\'3.-.-.

2008

E DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA ”la Caixa”

€ "laCaixa’




2008
INFORME DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA ”la Caixa”

Compromiso de gestion responsable

€ "laCaixa’

INFORME DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA ”la Caixa” 2008

Compromiso de gestion responsable

La version completa del informe se puede consultar en:
www.lacaixa.es/responsabilidadcorporativa

Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona

Domicilio social: Av. Diagonal, 621-629 — 08028 Barcelona, Espafna
Numero de Identificacion Fiscal: G-58899998

Teléfono: (34) 93 404 60 00

Fax: (34) 93 339 57 03

Direccién en Internet: www.lacaixa.es

ira v | W
S F 1
e MNTINN0T

GRI REPORT

T R AT
ol FUEFFIIE)

Wl wife i




€ "laCaixa’

1. Presentacion

Isidro Fainé Juan Maria Nin
Presidente Director General

Es un motivo de satisfaccion presentar el 5° Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa en el que exponemos las actuaciones en el ambito financiero y social de
"la Caixa” y sus filiales.

En un afio de menor crecimiento de la economia, "la Caixa” mantiene su compromiso
con la Sociedad intensificando su actividad financiera, concediendo créditos a las
empresas y a los particulares por mas de 176.100 millones de euros y ha apostado a
través de MicroBank por la integracion financiera y social de colectivos en riesgo de
exclusion, a los que ha concedido 22.150 préstamos con un saldo vivo de 147 millones
de euros. Todo ello manteniendo un alto nivel de solvencia, con unos fondos propios
de 15.619 millones de euros, que son el fundamento en que se apoya la confianza de
nuestros clientes.

Asimismo, un afio mas, “la Caixa” se consolida como la primera entidad financiera en
creacion de empleo estable en Espafia, alcanzando el Grupo “la Caixa” los 27.818
empleados. Este crecimiento de la plantilla ha tenido una especial incidencia en el
colectivo de jovenes, vinculado a la expansién de la red de oficinas en todo el territorio
nacional y creando empleo de calidad en zonas con escasa poblacion. Ademas a
través de la Obra Social "la Caixa” ha favorecido la incorporacion de 5.959 personas
pertenecientes a colectivos con dificultades de acceso laboral como mujeres victimas
del maltrato o personas con discapacidad, a traves del programa Incorpora.

Otro eje de la responsabilidad corporativa de la “Caixa” es contribuir a la creacion de
nuevas empresas, apostando por los emprendedores y la innovacion. Para ello cuenta
con el programa EmprendedorXXIl, desde el cual se promueve el desarrollo de nuevas
iniciativas empresariales y con las gestoras de Caixa Capital Risc que han financiado
un total de 61 proyectos.
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Nuestra actuacion se ha centrado en satisfacer las expectativas de nuestros 10,7
millones de clientes a través de la excelencia en el servicio, uno de los objetivos mas
importantes de nuestra Entidad.

Mas alla del ambito financiero, "la Caixa” realiza una importante contribucion a la sociedad
a través de su Obra Social. En 2008 ha destinado 500 millones de euros a programas
sociales, de educacion, cultura, medioambiente y ciencia, ocupando el primer lugar
entre las fundaciones privadas espafolas, involucrando a 2.109 empleados que han
participado en el programa de voluntariado corporativo.

Enmarcado también dentro de las iniciativas sociales, cabe destacar la colaboracién
de "la Caixa” con GAVI Alliance, a la que ha aportado 4 millones de euros a través de
la Obra Social, para contribuir a la consecucion del cuarto objetivo de desarrollo del
milenio de las Naciones Unidas en lo referente a la salud infantil: reducir en dos tercios
la mortalidad infantil en 2015. Ademas de esta contribucion, ”la Caixa” ha promovido
la Alianza Empresarial para la Vacunacion Infantil con el objetivo de que las empresas
de nuestro pais que deseen colaborar con la causa puedan también hacerlo. Desde
su puesta en marcha, 93 empresas de toda Espafia han colaborado con la iniciativa.

En cuanto al respeto por el medioambiente, el analisis ambiental en la financiacion de
proyectos sigue los parametros que establecen los principios de Ecuador, a los que la
Entidad se adhirié en el 2007. Ademas, "la Caixa” ha continuado con su compromiso
en gestidon ambiental integrandola en su actividad de negocio y a través del desarrollo
de proyectos promovidos desde la Obra Social, como por ejemplo, el programa de
Conservacion de Parques Naturales y Reinsercion Social, que tiene como objetivo
preservar espacios naturales del territorio espariol a través de la reinsercion de personas
en riesgo de exclusion social.

El presente informe, verificado por el auditor externo Deloitte, sigue las directrices
establecidas por el Global Reporting Initiative, en su nivel de maxima exigencia (A+),
se enmarca también dentro de los principios establecidos en el Pacto Mundial de las
Naciones Unidas y sus contenidos se han realizado incorporando las recomendaciones
realizadas por expertos independientes, a través de un proceso de consulta de acuerdo
con los principios de la norma AA1000.

Este Informe resume el compromiso de “"la Caixa” con sus clientes, sus empleados
y la sociedad y pretende ser el reflejo del desemperfio de la Entidad con la gestion
responsable. Por ultimo, queremos agradecer a todas las personas que han depositado
su confianza en "la Caixa” y expresar el deseo que la informacion contenida en este
Informe sirva para conocer mas la realidad de nuestra Entidad.
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Presentacion

1.1 Principales magnitudes del impacto social de la
actuacion de "la Caixa”

1.2 Fieles a nuestros compromisos

1.3 Gobierno Corporativo de "la Caixa”



Dimension * 414.507 millones de euros de volumen total
Econémica de de negocio bancario.
”’la Caixa” « 2.052 millones de euros de resultado
recurrente del Grupo "la Caixa”.
* 14.691 millones de euros es el valor de
mercado de las sociedades cotizadas.

ECA1

Respuestas a las
necesidades de
los clientes

* 10,7 millones de clientes particulares y

empresas.

FS6

Inclusion « 22.150 proyectos de microcréditos financiados

Financiera a través de MicroBank a los que se han
destinado 147 millones de euros.

« 5.530 oficinas (5.518 oficinas en el territorio
nacional, 2 en el extranjero y 10 oficinas de
representacion en el extranjero).

* EI 75% de las oficinas de "la Caixa” son
totalmente accesibles gracias a la politica de
cota cero.

» Todos los cajeros automaticos de “la Caixa”,
8.113, disponen de teclados adaptados para
personas con dificultades visuales y 3.236 de
ellos disponen de sistema de voz.

FS7
FS14

Liderazgo en * 15.619 millones de euros en fondos propios.
solvenciay * El coeficiente de solvencia es de un 11%.
financiacion a  La medida, el seguimiento y gestion del riesgo
particulares y se realizan de acuerdo con las directrices
empresas del Nuevo Acuerdo de Capitales de Basilea
(NACB).
* 176.100 millones de euros de creditos
concedidos a clientes.

EC1

Financiacién * 64 operaciones de Project Finance sujetas
sostenible a los Principios de Ecuador por un importe
superior a los 11.000 millones de euros.
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EC2
FS1
FS5

Creacion de
empleo y riqueza

 El impacto directo mas el indirecto de la
actividad de "la Caixa” supone el 0,56% del

PIB nacional.

» 27.818 personas trabajan en el Grupo
"la Caixa”, de las que 1.919 son nuevas
incorporaciones realizadas en 2008.

* 5.959 nuevos puestos de trabajo creados
a través del programa Incorpora de la Obra

Social.

EC9
LA2
ECA1

Creacion de
empresas

* 61 proyectos financiados por las
gestoras de Caixa Capital Riscy 18
actividades patrocinadas por el programa

EmprendedorXXI.

FS16

Inversion de
”la Caixa” en
la Obra Social

* 500 millones de euros invertidos en 2008.

* Primera fundacién privada espanola.

» 2.109 empleados participantes en el
programa de voluntariado corporativo.

ECA1
FS1

Alianza
empresarial para
la vacunacion
infantil

* 4 millones aportados a GAVI Alliance

» 93 empresas han participado con una
aportacion de mas de 278.000 euros en la
Alianza Empresarial para la Vacunacion

Infantil

FS5

Innovacion
en servicios
financieros

* 6,99 millones de euros de inversion en [+D+i.
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Satisfaccion de
clientes

 255.371 encuestas de satisfaccion realizadas a
clientes.

* El indice de satisfaccion de clientes particulares en una
escalade Oa 10 es de 8,5.

* El indice de satisfaccion de clientes empresas en una
escalade 0 a 10 es de 8,3.

* "la Caixa” es la entidad con menor numero de quejas
recibidas en relacion a su volumen de negocio, segun
la ultima memoria de reclamaciones del Banco de
Espana.

PR5

Comprometidos
con el entorno
ambiental

» Sistema de Gestion Medioambiental para los Servicios
Centrales de su sede en Barcelona. ISO 14001 y
Reglamento europeo 761/2001 EMAS.

