

Implantacion territorial

Ibercaja finaliza el ejercicio 2007 con 1.082 oficinas (incluidos Centros de Negocio Inmobi-
liario, Centro Hipotecario y Monte de Piedad). Desde el inicio del Plan estratégico
2005/2007 se han abierto 151, superando en 1 la prevision para el mismo.

Ya en 2006 se cumplié uno de los principales objetivos de dicho Plan: alcanzar la dimen-
sion nacional.

Las zonas preferentes de la expansion han sido el Arco Mediterraneo, Andalucia, Madrid y
su zona metropolitana.

Red de oficinas de Ibercaja
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INFORME ANUAL 2007 V. INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DEL GRUPO IBERCAJA

La estructura funcional de Ibercaja
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Principales productos y servicios de Ibercaja

Productos
\ -
- w’

Financiacion Inversion
.  —————

Préstamos de vivienda para particulares, Fondos de inversion.

familias o promotores. Instrumentos que cotizan en los mercados or-

Préstamos para el consumo. ganizados (renta fija, variable

Préstamos dirigidos al sector joven. u ofro fipo de valores)

Planes de pensiones del sistema individual o

Préstamos para actividades productivas.
de empleo.

Préstamos para operaciones de extranjero. L
) Seguros de ahorro previsién.
Préstamos para el mercado de pymes.

Préstamos para el sector comercio.

Tarjetas de crédito Otros instrumentos o medios de pago
I I —————————,
Tarjetas de débito o de cargo inmediato. Caijeros.
Tarjetas de crédito o cargo diferido. Cheques y pagarés.
Tarjetas de empresa. Comercio electrénico.

Crédito documentario.

Efectos comerciales.

Remesas de importacién/exportacién.
Terminales de Punto de Venta TPV.

Transferencias.

Ahorro Servicios
) N ————

Cuentas corrientes. Asesoramiento Financiero, tanto en web

Depésitos a plazo. como en oficina.

Bl s el sicen, Banca a distancia: Telefénica e Internet.

Libretas. Domiciliacién de pagos y cobros.

Planes de Ahorro. Gestién de patrimonios.

Gestion de subvenciones.
Operaciones de valores.
Tramitacién y pago de impuestos.
Seguros.

Venta de entradas. A través de la pagina
www.ibercaja.es, de la Banca Telefénica
y de la red de cajeros autométicos.
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Instituciones y asociaciones benéfico sociales
en las que participa

Ibercaja participa, entre otras, en las siguientes:

Instituciones:

Confederacion Espanola de Cajas de Ahorros (CECA).

Federacion Aragonesa de Cajas de Ahorros.

Feria de Zaragoza.

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

Confederacion de Empresarios de Aragon (CREA).

Fundaciones:

San Vicente Ferrer de Valencia, de atencion a la tercera edad.

Hospital Asilo Nuestra Senora del Pilar y San Jorge, en Alfaro, de proteccion a la tercera
edad.

Pablo Serrano, museo que muestra obras del escultor.

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

Blasco de Alagon, de desarrollo del Maestrazgo.

Emprender Aragon, para la creacion de un tejido empresarial fuerte en la Comunidad.
Santa Maria de Albarracin, de promocion y fomento socio-cultural de la Comarca.
Ramon J. Sender, para el sostenimiento del centro UNED de Barbastro.

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

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

Internacional O’Belén de atencion a la infancia, adolescencia v juventud.
b
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Un Modelo de Gestidn orientado a la excelencia

El Modelo de Gestion de Ibercaja define la forma de dirigir y administrar la Entidad, el
modo de planificar, ejecutar, evaluar y supervisar todas las actividades de la Organizacion.
Por este motivo, el Modelo de Gestion de Ibercaja:

e Responde al conjunto de enfoques y métodos de trabajo que se desarrollan en la Entidad.

Describe el conjunto de principios y sistemas de la Caja.

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

e Transmite la filosofia con la que se gestiona Ibercaja.

El Modelo se estructura en cuatro etapas o fases sucesivas que contemplan el ciclo completo
de la «mejora continuar: planificacion, despliegue, verificacion y diagnostico y optimizacion.

Los componentes mas relevantes del Modelo son:
e El liderazgo

e La misioOn, vision y valores

e La funcion de las personas

e La gestion de politicas, procesos y proyectos

e FEl sistema de informacion general

e Los grupos de interés

El Modelo de Gestion de Ibercaja se ajusta a las necesidades actuales y futuras de la Enti-
dad y ha tenido como guia el Plan Estratégico 2005/2007 en el que se fijaron como obje-
tivos principales: el crecimiento rentable, la diversificacion de las fuentes de negocio, la me-
jora de la eficiencia y la productividad y una mejora de la calidad de servicio y avance
hacia la excelencia a través de la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus
principales grupos de interés.

El camino hacia la Excelencia

La voluntad de ser una excelente empresa de servicios financieros ha sido siempre uno
de los rasgos de la identidad de Ibercaja. Por este motivo, en el ano 1990 se crea el Depar-
tamento de Calidad que, en sus primeros momentos, centra su actividad en la mejora del
nivel de servicio que se presta en las oficinas.

A través de planes anuales de calidad, cuya eficacia se mide por medio de continuadas
encuestas a clientes y observaciones expertas en oficinas, se consiguen importantes avan-
ces en el grado de satisfaccion de los clientes hasta conseguir que el trato y la atencion
sean uno de los rasgos diferenciales, aspecto importantisimo cuando se aborda un plan
de expansion de implantacion nacional.

La primera parte del recorrido hacia la Excelencia finaliza en los primeros anos del si-
glo XXI con importantes logros: mas de 400 puntos EFQM en el ano 2006, segunda entidad
financiera con mejor calidad objetiva en oficinas (Informe STIGA, ano 2004) y obtencion de
la mejor reputacion de marca de las entidades de dimension regional (Estudio IRMA, anos
2004 y 2006).
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En el ano 2007 han sido entrevistados mas de 50.000 clientes con el fin de conocer el gra-
do de satisfaccion con la Calidad de Servicio que reciben de Ibercaja.

Por otra parte, y para comprobar el nivel de servicio que se presta en las oficinas de la red,
se realizaron, utilizando la técnica de «mystery shopping», alrededor de 600 observaciones
expertas.

El resultado del Plan de Calidad de Oficinas en el ejercicio 2007 se puede considerar como
notable. En conjunto, la Calidad de Servicio percibida por los clientes de Ibercaja es valo-
rada por encima de los 8 puntos (sobre un maximo de 10).

Para comparar la valoracion de la Calidad de Servicio de Ibercaja con la de otras entidades
financieras, se han llevado a cabo algunas acciones de benchmarking con un importante
numero de cajas de ahorros. Una vez mas, los resultados han puesto de manifiesto que la
Entidad, en comparacion con las cajas calificadas como «muy grandes», presenta una des-
tacada posicion en una buena parte de los atributos de calidad que fueron objeto de com-
paracion.

Por otra parte, la empresa consultora STIGA, especializada en Calidad de Servicio, publica
el estudio IQUOS, un referente para conocer el nivel de servicio que prestan las oficinas del
mercado financiero espanol. En su ultimo informe, correspondiente a diciembre de 2000,
Ibercaja obtuvo una puntuacion de 7,74 puntos, sobre un maximo de 10 (7,47 en 2005) que
la situaron, por tercer ano consecutivo, en el primer puesto entre todas las cajas de ahorros
confederadas (CECA).

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

¢ El Modelo EFQM como marco de referencia.

e La informacion relevante como clave para la mejora.

e La gestion por procesos como idioma comun.

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

Este Plan es la materializacion del permanente compromiso de Ibercaja con la Excelencia
y a través del mismo, mediante la aplicacion del Modelo de Gestion de Ibercaja, toda la Or-
ganizacion estd enfocada a la Mejora Continua.

El mapa de procesos, el Sistema de Informacion de Gestion (SIG),
los Premios Iniciativa, la valoracion de la cadena cliente-proveedor
interno, la formacion y promocion de las personas, la revision de los
procesos clave, la Responsabilidad Social Corporativa, la medicion
de la satisfaccion de los clientes y de los empleados y la nueva pla-
taforma tecnologica ARCO conforman algunas de las principales li-
neas sobre las que se despliega dicho Plan y han hecho posible
que Ibercaja obtenga el Sello a la Excelencia Europea 500+ (Recog-

+
Eﬁ%gg&cm %86%'\?' nised for Excellence 5 Stars) que otorga EFQM (European Founda-

tion Quality Management).
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Dimensién de la organizacion

Magnitudes bésicas

[Miles de euros) 2007 2006 2005
Grupo Ibercaja
Activo total 43.009.727 37.544.243 30.613.293
Crédito a clientes (Ibercaja) 30.848.096 26.281.299 21.305.189
Cartera de valores 7.357.455 6.709.823 5.686.035
Recursos de clientes (Ibercaja) 47.140.216 42.538.533 33.675.297

—Desintermediacion 12.127.365 12.101.394 10.455.246
Reservas 2.085.248 1.903.817 1.756.048
Recursos propios computables 3.388.473 3.141.800 2.676.811
Tasa de morosidad (%) 0,76 0,50 0,54
Cobertura de la morosidad (%) 244,00 340,67 317,41
Ratio BIS (%) 12,38 12,92 12,96
Margen bdsico 846.629 738.159 653.474
Margen de explotacion 521.587 415.750 349.419
Beneficio antes de impuestos 305.320 331.574 276.221
Beneficio neto (atribuido al Grupo) 271.048 238.248 200.048
Indice de eficiencia (%)! 49,58 53,56 56,01
Ibercaja
Numero de oficinas 1.082 1.045 1.008
Namero de empleados (plantilla total) 4.858 4.587 4.279
Nuamero de cajeros automaticos 1.142 1.066 982
Numero clientes canales a distancia 721.814 629.657 538.463
Volumen de actividad por oficina? 72.078 65.8560 54.544
Volumen de actividad por empleado? 16.054 15.003 12.849
Recursos aplicados a actividades
de Obra Social y Cultural 56.650 51.500 40.500
! Incluye amortizaciones
2 Volumen de Actividad: Crédito a Clientes + Recursos de Clientes

Corto plazo Largo plazo

Calificacion crediticia
Moody’s P-1 Al
Standard & Poor’s A-1 A+
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Hechos y cambios mas significativos producidos en 2007

Dimensién econdmica

Actividad financiera

El volumen de actividad —que recoge el saldo de los depositos y las inversiones crediticias—
se ha incrementado en 9.168 millones de euros, situando su cifra a final de 2007 en 77.988
millones, lo que representa un crecimiento interanual del 13,32%. Los resultados después
de impuestos generados por el Grupo han ascendido a 271 millones de euros, que repre-
senta un crecimiento del 13,77% sobre los del pasado afo, y han permitido mejorar el in-
dice de eficiencia de la Entidad.

Red de oficinas

Desde que inicio su Plan Estratégico 2005-2007, Ibercaja ha abierto 151 oficinas, que supo-
nen el cumplimiento al 100% de lo previsto en el mismo. En el ano 2007 se han abierto 31,
siendo ya 1.082 las distribuidas en todo el territorio nacional.

Ibercaja ha celebrado sus 25 anos de presencia en las Comunidades Autonomas de Cata-
luna y Valencia finalizando el ano 2007 con 109 oficinas en la Direccion Territorial de Ca-
taluna y Baleares y 75 en la de Levante.

Sello a la Excelencia Europea 500+

Ibercaja obtiene el Sello a la Excelencia Europea 500+ (Recognised for Excellence 5 Stars) que
otorga EFQM (European Foundation Quality Management). Este reconocimiento certifica que
existe un alto grado de excelencia en el modelo de gestion de la Entidad y que es una orga-
nizacion orientada a la mejora continua de la satisfaccion de sus grupos de interés.

Admision en el Club EMPRESA 400 del IAF

Incorporacion en el mes de noviembre al Club EMPRESA 400, que forma parte del Progra-
ma EMPRESA del Instituto Aragonés de Fomento (IAF) del Gobierno de Aragon. Esta inte-
grado por aquellas organizaciones que a través de una evaluacion externa de acuerdo al
Modelo EFQM han obtenido un minimo de 400 puntos.

Planes Individuales de Pensiones

En el mes de noviembre fue superada la Auditoria de Revision anual del Certificado de
Diseno, Desarrollo, Comercializacion y Administracion de Planes Individuales de Pensiones
que evidencia la conformidad a la Norma UNE-EN ISO 9001:2000.

Directiva Europea sobre Mercados e Instrumentos Financieros (MIFID)

Dirigida fundamentalmente a la proteccion de los inversores en general y los inversores cate-
gorizados como minoristas en particular. Ibercaja va mas alla de lo exigido por esta directiva,
disefiando un Manual de comercializacion de productos de ahorro para el cliente minorista que
incluye a todos los productos de inversion y creando un procedimiento que, previamente a la
contratacion de cualquier producto, validara la adecuacion producto/cliente.
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Programas LEADER

Ibercaja ha sido lider en los Programas LEADER de la Union Europea para el desarrollo ru-
ral, habiendo sido elegida por los Grupos LEADER para la gestion financiera de los fondos
de los ejercicios 2007-2013.

V Convencion de Responsables de Calidad de las Cajas de Ahorros Espanolas

En el mes de noviembre Ibercaja ha acogido la celebracion de la V Convencion de Respon-
sables de Calidad de las Cajas de Ahorros de toda Espana. En estas jornadas se ha analiza-
do el reto de las entidades financieras para combinar innovacion y excelencia.

Dimension ambiental

e Implantacion de un Sistema de Gestion Ambiental cuyos principios basicos son aplica-
bles a todos los centros de Ibercaja.

e Constitucion del Comité de Calidad Ambiental.

e Obtencion del Certificado de Gestion Ambiental AENOR para el sistema en la Sede Cen-
tral en octubre de 2007, que evidencia la conformidad del Sistema de Gestion Ambien-
tal con los requisitos de la Norma UNE-EN ISO 14001:2004.

e Durante el ano 2007 se ha continuado con las actuaciones derivadas del convenio sus-
crito por Ibercaja y la Fundacion Endesa con el Gobierno de Aragon, la Confederacion
Hidrografica del Ebro y varios Ayuntamientos de la zona pirenaica para la limpieza y
acondicionamiento de ibones en el Pirineo.

e Acuerdo de colaboracion entre Ibercaja y Expo Zaragoza 2008 para la plantacion de 3,5
millones de arboles en tres anos, en la Comunidad de Aragon. La financiacion correra a
cargo de Ibercaja que aportard un total de 920.000 euros.

e Se ha resuelto la IV Convocatoria de Ayudas Ibercaja para Proyectos Medioambientales
con la seleccion de 6 proyectos que han recibido 77.000 euros y se ha convocado la
V edicion en el mes de julio.

Dimension social

Organos de Gobierno

Se ha iniciado el proceso de renovacion de los Organos de Gobierno de la Entidad que cul-
minara el 30 de mayo de 2008. Esta renovacion, de acuerdo con los Estatutos de la Institu-
cion, afectard a la mitad de la Asamblea y resto de Organos de Gobierno.

Codigo Interno de Conducta de los Consejeros y Altos Cargos del Grupo Ibercaja

Se ha elaborado un Codigo Interno de Conducta de los Consejeros y Altos Cargos del Gru-
po Ibercaja con el que se pretende hacer extensibles los principios de buen gobierno y res-
ponsabilidad social que inspiran la conducta de la Institucion, a los miembros de sus Or-
ganos de Gobierno y a los Altos Cargos de la Entidad.
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Creacion de empleo y desarrollo profesional

En el ano 2007 la plantilla de la Entidad ha alcanzado los 4.858 empleados. Las nuevas
incorporaciones con contrato indefinido han sido 338 y se han efectuado 949 promociones
de ascenso de nivel.

Durante la vigencia del Plan estratégico 2005-2007 el nimero total de empleados incor-
porados con contrato indefinido ha sido de 958.

Relaciones Laborales

Se ha realizado la negociacion y firma del Convenio Colectivo de Cajas de Ahorros para los
anos 2007-2010.

En el mes de noviembre finalizo el proceso de renovacion de los representantes sindicales
de la Entidad con la eleccion del Comité de Empresa de la provincia de Madrid.

Responsabilidad Social Corporativa

e Presentacion del Informe de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja, corres-
pondiente al anio 2006 que obtuvo la calificacion de A+ del modelo G-3 del Global Re-
porting Iniciative (GRD).

e Se ha presentado el primer reporte de Comunicacion de Progreso (CoP) al Pacto Mun-
dial de las Naciones Unidas y los primeros reportes de las actividades de «Gestion de la
Diversidad e Igualdad de oportunidades» y «Gestion del Impacto Medioambiental» en el
marco de la Alianza Europea para la RSC.

e Creacion de un Comité de Publicidad al que se somete toda la difusion a realizar.

e Elaboracion de un co6digo de comunicacion publicitaria «Estilo de Comunicacion Iber-

caja.

e El Consejo de la Abogacia Espanola, con el patrocinio de Ibercaja, puso en marcha en
Zaragoza la Caravana de los Derechos Humanos, una exposicion itinerante para difun-
dir, informar, acercar y concienciar sobre los derechos humanos. Ha recorrido cinco
ciudades espanolas hasta finales del ano 2007.

e Ibercaja participa en el patrocinio de la Exposicion Internacional Zaragoza 2008 con ca-
tegoria de socio en virtud del convenio de colaboracion suscrito el pasado ano con el
Consorcio Expo Zaragoza 2008. Para conmemorar dicho acontecimiento, en 2007 se
han iniciado una serie de actuaciones que permitirdn a la Entidad tener una destacada
presencia en la muestra.

e La Obra Social y Cultural ha dispuesto en el ano 2007, de un presupuesto de 56,7 millo-
nes de euros, cantidad que supone un incremento del 10% respecto a 2000, que ha per-
mitido una amplia e importante labor en los campos asistencial y cultural. Se describen
pormenorizadamente en el Informe Anual de la Obra Social y Cultural 2007.

Se ha resuelto la IT Convocatoria de Ayudas Ibercaja para Proyectos Asistenciales-Aten-
cion a la Dependencia con la seleccion de 82 de los 115 proyectos presentados, que
han recibido un total de 3 millones de euros de la dotacion de la Obra Social y Cultural
y se ha convocado en el mes de julio la TIT edicion.
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Premios, clasificaciones y otras distinciones recibidas en el afio 2007

Grupo Financiero

e Ibercaja Gestion, décima Gestora de Fondos de Inversion, ha obtenido los siguientes
premios:

—Mejor fondo a un ano en categoria Mixtos-Renta Variable por Standard & Poor’s.
—Mejor fondo Renta Variable Global a un ano por Standard & Poor’s.
—Mejor fondo a tres anos en la categoria Mixtos-Renta Variable por Lipper.

—Ahorro Dinamico es el primer fondo por rentabilidad a tres afios dentro de la catego-
ria de monetarios dinamicos.

—Crecimiento Dindmico es el segundo fondo por rentabilidad en 2007 dentro de la ca-
tegoria de dinamicos con volatilidad 4-7.

e Ibercaja Pensiones es la cuarta entidad gestora del pais por volumen gestionado dentro
del sistema de planes de empleo.

Ha sido premiada como mejor plan de pensiones a cinco anos en la categoria Renta
Variable Global por Standard & Poor’s.

e IbercajaVida

Ocupa el segundo puesto en el sector de Banca Seguros por primas totales.

Premio Medio Ambiente de Aragon 2007 ambito de Empresas, ex aequo Ibercaja y
Endesa Generacion, S.A.

Premio concedido por el Departamento de Medio Ambiente del Gobierno de Aragdn, por
la participacion junto con otras entidades, y respondiendo a una importante demanda so-
cial, en el acondicionamiento de ibones del Pirineo aragonés.

Tercer premio en la categoria Patrimonio Artistico, Historico y Natural concedido
por la revista Actualidad Economica, por el acondicionamiento de ibones del Pirineo
aragones.

Pajarita de plata para el Centro Cultural Ibercaja Huesca.

En la Gala de los Altoaragoneses 2007 se premio al Centro Cultural Ibercaja Huesca con el
galardon «Pajarita de Plata». Esta distincion ha sido otorgada como reconocimiento a la la-
bor realizada por el equipo que gestiona el Centro al hacer llegar las opciones culturales y
formativas que se ofrecen en el mismo a Huesca y su provincia.

Jaén premia a Ibercaja por su compromiso con el deporte de esta ciudad

Ibercaja ha sido premiada en la XII Gala del Deporte que organiza la Asociacion Jienense
de la Prensa Deportiva, en colaboracion con el Ayuntamiento de esta capital, y que reco-
noce la implicacion de la Entidad con el deporte en la ciudad.

] —Q
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Informe Ejecutivo 2007 de la empresa consultora STIGA

En el informe, correspondiente al ano 20006, del Estudio de Calidad Objetiva Sectorial
IQUOS, correspondiente al analisis de Redes Comerciales Bancarias, se desprende que se
ocupa el primer puesto entre las Cajas de Ahorros nacionales, con una mejora significati-
va respecto a 2005, colocandose Ibercaja en un 7,74 sobre un maximo de 10.

Informe Tatum 2007 sobre estrategias de Expansion de Entidades Financieras

Segln este informe, en 2006 se produjo el mayor crecimiento absoluto en el nimero de ofi-
cinas de los ultimos anos, ocupando Ibercaja el quinto lugar en nimero de aperturas de ofi-
cinas de Cajas de Ahorros. En el mismo ano Ibercaja ocupaba la sexta posicion en el ran-
king de Cajas de Ahorros con mayor nimero de oficinas.

Informe sobre Reputacion de las Marcas Financieras
(Merco Marcas Financieras)

En cuanto a Ranking de Entidades Financieras de Implantacion Fundamentalmente Auto-
nomica Ibercaja ha ocupado en el ano 2007 la cuarta posicion.
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3. El Gobierno Corporativo

El Informe de Gobierno Corporativo

Ibercaja elabora desde el ejercicio 2004 su Informe de Gobierno Corporativo, de conformi-
dad a lo dispuesto por la Ley 26/2003, de 17 de julio, la Orden ECO 354/2004, de 17 de fe-
brero, sobre el Informe de Gobierno Corporativo y otra informacion de las Cajas de Ahorros
que emiten valores admitidos a negociacion en Mercados Oficiales de Valores, asi como en
la Circular 2/2005, de 21 de abril, de la Comision Nacional del Mercado de Valores.

Este Informe tiene por finalidad recoger una explicacion completa y razonada sobre las
estructuras y practicas de gobierno de la Entidad, que permita conocer los datos relativos
a los procesos de toma de decisiones y todos aquellos que revelen aspectos importantes del
gobierno de la misma, con el objeto de que se pueda tener una imagen fiel y un juicio fun-
dado de la Caja.

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

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

Asamblea General

Es el Organo supremo de Gobierno de la Entidad y ostenta la representacion de los inte-
reses de los depositantes y trabajadores, asi como de los intereses sociales y generales de
su ambito de actuacion a través de los representantes designados por las Corporaciones
Municipales, la Comunidad Autonoma y la Entidad Fundadora. Esta constituida por 152
Consejeros Generales, que representan a los diferentes colectivos, si bien a 31 de diciem-
bre de 2007 se encontraban pendientes de designacion un Consejero General en repre-
sentacion de Impositores y otro en representacion de la Entidad Fundadora. La composicion
actual de la Asamblea General es la siguiente:

Nomero de Consejeros Generales

Entidad
Fundadora 14 Empleados 11

Comunidad
Auténoma de
Aragén 32

@D Impositores 61

@ D Corporaciones Municipales 32
@ D Com. Auténoma de Aragédn 32
D Enfidad Fundadora 14

@ Empleados 11

Hombres 114 / Mujeres 36

Corporaciones

Municipales 32 Impositores 61

TOTAL 150

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

Las reuniones de la Asamblea General pueden ser Ordinarias y Extraordinarias. Las reunio-
nes Ordinarias son convocadas por el Consejo de Administracion y se celebran dos veces
al ano, una dentro de cada semestre natural.

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

— 0
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Consejo de Administracion

Es el Organo que tiene encomendada la administracion y la gestion financiera de la Enti-
dad, asi como la de su Obra Social y Cultural y ostenta la representacion de la Institucion. Es-
ta integrado por 19 consejeros elegidos por la Asamblea General de entre sus miembros.

Nomero de Consejeros

Entidad Empleados 1
Fundadora 2

Impositores 8

@D Impositores 8
\\ @ D Corporaciones Municipales 4
| @ D Com. Autbnoma de Aragén 4
D Enfidad Fundadora 2
@ Empleados 1

Comunidad
Autébnoma de

Aragén 4

Hombres 16 / Mujeres 3

Corporaciones

/\/\unicipo|es 4 TOTAL 19

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

e Comision Delegada de Retribuciones.

e Comision Delegada de Inversiones.

e Comision Delegada para la Obra Social y Cultural.

Comision de Control

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

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

Empleados 1

Impositores 2

Entidad
Fundadora 1

Comunidad
Autébnoma de
Aragén |

Corporaciones
Municipales 1

@D Impositores 2

@ D Corporaciones Municipales 1
@ D Com. Autbnoma de Aragén 1
D Enfidad Fundadora 1

@ Empleados 1

TOTAL &6

Representante de la Comunidad
Auténoma de Aragén |

Hombres 6 / Mujeres 1

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

pueda superar los doce anos.

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

ciones y los motivos de su cese.

En el ejercicio de sus funciones, los miembros de los Organos de Gobierno de la Institu-
cion, con excepcion del Presidente, en su caso, no disfrutan de percepciones distintas de
las dietas por asistencia y desplazamiento, cuya cuantia es fijada por la Asamblea General
previo informe de la Comision Delegada de Retribuciones y dentro de los limites autoriza-

dos con caracter general.

Remuneracién de alta direccién y Organos de Gobierno

Remuneracién percibida por el personal clave de la direccién y por los miembros

del Consejo de Administracién en su calidad de directivos*

Importe
(Miles de euros)

Sueldos y otras remuneraciones andlogas 1.225
Obligaciones contraidas en materia de pensiones o de pago de primas de seguros de vida 128
Consejo de Administracion

Dietas por asistencia y otras remuneraciones analogas 271
Comision de Control

Dietas por asistencia y otras remuneraciones andlogas 112
Comision de Retribuciones

Dietas por asistencia y otras remuneraciones andlogas 7
Comision de Inversiones

Dietas por asistencia y otras remuneraciones andlogas 8

* Datos facilitados en el Informe de Gobierno Corporativo
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Las prdcticas y criterios de buen gobierno aplicados por Ibercaja

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

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

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

Composicién y actuacién de los Organos de Gobierno

Representacion plural

La estructura de los Organos de Gobierno de la Entidad impulsa la representacion plural de
todos los sectores y colectivos del dmbito de actuacion de Ibercaja. La representacion de los
impositores de todas las zonas de actuacion supone el 42%.

Independencia

Un valor absoluto de la Entidad es la independencia de sus Organos de Gobierno, que
asegura un perfecto equilibrio en los mismos. En funcion de la representacion de cada
uno de los grupos que conforman la Asamblea General, ningtin miembro de los Organos
de Gobierno puede ejercer una influencia sobre el poder de decision de los demas, lo
que asegura la autonomia, libertad y pluralidad de los diversos colectivos representados pa-
ra la toma de decisiones.

Autonomia e incompatibilidades

Otra vertiente de la independencia es la autonomia que tienen los miembros de los Orga-
nos de Gobierno de las instituciones que los eligen, evitando de este modo las acciones o
intereses que pudieran comprometer su libertad e imparcialidad o menoscabar el desem-
peno de sus deberes.
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Normas internas y Organos de Control

La Entidad tiene establecidas normas internas y Organos de Control que velan por el cum-
plimiento exhaustivo y riguroso de las medidas de Buen Gobierno de la Institucion, entre
los que se encuentran:

Reglamento Interno de Conducta para la operatoria del Mercado de Valores de aplicacion
a los Organos de Gobierno, Direccion y a empleados de la Institucion que operan en los
mercados de capitales.

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

Manual de estilo en la Atencion al Cliente que contiene los criterios generales de atencion
al cliente y un decalogo de compromisos publicos con el cliente que obligan a cuantos
trabajan para la Entidad.

Normas de Conducta de Obligado Cumplimiento que recoge un Memorandum de Con-
ductas y Seguridad Operativa que afecta a todos los empleados de la Entidad, en el que
se establecen, entre otros, los criterios de actuacion relativos al cumplimiento riguroso de
la legalidad, la calidad de la informacion a transmitir a los clientes, la utilizacion de in-
formacion considerada restringida, la discrecion y secreto profesional y las medidas a
adoptar para la prevencion del blanqueo de capitales y la financiacion del terrorismo.

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

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

En el ano 2007 se han incorporado tres importantes normas:

Codigo Interno de Conducta de los Consejeros y Altos Cargos del Grupo Ibercaja, que
pretende hacer extensible a los miembros de los Organos de Gobierno y a los Altos
Cargos de la Entidad los principios de buen gobierno y responsabilidad social que ins-
piran la conducta de la Institucion.

Manual de comercializacion de productos de ahorro para el cliente minorista, que es con-
forme a la normativa MIFID y tiene como prop0sito basico proteger al pequeno inversor
prestando servicios de inversion adecuados al perfil de riesgo de los clientes minoristas
de la Entidad y facilitando una informacion clara y suficiente.

Politica de Conflicto de Interés, elaborada en el marco del proceso de adaptacion a la
normativa MIFID, cuya finalidad es gestionar de forma objetiva los conflictos de interés
que puedan surgir entre el Grupo Ibercaja con sus clientes.
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La transparencia en la informacién

Transparencia en la comunicacion corporativa

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

Para facilitar esta labor, en 2006 se disené un Manual de Portavoces, que recoge los crite-
rios y las pautas de comunicacion a los que debe atenderse cuando se informa en nombre
de Ibercaja, para hacerlo de modo homogéneo en contenidos, dentro del marco institucio-
nal que fundamenta la actividad de Ibercaja, facilitando la recepcion del mensaje que se
quiere transmitir.

Ademas, a través del sitio web de la Entidad, son de libre acceso todos los comunicados a
los medios, acompanados del material grafico necesario, lo que permite mantener una in-
formacion actualizada y accesible a los grupos de interés.

Transparencia en la comercializacion de los productos

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

En el ano 2007 se ha creado el Comité de Publicidad que revisa y aprueba toda la publi-
cidad y comunicaciones de Ibercaja a sus clientes.

En todos aquellos casos que la norma lo dicta, Ibercaja remite las campanas publicitarias al
Banco de Espana y Gobiernos Autbnomos para obtener su pertinente autorizacion. Del
mismo modo se procede ante la Comision Nacional del Mercado de Valores (CNMV).

Asimismo, es de caricter publico la informacion sobre los productos y servicios ofrecidos
a los clientes, incluyendo simuladores en la pagina web de Ibercaja con los que se puede
calcular el resultado de diversas operaciones.

Los datos corporativos y la informacion para el inversor, entre la que se encuentran los
<hechos relevantes», se pueden consultar a través de las paginas web de Ibercaja y de la Co-
mision Nacional del Mercado de Valores CNMV.

El control de los riesgos

El control de los riesgos es un elemento fundamental del sistema de control interno en
una Entidad de Crédito ya que los riesgos, basicamente financieros y operativos, son con-
sustanciales a los productos y servicios financieros que constituyen su actividad.

Ibercaja, siendo consciente de la importancia del control de los riesgos en que incurre en
cada una de sus actividades, cuenta con sistemas que son objeto de un proceso de mejo-
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ra continua, para adaptarlos a las nuevas metodologias de medicion de riesgos y a las re-
comendaciones emitidas en los Gltimos anos por el Comité de Supervision Bancaria de
Basilea y con el fin de cumplir con los requisitos exigidos por el Pilar IT del <Nuevo Acuer-
do de Capital».

Los riesgos cubiertos por el sistema son:
e Riesgo de crédito.

e Riesgo de mercado.

e Riesgo de tipo de interés.

e Riesgo de liquidez.

e Riesgo operacional.

e Riesgo reputacional.

Ademas, la Entidad cuenta con una Unidad de Cumplimiento Normativo con el objetivo de
asegurar y supervisar el cumplimiento de las principales normas que se aplican en sus acti-
vidades reguladas, en materia de prevencion del blanqueo de capitales y bloqueo a la fi-
nanciacion al terrorismo, proteccion de datos de caracter personal, transparencia en las ope-
raciones con los clientes y normas de conducta en el ambito de los mercados de valores.

El sistema de control interno

El principio de precaucion esta presente en todas las actividades de Ibercaja a través de su
Sistema de Control Interno, constituido por una estructura organizativa que garantiza la
adecuada segregacion de funciones y por controles directos implantados en los distintos ni-
veles de la Organizacion.

La Direccion de Control revisa el adecuado funcionamiento de los sistemas de control de
riesgos y verifica el cumplimiento de las politicas, procedimientos y normas internos esta-
blecidos a través de sus unidades de Auditoria y Control e informa a un comité de nivel di-
rectivo (el Comité de Auditoria), que adopta los acuerdos necesarios para corregir las de-
ficiencias y mitigar los riesgos observados. Adicionalmente se informa tanto de la
planificacion anual de la auditoria interna y control como de las conclusiones mas relevan-
tes obtenidas, a los correspondientes Organos de Gobierno de la Entidad.

En el ano 2007 se han analizado el 100% de las Unidades de Ibercaja con respecto al frau-
de interno.

El cumplimiento de las disposiciones legales y normativas

Prevencion del blanqueo de capitales

En el marco regulatorio del actual sistema financiero, el control interno en materia de pre-
vencion del blanqueo de capitales y bloqueo a la financiacion del terrorismo supone un
elemento decisivo. Consciente de ello, Ibercaja ha elaborado una Normativa —y una Guia
Réapida de Consulta— que recogen las medidas adoptadas para la prevencion del blanqueo
de capitales y en las que se detallan el marco legal, las obligaciones asumidas por la Caja,
los procedimientos de identificacion y los mecanismos de actuacion y comunicacion.
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Es competencia de la Unidad de Cumplimiento Normativo la recepcion de la informacion,
su registro, andlisis y presentacion al Comité de Control Interno y Comunicacion para la
prevencion del blanqueo de capitales que asume las funciones derivadas de la Ley 19/93
como Organo Supervisor. Este Comité ha celebrado seis reuniones a lo largo del ejercicio.