* 29.685 horas de formacion impartidas a 1.973
empleados en el curso “Sistema de Gestion
Medioambiental ISO 14001,

* Implantacion de medidas para ahorro energeético y
gestion de residuos.

EN7
LA10
FS4
FS9

Un buen lugar
para trabajar

* 5.323 promociones internas.
* E1 54,6% de las nuevas incorporaciones y el 57,1% de

las promociones internas han correspondido a mujeres.

* 15 millones de euros invertidos en formacion interna.
* EI 100% de la plantilla esta sujeta a retribucion variable
en base al cumplimiento de objetivos individuales o de

grupo.

ECA1
LA10
LA12

Participacion
Institucional

y difusién del
conocimiento

» Adhesién al Pacto Mundial de Naciones Unidas

* Publicaciones del Servicio de Estudios de "la Caixa”
(Anuario Econdmico, Informes Mensuales,...).

» 2 Estudios Sociales publicados por la Obra Social
"la Caixa”.

« Céatedra "la Caixa” Economia y Sociedad.

* Catedra "la Caixa” Responsabilidad Social de la
Empresa y Gobierno Corporativo.
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FS16

Mision, Visidon y Valores

El compromiso de "la Caixa” con
sus clientes, con sus empleados y
con la sociedad se sustenta en su
mision y se transmite a traves de
su vision y valores.

Misién

Fomentar el ahorro y la inversion
mediante la oferta del mejor y

mas completo servicio financiero
al mayor numero de clientes y
hacer una aportacion decidida

a la sociedad para la cobertura,
flexible y adaptada, de las
necesidades financieras y sociales
basicas.

Visién

Grupo Financiero lider en el
mercado espanol con generacion
de valor para la sociedad, los
clientes y los empleados.
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Valores

Los valores de "la Caixa” siempre
han estado presentes, desde sus
origenes y han constituido el eje de
referencia y actuacion para toda la
organizacion.

La Confianza basada en la
honestidad y el respecto a las
personas, el Compromiso Social,
explicito no sélo en la Obra Social
sino en el conjunto de toda la
actuacion de "la Caixa” y la Calidad,
fundamentada en la excelencia

de servicio, la profesionalidad y la
innovacion.

Estos tres valores definen la
identidad de "la Caixa”, estan
integrados en la estrategia y en la
gestion de la Entidad y establecen
los vinculos de relacion entre la
organizacion, los empleados, los
clientes y la sociedad.




Principales avances en la gestion
responsable de "la Caixa”

A lo largo de 2008 las principales lineas
de avance en la gestion responsable de
"la Caixa” se han materializado en las
siguientes actuaciones:

* Implementacion de una herramienta
para la recopilacion de datos sobre
indicadores de la gestion responsable
de "la Caixa”.

« Elaboracién del Cédigo Etico de
"la Caixa”.

 Colaboracion con GAVI Alliance y
creacion de la Alianza Empresarial
para la Vacunacion Infantil para
colaborar en la consecucion del
Objetivo de Desarrollo del Milenio en
lo referente a salud infantil, y que tiene
como fin la reduccion en dos tercios de
la mortalidad en 2015.

* Puesta en marcha de un proyecto
para evaluar el riesgo ambiental de la
cartera de clientes empresas.

Dialogo con nuestros grupos
de interés

Dialogo y aspectos relevantes

"la Caixa” pone a disposicion de sus

grupos de interés un conjunto de

canales de dialogo, entre los cuales

destacan:

* Una red de 5.530 oficinas y 25.335
empleados de "la Caixa”.
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* Instrumentos de comunicacion con los
clientes, empleados y con la sociedad
en general.

* Investigaciones y estudios sobre
necesidades financieras y sociales.

* El contacto y colaboracion con
instituciones y organizaciones
empresariales, sociales, culturales,
educativas y medioambientales.

» Consultas con representantes de
los grupos de interés de la Entidad:
clientes, empleados, sociedad y
entorno ambiental.

Estos canales permiten conocer sus
expectativas hacia "la Caixa” y a partir
del analisis que realiza la Entidad, se
dibujan las actuaciones para dar la
respuesta adecuada, mitigando de
esta manera la aparicion de riesgos y
optimizando las oportunidades.

Con el animo de mejorar el dialogo
con los grupos de interés, "la Caixa” ha
puesto en marcha en el afio 2008 un
proceso basado en la norma AA1000.
Este proceso ha consistido en unos
encuentros con las areas Yy filiales de
"la Caixa” que reportan en este
informe, asi como la realizacion de
dos talleres con representantes de

los grupos de interés de la Entidad:
clientes, empleados, sociedad y entorno
ambiental.

A partir del analisis de los resultados
obtenidos a traves del dialogo con los
grupos de interés, se han confirmado
los siguientes aspectos relevantes

en la relacion de "la Caixa” con sus
clientes, empleados, sociedad y entorno
ambiental:

« Solvencia, transparencia, seguridad y confidencialidad

» Nuevas necesidades en colectivos

Clientes

* Inclusion financiera
Empleados » Conciliacion

* Integracion laboral

* |gualdad
Sociedad

* Contribucion a la riqueza y ocupacion

* Impacto social de la Obra Social
» Contribucion a la difusion de conocimiento

Medio ambiente

* Politica de compras y requerimientos ambientales a

proveedores
* Gestion ambiental y reduccion del impacto directo
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Los Grupos de Interés de ”la Caixa”

"la Caixa” es una Entidad de Ahorros
y Prevision de fundacion privada sin
animo de lucro, no dependiente de
ninguna otra empresa dedicada a

la captacion, administracion y a la
inversion de los ahorros que le son
confiados.

El gobierno, régimen, administracion,
representacion y control de "la Caixa”
corresponden, de acuerdo con las
competencias establecidas en la ley

y en los Estatutos, a la Asamblea
General, al Consejo de Administracion
y a la Comision de Control.

Los grupos de interés de "la Caixa” que
forman parte de la Asamblea General
son sus clientes, sus empleados y

la sociedad. Estos tres grupos estan
representados en la Asamblea General
que es el drgano supremo de gobierno
y decision de la Entidad.

La Caja de Ahorros y Pensiones de

Barcelona ha concretado en sus
Estatutos estos porcentajes de la

manera siguiente, sobre un total de
160 miembros de la Asamblea:

*58 consejeros generales
representantes de los impositores, lo
que representa un 36%
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*48 representantes de las entidades
fundadoras y otras de interés social, lo
que supone un 30%

*34 representantes de las
corporaciones locales, lo que supone
un 21%

20 representantes de los empleados,
lo que supone un 13%.

30%

I Consejeros generales representantes de los
impositores
Representantes de las entidades fundadoras
y otras de interés social

I Representantes de las corporaciones locales
Representantes de los empleados

Para mas informacion consultar
el Informe Anual del Gobierno
Corporativo de ”la Caixa” en
www.lacaixa.es

Servicios Financieros con Responsabilidad

2.1 Inclusiodn financiera

2.2 Liderazgo en solvencia

2.3 Liderazgo en financiacion a particulares y empresas
2.4 Financiacion sostenible

2.5 Respuesta a las necesidades de los clientes



» Ser la Entidad de referencia
en Europa en el sector de las
microfinanzas a través de un

MicroBank

nuevo modelo de banca social.

* Alianza con el Banco de Desarrollo del
Consejo de Europa (CEB) para destinar
60 millones de euros para financiar
proyectos de integracion social y
financiera.

» Acuerdo con el Fondo Europeo de
Inversiones (FEI) para conceder 131
millones de euros en microcréditos
que permitiran financiar mas de 5.000
nuevas microempresas en 2008.

 Un total de 28.529 clientes se han
beneficiado de los microcréditos.

* Los clientes de MicroBank ya disponen
de una amplia gama de depaositos.

* MicroBank ya es accesible por linea
abierta.

* Incrementar los microcréditos
en cartera hasta los 85.000 con
una inversion de 500 millones de
euros y llegar a 100.000 clientes.
« Ampliar la gama de productos y
servicios.

Gama Basica  Impulsar la Libreta Basica y
la Tarjeta Basica como los
productos financieros mas

accesibles.

» La Libreta Basica ha incrementado el
numero de usuarios respecto al 2007.

* Ampliar la oferta de productos
de gama basica para promover
el desarrollo econémico de
personas en riesgo de exclusion
social.

Monte de Piedad  Trabajar por la solvencia de
una féormula de préstamo que,

aun siendo la mas antigua,

encuentra un publico altamente

interesado.

* La cartera de préstamos ha superado
los 24,7 millones de euros.

* Un 41% de los préstamos se devuelven
en menos de un ano.

» Consolidar esta modalidad de
préstamo en un entorno de
recesion economica.

 Ser referente en accesibilidad
para personas con
necesidades especiales.

» Extender la red cajeros y
oficinas rurales por todo el
territorio nacional.

Accesibilidad
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* "la Caixa” sigue inmersa en el proyecto
INREDIS para el desarrollo de
tecnologias que faciliten la comunicacién
de personas con discapacidad y su
entorno.
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 Continuar trabajando para la
reduccion del 100% de las
barreras fisicas y sensoriales en
cajeros y oficinas.

* Instalacién de 4.000 unidades
del nuevo cajero automatico
disefado por clientes.



El ano 2008 se ha caracterizado, en
el ambito econdmico, por un entorno
poco propicio para el crecimiento,
tanto en el terreno privado como en el
empresarial. No obstante, "la Caixa”
se ha mantenido fiel a su compromiso
reforzando su apoyo a particulares y
empresas.

Desde el punto de vista econémico-
financiero, el afio 2008 ha representado
un punto de inflexion en la situacion
econdmica de empresarios y
trabajadores. El deterioro de la situacion
economica mundial ha conducido a

la generalizacion de la desconfianza

y a la reduccion de la liquidez en el
mercado. Estos factores, junto a la
creciente morosidad, han supuesto

un endurecimiento de los criterios de
concesién de créditos. Sin embargo,

"la Caixa” ha continuado con su
compromiso de atender las necesidades
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financieras de sus clientes, tanto
actuales como futuros.

Durante el pasado ejercicio, han sido
varias las actuaciones que la Entidad
ha emprendido para mantener el nivel
de inclusion financiera. Asi, a pesar
de las dificultades de la economia,

”la Caixa” ha puesto al servicio de

la inclusién todas las herramientas
necesarias: MicroBank, los productos
de gama basica, el Monte de Piedad
y, por supuesto, diferentes soluciones
especificas para colectivos como los
nuevos residentes, para permitir el
acceso de todas las personas a los
servicios financieros.

A PESAR DEL ENTORNO DE CRISIS,

”LA CAIXA” SE HA MANTENIDO FIEL A SU
PROPOSITO DE REFORZAR SU APOYO A
PARTICULARES Y EMPRESAS

MicroBank

Punto de partida: MicroBank se funda para canalizar la actividad de
microcreditos que venia realizando "la Caixa”, bajo unos parametros de rigor y
sostenibilidad propios de una entidad bancaria, con el objetivo de fomentar la
actividad productiva, la creacién de empleo y el desarrollo personal y familiar.

Dénde estamos: Gracias a la intensa actividad de MicroBank a lo largo

del afio 2008, con mas de 25.000 proyectos financiados por un importe de
201,2 millones de euros y a su presencia en diferentes foros europeos, se
ha conseguido incrementar el conocimiento del banco social. Ademas, se ha
llegado a acuerdos con diferentes instituciones europeas como el Banco de
Desarrollo del Consejo de Europa (CEB) y la Comisién Europea a través del
Fondo Europeo de Inversiones (FEI).

Dénde queremos llegar: Consolidar la condicion de referente e incrementar los
microcréditos hasta alcanzar los 1.000 millones de inversion en cartera en 2012.
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Un ano mas, MicroBank, el banco
social de "la Caixa”, ha facilitado el
servicio a los segmentos de poblacion
con recursos limitados, desarrollando
productos y servicios especialmente
adaptados. Como respuesta a la
situacion de menor crecimiento como
la que ha marcado el ejercicio de
2008, MicroBank ha intensificado el
desarrollo de productos ampliando
las finalidades de los préstamos de
ayuda familiar.

MicroBank se dirige a personas y
colectivos con recursos limitados,
especialmente, microemprendedores,
jévenes, mujeres, parados o familias
con rentas bajas. Cabe destacar que
el cliente “tipo” de los microcréditos
es el de un hombre de entre 30 y 41
afos, generalmente en situacion de
precariedad laboral o desempleo.

El 42% de estos microcréditos se
conceden a proyectos relacionados
con el comercio y el 35% con el
sector servicios. Segun el origen, la
mayoria se conceden a personas
procedentes de Espania, un 46%, y

de Sudamérica, con un 28%, mientras

que un 13% se concede a personas
del resto de Europa.
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Sexo 55% hombres

Edad entre 30 y 41 afos (33%)

Profesion precariedad laboral o
desempleados (45%)

EL 55% DE LAS PERSONAS QUE
ACCEDEN A MICROCREDITOS SON
HOMBRES, Y UN 45% DE LOS MISMOS
ESTAN EN SITUACION DE PRECARIEDAD
LABORAL O EN PARO

28%

BN Esparia BN Resto de Europa
Sudamérica Otros

Microcréditos
financieros

* Préstamos de hasta 25.000 euros dirigidos a
financiar la creacion, ampliacién o consolidaciéon de
microempresas para personas con rentas de hasta
18.000 euros anuales.

Microcréditos » Operaciones de préstamo personal sin garantias

sociales adicionales de hasta 15.000 euros, que se utilizan
para financiar proyectos de autoempleo promovidos
por personas con dificultades para acceder al
sistema crediticio tradicional y que requieren
asesoramiento para concretar y desarrollar su idea
de negocio. Se tramitan a través de organizaciones
con experiencia en la asistencia econémica o
social, para potenciar el autoempleo, la creacion de
microempresas Y la actividad emprendedora.

Microcréditos * Préstamos de hasta 25.000 euros, destinados a

familiares cubrir necesidades familiares que permitan atender
estas necesidades o superar dificultades temporales
y facilitar el desarrollo personal. Dirigidos a
personas con rentas de hasta 18.000 euros anuales.

Avales y * Destinados a personas fisicas, jévenes y de la

Pre avales tercera edad que deban presentar garantias frente

a terceros en cumplimiento de una obligacion
para casos de alquiler de vivienda. También para
autonomos con finalidad de desarrollo de su
actividad empresarial.
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Libreta
MicroBank

» Depdésito de dinero a la vista que permite realizar
ingresos y reintegros en cualquier momento.
Destinada a personas con recursos limitados.

Libreta Basica

» La principal finalidad es permitir el acceso a

MicroBank servicios financieros y bancarios de primera
necesidad a aquellas personas con ingresos
inferiores al salario minimo interprofesional.

Cuenta * Depdsito de dinero a la vista que permite realizar

Corriente Basica ingresos y reintegros en cualquier momento.

MicroBank Destinado a personas con dificultades para acceder

al sistema crediticio tradicional y a ONLs.

Cuenta Corriente
MicroBank

Tarjeta de débito

* Deposito de dinero a la vista que permite realizar
ingresos y reintegros en cualquier momento, para
personas con rentas de hasta 18.000 euros.

« Dirigida a personas fisicas que sean clientes de
MicroBank.

Linea Abierta

» Servicio de banca electrénica que consiste en
ofrecer a los clientes de MicroBank la posibilidad de
comunicarse a través de cualquier canal electronico
de los ofrecidos por la Entidad y poder realizar la
mayor parte de sus operativas bancarias.
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La actividad crediticia de MicroBank

evoluciona de forma rapida y constante.

A lo largo del 2008, MicroBank
concedidé 137,1 millones de euros en
microcréditos sociales, financieros y
familiares. En diciembre la cartera del
banco social ha alcanzado los 22.150
préstamos, acumulando un saldo vivo
de 147 millones. Estas cifras acercan al
banco social de "la Caixa” a su objetivo
de alcanzar los 1.500 millones de euros
en el ano 2012.

MicroBank, referente europeo en
microfinanzas

MicroBank y el Banco de Desarrollo del
Consejo de Europa (CEB) han firmado
en 2008 un acuerdo pionero, por el
cual destinaran 60 millones a financiar
proyectos de integracion social y
financiera. Merece la pena destacar
que es la primera vez que el CEB abre
una linea de estas caracteristicas mas
alla del los paises con los que suele
trabajar.

En 2008, MicroBank ha suscrito

un acuerdo de colaboracién con

el Fondo Europeo de Inversiones
(FEI), para conceder 131 millones

de euros que permitiran financiar la
creacion de mas de 12.000 nuevas
microempresas. El acuerdo esta dentro
del Competitiveness & Innovation
Programme (C.I.P.) de la Comision
Europea.
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MICROBANK HA RECIBIDO EL
RECONOCIMIENTO DEL CEB, FEI Y EL
PARLAMENTO EUROPEO, UN PASO MAS
QUE CONSOLIDA SU TRAYECTORIA COMO
BANCO SOCIAL

Mas accesible, mas social
Atendiendo al caracter universal

y global que identifica al banco
social de "la Caixa”, desde el afio
2008 la operativa financiera de
MicroBank dispone de acceso por
linea abierta para sus clientes.
Ademas, ha consolidado un
espacio virtual para todos sus
colaboradores: universidades,
ONLs, ayuntamientos, voluntarios
corporativos y empleados. Con

la colaboracion del Instituto de
Innovacion Social de ESADE, este
espacio cuenta con contenidos
relacionados con el sector de los
microcréditos con un triple objetivo:
apoyar la formacion de los agentes,
compartir buenas practicas y seguir
la evolucion del sector.