Los empleados de Ibercaja reciben formacion con el objetivo de que conozcan adecuada-
mente tanto la normativa aplicable sobre la Prevencion del Blanqueo de Capitales como la
operativa mas frecuente en esta materia. Estas acciones formativas se realizan de forma
continua, en el ano 2007 el nimero total de empleados que han recibido formacion ha si-
do de 927, que supone un porcentaje del 19,08% sobre el total de la plantilla. En los lti-
mos tres anos el 85,36% de los empleados ha recibido adiestramiento en estos programas.

Asimismo para facilitar el acceso a la formacion en esta materia se ha incorporado un cur-
so on-line en el Portal del Empleado (IberCampus).

El SEPBLAC (Servicio Ejecutivo de la Comision de Prevencion del Blanqueo de Capitales e
Infracciones Monetarias), organismo regulador en esta materia, ha calificado como buena
la calidad de las comunicaciones recibidas de Ibercaja.

Se han realizado ocho comunicaciones sobre operaciones sospechosas por blanqueo de di-
nero.

Tratamiento de la informacion-confidencialidad

Ibercaja dispone de un Documento de Seguridad en el que se recogen las normas y pro-
cedimientos relacionados con la proteccion de datos de caricter personal y ha implantado
los sistemas establecidos por el Reglamento de Medidas de Seguridad. Asimismo existe un
Comité Especial LOPD (Ley Organica de Proteccion de Datos) con el fin de impulsar y
coordinar las acciones que tengan por objeto la efectiva adopcion de las medidas necesa-
rias de seguridad y de tratamiento de datos de caracter personal. En 2007 este Comité ha
celebrado cinco reuniones. El nimero de reclamaciones relativas a LOPD han sido 19.

La Unidad de Cumplimiento Normativo se encarga de supervisar el cumplimiento de las
normas que afectan al tratamiento de la informacion y la Unidad de Auditoria Procesos
Informaticos de revisar las medidas de seguridad informatica establecidas en la normativa.
Se completa esta labor con la realizacion periodica de auditorias externas.

Incumplimientos, multas y sanciones recibidas

En el ano 2007, Ibercaja no ha recibido sanciones o multas, con caracter firme, por incum-
plimiento de normas relacionadas con la salud, la seguridad, incidentes de discriminacion,
actuaciones de competencia desleal, la publicidad e informacion en la comercializacion de
los productos, el medio ambiente y las pricticas antimonopolio. Unicamente se ha recibido
una sancion firme por incumplimiento leve de las normas relacionadas con la proteccion de
datos de caracter personal, por importe de 600 euros (cuantia minima establecida).

Ayudas y subvenciones publicas recibidas

Ibercaja no recibe ningun tipo de ayuda financiera del Gobierno.
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4. |bercajo vy el desarrollo sostenible

Refos y oportunidades en materia de sostenibilidad

El cambio climatico, la desigual distribucion mundial de la riqueza, la emigracion, las bol-
sas de marginalidad y pobreza, la exclusion social, el envejecimiento de la poblacion, la
contaminacion ambiental, etc., son retos actuales de la humanidad a los que las entidades
financieras, como agentes econémicos con indudable capacidad de accion e influencia en
la sociedad, deben también dar respuesta.

Ibercaja, que en su condicion de Caja de Ahorros tiene asignada una clara mision social en
sus principios fundacionales, trabaja para adaptar su estrategia corporativa y responder a las
sucesivas demandas que a lo largo de sus 131 anos de existencia han ido surgiendo en su
ambito de actuacion.

Principios de sostenibilidad en Ibercaja

Ibercaja, como el resto de cajas de ahorros espanolas, fue creada con la mision de fomen-
tar el ahorro popular, combatir la usura y contribuir al desarrollo econémico y social de las
personas y territorios en los que desarrolla su actividad.

Tomando como base ese espiritu fundacional y mediante un sistema de gobierno corpora-
tivo en el que participan sus diferentes grupos de interés, un modelo de gestion de claro
enfoque social y una intensa actividad de su Obra Social y Cultural, Ibercaja ha ido conso-
lidando una posicion de fortaleza en materia de sostenibilidad que se proyecta en una tri-
ple dimension: econdmica, medioambiental y social.

Sostenibilidad econémica

Ibercaja viene desarrollando una prudente gestion consciente de la trascendencia que sus
actuaciones tienen para todos los grupos de interés con los que se interrelaciona y para su
propia estrategia y proyeccion futura.

Un crecimiento equilibrado y rentable, una decidida apuesta por la innovaciéon y la exce-
lencia en la calidad de servicio son las claves que han llevado a Ibercaja a lo largo de su
historia a contar con una fuerte implantacion en sus territorios originarios y una presencia
cada vez mas destacada en todo el ambito nacional.

El riguroso control de los riesgos asumidos y el eficiente uso de los recursos gestionados
permiten a Ibercaja disfrutar de una saneada posicion de solvencia y rentabilidad, puestas
de manifiesto por las mas prestigiosas agencias de calificacion de riesgos a cuyas evalua-
ciones se somete periddicamente la Entidad.

Ver en el capitulo 2 «El Grupo Ibercaja». Dimension de la Organizacion.
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Sostenibilidad medioambiental
Ibercaja contribuye a preservar el medio natural:

e Mediante la implantacion de un Sistema de Gestion Ambiental que trata de minimizar los
impactos ambientales negativos que genera su actividad. Contribuye, también, trasla-
dando su preocupacion por el medio ambiente a su cadena de suministradores.

e Prestando una atencion especial a la financiacion e inversion en proyectos que pro-
mueven la investigacion, el uso racional de los recursos naturales y el desarrollo de
nuevas fuentes de energias alternativas no contaminantes.

e Favoreciendo la divulgacion, la sensibilizacion y la conservacion de los espacios natura-
les y del patrimonio cultural e historico, mediante la actividad que viene realizando su
Obra Social y Cultural.

Ver el capitulo 7.4.2. Dimension ambiental».

Sostenibilidad social
Ibercaja:

e Favorece, en su condicion de intermediario financiero, la creacion de riqueza al encau-
zar el ahorro hacia la inversion productiva, aportando valor a sus grupos de interés y
competitividad al sistema.

e Favorece el desarrollo y reequilibrio territorial mediante su participacion en proyectos
empresariales promovidos por instituciones publicas o por emprendedores particulares
que tienen por objeto el generar riqueza en zonas deprimidas y con bajos indices demo-
graficos, fijar poblacion mediante la creacion de puestos de trabajo y servir de arrastre
de las economias locales.

Ver el capitulo 7.4.1. Dimension economicar.

e Favorece el bienestar y mejora la calidad de vida de las personas a través de las actua-
ciones que, en los campos de la cultura, la educacion, la investigacion, la asistencia so-
cial, el medio ambiente y la recuperacion de patrimonio historico y natural, realiza su
Obra Social y Cultural.

Ver el capitulo 7.4.3. «La Obra Social y Cultural de Ibercajar.

e Favorece la cohesion territorial al mantener oficinas abiertas en localidades de escasa po-
blacion, evitando que sus habitantes —generalmente de avanzada edad— se vean privados
de los servicios financieros. Asi, el 44% de las oficinas de Ibercaja se encuentran ubicadas
en poblaciones de menos de 10.000 habitantes y el 24% en localidades de menos de
1.000. En 27 municipios de Teruel, 27 de La Rioja, 25 de Huesca, 14 de Zaragoza, 16 de
Guadalajara y 4 de Lérida, Ibercaja es la tnica entidad financiera con oficina operativa.

e Favorece la integracion social de determinados colectivos —en su mayoria nuevos resi-
dentes que proceden de paises en vias de desarrollo— que tienen dificultad para acceder
a los servicios financieros. La Caja, a través de su orientacion hacia segmentos de pobla-
cion de menor renta y la instrumentacion de vias de financiacion como los microcrédi-
tos y las operaciones de su Monte de Piedad favorece el acceso al crédito a muchas
personas que se verian excluidas en los canales habituales de financiacion.

Ver el capitulo 7.1. «Clientes».
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Favorece el acceso a la vivienda propia, siendo a lo largo de su historia una de las en-
tidades financieras mas activas en la financiacion de viviendas de proteccion publica. La
Caja esta contribuyendo, también, a la promocion de viviendas de proteccion publica
con el suelo que posee en el poligono Arcosur de Zaragoza, que dara cabida a 2.176 vi-
viendas protegidas, y a través de su participada Desarrollos VivirZaragoza.

Ver el capitulo 7.1. «Clientes».

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

Ver el capitulo 7.2. Empleados».

Mantiene un firme compromiso de preservar los derechos de los ciudadanos, de evitar
cualquier tipo de discriminacion y de explotacion laboral y de luchar contra la corrup-
cion en cualquiera de sus formas, haciendo participes de esta responsabilidad a las per-
sonas, empresas y colectivos con los que se relaciona.

Ver el capitulo 5. dbercaja y el Pacto Mundial de las Naciones Unidas».

Son estos principios de sostenibilidad y su adecuada gestion los que impulsaron la creacion
de Ibercaja, los que inspiran su Mision, Vision y Valores y los que garantizan su proyeccion
y desarrollo.
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5. lbercaja y el Pacto Mundial de las Naciones Unidas

Ibercaja desarrolla toda su actividad en el territorio espanol donde la Declaracion Univer-
sal de los Derechos Humanos tiene rango constitucional y esta integrada en el articulo 10
de su Constitucion. Asi sus Principios Fundacionales, su Sistema de Gobierno Corporativo,
su Modelo de Gestion y la Accion Social ponen de manifiesto la identificacion y apoyo de
la Entidad a los principios del Pacto Mundial.

Para reafirmar ese compromiso y hacer publicas sus actuaciones y progresos, el Consejo de
Administracion de Ibercaja en marzo del ano 2006 aprobo la adhesion de la Entidad a los
diez principios promovidos por el Pacto Mundial de las Naciones Unidas sobre Derechos
Humanos, Derechos Laborales, Proteccion del Medio Ambiente y Anticorrupcion.

En la carta de presentacion de este Informe, suscrita por el Presidente y el Director Gene-
ral, Ibercaja manifiesta su apoyo al Pacto Mundial y en sus capitulos se describen las me-
didas practicas adoptadas por la Entidad para aplicar los Principios de dicho Pacto duran-
te el ano 2007.

Los resultados alcanzados en este ejercicio se cuantifican empleando los Indicadores elabo-
rados por el Global Reporting Iniciative G-3 que comprenden los elementos clave del CoP.
En el Anexo I se presenta una tabla que resume los vinculos entre los indicadores del GRI
y los principios del PM.

Este Informe de Responsabilidad Corporativa. Ario 2007 se presenta al Pacto Mundial (Uni-
ted Nations Global Compact) como segundo Informe de Progreso del Grupo Ibercaja.

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL
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Los 10 Principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas
(Global Compaci

Derechos Humanos

Principio UNO

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

Principio DOS
Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices en la vulneracion
de los derechos humanos.

Relaciones Laborales
Principio TRES

Las empresas deben apoyar la libertad de afiliacion y el reconocimiento efectivo del dere-
cho a la negociacion colectiva.

Principio CUATRO

Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso o realizado ba-
jo coaccion.
Principio CINCO

Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

Principio SEIS

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

Medio Ambiente

Principio SIETE
Las empresas deberin mantener un enfoque preventivo que favorezca el Medio Ambiente.

Principio OCHO

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

Principio NUEVE
Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las tecnologias respetuosas

con el Medio Ambiente.
Lucha contra la Corrupcién
Principio DIEZ

Las empresas deben trabajar contra la corrupcion en todas sus formas, incluidas extorsion
y soborno.
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lbercaja y los Derechos Humanos:
Principios uno y dos del Pacto Mundidal

Las Cajas de Ahorros mantienen el compromiso de no tolerar ningin tipo de conducta o
practica que atente contra la dignidad de las personas que trabajan en dichas instituciones.
Asimismo el <Manual de Estilo» de Ibercaja en su compromiso con los clientes recoge, en-
tre otros, el siguiente: «El cliente tiene derecho a un trato digno y no discriminatorio sea
cual fuere su edad, posicion econdmica o social, sexo, etc.».

A su vez el caracter social de la actividad financiera de Ibercaja y las actuaciones que rea-
liza su Obra Social y Cultural estin enfocadas a evitar cualquier tipo de exclusion o discri-
minacion, a favorecer la cohesion social y a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

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

Para hacer participes a sus empleados de la ética y de los valores de la Entidad, en la Nor-
mativa publicada en la Intranet aparecen todas las normas y codigos de obligado cumpli-
miento, tales como Normas de Conducta, Manual de Atencion al Cliente, Manual de Estilo,
etc. Asimismo los empleados que se incorporan a la Caja reciben formacion especifica so-
bre estos temas.

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

Para reforzar ese vinculo, Ibercaja incorpord en 2006 dos nuevas cldusulas a los contratos
que suscribe con sus proveedores, en las que éstos manifiestan asumir los 10 principios del
Pacto Mundial de las Naciones Unidas, llevarlos a la practica en su organizacion e impul-
sar su cumplimiento en la cadena de suministradores.

Hay que senalar que dentro de los Planes de Empleo que gestiona Ibercaja Pensiones es
destacable la incorporacion de clausulas como «se invertira en empresas socialmente respon-
sables» y «no invertir en corporaciones del sector armamentistico».

Por otra parte, en Ibercaja se rechazan todos aquellos proyectos de financiacion o de inver-
sion que no cumplan la legislacion vigente en materia medioambiental o condiciones labo-
rales, o que puedan vulnerar algin aspecto relacionado con la dignidad de las personas o
el Medio Ambiente.

En el ano 2007 Ibercaja ha realizado el patrocinio de la Caravana de los Derechos Humanos,
exposicion itinerante promovida por el Consejo General de la Abogacia Espanola para de-
nunciar y dar a conocer la situacion de los Derechos Humanos en el mundo, los problemas
de millones de personas, las acciones que se estin desarrollando para defender sus dere-
chos y concienciar a los ciudadanos para que los Derechos Humanos no sean una asigna-
tura pendiente de todos.

Se trata de un proyecto interactivo en el que los visitantes se involucran de forma activa y
pueden sentir en su propia piel situaciones habituales para muchos colectivos de la so-
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ciedad. La Caravana estd formada por cinco grandes contenedores, cada uno dedicado a
una tematica diferente, el primero acerca a la situacion de los derechos humanos en el
mundo y facilita las grandes cifras de los refugiados, el segundo incluye una reproduc-
cion a tamano real de un cayuco que permite a los ciudadanos sentir el viaje de los inmi-
grantes, el tercero centra la atencion en la situacion de los derechos humanos en Espana,
el cuarto estd dedicado a la violencia de género y el Gltimo ofrece al visitante la posibilidad
de expresar su opinion en diversos formatos.

La Caravana ha visitado cinco ciudades espanolas desde septiembre a noviembre de 2007.

Practicas de seguridad

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

El acceso fisico a las oficinas

Ibercaja lleva a cabo un programa de eliminacion de barreras arquitectonicas y mejora del
acceso a las oficinas. En los tltimos tres anos, coincidentes con el Plan Estratégico 2005-
2007, se ha efectuado la conversion de gradas a rampa en 40 oficinas, con una inversion
aproximada de 200.000 euros. Todas las oficinas de nueva apertura, a partir del ano 2005,
incorporan rampa de acceso.

Informacion mads detallada sobre los progresos realizados con referencia a estos dos Prin-
cipios se encuentra en todo el Informe.

Ibercaja y las Relaciones Laborales:
los Principios tres, cuatro, cinco y seis del Pacto Mundial

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

En el capitulo 7.2. <Empleados» se recogen de forma amplia y detallada las actuaciones de
la Entidad con sus empleados, los procesos de seleccion, formacion, desarrollo profesional,
etc. Hay mencion expresa a sus relaciones laborales y sindicales. Igualmente se detallan las
cuestiones relativas a la seguridad y prevencion de riesgos laborales.

Mas informacion sobre los progresos realizados con referencia a estos Principios se encuen-
tra en el capitulo 6 da Responsabilidad Social Corporativa en el Grupo Ibercaja»y 7.2. «Em-
pleados» de este Informe.
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lbercaja y el Medio Ambiente:
los Principios siefe, ocho y nueve del Pacto Mundiall

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

En el ano 2007 Ibercaja ha implantado un Sistema de Gestion Ambiental cuyos principios
basicos son aplicables a todos sus centros de trabajo, obteniendo el Certificado de Gestion
Ambiental AENOR para el Sistema en la Sede Central, que evidencia su conformidad con
la Norma UNE-EN ISO 14001:2004.

Se ha constituido un Comité de Calidad Ambiental y se ha publicado en la pagina web la
Politica Ambiental.

Asimismo, se ha publicado una Guia de Buenas Practicas Ambientales en la Intranet, diri-
gida a todos los empleados.

Mas informacion sobre los progresos realizados con referencia a estos tres Principios se en-
cuentra en el capitulo 7.4.2. «Dimension ambiental».

lbercaja y la Lucha contra la corrupcion:
el Principio diez del Pacto Mundial

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

Los empleados de la Caja reciben formacion especifica sobre este principio del PM.

En el ano 2007 se ha elaborado un Codigo Interno de Conducta de los Consejeros y Altos
Cargos del Grupo Ibercaja.

Mas informacion sobre los progresos realizados con referencia a este Principio se encuen-
tra en el capitulo 3 «El Gobierno Corporativo» de este Informe.

P&ginas web del Pacto Mundial de las Naciones Unidas
www.unglobalcompact.org

www.pactomundial.org
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6. la Responsabilidad Social Corporativa
en el Grupo Ibercaja

Ibercaja entiende la RSC como un modelo de gestion empresarial eficiente en la gestion de
sus recursos, €tico y transparente en sus relaciones, respetuoso con el medio natural y so-
lidario con su entorno social.

Ibercaja sustenta su politica de RSC en los siguientes pilares: la Participacion y el Dialogo
con sus Grupos de Interés, la Respuesta a sus Demandas y Expectativas y el Modelo de
Gestion.

6.1. los Grupos de Inferés

Constituyen Grupos de Interés para Ibercaja aquellas personas, instituciones y colectivos
con los que se relaciona y que se ven afectados, en cualquiera de las formas, por las actua-
ciones y las decisiones que adopta la Entidad, identificando como tal a:

e Los clientes.

e Los empleados.

e Los proveedores.

e La sociedad, en su doble ambito:
—Medioambiental.

—Social.

6.2. la participacion y el didlogo

La comunicacion y la transparencia son la base de la confianza y ésta, a su vez, uno de los
pilares que sustentan la fortaleza del sistema financiero.

Consciente de este hecho, Ibercaja pretende proporcionar una correcta comunicacion con
el fin de generar una relacion estable con sus grupos de interés, que le garanticen el éxi-
to y el desarrollo futuros.

Para favorecer dicha comunicacion y facilitar la recepcion de sus mensajes, la Entidad tie-
ne establecido el Modelo de Comunicacion del Grupo Ibercaja, mediante el que se sistema-
tizan los flujos de informacion que la Entidad genera y que establece los criterios por los
que deben regirse las comunicaciones.

* TRANSPARENCIA en todo aquello que sea de interés publico y no comprometa la nece-
saria confidencialidad de la actividad.

* VERACIDAD, de forma que se responda a las demandas de informacion de los grupos
de interés con la precision necesaria.

e DILIGENCIA y disponibilidad, para facilitar la informacion a tiempo y que los recepto-
res puedan hacer uso de ella con el maximo provecho.
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e NEUTRALIDAD. Todos los grupos de interés tienen derecho a la informacion que gene-
ra Ibercaja en igualdad de condiciones, respetando su pluralidad.

» CONCILIACION, comunicando para hacer saber la voluntad de Ibercaja de lograr los
consensos mas amplios posibles en torno a sus iniciativas.

Ibercaja, tomando como base estos criterios y a través de un didlogo fluido y permanente
con sus grupos de interés:

e Identifica sus demandas y expectativas.
e Transmite las acciones desarrolladas por la organizacion para dar respuesta a las mismas.

e Conoce el grado de satisfaccion que, en relacion con esas expectativas, ofrecen las
acciones de mejora emprendidas.

Comunicados emitidos en el afio 2007
1. Ruedas de prensa convocadas: 50
1.1. De informacion Corporativa: 14
1.2. De informacion de la Obra Social y Cultural: 36
2. Comunicados de prensa enviados a los medios: 450
3. Informaciones emitidas a requerimientos de medios: 172
La participacion y el diélogo/ con los Grupos de Interés se establecen en Ibercaja principal-
mente en tres ambitos: los Organos de Gobierno, las Relaciones Laborales y la Red de Ofi-

cinas.Y se encauzan a través de multiples Canales de Comunicacion establecidos en la or-
ganizacion.

Los Organos de Gobierno

Su singular configuracion permite contar con la participacion de todos los Grupos de Inte-
rés en la gestion de la Entidad: los Clientes y Proveedores —en su condicion de Imposito-
res—, los Empleados, y la Sociedad —representada en el caso de Ibercaja por los consejeros
designados por la Comunidad Autbnoma de Aragodn, las Corporaciones Municipales en
cuyo término tiene abierta oficina y la Entidad Fundadora—.

Las Relaciones Laborales

Las Relaciones Laborales en Ibercaja se fundamentan en el didlogo abierto y transparente,
la libertad de asociacion y la participacion. Tratan de facilitar la implicacion y compromi-
so mutuo en la consecucion de los objetivos de la Entidad y crear el mejor ambiente de
desarrollo personal y profesional para las personas que trabajan en la Caja.

La Red de Oficinas

A lo largo de su historia Ibercaja ha venido desarrollando, a través de su amplia red de ofi-
cinas, un modelo de banca de proximidad que le permite una relacion cercana y directa
con los clientes y su entorno y le facilita la relacion y la comunicacion con los mismos.
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Ibercaja dispone, entre otros, de los siguientes canales de comunicacion:

Con los clientes

La web corporativa www.ibercaja.es. El cliente puede comunicarse con Ibercaja a través
de la misma asi como por via postal, telefonica y la siguiente direccion electronica:
atencioncliente@ibercaja.es

El Servicio de Atencion al Cliente, cuya mision es recibir y gestionar las quejas, sugeren-
cias y reclamaciones que al Grupo Ibercaja le llegan de sus clientes.

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

Banco de Espaia, Comision Nacional del Mercado de Valores y Direccion General de Seguros,
organismos supervisores a los que los clientes pueden acudir en funcion de las reclamacio-
nes de que se trate.

En el capitulo 7.1. «Clientes» se facilita informacion sobre el niimero de quejas, sugeren-
cias y reclamaciones recibidas en la Entidad.

Encuestas de opinion mediante las que se obtiene informacion de los clientes sobre su gra-
do de satisfaccion con la calidad de servicio que reciben de Ibercaja. En el ano 2007 fue-
ron entrevistados mas de 50.000 clientes.

EXPOPYME, Salon Profesional de Productos y Servicios para la pequefia y mediana empresa,
que celebro en el mes de octubre de 2007, en Zaragoza, la segunda convocatoria. Iberca-
ja es colaborador de este evento que ya desde su primera edicion, en 2000, se vislumbro
como el salon nacional mas importante del sector. Ademas de la organizacion de diferen-
tes conferencias y actos dentro del Salon, Ibercaja facilita entradas gratuitas a todas aque-
llas empresas que deseen acudir.

En el ano 2007 se ha comenzado a publicar un boletin informativo mensual, Ibercaja&Em-
presas, en los principales diarios de informacion econdmica, que ha sido una de las piezas
de comunicacion externa utilizadas para transmitir al mercado el Proyecto de Ibercaja Em-
presas. En el mismo se han tratado un amplio abanico de noticias, productos y servicios
que tienen relevancia y utilidad en la gestion de la empresa.

Con los empleados

El Portal del Empleado. Herramienta que cuenta con elementos y prestaciones basicas
como consultas de datos personales, formacion on-line, noticias, tablon de anuncios,
etc. Es un instrumento vivo que incorpora constantemente prestaciones de utilidad para
los empleados.

En aspectos de comunicacion cabe destacar las utilidades siguientes:

e El Director de Recursos Humanos responde. Canal de comunicacion con todos los em-
pleados. Para trasladar dudas, sugerencias, inquictudes, etc. En el ano 2007, han sido
contestados personalmente por el Director de RRHH 87 correos.
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e Atencion al Empleado. Apartado que contiene un conjunto de informaciones con las
que se da respuesta a cuestiones que se suscitan a diario sobre temas de recursos huma-
nos y las interpretaciones que a las mismas se aplican en cada momento.

e Noticias Ibercaja. Son noticias sobre la actividad de la Caja, la Obra Social y Cultural y la
Institucion en general, que por su contenido son de interés para los empleados. La me-
dia es de cuatro a la semana.

Cronica Ibercaja, revista de publicacion bimestral que contiene articulos sobre la Actividad Fi-
nanciera, la Red de Oficinas, los Empleados, la Obra Social y Cultural, el Patrimonio, etc.

Convencion anual de Directivos, en la que el Presidente y el Director General analizan la
evolucion de la Caja al cierre del ejercicio y los principales retos y acciones previstas pa-
ra el siguiente ano.

Encuentros con la Direccion, reuniones de directivos con empleados de la red de oficinas,
presentacion de proyectos, seminarios formativos, etc.

Estudio de Clima Laboral en Ibercaja. En el ano 2005 la Caja realizd una primera medicion
de opinion de la plantilla, que permitioé identificar con objetividad y precision algunas de
las fortalezas y debilidades de la organizacion. En septiembre de 2007 se ha efectuado una
segunda medicion.

El Servicio de Atencion al Empleado, a través del que se canalizan todo tipo de dudas, con-
sultas, quejas, peticiones de asesoramiento y solicitudes de financiacion tanto de emplea-
dos en activo como jubilados. En el aino 2007 se han atendido 6.237 consultas (lo que re-
presenta una media de 25 consultas/dia).

Informacion en la Intranet

e Informacion Diaria. Es el medio de divulgacion interno que diariamente informa a cada
empleado en su puesto de trabajo de los aspectos novedosos de caracter comercial,
operativo y funcional, de Recursos Humanos y de la Obra Social y Cultural, dando ac-
ceso a las instrucciones y normativa que en su caso puedan precisar para su gestion.

e Recursos Humanos Informa. Publicacion de caridcter mensual que se divulga a través
de la Informacion Diaria y que recopila el conjunto de la actividad relacionada con la
Gestion y la Administracion de los Recursos Humanos.

Su finalidad es hacer participes a todos los empleados de asuntos que son de su interés
como traslados, ascensos, nuevas incorporaciones, premios, jubilaciones, etc.

e La Normativa de Ibercaja. Es el conjunto de instrucciones, normas, referencias e indica-
ciones, de caracter comercial, operativo o funcional, y de obligado cumplimiento, acce-
sible en cada puesto de trabajo, que constituye la Gnica y comun referencia de la norma-
tiva interna.

e Los Comunicados de las Centrales Sindicales. Espacio que la Entidad pone a disposi-
cion de todas las centrales sindicales y de los comités de empresa para facilitarles la la-
bor de informacion con objeto de que publiquen las noticias que consideren de interés
para los empleados.
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Encuesta al Cliente Interno. En el ano 2007 se realizd una nueva encuesta al personal de las
oficinas (clientes internos) para conocer su grado de satisfaccion con el nivel de servicio
que les prestan las Unidades Centrales. La participacion alcanzo el 78,9%, dando un re-
sultado de 83,7% de oficinas satisfechas con el servicio de las Unidades Centrales. El resul-
tado obtenido ha servido para impulsar en 2008 varios planes de avance de mejora de la
Calidad Interna.

Premios Iniciativa. Estos premios constituyen un cauce para recoger propuestas creativas,
originales y diferentes que ayuden a la Caja a conseguir sus objetivos, potencien la impli-
cacion de todo el personal en un proyecto comun e impulsen dentro de la propia organi-
zacion la cultura de la mejora continua y de la Responsabilidad Social Corporativa.

Los Premios se convocaron por primera vez en el ano 2005, desde entonces se han produ-
cido 7 ediciones y se han recibido 2.062 iniciativas, siendo 367 las correspondientes a las
dos convocatorias resueltas en el ano 2007.

Con los proveedores

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

e Reuniones de seguimiento.

e Entrevistas de evaluacion.

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

e La relacion fluida con Instituciones, Asociaciones Empresariales y Sindicales, Centros
Educativos, Colectivos, ONG, etc.

e Los estudios, evaluaciones y consultas realizadas para valorar el grado de aceptacion
de las actividades.

e La organizacion, impulso y colaboracion en congresos, certimenes y acciones culturales,
cientificas, asistenciales y divulgativas.

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

e La participacion en Organizaciones, encuentros, foros e iniciativas.
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6.3. El Modelo de Gestiéon de la RSC

El Modelo de Gestion de la RSC en Ibercaja se ha venido configurando a partir de la ela-
boracion del primer Informe de Responsabilidad Corporativa mediante un proceso que ha
permitido a Ibercaja:

e Familiarizarse con los postulados de la RSC, los sistemas de informacion y la metodolo-
gia de evaluacion de los mas importantes organismos internacionales de calificacion de
memorias de sostenibilidad.

e Conocer la forma de gestionar la RSC y las mejores practicas desarrolladas por las com-
panias lideres en este campo.

e Identificar las actuaciones de la organizacion que son mas relevantes para los grupos de
interés.

e Evaluar el nivel de respuesta de la Entidad a los retos y demandas detectadas.

e Definir un mapa de indicadores que permita fijar objetivos, analizar los resultados y jus-
tificar las actuaciones.

6.4, los avances en materia de sostenibilidad

Derivado de este proceso de interiorizacion, Ibercaja ha definido un Modelo de Gestion de
la RSC que responde al compromiso asumido y que se ha desarrollado en las siguientes fa-
ses:

6.4.1. La RSC en el Plan Estratégico 2005/2007

El Plan Estratégico 2005-2007 del Grupo Ibercaja incorpord un proyecto de Responsabili-
dad Social Corporativa que tenia como objetivos definir una politica en materia de RSC, es-
tablecer el marco de actuacion que permitiera a la organizacion dar respuesta a los retos
planteados y poner en valor, mediante una adecuada comunicacion, las numerosas actua-
ciones que —alineadas con los postulados de la RSC— Ibercaja ya venia realizando desde su
constitucion como Caja de Ahorros.

Este proyecto fue impulsado por los Organos de Gobierno de la Entidad, lo lidera la Direc-
cion General y lo ejecuta la Direccion General Adjunta-Secretaria General, a través de la Je-
fatura de Relaciones Institucionales y Patrimonio.

Para definir las actuaciones, disenar y coordinar las estrategias e implementar los procesos
en la organizacion, se constituyo el Comité de Responsabilidad Corporativa que preside el
Director General Adjunto-Secretario General, lo coordina el Jefe de Relaciones Instituciona-
les y Patrimonio y lo constituyen responsables de primer nivel de las quince dreas funcio-
nales de la Caja.

En los tres anos de vigencia del Plan Estratégico, Ibercaja ha realizado avances significati-
vos en el campo de la RSC, siendo los mas relevantes los siguientes:
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Ano 2005

e Incorporacion en el Plan Estratégico de la Entidad de un proyecto de Responsabilidad
Social Corporativa (RSC).

e Constitucion del Comité de RSC.
e Definicion de un Modelo de Gestion de la RSC.

e Participacion en el Proyecto Piloto Suplemento Financiero» del Global Reporting Ini-
ciative (GRD), promovido por la Confederacion Espanola de Cajas de Ahorros (CECA).

e Participacion en el Comité Ejecutivo del Plan Director de Responsabilidad Social Corpo-
rativa creado por la Confederacion de Empresarios de Aragon —CREA— para impulsar la
RSC en el tejido empresarial aragonés.

e Implicacion en la campana Empresas con Corazon» impulsada por Caritas Aragon y la
Camara de Comercio de Zaragoza.

e Asuncion de los primeros compromisos de mejora en materia de sostenibilidad.
e Realizacion de una encuesta de Clima Laboral a todos los empleados de Ibercaja.

e Elaboracion del primer Informe de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja.

Ano 2006

e Publicacion del primer Informe de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja. Anio
2005.

e Obtencion de la calificacion «n Acordance» del GRI para el Informe 2005.

e Suscripcion de un convenio con Expo Zaragoza 2008 mediante el que la Entidad se
convierte en patrocinador con categoria de socio, de la Exposicion Internacional <Agua
y Desarrollo Sostenible» Expo Zaragoza 2008.

e Adhesion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas sobre Derechos Humanos, Derechos
Laborales, Proteccion del Medio Ambiente y Anticorrupcion.

e Adhesion a la Alianza Europea para la Responsabilidad Social de las Empresas.

e Suscripcion de un convenio de colaboracion con el Gobierno de Aragon y la Confede-
racion de Empresarios de Aragon —CREA—, en el que se pone a disposicion de los em-
presarios aragoneses una serie de ayudas y subvenciones para facilitar la implantacion
de un sistema de RSC.

e Intervencion de la Entidad en diferentes foros en los que se impulsaba la RSC: Univer-
sidad Menéndez Pelayo (UIMP) en sus cursos de verano en Formigal (Huesca), Jornadas
Profesionales sobre la RSC de la Business & Marketing School ESIC en Zaragoza y Jor-
nada de Presentacion del Plan Director de RSC a los empresarios de Zaragoza organiza-
da por la CREA.

e Avance en el proceso de excelencia segiin el Modelo EFQM.

e Ampliacion de los mecanismos de didlogo con los empleados (Premios Iniciativa y En-
cuesta al Cliente Interno).
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e Acuerdos adoptados con los representantes sindicales de los empleados en materia de
conciliacion de la vida familiar y profesional, operaciones de préstamos de los emplea-
dos y promocion profesional.

e Participacion en el Grupo de Trabajo <Memoria Sectorial de RSC» promovido por la CECA.

e Inclusion de nuevas clausulas en los contratos a suscribir con los proveedores para im-
pulsar el conocimiento y cumplimiento en su cadena de suministradores de los 10 prin-
cipios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

e Elaboracion del segundo Informe de Responsabilidad Corporativa. Ao 20006.

ey
e
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The European Alliance for CSR

Ano 2007

e Ibercaja ha obtenido el Sello a la Excelencia Europea 500+ (Recognised for Excellence
5 Stars) que otorga EFQM (Furopean Foundation Quality Management). COMPROMISO
2006.

e Presentacion del segundo Informe de Responsabilidad Corporativa. Arvio 2000.

e Obtencion de la calificacion A + del modelo G-3 del Global Reporting Iniciative (GRD)
para el Informe de Responsabilidad Corporativa. Ao 20006.

e Implantacion de un Sistema de Gestion Ambiental cuyos principios basicos son aplica-
bles a todos los centros de Ibercaja. COMPROMISO 2006.

e Obtencion del Certificado de Gestion Ambiental AENOR para el sistema en la Sede cen-
tral que evidencia la conformidad del Sistema de Gestion Ambiental con los requisitos de
la Norma UNE-EN ISO 14001:2004. COMPROMISO 2006.

e Constitucion del Comité de Calidad Ambiental. COMPROMISO 2006.
e Publicacion de la Politica Medioambiental de Ibercaja en la pagina web.

e Participacion en el Grupo de Trabajo «El Medio Ambiente y las Entidades Financieras»
promovido por la Confederacion Espanola de Cajas de Ahorros (CECA).

e Primer reporte de Comunicacion de Progreso (CoP) al Pacto Mundial de las Naciones
Unidas.
e Primeros reportes de las actividades de «Gestion de la Diversidad e Igualdad de oportu-

nidades» y «Gestion del Impacto Medioambiental> en el marco de la Alianza Europea
para la Responsabilidad Social de las Empresas.

e Se ha superado la Auditoria de revision anual del Certificado de Diseno, Desarrollo, Co-
mercializacion y Administracion de Planes Individuales de Pensiones que evidencia la
conformidad a la Norma UNE-EN ISO 9001:2000. COMPROMISO 2006.

e Comercializacion del primer Fondo que invierte en companias dedicadas a la gestion efi-
ciente del agua, la realizacion de infraestructuras para un aprovechamiento adecuado y
en energias alternativas ecologicas. COMPROMISO 2006.
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Elaboracion del Plan Director de RSC del Grupo Ibercaja para su integracion en el Plan
Estratégico 2008/2011 de la Entidad. COMPROMISO 2006.