LA RESPUESTA DE MICROBANK A LA
CRISIS HA SIDO INCREMENTAR LA
CONCESION DE MICROCREDITOS

Un sueno cumplido con MicroBank
Nuria Ventura estudio 8 afnos de danza en Nueva York. Después de tanto
esfuerzo penso que el regreso seria facil, pero no lo fue. El suerfio de montar una
academia de danza en su poblacion, se desvanecio cuando se dio cuenta de que
una buena idea no siempre es suficiente para encontrar financiacion. La oficina
de "la Caixa” le descubrio que para MicroBank un
proyecto viable es una garantia. EI microcrédito

de 25.000 euros le permitio inaugurar su escuela
de danza. En la escuela trabajan 9 profesores y
tiene matriculados alumnos de toda la comarca

que reciben clases de danza clasica, barroca,
claque, tango, flamenco... Nuria aspira a que su
escuela de danza sea un referente en la comarca
porque a pesar del crecimiento de poblacion que ha
experimentado en los ultimos arfios, todavia faltan
escuelas de danza de nivel profesional.

Productos de gama basica para la integracion financiera

Punto de partida: "la Caixa” ha venido desarrollando y adaptando durante los
ultimos afnos nuevos productos de gama basica dirigidos a personas en situacion
de riesgo de exclusion social.

Dénde estamos: La precaria situacidon econémica que padecen muchas
personas como consecuencia de la desaceleracion econdmica obliga a hacer un
esfuerzo anadido.

Dénde queremos llegar: Seguir incrementando los esfuerzos de adaptacion a
las necesidades del entorno y reforzar el liderazgo en banca universal.
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El contexto econdmico que ha
marcado el aflo 2008 ha llevado a
muchas personas a una situacion de
precariedad, situandolas asi en riesgo
de exclusion financiera. El objetivo
que persigue "la Caixa” es facilitarles
el acceso a los servicios bancarios de
primera necesidad a través de una
oferta amplia y flexible, que se adapte
de la mejor manera a la situacion
personal de cada cliente.

Esta precariedad merece una especial
atencién en aquellos casos en los

gue los ingresos de una persona

se encuentran por debajo del

umbral que marca el Salario Minimo
Interprofesional. Para estas personas,
disponer de acceso a los servicios
bancarios primarios es primordial

para evitar la exclusion social. En

este sentido, poder gestionar las
domiciliaciones basicas (luz, agua, gas,
etc.), asi como el alquiler, los impuestos,
etc. resulta de vital importancia.

Un afo mas, la ‘Libreta Basica’ y

la ‘Tarjeta Basica’ son dos de los
productos que “la Caixa” pone a
disposicion de las personas con
recursos limitados. La ‘Libreta Basica’
hace posible el acceso a los servicios
bancarios de primera necesidad,

sin comisiones ni otros gastos de
mantenimiento ni administracion.
También en la ‘Tarjeta Basica’ se
aplican los mismos principios de
gratuidad en una tarjeta de débito sin
costes asociados.
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LA ‘LIBRETA BASICA’ HACE POSIBLE
EL ACCESO A LOS SERVICIOS
BANCARIOS DE PRIMERA NECESIDAD,
SIN COMISIONES NI OTROS GASTOS DE
MANTENIMIENTO NI ADMINISTRACION

10.344

9.809
9.007

Monte de Piedad

Punto de partida: El ‘Monte de Piedad’ es una institucion creada en el siglo
XVIIl, cuya actividad y finalidad social mantiene plena vigencia.

Dénde estamos: El entorno econdmico que vive nuestro pais refuerza el
papel social del “Monte de Piedad” de "la Caixa”.

Dénde queremos llegar: Estar mas proximos para dar respuesta a las
necesidades temporales de financiacion de las personas.

Con mas de tres siglos de tradicion,

la formula del crédito facilitada por el
‘Monte de Piedad’ es una modalidad

de préstamo rapido, vigente y actual.
Permite cubrir las necesidades
temporales de liquidez como un revés
personal o familiar, un imprevisto,
situaciones dificiles como el paro, o
simplemente para la adquisicion de
bienes de consumo, con préstamos con
una duraciéon de un afo bajo la garantia
de las joyas cedidas en custodia.

El funcionamiento de este sistema

esta avalado por la puntualidad con

la que, generalmente, los préstamos
son devueltos por sus prestatarios. No
obstante, en caso de impago, "la Caixa’
ofrece un tiempo prudencial de demora.
Si persiste el impago, la Entidad
solventa la situacion con la venta de

los bienes dados en prenda en subasta
publica.
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Durante el ano 2008, la cartera de
préstamos ha superado los 24,7 millones
de euros, con un total de 14.832 préstamos
vigentes. Si bien el importe medio de
concesion fue de 1.706 € y una vida media
de 910 dias, un 41% de los préstamos se
devuelven en menos de un afo.

SI BIEN EL IMPORTE MEDIO DE
CONCESION FUE DE 1.706 € Y UNA VIDA
MEDIA DE 910 DIAS, UN 41% DE LOS
PRESTAMOS DE MONTE DE PIEDAD SE
DEVUELVEN EN MENOS DE UN ANO

Sexo 31% hombres
Edad 51 anos de media
Emigrantes 9,36%

nuevos residentes



Accesibilidad a los Servicios Financieros

Punto de partida: Desde la apertura en 1.909 de su primera sucursal, "la Caixa”
ha realizado un importante esfuerzo por mejorar la accesibilidad de las mismas.

Dénde estamos: La presencia fisica a través de oficinas ha mejorado de
forma notable, y lo mismo puede decirse de la accesibilidad a los servicios para
personas con dificultades visuales o de movilidad.

Dénde queremos llegar: Continuacion de la expansion territorial a nivel
internacional y mejora progresiva de la accesibilidad en el resto de canales tanto

en cajeros como en el entorno web.

Oficinas

El concepto de accesibilidad es
interpretado por “"la Caixa” en el sentido
mas amplio de la palabra, ya que facilitar el
acceso a los servicios es una manera mas
de luchar contra la exclusion financiera.

La accesibilidad a los servicios financieros
de "la Caixa” se concreta a través de la
proximidad geografica, la eliminacion

de barreras fisicas y sensoriales y la
multicanalidad.

Cada vez mas préximo al cliente

"la Caixa”, que ya cubre el 100% de
las poblaciones espafiolas de mas de
20.000 habitantes, trabaja afno tras afno
para llegar mas lejos en el territorio,
alcanzando progresivamente aquellos
nucleos de poblacion que no disponen
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Cajeros
automaticos

de ninguna oficina bancaria, con el
objetivo de estar mas cerca del cliente.

Esta voluntad de proximidad le ha valido
el reconocimiento de la asociacion
European Financial Management
Marketing (EFMA), que ha premiado

a "la Caixa” con el galardon a la
Excelencia en el servicio al cliente

por convertirse en el proveedor de
servicios financieros mas préoximo a las
necesidades del cliente.

Ademas, la Entidad esta focalizando sus
esfuerzos en su expansion internacional,
con el objetivo de facilitar la operativa
entre clientes de Espafa y los que estan
en otros paises tales como Polonia,
Rumania, Portugal, Marruecos, etc.

P

La proximidad al cliente no sélo es
geografica sino que se materializa en
sus 5.518 oficinas en Espana, 8.113
terminales de autoservicio y a través de
Linea Abierta, el servicio de banca on-
line de "la Caixa”, lider en nuestro pais.

”LA CAIXA” TIENE COMO OBJETIVO
ALCANZAR LOS NUCLEOS DE POBLACION
QUE NO DISPONEN DE NINGUNA OFICINA
BANCARIA

' 162 o
v .' .

Eliminaciéon de las barreras fisicas y
sensoriales

"la Caixa” sigue trabajando para mejorar
los accesos y la eliminacion de barreras
fisicas. De hecho, la eliminacion de los
desniveles entre las aceras y el interior
de las oficinas ya es una realidad

en el 100% de las nuevas oficinas,

y esta previsto que la accesibilidad
arquitectdnica cubra progresivamente
la totalidad de la red. Las rampas y las
plataformas elevadoras son algunos

de los sistemas temporales que se han
dispuesto en la red de oficinas.

»n

‘, 250

pa

Total Espanfia: 5.518
Oficinas en el extranjero: 2
Oficinas de representacion: 10

Total ”la Caixa”: 5.530
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Se trata de un cajero mas accesible,
seguro e intuitivo que, entre otras
mejoras, permite acceder a una pantalla
personalizada con las operaciones mas
habituales. Las nuevas aplicaciones
son fruto de la experiencia directa y el
analisis de usabilidad de 1.000 usuarios
que hicieron referencia a sus aspectos
comunicativos y funcionales.

DURANTE LA PRIMAVERA DE 2008, LA
ENTIDAD PRESENTO EL NUEVO MODELO
DE CAJERO AUTOMATICO, CON LA
SINGULARIDAD -UNICA EN EL MUNDO-
DE QUE HA SIDO DISENADO EN BASE A
LAS APORTACIONES DE LOS PROPIOS
CLIENTES

Por otra parte, los nuevos cajeros cuentan
con un disefio que potencia aun mas

su accesibilidad: altura unica, pantalla
inclinada, alineacion de las unidades de
trabajo, navegacion mas clara e intuitiva,
teclas de navegacion para personas

con dificultades motrices, etc. En este
sentido, merece la pena destacar que se
ha pasado a un nuevo ‘libro de estilo’ en

el 60% de las operativas, con el objetivo
de mejorar la accesibilidad a traves

de un estandar de formas y colores
determinados. Adicionalmente, en aquellos
cajeros que no cuentan con un teclado
alfanumérico fisico, éste se ha habilitado
por pantalla en el 80% de las operativas
que lo requieren. Actualmente el 100% de
los terminales de autoservicio de "la Caixa”
disponen de teclado adaptado a personas
con dificultades visuales.
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Resulta especialmente destacable que

los cajeros incluyen la posibilidad de
conectar auriculares para personas con
dificultades visuales. En el futuro, ademas,
estos cajeros permitiran el reconocimiento
biométrico del cliente y comunicaciones
bluetooth, entre otras aplicaciones.

Asimismo, desde que, en 2006,

"la Caixa” consiguiera la acreditacion
‘nivel A’ segun las normas de la Web
Accessibility Initiative (WAI), la Entidad

se ha comprometido a adaptar todos sus
canales, como el portal de "la Caixa” y

el de la Obra Social, a la accesibilidad
requerida para el cumplimiento del nivel
AA. Hoy por hoy, con la colaboracion

de la Fundacion ONCE, las personas

con discapacidad visual que utilizan el
software de lectura JAWS —el de uso mas
extendido- ya pueden navegar por el menu
web con normalidad.

Durante el transcurso del ano,

"la Caixa” sigue trabajando de manera
activa en el proyecto INREDIS (Interfaces
de Relacion entre el Entorno y las personas
con Discapacidad). Este proyecto, que

se desarrolla entre 2007-2010, es una
apuesta para desarrollar tecnologias que
permitan crear canales de comunicacion e
interaccion entre personas con algun tipo
de necesidad especial y su entorno.

LOS NUEVOS CAJEROS, MAS
ACCESIBLES E INTUITIVOS, TIENEN EN
CUENTA LAS NECESIDADES DE LAS
PERSONAS CON DISCAPACIDAD VISUAL

La solvencia de una entidad financiera
es la medida de su capacidad para
responder a situaciones adversas
que, en caso de producirse, puedan
implicar un riesgo para la entidad y
por tanto comprometer su patrimonio.

Para el Grupo ”la Caixa” la gestién de
los riesgos, principalmente del riesgo
de crédito, ha sido y continua siendo
una clave importante de su negocio
para asegurar la solvencia actual y
futura de la Entidad.

En los ultimos afos el Grupo

"la Caixa”, ha realizado y sigue
realizando un importante esfuerzo,
invirtiendo en tecnologia y
herramientas para evaluar y mejorar
la gestion de riesgos con el objetivo
de disminuir de forma progresiva

su perfil de riesgo y mejorar asi su
solvencia.

Ademas, la aplicacion de la normativa
de Basilea Il (Nuevo Acuerdo de
Capital de Basilea NACB) ha puesto
de manifiesto un menor perfil de
riesgo que cuando éste se media

con los parametros de la anterior
normativa, Basilea |. Cuanto mas bajo
es el perfil de riesgo de una entidad,
mas reducidos son los requerimientos
de capital y por tanto mas solvente
puede considerarse la misma.
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Asi pues, el refuerzo continuo de los
procesos, las nuevas herramientas de
gestidn del riesgo, y la aplicacion de la
normativa de Basilea Il, han supuesto
que las exigencias de capital del Grupo
"la Caixa” se hayan reducido de forma
significativa.

Asi, la solvencia del Grupo ”la Caixa”
se situa entre los niveles mas altos del
sistema financiero espafol y europeo.
A 31 de diciembre de 2008 el ratio del
capital de mayor calidad, “core capital”,
respecto a los activos ponderados por
riesgo es del 8,8% y el ratio del capital
total o coeficiente de solvencia es del
11%. Considerando que los recursos
propios computables del Grupo

"la Caixa” ascienden a 15.802 millones
de euros y que el requerimiento minimo
normativo es del 8%, el superavit de
recursos propios del Grupo "la Caixa”
alcanza los 4.260 millones de euros.




Solvencia » Consolidarse como una de las » Gestion Global activa del riesgo y * Mantener a "la Caixa” con un

entidades financieras espafolas mas planificacion de los requerimientos de excelente nivel de solvencia
solventes. capital, con el objeto de garantizar un claramente destacado en el sector
crecimiento equilibrado: bancario de Espana.

“el beneficio no distribuido del
Grupo ha financiado las exigencias
adicionales de capital derivadas del

crecimiento’.
Cobertura * Mantener la capacidad demostrada » Refuerzo de la solidez del balance » Continuar con una activa y estricta
historicamente por "la Caixa” para con dotaciones voluntarias para gestion global del riesgo y con
hacer frente a eventuales situaciones riesgos futuros. criterios prudentes de registro
excepcionales. » Se han mantenido unos adecuados contable que permitan asegurar la
niveles de cobertura de la morosidad: adecuada cobertura actual y futura de
66% y 129% si se tienen en cuenta la Entidad.

las garantias reales.

Solvencia, base para la confianza del cliente

Punto de partida: El Grupo "la Caixa” desde sus origenes, ha aplicado una
politica de riesgos prudente, que garantiza al maximo la seguridad de todas
Sus operaciones y su solvencia.

Doénde estamos: A pesar de las actuales dificultades del sector financiero, el
Grupo "la Caixa” destaca por la buena calidad de sus activos y por su elevado
nivel de solvencia dentro del sector financiero espariol. A nivel internacional, la
crisis financiera ha obligado a algunas de las principales entidades financieras
a recapitalizarse en 2008. "la Caixa” debido a su gestion prudente, no ha
tenido la necesidad de realizar este proceso.

Doénde queremos llegar: Seguir creciendo de una forma equilibrada,
aplicando criterios rigurosos de seguridad y prudencia que mantengan al
Grupo "la Caixa” como una Entidad bien capitalizada en relacion al perfil de
riesgo de su negocio.
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El sentido de la responsabilidad del
Grupo "la Caixa” se sustenta en una
gestion prudente de sus riesgos y
en lograr un alto nivel de solvencia.
Sélo asi los clientes pueden operar
con la confianza y la seguridad de
que les ampara una entidad seria y
responsable con su gestion.

A nivel externo, la confirmacién en
2008 de las muy buenas calificaciones
crediticias de "la Caixa”, en el rango
AA, por parte de las agencias de
rating, Standard & Poor’s, Moody’s

y Fitch avala este sentido de gestion
prudente. Las tres agencias continuan
valorando muy positivamente el solido
posicionamiento bancario del Grupo

"la Caixa” en Espanfa, su buena
gestion, el éxito de su estrategia de
crecimiento, la buena calidad del activo
y el alto nivel de liquidez, la buena
evolucién de la rentabilidad del negocio
bancario y, destacan especialmente, el
elevado nivel de solvencia.

Los tres pilares de Basilea Il
Aprobado en el afio 2004, este
acuerdo trata de incentivar a

las entidades para que utilicen
herramientas avanzadas de medicion
y gestion del riesgo. A grandes
rasgos, Basilea |l se resume en tres
grandes pilares:

Pilar I: vela por que las entidades
mantengan un nivel de solvencia
adecuado en las operaciones de
activo. De esta forma, se evita poner
en riesgo los depositos del conjunto
de clientes.

Pilar II: en referencia al papel de los
organismos que regulan el mercado
financiero, trata de potenciar las
facultades supervisoras a la vez que
abre la posibilidad de autoevaluacion
por parte de las propias entidades.
Pilar lll: estaria formado por las
normas de transparencia que
aseguran la confianza entre los
clientes y las entidades.

EL RATIO DE CORE CAPITAL

QUE MIDE LA PROPORCION DE
RECURSOS PROPIOS DE MAYOR
CALIDAD RESPECTO A LOS ACTIVOS
PONDERADOS POR RIESGO SE SITUA
EN EL 8,8%, SIENDO SUPERIOR AL
‘CORE CAPITAL’ DE ENTIDADES
FINANCIERAS NACIONALES E
INTERNACIONALES DE REFERENCIA,
ALGUNAS DE LAS CUALES,
DURANTE 2008, HAN TENIDO QUE
RECAPITALIZARSE

LA EXCELENTE POSICION DE SOLVENCIA
DEL GRUPO LA CAIXA” SE ALCANZA EN
UN ENTORNO DE ESPECIAL DIFICULTAD,
MAXIME SI TENEMOS EN CUENTA LAS
TURBULENCIAS FINANCIERAS VIVIDAS.
A PESAR DE ELLO, LA ENTIDAD HA
DEMOSTRADO SU CAPACIDAD PARA
CRECER APLICANDO CRITERIOS

DE SEGURIDAD Y PRUDENCIA,
CONSIGUIENDO COMO RESULTADO UN
NIVEL DE SOLVENCIA POR ENCIMA DE LA
MEDIA DEL SECTOR
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“Hace 36 arios que soy cliente, tanto a nivel personal
como profesional. Mi confianza en "la Caixa” se debe a la
seriedad y solvencia de la Entidad, al trato del personal
—que siempre me aconseja en la direccion correcta- y
ademas estoy seguro de que en caso de una necesidad
crediticia la Entidad respondera como hasta ahora”.