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

Realizacion de una segunda encuesta de Clima Laboral a los empleados.

Se ha abierto la Linea ICO Microcréditos 2007/2008, y se han aumentando los servicios
y productos para inmigrantes. COMPROMISO 2006.

Ibercaja forma parte desde noviembre del Club Empresa 400 del Programa EMPRESA
del Instituto Aragonés de fomento del Gobierno de Aragon. COMPROMISO 2006.

Participacion en la Mesa Redonda sobre la RSC promovida por la Universidad Nacional
de Educacion a Distancia, en su Centro de Barbastro (Huesca).

Participacion en el Comité Sectorial de RSC de la CECA.

Se ha implantado una nueva aplicacion de facturas e inventarios como avance en el
proceso de homologacion de proveedores. COMPROMISO 2006.

Creacion de un Comité de Publicidad al que se somete toda la difusion a realizar.

Elaboracion de un codigo de comunicacion publicitaria «Estilo de Comunicacion Iberca-
ja» en el que se recogen los principios que debe cumplir toda publicidad y en concreto
la transparencia y claridad. COMPROMISO 2006.

6.4.2. Propuestas de mejora. Afio 2008

Clientes

Incrementar la oferta de productos de Inversion Socialmente Responsable.

Desarrollar actuaciones que faciliten la accesibilidad a los servicios financieros y socia-
les a los colectivos de menor renta.

Realizar acciones que aumenten la claridad y transparencia en la comercializacion de los
productos.

Empleados

Incorporar a los programas de formacion contenidos relativos a la RSC y a la Gestion Me-
dioambiental.

Reforzar los mecanismos de didlogo y participacion.

Avanzar en politicas de igualdad y conciliacion.

Proveedores

Progresar en el proceso de homologacion.

Evaluacion del grado de satisfaccion de la relacion comercial.
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Medio Ambiente

Creacion de un comité de promotores de buenas practicas medioambientales.
Reduccion del consumo de electricidad de la Sede central.
Progresar en el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion Ambiental.

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

Sociedad

Apertura del Museo Ibercaja Camon Aznar después de su remodelacion.
Participacion en la Exposicion Internacional Expo Zaragoza 2008, mediante:
—Presencia con pabellon propio en el recinto EXPO.

—Presentacion de tres importantes exposiciones.

—Patrocinio de conciertos y actos ladicos.

Definicion de las actuaciones a realizar dentro del marco de colaboracion con Expo Za-
ragoza 2008, una vez concluida la muestra. Proyecto Post-Expo».

Incrementar las dotaciones de la Obra Social y Cultural destinadas a Proyectos Asisten-
ciales.

6.4.3. La RSC en el Plan Estratégico 2008/2011

Cumpliendo uno de los compromisos recogidos en el Informe de Responsabilidad
Corporativa del pasado ano, en 2007 se ha elaborado el Plan Director de Responsabili-
dad Corporativa del Grupo Ibercaja.

En el Plan Director se definen las politicas y las acciones de mejora a desarrollar en los pro-
ximos anos por la Caja en materia de RSC, dandoles cohesion y continuidad en el tiempo
mediante su integracion en el nuevo Plan Estratégico de la Entidad. Dicho Plan se somete-
rd a la aprobacion de los Organos de Gobierno de la Entidad en 2008.
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/. Respuesta a las demandas de los grupos de interés

A través de los canales de comunicacion descritos en el capitulo 6 (La Responsabilidad So-
cial Corporativa en el Grupo Ibercaja» se detectan las demandas y expectativas de los Gru-
pos de Interés que seguidamente se detallan.

De los clientes

Oferta amplia de productos, innovadores y competitivos. Relacion ética, transparente y
duradera. Asesoramiento cualificado. Excelente calidad de servicio. Cercania y accesibilidad
mediante diversos canales de atencion. Seguridad, confidencialidad, solvencia y lideraz-
go. Receptividad a sus reclamaciones.

De los empleados

Estabilidad del empleo. Salario y beneficios sociales. Buen ambiente laboral. Formacion y
desarrollo profesional. Igualdad de oportunidades. Conciliacion de la vida personal y labo-
ral. Didlogo y participacion. Seguridad y prevencion de riesgos laborales.

De los proveedores

Equidad en el trato. Evitar posiciones de dominio. Cumplimiento de compromisos. Etica y
transparencia en los procesos de seleccion. Relaciones duraderas.

De la sociedad

Ambito econémico. Gestion eficiente que garantice la solvencia de la Caja y la generacion
de resultados. Fomentar la creacion de riqueza a través de su actividad financiera. Contri-
buir mediante sus inversiones estratégicas al desarrollo y al reequilibrio de los territorios en
los que opera.

Ambito social. Ayudar a mejorar la calidad de vida de los colectivos mis necesitados y de
los paises en vias de desarrollo. Fomentar la cultura, la formacion y la investigacion. Recu-
perar el patrimonio historico y monumental.

Ambito medioambiental. Minimizar los impactos ambientales que genera la actividad. Finan-
ciar e invertir en proyectos que favorezcan el uso racional de las materias primas, la inves-
tigacion y la utilizacion de nuevas fuentes de energia. Apoyar acciones de sensibilizacion,
conservacion y recuperacion de espacios naturales.

A partir de esta informacion Ibercaja fija sus estrategias para dar respuesta a las demandas
de sus grupos de interés, pasando éstas a constituir el compromiso que asume la Entidad.
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7. 1. Clientes

La actividad financiera de Ibercaja abarca a todos los colectivos: jovenes, familias, pensio-
nistas, banca personal, empresas, comercios, profesionales, instituciones y asociaciones y
estd basada en una amplia oferta constituida por mas de 800 productos y servicios que
tratan de cubrir todas las necesidades de los integrantes de dichos colectivos.

Tipologia de los clientes

2005 2006 2007

Numero Total de Clientes 2.231.555 2.305.172 2.395.048
Tipologia de clientes (niimero)

Particulares 2.107.471 2.170.998 2.229.514
Jovenes (< 25 anos) 258.747 257.397 273.673
Mayores (> 65 afios) 430.368 444.605 352.457
Inmigrantes 119.892 142.191 319.209
Empresas 85.525 86.402 67.418
Instituciones 38.559 47.772 52.100
Antigiiedad media de los clientes (en anos) 15,33 15,47 15,54
Nuamero de clientes nuevos 194.333 164.349 182.327

Las familias

Las familias constituyen el ntcleo de poblacion sobre el que Ibercaja centra prioritaria-
mente su atencion. La Caja viene disenando campanas y productos especificos que tienen
como finalidad satisfacer las necesidades que se producen en el ambito familiar y facilitar
a sus miembros el acceso a los servicios financieros en condiciones ventajosas, siendo las
mas destacadas las referidas a la financiacion de vivienda.

Acceso a la vivienda

Ibercaja se ha caracterizado a lo largo de su trayectoria por ser una de las entidades fi-
nancieras mas implicadas en la financiacion de la vivienda de proteccion oficial.

Merecen ser destacadas como actuaciones mas relevantes del ano 2007 las siguientes:

e Ibercaja ha seguido colaborando con las Comunidades Autonomas de La Rioja y Ma-
drid en la financiacion de viviendas sociales y con el Gobierno de Aragon en la trami-
tacion de altas en el Registro de Viviendas de Proteccion Oficial de Aragon.

e Vivir Zaragoza, sociedad constituida el ano 2005 —participada al 50% por el Ayuntamien-
to de Zaragoza e Ibercaja—, para promover la construccion de viviendas en régimen de
alquiler, inici6 en 20006 la construccion de un edificio de 191 viviendas y una residencia
con 102 apartamentos, ambas han sido finalizadas a finales del ano 2007. Estas vivien-
das se cederan temporalmente a la Expo y concluido el evento se ofreceran en alquiler
a los jovenes. Tiene, también, en proyecto la construccion de otras 38 en el casco histo-
rico de Zaragoza.
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e Se ha continuado prestando una atencion especial a las viviendas sociales. Durante 2007
se han realizado actuaciones por un total de 289 millones de euros, que se han materia-
lizado en 3.451 viviendas.

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

e Proteccion de pagos, que garantiza el pago temporal del préstamo cuando se produce
una baja temporal por enfermedad, accidente o desempleo.

e Seguro aval hipotecario. Facilita el acceso a la vivienda para aquellos clientes de menor
poder adquisitivo (inmigrantes, jovenes, economias domésticas...).

Se ha seguido participando en la linea de mediacion JCO-PLAN AVANZA 2006», prorroga-
da a lo largo de varios meses del ano 2007, cuya finalidad es facilitar el acceso a las tecno-
logias de la informacion y de las comunicaciones a varios colectivos entre los que se en-
cuentran los ciudadanos en general y, en particular, a los jovenes, los universitarios,
comercios, empresas. ..

En el ano 2007 se han desarrollado acciones dirigidas a comunicar a los clientes la existen-
cia de una amplia gama de productos disenada con el objetivo de adaptarse a las diferen-
tes necesidades de financiacion. En el apartado Principales Productos y Servicios de Iber-
caja se proporciona mds informacion sobre los que se comercializan.

Los jovenes

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

Bajo las denominaciones genéricas de Linea +Joven y Club Joven se integran dos amplias
gamas de productos especialmente orientados a nifios y jovenes. La oferta financiera se
acompana de otros servicios y promociones periodicas para familiarizarles en la practica
bancaria y promover el habito por el ahorro. Cabe mencionar:

Dibercaja es una web (www.dibercaja.com) dirigida a ninos con un enfoque de caracter la-
dico-educativo para familiarizarlos con las nuevas tecnologias y promover un uso respon-
sable de la red. Dibercaja fue elegida como una de las web finalistas de los Premios del Dia
de Internet de 20006.

Diberlibros es una iniciativa del ano 2007 ligada a la web, para promover el habito por la
lectura y el ahorro entre los nifos. Utiliza como base las grandes obras de la literatura es-
panola en ediciones especialmente adaptadas para los ninos.

En cuanto a los jovenes, dos son los elementos mds representativos de la labor de Iberca-
ja en favor de su integracion e incorporacion al mercado financiero: el Carné Joven y la Hi-
poteca Joven. Aunque se trata de programas que ya se estan consolidando a nivel nacional,
en ambos, Ibercaja ha sido una de las entidades financieras pioneras y ha contribuido sig-
nificativamente a hacer de ellos unos productos de altas prestaciones y muy atractivos pa-
ra el segmento juvenil.
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Acceso a la vivienda

e Sigue vigente el convenio de colaboracion suscrito en el ano 2006 con el Servicio de Vi-
vienda Joven del Ayuntamiento de Zaragoza, dirigido a promover el acceso de los jovenes
a la vivienda, tanto en alquiler como en propiedad.

e Consciente de la importancia que tiene para los jovenes disponer de una vivienda pro-
pia, Ibercaja tiene establecidos convenios de colaboracion con diversas comunidades y
ayuntamientos de su zona, asi se mantienen los programas lanzados en el ano 2006 de
Hipoteca Joven en colaboracion con el Gobierno de La Rioja y los Ayuntamientos de
Huesca, Monzon, Valencia y se ha incorporado en el ano 2007 el de Tarrasa. También
lleva a cabo programas de este tipo por iniciativa propia en los territorios que conside-
ra mas necesitados de ello.

e En el ano 2007, por las diferentes lineas de financiacion que Ibercaja ha puesto a dispo-
sicion de los jovenes, se han formalizado 4.637 operaciones por un montante total de
390 millones de euros de los que el 93,10% se ha destinado a la compra de vivienda.

Ibercaja participa habitualmente en las distintas iniciativas sociales dirigidas a jovenes en las
que la Administracion requiere la colaboracion de entidades financieras como: el préstamo
jovenes y universitarios del Plan AVANZA, el Préstamo Carné de Conducir, el Plan Estatal Vi-
vienda 2005-2008,y el proximo programa de ayudas al alquiler de vivienda joven que se
iniciara a principios de 2008.

Ibercaja pone, también, a disposicion de los jovenes unos productos especificos de finan-
ciacion de matriculas, cursos de posgrado, etc., como el Anticipo de Beca y el Plan de apor-
taciones Multiplan Juvenil, que facilita el ahorro a los jovenes para poder cursar un posgra-
do o pagarse un ano de carrera en el extranjero.

La Obra Social y Cultural de Ibercaja, convencida de la importancia que tiene el desarrollar
y potenciar las aptitudes artisticas, culturales, cientificas y deportivas de los jovenes, y su
aplicacion en la mejora de la calidad de vida para el progreso y el desarrollo sostenible de
la sociedad, apoya iniciativas para diversos Concursos, Premios y Becas de Perfecciona-
miento que abarcan las diferentes disciplinas del saber, como «Las Olimpiadas Matematica,
Fisica y de Biologia» en su fase aragonesa, y «Los Juegos Deportivos de La Rioja».

También ha convocado en el ano 2007 las siguientes becas y premios:

«Becas de ampliacion y perfeccionamiento de estudios para titulados superiores de diseno».
«Becas nacionales Ibercaja de excelencia en investigacion».

«Becas para estudios musicales».

«Becas Montserrat Caballé-Bernabé Marti» para estudios y perfeccionamiento de canto.
«Premio de Pintura Delegacion del Gobierno en Aragon».

«Premio nacional jovenes pintores Ibercaja-Diario de La Rioja».

«Premio Ibercaja de pintura joven», convocado a nivel nacional.

El Laboratorio Virtual Ibercaja (LAV) es un proyecto de la Obra Social y Cultural cuyo prin-
cipal objetivo es facilitar la comprension de los conceptos cientificos mediante las tecnolo-
gias de la informacion y la comunicacion. Para ello el LAV ofrece su aula a través de su pa-
gina web www.ibercajalav.net.
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Los nuevos residentes

El nimero de inmigrantes esta creciendo de forma significativa en Espana como se pone de
manifiesto en los datos publicados por el Instituto Nacional de Estadistica. Su presencia
se destaca también en Ibercaja, en donde estos nuevos residentes representan mas del 8%
del censo total de clientes, con una tendencia al alza ya que 1 de cada 3 nuevos clientes
captados por la Caja pertenecen a este colectivo.

Consciente de las dificultades con las que se encuentran, sus escasos recursos y su bajo ni-
vel de bancarizacion, Ibercaja ha disefiado una serie de productos y servicios especificos
que tratan de dar respuesta a sus necesidades y evitar su exclusion financiera.

Entre estas necesidades destacan por su importancia el acceso al crédito, el alquiler de vi-
vienda y el envio de remesas a sus paises de origen. Para cubrirlas Ibercaja ofrece, entre
otros, los siguientes productos:

Acceso al crédito

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

La Entidad tiene abiertas varias lineas de Microcréditos entre las que sobresalen los Conve-
nios Avalia Microcréditos con la Diputacion General de Aragdn y la Linea ICO Microcrédi-
tos 2007/2008.

El Monte de Piedad de Ibercaja es uno de los mas activos de Espana y, adaptado en la ges-
tion a los tiempos, sigue cumpliendo una gran labor social. En la actualidad cuenta con ca-
si 10.000 clientes, destacando la creciente proporcion de poblacion inmigrante que supo-
ne ya uno de cada cinco nuevos clientes.

Alquiler de vivienda

Con el fin de facilitar el acceso a la vivienda, Ibercaja tiene establecidas diversas colabora-
ciones: con la Fundacion Federico Ozanam para crear una Bolsa de Viviendas de Alquiler,
con la Obra Social OSCUS, de Madrid, en su programa «Una casa para todos» y con la Aso-
ciacion Comision Catolica Espanola de la Migracion de Guadalajara.

Envio de remesas

Las remesas estan suponiendo verdaderas palancas de desarrollo para muchos paises en un
porcentaje superior a otro tipo de créditos o programas contra el subdesarrollo. Asi, re-
presentaron el pasado ano el 5,8% del PIB de Bolivia y el 4% de Ecuador.

Ibercaja desarroll6 junto a 32 Cajas de Ahorros espanolas la plataforma Bravo IB-envios, que
permite a los inmigrantes de catorce paises enviar dinero a sus territorios de origen a un re-
ducido coste. Ibercaja sigue siendo en 2007 la primera Caja de la plataforma de la CECA en
cuanto al nimero de remesas enviadas, siendo Ecuador, Rumania y Colombia los principa-
les destinos del dinero que mandan los inmigrantes utilizando la red de la Entidad.

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

Operaciones a través de IB-envios 29.704 21.177.560 euros
Operaciones usando Transferencia Multipais 1.414 1.442.967 euros
TOTAL REMESAS 31.118 22.620.527 euros

La oferta se completa con otros productos y servicios especificos para este colectivo como
el Plan de Ahorro Multipais, los Seguros de Repatriacion y Decesos, el Seguro de Repatriacion
Integral y varias modalidades de Créditos de Consumo, Tarjetas de Crédito, etc.

Para facilitarles la comprension de los mensajes y familiarizarles con la terminologia ban-
caria, se elaboran folletos, comunicados y soportes publicitarios, tanto fisicos como a tra-
vés de la web corporativa, en los 5 idiomas mas utilizados por los clientes extranjeros.

En el ano 2006 se inicié una importante novedad de servicio en las oficinas de Ibercaja, la
implantacion de un servicio de interpretacion linglistica para inmigrantes que permite des-
de la oficina comunicarse telefonicamente a tres bandas con clientes reales o potenciales en
la mayoria de las lenguas extranjeras.

Los mayores

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

Ibercaja ofrece una serie de ventajas y promociones destinadas a las personas que tienen
domiciliada su pension, entre las que destacan la posibilidad de anticipar el cobro de la
misma, bonificaciones en el Servicio de Teleasistencia Domiciliaria, exencion de comisio-
nes de mantenimiento de cuenta, descuentos en viajes, participacion en promociones y
sorteos, etc.

Ibercaja comercializa desde hace unos anos la Hipoteca Inversa, por la que las personas
mayores —en un momento en que sus necesidades asistenciales son crecientes y su poder
adquisitivo se ve generalmente disminuido por la jubilacion— pueden obtener unos ingre-
sos periodicos con los que completar su pension, sin renunciar a la propiedad y uso de su
vivienda.

Ademais se comercializa el Seguro Renta Vitalicia que garantiza de forma inmediata y de
por vida el cobro de una renta mensual.

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

En 2007 se fallaron los premios del X Certamen literario de relato y poesia para personas
mayores, que la Obra Social y Cultural de Ibercaja convoca anualmente a nivel nacional con
el fin de fomentar la creatividad en aquéllas.
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Ibercaja colabora, también, desde hace anos con otras entidades y asociaciones en la cons-
truccion, mejora y adecuacion de las infraestructuras sociales y sanitarias precisas para cu-
brir las nuevas necesidades de las personas mayores en un pais que tiene una de las po-
blaciones mas envejecidas de Europa.

Empresas, comercios y profesionales

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

Ibercaja ha desarrollado un nuevo modelo de Negocio de Empresas, que ofrece una solu-
cion personalizada a sus demandas, uniendo la eficacia en la gestion con una elevada ca-
lidad de servicio.

Para reforzar la atencion de este colectivo se cuenta con 92 Gerentes y Gestores especia-
lizados en la gestion de empresas, ademas de generar una cartera de empresas atendidas
por el Director en 117 oficinas.

Dentro del Plan Comercial de Empresas 2007, se han realizado las primeras campanas es-
pecificas para este segmento de clientes. Especial mencion hay que hacer a la campana
JCO Pymes 2007», que ha supuesto para Ibercaja pasar del puesto 21 a ocupar el puesto 13
en el Ranking de Entidades consumidoras de la linea ICO.

A lo largo del ano 2007, se ha ampliado la oferta de productos y servicios dirigidos a em-
presas, destacando la incorporacion de la «Poliza Multiproducto» —por la que, a través de la
formalizacion de una Unica poliza, se permite cubrir las necesidades financieras a corto
plazo de la empresa—, y se han incorporado importantes y continuos avances en Banca
electronica, en cuanto a la oferta de productos y servicios como e-aval, ingresos de cheques
o aperturas de créditos documentarios.

A principios de afio y como apoyo especifico a este sector, se puso en marcha la «Linea de
Atencion Global a Empresas». Un servicio de atencion no presencial que responde y re-
suelve con alto grado de especializacion todas las cuestiones planteadas por las Empresas,
a proposito de temas relacionados con la utilizacion de Ibercaja Directo Negocios, ya sea
a través de Internet o teléfono y, en general, por cualquier otro motivo de contacto con
Ibercaja.

Ibercaja, dentro de sus actuaciones de apoyo a los emprendedores, ha patrocinado a tra-
vés de la Fundacion Emprender en Aragon un programa concurso televisivo denominado
Generacion XXI, en el que se valora la viabilidad y cardcter innovador de la empresa, ha-
bilidades de publicidad, marketing y comunicacion, capacidad de gestion y resolucion de
crisis asi como espiritu emprendedor y liderazgo.

Este programa consta de 13 capitulos y se ha emitido desde el mes de septiembre de 2007

en Aragodn Television semanalmente, siendo el primer programa para emprendedores
creado en Europa.
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Ibercaja tiene, también, suscritos convenios y acuerdos de colaboracion con diversas Aso-
ciaciones Empresariales y Colegios Profesionales. Se pretende con estos acuerdos contribuir
al desarrollo del tejido empresarial y profesional, prestando una atencion especial a los
nuevos emprendedores.

La importante implantacion que tiene Ibercaja en el mundo rural, principalmente en Ara-
gon, La Rioja, Guadalajara y Lérida, la convierte en una Caja de referencia en el sector
agroganadero con el que tiene establecidas varias lineas de actuacion.

Asi, colabora en la implantacion, tramitacion y cobro de las Ayudas Comunitarias PAC, fa-
cilitando anticipos a las subvenciones en condiciones muy ventajosas e informa y tramita
las ayudas establecidas por el Ministerio de Agricultura, Pesca y Alimentacion para paliar los
danos ocasionados por la sequia.

Durante el ano 2007 Ibercaja ha tramitado 30.559 solicitudes de ayudas PAC procedentes de
seis Comunidades Autonomas, a las que corresponden unas primas de 165 millones de
euros.

También tiene suscritos convenios con el Gobierno de Aragon, la Junta de Comunidades de
Castilla-La Mancha, la Federacion Aragonesa de Cooperativas —FACA—y con la Red Arago-
nesa de Desarrollo Rural-RADR, para llevar a cabo la Iniciativa Comunitaria LEADER PLUS
y el Programa de Desarrollo PRODER 1I.

En este ano 2007 Ibercaja ha sido lider en los Programas LEADER de la Unién Europea
para el desarrollo rural, siendo elegida por los Grupos LEADER para la gestion financiera
de los fondos para 2007-2013.

Banca Personal

Es uno de los pilares basicos de diversificacion del Plan Estratégico de la Entidad y esta des-
tinado a los clientes de rentas medias y altas. Para satisfacer las demandas y necesidades de
este colectivo, la Caja ha disenado una oferta de productos y servicios especificos, ha inten-
sificado la formacion de los empleados dedicados a su asesoramiento y atencion, y ha es-
tablecido una herramienta de informacion y apoyo en la gestion con cada cliente.

En el ano 2005 se incorporo6 a los Planes de Formacion la titulacion de Asesor Financiero
Europeo (EFA nivel II) y el Diploma de Agente Financiero (EFA nivel I) con objeto de ofre-
cer mayores garantias de calidad en el asesoramiento del inversor particular.

Por su parte, Ibercaja Patrimonios, empresa del Grupo Financiero de Ibercaja, ha segui-
do atendiendo al segmento de rentas altas a través de sus oficinas instaladas en Zarago-
za, Logrono, Madrid, Barcelona y Valencia, elevando de forma significativa el volumen
gestionado.
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Productos con componente social

Importes en miles de euros 2005 2006 2007

N.° total viviendas sociales financiadas 3.499 2.550 3.451
Importe financiacion viviendas sociales 336.101 191.000 289.265
Importe medio de la financiacion viviendas sociales 96,1 74,9 83,80
N.° total operaciones fomento empleo 287 137 215
Importe financiacion fomento empleo 7.005 4.139 5.537
Importe medio financiacion fomento empleo 24,4 30,2 25,7
N.° de operaciones de la linea Joven 2.799 3.033 4.637
Importe financiacion matriculas de estudios, posgrados, etc. 17.965 20.182 26.867
Importe financiacion adquisicion de vivienda 89.499 139.681 362.872
N.° de operaciones a pymes a través de convenios ICO 926 1.528 2.986
Importe financiacion a pymes 46.162 70.925 157.056
Importe medio financiacion pymes 49,8 46,4 52,5

Financiacién a inmigrantes

Importes en miles de suros 2005 2006 2007
Financiacion de vivienda

Numero de operaciones 330 744 388
Importe total financiado 52.088 125.456 68.993
Importe medio de la financiacion 157,8 168,6 177,8

Monte de Piedad y Microcréditos

Numero de operaciones (*) 12.422 11.957 9.626
Importe total financiado 3.834 4.333 4.624
Importe medio de la financiacion 0,308 0,362 0,480

* El 20% de las operaciones del Monte de Piedad estin suscritas por inmigrantes.

La comercializacién de los productos y servicios de Ibercaja

Ibercaja manifiesta su responsabilidad en la comercializacion de sus productos y servicios
en la medida que da respuesta a las demandas de sus clientes de una forma agil, segura,
competitiva y transparente.
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Asesoramiento y atencién personalizada

Para responder a las expectativas y necesidades de sus clientes, Ibercaja establecio en el
ano 2000 una adaptacion de la oficina tradicional a las exigencias del mercado, desarrollan-
do una nueva concepcion de la relacion de la oficina con sus clientes que se plasmo en el
MODELO DE GESTION OFICINA 2000 que incluye un sistema de segmentacion y carteriza-
cion de clientes, el diseno de una amplia gama de productos y servicios que aportan, en
muchos casos, utilidades que van mas alla de lo econémicamente evaluable.

En estos anos esta adaptacion ha supuesto cambios materiales, tecnologicos y de gestion
para optimizar la relacion de los clientes y la red de oficinas. En mayo de 2000, setenta y
seis oficinas iniciaron el proceso de cambio que ha seguido realizindose en numero cre-
ciente en los siguientes anos. En 2007, todas las oficinas (incluso las de reciente apertura)
han adoptado la metodologia de trabajo Oficina 2000, y aquellas que se han incorporado
al Proceso de Homologacion a través de auditorias realizadas por expertos independientes
a Ibercaja han recibido su Certificacion (es decir, oficinas que alcanzando la homologa-
cion de los procedimientos del Modelo de Oficina 2000 han obtenido resultados de nego-
cio que avalan la eficacia en el cambio y adaptacion de su método de trabajo).

Crecimiento y aportacién de valor afiadido al cliente

Ibercaja ha apostado por una gestion multicanal en la que la oficina se configura como el
principal centro de atencion y asesoramiento de los clientes. El resto de canales ejercen un
papel complementario y/o alternativo y configuran una oferta que permite al cliente dispo-
ner de una amplia variedad de puntos de acceso: oficina, cajeros automaticos, teléfono, in-
ternet, teléfono movil, etc.

En el Plan Estratégico de la Entidad 2005-2007 se fijo como uno de los objetivos de la ac-
tividad financiera el crecimiento equilibrado y rentable, basado en buena medida en el
Plan de Expansion que viene desarrollando la Caja desde los anos ochenta.

Continuando con el objetivo de dicho Plan, se ha cumplido el ambicioso programa de ex-
pansion de la Red Comercial, con la apertura en este Gltimo trienio de 151 nuevas oficinas,
finalizando el ejercicio 2007 con un total de 1.076 oficinas en las 17 Comunidades Autono-
mas y con presencia en 677 municipios espanoles, que permiten a la Caja ampliar su co-
bertura en el territorio nacional y reforzar su presencia en varias Comunidades Autono-
mas. Si incluimos Centros Hipotecarios y Monte de Piedad, son 1.082 las oficinas a 31 de
diciembre de 2007.
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Crecimiento del nimero de oficinas en el afio 2007 por Comunidades Auténomas

Oficinas

Comunidad Auténoma 2006 2007

Andalucia 30 41
Aragon 412 417
Asturias 3 3
Baleares 3 3
Canarias 2 3
Cantabria 1 1
Castilla-La Mancha 72 80
Castilla y Leon 16 16
Cataluna 101 106
Comunidad Valenciana 65 67
Extremadura 2 2
Galicia 6 7
La Rioja 114 114
Madrid 191 198
Murcia 7 9
Navarra 11 11
Pais Vasco 3 4

Disponibilidad

A la transformacion realizada en los Gltimos anos en la oficina de Ibercaja, convertida en
centro de asesoramiento y aportacion de valor a los clientes, hay que afadir la apuesta
realizada por el incremento de los canales alternativos conforme los avances tecnol6gicos
se van incorporando a los diferentes ambitos de la actividad humana, posibilitando asi
una atencion agil y segura las 24 horas del dia, los 365 dias del ano, permitiendo atender
por esta via gran parte de las necesidades financieras y de servicios, complementando la
atencion personalizada de la red de oficinas.

Autoservicio

En 2007 se han instalado nuevos cajeros automaticos en la red, situando su nimero en
1.142, lo que facilita la utilizacion del autoservicio y la reduccion de tiempos de espera.

El 100% de los cajeros tienen incorporado un sistema de venta de entradas y un 80% per-
mite la impresion de las mismas. Asimismo, dan la opcion de realizar las operaciones en
distintos idiomas: espanol, catalan, euskera, gallego, inglés, francés y aleman.

Los cajeros cuentan con teclado adaptado para personas con dificultades visuales, pantallas
especiales y audio, de acuerdo con la colaboracion concertada con la ONCE. Y durante el
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ano 2007 se ha realizado nuevo diseno de las pantallas de operatoria de los cajeros de Iber-
caja, permitiendo un manejo mas rapido, intuitivo y sencillo para los clientes; también se ha
aumentado el tamano de letra, obteniendo mayor visibilidad y facilitando su utilizacion.

Novedad importante de este ano 2007 es la posibilidad de envio de remesas por los inmi-
grantes las 24 horas del dia utilizando los 1.142 cajeros automaticos de Ibercaja repartidos
por todas las provincias espanolas.

Las operaciones realizadas en cajeros de Ibercaja han sido 40.365.933 en el ano 2007.

Banca electrénica vy telefénica

A través de Ibercaja Directo, la Entidad pone a disposicion de sus clientes todos los cana-
les no presenciales disponibles. De esta manera, el cliente, tanto particular como empresa,
puede satisfacer sus necesidades financieras y de servicio no s6lo mediante Internet o te-
léfono, sino también utilizando las tecnologias de telefonia movil (Wap, Pda e Imode) in-
dependientemente del lugar donde se encuentre.

Durante 2007 se han llevado a cabo desarrollos enfocados a:

Ampliar la operatoria disponible por banca electronica. Se ha incorporado la operativa de
Seguros para posibilitar tanto la consulta como la contratacion y gestion de los seguros de
Ahorro Inversion y Ahorro Sistematico. Fraccionamiento de pago en las compras, etc.

Mejorar las posibilidades de uso de las pantallas, 1o que redunda en una mejor experiencia
de usuario ya que se facilita la comprension de las operaciones que se ofrecen, su locali-
zacion y por lo tanto la eficiencia en el uso, lo que ha favorecido un fuerte incremento en
el nimero de las mismas.

Mejorar la seguridad transaccional y mantener la constante de innovacion tecnologica. Desarro-
llos para la adopcion de medio de identificacion del DNI digital. Desarrollo de nuevas aler-
tas de seguridad que de forma gratuita permiten la comunicacion inmediata al cliente de de-
terminadas operaciones que se realizan en sus cuentas mediante SMS a teléfonos moviles.

Mejorar la accesibilidad también en el entorno de banca electronica y para dar servicio a
clientes de otros paises; se han llevado a cabo actuaciones como la posibilidad de realizar
transacciones en inglés y aleman.

También en el ambito de los negocios se han realizado desarrollos que facilitan la rela-
cion del cliente con la Caja.

Con el fin de que el colectivo de Comercios encuentre una Banca electronica mas adapta-
da se ha creado una version especial en la que operativa, informacion y productos estan
adaptados a la tipologia de estos negocios.

Nuevas operatorias como Factoring o emision masiva de Cheques que permiten un mejor
control de los documentos emitidos por la empresa, la formalizacion de avales de licitacion
on line que reduce el tiempo y mejora la eficiencia en su solicitud y tramitacion; se han me-
jorado también aspectos relacionados con cuentas, y gestion de ficheros, mejoras que han
tenido una efectiva respuesta por parte de los clientes evidenciada en la mayor utilizacion
de estos servicios.

Como datos mas significativos cabe destacar que durante 2007, han operado a través de ca-
nales a distancia 319.856 clientes diferentes (mds de 180.000 particulares y mas de 28.000
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negocios lo hacen de forma recurrente todos los meses), que han realizado un total de
70.105.844 operaciones.