Juan Carlos Suarez, gerente de Service and Technologie
Levante, SL, cliente de la oficina 700 (Valencia).

Gestion del riesgo, basada en la prudencia

Punto de partida: Aunque la situacién econémica ha derivado en un
incremento de la morosidad en el sistema financiero espafiol, la prudente
gestiéon del riesgo por parte de "la Caixa” ha permitido continuar expandiendo
la concesion de créditos a particulares y empresas.

Doénde estamos: "la Caixa” ha desarrollado nuevos sistemas de medicion y
control del riesgo, que permiten avanzarse a las situaciones de morosidad.

Dénde queremos llegar: "la Caixa” camina hacia la excelencia en la gestion
del riesgo y, para ello, se autoimpone mecanismos de control voluntario.

Prudencia y rigor forman parte de la
politica de gestion del riesgo de

"la Caixa”. Estos criterios no son nuevos
para la Entidad, que a lo largo del
tiempo ha sabido adaptarse a nuevas
normativas y sistemas de evaluacion y
gestion —el expediente electronico y el
uso de scorings son algunos ejemplos—.

En la practica, esto implica un
compromiso renovado con la gestion
eficiente del riesgo, entendiendo la
eficiencia como el resultado de una
actuacion rigurosa y prudente. En este
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sentido, "la Caixa” pone el acento en dos
necesidades especificas: por un lado,
asegurar que se proveen las nuevas
herramientas de evaluacion y gestion
para alcanzar diagnésticos cada vez
mas fiables, calcular con mayor fiabilidad
la capacidad del cliente para devolver

el crédito y por otra, la vinculacion del
precio al riesgo implicito. Esto ultimo
supone que a cada operacion aceptada
se le asigne un precio en coherencia
conN su riesgo, lo que genera una mayor
transparencia en la relacion entre

"la Caixa” y el cliente.



Sistemas y herramientas de gestiéon del riesgo
Con el objetivo de garantizar una éptima gestion del riesgo, "la Caixa”

desarrolla el uso de herramientas de clasificacién, como los llamados scorings
y los ratings. Estas herramientas permiten hacer estimaciones de probabilidad

de impago. En definitiva, se trata de garantizar un futuro sélido para los

clientes de "la Caixa” y, por consiguiente, de conseguir un trato mas justo para

quienes hacen el esfuerzo de garantizar el retorno del crédito.

LOS CRITERIOS DE PRUDENCIA Y RIGOR
DE LA CULTURA DEL RIESGO SON DOS
DE LOS PILARES SOBRE LOS QUE SE
ASIENTA EL CRECIMIENTO DE ”LA CAIXA”

LA ACTIVIDAD DE CONTROL DE LA
MOROSIDAD SE DESARROLLA EN UN
AREA ESPECIFICA, INTEGRADA POR 250
PROFESIONALES

Control de la ‘pérdida esperada’

El concepto de ‘pérdida esperada’ es una de las referencias basicas utilizadas

por los gestores de riesgos de “la Caixa”. Se trata de un término estadistico
que baraja las probabilidades de impago, la deuda estimada en el momento
del impago y la pérdida en caso de impago.

En el lado opuesto, se maneja también el concepto de ‘pérdida inesperada’,

concepto referido a pérdidas que se producen como consecuencia de cambios

imprevisibles: un fuerte incremento de la tasa de paro, un repunte inesperado
de la inflacién, etc. Estas otras pérdidas se cubren con recursos propios
asignados a cada operacion, y por tanto se reflejan en el precio de ésta de
forma indirecta.
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Cobertura

Punto de partida: Durante el afio 2008, los créditos dudosos han aumentado
en el sistema financiero espafol, si bien "la Caixa” mantiene unos buenos

ratios de morosidad.

Donde estamos: La calidad de la cartera crediticia de "la Caixa” se mantiene
entre las mejores del sistema financiero espaniol.

Doénde queremos llegar: "la Caixa” quiere seguir manteniendo un nivel
de cobertura por encima de las exigencias legales y de la media del sector

financiero espanol.

Si el ejercicio 2007 se culmino con
una mejora notable respecto a 2006
—tanto en volumen de facturacion
como en resultados y margenes—, ya
en el transcurso del nuevo ejercicio
se empezaba a perfilar el nuevo

reto para "la Caixa” a corto plazo: el
incremento de la morosidad debido a
la nueva situacion econdémica.

El resultado de la gestion de

"la Caixa” es que la cartera crediticia
de la Entidad se mantiene entre

las mejores del sistema financiero
espafnol, consecuencia de una
estrategia que auna siempre
crecimiento y seguridad, con un
reducido perfil de riesgo, con elevadas
garantias y una gestion exigente y
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conservadora de los riesgos.

Esto se traduce, en un ratio de
morosidad del 2,48%, a pesar del
entorno de crisis y el consecuente
aumento de los créditos dudosos

y un ratio de cobertura del 66%,
que aumenta hasta el 129% si se
incluyen las garantias hipotecarias.

Ademas "la Caixa” mantiene dotada
una provision genérica por el importe
maximo permitido por el Banco de
Espafa, con un exceso de 1.698
millones de euros respecto al
minimo exigido, que pueden cubrir
posibles pérdidas relacionadas

con créditos hasta este importe,

sin ninguna consecuencia para la
solvencia de "la Caixa”.



La liquidez ha sido el gran reto del
sistema financiero durante el afio 2008.
A pesar de ello, "la Caixa” cuenta con
una excelente posicion de liquidez, y
gracias a ello se ha destacado como
una de las principales entidades
financieras de nuestro pais en la
concesion de créditos para sus clientes
particulares y empresas.

Esta solida posicion es el resultado
de un equilibrado crecimiento

del balance de la Entidad y

de una gestion responsable y
permite al Grupo ser prestatario
neto permanente en el mercado
interbancario, al que las entidades
bancarias acuden para obtener
financiacion.

EL NEGOCIO DE LOS PARTICULARES
SE AUTOFINANCIA, LO QUE PERMITE
A LA CAIXA” ACTUAR CON MAYOR
INDEPENDENCIA

Liquidez

EL INTERES DE LA CAIXA” POR PENETRAR

EN EL MERCADO DE LAS EMPRESAS
NO SOLO NO ES INCOMPATIBLE CON LA
ATENCION A LOS PARTICULARES, SINO
QUE UNO Y OTRO SE RETROALIMENTAN

» Consolidarse como una de las
entidades financieras espafolas con
mayor liquidez.

* "la Caixa” es una de las entidades
bancarias espafolas con mayor
liquidez.

* Mantener los elevados indicadores de
liquidez, a pesar de la dificultad que
entrana el nuevo marco economico.

* Mantenimiento de un nivel minimo del
5% de liquidez total.

Crecimiento
en créditos a
particulares y
empresas
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* Iniciar una nueva fase de penetraciéon
en el mercado empresarial, en linea
con el Plan Estratégico 2007-2010.

 Continuar apoyando el crédito a
particulares en un entorno de mayor
dificultad financiera y con nuevos
riesgos por valorar.

» Convenio con la CEOE y CEPYME
para inyectar 6.000 millones de euros
de liquidez en las pymes espafolas.

 Acuerdo con la Camara de Comercio
de Madrid y CEIM para una nueva
linea de financiacion de 2.000
millones de euros.

» Organizacion de jornadas sobre
financiacion y mejora de la gestidon
economica de la empresa.
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* Apertura de mas de 60 centros de
empresas en toda Espanfa.

* Nuevas oficinas de Banca Corporativa
para grandes empresas en Madrid y
Barcelona.

* Ampliar la cuota de mercado de
"la Caixa” en el mercado empresarial,
hasta superar las 500.000 empresas
y un volumen de negocio de 125.000
millones de euros.



Liquidez

Punto de partida: "la Caixa” siempre ha dispuesto de elevados niveles de
liguidez como consecuencia del crecimiento equilibrado de su balance y la
gestion responsable realizada en la concesion de créditos.

Dénde estamos: Con mas de 22.000 millones de euros de liquidez y con
una reducida dependencia de la financiacién procedente de los mercados
internacionales, "la Caixa” se encuentra en una excelente posicion para
afrontar la incertidumbre de la economia y de los mercados financieros y
seguir incrementando la concesion de créditos.

Dénde queremos llegar: Realizar un uso riguroso y coherente de los
recursos de liquidez acumulados por la Entidad.

En un mercado financiero caracterizado
por las constantes turbulencias, la
disponibilidad de liquidez se convierte
en una cuestion crucial para seguir
operando. "la Caixa” en 2008 se ha
situado en una posicion holgada de
liquidez, con un total de 22.262 millones
de euros.
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Esta cantidad, que representa un 8,5% de
los activos totales del Grupo "la Caixa”,

es muy superior al nivel minimo del 5%
gue se contempla como objetivo en el
Plan Estratégico 2007-2010.