Mencion especial merece la utilizacion de Internet para la recepcion de correo-web, siste-
ma rapido y seguro para consultar los documentos que acompanan a los apuntes en las
cuentas, asi como la informacion fiscal y otras informaciones y comunicaciones emitidas por
la Caja. Esta transaccion ha sido apoyada por la campana de «Apadrina un arbol» a la que
se han adherido mds de 1.000 clientes al realizarla. En esta campana se hacia hincapié en
los beneficios de la utilizacion del correo en formato digital, frente a la utilizacion del so-
porte papel, contribuyendo a la reduccion de éste y, en consecuencia, a la conservacion del
Medio Ambiente.

Clientes y no clientes pueden encontrar en la web publica de Ibercaja informacion refe-
rente a la oferta financiera de la Entidad tanto para particulares como para empresas, co-
mercios, etc. También existen espacios especiales para ninos (donde éstos pueden encon-
trar actividades de ocio, concursos...), jovenes, mayores y extranjeros con la informacion
disponible en diversos idiomas asi como actividades, proyectos medioambientales, solida-
rios y de investigacion y las convocatorias de la Obra Social y Cultural.

En cuanto a la calidad de los servicios ofrecidos, indicar que la empresa que da soporte y
cobertura técnica al sistema de Banca a Distancia de Ibercaja esta homologada a las exigen-
cias de la Norma Espanola UNE-EN ISO 9001: 2000, segtin Certificado de Registro de Empre-
sas ER-0903/2005 de la Asociacion Espanola de Normalizacion y Certificacion (AENOR).

Canales de relacion con los clientes

2005 2006 2007
Nuamero de oficinas 1.008 1.045 1.082
N.° de cajeros automaticos 982 1.066 1.142
N.° tarjetas emitidas 1.076.884 1.117.808 1.196.308
N.° de tarjetas de crédito 397.514 425.017 463.821
N.° de tarjetas de débito 679.370 692.791 732.487
N.° de operaciones a través de cajeros propios
realizadas por clientes propios y de terceros 30.311.003 38.320.790 40.365.933
N.° operaciones a través de cajeros propios
y de terceros realizadas por clientes propios 40.930.656 43.040.939 45.616.960
N.° operaciones a través de TPV propios y de terceros
realizadas por clientes propios 34.224.8560 40.175.234 30.126.795
N.° operaciones a través de TPV propios realizadas
por clientes propios y de terceros 10.447.989 11.625.869 13.608.222
N.° clientes de Banca Telefonica 494.297 575.827 657.383
N.° clientes de Banca Internet 538.403 629.657 721.814
N.° de portales (Internet) dirigidos a clientes 2 3 3
N.° operaciones a través de canales
a distancia 38.991.481 52.047.091 70.105.844
N.° mensual de paginas consultadas en Internet 1.040.000 1.900.000 2.300.000
N.° de llamadas atendidas en el servicio
telefonico 320.000 320.408 302.408
Nivel de disponibilidad de la Banca Telefénica (%) 86% 92% 94%
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Los sistemas que hacen posible y ayudan al proceso

La tecnologia y los sistemas deben hacer posible los proyectos. Son herramientas impres-
cindibles para conseguir los objetivos. Asi desde el ano 2000 se han puesto en marcha
nuevas aplicaciones para la mejora de la gestion interna, asesoramiento al cliente y desarro-
llo de negocio, pero lo mis trascendente es la implantacion de una nueva plataforma tec-
nolbgica y las nuevas lineas de comunicaciones.

Correspondencia virtual

2005 2006 2007
Mensajeria virtual
Numero de clientes 9.246 12.198 21.322
Numero Alertas Vivas 24.090 33.452 34.481
Avisos virtuales enviados
Movil, E-mail, buzon IB Directo 570.606 890.674 728.565

Innovacidén

En el Plan Estratégico de la Entidad 2005-2007 se fijaron como actuaciones para conseguir
los objetivos marcados la adecuacion y renovacion de instalaciones y equipamientos. Al fi-
nal del periodo se han realizado las siguientes:

Se ha completado la Fase 1T de la implantacion de una nueva plataforma tecnologica
que, recogiendo los avances de los Gltimos anos, amplia la red de comunicaciones de
datos y mejora el equipamiento informatico.

Se inaugurd en el ano 2006 un segundo Centro de Proceso de Datos, que fortalece las
medidas de seguridad informatica y los medios tecnologicos necesarios derivados de
los planes de contingencia.

La totalidad de oficinas y red de cajeros cuya dinamica operativa lo aconseja cuenta
con la instalacion de lineas ADSL.

Todos los cajeros instalados han mejorado su seguridad operativa estando adaptados a
las nuevas tecnologias chip EMV. En 20006 se concluyo el proceso de renovacion de es-
tos dispositivos de autoservicio.

El Servicio E-CORREO, por el cual se mantiene el correo del cliente, disponible para
consulta e impresion, durante cinco anos.

Se ha desarrollado, también, el sistema de avisos y alertas que se activa y personaliza por
el cliente, permitiéndole recibir notificaciones sobre las operaciones realizadas por me-
dio del correo electronico y/o mensajes SMS.

Otra importante novedad es la posibilidad por parte del cliente de realizar transacciones
financieras via movil.
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e La totalidad de las pantallas de los ordenadores se han sustituido instalando pantallas
planas valorando aspectos técnicos y ergonomicos.

e En el ano 2007 se han implantado mejoras técnicas en el proceso de impresion y enso-
brado en la correspondencia con clientes, con el fin de reducir los plazos de recepcion
y aumentar la calidad de servicio.

e En el ano 2007 se ha iniciado el proceso piloto para la implantacion de un sistema que
permita reducir el tiempo de respuesta al cliente en operaciones de préstamos hipoteca-
rios.

Solvencia

La solvencia constituye uno de los fundamentos sobre los que se asienta la estrategia del
Grupo Ibercaja. Disponer de un nivel adecuado de recursos propios permite garantizar un
crecimiento sostenido y el cumplimiento de la funcion social de la Entidad.

El Banco de Espana garantiza la solvencia del sistema financiero espanol exigiendo a las en-
tidades que lo componen el mantenimiento de un determinado nivel de recursos propios
en relacion con los riesgos asumidos de forma que puedan afrontar cualquier contingen-
cia sin comprometer su continuidad.

El coeficiente minimo establecido por la normativa internacional es el 8%. El coeficiente de
solvencia del Grupo Ibercaja se eleva al finalizar este ano al 12,38%, lo que supone una co-
bertura de los riesgos superior en mas de 4 puntos a la minima exigida.

El nivel de solvencia, la calidad del riesgo crediticio y la cobertura de otras contingencias
que derivan del negocio financiero confieren a Ibercaja un perfil de solidez que avalan
las agencias de calificacion Moody’s y Standard & Poor’s, a cuya revision la Entidad se so-
mete periddicamente, otorgando los ratings mas elevados que corresponden a una entidad
de la dimension de Ibercaja.

Liderazgo y competitividad

Ibercaja ostenta una posicion de liderazgo en sus territorios originarios: Aragon, La Rioja y
Guadalajara, una consolidada y expansiva presencia en Madrid, Cataluna, Levante y Anda-
lucia y una progresion favorable en las plazas a las que ha accedido mas recientemente.

Los productos comercializados por Ibercaja cuentan con alto grado de competitividad, da-
da su amplia oferta y su flexibilidad y adaptacion a las condiciones de mercado, lo que se
pone de manifiesto en el crecimiento experimentado en el volumen de los recursos gestio-
nados y en el posicionamiento que ocupan en los diferentes Rankings sectoriales.

Ibercaja Gestion se consolida como la décima gestora de fondos de Espana. Ibercaja Vida
ocupa el quinto puesto en el sector de Banca Seguros por primas totales e Ibercaja Pensio-
nes es la cuarta entidad gestora del pais por volumen gestionado dentro del sistema de
planes de empleo.

El Grupo Financiero de Ibercaja tiene varios productos lideres que han sido premiados
reiteradamente como se indica en el capitulo 2 «El Grupo Ibercaja».
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Seguridad y confidencialidad

La seguridad y confidencialidad son algunos de los aspectos mas sensibles que tienen las
entidades financieras en su relacion con los clientes. Los avances tecnologicos estan posi-
bilitando la utilizacion de una serie de canales de atencion a distancia que se van configu-
rando como una via de relacion agil y eficaz alternativa o complementaria a la ofrecida
tradicionalmente por las oficinas.

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

En este sentido cabe destacar las acciones desarrolladas en relacion con la Seguridad de los
Servicios Financieros a Distancia, la Seguridad en las Oficinas y la Seguridad y Confidencia-
lidad en el uso de los datos personales.

Ibercaja incorpord una serie de medidas para protegerse ante el fraude, modificando los sis-
temas de acceso a cajeros y banca a distancia, incorporando recomendaciones de seguri-
dad en las pantallas, remitiendo comunicados, informando sobre posibles fraudes, actuan-
do con diligencia ante los ataques de Phishing, etc.

Para garantizar la seguridad en las oficinas el Departamento de Bienes coordina las actua-
ciones de las diferentes areas en las instalaciones y supervisa tanto el cumplimiento de la
normativa como la adecuacion de las mismas al acceso y comodidad de todas las personas.

Todas las oficinas de Ibercaja tienen instalados elementos de seguridad avanzados que ve-
lan por la seguridad de clientes y empleados, para poder minimizar el riesgo de atracos o
robos.

En cuanto a la confidencialidad en el uso de los datos personales Ibercaja cumple de for-
ma rigurosa la normativa en materia de proteccion de datos de caracter personal y ha ela-
borado un Documento de Seguridad e implantado los sistemas de control a los que se ha-
ce referencia en el capitulo 3 «El Gobierno Corporativor.

Transparencia

Las Normas de Conducta de la Entidad, como se recoge en el capitulo 3 «El Gobierno Cor-
porativo», establecen la importancia de la claridad y calidad de la informacion que se trans-
mite a los clientes y que se concreta, entre otras, en las actuaciones siguientes:

e Existencia en todas las oficinas de un Tablon de Informacion Publica a Clientes en el
que, de acuerdo con la normativa vigente, se inserta informacion de interés para los
clientes, entre la que se incluyen las tarifas y comisiones aprobadas por el Banco de
Espana y el sistema establecido para presentar las quejas y reclamaciones y las direccio-
nes de los 6rganos competentes para su resolucion.

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

e Las Gestoras de los Fondos de Inversion y de Pensiones remiten periddicamente infor-
macion sobre la evolucion de los mercados de valores, composicion de las carteras, es-
trategias de gestion y resultados.
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e En las transacciones realizadas a través de cajeros automaticos se informa de los costes
de la operacion, requiriendo la conformidad del cliente previamente a la realizacion de
la operacion.

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

e Todos los soportes publicitarios que contienen tipos de interés y precios de los servicios
se someten, antes de su lanzamiento, a la autorizacion del organismo competente (Ban-
co de Espana o CNMV).

e Al realizar el asesoramiento a clientes se informa de las caracteristicas de los productos
de una forma clara y transparente, apoyando los argumentos con la entrega de folletos,
simuladores, fichas de productos, etc., para facilitar su decision.

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

Para reforzar las actuaciones senaladas, en el ano 2007 se han incorporado las siguientes:

e Creacion de un Comité de Publicidad al que se somete toda la difusion a realizar, esta
integrado por miembros de Asesoria Juridica, Red de Oficinas, Calidad y Marketing. Es-
te comité vela por el cumplimiento de la transparencia y claridad en todas y cada una de
las acciones de comunicacion de la Entidad.

e Ibercaja ha elaborado un c6digo de comunicacion publicitaria, llamado «Estilo de Comu-
nicacion Ibercajar, en el que se recogen los principios que debe cumplir toda publicidad
y, en concreto, la transparencia y claridad. Este documento se distribuye a todas las
agencias que trabajan con Ibercaja y es de obligado cumplimiento.

Receptividad ante las reclamaciones

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

Para gestionar adecuadamente las incidencias que se producen en la relacion con los clien-
tes, Ibercaja ha establecido un Modelo de Gestion de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones,
ajustado a la normativa establecida en el ano 2004 para los Servicios de Atencion al Clien-
te de las Entidades Financieras.

Quejas, sugerencias y reclamaciones atendidas

En el ano 2007 se han recibido 852 quejas y sugerencias relacionadas con la atencion y la
calidad del servicio y 570 reclamaciones, lo que representa, en su conjunto, una reduc-
cion significativa en relacion con el ejercicio anterior.
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Quejas y sugerencias
(sin repercusion econdémica)

Reclamaciones

(con repercusion econdomica)
Resueltas a favor del cliente
Resueltas a favor de la Entidad
Reclamaciones pendientes

de resolucion

Total reclamaciones

TOTALES

2005

NOmero

1.889

250
237

487

2.376

%

80

49

20

100

2006

Nomero

1.368

156
262

422

1.790

%

76

37
62

24

100

2007

NOmero

852

216
349

570

1.422

40

100

El nimero de reclamaciones con relacion al nimero total de clientes de la Entidad registra
una ratio por cada 1.000 clientes de 0,24, y del 0,000025 por el nimero total de operacio-

nes tramitadas.

Los plazos medios de respuesta de las incidencias gestionadas por el Servicio de Atencion
al Cliente se han situado en 19,02 dias para el total de Quejas, Sugerencias y Reclamacio-
nes y en 26,92 dias para las Reclamaciones. En el ano 20006, estos mismos plazos eran de

24,51 y de 29,03 dias respectivamente.

Motivos de las reclamaciones

Servicios a clientes

Operaciones de ahorro e inversion

Operaciones de financiacion
Medios de pago
Seguros

Varios

TOTAL

2005
N0mero

144
139
84
84
15

21

487

%

30
29
17
17

100

2006
Némero
73
64
131
61
22
71

422

%

17

31
15

17

100

2007
Nomero
83
219
109
60
47
52

570

15
38
19
11

100

El cliente puede acudir también para tramitar sus quejas y reclamaciones al Defensor del
Cliente de la Federacion Aragonesa de Cajas de Ahorros y a los Organismos Supervisores en

funcion de la reclamacion de que se trate.
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Reclamaciones presentadas al Defensor del Cliente de la Federacion Aragonesa
de Cajas de Ahorros y en los Organismos Supervisores

Defensor del Cliente Banco de Espafia CNMV
Ndmero % Nomero % Nomero %
Favorables al cliente 23 29 11 17 3 21
Favorables a la Entidad 34 43 13 21 6 43
Allanamientos 9 14 1 7
Desistimientos 1 2
Inadmitidas/archivadas 22 28 1 2
Pendientes resolucion 28 44 4 29
TOTAL PRESENTADAS 79 100 63 100 14 100

El 34% de estas reclamaciones fueron resueltas a favor de la Entidad y el 15% resultaron
inadmitidas o archivadas.

En el ano 2007 no se ha planteado ninguna reclamacion ante la Direccion General de Seguros.
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/.2 Empleados

Practicas laborales y ética del trabajo

Las personas que trabajan en Ibercaja son el pilar fundamental sobre el que se asienta la es-
trategia y la actividad de la Institucion. Su identificacion con la Vision y Valores Corpora-
tivos, su dedicacion y profesionalidad y su implicacion y compromiso con la Mision Insti-
tucional estan contribuyendo de forma destacada a la consecucion de los objetivos
propuestos en el Plan Estratégico de la Entidad.

Dando continuidad a los proyectos iniciados en 2005 y siguiendo las directrices del citado
plan, este ano se ha caracterizado por la aplicacion de una politica de personal inspirada
en principios de valor anadido y de calidad de servicio, en un marco de mejora continua

y de permanente adecuacion a las exigencias del negocio, de acuerdo con los principios de
respeto a la legalidad, rigor y dialogo social.

En este contexto destacamos las siguientes actuaciones en 2007:

e Negociacion y firma del Convenio Colectivo de Cajas de Ahorros para los anos 2007-
2010.

e 2.2 Encuesta de Clima Laboral.

e Aplicacion del nuevo Modelo de Evaluacion de Rendimiento y Competencias a todos los
empleados de la Red y en Servicios Centrales (Direcciones con Carreras Profesionales de-
finidas).

e Certificaciones de Asesores Financieros Europeos (cumplimiento de objetivos marcados
en el Plan Estratégico).

e Examen de Oposicion Interna para el Acceso a Nivel VIII.
e Plan de Formacion y Entrenamiento 2007.

e Consolidacion de Ibercampus: se multiplica la oferta de cursos breves e inicio de la for-
macion multimedia.

e Implementacion de Planes de Carrera Profesional en Negocio de Empresas y en Unidades
de Central.

e Acuerdos sobre implantacion Entorno de trabajo ARCO en la Entidad con la concesion
de un dia mas de vacaciones para los empleados de la Entidad durante el afno 2007 y
una tarde del jueves libre.

e Acuerdo de mejora de las condiciones de operaciones de Activo, Pasivo y Anticipos de
empleados.

e Medidas para fomentar la participacion de los empleados en el evento: «<Expo Zaragoza
2008».
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INFORME ANUAL 2007 V. INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DEL GRUPO IBERCAJA

La plantilla de Ibercaja

Evolucién de la plantilla
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De los 4.858 empleados a 31 de diciembre de 2007 el 96,19% lo son con contrato indefinido.

Distribucion de la plantilla por sexos y tramos de edad

131 Ck Mas de 60 afios | |22
782 | | 5160 aios 173
859 | 4150 aifos 449
739 | 3140 ofios 812 ¢ 52%
440 :k/\/\enos de 30 afos 451
Hombres 61% C—O =D Mujeres 39%

La presencia total de mujeres es del 39% y pasa a ser del 52% en tramos de edad inferio-
res a 40 anos.
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INFORME ANUAL 2007 V. INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DEL GRUPO IBERCAJA

Distribucion geografica de la plantilla

Actualmente, la plantilla desarrolla su actividad en las 50 provincias que componen el te-
rritorio nacional.

La distribucion de la plantilla de Ibercaja en su Red de Oficinas y Servicios Centrales se con-
figura tal como muestran los siguientes graficos:

Distribucién de la plantilla por ferritoriales

Dir. Territorial Zaragoza ) 14,37%

Dir. Territorial Aragén ) 15,62%
Dir. Territorial Norte ) 6,83%
Dir. Territorial Madrid-Guadalajara ) 10,25%

Dir. Territorial Madrid C.O. J11,59%

Dir. Territorial CotaluAa-Baleares ) 7,82%

Dir. Territorial Levante ) 6,38%

Dir. Territorial Nueva Expansion ) 7,72%
Negocio Empresas () 2,14%
Unidades Central )15,27%
Jub. Parcial Contr. Relevo (C_J1,81%

Servicio de limpieza () 0,19%

Distribucién de la plantilla por tramos de antigiedad

Més de 35 afios ) 4%

Entre 30 y 35 afios ) 10%

Entre 25 y 30 afios ) 11%

Entre 20 y 25 afos ) 8%

Entre 15y 20 afios ) 18%

Entre 10y 15 afios ) 14%
Enfre 5y 10 afios ) 12%
Menos de 5 afios ) 25%
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El grado de fidelidad de los empleados con la Caja es muy elevado y una buena prueba de
ello es que la antigiiedad media de las personas que trabajan en Ibercaja de forma indefi-
nida se eleve a 16 anos, mas de 1.170 empleados (25% de la plantilla) ya han cumplido sus
bodas de plata en la Institucion (25 anos).

El 58% de los empleados posee estudios universitarios de grado superior o medio. En las
incorporaciones efectuadas en los dos Gltimos anos este porcentaje es del 80%.

El desglose de la plantilla por niveles se encuentra disponible en el capitulo 1T <dDocumen-
tacion legal» del Informe Anual 2007.

Creacion de empleo estable

En el ano 2007 se han incorporado 338 nuevos empleados con contrato indefinido. El 48%
de estas contrataciones ha sido de mujeres. Estas nuevas contrataciones suponen un reju-
venecimiento de la plantilla, cuya edad media se sitGa en 42 anos.

En los Gltimos 10 anos la Caja ha incrementado su plantilla en términos netos en 1.057
personas, 271 solo en el ultimo ano, lo que refleja una linea de continuidad y sostenibili-
dad en la creacion de empleo en la Caja.

Prueba de la estabilidad de la contratacion y de la permanencia en el empleo es la tasa de
retencion de empleados, situada en Ibercaja en el 98,8%.

Durante el ejercicio 2007 se han jubilado por cumplimiento de la edad reglamentaria 7
empleados.

Por otra parte, de acuerdo con la legislacion vigente, Ibercaja ha facilitado el acceso a la
modalidad de jubilacion parcial con contrato de relevo a 38 empleados, con una reduccion
de jornada al 15%.

Seleccion y contratacion de personal

La dotacion de personal se destina principalmente hacia funciones comerciales y de aseso-
ramiento en la Red de Oficinas, mayoritariamente en areas geograficas en expansion.

La politica de seleccion y contratacion se adecua a criterios de rigor, transparencia, objetivi-
dad e igualdad de oportunidades. En todos los procesos de seleccion de Ibercaja se esta
aplicando desde el inicio del Plan Estratégico en el afo 2005 el Modelo de Gestion por
Competencias de acuerdo con el perfil de competencias requerido para la admision de
empleados.

En base a estos principios, la mayor parte de las contrataciones se realizan a través de
Ofertas Pablicas de Empleo publicadas en la pagina web corporativa www.ibercaja.es, asi
como en los periodicos de mayor difusion para la seleccion de empleados de oficina, di-
rectores de oficina y otros puestos especificos.

En el ano 2007 han sido gestionados desde la pagina web de Ibercaja mas de 31.400 curri-
culos, lo que esta permitiendo la seleccion de empleados con un perfil ajustado a las ne-
cesidades y competencias que valora la Entidad, para cubrir necesidades tanto de caracter
temporal como permanente.
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Por otra parte, cabe destacar la presencia de Ibercaja en los principales Foros de Empleo
del pais organizados por distintas Universidades (Universidad de Zaragoza, Universidad
Carlos III, Universidad Complutense de Madrid y Universidad de Alcald de Henares), lo
que ha facilitado el acercamiento y conocimiento de la Entidad, permitiendo la aplicacion
de pruebas a estudiantes y su seleccion para la realizacion de practicas en Ibercaja. En la
actualidad se tienen concertados 40 Convenios de Cooperacion con Universidades.

Un total de 377 estudiantes universitarios han efectuado practicas en las Oficinas de Iber-
caja en 2007, recibiendo al final de las mismas una compensacion econémica en concep-
to de «bolsa de estudio».

Desarrollo profesional

Aplicacion del nuevo modelo de Evaluacion del Desempeno y Competencias

Desde el inicio del Plan Estratégico en el afno 2005, en todos los procesos internos de co-
bertura de vacantes, esencialmente de central y comerciales, se viene aplicando el mode-
lo de Gestion por Competencias.

En 2006 se inicio el nuevo sistema de Evaluacion de Rendimiento y Competencias que
permitié evaluar al 80% de la plantilla de Red de Oficinas de acuerdo con el sistema que
se describe a continuacion:

EVALUACION 180°

e Empleado a si mismo (autoevaluacion).

e Responsable a su equipo.

e Andlisis e informe con aporte de datos comparados.

e Reunion conjunta de consenso. Andlisis y compromiso mutuo sobre acciones de mejora.

Este sistema soportado por una nueva plataforma tecnologica permitié por primera vez la
distribucion y cumplimentacion de los cuestionarios de evaluacion desde cada puesto de
trabajo a través de un acceso en Iberweb.

En febrero de 2007, se inici6 el proceso de Evaluacion de Rendimiento y Competencias co-
rrespondiente al desempeno del ano anterior, incorporando al proceso las Unidades de
Central en las que ya habian sido definidos Planes de Carrera Profesional.

La experiencia del primer ano, junto con la incorporacion de algunas de las sugerencias re-
cibidas, ha permitido optimizar el modelo actual, simplificando sustancialmente el mode-
lo del ano anterior e incluyendo entre otras novedades un apartado sobre «nterés de Desa-
rrollo Profesionaly, que recoge las aportaciones sobre motivaciones personales que
voluntariamente quieran indicar las personas evaluadas.

Evaluacién del desempefio y competencias

31-12-2006 31-12-2007

Numero de personas evaluadas 2.430 3.048
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Nombramientos de puestos directivos y promociones profesionales

En 2007 se han efectuado un total de 341 nombramientos de puestos directivos en la Red
de Oficinas y 126 nombramientos de Gestores de Clientes.

Por otra parte se han realizado 949 promociones de ascenso de Nivel. Ademas fueron aten-
didas 13 solicitudes de traslado a distintos centros de trabajo a peticion propia de los em-
pleados.

Oposiciones internas. Acceso a Nivel VIII

En el mes de mayo de 2007, tras el acuerdo tomado en 2006 por el Consejo de Administra-
cion de la Entidad, se realizaron las pruebas para el acceso a Nivel VIII, ampliando el na-
mero de plazas establecidas en Convenio Colectivo.

Las materias objeto de examen se equipararon al programa exigido por la Asociacion Eu-
ropea de Planificacion Financiera (EFPA) para la superacion del examen de EFA NIVEL I
(Agente Financiero).

Con esta medida se pretendia que los empleados que iban a realizar un importante es-
fuerzo personal para la superacion del examen de la Oposicion tuvieran ademas la opor-
tunidad de obtener el Diploma EFA Nivel I de Agente Financiero, en cualquiera de las dos
convocatorias que se celebrarian los meses de julio y septiembre de 2007 respectivamen-
te, y cuyo coste, en lo que se refiere a derechos de examen y gastos de desplazamiento ne-
cesarios corrieron a cargo de la Caja.

Por su parte la Entidad también realizé un importante esfuerzo econémico adquiriendo
un material didactico de gran calidad, que dotara a los participantes de la formacion nece-
saria para la superacion de las pruebas, y que permitiera al mismo tiempo mejorar la
calidad de informacion y de asesoramiento a nuestros clientes.

Oposiciones internas. Acceso a Nivel VI

Total de convocados a las pruebas 475
Total de empleados que concurren a las pruebas 201
Numero de aptos para el Nivel VIII 31
Nuamero de aptos EFA Nivel I - Diploma Agente Financiero 89

Carreras profesionales en Servicios Centrales

Cumpliendo otro de los compromisos adquiridos en el Plan Estratégico, se encuentran
definidos y publicados planes de carrera profesional en todas las Direcciones de Central.

Como punto de partida de cada carrera, con cardcter general, los distintos puestos existen-
tes en las diferentes areas se han agrupado teniendo en cuenta las caracteristicas de cada
Unidad y sus funciones, definiendo para cada una de ellas lo que se ha denominado per-
files funcionales. Para cada perfil se establecen a su vez diferentes escalas que marcaran la
posible evolucion profesional y retributiva dentro del Perfil Funcional correspondiente. La
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adscripcion a una determinada escala conlleva la adquisicion del Nivel definido en cada ca-
so. Cada perfil lleva vinculadas ademas unas competencias criticas incluidas en el Directo-
rio de Competencias de Ibercaja.

Carreras profesionales en Servicios Centrales

31-12-2005 31-12-2006 31-12-2007
Namero de empleados adscritos a planes
de carrera profesional - 205 304
Numero de promociones de Nivel motivadas
por adscripcion a carrera profesional - 29 43

Formacidn

Anualmente se elabora un Plan de Formacion como respuesta a las necesidades formativas
detectadas tanto en red de oficinas, como en unidades de central, considerando a los dife-
rentes colectivos que integran Ibercaja.

El plan de formacion y entrenamiento del ano 2007 ha venido dando continuidad al pro-
yecto de formacion iniciado en 2006, aunque se incorporaron importantes novedades, en-
tre las que se destacan las siguientes:

e Acciones formativas ligadas al proceso de relanzamiento de la Oficina 2000.

e Acciones especificamente disenadas para el colectivo de empleados vinculados al Nego-
cio de Empresas.

e Firme apuesta por la formacion e-learning, multiplicando en 2007 la oferta formativa, in-
corporando cursos disenados con la mas avanzada tecnologia.

e Apoyo a otros proyectos estratégicos que se han desarrollado a lo largo del 2007: ARCO,
Cuadro de Mando Integral, Evaluacion del Desempeno.

e Vinculacion de los resultados de la Evaluacion de Rendimiento y Competencias a accio-
nes concretas de formacion.

Al igual que se hiciera en 2000, la propuesta formativa para el aino 2007 se ha basado en
la definicion de distintas Escuelas Clave y por extension a los distintos negocios.
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Indicadores de formacién

31-12-2005 31-12-2006 31-12-2007
N.° de empleados que han participado
en acciones de formacion presenciales 1.194 2.237 2.847
N.° de empleados que han participado
en acciones de formacion a distancia 27,90% 49,92% 1.421*
4.052%
% de plantilla formada 27,90% 48,77% 54,69%*
83,40%0**
Inversion por empleado 482,66 euros 585,53 euros 837,44 euros
Horas de formacion por empleado 14 horas 28 horas 30 horas
% Horas de formacion presencial 62,42% 71,27% 63,63%
% Horas de formacion a distancia 37,58% 28,73% 36,37%
N.° cursos en Ibercampus 5 16 37
* Excluida la formacion especifica de la nueva plataforma ARCO.
** Incluida la formacion especifica de la nueva plataforma ARCO.
Participaciones presenciales
31-12-2005 31-12-2006 31-12-2007
Banca Comercial 669 1.181 1.469
—Dirigido a Temporales - 46 224
Banca Personal 289 406 376
Banca de Empresas 49 160 278
Unidades de Central 33 154 117
Comercios - - 70
Proyectos Corporativos: - - 1.074
—ARCO
—CMI
—Evaluacion
—ISO
Desarrollo Personal - - 328
Otras actividades a demanda de cliente interno 86

Consolidacion de Ibercampus

Ibercampus, inicio su andadura en 2005 con contenidos muy practicos elaborados por ex-

pertos internos.

En 2007 se ha multiplicado la oferta formativa incluyendo en el catdlogo cursos multime-
dia que estan siendo altamente valorados por los empleados. Se puede decir que en este
ano la formacion a través de Ibercampus comienza a consolidarse como un complemento
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de la formacion presencial, lo que esta posibilitando efectuar una formacion dinamica y
adaptable en tiempo real a las necesidades del negocio (por ejemplo, cursos adaptados a
las Gltimas incorporaciones de la plataforma ARCO).

Indicadores de lbercampus

31-12-2005 31-12-2006 31-12-2007
Numero cursos en Ibercampus 5 16 37
Nuamero usuarios distintos en Ibercampus 2.793 2.650 3.974

Formacion especifica en ARCO

En 2007 se ha realizado un importante despliegue formativo con motivo de la puesta en
marcha de la nueva plataforma tecnologica ARCO.

La formacion, basicamente on-line, ha permitido una rapida adaptacion al nuevo entorno
de trabajo, a través de supuestos y recreaciones de situaciones reales en las oficinas.

Formacion presencial a formadores internos en la nueva plataforma ARCO 281

Participantes en cursos multimedia de la nueva plataforma ARCO 3.794 (78%)

Formacion como Asesor Financiero Europeo

En 2005 la Caja se comprometio a iniciar un proceso de formacion y certificacion de pro-
fesionales (150 Directores y Subdirectores a lo largo del Plan Estratégico) como Asesores Fi-
nancieros Europeos (EFA-Nivel II) y ofrecer con ello mayores garantias de calidad en el
asesoramiento del inversor particular.

Del mismo modo, el Plan Estratégico contemplaba la prevision de certificar a 100 Gestores
de Clientes con el Nivel I de EFA (Diploma de Agente Financiero).

A lo largo de estos tres anos 540 empleados han participado en este programa, para el
que han sido necesarios gran dedicacion y esfuerzo personal.

Prevision
Nivel EFA Plan Estratégico Situacién al 31-12-2007
Asesor Financiero Europeo —EFA Nivel 11— 150 191 Asesores Financieros Europeos
(1 procedente de la
Oposicion presentado por libre)
Diploma de Agente Financiero —EFA Nivel I— 100 221 Agentes Financieros

(88 procedentes de la
Oposicion de Acceso a Nivel VIID
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Evolucion del gasto de formacién de empleados

Afio 2003 Afio 2004 Afio 2005 Afio 2006 Afio 2007

1.316.593 1.508.267 2.998.225 2.922.619 3.955.238

Igualdad de oportunidades

En Ibercaja no existe discriminacion alguna en el trato a las personas tanto en su relacion
con los clientes como en la politica de seleccion de personal, retribuciones, formacion,
promocion y demds ventajas sociales de sus empleados.

Ibercaja cuenta en la actualidad con profesionales de mas de 10 nacionalidades distintas,
muchos de ellos recientemente incorporados a la Entidad.

El desarrollo profesional en 2007 se ha efectuado en plenas condiciones de igualdad, te-
niendo en cuenta que la representacion femenina es del 39%.

Respecto a las preferencias manifestadas, los puestos de Subdirector de Oficina y Gestor de
Clientes son los que mayoritariamente solicitan las mujeres y, consecuentemente, los que
han sido cubiertos en mayor nimero por éstas.

Vacantes solicitadas

/3,3%
Director Subdirector Responsable Gestor de Clienfes
de Oficina de Oficina Agencia Rural

D Hombres @D Mujeres

Nombramientos

3
2

80,5%
Director Subdirector Responsable Gestor de Clienfes
de Oficina de Oficina Agencia Rural

D Hombres @D Mujeres

— 0
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Salario y beneficios sociales

Politica de retribuciones

El salario de la plantilla estd compuesto, basicamente, por las retribuciones fijas previstas en
Convenio Colectivo para cada nivel profesional, mejoradas por el abono de una paga y
media a cada empleado y por la inclusion de determinados conceptos propios de la Enti-
dad, como el denominado Plus de Rendimiento que supone, aproximadamente, un incre-
mento del 8% sobre el Salario Base de cada Nivel pactado en las Tablas Salariales y que con
caracter general se abona a todos los empleados desde el momento de su incorporacion.

Ademads de estas mejoras, se vienen abonando otras que perciben determinados colectivos
en funcidon de acuerdos internos, o asociadas a las funciones y responsabilidad del pues-
to desempenado.

Igualmente, mejorando lo dispuesto en Convenio Colectivo, se tiene establecido un siste-
ma de cobro de Retribucion Variable que se abona, en funcion de los resultados anuales
obtenidos, a empleados de la Red de Oficinas. Este concepto lo perciben todos los cargos
directivos, Director, Subdirector, Comerciales y Gestores de Clientes de la Red de Ofici-
nas, también los Responsables de las distintas Direcciones Territoriales.