LA LIQUIDEZ DE LA CAIXA” PROCEDE, EN
UN 74%, DEL PASIVO DE LOS CLIENTES

25.146

|

22.262

|

A este dato hay que afnadir que la
liquidez de "la Caixa” procede, en un
74%, del pasivo de los clientes, un
reflejo de la confianza depositada,

lo que le proporciona una fuerte
estabilidad, siendo la dependencia
de la financiacion procedente de los
mercados internacionales de capitales
muy reducida. En este sentido los
vencimientos de deuda institucional a
finales de 2009 no superan los 3.500
millones de euros.

A la vez, la disponibilidad de dinero
liquido le permite afrontar con garantias
el crecimiento de sus negocios y dar
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respuesta a las necesidades de crédito
de sus clientes. Esto no solo mejora

la posicién de "la Caixa” en relacion

a la competencia, sino que revierte

de manera directa sobre sus clientes,
que se benefician de una mayor
disponibilidad para sus necesidades de
financiacion.

LA DISPONIBILIDAD DE DINERO LiQUIDO
PERMITE A ”LA CAIXA” AFRONTAR CON
GARANTIAS EL CRECIMIENTO DE SUS
NEGOCIOS Y DAR RESPUESTA A LAS
NECESIDADES DE CREDITO DE SUS
CLIENTES




Crecimiento en la concesion de créditos a particulares y empresas

Punto de partida: La adecuada posicion de liquidez y solvencia de
"la Caixa” le ha permitido dar respuesta a las necesidades de financiacion de

particulares y empresas.

Dénde estamos: A pesar de las restricciones de liquidez "la Caixa” ha
seguido siendo una de las entidades financieras que mas ha incrementado la
concesién de créditos a particulares y empresas.

Dénde queremos llegar: Incrementar la cuota de mercado en empresas
hasta facturar 125.000 millones de euros, con una clientela que supere las
500.000 empresas. A la vez, seguir creciendo, de forma segura, en créditos a

particulares.

Como entidad financiera lider en
solvencia y liquidez, "la Caixa” adquiere
un compromiso con el desarrollo de

la economia real. En el caso de los
particulares, esto significa seguir
ofreciendo créditos bajo un criterio
prudente y responsable, que asocie

el precio de la operacion al riesgo
implicito.

En el caso de las empresas, este
compromiso se traduce en una
predisposicion para la financiacion de
proyectos empresariales que fomenten
la competitividad de la economia
espanola, a través de mecanismos que
proporcionen liquidez.

La predisposicion de "la Caixa”

se dirige de forma especial a las
pequenas y medianas empresas,
que constituyen el grueso del tejido
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empresarial espanol. Este compromiso
no esta refido, sin embargo, con

los estandares de rigor y solvencia
autoimpuestos por la Entidad, en este
sentido, "la Caixa” apoya el impulso de
proyectos con un fundamento salido,
en coherencia con los principios de

la gestion del riesgo que desarrolla la
Entidad.

Mas alla de su importancia coyuntural,
esta politica se enmarca en el Plan
Estratégico 2007-2010 de "la Caixa”,
que ya preveia un fortalecimiento

de su posicidon en el mercado de las
empresas.

A PESAR DEL CLIMA DE INCERTIDUMBRE,
”LA CAIXA” HA SEGUIDO
INCREMENTANDO SUS CREDITOS, TANTO
A PARTICULARES COMO A EMPRESAS

Acuerdo con CEOE y CEPYME

Un buen ejemplo del papel de liderazgo
asumido en relacion a la pequefa y
mediana empresa es el acuerdo suscrito
con las patronales CEOE y CEPYME.

A través de este acuerdo, "la Caixa”

pone a disposicion de las empresas
afiliadas a estas organizaciones una serie
de productos y soluciones financieras
adecuadas en condiciones preferentes.

El alcance del acuerdo, cuya vigencia
inicial es de un ano, se ha fijado en un
importe de 6.000 millones de euros. Esta
cantidad ha servido para inyectar liquidez
en aquellas operaciones que demuestren
posibilidades de éxito pero que requieran
una inversion.

Entre los productos y servicios que se
incluyen en este acuerdo, ademas de
la financiacion, se ha puesto un énfasis
especial en todo aquello que guarda
relacion con los medios de pago y

la gestién de cobros y pagos, tanto
nacionales como con el extranjero.
Ademas, se ofrecen también soluciones
relacionadas con el comercio exterior,
seguros y prevision empresarial, asi
como productos especificos de

"la Caixa”, como CaixaFactura y Venta
Segura.

El objetivo ultimo es el de reforzar la
competitividad de la economia espafiola
a través de dos organizaciones solidas,
de contrastada trayectoria, que aglutinan
a pequenas y medianas empresas de
diversos sectores.
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Cada vez mas créditos

A pesar del clima de incertidumbre,
"la Caixa” ha seguido incrementando
sus créditos, tanto a particulares
como a empresas. Si en 2007 el total
de créditos concedidos alcanzé los
161.614 millones de euros, en 2008
esta cifra se ha situado en 176.100
millones de euros (+ 8,9%).

CRECIMIENTO DEL CREDITO A
CLIENTES (Total inversion bruta en
millones de euros)

176.100

161.614

07

”LA CAIXA” APOYA EL IMPULSO DE
PROYECTOS CON UN FUNDAMENTO
SOLIDO, EN COHERENCIA CON LOS
PRINCIPIOS DE LA GESTION DEL RIESGO
QUE DESARROLLA LA ENTIDAD




Una entidad lider como "la Caixa”,
consciente de que su papel en el impulso
de nuevos proyectos empresariales

es clave, no puede sino asumir con
naturalidad su responsabilidad respecto
al desarrollo sostenible.

Con el fin de ejercer su compromiso
responsable, "la Caixa” desarrolla de
forma permanente los mecanismos
necesarios para evitar riesgos previsibles
derivados de su actividad de financiacion
que afecten al medio ambiente y al
desarrollo sostenible de la sociedad.

Para ello "la Caixa” mantiene una
posicion activa implicandose en
iniciativas globales de prevencion de
danos medioambientales. Una de

Operaciones de
Project Finance

estas iniciativas son los Principios de
Ecuador, en la que estan adheridas las
principales entidades financieras de
todo el mundo.

Ademas, "la Caixa” en 2008 ha iniciado
un proceso que le ha permitido conocer
como se ha distribuido el potencial
riesgo ambiental en su cartera de
creéditos a empresas.

”LA CAIXA” ASUME CON NATURALIDAD
SU RESPONSABILIDAD RESPECTO AL
DESARROLLO SOSTENIBLE. DE ESTA
MANERA, REAFIRMA SU LIDERAZGO
TAMBIEN EN LA PARCELA DEL BUEN
GOBIERNO CORPORATIVO

» Adhesidn a los Principios de Ecuador.

* Materializacion de los resultados
derivados de los Principios de
Ecuador.

» Confirmar el liderazgo de compromiso

social y medioambiental de
"la Caixa” en el contexto de un
entorno econémico poco propicio.

* Incrementar el numero de proyectos
financiados en base a los criterios
definidos por los Principios de
Ecuador.

Evaluacion

del riesgo
medioambiental
de la cartera de
clientes
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» Seguimiento cada vez mas cercano
de los riesgos medioambientales que
entrafa un proyecto financiado por
"la Caixa”.
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 Creacién de un protocolo de
evaluacion del riesgo medioambiental
a disposicion de todos los empleados
de cualquier oficina.
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» Mantener el rigor en la evaluacion de
riesgo medioambiental a medida que
crece la penetracion de "la Caixa” en
el mercado de empresas.



Operaciones de Project Finance

Punto de partida: "la Caixa” asume su posicidon de liderazgo mediante
compromisos que reafirman su buen gobierno corporativo.

Dénde estamos: En 2007, "la Caixa” se adhirio a los Principios de Ecuador,
un compromiso voluntario de referencia en el ambito internacional. Un ano
mas tarde, ya se han materializado los primeros resultados.

Dénde queremos llegar: Seguir sumando nuevos resultados que constaten
la solidez del compromiso de "la Caixa” con las buenas practicas sostenibles.

En el afio 2007, "la Caixa” se adhirid

a las directrices de los llamados
Principios de Ecuador, un compromiso
gue en la actualidad ya han asumido
voluntariamente 45 instituciones
financieras. Con esta adhesion, "la Caixa”
reafirma su compromiso basado en una
gestion responsable y sostenible.

A través de este acuerdo multilateral, las
entidades adheridas se comprometen

a que todos los Project Finance

que financien con un coste superior

a 10 millones de ddlares cuenten

con una positiva evaluacion social y
medioambiental. Estos principios, que
se aplican a proyectos de cualquier
sector y en cualquier parte del mundo,
se rigen por los estandares que marca la
International Finance Corporation (IFC).

De hecho, la buena aceptacion que
han tenido los Principios de Ecuador
entre las instituciones de todo el

mundo esta ayudando a crear un
estandar referido a los criterios sociales
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y medioambientales exigibles en
proyectos de financiacion.