Existen otros incentivos variables vinculados a determinadas campanas comerciales que
son percibidos por empleados de Red sin cargo directivo.

Cada ano se revisan los importes que sirven de base para el calculo del pago de retribucion va-
riable. Para el ano 2007, el incremento medio aplicado ha supuesto aproximadamente un 5%.

La politica salarial de Ibercaja tiene como principio basico la no discriminacion por razon
de sexo, y en base a esto, los hombres y mujeres con la misma categoria profesional tienen
derecho a percibir la misma cuantia de retribucion fija y variable por incentivos y consecu-
cion de objetivos. Esta informacion esta detallada en el informe econoémico de la Entidad.

Rango de las relaciones entre el salario inicial estindar y el salario minimo local en lugares
donde se desarrollen operaciones significativas. Ano 2007, en euros (Indicador EC 5 del GRI
G-3):

Salario Ibercaja Nivel Xlll. 17.467 euros | Salario Minimo Interprofesional  7.988,40 euros

Beneficios sociales

Los beneficios sociales que Ibercaja pone a disposicion de sus empleados constituyen un
complemento importante a las coberturas legalmente establecidas, superando, en muchos
casos, los limites y prestaciones fijados en el Convenio Colectivo del Sector. Entre otros
los mas significativos son los que se relacionan a continuacion.

Complementos de prestaciones y de pensiones

Ibercaja, en desarrollo de lo previsto en Convenio Colectivo, tiene establecido un sistema
propio de prevision social complementaria que sustituye y mejora al previsto en la norma
convencional mediante la constitucion de un Plan de Pensiones de empleados en funcion
del cual basicamente la Entidad realiza aportaciones anuales destinadas a hacer frente a los
compromisos establecidos con sus empleados.
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Las coberturas que contempla este sistema de prevision social complementaria son las de
Riesgo (Incapacidad en todos sus grados, Viudedad y Orfandad) y las de Jubilacion. A es-
te respecto cabe citar que la Caja mejora notablemente las prestaciones por Incapacidad To-
tal previstas en Convenio Colectivo.

A las prestaciones de Riesgo tienen derecho todos los empleados de la Entidad desde el
mismo momento de su ingreso en la misma, con independencia del tipo de contrato.

A las prestaciones por Jubilacion tienen derecho los empleados en el momento que se ju-
bilen en el Régimen General de la Seguridad Social.

Para supervisar el correcto funcionamiento del Plan de Pensiones, estd la Comision de
Control del mismo, constituida por 21 miembros, 13 en representacion de los empleados y
8 de la Entidad.

Ayuda de estudios para empleados

Establecida en Convenio Colectivo, Ibercaja la mejora a través de subvenciones para la
realizacion de cursos externos, siempre que tengan relacion directa con las funciones labo-
rales que el empleado desempena y no estén contemplados en el Plan de Formacion inter-
no, asi como para el estudio de idiomas.

En el afo 2007 se han beneficiado de estas ayudas un total de 77 empleados (37.432,41 euros).

Ayuda de guarderia y formacion para hijos de empleados

Desde el ano 1992 Ibercaja viene complementando y mejorando las ayudas establecidas en
Convenio Colectivo, fijando anualmente el Consejo de Administracion de la Entidad el im-
porte de la misma.

Estas ayudas, que se hacen extensivas a los hijos de los empleados fallecidos o jubilados, han
supuesto que, durante el ano 2007, se hayan beneficiado de las mismas hasta un total de
2.514 empleados (3.355.460,83 euros) y 102 pensionistas de la Institucion (134.853,31 euros).

Operaciones de financiacion y anticipos sociales

Aunque el reciente Convenio firmado contempla importantes beneficios para los emplea-
dos de las Cajas en este capitulo, en 2007 Ibercaja ha alcanzado un acuerdo con todas las
secciones sindicales, por el que se establecen condiciones mas beneficiosas respecto al
Convenio, en la idea de favorecer muy especialmente, las condiciones de acceso a la vi-
vienda habitual, anticipos sociales o comisiones en tarjetas de crédito.

Existen también mejoras puntuales en operaciones de consumo a favor del colectivo de Ju-
bilados de la Caja.

Durante el ano 2007 se han aprobado 1.384 operaciones de préstamo a empleados, por un
importe total de 110.856 miles de euros.

Condiciones financieras

Todos los empleados tienen condiciones especiales en la cuenta donde domicilian su no-
mina y por la utilizacion de servicios tales como exencion de comisiones por expedicion
de cheques gasolina, cuota anual Tarjeta Visa Classic y Prestige, derechos de custodia de va-
lores y comision de mantenimiento de cuentas.

Asimismo, en 2007 se ha pactado la exencion de la cuota anual de la Tarjeta Universal pa-
ra los conyuges de empleados.
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Asistencia sanitaria

Ibercaja concede una ayuda economica a sus empleados para asistencia sanitaria de la
que son beneficiarios quienes estén acogidos, o lo hagan en lo sucesivo, a cualquier segu-
ro médico privado.

Pueden ser beneficiarios de esta ayuda los empleados tanto en activo como pensionistas,
sus conyuges e hijos hasta los 25 anos que residan en el domicilio familiar y sin limite de
edad si fueran disminuidos fisicos o psiquicos.

Como alternativa, la Entidad tiene establecida una ayuda por gastos extraordinarios de en-
fermedad de la que podrin ser beneficiarios los empleados en activo, su conyuge o hijos,
que no se hayan acogido a la ayuda anterior.

Nomero empleados Importe total
Ayuda sanitaria 3.460 1.490.124,83 euros
Ayuda gastos extraordinarios enfermedad 12 44.367,78 euros

Gastos de defuncion

En los casos de fallecimiento de un empleado, Ibercaja abona automaticamente una ayu-
da para gastos consistente en tres mensualidades del sueldo del fallecido.

Seguros de vida e invalidez

Ibercaja ha mejorado lo dispuesto en el Convenio Colectivo, aumentando el importe de di-
cho seguro, asumiendo el coste total del mismo y ampliando la cobertura de otros riesgos.
En estos momentos existen en la Entidad, en base a ello, los siguientes seguros a favor
del personal: Seguro de Vida, Seguro de Fallecimiento por accidente, Seguro por Falleci-
miento en desplazamiento profesional y Seguro por Incapacidad permanente, con dife-
rentes niveles de indemnizacion y coberturas.

Seguro de danos a vehiculos

Ibercaja tiene suscrito un seguro que cubre los danos materiales que puedan sufrir los
vehiculos particulares de los empleados cuando se utilicen para desplazamientos profe-
sionales al servicio de la Caja.

Otros beneficios

Utilizacion de las instalaciones deportivas y de ocio del Monasterio de Cogullada en Zara-
goza, aguinaldo en Navidad, canastilla por nacimiento de hijos, y ofertas especiales y des-
cuentos en residencias de vacaciones y viajes.

Medidas para fomentar la participacion en el evento Expo Zaragoza 2008

La Caja, con el fin de fomentar la participacion de sus empleados en este evento, obsequio
a todos los que lo solicitaron (con contrato indefinido, temporales, jubilados parciales y em-
pleados excedentes) con 2 entradas de 3 dias o 1 pase nocturno de temporada. Indepen-
dientemente de este obsequio también se ofreci6 la posibilidad de adquirir entradas en
mejores condiciones.
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Numero de pases 3 dias - Obsequio 7.960

Nuamero de pases nocturnos de temporada - Obsequio 350
Nuamero total de empleados que se han beneficiado del obsequio 4.338
Nuamero de entradas adquiridas a precio reducido 6.041

El Grupo Cultural Recreativo

Es un marco auspiciado por Ibercaja para sus empleados en el que se impulsan y realizan
diversas actividades de tiempo libre que favorecen la relacion social entre los mismos. Se
constituye en secciones correspondientes a cada una de las modalidades de actividad y
anualmente se realiza el «Campeonato Interprovincial de Empleados» con la celebracion
de diversas competiciones en las que en el ano 2007 han participado 726 empleados.

Hay que destacar la participacion en este ano 2007 de equipos en eventos deportivos po-
pulares, como el de la seccion femenina de Atletismo, doce empleadas participaron en la
Carrera de la Mujer, evento que se celebra cada ano en Zaragoza, los fondos recaudados
son destinados a la Asociacion Espanola Contra el Cancer. Igualmente la participacion de
25 empleados de la seccion de Atletismo en la T Maraton Expo Zaragoza.

2.° Estudio de Clima Laboral en Ibercaja

Al inicio del Plan Estratégico (marzo de 2005), la Caja realizO una primera medicion de
opinion a la plantilla, que permiti6 identificar con objetividad y precision algunas de las for-
talezas y debilidades.

Como consecuencia de dicho estudio, a lo largo de estos dos anos se han llevado a cabo
diferentes acciones de mejora en aquellos aspectos en los que se detectd un menor indi-
ce de participacion: Beneficios Sociales, Desarrollo Profesional, Conciliacion vida profe-
sional y personal, Formacion...

Proximos a concluir el Plan Estratégico, la Caja se planted una nueva reflexion con la vis-
ta puesta en la configuracion de nuevos proyectos que respondan a las necesidades actua-
les de la plantilla. Por ello, en el mes de septiembre de 2007 se procedio6 a la distribucion
de la 2.* Encuesta de Clima Laboral en Ibercaja, con un objetivo claro:

«Conocer la evolucion de la opinion que tienen los empleados sobre los principales aspec-
tos que intervienen en la actividad diaria, con el fin de identificar nuevas oportunidades
de mejorav.

Esta encuesta, de cardcter confidencial, anonimo y voluntario, se dirigié a los empleados
con contrato indefinido al 1 de septiembre de 2007, siendo el total de cuestionarios distri-
buidos 4.514.

Al igual que en ediciones anteriores, el cuestionario fue confeccionado por una consulto-
ra especializada, basindose en la informacion obtenida en reuniones y entrevistas que
consultores de dicha empresa mantuvieron con una muestra de empleados de Ibercaja
pertenecientes a distintos colectivos, areas y zonas geograficas, asi como con los repre-
sentantes sindicales.

El cuestionario se estructurd con un total de 214 items repartidos en 43 preguntas relacio-
nadas con factores influyentes en el bienestar laboral.

El indice de participacion fue del 61,03%.

| —Q

iberCaja -6




Conciliacion de la vida laboral y personal

En la Encuesta de Clima realizada en 2005, este factor era percibido por los empleados
como uno de los de mayor influencia en el bienestar profesional con menor indice de sa-
tisfaccion.

Por este motivo, y con la pretension de ampliar y mejorar las medidas vigentes hasta ese
momento, en junio de 20006, se firmo un acuerdo entre Entidad y representantes sindicales
que contenia algunas de las medidas que con posterioridad fueron recogidas en la Ley de
Igualdad y en el propio Convenio Colectivo.

Relaciones laborales

Las relaciones laborales en Ibercaja se fundamentan en el didlogo abierto y transparente, la
libertad de asociacion y la participacion. Junto con la Mision y Valores Corporativos, las re-
laciones laborales tratan de facilitar la implicacion y compromiso mutuo en la consecu-
cion de los objetivos de la Entidad y crear el mejor ambiente de desarrollo personal y pro-
fesional para las personas que trabajan en la Caja.

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

En octubre de 2007 se procedio por la representacion de ACARL y de los Sindicatos
COMFIA-CC.OO. y CSICA a la firma del Convenio Colectivo para los anos 2007-2010 y del
Acta final con los acuerdos que la misma incorpora. El texto del mismo se publico en el Bo-
letin Oficial del Estado espanol y se encuentra a disposicion de los empleados en la Intra-
net de Ibercaja.

Dialogo social

En desarrollo del Convenio Colectivo, y con el afin de avanzar en la mejora de las condi-
ciones laborales de sus empleados, Ibercaja ha venido realizando historicamente acuer-
dos puntuales con los representantes de los trabajadores que han permitido alcanzar unos
logros que van mas alla de lo establecido por el citado Convenio. Por ello, ademas de
mantener un didlogo permanente con diversos representantes de la entidad, a lo largo del
Plan Estratégico se han firmado 10 acuerdos con los representantes sindicales en los si-
guientes ambitos: ARCO: 2 acuerdos; Conciliacion Vida Familiar-Laboral: 1 acuerdo; Crea-
cion equipo volante en Barcelona: 1 acuerdo; Desarrollo de Elecciones Sindicales: 2 acuer-
dos; Especificaciones Plan de Pensiones: 1 acuerdo; Préstamos empleados: 2 acuerdos;
Promocion Contratos Temporales: 1 acuerdo.

Representacion sindical

En el proceso de renovacion de los representantes sindicales realizado en el ano 2006 par-
ticiparon 2.633 empleados de los 3.268 con derecho a voto, lo que supuso el 80,6% de
participacion. Se eligieron un total de 125 representantes de los cuales 109 son miembros
de 10 Comités de Empresa y 16, Delegados de personal.

A final del ano 2007 se ha realizado el proceso electoral para elegir el Comité de Empre-
sa de la provincia de Madrid, en el que han participado 659 empleados y se han elegido 21
representantes.
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Secciones Sindicales que tienen representacion en Ibercaja: 5
e Asociacion de Cuadros de Ibercaja (ACD)

e Comisiones Obreras (CC.O0.)

Confederacion General del Trabajo (CGT)

Confederacion de Sindicatos Independientes de Cajas de Ahorros (CSICA)
e Union General de Trabajadores (UGT)
Comités de Empresa: 10

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

Delegados de personal: 16

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

Participacion en Organos de Gobierno

Como se ha puesto de manifiesto en el capitulo 3 «El Gobierno Corporativo», los emplea-
dos estan representados en los Organos de Gobierno de la Entidad de los que forman par-
te con la siguiente participacion:

e 11 Consejeros en la Asamblea General

1 Vocal en el Consejo de Administracion

1 Vocal en la Comision de Control

1 Vocal en la Comision Ejecutiva

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

Seguridad y Prevencién de Riesgos Laborales

Una de las bases sobre la que se fundamenta el compromiso de Ibercaja con sus emplea-
dos es su seguridad y proteccion, asi como procurar y favorecer el bienestar y la mejora de
la calidad de vida de los mismos.

Para responder a este compromiso, la Caja tiene establecidas una serie de actuaciones y ha
asignado los recursos precisos para el desarrollo de las actividades preventivas que se ar-
ticulan a través del Servicio de Prevencion, el Comité de Seguridad y Salud y el Plan de Pre-
vencion de Riesgos Laborales.

La participacion de los trabajadores en esta especifica materia se realiza por medio de los
Delegados de Prevencion. El nimero de los designados por y entre los representantes de los
trabajadores son trece. Estos Delegados de Prevencion lo son a nivel general de la em-
presa, extendiendo su competencia a todo el ambito territorial donde se encuentra ubica-
da Ibercaja.
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El Servicio de Prevencion

Para prestar apoyo técnico especializado a toda la organizacion en materia de Prevencion
de Riesgos Laborales, se cuenta con un Servicio de Prevencion propio que estd constitui-
do como unidad organizativa especifica, en virtud de lo establecido en el articulo 31 de la
Ley de Prevencion de Riesgos Laborales y en el articulo 14 del Reglamento de los Servicios
de Prevencion (RSP), cubriéndose con el mismo dos de las cuatro disciplinas preventivas
(medicina del trabajo y ergonomia) previstas en el articulo 34 del mencionado RSP.

Para el desarrollo de aquellas actividades preventivas necesarias que no son asumidas di-
rectamente a través del Servicio de Prevencion propio, se cuenta con el apoyo de un Ser-
vicio de Prevencion ajeno acreditado por la entidad laboral competente.

Datos sobre absentismo laboral

Absentismo laboral 2007
Muertes por accidente laboral 0
Absentismo por enfermedad (dias) 52.220
Absentismo por accidentalidad (dias) 1.943
Absentismo por maternidad (dias) 14.044

El Comité de Seguridad y Salud

Fue constituido tras un acuerdo entre Ibercaja y todas las Secciones Sindicales y su funcion
primordial, ademas de verificar el cumplimiento de la normativa, es la consulta regular y
periddica de la Institucion en materia de Prevencion de Riesgos. Estd compuesto de forma
paritaria por 10 miembros, 5 en representacion de la Entidad y 5 Delegados de Prevencion.

Para realizar una adecuada politica de prevencion de riesgos laborales fue elaborado por el Ser-
vicio de Prevencion, con la colaboracion del Comité de Seguridad y Salud Laboral, el Manual
de Prevencion de Riesgos Laborales, cuyo contenido estd accesible en la Intranet de la Caja.

Plan de Prevencion de Riesgos Laborales

El Plan es un documento que establece la politica de prevencion de riesgos laborales, des-
cribe el sistema de gestion de la prevencion de los mismos y debe servir como referencia
a la hora de implantar, mantener y mejorar su desarrollo.

Ibercaja, con la elaboracion de este Plan, persigue propiciar la integracion de la Prevencion
de Riesgos Laborales en el conjunto de actividades y decisiones de su organizacion, esta-
bleciendo los cauces para que todos los niveles de responsabilidad contemplen de una
manera sistematica actuaciones relativas a la gestion preventiva.

Anualmente se elabora por el Servicio de Prevencion de Ibercaja la Memoria correspondien-
te a las actividades desarrolladas durante el afio, en cumplimiento de lo preceptuado en el
articulo 15, punto 5 del Reglamento de los Servicios de Prevencion de Riesgos Laborales.

Curso de Prevencion de Riesgos Laborales

En el ano 2006 se incorpord a Ibercampus un curso dirigido a todos los empleados sobre
Prevencion de Riesgos Laborales, cuyo objetivo es aportar conocimientos basicos sobre es-
te asunto, tiene una duracion aproximada de una hora y permite adquirir la formacion e in-
formacion basica en prevencion de riesgos laborales, para minimizar los riesgos y mejorar
las condiciones de trabajo.

Ademads del curso, también puede consultarse la informacion y recomendaciones que so-
bre riesgos laborales hay alojada en la Normativa interna.
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7 .3. Proveedores

Los proveedores constituyen para Ibercaja una pieza clave para poder cumplir sus objeti-
vos estratégicos ya que proporcionan los equipamientos, la asistencia técnica y los suminis-
tros que hacen posible el desarrollo de su actividad.

La relacion de Ibercaja con sus proveedores se establece mediante una serie de compromi-
sOs que permiten una satisfaccion mutua y el cumplimiento de los objetivos de la entidad
en su politica de compras.

Ibercaja desea mantener con sus suministradores una relacion ética y duradera, basada en
la transparencia y en el estricto cumplimiento de los compromisos pactados, que evite
cualquier posicion de dominio y que les aporte valor y desarrollo a sus actividades.

La Caja espera de sus proveedores solvencia, competitividad, maxima calidad y que com-
partan sus mismos valores en relacion con el respeto por los derechos de las personas,
las relaciones laborales, el cuidado del Medio Ambiente y la lucha contra la corrupcion
en cualquiera de sus manifestaciones.

Para cumplir con ese compromiso de relacion estable y enriquecedora para sus proveedo-
res, Ibercaja basa su politica de compra en los siguientes principios:

e Miaxima calidad del producto y servicio.

e Condiciones economicas, capacidad de respuesta y resolucion de incidencias.
e Experiencia en la relacion y prestigio en el mercado.

e Concurrencia y transparencia en la eleccion.

e Diversificacion de suministradores.

e Valoracion de las politicas desarrolladas por las companias en cuestiones sociales, me-
dioambientales y de respeto a los derechos humanos (adhesiones a acuerdos internacio-
nales, certificaciones de calidad, medioambientales, etc.).

e Apoyo a las pequenas y medianas empresas, a las de contenido social y a las que favo-
rezcan la cohesion territorial de las zonas en las que la Caja desarrolla su actividad.

El sistema de compras de Ibercaja esta regulado por una normativa interna en la que que-
dan definidos los criterios, los objetivos y los procedimientos, a la vez que establece los me-
canismos de control, para garantizar los principios anteriormente expuestos y los compro-
misos asumidos.

En el ano 2007 se ha completado la implantacion de una nueva aplicacion de facturas e in-
ventarios en virtud de la cual toda la gestion administrativa de aquéllas se realiza electro-
nicamente agilizando la gestion del pago a proveedores y contribuyendo a la reduccion de

papel.

Ibercaja favorece la diversificacion de los suministros y evita cualquier posicion de domi-
nio manteniendo una amplia base de proveedores.
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Datos sobre proveedores

(en miles de euros) 2006 2007
Importe compras 175.320 170.166
Namero de proveedores activos 3.302 3.292
Cumplimiento de acuerdos 100% 100%
Numero de proveedores nacionales 99,78% 99,99%
Porcentaje de concentracion de proveedores >10% >10%

Existen otro tipo de suministros (alquileres, electricidad, calefaccion y agua, linea de telé-
fono y de teleproceso) proporcionados por Ayuntamientos, companias eléctricas y telefo-
nicas, asi como arrendadores de inmuebles. La contratacion de los mismos se diversifica en-
tre los proveedores de los distintos sectores y su importe ha ascendido en 2007 a 35.795
miles de euros.

Ibercaja tiene asumido el compromiso de hacer participes a los grupos con los que se in-
terrelaciona de sus principios éticos entre los que se encuentran el riguroso respeto por los
derechos de las personas, las condiciones laborales, la preservacion del Medio Ambiente y
la lucha contra la corrupcion.

Para trasladar ese compromiso, la Caja ha incorporado dos nuevas clausulas a los contra-
tos que, a partir de 2006, suscribe con sus proveedores en los que manifiestan asumir los
10 principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas, llevarlos a la practica en su orga-
nizacion e impulsar su cumplimiento en la cadena de suministradores.

También se ha iniciado un proceso de homologacion de proveedores al objeto de conocer
el alcance que en sus organizaciones tienen las medidas implantadas para preservar esos
derechos. Y a las empresas encargadas de la retirada de residuos se les exige homologacion
para el tratamiento de aquellos asi como la acreditacion de que realizan a sus empleados
los correspondientes reconocimientos médicos que garanticen un sistema de prevencion de
enfermedades.
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7 4. Sociedad

7.4.1. Dimensidn econémica

La contribucion de Ibercaja a la creacion de riqueza se proyecta a través de su Actividad Fi-
nanciera, las Inversiones en Sectores Estratégicos y la Accion Social.

Existe también una generacion indirecta de riqueza que es consustancial con su propia
actividad de intermediacion financiera, al servir de cauce eficiente y seguro por el que se
canaliza el ahorro hacia las inversiones productivas.

Por otra parte, la celebracion en 2008 de la Exposicion Internacional «<Agua y Desarrollo
Sostenible» —en cuyo impulso y realizacion se encuentra Ibercaja fuertemente implicada— es-
ta generando, desde el ano 2004, en el que se designé a Zaragoza como su sede, una in-
tensa actividad econdmica y su consiguiente generacion de puestos de trabajo.

Generacion de riqueza de la actividad financiera

La contribucion de Ibercaja a la creacion directa de riqueza se puede medir por el Valor
Economico Anadido que aporta al Producto Interior Bruto del pais y que en el ano 2007 ha
ascendido a la cantidad de 842 millones de euros, que representa un incremento del
17,03% sobre el ano anterior.

Distribucién del Valor Afiadido del Grupo Ibercaja a la Economia Nacional

(Miles de euros) 2006 2007 Var. 07/06%
Factor Trabajo: 234.094 248.243 5,77
—Remuneraciones 207.550 228.551 10,12
—Dotacion al Fondo de Pensiones 27.144 19.692 -27,45
Administraciones Publicas: 142.509 146.042 2,48
—Impuesto sobre Sociedades 93.582 94.298 0,77
—Otros impuestos y tasas 6.611 6.094 -7,83
—Cargas sociales 42.316 45.650 7,88
Obra Social y Cultural: 56.650 62.417 10,18
Excedente: 285.519 385.202 34,91
—Amortizaciones 37.438 41.405 10,60
—Dotacion a Reservas 138.352 175.981 27,20
—Otras provisiones 109.729 167.816 52,94
Valor Anadido del PIB 719.372 841.904 17,03

Generacion de riqueza de las inversiones en sectores estratégicos

Ibercaja esta contribuyendo al desarrollo y reequilibrio territorial mediante la participacion
en empresas con proyectos de inversion en actividades que generan renta y fijan poblacion
en comarcas aquejadas de problemas de despoblacion y envejecimiento, con el proposito
de obtener una rentabilidad social adicional a la meramente economica.

] —Q

iberCaja -6




Impactos economicos generados por las inversiones estratégicas

De las ultimas cuentas anuales disponibles de las sociedades participadas por Ibercaja con
impacto territorial, se desprende que su generacion directa de riqueza supera los 53 millo-
nes de euros y los estudios sectoriales realizados cifran la creacion de empleo —tanto direc-
to como inducido— en mas de 18.000 puestos de trabajo.

Generacién riqueza directa Creacién puestos de trabajo
Participaciones empresariales Miles de euros Directos e Indirectos
Sector Turistico 14.748 12.246
Sector Logistico 18.232 4.509
Sector Agroalimentario 19.174 1.082
Sector Tecnoldgico 1.207 510
Totales 53.301 18.347

Generacion de riqueza de la accion social

Ibercaja destina anualmente una parte importante de los resultados obtenidos en el ejerci-
cio de su actividad a dotar de fondos a su Obra Social y Cultural, lo que constituye el au-
téntico Dividendo Social de la Caja.

Recursos aplicados a la Obra Social y Cultural

Millones de euros
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Para conocer el impacto que estas actividades tienen en el ambito de actuacion de la Entidad,
Ibercaja ha encargado un estudio como complemento al proyecto de valoracion del impac-
to social y econdomico de la Obra Social de las Cajas de Ahorros, liderado por la CECA.

Segin los datos recogidos en dicho informe, en el ano 20006, la Obra Social y Cultural de Iber-
caja habia aportado 63,7 millones de euros al Producto Interior Bruto (PIB), habia generado un
movimiento econémico de 89,5 millones de euros y habia creado 1.428 puestos de trabajo.

Estas cifras se veran sensiblemente aumentadas cuando se actualice la medicion referida a
2007.

Magnitudes de la contribucion al PIB, movimiento econémico y creacién de empleo

Miles de euros Creacién
) Contribucién Efectos Movimiento de puestos
Area Social PIB inducidos PIB econbémico de trabajo

Cultura 14.105 5.137 27.256 316

Tiempo Libre 1.423 530 2.733 34

Asistencia Social 12.598 4.810 24.279 319

Sanidad 989 303 1.722 24

Educacion 9.263 2.797 16.828 237

I+D 1.707 496 2.892 47

Patrimonio Historico 2.745 1.250 6.161 67

Medio Ambiente 4.074 1.484 7.588 99

Empleo directo Obra Social 285
Empleo indirecto contratado 772
Empleo indirecto inducido 371
TOTALES 46.904 16.807 89.459 1.428

Fuente: PriceWaterHouseCoopers, AIS.

Valoracion del Impacto de la Obra Social

Generacion de riqueza de la Exposicion Internacional Zaragoza 2008

El proyecto Expo Zaragoza 2008 lleva implicita la ejecucion de importantes infraestructu-
ras viarias y de comunicacion, y el acondicionamiento de un amplio espacio en el que se
ubicara la muestra con instalaciones y edificios emblematicos que pasarian, una vez conclui-
da la misma, a configurar un importante complejo empresarial y de ocio para la ciudad
de Zaragoza.

Segun datos facilitados por los promotores del proyecto, la inversion publica en infraestruc-
turas superard los 1.800 millones de euros y un informe del grupo ECAS, recogido por la

Fundacion Economia Aragonesa en su cuaderno de trabajo Recursos Humanos y Turis-
mo en Aragon: Analisis del Impacto Socioecondmico de la Expo 2008» manifiesta que:

«La EXPO 2008 supondra un impacto muy positivo en la economia aragonesa, no sélo du-
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7.4.2. Dimension ambiental

La actividad propia de una entidad financiera, aunque lejos de la imagen que tenemos de
la industria contaminante, también interacciona con el Medio Ambiente en muchos senti-
dos, pudiendo llegar a tener un impacto significativo en el mismo.

Sus decisiones de inversion asi como, en el caso de las Cajas de Ahorros, la actuacion de
su Obra Social dirigiendo sus ayudas y colaboraciones a proyectos relacionados con la
proteccion del Medio Ambiente tienen gran trascendencia.

Por otro lado, el volumen de la empresa hace que cualquier iniciativa de mejora en la ges-
tion interna que tenga como consecuencia un aumento en la utilizacion de material recicla-
ble y una disminucion en el consumo de materias primas sea importante.

En el mes de julio de 2007 Ibercaja hizo publica a todos los grupos de interés, a través de
la web www.ibercaja.es, su Politica Ambiental, conjunto de principios basicos inspiradores
de actuaciones de mejora continua dirigidas especialmente al ahorro de agua, energia y pa-
pel, a mejorar la gestion de residuos y a potenciar la concienciacion de la necesidad de pro-
teccion del medio ambiente.

Politica Ambiental de Ibercaja

e Cumplir escrupulosamente la normativa de caracter ambiental aplicable, asi como aque-
llos otros compromisos suscritos voluntariamente, adoptando para ello todas las medi-
das que sean necesarias.

e Aplicar el principio de prevencion de la contaminacion a todos los procesos y activida-
des con el objeto de evitar cualquier impacto negativo en el Medio Ambiente.

e Gestionar adecuadamente los residuos que se originan, minimizando en lo posible la ge-
neracion de los mismos a través de la aplicacion y difusion de buenas practicas am-
bientales.

e Efectuar un seguimiento continuo del desempeno ambiental que garantice la mejora
continua y la prevencion de la contaminacion.

e Formar y concienciar a los integrantes de la Entidad, fomentando el consumo responsa-
ble de recursos naturales, el sentido de responsabilidad ambiental en sus actuaciones y
promoviendo su participacion en el sistema de gestion medioambiental.

e Difundir la Politica Ambiental de la Caja asi como las actuaciones realizadas en materia
de Medio Ambiente a sus grupos de interés (proveedores, clientes, etc.).

e Colaborar en la proteccion del Medio Ambiente de la sociedad a través de iniciativas y
ayudas promovidas directamente o a través de la Obra Social y Cultural.

Se exponen en este capitulo las actuaciones realizadas por Ibercaja durante el ano 2007 en-
caminadas a la preservacion de Medio Ambiente agrupadas en tres lineas: GestiOn interna,
Inversiones en proyectos medioambientales y comercializacion de fondos de contenido
medioambiental y Actuaciones desarrolladas para el cuidado del Medio Ambiente.
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Gestion interna

Ibercaja, cumpliendo uno de los compromisos asumidos en el Informe de Responsabilidad
Corporativa del pasado ano, ha implantado en la organizacion un Sistema de Gestion Am-
biental con los siguientes objetivos:

e Asegurar el cumplimiento legal, prevenir y/o minimizar los impactos ambientales de
sus actividades.

e Garantizar el cumplimiento de los compromisos en materia de Medio Ambiente adqui-
ridos por la Entidad en su Politica Ambiental.

e Colaborar con nuestra sociedad en el camino hacia el desarrollo sostenible.

El Sistema de Gestion Ambiental se ha estructurado y documentado conforme a la Norma
ISO 14001:2004, permitiendo asi la certificacion del comportamiento ambiental por una
entidad externa acreditada.

El Sistema de Gestion Ambiental se soporta en los siguientes elementos clave:

e La identificacion de los aspectos ambientales significativos y el establecimiento de crite-
rios para su control y seguimiento, y la minimizacion de posibles impactos ambientales
generados.

e La identificacion de la normativa legal vigente y los requisitos aplicables, y la evaluacion
de su cumplimiento.

e La documentacion de procedimientos e instrucciones que especifican las normas de ac-
tuacion.

e La formacion y sensibilizacion del personal propio y de colaboradores, asi como la co-
municacion abierta con las partes interesadas.

e El compromiso de la Direccion en el cumplimiento legal y la mejora de su comporta-
miento en materia de Medio Ambiente, reflejado en la aportacion de los recursos (téc-
nicos, econdémicos y humanos) necesarios para ello.

En 2007 se han realizado los siguientes progresos:

e Implantacion y desarrollo del Sistema de Gestion Ambiental conforme a los criterios es-
tablecidos por la Norma ISO 14001:2004 que ha obtenido la certificacion de AENOR pa-
ra la Sede Central.

e Constitucion del Comité de Calidad Ambiental cuyas funciones son: establecer los pro-
cedimientos y mecanismos que permitan la adecuada implantacion del sistema, super-
visar la eficacia y eficiencia del mismo, estableciendo objetivos e indicadores acordes con
la Politica Ambiental definida y optimizar el sistema.

e Elaboracion y publicacion de la Guia de Buenas Practicas Ambientales integrada por
un conjunto de sencillas indicaciones y pautas encaminadas a hacer ain mas compati-
ble nuestra actividad con el Medio Ambiente y otras facilmente aplicables fuera del en-
torno de trabajo.

e Comunicacion a todos los Grupos de Interés, a través de la web corporativa, de la Po-
litica Ambiental de la Entidad.
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Agua

El consumo de agua se ha reducido de forma significativa gracias a las reformas que se han
llevado a cabo en el circuito de agua de las maquinas de climatizacion del edificio.

La utilizacion de agua de pozo en los sistemas de refrigeracion del edificio central, que se
implanto en 2006, permite un importante ahorro en el consumo de agua ya que la asi ob-
tenida es devuelta al subsuelo en las mismas condiciones quimicas y biologicas que se
extrae. Este sistema supone una reutilizacion del agua extraida entre 15.000 a 20.000 m?>.
Debido a esto se ha producido en 2007 un ahorro de agua, como minimo, equivalente a la
cantidad consumida.

En 2007 se ha dispuesto un sistema de riego por goteo en parte de las zonas ajardinadas
que rodean la Sede Central, mucho mas eficiente que los sistemas tradicionales.

Consumo de agua

2005 2006* 2007
Consumo de agua, en miles de litros (Edifico Central) 33.000 26.760 15.030
Consumo de agua, en miles de litros (Red Oficinas) - 37.041 44.476

No se incluye la medicion del agua de pozo captada por no ser consumida.

Energia

Ibercaja sigue una politica de control de consumos de energia eléctrica mediante la utiliza-
cion de elementos de bajo consumo y la adecuacion de las nuevas instalaciones al maxi-
mo aprovechamiento de la luz natural.

En la Sede Central se han dispuesto en las plantas renovadas durante el ano 2007 mecanis-
mos detectores de presencia en los aseos, que encienden y apagan la luz de forma auto-
matica cuando entra o sale una persona. La iluminacién de la planta se adecua a la luz
exterior, disminuyendo cuando ésta es mas intensa.

La totalidad de los monitores de los equipos informaticos son de pantalla plana, lo que
supone un ahorro energético en estos periféricos del 28%, que se traduce en 500 kw/h
para el conjunto de la Entidad.

En las nuevas oficinas se prescinde de calentador de agua y la normativa interna estable-
ce criterios orientadores en cuanto a los desplazamientos profesionales para fomentar la uti-
lizacion del transporte puablico colectivo asi como restricciones en el uso del vehiculo par-
ticular con el fin de reducir la utilizacion de los derivados del petroleo.

Consumo de energia

2005 2006* 2007
Electricidad, en GJ (Edificio Central) 39.476 38.127 38.720
Electricidad, en GJ (Red Oficinas) - 122.901 136.268
Gasoleo, en GJ (Total Entidad) 14.984 9.272 11.058
Consumo indirecto de energia, en GJ (Edifico Central) 119.888 115.792 117.594
Consumo indirecto de energia, en GJ (Red Oficinas) - 373.253 413.847
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Papel

El consumo de papel constituye uno de los impactos medioambientales mas significativos
en la actividad de una entidad financiera, siendo las comunicaciones con clientes y el uso
interno en impresoras y fotocopiadoras los principales canales de utilizacion. Cualquier
medida dirigida a evitar el uso de papel y a favorecer su reciclaje repercute favorablemen-
te en el medio ambiente.

Exponemos a continuacion las medidas adoptadas por Ibercaja que tienen una mayor re-
percusion en ahorro de papel.

La normativa interna es publicada y mantenida a disposicion de los empleados en la Intra-
net y cualquier novedad se publica en la Informacion Diaria que se puede consultar en ca-
da uno de los puestos de trabajo. Las publicaciones de 2007, con un volumen de 15.868 do-
cumentos, se estima que han supuesto un ahorro superior a 63 t de papel, a lo que habria
que anadir el consumo de toéner y de grapas.

La normativa interna incluye instrucciones sobre la utilizacion eficiente de los medios con el
fin de reducir el envio de papel en las comunicaciones, fomentando el uso del correo elec-
tronico y demas aplicaciones de transmision de datos para reemplazar totalmente al envio
impreso en aquellas comunicaciones que sean susceptibles de realizarse por estos medios.

Se proporcionan sobres multiuso cuya utilizacion conlleva un importante ahorro de papel
y se fomenta la utilizacion de los mismos como soporte habitual de envio de corresponden-
cia interna.

Se facilita la recogida selectiva de papel y carton para su reciclaje mediante la colocacion
de contenedores al efecto en las oficinas.

En 2007 ha quedado definitivamente implantada una aplicacion de facturas, con tramitacion
de expedientes y gestion administrativa de aquéllas de forma electronica que reduce de ma-
nera importante el consumo de papel al hacer innecesaria la impresion de formularios, fo-
tocopia de documentos y utilizacion de sobres.

En las comunicaciones a clientes, existen sistemas y procedimientos que permiten, a volun-
tad de aquéllos, el envio de la correspondencia en formato electronico y su acceso alterna-
tivo a través del buzon Ibercaja Directo o por correo electronico.

En la correspondencia escrita con clientes, en el ano 2007 se han implantado mejoras téc-
nicas en el proceso de impresion que puede realizarse a doble cara.

Asimismo con el objetivo de optimizar el uso de los medios tecnologicos, la utilizacion de
materiales de primera calidad es necesaria y en consecuencia no es posible el uso de ma-
terial reciclado.

Calidad ambiental

En la sede central se realiza anualmente un estudio de calidad ambiental y mensualmente
un control analitico del agua en las instalaciones.

Se ha continuado con el programa de enclaustramiento de los revestimientos con crisotilo
en la sede central, habiéndose efectuado en su totalidad en siete plantas del edificio y en
parte en otras cinco. Se estd cumpliendo un programa de tratamiento de dos plantas anua-
les hasta su total eliminacion.
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El sistema de climatizacion utiliza para su refrigeracion agua de pozo, lo que significa,
ademis de un considerable ahorro de agua, la eliminacion del riesgo de legionela.

Los grupos electrogenos estan situados en la tltima planta del edificio con los depositos de
gasoil que los abastecen, medida que repercute en la eliminacion de olores y riesgos.

El deposito de agua caliente sanitaria es especial antibacterias.

En los demas centros de trabajo se esta llevando a cabo un plan de sustitucion de los equi-
pos de climatizacion por otros refrigerados por aire, eliminando las torres de refrigeracion
y con ellas el riesgo de legionela, que se espera finalizar en el ano proximo.

Emisiones, vertidos y residuos

En 2007, para la separacion de residuos, se han dispuesto en la zonas de descanso habili-
tadas en cada planta del edificio Central, contenedores multiples que facilitan el deposito
separado de restos organicos, plasticos y envases y papel, con tres cubiculos que se iden-
tifican por colores. Los vidrios, si los hubiera, pueden dejarse en las zonas de descanso pa-
ra su retirada.

Se facilita a los empleados la posibilidad de consultar dudas sobre la calificacion de los re-
siduos a través del Centro de Atencion al Usuario (CAU) que les informara sobre el proce-
dimiento para su gestion ademds de recoger las sugerencias que al respecto puedan hacer-
se, canalizandolas a la unidad responsable.

Desde la puesta en marcha de este sistema, las personas que realizan su trabajo en el edi-
ficio Central estan colaborando mayoritariamente, 1o que va a contribuir a reducir la hue-
lla medioambiental de la actividad realizada en el edificio.

Aunque la actividad financiera no tiene una repercusion significativa sobre la capa de ozo-
no, se ha cuantificado el nivel de emisiones provocadas por el consumo de gasoéleo y la
produccion de la energia eléctrica consumida.

Nivel emisiones de CO,

2005 2006* 2007
Emisiones por consumo de gasoleo, en t de CO,
(Total Entidad) 1.099 673 803
Emisiones indirectas, por consumo eléctrico,
en t de CO, (Edificio Central) 4.704 4.544 4.615
Emisiones indirectas, por consumo eléctrico, en t de CO,
(Red Oficinas) — 14.647 16.240
Emisiones indirectas, en t de CO, por desplazamiento
de empleados en automovil - 861 962

Para su calculo se han utilizado las herramientas proporcionadas por el GHG Protocol (Greenhouse Gas Protocol),
la metodologia mas extendida internacionalmente para el cdlculo de emisiones de CO,.
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Ibercaja tiene confiado el mantenimiento de su edificio Central a una empresa especializa-
da que se responsabiliza de que los residuos peligrosos que se generan, como aceites, bi-
dones vacios de productos quimicos para tratamiento de aguas, baterias, fluorescentes,
etc., sean retirados por empresas homologadas.

Los cartuchos de toner vacios y el papel ya utilizado suponen el principal residuo genera-
do por la actividad financiera. Respecto al toner, Ibercaja ha decidido que una parte signi-
ficativa vaya en cartucho reutilizable. Las empresas suministradoras de éstos y otros produc-
tos de fotocopiadoras e impresoras se hacen cargo de la retirada diaria de los cartuchos
utilizados para su posterior reciclaje.

En 2007, en la zona de recogida de correspondencia de cada planta, se ha colocado un
contenedor gris en el que depositar los cartuchos de impresora agotados junto con otros re-
siduos informaticos. Se han situado también 5 contenedores para deposito de pilas gasta-
das, identificables por su color rojo.

Toéneres consumidos

2005 2006* 2007
Toner reutilizable en unidades 4.793 7.300 7.500
Toéner no reutilizable en unidades 2.106 2.000 1.700
TOTAL EN UNIDADES 6.899 9.300 9.200
Toéner y otros materiales informaticos reciclados en kg 7.550 7.580 7.430
Papel consumido

2005 2006 2007
Total en t 805 904 959
Tipo DinA4 en t 241 307 315
Consumo de sobres en t 206 236 252
Consumo por empleado en kg 188 197,08 197
Reciclaje de papel en t 324,3 321 328
Papel impreso, en t - 399 407

A las empresas encargadas de la retirada de residuos se les exige homologacion para el tra-
tamiento de aquéllos asi como la acreditacion de que realizan a sus empleados los corres-
pondientes reconocimientos médicos que garanticen un sistema de prevencion de enferme-
dades.

Todos los equipos que se instalan cumplen con la homologacion de la Comunidad Euro-
pea y se exige a los proveedores los certificados correspondientes a esa homologacion,
asi como la ficha con la descripcion toxicologica de los productos que consumen. Ademas,
el Comité de Seguridad y Salud verifica la aplicacion de la Ley de Prevencion, en la parte
de aplicacion practica de la actividad de equipos y maquinas.
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La normativa de la Caja establece un sistema de homologacion de proveedores con el fin
de incorporar evaluaciones medioambientales en los procesos de seleccion en aquellos
casos en los que se detecta un posible impacto ambiental asociado a sus actividades.

Otros residuos, en kg, en Edificio Central

2007
Total residuos aceite usado 1.355
Total residuos pilas baterfas 846
Total residuos envases metalicos extintores 5.034
Total residuos envases vacios 269
Total residuos fluorescentes 1.115
Total residuos gases 1.650
Total residuos tubos catodicos de pantalla 515
Total residuos poliéster 4.000
Total residuos equipos informaticos 17.412
Total residuos mobiliario 129.320
Total residuos de crisotilo 6.270

*En el ano 2007 se han perfeccionado las berramientas de cdlculo de los consumos asociados
al entorno medioambiental. Debido a esta mejora )y con el objeto de hacer comparables las ci-
Sfras del ano 20006, estas tiltimas se ban recalculado utilizando las nuevas herramientas.

Inversiones en proyectos medioambientales y comercializacion
de fondos de contenido medioambiental

La inversion de Ibercaja en proyectos medioambientales se materializa a través de sus par-
ticipaciones empresariales y mediante las lineas de financiacion especificas sobre energias
alternativas y renovables que realiza de forma directa o a través de convenios con institu-
ciones oficiales.

Ibercaja evalta el impacto medioambiental en el analisis de nuevas oportunidades de inver-
sion, fomentando la participacion en proyectos que contribuyan a la mejora y proteccion
del medio ambiente.

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

Participaciones empresariales en proyectos medioambientales
Las empresas participadas por Ibercaja con inversiones en proyectos medioambientales son:
En materia de generacion de energia:

e Ibervalor Energia Aragonesa, S.A., constituida en 2007, con un capital suscrito de 400.000
euros en el que Ibercaja tiene una participacion del 50%, habiendo desembolsado un
25% del capital. A través de esta sociedad se van a desarrollar los estudios necesarios pa-
ra promover, construir y explotar parques eo6licos en la comunidad autbnoma de Aragon.
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e Rioja Nueva Economia S.A., en la que Ibercaja participa con un 42% de su capital. Den-
tro del ambito de produccion de energia eléctrica con origen en el recurso edlico, ade-
mas de los 42,5 Mw desarrollados y ya en explotacion a través de esta sociedad, ac-
tualmente se estin promoviendo los estudios y autorizaciones previas necesarias para la
construccion de varios parques e6licos con una potencia instalada total de 110 Mw.
Ibercaja ha desembolsado durante el ejercicio de 2007 parte de la ampliacion de capital
realizada en 2006 por importe de 1.021.272 euros.

Esta sociedad esta promoviendo en Calahorra (La Rioja) la construccion de una planta de
biodiésel con capacidad para 250.000 t de biodiésel al ano, que se espera esté en pro-
duccion a finales del ano 2008 y que empleard a 80 personas. El proyecto supone una
inversion de 70 millones de euros.

e A través de la sociedad Districlima Zaragoza, S.L., con un capital social de 500.000 euros,
en el que la participacion de Ibercaja es de un 20%, se estd construyendo un sistema
centralizado de agua caliente y refrigeracion en el entorno de la Exposicion Internacio-
nal de Zaragoza 2008. Actualmente se estd culminando la primera fase de construccion
del sistema, teniendo previsto realizar una ampliacion del mismo, mediante la construc-
cion de una planta de cogeneracion una vez finalizada la Exposicion Internacional y la
conversion del espacio expositivo en Parque Empresarial. La potencia instalada inicial-
mente para la fase Expo es de 15 Mw (calor) y 20 Mw (frio) y para la fase post-Expo se
prevé un incremento de estas potencias hasta 35,2 Mw (calor) y 36,5 Mw (frio).

Se trata de un sistema de generacion de energia que no solo conlleva beneficios econo-
micos, sino que también implica ventajas medioambientales con respecto a los sistemas
convencionales puesto que lleva asociada una disminucion en la produccion de gases
con efecto invernadero de unas 20.000 t/afio, como consecuencia del ahorro de combus-
tible de mas de un 10% respecto de los mismos. Adicionalmente también supone una re-
duccion de ruidos y vibraciones, la eliminacion de la contaminacion por legionela y del
impacto visual.

e Ibercaja participa con un 16,67% del capital social que asciende a 4,8 millones de euros,
en la empresa Savia Capital Innovacion, Sociedad de Capital Riesgo, S.A.,y a través de
ésta, en la empresa Fuerzas Eléctricas de Zaragoza, S.L. (ENATICA), cuyo objeto es la ge-
neracion de energia eléctrica por medio de plantas solares fotovoltaicas. Esta sociedad
ha resultado adjudicataria durante el ano 2007 de varios proyectos, a desarrollar dentro
de la comunidad aragonesa, con una potencia total instalada de 6 Mw.

En otros sectores:

e PRAMES,S.A., que tiene como actividades, entre otras, las de consultoria, construccion de
albergues y refugios, edicion de publicaciones y guias de montana y la senalizacion de
senderos y rutas.

En 2007 se ha constituido la Sociedad PRAMES Audiovisual, con el objetivo de difundir a
través de medios de comunicacion de masas (principalmente, en soporte audiovisual-te-
levision) el patrimonio historico-artistico y la riqueza medioambiental de Aragon.

e Jamcal Alimentacion, S.A., dedicada al secado y elaboracion del jamon de Teruel, tiene en
funcionamiento instalaciones de depuracion de aguas residuales y de cogeneracion de
energia, que han supuesto una inversion neta total de alrededor de 5,5 millones de eu-
10s.
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En el capitulo II {Documentacion legal» del Informe Anual 2007 —accesible a través de
www.ibercaja.es— se detallan los importes y porcentajes de participacion de Ibercaja en
las sociedades antes mencionadas.

Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras

Inversiones en sectores considerados estratégicos

(Miles de euros) 2006 2007

Importes 51.684 61.086

Fomento de la Inversion Socialmente Responsable (ISR)

Inversiones de lbercaja en compadias donde la RSC es relevante

(Miles de euros) 2006 2007
Importes 87.015 97.719
Empresas 27 27

Fondo de Inversion de contenido medioambiental

Con ocasion de la Expo Zaragoza 2008 se ha iniciado la comercializacion del Fondo Iber-
caja H,O y Renovables. Este fondo invierte en companias cuya actividad principal es la
gestion del agua, la realizacion de infraestructuras para un aprovechamiento adecuado y en
energias alternativas ecologicas.

El hecho de que el agua sea un bien escaso y necesario para la vida va a determinar que
se convierta en uno de los recursos mas demandados en los proximos 30 anos, lo que lo
convierte en un activo de inversion atractivo. La inversion se efectia principalmente en
empresas de primera linea que figuran en el indice Wowax (World Water Index), que agru-
pa las 20 companias de agua mas importantes del mundo. El fondo ha tenido muy buena
acogida entre los inversores y en ocho meses ha captado 41 millones de euros, mante-
niendo una rentabilidad en torno al 10,6% TAE.

Lineas de financiacion

Ibercaja tiene establecidas diferentes lineas especificas de financiacion y ha suscrito conve-
nios con instituciones, tanto nacionales como autonémicas, que tienen como finalidad im-
pulsar la optimizacion de los recursos naturales, la instalacion de plantas de cogeneracion,
el fomento de energias renovables y las innovaciones tecnoldgicas en otras fuentes de
energia.

En los anos 2005 y 2006 las operaciones concedidas fueron 78, que contintian vivas a 31 de
diciembre de 2007, no habiéndose formalizado nuevas operaciones durante el tltimo ano.
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Lineas de financiacién

Nomero operaciones Importe financiado
(Importe en miles de euros) 2005-2006 2005-2006 Saldo vivo en 2007
Proyectos eodlicos 70 428 332
Proyectos biocarburantes 8 522 333
Lineas de financiacién
(Importe en miles de euros) 2006 2007
Nomero Importe Nomero Importe
operaciones financiado operaciones financiado
Mejoras en regadios y
estructuras agrarias 479 18.607 123 5.467

Cualquier cliente de Ibercaja que desee financiar la compra de un coche limpio (hibrido
que compagina el motor de gasolina con el eléctrico) de bajo consumo y baja contamina-
cion puede hacerlo a través de Ibercaja Leasing.

Actuaciones desarrolladas para el cuidado del Medio Ambiente

Ibercaja participa con categoria de socio en el patrocinio de la Expo Zaragoza 2008, una
muestra comprometida desde su inicio con el Medio Ambiente y la sostenibilidad y que tie-
ne el objetivo de que el impacto ambiental se aproxime lo mas posible a cero.

En octubre de 2007, Expo Zaragoza 2008 e Ibercaja firmaron un acuerdo de colaboracion
para la plantacion de 3,5 millones de arboles en tres anos, en la Comunidad Aragonesa. La
financiacion de la plantacion de estos arboles correra a cargo de Ibercaja, que aportard un
total de 920.000 euros en tres anos. La idea inspiradora del convenio es la de compensar
las emisiones de CO, que se deriven de la celebracion de la Expo, que se estiman en unas
125.000 toneladas.

La plantacion se efectuara teniendo en cuenta el momento adecuado a cada una de las
especies escogidas, pino, carrasca, sauce, encina, alamo y chopo. Se prevé que a la aper-
tura de la muestra, 14 de junio de 2008, se hayan plantado un millon de arboles. El resto
de la plantacion se efectuara a lo largo de los dos anos siguientes.

A través de la pagina www.3500000dearboles.com, dedicada principalmente a la poblacion
escolar, se puede participar en plantaciones virtuales. La web permite plantar, cuidar y ve-
rificar el estado de cada arbol.

La tarjeta Fluvi, creada por Ibercaja para la Expo, es el soporte de gestion del programa de
Desarrollo Sostenible de la Expo. Quienes dispongan de la tarjeta Fluvi y participen en el
citado programa recibirin puntos por sus buenas practicas ambientales (uso reiterado del
bus urbano, utilizacion de los puntos limpios de la ciudad, ahorro de agua en casa), que
podran canjearse por obsequios Expo.

iberCaja -6




Ibercaja, a través de su Obra Social y Cultural, viene realizando una intensa actividad en el
campo medioambiental que tiene como objetivos:

e Divulgar los muchos atractivos que ofrece la naturaleza.
e Sensibilizar a la sociedad para un uso racional de los recursos.

e Formar a futuros profesionales en los campos de la gestion de recursos naturales y me-
dioambientales.

e Realizar actuaciones encaminadas a proteger el patrimonio natural existente en las zonas
de actuacion de la Entidad.

Entre las actuaciones realizadas por la Obra Social y Cultural de Ibercaja destacamos las si-
guientes:

Concurso de proyectos medioambientales. Ibercaja convoca a nivel nacional, anualmente
desde 2002, un concurso de proyectos medioambientales con la finalidad de apoyar eco-
némicamente iniciativas cuyo objetivo es la proteccion, el conocimiento de la naturaleza y
la conservacion de habitats y especies amenazados.

Durante el ano 2007 se han materializado las ayudas a los 6 proyectos medioambientales
ganadores de la convocatoria del ano 2006 con un importe total de 77.000 euros y en sep-
tiembre se ha publicado la V convocatoria.

A estas convocatorias se accede a través de www.ibercaja.es.

Voluntariado Medioambiental. En colaboracion con la Diputacion General de Aragon se ha
ejecutado la XII edicion del Programa de Voluntariado Medioambiental que este ano ha
contado con 128 voluntarios y 8 coordinadores, con lo que la participacion ha aumentado
en casi medio centenar de personas respecto al pasado ano.

Los voluntarios han recorrido, desarrollando su labor de difusion de buenas practicas me-
dioambientales y de prevencion de accidentes y de incendios forestales, las areas de ma-
xima afluencia de visitantes de zonas incluidas dentro de la Red Natural de Aragon.

En esta misma linea, la campana <Montanas Seguras» —fruto de un convenio entre Ibercaja,
el Gobierno de Aragon y la Federacion Aragonesa de Montanismo— tiene como objetivo
prevenir los accidentes de montana mediante la formacion y la informacion.

Centros de interpretacion de la Naturaleza. La colaboracion de la Obra Social y Cultural de
Ibercaja con la Diputacion General de Aragdn ha permitido el desarrollo de programas
educativos para centros escolares y centros de interpretacion de la naturaleza con la fun-
cion de informar y orientar a los visitantes de los Espacios Naturales Protegidos de Aragon.
En el ano 2007 han visitado estos centros 119.880 personas.

Fundacion apadrina un arbol. La Obra Social y Cultural de Ibercaja colabora con esta funda-
cion que surgié como consecuencia del incendio acaecido en julio de 2005 en la zona del
Alto Tajo (Guadalajara).

Quien desee apadrinar un arbol tan sélo deberd darse de alta en el correo a través de
Ibercaja Directo. De esta forma se consigue que la Obra Social y Cultural de Ibercaja apor-
te 50 euros por arbol a la Fundacion hasta llegar a un total de 1.000 arboles apadrinados
por clientes de Ibercaja.
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«Zaragoza, ciudad ahorradora de agua», proyecto en el que la Obra Social y Cultural colabo-
ra con la Fundacion Ecologia y Desarrollo para fomentar el compromiso ciudadano desti-
nado a realizar un correcto uso del agua.

En el Monasterio de Cogullada —conjunto monumental propiedad de Ibercaja— se ubican el
Centro de Formacion para la Empresa y la Escuela Agraria, dedicados a la actividad docen-
te, investigadora y divulgativa en los campos de la empresa, el desarrollo agroalimentario
y el mundo rural.

Ente las actividades realizadas por el Aula de Recursos Naturales y Medio Ambiente de la
Escuela Agraria cabe destacar sus cursos y ciclos formativos sobre el cambio climatico, las
oportunidades que ofrecen las energias alternativas y el Master oficial en Gestion Medioam-
biental de la Empresa, que ha cumplido este ano su octava edicion. Su finalidad es capaci-
tar a técnicos superiores y medios como profesionales en los diferentes aspectos de la ges-
tion medioambiental en la empresa.

Ibercaja, en colaboracion con el International Service for the Acquisition of Agri-Biotech Ap-
plications, ha creado en 2007 la pagina web www.ibercib.es por la que se accede al Cen-
tro de Informacion en Innovacion Biotecnologica, que tiene por objeto la distribucion y di-
fusion gratuitas de informacion sobre las nuevas aportaciones de la biotecnologia aplicada
a los cultivos, con especial referencia a su potencial productivo, la estabilidad de las cose-
chas, y la seguridad alimentaria, preservando la sostenibilidad social, econdémica y me-
dioambiental.

Proteccion y recuperacion del Patrimonio Natural

Ibercaja suscribié en 2004 un convenio de colaboracion con el Gobierno de Aragon, la
Fundacion Endesa y varios Ayuntamientos del Pirineo Aragonés, con la finalidad de limpiar
y acondicionar los ibones pirenaicos que se habian visto afectados por antiguas construc-
ciones para su aprovechamiento hidroeléctrico. El presupuesto —asumido al 50% por Iber-
caja y la Fundacion Endesa— ascendio a la cantidad de 2.232.000 euros.

En estos anos se han realizado actuaciones en once ibones consistentes en la demolicion
de edificaciones, integracion de restos en el entorno y retirada de elementos metalicos con
el fin de devolverles su aspecto natural eliminando los restos de instalaciones en desuso de
antiguos aprovechamientos hidroeléctricos.

En 2007 se han proseguido los trabajos para concluir esas actuaciones y se ha incorpora-
do al convenio la recuperacion del ibon de Llauset, cuya ejecucion se realizara en los pro-
ximos dos anos.

Todas estas actuaciones han motivado que el Gobierno de Aragdén haya concedido en
2007 el «Premio Medio Ambiente de Aragon» en el ambito de empresas, ex aequio, a Iberca-
ja y Endesa Generacion, S.A.
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7.4.3. La Obra Social y Cultural de Ibercaja

Ibercaja, como Caja de Ahorros, revierte una parte importante de sus excedentes en la so-
ciedad, siendo las demandas sociales las que determinan la orientacion de sus inversio-
nes. Con sus actividades quiere dar respuesta a las necesidades emergentes de una socie-
dad dindmica y compartir esfuerzos con otros agentes para que las iniciativas emprendidas
alcancen un maximo de rentabilidad social.

La Asamblea General de la Entidad aprob6 la asignacion de 56,7 millones de euros a las ac-
tividades de la Obra Social y Cultural correspondientes al ejercicio 2007, un 10% mas que
para el ejercicio de 2006.

El presupuesto total se ha distribuido entre las siguientes grandes areas:

2005 2006 2007
Accion cultural y tiempo libre 14.875.650 16.367.774 20.018.862
Educacion, investigacion y fomento de empleo 10.497.600 10.480.964 12.506.525
Asistencia social y sanitaria 8.176.950 12.174.778 14.525.020
Fundacion Ibercaja 3.001.050 3.000.000 3.000.000
Patrimonio histérico y medio ambiente 3.948.750 7.106.608 6.620.579

Accion Cultural

Para Ibercaja es fundamental contribuir a la cultura y la educacion en todos los lugares en
los que opera. Esto comporta una amplia gama de actividades como conciertos, exposicio-
nes, espacios dedicados a nuevas tendencias, espectaculos teatrales, actividades didacti-
cas para colegios y centros de ensenanza.

Desde la Obra Social y Cultural se hace un esfuerzo para que estas manifestaciones cultu-
rales lleguen al mayor nimero de poblacion posible, buscando propuestas que sean acce-
sibles para todos.

Educacion, Innovacion e Investigacion

La promocion del conocimiento, las ideas, las personas y sus capacidades, la innova-
cion al servicio de la ampliacion de oportunidades y el fomento de la investigacion mul-
tidisciplinar son los objetivos que persigue Ibercaja a través de su Obra Social y Cultural,
respaldando el esfuerzo del mundo cientifico e investigador y su decisiva aportacion al
presente y futuro de la sociedad. De esta manera, la Obra Social y Cultural contribuye a
fomentar el progreso social mediante su participacion en diversos proyectos de Investi-
gacion y Desarrollo.

Asistencia Social

La trayectoria de la Obra Social y Cultural de Ibercaja se ha caracterizado por la especial sen-
sibilidad hacia las necesidades de personas con dependencias, mayores, inmigrantes, paises
en vias de desarrollo y, en general, de todos los colectivos que se encuentran en riesgo de ex-
clusion social. La Entidad trabaja por la mejora de la calidad de vida y el bienestar social.
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Durante el ano 2007, se han seleccionado 82 proyectos en la segunda convocatoria de Ayu-
das Ibercaja para Proyectos Asistenciales de atencion a la dependencia, a los que se destina-
ran tres millones de euros, cuyos receptores son entidades sin animo de lucro cuya labor se
centra en la atencion a personas dependientes en grado severo o de gran dependencia.

Medio Ambiente y Patrimonio Historico

Ibercaja asume la importancia fundamental que tiene la defensa y el respeto al Medio Am-
biente y continta trabajando por la conservacion de la naturaleza y el fomento del desarro-
llo sostenible. A través de la Obra Social y Cultural, la Caja colabora en la realizacion de
proyectos que impulsan la formacion y sensibilizacion medioambiental y la eficiencia en el
uso de los recursos naturales.

En el ano 2007, el acuerdo con Expo Zaragoza 2008 para la plantacion de 3 millones y
medio de arboles en Aragon con la finalidad de compensar las emisiones de CO, deriva-
das de la celebracion de la Exposicion Internacional, la participacion como socio en el pa-
trocino de la Expo cuyo tema principal es el desarrollo sostenible, es una muestra de la in-
quietud de Ibercaja por el Medio Ambiente.

Las acciones de conservacion y difusion del Patrimonio Historico pretenden preservar las
manifestaciones artisticas y culturales, promocionar el legado historico para el disfrute de
todos y dinamizar la economia al aportar nuevos atractivos para el desarrollo del turismo
cultural.

Paises en vias de desarrollo

La Obra Social y Cultural de Ibercaja destina el 0,7% de su presupuesto a respaldar econo-
micamente programas de desarrollo en diferentes paises del Tercer Mundo. Durante el
ejercicio 2007, ha colaborado en mas de 40 proyectos, en 25 paises, con el objetivo de
responder a las necesidades mas fundamentales del ser humano. La dotacion para este
apartado, en este ejercicio se ha traducido en 396.900 euros.

El Informe de Actividades de la Obra Social y Cultural recoge un amplio detalle de las ac-
tividades desarrolladas por Ibercaja. Forma parte del Informe Anual 2007 con el mismo ti-
tulo y numeral romano IV. Se puede acceder al mismo a través de la web corporativa.

Patrocinios 2007

Complementando la importante labor que la Obra Social y Cultural de Ibercaja viene desa-
rrollando en los ambitos cultural y de ocio, la Caja ha patrocinado en 2007 mas de 500
actividades destinadas a la practica y disfrute del deporte, la montana, la musica y el ocio
a las que ha destinado un presupuesto de 1.200.000 euros.

A continuacion hacemos referencia a las principales de ellas.

Deportes

Ibercaja colabora con diversas instituciones publicas, asociaciones privadas y Federaciones
de Deportes en numerosas iniciativas orientadas a fomentar el deporte base y de aficiona-
do y en pruebas de marcado caricter popular.
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Entre otras:
e Las Galas del Deporte de Aragon y de La Rioja.

e Las Carreras Populares de Zaragoza, Huesca, Teruel y Logrono; la Media Maraton de
Madrid, Guadalajara, Cordoba y Granada. La San Silvestre Vallecana, Clasica los Puertos,
20 km. Valencia, I Marat6 Mediterrani, Milla Urbana Manuel Pancorbo en Jaén, etc.

e La Vuelta Ciclista a Andalucia; los «Dias de la Bicicleta» de Huesca, Madrid y Guadalaja-
ra, el Gran Premio de Ciclismo «San Lorenzo» de Huesca, Marcha Ciclista BTT Castelde-
fells, Clasica Sta. Ana de Dos Hermanas, la «Quebrantahuesos» de Sabinanigo, etc.

e Los Juegos Deportivos de La Rioja, Campeonato de Espana de Tenis Femenino, Free-
Style y Trial Indoor en Zaragoza. Torneos de Hipica en Jaén, de Tenis en Cordoba y de
Vela en Benicasim.

e El {Dia del Minibasquet» en Zaragoza, el Lleida Basquet, el Waterpolo Plaza, los Equipos
Femeninos de Baloncesto y Futbol Sala de Zaragoza, el Club de Ajedrez Teruel, etc.

Montafa

Ibercaja mantiene una intensa actividad en el mundo de la nieve:

e Convenio con Aramoén para patrocinar equipaciones del personal de pistas.

e Colaboracion con las estaciones de esqui: Astin, Candancht, Javalambre, Valdelinares,
Formigal y Cerler.

e Colaboracion con las Escuelas de Esqui de: Candancht, Formigal, Cerler y Panticosa.
e Colaboracion con la Escuela de Esqui adaptado y Guias de Montana Handix.
e Patrocinio de diversas competiciones:
—Trofeo Zagales Gran Premio Ibercaja-Formigal.
—X Marcha Plan d’Estan-Benasque.
Musica
Ibercaja patrocina numerosas actividades musicales, entre las que destacamos:

e Programa Muévete en Directo» de apoyo a la musica en directo en Zaragoza, con especial
atencion a los grupos aragoneses. Organizado por el Ayuntamiento de Zaragoza y el perio-
dico Heraldo de Aragbn». Programas de Musica: Electro 2M7 y Hip-Hop Zaragoza Global.

e Conciertos: Monsters of Rock, The Who, Rafaga, Marea, Mana, Los Lunnis, Rod Stewart,
Bisbal, Consorcio, Pereza, Aute, Underground, Alejandro Sanz, Antonio Orozco, El Arre-
bato, Mariza, Julieta Venegas, Carlinhos Brown, Héroes del Silencio. ..

e Actuaciones musicales en las Fiestas Patronales de Zaragoza, Huesca, Teruel, La Rioja,
Guadalajara, Valencia.

e Festivales: El «Vino en la Opera> en La Rioja, M2 Indoor Festival, Festival Fes Dansa, etc.

Ferias

Ibercaja ha estado presente en diversas ferias que tienen un componente ladico y divulga-
tivo celebradas en Zaragoza, Huesca, Guadalajara, Logrono, Madrid, Lleida, Valencia, Cas-
tellon, Sevilla, Almeria, etc.
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7.4.4. |bercaja y la Exposicién Internacional Zaragoza 2008

La Exposicion Internacional Agua y Desarrollo Sostenible, que se celebrara en Zaragoza en
el ano 2008, es un gran acontecimiento con caracter y trascendencia mundial y se concibe
como centro de referencia para reflexionar, divulgar y concienciar a la Humanidad acerca de
un asunto de vital importancia para su futuro como es el agua y el desarrollo sostenible.

Ibercaja ha favorecido el acontecimiento desde su origen impulsando decididamente la fase
de adjudicacion al adquirir por cuenta propia —a peticion del Ayuntamiento de Zaragoza—
los terrenos donde se ubicaria la exposicion en el caso de ser elegida la ciudad como sede.

El 13 de diciembre de 2004 Ibercaja suscribi6 la escritura mediante la que entregaba al
Ayuntamiento de Zaragoza dichos terrenos, a cambio de derechos futuros de construccion
de viviendas sociales. Tres dias después, Zaragoza se alzaba en Paris como organizadora del
evento. El hecho de concurrir a la convocatoria con los terrenos en propiedad fue clave pa-
ra lograr la sede de la Exposicion.

Como una manifestacion mas del apoyo y colaboracion con la muestra, Ibercaja firmoé en
2006 un convenio con Expo Zaragoza 2008 mediante el que se convertia en uno de sus pri-
meros socios patrocinadores.

Durante el ano 2007, Ibercaja ha preparado un ambicioso plan de actuacion para la ce-
lebracion de la Exposicion Internacional Zaragoza 2008, con el que quiere transmitir, de
una parte, su compromiso con la muestra y los valores que la han inspirado y, de otra,
el firme apoyo que viene prestando al mundo del arte y la cultura. Entre dichas actuacio-
nes cabe destacar:

Reforma de espacios culturales

Se han renovado los salones de actos y ampliado los espacios expositivos de Ibercaja Pa-
tio de la Infanta, reformando y mejorando la accesibilidad al espléndido «Patio de la Infan-
ta» —importante monumento renacentista en el que se exhibe la coleccion de pinturas de
Francisco Goya propiedad de la Entidad-.

En el Museo Camon Aznar de Ibercaja, se ha realizado una importante intervencion am-
pliando los espacios en torno a su magnifico patio renacentista y se han instalado nuevas
y mas amplias salas de exposiciones. Este museo se convertird en el «inico museo del
mundo que ofrezca todos los grabados de Goya».
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Pabellon en Expo Zaragoza 2008

Ibercaja estard presente en la Expo con un pabellon de 807 metros cuadrados que se presen-
tard bajo el lema dbernostrum» y que tendra al rio Ebro y su cuenca como protagonistas.

Exposiciones

Coincidiendo con los tres meses (junio a septiembre) de la Exposicion Internacional, Iber-
caja va a ofrecer en la ciudad tres magnas exposiciones artisticas entre otras, complemen-
tando la oferta que se desarrolle en el recinto Expo.

En la sala de exposiciones la Lonja, del Ayuntamiento de Zaragoza, se exhibirda Zaragoza
y Aragon: Encrucijada de culturas, muestra que pretende poner de manifiesto el papel ju-
gado por Zaragoza y Aragon a lo largo de la historia y que contard, entre otras, con piezas
romanas y visigodas, retratos de Goya y paisajes de Zuloaga. Una de las piezas claves de
la exposicion sera el Vidal Mayor —la compilacion de los fueros de Aragdén mas antigua
que se conserva— propiedad de la Fundacion Paul Getty de Estados Unidos.

Del Ebro a Iberia, es el lema de la muestra que estrenard la nueva sala de exposiciones
temporales del Museo Camon Aznar de Ibercaja. La exhibicion se articula en un discurso
expositivo con el rio Ebro como eje vertebrador de la historia de Espana a partir de dos ele-
mentos fundamentales: el cristianismo, con la aparicion de la Virgen al apostol Santiago en
Zaragoza, y la lengua, con el origen del castellano en el Monasterio de San Millan de la Co-
golla. El recorrido culminara con arte contemporaneo, exponente de la secularizacion de la
sociedad. Se podran contemplar obras de El Bosco, Ribera, Velazquez, Goya, Picasso, Mi-
ro, Barcelo, etc.

En la sala de exposiciones de Ibercaja Patio de la Infanta, se exhibira Del futuro al pasa-
do. Obras maestras del arte contemporaneo (30 obras, 30 avios y 30 artistas), que reuni-
ra piezas, entre otras, de Braque, Chagall, Picasso, Mir6, Giacometti, Torres Garcia, Dali,
Rivera, Saura, Tapies y Serrano.

Tarjeta Fluvi

La Tarjeta Fluvi ha sido creada en exclusiva por Ibercaja como soporte de los pases de ac-
ceso al recinto de la Expo. La tarjeta tiene, también, otras prestaciones entre las que cabe
destacar el pago del autobts urbano en Zaragoza y descuentos en museos municipales,
aparcamientos subterraneos de la ciudad y en parques de ocio de Aragon.

Todos los titulares de la tarjeta Fluvi participan en el Programa de Desarrollo Sostenible de
Expo Zaragoza 2008 —iniciativa de la Agencia de Recursos Ambientales de la muestra— que
premia las practicas respetuosas con el Medio Ambiente y permite acumular puntos que en
el periodo Expo se podran canjear por regalos relacionados con el evento.
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Venta de entradas Expo

Ibercaja ha puesto a disposicion de los organizadores de la muestra sus diversos canales de
comunicacion con clientes: cajeros automaticos, pagina web y teléfono para facilitar la
compra de entradas y tickets para la telecabina de la Expo.

Viviendas de la Villa Expo

La sociedad Vivir Zaragoza, S.A. —creada por Ibercaja y el Ayuntamiento de Zaragoza para
promover actuaciones destinadas a colectivos con dificultades para acceder a una vivien-
da— cedera temporalmente a Villa Expo el edificio de 191 pisos de alquiler y 102 aparta-
mentos construidos en Parque Goya II de Zaragoza. Serd el primer complejo residencial
puesto a disposicion de Expo para alojar al personal de organizaciones o paises participan-
tes. Una vez finalizado el evento las viviendas y apartamentos se ofreceran en alquiler a los
jovenes.

Fondo de Inversion Ibercaja H,O y Renovables

Con motivo de la Expo se ha iniciado la comercializacion de este fondo de renta variable
que invierte en acciones de empresas cotizadas cuya actividad principal es la gestion del
agua, la realizacion de infraestructuras para un aprovechamiento adecuado de la misma y
las energias alternativas ecologicas.

Plantacion de 3,5 millones de arboles

En octubre de 2007, Ibercaja suscribid con Expo Zaragoza 2008 un acuerdo de colaboracion
para la plantacion en Aragon de 3,5 millones de drboles en tres anos, cuya financiacion co-
rrerd a cargo de la Caja, que aportard 920.000 euros y que tiene por finalidad compensar las
emisiones de CO, que se deriven de la celebracion de la Expo.

Gestion de los recursos

A través de Districlima Zaragoza, S.L., sociedad participada por Ibercaja, se estd constru-
yendo un sistema centralizado de agua caliente y refrigeracion en el entorno de la Expo,
que se pretende ampliar mediante la construccion de una planta de cogeneracion una vez
finalizada la Exposicion Internacional y la conversion del espacio expositivo en un Par-
que Empresarial.
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Anexo |. Indice de indicadores GRI G-3

El Grupo Ibercaja ha realizado su Informe de Responsabilidad Corporativa 2007 utilizando
el Marco GRI para la elaboracion de memorias de sostenibilidad. La informacion aqui conte-
nida se ha estructurado atendiendo los principios establecidos por la Guia GRI 2006 —tam-
bién denominada G.3—, su Suplemento Sectorial para las Entidades Financieras y sus Proto-
colos técnicos y de indicadores.
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Ibercaja declara que este Informe alcanza el nivel A+ de aplicacion de la citada Guia G-3,
segin se pone de manifiesto en los resultados de la auditoria externa a la que se ha some-
tido voluntariamente la Entidad.

Este Informe ha sido remitido al Global Reporting Iniciative (GRI) para su evaluacion a cu-
ya maxima calificacion A+ aspira.
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Para facilitar la lectura y la localizacion de los contenidos, en la tabla de Indicadores GRI
G-3 se ha incorporado la siguiente informacion:

Capitulo y Pagina: Se senalan para cada uno de los indicadores G-3.

N.A.:No aplica. Por la naturaleza de la actividad de Ibercaja, la informacion asociada a es-
te indicador no es de aplicacion.

N.D.: No disponible. Tbercaja no dispone de la informaciéon necesaria asociada a este
indicador.

Informe Anual: Se identifica en qué capitulo (I Informe Econdmico, II Documentacion Le-
gal, I Informe de Gobierno Corporativo, IV Informe de Actividades de la Obra Social y
Cultural, V Informe de Responsabilidad Corporativa) se puede encontrar informacion ana-
dida sobre este indicador.

También se ha incorporado la tabla de referencia cruzada entre los principios del Pacto
Mundial y los indicadores G-3.

Verificacion externa: Hace referencia al nivel de verificacion conseguido para cada indica-
dor. Esta completado por el informe de verificacion externa que se incorpora en este Infor-
me como Anexo II.

Addenda

Con fecha 7 de marzo de 2008, el Global Reporting Iniciative (GRD) ha concedido la
calificacion A+ a este informe de RSC.

GRI REPORT
GRI CHECKED
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Informe de Responsabilidad

Corporativa
) Informe  Verific.
Indice de indicadores del Global Reporting Iniciative (GRI) G-3 Capitulo (pégina) anual  PWC
Perfil
1 Estrategia y analisis
1.1 Declaracion del maximo responsable de la toma de deciciones de la Presentacion (4-5)
organizacion (director general, presidente o puesto equivalente) sobre la
relevancia de la sostenibilidad para la organizacion y su estrategia.
1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades. 2 (17 a 24), 4 (34 a 30), LI, IV

6 (42 a 51), 7 (52 a 110)

2 Perfil de la organizacion

2.1 Nombre de la organizacion. 16

2.2 Principales marcas, productos y/o servicios. 2 (11-12y 15) 1

2.3 Estructura operativa de la organizacion, incluidas las principales 2 (11-12 y 14), 3 (26 a 29) I, II, III

divisiones, entidades operativas, filiales y negocios conjuntos
(joint ventures).

2.4 Localizacion de la sede principal de la organizacion. 16

2.5 Numero de paises en los que opera la organizacion y nombre de los 2(13)
paises en los que se desarrollan actividades significativas o los que sean
relevantes especificamente con respecto a los aspectos de sostenibilidad
tratados en la memoria.

2.6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica. 29 11, 11

2.7 Mercados servidos (incluyendo el desglose geogrifico, los sectores que 2 (13), 7 (53 a 60) I
abastece y los tipos de clientes/beneficiarios).

2.8 Dimensiones de la organizacion informante. 2 (19) I, 11, III

2.9 Cambios significativos durante el periodo cubierto por la memoria en el | 2 (20 a 24) I, 11, 111

tamano, estructura y propiedad de la organizacion.

2.10 Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo. 2 (23-24), 7 (66)

3 Parametros de la memoria

PERFIL DE LA MEMORIA

3.1 Periodo cubierto por la informacion contenida en la memoria 1 (6)
(por ej. Ejercicio fiscal, ano, calendario).

3.2 Fecha de la memoria anterior mas reciente (si la hubiere). 1(6)
3.3 Ciclo de presentacion de memorias (anual, bienal, etc.). 1(6)
3.4 Punto de contacto para cuestiones relativas a la memoria o su contenido. | 1 (6)

ALCANCEY COBERTURA DE LA MEMORIA

3.5 Proceso de definicion del contenido de la memoria. 1)
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3.6

Cobertura de la memoria.

1

3.7

Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura de la
memoria.

1D

3.8

La base para incluir informacion en el caso de negocios conjuntos (joint
ventures), filiales, instalaciones arrendadas, actividades subcontratadas y
otras entidades que puedan afectar significativamente a la
comparabilidad entre periodos y/o entre organizaciones.

1D

3.9

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

1®

3.10

Descripcion del efecto que puede tener la reexpresion de informacion
perteneciente a memorias anteriores, junto con las razones que han
motivado dicha reexpresion (por ejemplo, fusiones y adquisiciones,
cambio en los periodos informativos, naturaleza del negocio, o métodos
de valoracion).

1(®

3.11

Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance, la
cobertura o los métodos de valoracion aplicados en la memoria.

1(®

INDICE DEL CONTENIDO DE GRI

3.12

Tabla que indica la localizacion de los Contenidos bédsicos en la
memoria.

1 (8 y Anexo I (111 a 124)

VERIFICACION

3.13

Politica y practica actual en relacion con la solicitud de verificacion
externa de la memoria. Si no se incluye el informe de verificacion en la
memoria de sostenibilidad, se debe explicar el alcance y la base de
cualquier otra verificcion externa existente. También se debe aclarar la
relacion entre la organizacion informante y el proveedor o proveedores
de la verificacion.

1 (8 y Anexo IT (125 a 134)

Gobierno, compromisos y participacion
de los grupos de interés

4.1

La estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo los comités
del maximo 6rgano de gobierno responsable de tareas tales como la
definicion de la estrategia o la supervision de la organizacion.

3 (25a 29)

I, I

4.2

Ha de indicarse si el presidente del maximo 6rgano de gobierno ocupa
también un cargo ejecutivo (y, de ser asi, su funciéon dentro de la
direccion de la organizacion y las razones que la justifiquen).

3 (20)

11, 111

4.3

En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria, se
indicard el nimero de miembros del miaximo 6rgano de gobierno que
sean independientes o no ejecutivos.

3(25a 29)

I, I

4.4

Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar
recomendaciones o indicaciones al maximo organo de gobierno.

3.(25 a 29), 6 (42 a 46),
7 (86)

I, T

45

Vinculo entre la retribucion de los miembros del maximo 6rgano de
gobierno, altos directivos y ejecutivos (incluidos los acuerdos de
abandono del cargo) y el desempeno de la organizacion (incluido su
desempeno social y ambiental).

328

I, I
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PRINCIPAL

PRIN.

4.6 Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el 3 (29-30) 111
maximo 6rgano de gobierno.

4.7 Procedimiento de determinacion de la capacitacion y experiencia exigible a | 3 (25 a 29) 11
los miembros del mdximo 6rgano de gobierno para poder guiar la estrategia
de la organizacion en los aspectos sociales, ambientales y econdmicos.

4.8 Declaraciones de mision y valores desarrolladas internamente, codigos | 2 (10), 3 (30 a 33), 11, 100
de conducta y principios relevantes para el desempeno econémico, 4 (34 a 36), 7 (52 a 110)
ambiental y social, y el estado de su implementacion.

4.9 Procedimientos del maximo 6rgano de gobierno para supervisar la 3 (25 a 33) II, 11
identificacion y gestion, por parte de la organizacion, del desempeno
economico, ambiental y social, incluidos riesgos y oportunidades
relacionadas, asi como la adherencia o cumplimiento de los estindares
acordados a nivel internacional, cédigos de conducta y principios.

4.10 Procedimientos para evaluar el desempeno propio del maximo 6rgano | 3 (25 a 29 ) II, 111
de gobierno, en especial con respecto al desempeno econémico,
ambiental y social.

COMPROMISOS CON INICIATIVAS EXTERNAS

4.11 Descripcion de como la organizacion ha adoptado un planteamiento o | 3 (25 a 33) II, 11
principio de precaucion.

4.12 Principios o programas sociales, ambientales y econémicos 2 (16), 4 (34 a 30), v
desarrollados externamente, asi como cualquier otra iniciativa que la 5 (37 a 41), 6 (47 a 50),
organizacion suscriba o apruebe. 7 (99 a 110)

4.13 Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como asociaciones | 2 (16), 5 (37 a 41), v
sectoriales) y/o entes nacionales e internacionales a las que la 6 (48 a 50), 7 (105 a 110)
organizacion apoya.

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

4.14 Relacion de grupos de interés que la organizacion ha incluido. 6 (42)

4.15 Base para la identificacion y seleccion de grupos de interés con los 6 (42)
que la organizacion se compromete.

4.16 Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos de interés, incluidas la | 6 (42 a 46) I
frecuencia de su participacion por tipos y categoria de grupos de interés.

4.17 Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a 4 (34 a 36), 6 (47 a 50), I IV
través de la participacion de los grupos de interés y la forma en la que ha | 7 (52 a 110)
respondido la organizacion a los mismos en la elaboracion de la memoria.

Informacion sobre el enfoque de la Direccion por

dimensiones (economica, medioambiental, responsabilidad

de productos, laboral, derechos humanos y sociedad)

Indicadores del desempefio econémico

Declaraciones sobre el enfoque de gestion Presentacion (4-5), 2 (10-11, | I, IT
19 a 21y 23), 4 (34),
7 (90 a 92)

ASPECTO: DESEMPENO ECONOMICO

EC1 Valor econoémico directo generado y distribuido, incluyendo ingresos, 2(19), 7 (90 a 92 LI, IV Total
costes de explotacion, retribucion a empleados, donaciones y otras y 99 a 110)
inversiones en la comunidad, beneficios no distribuidos y pagos a
proveedores de capital y a gobiernos.

EC2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para las 5 (4D, 7 (93 a 110) I IV Total

actividades de la organizacion debido al cambio climdtico.
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PRIN. ~ PRIN.

PRINCIPAL  PRINCIPAL ~ ADIC.

PRINCIPAL

ADIC.

PRIN. ~ PRIN.

ADIC. PRIN. PRIN.

ADICIONAL

ADIC.

ADIC. ADIC. PRIN.

EC3 Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas a programas 7 (81 a 84y 105 a 110) LI, IV | Total
de beneficios sociales.
EC4 Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos. 3 (33) I Total
ASPECTO: PRESENCIA EN EL MERCADO
EC5 Rango de las relaciones entre el salario inicial estindar y el salario 5 (40), 7 (81 Total
minimo local en lugares donde se desarrollen operaciones significativas.
EC6 Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente 7 (88-89) Total
a proveedores locales en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas.
EC7 Procedimiento para la contratacion local y proporcion de altos 5 (40), 7 (74-75) Total
directivos procedentes de la comunidad local en lugares donde se
desarrollen operaciones significativas.
ASPECTO: IMPACTOS ECONOMICOS INDIRECTOS
EC8 Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y los 7 (90 a 92, 101 y 105 a 110) | II, TV Total
servicios prestados principalmente para el beneficio publico mediante
compromisos comerciales, pro bono, o en especie.
EC9 Entendimiento y descripcion de los impactos econoémicos indirectos 7 (90 a 92) I, I Total
significativos, incluyendo el alcance de dichos impactos.
Indicadores de desempeino ambiental
Declaraciones sobre el enfoque de gestion Presentacion (4-5), 2 (21
y 23), 4 (35), 5 (41), 6 (5D),
7 (9399
ASPECTO: MATERIALES
EN1 Materiales utilizados, por peso o volumen. 5 (41), 7 (98) Total
EN2 Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales 5 (41), 7 (96) Total
valorizados.
ASPECTO: ENERGIA
EN3 Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias. 5 (41), 7 (95) Total
EN4 Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias. 5 (41), 7 (95) Total
EN5 Ahorro de energia debido a la conservacion y a mejoras en la eficiencia. | 5 (41), 7 (95) Total!
EN6 Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes 5 (41), 7 (99 a 102) Total!
en el consumo de energia o basados en energias renovables,
y las reducciones en el consumo de energia como resultado
de dichas iniciativas.
EN7 Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y las 5 (4D, 7 (95 Total!
reducciones logradas con dichas iniciativas.
ASPECTO:AGUA
ENS Captacion total de agua por fuentes. 5 (41), 7 (95) Total
EN9 Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por la 5 (4D, 7 (95 Total
captacion de agua.
EN10 Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada. 5 (41), 7 (95) Total

Basandonos en el principio de Materialidad del GRI version G-3 hemos incluido Gnicamente informacion cualitativa.
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PRINCIPAL

PRINCIPAL

ADIC.

ADIC.

ADICIONAL

PRIN.

PRIN. ADIC. PRIN.

PRIN.

PRIN.

PRIN.

ASPECTO: BIODIVERSIDAD

EN11 Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados dentro de espacios N.A. Ibercaja no es N.A.
naturales protegidos o de areas de alta biodiversidad no protegidas. propietaria ni gestiona
Indiquese la localizacion y el tamano de terrenos en propiedad, terrenos adyacentes o
arrendados, o que son gestionados, de alto valor en biodiversidad en ubicados en espacios
zonas ajenas a areas protegidas. naturales protegidos.
EN12 Descripcion de los impactos mas significativos en la biodiversidad en N.A. Dada la naturaleza de la N.A.
espacios naturales protegidos o en dreas de alta biodiversidad no actividad financiera de
protegidas, derivados de las actividades, productos y servicios en dreas | Ibercaja, no produce
protegidas y en dreas de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a | impactos en la biodiversidad.
las dareas protegidas. Por el contrario, a través de
su Obra Social y Cultural
viene desarrollando varios
programas destinados a la
proteccion y preservacion
medioambiental.
EN13 Habitats protegidos o restaurados. 5 (41), 7 (102 a 104, 106 v Total
y 110)
EN14 Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestion de 5 (41), 7 (93 a 104 v Total
impactos sobre la biodiversidad. y 106 a 110)
EN15 Numero de especies, desglosadas en funcion de su peligro de N.A. Ibercaja no realiza N.A.
extincion, incluidas en la Lista Roja de la TUCN y en listados nacionales | actividades que afecten
o cuyos habitas se encuentren en dareas afectadas por las operaciones | a especies protegidas
segun el grado de amenza de la especie. en las dreas indicadas.
ASPECTO: EMISIONES, VERTIDOS Y RESIDUOS
EN16 Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero, | 5 (41), 7 (97) Total
en peso.
EN17 Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en peso. 5 (41), 7 (97 a 99) Total
EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero y | 5 (41), 7 (93 a 95) Total!
las reducciones logradas.
EN19 Emisiones de sustancias destructoras de la capa ozono, en peso. N.A. Aunque Ibercaja no N.A.
produce emisiones
significativas de gases que
afecten a la capa de ozono,
en el capitulo 7.4.2 se
facilita informacion sobre
este tema.
EN20 NO, SO y otras emisiones significativas al aire por tipo y peso. N.A. Ibercaja no produce N.A.
emisiones significativas de
gases que afecten a la capa
de ozono como se indica
en el capitulo 7.4.2.
EN21 Vertimiento total de aguas residuales, segin su naturaleza y destino. N.A. La actividad financiera N.A.
de Ibercaja no genera
aguas residuales.
EN22 Peso total de residuos gestionados, segun tipo y método de 5 (41, 7 (98-99) Total

tratamiento.

Basandonos en el principio de Materialidad del GRI version G-3 hemos incluido Gnicamente informacion cualitativa.
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PRIN.

ADICIONAL

ADICIONAL

PRIN.

PRINCIPAL

ADIC. ADICIONAL PRIN.

PRIN.

ADICIONAL = PRIN.

EN23 Numero total y volumen de los derrames accidentales mas N.A. En Ibercaja no se ha N.A.
significativos. producido ningun derrame
significativo.
EN24 Peso de los residuos transportados, importados, exportados o 5 (4D, 7 (98-99) Total
tratados que se consideran peligrosos segun la clasificacion del
Convenio de Basilea, anexos I, II, III y VII y porcentaje de residuos
transportados internacionalmente.
EN25 Identificacion, tamano, estado de proteccion y valor de biodiversidad | N.A. La actividad de N.A.
de recursos hidricos y habitats relacionados, afectados Ibercaja no produce
significativamente por vertidos de agua y aguas de escorrentia de la | vertidos de agua.
organizacion informante.
ASPECTO: PRODUCTOS 'Y SERVICIOS
EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y 5 (41), 7 (99 a 102) Total
servicios, y grado de reduccion de ese impacto.
EN27 Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalaje, N.A. Por la naturaleza de la N.A.
que son recuperados al final de su vida util, por categoria actividad este indicador no
de productos. es de aplicacion.
ASPECTO: CUMPLIMIENTO NORMATIVO
EN28 Coste de las multas significativas y niimero de sanciones no 3 (33), 5 (41 111 Total
monetarias por incumplimiento de la normativa ambiental.
ASPECTO:TRANSPORTE
EN29 Impactos ambientales significativos del transporte de productos y N.A. Ibercaja no genera N.A.
otros bienes y materiales utilizados para las actividades de la impactos ambientales
organizacion, asi como del transporte del personal. significativos a los que se
hace referencia en este
indicador. No obstante, en
el capitulo 7.4.2 se facilita
informacion.
ASPECTO GENERAL
EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales. 5 (41), 7 (99 a 102) Total
Indicadores del desempeiio de Practicas laborales
y ética del trabajo
Declaraciones sobre el enfoque de gestion Presentacion (4), 2 (22),
4 (36), 5 (40), 6 (50), 7 (71)
ASPECTO: EMPLEO
LAl Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, 7 (73-74) 11 Total
por contrato y por region.
LA2 Numero total de empleados y rotacion media de empleados, 5 (40), 7 (72 a 74) Total
desglosados por grupo de edad, sexo y region.
LA3 Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, que no | 7 (81 a 84) Total

se ofrecen a los empleados temporales o de media jornada,
desglosado por actividad principal.
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ADICIONAL PRINCIPAL PRIN.

PRIN.

PRINCIPAL

ADIC.

ADIC. ADICIONAL PRIN.

PRINCIPAL

PRIN.

PRINCIPAL  PRINCIPAL

ADICIONAL

ASPECTO: RELACIONES EMPRESA/TRABAJADORES

LA4 Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo. 5 (40), 7 (85) Total

LAS Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios organizativos, 5 (40), 7 (86) Total
incluyendo si estas notificaciones son especificas en los convenios
colectivos.
ASPECTO: SALUD Y SEGURIDAD EN ELTRABAJO

LAG Porcentaje del total de trabajadores que estd representado en comités 5 (40), 7 (86-87) Total
de seguridad y salud conjuntos de direccion-empleados, establecidos
para ayudar a controlar y asesorar sobre programas de seguridad y
salud en el trabajo.

LA7 Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos y 5 (40), 7 (87) Total
numero de victimas mortales relacionadas con el trabajo por region.

LAS Programas de educacion, formacion, asesoramiento, prevencion y 5 (40), 7 (86-87) Total
control de riesgos que se apliquen a los trabajadores, a sus familias o a
los miembros de la comunidad en relacion con enfermedades graves.

LA9 Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales con 5 (40), 7 (86-87) Total
sindicatos.
ASPECTO: FORMACION'Y EDUCACION

LA10 Promedio de horas de formacioén al ano por empleado, desglosado por | 7 (78) Total
categoria de empleado.

LA11 Programas de gestion de habilidades y de formacion continua que 7 (77 a 80) Total
fomenten la empleabilidad de los trabajadores y que les apoyen en la
gestion del final de sus carreras profesionales.

LA12 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del 7 (75) Total
desempeno y de desarrollo profesional.
ASPECTO: DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

LA13 Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y plantilla, 3 (26 a 28), 5 (40), juil Total
desglosado por sexo, grupo de edad, pertenencia a minorias y otros 7 (72-73 y 80)
indicadores de diversidad.

LA14 Relacion entre salario base de los hombres con respecto al de las 5 (40), 7 (8D Total
mujeres, desglosados por categoria profesional.
Indicadores del desempeno de Derechos Humanos
Declaraciones sobre el enfoque de gestion Presentacion (4), 4 (35-36),

5 (39-40), 7 (71, 74, 80-81 y
85-86)

ASPECTO: PRACTICAS DE INVERSION Y ABASTECIMIENTO

HR1 Porcentaje y namero total de acuerdos de inversion significativos que 5 (39), 7 (88-89) Total
incluyan clausulas de derechos humanos o que hayan sido objeto de
analisis en materia de derechos humanos.

HR2 Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que han sido 5 (39), 7 (88-89) Total
objeto de andlisis en materia de derechos humanos y medidas
adoptadas como consecuencia.

HR3 Total de horas de formacion de los empleados sobre politicas y 3 (32-33), 5 (39 a 41) Total

procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los derechos
humanos relevantes para sus actividades, incluyendo el porcentaje de
empleados formados.
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ADICIONAL PRINCIPAL PRINCIPAL PRINCIPAL PRIN.

ADIC.

PRINCIPAL

PRIN. PRIN. = PRIN.

PRIN.

ADIC.

ASPECTO: NO DISCRIMINACION

HR4 Numero total de incidentes de discriminacion y medidas adoptadas. 3 (33), 5 (39-40), 7 (80-81) Total
ASPECTO: LIBERTAD DE ASOCIACION
Y CONVENIOS COLECTIVOS

HRS5 Actividades de la compania en las que el derecho a libertad de 5 (40), 7 (85-86) Total
asociacion y de acogerse a convenios colectivos puedan correr
importantes riesgos, y medidas adoptadas para respaldar estos derechos.
ASPECTO: EXPLOTACION INFANTIL

HRO6 Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de 537y 39 v Total
incidentes de explotacion infantil, y medidas adoptadas para contribuir
a su eliminacion.
ASPECTO:TRABAJOS FORZADOS

HR7 Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser origen de | 5 (37 y 39-40) v Total
episodios de trabajo forzado o no consentido, y las medidas adoptadas
para contribuir a su eliminacion.
ASPECTO: PRACTICAS DE SEGURIDAD

HR8 Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en las 5 (40) Total
politicas o procedimientos de la organizacion en aspectos de derechos
humanos relevantes para las actividades.
ASPECTO: DERECHOS DE LOS INDIGENAS

HRO Numero total de incidentes relacionados con violaciones de los 3 (33), 5 (39) v Total
derechos de los indigenas y medidas adoptadas.
Indicadores del desempeno de Sociedad
Declaraciones sobre el enfoque de gestion 2.(9-10), 3 (32-33), 4 (35), | III

5 (4D, 7 (105)

ASPECTO: COMUNIDAD

SO1 Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para evaluar | 7 (90 a 92 y 105 a 110) LIV Total
y gestionar los impactos de las operaciones en las comunidades,
incluyendo entrada, operacion y salida de la empresa.
ASPECTO: CORRUPCION

SO2 Porcentaje y nimero total de unidades de negocio analizadas con 3 (32-33), 5 (41 I1, 11 Total
respecto a riesgos relacionados con la corrupcion.

SO3 Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos 3 (32-33), 5 (41) Total
anticorrupcion de la organizacion.

SO4 Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion. 3 (32-33), 5 (41) I Total
ASPECTO: POLITICA PUBLICA

SO5 Posicion en las politicas publicas y participacion en el desarrollo 4 (34 a 36), 5 (37 a 41), v Total
de las mismas y de actividades de dobbying». 7 (52 a 110)

SO6 Valor total de las aportaciones financieras y en especie a partidos 3 (29-30 y 32-33), 5 (41) I Total

politicos o a instituciones relacionadas, por paises.
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ADIC.

PRINCIPAL

PRINCIPAL

ADICIONAL

PRINCIPAL

ADICIONAL

ADIC.

PRINCIPAL

ADICIONAL

ADIC.

ASPECTO: COMPORTAMIENTO DE COMPETENCIA DESLEAL

SO7 Numero total de acciones por causas relacionadas con practicas 3 (33) 111 Total
monopolisticas y contra la libre competencia, y sus resultados.
ASPECTO: CUMPLIMIENTO NORMATIVO
SO8 Valor monetario de sanciones y multas significativas y namero total de | 3 (33) I Total
sanciones no monetarias derivadas del incumplimiento de las leyes y
regulaciones.
Indicadores del desempeno de la Responsabilidad
sobre productos
Declaraciones sobre el enfoque de gestion Presentacion (4-5), 2 (10 y
17-18), 3 (30 a 33), 7 (67-68)
ASPECTO: SALUD Y SEGURIDAD DEL CLIENTE
PR1 Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se N.A. Los productos y N.A.
evaltan, para en su caso ser mejorados, los impactos de los mismos servicios ofrecidos por
en la salud y seguridad de los clientes, y porcentaje de categorias Ibercaja no producen
de productos y servicios significativos sujetos a tales procedimientos ningln impacto en la salud
de evaluacion. y seguridad de los clientes.
PR2 Namero total de incidentes derivados del incumplimiento de la 3 (33), 5 (39), 7 (68 a 70) I Total
regulacion legal o de los codigos voluntarios relativos a los impactos
de los productos y servicios en la salud y la seguridad durante
su ciclo de vida, distribuidos en funcion del tipo de resultado
de dichos incidentes.
ASPECTO: ETIQUETADO DE PRODUCTOSY SERVICIOS
PR3 Tipos de informacion sobre los productos y servicios que 2 (20), 3 (30-31), 5 (39), Total
son requeridos por los procedimientos en vigor y la normativa, 7 (61 y 67-68)
y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales requerimientos
informativos.
PR4 Numero total de incumplimiento de la regulacion y de los codigos 3 (33), 5 (41), 7 (68 a 70) 1I Total
voluntarios relativos a la informacion y al etiquetado de los productos
y servicios, distribuidos en funcion del tipo de resultado
de dichos incidentes.
PR5 Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los 2 (17-18), 6 (42 a 44), I, I Total
resultados de los estudios de satisfaccion del cliente. 7 (68 a 70)
ASPECTO: COMUNICACION DE MARKETING
PR6 Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estindares y 2 (22), 3 (30 a 33), Total
codigos voluntarios mencionados en comunicaciones de marketing, 7 (67-68)
incluidos la publicidad, otras actividades promocionales y los
patrocinios.
PR7 Namero total de incidentes fruto del incumplimiento de las regulaciones | 3 (33), 7 (68 a 70) 1I Total
relativas a las comunicaciones de marketing, incluyendo la publicidad,
la promocion y el patrocinio, distribuidos en funcion del tipo
de resultado de dichos incidentes.
ASPECTO: PRIVACIDAD DEL CLIENTE
PR8 Numero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en relacion | 3 (33), 5 (39), 7 (67) I Total

con el respeto a la privacidad y la fuga de datos personales de clientes.
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PRINCIPAL

ASPECTO: CUMPLIMIENTO NORMATIVO

PR9 Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento de la 3 (33), 7 (68 a 70) I Total
normativa en relacion con el suministro y el uso de productos y
servicios de la organizacion.
Suplemento GRI del Sector Financiero
Indicadores Sociales
CSR GESTION DE LA RSC
CSR 1 Politica de RSC. 4 (42 a 51 Total
CSR 2 | Organizacion de la RSC. 4 (47 Total
CSR 3 Auditorias de RSC. Anexo II (125 a 134) Total
CSR 4 Gestion de asuntos sensibles (corrupcion, aportaciones a partidos 3(32y 33),5 (4D I Total
politicos, lavado de dinero, financiacion de terrorismo, etc.).
CSR 5 Incumplimiento (normativas, reglamentos, estindar, leyes, etc.). 3 (33) 111 Total
CSR 6 Dialogo con stakeholders (incluye premios de matiz social). 2 (17-18 y 23-24), 3 (26 a 111 Total
28), 6 (42 a 46), 7 (52)
INT DESEMPENO SOCIAL INTERNO
INT 1 Politica de RSC en el seno de la de RR.HH. (igualdad, libertad de 7 (71 a 87) Total
asociacion, formacion, despidos, salud laboral, etc.).
INT 2 Rotacion de empleados y creacion de empleo. 7 (72 a74) Total
INT 3 Satisfaccion de empleados. 7 (84) Total
INT 4 Remuneracion de Alta Direccion y Consejo de Administracion. 3 (28 II, 111 Total
INT 5 Remuneracion variable (bonus) vinculada a la sostenibilidad. N.D. La retribucion variable N.D.
se aplica Gnicamente a
objetivos econdmicos
INT 6 | Ratio salarial hombres/mujeres. 7 (81 Total
INT 7 Perfil de empleados (género, discapacidad, etc.). 7 (72 a74) Total
SOC DESEMPENO HACIA LA SOCIEDAD
SOC 1 | Contribuciones filantropicas, caridad y mecenazgo (dinero aportado, 7 (91-92 y 105 a 110) v Total
tiempo, en especie y costes de gestion).
SOC 2 | Valor econémico anadido (EVA). 7 (90 a 92) I, I Total
SUP PROVEEDORES
SUP 1 | Seguimiento de los principales proveedores (seguimiento de sus 7 (88-89) Total
condiciones laborales y sociales).
SUP 2 | Satisfaccion de proveedores (pronto pdg.o, precios, trato, etc.). N.D. Ibercaja no dispone de N.D.
la informacion necesaria
asociada a este indicador
(esta en proceso la
sistematizacion de la misma)
RB BANCA MINORISTA
RB 1 Aspectos sociales de la politica de Banca Minorista 4 (34 a 36), 7 (53 a 58) I Total

(productos, exclusion social, elc.).
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RB 2 Perfil de la politica de financiacion (sectores, pymes, etc.). 7 (53 a 60) I Total

RB 3 Criterios sociales o de sostenibilidad en la politica de financiacion 4(34a306),76B3a060y I Total
(productos con matices sociales, etc.). 101-102)

1B BANCA DE INVERSION

IB 1 Aspectos sociales y medioambientales de la politica de Banca de 7 (90-91 y 99 a 102) Total
Inversiones.

1B 2 Perfil global de los clientes de Banca de Inversiones. 7 (90-91 y 99 a 102) I Total

1B 3 Transacciones con alto contenido socio-medioambiental. 4 (34 a 36), 7 (52 a 110) v Total

AM | GESTION DE ACTIVOS

AM 1 Aspectos sociales de la politica de Gestion de Activos. 4 (34 a 36),7 (53 a70) I Total

AM 2 Activos bajo gestion con matices de sostenibilidad. 4 (34 a 36), 7 (53 a 70, I Total

90-91 y 99 a 102)
AM 3 Fomento de la Inversion Socialmente Responsable (ISR). 4 (34 a 36), 7 (53 a 70, I Total
90-91 y 99 a 102)

INS SEGUROS

INS 1 Aspectos sociales de la politica de gestion de seguros (marketing 7 (54, 57 y 68) I Total
responsable, claridad en comisiones, mejor consejo, etc.).

INS 2 Perfil de los clientes. 2 (19, 7 (53) I Total

INS 3 Reclamaciones de clientes. 7 (68 a 70) 11 Total

INS 4 Seguros con matices de sostenibilidad (dreas deprimidas, 7 54y 57) I Total

discapacitados, etc.).

iberCaja —e




Tabla de referencia cruzada entre los principios

del Pacto Mundial y los indicadores del GRI

; Indicadores
Areas Principios del PM pertinentes del GRI
Principio UNO. Las empresas deben apoyar y respetar EC5, LA4, LAG a LA9,
la proteccion de los derechos humanos fundamentales, LA13 a LA14,
reconocidos internacionalmente, dentro de su ambito HR1 a HR9, SO5,
Derechos de influencia. PR1 a PR2, PR8
Humanos
Principio DOS. Las empresas deben asegurarse de que sus
empresas no son complices en la vulneracion de los HR1 a HR9, SO5
derechos humanos.
Prmc%mo.”’FRES. Las empresas deben apoyar la libertad LA4 2 LA5, HR1 a HR3,
de afiliacion y el reconocimiento efectivo del derecho HRS. SO5
a la negociacion colectiva. ’
Principio CUATRO. Las empresas deben apoyar
la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso HR1 a HR3, HR7, SO5
o realizado bajo coaccion.
Relaciones
Laborales
Pr1r1c1p1o. CI.NCO.. Las empresas deben apoyar la erradicacion HR1 a HR3, HR6, SO5
del trabajo infantil.
N o
v SIS L e dber el N 1 105
practie p HR1 a HR4, SO5
y la ocupacion.
rodue b d EN30, SO5
ambiente.
Medio s miiaivas que promuvan una mayor responsabiidad | EX1 @ EN30, S05,
Ambiente ) § que promu 4 Y spon PR3 a PR4

ambiental.

Principio NUEVE. Las empresas deben favorecer
el desarrollo y la difusion de las tecnologias respetuosas

EN2, EN5 a EN7, EN10,
EN18, EN26 a EN27,

la corrupcion

extorsion y soborno.

con el medio ambiente. EN30, SO5
Principio DIEZ. Las empresas deben trabajar

Lucha contra . . . .
contra la corrupcion en todas sus formas, incluidas SO2-6
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INFORME RELATIVO A LA VERIFICACION EXTERNA DE LOS INDICADORES

DEL INFORME ANUAL DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2007

DE CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE ZARAGOZA, ARAGON Y

RIOJA (IBERCAJA)

Al Consejo de Administracion de Ibercaja

1.

Hemos aplicado los procedimientos acordados con Vds. y descritos en el parrafo 2
siguiente para revisar los indicadores de sostenibilidad incluidos en el Informe de
HResponsabilidad Gorporativa de Ibercaja y su Grupo Financiero para el gjercicio
anual terminado el 31 de diciembre de 2007 (en adelante el “Informe de
Responsabilidad Corporativa 20077, e identificados en el Anexo adjunto. Dichos
indicadores son los que la Direccion de Ibercaja ha considerado como de mayor
relevancia, atendiendo a las indicaciones establecidas en la Guia para la
elaboracién de memorias de sostenibilidad del Global Reporting Iniciative (GRI),
versién G3.

La Direccion de Ibercaja es responsable de la informacion incluida en el “Informe de
Responsabilidad Corporativa 2007 asi como del diseno, implantacion y
mantenimiento de los procesos para su elaboracion y de las bases y criterios para
SU preparacian.

El alcance de nuestro trabajo, basandonos en los procedimientos acordados
descritos en el parrafo 2 siguiente, ha consistido en contrastar:

. La razonabilidad de los procedimientos y controles establecidos a los efectos
de la preparacién, recogida y agregacion de los datos relativos a los
indicadores objeto de nuestra revisién.

N La razonabilidad y coherencia de los valores de dichos indicadores.

. Si el “Informe de Responsabilidad Corporativa 2007" sigue el indice de
contenidos recomendado por la Guia para la elaboracién de memorias de
sostenibilidad del Global Reporting Iniciative (GRI), version G3.

Con cardcter general, los procedimientos acordados con Vds. y aplicados para la
realizacién de nuestro trabajo han consistido en:

. Desarrollo de entrevistas con el personal de Ibercaja responsable de la
recopilacidn de la informacion y elaboracion de los indicadores objeto de
nuestra revision.

. Revisidn de la documentacion relevante vy de los métodos utilizados para
recopilar y agregar la informacion.

PricewaterhouseCoopers Auditores, 3.L. - H. M. Madrid, hoja 87.250-1, folio 75, tomo 9.267, libro 8.054, saccidn 3°
Inscrita en el R.OAC. con el nimero 50242 - CIF: B-78 031200
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U Aplicacion de analisis disehados para contrastar la razonabilidad de los
criterios de preparacion indicados en el “Informe de Responsabilidad
Corporativa 2007"y de los datos relativos a los Indicadores objeto de nuestra
verificacion.

. Comparacion del indice de contenidos incluido en el “Informe de
Responsabilidad Corporativa 2007" con el sugerido por el Global Reporting
Iniciative (GRI) en su Guia para la elaboracion de memorias de sostenibilidad,
version G3.

3.  El trabajo desarrollado conforme a los procedimientos acordados con Vds. ha
puesto de manifiesto que los procedimientos y controles establecidos a los efectos
de la preparacion, recogida y agregacion de los datos relativos a los indicadores
objeto de nuestra revision, proporcionan una base razonable para la obtencion de
los mismos y los indicadores de referencia se han preparado de acuerdo con las
bases vy criterios de preparacion indicados en el “Informe de Responsabilidad
Corporativa 2007". No hemos identificado indicios de desviaciones significativas en
lo que respecta a la razonabilidad y coherencia de los valores de los indicadores
objeto de nuestra revisién.

El alcance de los procedimientos acordados aplicados ha sido exclusivamente la
verificacion de los indicadores del ejercicio 2007 y no el Informe de Responsabilidad
Corporativa 2007 en su conjunto. Si se hubieran aplicado otros procedimientos distintos

o adicionales se podrian haber identificado otros asuntos sobre los que habriamos
informado.

Zaragoza, 7 de febrero de 2008
Les sa'l‘hda atentamenté,

PricewaterhouseCoopers Auditores, S.L.
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INFORME RELATIVO A LA VERIFICACION EXTERNA DE LOS INDICADORES
DEL INFORME ANUAL DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2007
DE CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE ZARAGOZA, ARAGON Y
RIOJA (IBERCAJA)

Indicadares Econdmicos

Codigo G3 Descripcion Concluzion
Principal EC1 Valor econdmico directo generado y distribuido, incluyendo ingresos, Verificacidn
g costes de explotacidn, retribucidn a empleados, donaciones y olras tetal
g inversionas en la comumdad, benalicies no distribuidos ¥ pagos a
g PIOVORCONSS oo CRgNR & goowermee,
w Principal EC2 Consecuencias financieras y olros riesgos ¥ oporunidades para las Verificacion
-§ actividades de la organizacion debido al cambio climdtico. total
g’ Principal EC3 Cobertura de las ohligaciones de la organizacidn debidas a programas de | Verilicason
§ beneficios sociales. total
Principal ECA Ayudas tinanciaras significativas recibidas da goblemos. Verificacion
total
Adicional ECS Rango de las relaciones entré &l salano inicial estandar y &l salario Verficacidn
] minimo local en lugares donds g8 desarollen oparacionas significativas tsted
E 2 Principal ECE Politica, practicas y proporcidn de gasto cormespondients a proveadores | Veriticacion
E E locales en lugares donde se desarollen operaciones significalivas. fotal
] Principal ECT Procedimiantos para la contratacidn local y proporcidn de altos directives | Verificacion
o procedentas da la comunidad local en lugares donda ¢ desarmolien total
oparaciones significativas.
@ Principal ECB Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y los semvicios | Verificacion
= g prastados principalmenta para & beneficio publico medianta tatal
é *E = _| compromigos comerciales, pro bono, o en especie.
E ﬁ g Adicional ECS Entendimianio y descripcicn da los impacios scondmicoes indirectos Varificacidn
significativos, incluyendo o alcance de dichos impactos. total

Indicadores medioambientales

Aspecto Codigo G3 Descripelidn Conclusion
8 Principal EM1 Materiales ulilizados, por peso o volurmen, Verificacon
| total
% Principal EMNZ2 Porcentaje de 1os materiales utilizados que son materiales valonzados. Veriticacion
% total

Principal EN3 Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias. Verificacion
todal
Principal En4 Consumo Indirecto de enargla desglosado por fuenies primarias. Verilicacion
total
- Adicional EMS Ahorro de energia dabldo a la conservacién y a mejoras an la eficlencia, | Verificacion
B total (1)
L% Adicional ENG | Iniciativas para proporcionar productos y senvicios eficientes en el Verificacion
consumo de enargia o basados en anergias renovables, y las Tl (1)
reducciones en el consumo de energia como resultado de dichas
iniciativas.
Adicional ENT Iniciativas para reducir l consumo indirecto de energia y las reducciones | Verficacion
logyradas con dichas iniciativas. total (1)

{1) Basdndonos &n &l principio da Materialidad del GRI versidn G3 hemos incluido dnicamente informacion cualiativa,
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Aspecto

Codigo

Indicadores medicambiantales

Descripecion

Conclusidn

Principal (=] Captacion total de agua por fusntes. Verificacion
fotal
% Adicional EMa Fuentos de agua qua han sido atectadas significativamenta por la Verificacidn
=< captacitn de agua. total
Adicional EM10 Porcentaje v volumen tolal de agua reciclada v reulilizada. Verificacion
fotal
Principal EM11 Descrpeidn da terrenos adyacentes o ubicados dentro de espacios Mo aplica
naturales protegidos o de dreas de alta blodiversidad no protegidas.
Indiquese la lecalizackdn v &l lamano da terrancs an propiedad,
amendados, o que son gestionados, de alto valor en biodiversidad en
A Z0Nas ajends a ansas protegidas.
Principal EmM12 Descripcion de los impacios mas significatives en |a biodiversidad en | No aplica
egpacios naturales protegidos o en dreas de alta biodiversidad no
E protegidas, dervados de las actividades, productos y servicios an
E dreas protegidas y en dreas de alto valor en biodiversidad en zonas
3 = ajanas alas dreas prolegidas.
o Adicional EN13 Habitats protegidos o restaurados. Venhcaoon
Lotal
Adicional EMi4 Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestion de | Verificacidn
impactos sobwe la odversidad. total
Adicional EN15 MNimero de especies, desglosadas en funcidn de su peligro de Mo aplica
extincion, ncluidas en la Lista Ao de la IUCH y en istados
nacionales y cuyos habitate se encuentren en dreas afectadas porlas
operaciones segun el grado de amenaza de |8 espacia.
Principal EN16 Emislones totales, directas e indirectas, de gases de efecto Verificacion
invernadans, an paso. total
Principal EMN1Y Otras emisiones indirectas de gasos de ofecto invemadono, en peso. | Varificacidn
fotal
Adicional EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de gases de ofocto invemadero | Varificacian
y las reduccionas logradas. total (1)
§ Principal EN19 Emisiones de sustancias destrucioras de la capa de 02ono, en peso Mo aplica
= Principal EM20 NO, SO y otras emisiones significativas al aire por tipo v peso. Mo aplica
E_ Principal ENZ21 Vartimienio tolal de aguas residuales, sequn su naturaleza y destino. | No aplica
2 Principal | EN22 | Peso total de residucs gestionados, segun fipo y método da Varificacidn
5 - tratamiento. : total
E Principal ENZ3 MNumero lal y volumen de los dermrames accidentales mas Mo aplica
E significativos.
E Adicional En24 Peso de los residuos ransportados, importados, exportados o Verilicacidn
w tratados que sa consideran peligrosos segon la clasificacion del fotal
Corvenio de Basilea, anexos |, 11, 1l y VIl y porcentaje de residuos
tranzporados intemacionalmenta.
Adicional EM25 Identificacion, tamafo, estado do proteccidn y valor de biodiversidad Mo apliea

de recursos hidricos y hdbitats relacionados, afeclados
significativamente por veridos de agua y aguas de ascomenlia de la
organizacitn informanita.

(1) Basandonos en el principio de Matedalidad del GRI versidn 53 hemos incluido inicaments informacion cualitativa,
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Indicadores medicambientales

Aspecto Dezcripcian Conclusion
Principal EN28 | Iniciativas para mitigar los impacios ambieniales de los producios y Verificacion
servicios, v grado de reduccion de ess impacho. lotal

Principal ENZT | Porcentaje de productos vendidos, v sus materales de embalaje, que son | Mo aplica
recuperados al final da su vida Gfil, por categorias de productos.

Productos ¥
senicios

g 5 Principal EN28 | Coste de las multas significativas y nimern dea sanciones no monstanas Varticacion
-"E‘ = por iIncumplimiento de la normativa amblental. total
3

a2 &

L

o Adicional ENZG | Impactes ambiontales significativos del transports dé productas v olros Mo aplica
E_ bienas y matarales utilizados para las actividades de la ornganizacion, asi

E como del ransporte do personal.

=

® Adicional | EN30 | Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales. Yerificacidn
m

& total

=

INDICADORES SOCIALES

Indicadores do desempoeno v de pricticas laborales v élicas del trabajo

Aspeclo Cedigo Descripeion Conclusion

Prircipel LAY Dasglose del colactive de rabajadores por ipo de empleo, por contrato y | Venficacion

por regian. S = e ol

g Principal LAZ Mimern tolal de emplaados y rotacion media de ampleados, desglosados | Venficacion

5 por grupo de edad, sexo y regidn. total

o Adicional LA3 Benoficlos soclales para los empleados con jomada complota, quo no se | Vornficacion
ofrecen a los emploados temporales o de media jomada, desglosado por total
actividad principal.

i % Principal Lad Porcentaje de empleados cublertos por un convenio colectivo. Vaorificacidn

513 o

2 B Principal LAS Pariodois) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios organizativos, Verficachin

g E % incluyendo s estas notificacionas son especificadas en los convenios tetal

B colectivos. |
Adicional LAG Paorcantaje dal total da trabajadonas qua astd represantado en comités da | Venficacion

g seguridad y salud conjunios de direccidn-empleados, establecidos para total

E ayudar a controlar y asasorar sobra programas de sequndad y salud an al

o trabajo.

E Principal LAT Tasas de absentismo, enfermedades prolesionales, dias perdidos v Verilicacion

_-E numera de victimas mortales relacionadas con & rmbajo por regian. total

:!q Principal LAA Programas de educacion, formagion, asesoramisnto, prevencian y control | Verificacion

“__:_ da nesgos qua sa apliquen a los trabajadoras, a sus familias o a los total

= migmbrns de la comunidad en relacidn con enlermedades graves. I |

E Adicional LAS Azunios de salud y seguridad cubienos en acusndes fommalas con Varificacitn
eindicatos. = toital
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Aspecto

INDICADORES SOCIALES

Indicadores de desempeno y de practicas laborales y éticas del trabajo

Codigo

G3

Deseripeion

Conelusion

Principal Laio Promedio de horas de formacidn al ano por empieado, desglosado por Varificacion
- calegora de empleado. - total
5 :g Adicional LATY Programas de gestion de habilidades y de formacion continia que Verificacion
8 § fomenten ta empleabilidad de los trabajadores y que les apoyen en la total
E T L geslidn del final de sus carreras profesionales,
Adicional LA12 Porcentaje de emplaados que reciban avaluacionas regulares ded Verificacitn
R dasampano y da desarralio profasional. = = | fotal
o o B| Prncipal LAYS Composicicn de kos organos de gobiemo corporativa y plantilla, Varificacién
E E E desglosado por sexo, grupo de edad, pertenencia a minorias y otros fotal
&8 E indicadores de diversidad.
£ 3, §|Pincipal | LA14 | Relacién entre salario base de los hambres con respecto al de las mujeres, | Verificacién
= desglosado por categonia profesional. total

Aspecto g Descripclan Conclusidn
Principal HR1 Porcontaje y nimaoro total de acuerdos de inversidn significativos que Verflcacidn
= incluyan classulas de derechos humanos o que hayan sido objoto de total
=
b=} andlisis en materia de derechos humanos.
e 8
B Principal HR2 Porcentaje da los principales distibuidores y confratistas que han sido Verificacion
; % objeto de andlisis en materia de derechos humanos, y medidas adoptadas total
e L COMO CONSBCcUBNGia
E -E Adicaonal HR3 Total de horas da fomaeidn de los empleados sobwe politicas y Verificacion
E procedimientos relacionados con aquellos aspectos da los darechos total
humanos relevantes para sus aclividades, incluyendo el porcentaje de
empleados lomados.
.5 Principal HR4 Nomero tatal de incidentes de discriminacion y madidas adoptadas. Varificadan
2 E total
£
=
2
=
8 g| Principal HRS Actividades de la compafia en las que el derecho a libertad de asociacidn | Verificacidn
E :§ E ¥ dé acofgerss a convenios colectivos puada comer Importantes fasgos, y total
2% E medidas adoptadas para respaldar estos derechos.
1 3
_.E il Principal HHE Actividades identificadas que conllevan un riesgo polencial de incidentes Verficacion
g E de explotacion infantil, y medidas adoptadas para confribuir a su total
' E eliminacidn
=
LLi
2 Principal HR7 Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser orgen de Varificacicn
'_%' g episodios de trabajo forzado o no consentido, v las medidas adoptadas total
= E para contribuir a su eliminacian,
B n m:mn; l—i‘iﬂ ?‘nm&ngja dal_pemorgda @:rﬂaﬁua ha sida T;:u_ma.da an las p;hcas Verificacion
E 'E o procedimientos de la organizacidn en aspectos de derachos humanos total
.E = relevantes para las actividades.
]
o
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Aspecio

Adicional

Cadigo

G3

Indicadores da degempenso de Derechos Humanos

Descripeion

MNomero tofal de incidentes relacionados con violaciones de los derechos
de los indigenas y medidas adoptadas.

Indicadores dal desempeno de Sociedad

Descripcian

Conclusion

Verificacidn
total

Conclusidn

_E Principal 501 Maturalera, alcance y efectividad de programas y practicas para evaluar y Verificacion
= gestionar los Impactos de las operaciones en las comunidades, incluyenda total
E entrada, operacion y salida de la empresa
o
Principal s02 Porcentaja y nimer o tolal dea unidades de negocio analizadas con respacto | Venficacidin
& | ariesgos relacionados con la comupcidn. total
§_ Principal 503 Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos antl- | Verficacion
s cormupeitn de la organizacion. lotal
[3 Principal 804 Medidas tomadas en respuasta a incidentes de corrupcidn, Verificacion
bl
g Principal 305 Posicidn en las politicas pdblicas y participacion en el desarmollo de las Veriflcaciin
= = mismas y de actividades de “lobbying”. total
£ 8 |adicional| SO6 | Valor total de las aportaciones financieras y en especie a partidos politicos | Verificacian
o a inslituciones relacionadas, por paises total
E g Adicional 507 Nimero total de acclonoes por causas relacionadas con practicas Verficacian
E E = monopolishcas y contra la ibre compeatencia, y sus resullados. total
g83
R
E m
0 oo
.g Prncipal S08 Valor monalario da sanciones y mullas signilicativas y nomaro total de Varilicacion
E 2 sanciones no monetanas dedvadas del incumplimiento de las layes y total
a E regulaciones.
E 2
o

Aspecto

Principal

Indicadores de desempeno de la responsabilidad sobre productos

Codigo
Ga
PR1

Descripcion

Fases del ciclo de vida de los productos vy servicios an las que s evaldan,
para en su caso ser mejorados, los impactos de los mismes en la salud y
saguridad de los clientes, y porcentaje de calegorias de productos y
servicios significativos sujetos a lales procedimientos de evaluacion

Conclusion

Mo aplica

cliente

Adicionm

Zalud y sequridad del

FHZ

Mimaro total de incldentes derdvados dal incumplimignta de 3 reguiackn
legal o de los codigos woluntarios relativos a los impactos de los productos
y senvicios an la salud y la seguridad durante su ciclo de vida, distribuidos
an funcidn del tipo de resultado de dichos incldentes.

Vanticacion
total
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Indicadores de desampeno de |a responsabilidad sobre productos

Aspacto Cadigo Descripcion Conclusion

E‘ Principal PR3 Tipos de informacién sobre los productos y serviclos que son requerddos Verlficacidn

‘g‘ por los procedimientos en vigor y la normativa, y porcentaje de producios y total

E 9 senvicios sujetos a lales requermientos informativos.

a O Addicional PR4 mimern total de incumplimiamtos de la requiaciin y de 08 codigos Verificaciin

g E voluntarios relativos a la informacidn y al etiquetado de los productos y total

E sanvicios, distribuidos en funcion del tipo de resultado de dichas incidentes.

2 Adicianal PRS Practicas con respacto a la satistaccion dal clisme, incluyends 10s Varificacion

v resullados de los estudios de satislaccidn del cliente, total
Prirscipal PR& Programas de cumplimiento da las leyes o adhesion a estandares y Varificaciin

codigos voluntanos maencicnados en comunicacionas de marketing, total

incluidos la publicidad, otras actividades promocidnales y los patrocinios.
Adicional PHT Momerd total de incidentes frutd del incumplimiento de las regulacionas Verficacion
redativas a las comunicacionss de marketing, incluyando la pubdlicidad, 12 total
promocion y ol patrecinkd, distnbuidos en funcin del tipo de resultades da
dichos incidentes

Marketing

.E Adicional PR& Mimero totel de reclamaciones debidaments fundamentadas en relacion Varificacicn
% con el respeto a la privacidad ¥ la fuga de datos personales de clientes. total
=
Principal PRS Coste de aguellas multas significativas fruto del incumnplimiento de la Verificacian
nonmativa en relacion con el suministro v el uso de productos ¥ senvicios total

de la organizacian

Cumplimiente | Privacidad | Comunlcaciones de
narmativo
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SUPLEMENTO SOBRE EL SECTOR FINANCIERO

Gestion de |a responsabilidad social corporativa

ndicado

b Paolitica de RSC Werificacion total
RSC2 | Organzacken de la RSC Vearnlicacion lotal
RASC3 | Auditorfas de RSC Verificacion total
RSC4 | Gesiidn de los temas sensibles Veriflcacion total
RSC 5 | Incumplimiento Verificadon fotal
HSL 6 | Didlogo con las panes interasadas Veanticacion total

De desempeno social interno

Politica Interna de ASC Verilicacion total
INT 2 | Aotacidn de los empleados y creacion de puestos de rabajo _ Menlicacidn total
INT 3 | Satisfaccién da empleados Varificacion tolal
INT 4 | Retribucidn de los altes direttives Verificacion tolal
INT & | Retribucidn vinculada a la sostenibllidad* Mo disponible
INT & | Ratio salarial hombra / mujer® Verificacidn total

Perfil de los empleados
De deseampeno frente a la sociedad

Obras banéficas

Varificacion total

Varificacion total

SUP 1

Valor scondmico anadido

Provesdores

Seguimignto de los principales provesdores

Verilicacitn olal

suUP 2

Salistaccion de los provesdones

RB 1__| Aspectos sociales de la banca minorista Verificacion total
| BB2 | Perfidela politica de créditos Verificacidn total
| RE3 | Criterios sociales o de sostenibilided en la polilica de crédilos Varilicacin total

*Indicador adicional
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Banca de Inversiones
Ing Jr

15 1 Aspectos sociales y madicambientales de la politica de inversion Venhcacon lotal

B2 Parfil del clients: astneclura de las opsracionas globalas Verificacién total
I8 3 | Operaciones con un alle conlenido social y medioambiantal Varificacion total
Geastion de Activos
ndicador
AM 1| Aspactos sociales de |a politica de Gestion de Activos Verificacion total
AM 2 | Activas bajo gestion con aspectos de sostenibilidad Verilicacion total
AM 3 | Actividad del accionista orentada & la Inversitn Sociabments Hesponsabla (ISR Vanficasdin tolal

Codigo Indicado
INS 1| Aspectos sociales de la Politica de seguios Verificacidn total
INS 2 | Perfll dal cliente Varificacion lotal
INS 3 | Reclamaciones da los clientes Verilicacion total
INS 4 SOQUres CoN aspectos de sostenitilidad Varificacion total

TIPOS DE VERIFICACION EFECTUADA:

. Verificacion total: Venficacion del calculo de los indicadores cuantitativos y de los aspectos de caracter cualitativa,
asi como su adecuada compilacidn a parir de la informacion extraida por las distintas unidades de Ibercaja y fuentes
da informacidn axlama.

. Verificackin parcial: No se han podido venficar todos los aspectos asociados al mdicador que establece el GRI
varsion G3, pero s¢ ofrece una parté de la informacion y para esta se ha realizado la verificacion del calculo de los
indicadores cuaniitativos y de los aspecios de cardctar cualitativa, asi como su adecuada compilacidn a parir do la
informacion extraida por las distintas unidades de Ibercaga y fuentes de informadcion extema

. Mo dispanible: Ibereaja no dispona da la informacion necesaria asocada a este indicador.

® Mo aplica: En baze a los principios del GRI version (33 y a la actividad de Ibercaja, |1a informacion asociada a agte
indicador no es de aplicacion.



Anexo lll. Glosario de términos y acrénimos

ACARL: Asociacion patronal de la Cajas de Ahorros espanolas

ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line): Sistema asimétrico de transmision de datos so-
bre lineas telefonicas.

Alianza europea sobre la Responsabilidad Social de las Empresas (RSE): Es una iniciativa pro-
movida en marzo de 2006 por la Comision Europea con el animo de contar con la adhe-
sion de empresas de todos los estados miembros para la promocion de la RSE en Europa.

Benchmarking: Técnica utilizada para medir el rendimiento de un sistema en comparacion
con algin parametro de referencia.

CECA: Confederacion Espanola de Cajas de Ahorros.
Chip EMV: Sistema que aporta mayor seguridad en las transacciones de medios de pago.
CNMYV: Comision Nacional del Mercado de Valores.

Cobertura de la morosidad: Relacion entre los fondos constituidos para la cobertura del
riesgo de crédito (fondo especifico y fondo genérico) y el crédito a la clientela clasificado
en mora vy litigio.

CoP: Comunicacion del Progreso presentada al Pacto Mundial de las Naciones Unidas so-
bre Derechos Humanos, Derechos Laborales, Proteccion del Medio Ambiente y Antico-
rrupcion (Global Compact).

Crisotilo: Fibra mineral de propiedades aislantes.

Desintermediacion: Recursos gestionados fuera de Balance (fondos de inversion, fondos
de pensiones, seguros de ahorro...).

Eficiencia: Capacidad de generar el maximo de resultados con el minimo de recursos.
ETT: Empresa de Trabajo Temporal.

Expo Zaragoza 2008: Exposicion Internacional «<Agua y desarrollo sostenible» que se celebra-
ra en Zaragoza en el ano 2008.

Factoring: Es la prestacion de un conjunto de servicios administrativos y financieros que se
realizan mediante la cesion de créditos comerciales por un titular, originados por la entre-
ga de bienes o prestacion de servicios que ostenta frente a terceros, a un intermediario
que asume la titularidad de dichos créditos.

Formacion on-line: Sistema de formacion a través de Internet.

Gases efecto invernadero: Contaminantes gaseosos liberados a la atmosfera a través de la in-
cineracion de combustibles fosiles y otros medios.

Global Reporting Iniciative (GRD): Iniciativa creada con el objetivo de fomentar la calidad, el
rigor y la utilidad de las memorias de sostenibilidad. Su web es www.globalreporting.org.
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ICO: Instituto de Crédito Oficial.

I-mode: Conjunto de tecnologias y protocolos disenados para poder navegar a través de
mini paginas disenadas especificamente para dispositivos moviles.

Indice de eficiencia: Representa la capacidad de los ingresos para absorber los gastos de ex-
plotacion en que se ha incurrido. Cuanto menor sea este indice, mis eficiente es la orga-
nizacion.

Intranet: Red informatica privada por la que se transmite informacion.

Leasing (arrendamiento financiero): Operacion financiera que permite a los empresarios
(denominados arrendatarios financieros) obtener bienes mediante un crédito otorgado por
una entidad financiera (arrendador financiero).

Margen Basico: Margen de Intermediacion + Comisiones netas percibidas.

Margen de Explotacion: Margen Ordinario + Otros productos de explotacion — Gastos de
personal — Otros gastos generales de administracion — Amortizaciones — Otras cargas de ex-
plotacion.

Margen de Intermediacion: Intereses y rendimientos asimilados — Intereses y cargas asimi-
ladas + Rendimiento de instrumentos de capital.

Margen Ordinario: Margen de Intermediacion + Comisiones percibidas — Comisiones Paga-
das + Resultado de Operaciones Financieras (neto) + Diferencias de cambio (neto).

Modelo EFQM: Modelo Europeo de Excelencia desarrollado en 1991 por la Fundacion Eu-
ropea para la Gestion de la Calidad.

«Mystery Shopping»: Técnica que utiliza la compra simulada para conocer la calidad real de
productos y servicios percibida por el consumidor final.

Normativa MIFID: Directiva europea sobre Mercados de Instrumentos Financieros que tie-
ne como proposito basico proteger al pequeno inversor.

ONCE: Organizacion Nacional de Ciegos de Espana.

PAC: Ayudas a la Politica Agraria Comunitaria.

Pacto Mundial de las Naciones Unidas sobre Derechos Humanos, Derechos Laborales, Pro-
teccion del Medio Ambiente y Anticorrupcion (Global Compact): Es una iniciativa de com-
promiso ético destinada a que todos los paises acojan como una parte integral de su estra-
tegia y de sus operaciones Diez Principios de conducta y accion en materia de Derechos
Humanos, Trabajo, Medio Ambiente y Lucha contra la Corrupcion. Su pagina web es:
www.globalcompact.org y en espanol www.pactomundial.es.

Phishing: Modalidad de ataque informatico consistente en enganar al usuario mediante el
envio de mensajes de correo electronico suplantando a entidades financieras.
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Producto Interior Bruto (PIB): Es el total de bienes y servicios producidos en un pais duran-
te un periodo de tiempo determinado.

Pyme: Pequena y Mediana Empresa.
Ranking: Clasificacion.

Rating: Calificacion que indica el nivel de riesgo crediticio y solvencia de un emisor de
renta fija, otorgada por una empresa independiente (agencia de calificacion).

Ratio: Relacion que existe entre dos magnitudes.

Ratio Bis o Coeficiente de Solvencia: Relacion entre los recursos propios y los distintos ac-
tivos ponderados por su nivel de riesgo de acuerdo con la Circular 5/93 del Banco de Es-
pana. El Banco de Espana establece que el coeficiente de solvencia debe estar por encima
del 8%.

Recursos gestionados: Magnitud patrimonial representativa del volumen que gestiona la
Entidad, tanto dentro de su Balance (acreedores y crédito a la clientela) como fuera de él
(Desintermediacion).

Rentabilidad: Capacidad de generar beneficio.

Renting (Arrendamiento Empresarial): Es el contrato por el que una de las partes (arrenda-
dor empresarial) se obliga a ceder a otra (arrendatario empresarial) el uso de un bien de
utilidad empresarial por tiempo determinado y contra el pago de un precio que viene ex-
presado normalmente en términos de cuota de arrendamiento periodica.

SMS (Short Message Service): Es un servicio disponible en los teléfonos moviles que permi-
te el envio de mensajes cortos entre teléfonos moviles, teléfonos fijos y otros dispositivos
de mano.

Solvencia: Capacidad para hacer frente a las deudas contraidas en los plazos estipulados de
vencimiento.

Tarjeta de crédito: Medio de pago con cargo en cuenta diferido.
Tarjeta de débito: Medio de pago con cargo en cuenta inmediato.

Tasa de morosidad: Porcentaje que representa el crédito a la clientela clasificado en mora y
litigio sobre el total del crédito a la clientela.

Toner: Producto utilizado en la impresion sobre papel.

TPV: Terminal Punto de Venta. Dispositivo que, mediante acceso telefonico, solicita autori-
zacion para realizar un pago con tarjeta.

WAT (protocolo de aplicaciones inalambricas): Estindar abierto internacionalmente para
aplicaciones que utilizan las comunicaciones inalambricas, p. ej. acceso a servicios de In-
ternet desde un teléfono movil.
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