En 2008, "la Caixa” ha participado en 64
proyectos, desarrollados en Espana, en
otros paises europeos y en el continente
americano. Todos ellos se han clasificado
como proyectos de tipo C, proyectos

con minimo o nulo impacto social o
medioambiental, segun los estandares de
la IFC (todos se desarrollan en paises de
la OCDE con requerimientos normativos
exigentes en estas materias).

La inversion total asciende a 11.132
millones de euros. De éstos, "la Caixa” ha
aportado directamente 2.430 millones y
asegurado 2.007 millones de euros.

Numero de

Project Finance 64

Volumen total
operaciones

11.132 millones
de euros

“En patrticular, como parte del Area de Energia, Oil &
Gas, entendemos que la necesidad del desarrollo de
proyectos energeéticos es imperiosa, pero tambiéen el
cuidado por el medioambiente, la cultura y la sociedad,
para la preservacion de nuestra especie y de un mundo
sostenible. A través de nuestra aportacion, tratamos

de facilitar que los proyectos que financiemos cumplan
con las pautas de los Principios de Ecuador, y por
tanto, cuenten con medidas suficientes para controlar
potenciales efectos nocivos. A su vez colaboramos e
incentivamos la financiacion de proyectos de energias
renovables, sostenibles en el tiempo. Entendemos la
responsabilidad que tenemos las entidades financieras,
no solo en la identificacion y financiacion de proyectos
viables economicamente, sino tambiéen socialmente y
medioambientalmente sostenibles y responsables” .

Jesus Antonio Losa Fernandez, director del area de

Financiacion de Energias de "la Caixa”.

Financiacion de Proyectos de
Energia Renovable

Un afo mas, "la Caixa” consciente
de la necesidad del respeto al medio
ambiente, interviene de forma directa
financiando un proyecto de desarrollo
sostenible.

Ademas, la Entidad ha financiado 33
proyectos en el ambito de las energias
renovables, con una potencia conjunta
de 1.530 MW. El importe total ascendio a
3.347 millones de euros, de los cuales el
importe del aseguramiento de "la Caixa”
ascendio a 756 millones de euros y el
de su participacion a 1.009 millones de
euros.
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Convenios para el Financiamiento
de Proyectos Destinados al
Mantenimiento y Mejora Ambiental
"la Caixa”, ademas de establecer
lineas de crédito para la industria,
también colabora con las instituciones
de la administracion en proyectos de
eficiencia energética.

A nivel estatal se han establecido
acuerdos de colaboracion para
financiar la reparacion o reposicion de
instalaciones y equipos industriales

y mercantiles, agricolas, forestales,
ganaderos y de regadio, automoviles,
motocicletas y ciclomotores de uso
particular, vehiculos comerciales,



maquinaria agricola y locales de
trabajo de profesionales que se hayan
visto danados como consecuencia de
incendios e inundaciones. A lo largo
del 2008, se firmo6 un convenio con

el ICO que ha permitido financiar 23
operaciones por un importe de mas
de 383.000 euros destinado a paliar

Operaciones de
Project Finance 64

Financiacién de Proyectos
Energia Renovable
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los efectos de las inundaciones en la
Comunidad Valenciana.

A nivel autondmico, en Cataluia se
han financiado 12 operaciones por un
importe de mas de 801.000 euros, para
el Instituto Catalan de la Energia en
Catalufia (ICAEN).

11.132 2.430 2.007
millones millones millones
de € de € de €
3.347 1.009 756
millones millones millones
de € de € de €

Evaluacion del riesgo medioambiental de la cartera de clientes

Punto de partida: La evaluacion del riesgo medioambiental no sdélo es
importante porque "la Caixa” asume un compromiso voluntario con las buenas
practicas sino porque puede cuestionar la propia viabilidad de un proyecto.

Dénde estamos: Como Entidad adherida a los Principios de Ecuador, "la Caixa”
vela porque los prestatarios cumplan con los requerimientos legales y desarrollara
un protocolo de criterios de riesgo, a disposicion de todas las oficinas.

Dénde queremos llegar: "la Caixa” quiere ser parte activa en la creacién y
consolidacion de unos estandares que aseguren el respeto medioambiental de

cada proyecto financiado.

Ademas de los riesgos financieros
inherentes a cualquier proyecto
empresarial que requiera financiacion,
hay otra clase de riesgos que "la Caixa”
quiere tener en consideracion. Uno

de ellos es el medioambiental. Todos
aquellos proyectos que pueden incidir o
perjudicar al medio ambiente merecen un
analisis detallado, y en esta linea trabaja
"la Caixa”.

La evaluacion de riesgos
medioambientales puede analizarse
desde una doble vertiente: por un lado,
es conveniente tener en cuenta qué
riesgos medioambientales pueden
identificarse en cada proyecto y

como influiran en la propia solidez
econdmica del mismo. Se trata, pues,
de analizar la vulnerabilidad de la
empresa ante eventuales imprevistos
relacionados con el perjuicio al medio
ambiente. Loégicamente, este analisis
se intensifica en aquellos sectores que,
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por su naturaleza, tienen una mayor
predisposicion a este tipo de riesgo.

Por otro lado, y como entidad adherida
a los Principios de Ecuador, "la Caixa”
asume voluntariamente la obligacion
moral de velar por las buenas practicas
medioambientales. Por eso, en el
momento de estudiar la viabilidad de

la financiacion, uno de los elementos
qgue analizara el personal de la Entidad
es el respeto al medio ambiente,
asegurando en la medida de lo posible la
minimizacion del riesgo ambiental.

En 2008, "la Caixa” ha iniciado un proceso
para el conocimiento del comportamiento
ambiental de su cartera de clientes, que
ademas ha permitido conocer como se
distribuye el potencial riesgo ambiental y
disponer de informacién sobre las acciones
mitigantes y preventivas que deberia
considerar cada uno de los clientes con el
fin de minimizar su riesgo ambiental.



El asesoramiento personalizado,
profesionalizado y de calidad sigue
siendo el eje sobre el que se asienta
el modelo de gestion de "la Caixa”.
En este sentido, la Entidad hace

un importante esfuerzo por innovar
en los productos y servicios que
ofrece, una oferta disefada para
cubrir las necesidades, inquietudes y
expectativas de sus 10,7 millones de
clientes.
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Aprovechando su dilatada
experiencia, "la Caixa” desarrolla
afo tras ano nuevas acciones con
la intencion de ser una entidad
cercana, accesible y realmente
util. Paralelamente, lleva a cabo
una diversificacion de su oferta de
productos y servicios, un esfuerzo
que ha situado a "la Caixa” como una
de las entidades mas competitivas
del mercado bancario espainiol.
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Este afan permanente de superar
las expectativas de los clientes es la
clave para consolidar su fidelidad y
confianza en la Entidad.

Este esfuerzo de aproximacioén a las
personas se realiza de una forma
integradora, facilitando el mejor y
mas completo servicio financiero

al mayor numero de clientes, sin
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excluir a ninguna persona. De esta
manera, "la Caixa” cumple también

con su objetivo transversal de ser
mucho mas que una entidad financiera.
El objetivo es ser, también, un actor
comprometido con la sociedad y sus
necesidades.



Soluciones para
particulares

» Seguir mejorando los productos
y servicios segmentados

especificamente a colectivos como los

jovenes, los nuevos residentes y las
personas mayores.

* Desarrollar una activa politica en
relacion a la banca privada.

* La tarjeta Visa 40 Principales ya ha
superado los 600.000 titulares en
2008.

* Nuevos acuerdos con entidades del
extranjero para el envio de remesas.

* Nuevo Seguro de Repatriacion para
asociaciones.

» Adquisicion de la division de Banca
Privada de Morgan Stanley.

« Cumplir con la expansion del negocio
de banca privada tras la adquisicion
de la division de esta area de Morgan
Stanley, tal como prevé el Plan
Estratégico 2007-2010.

* Nuevas acciones que mejoren el
servicio a colectivos determinados:
jovenes, nuevos residentes y
personas mayores.

Soluciones para
empresas

* Inicio de una estrategia orientada a
las empresas, en linea con el Plan
Estratégico 2007-2010.

» Lanzamiento de 68 centros de
empresas: apertura progresiva de
centros.

» Conseguir una mayor penetracion en
el mercado de las empresas a traves
de los nuevos centros especializados.

» Apertura de nuevos centros de
empresas en diferentes zonas de
Espanfa, con el objetivo de diversificar
la oferta de productos y servicios.

Respuestas a
necesidades

* Facilitar el acceso a la vivienda a los
jovenes y a mayores de 65 anos.

* ”la Caixa” ya ha adjudicado 1.284
viviendas, en colaboracion con los

* Dar respuesta a la misma necesidad
de acceso a la vivienda, pero en el

de jovenes, * Apoyar los proyectos solventes de ayuntamientos entorno de un escenario econdémico

gente mayory emprendedores. * Nueva convocatoria del premio mas precario.

emprendedores EmprendedorXXIl, en el ambito de * Financiar los proyectos empresariales,
un programa estable de acciones valorando adecuadamente el riesgo.
dirigidas a los emprendedores.

Productos » Mejorar el atractivo y la rentabilidad  Acogida satisfactoria del Depdsito » Consolidarse como la entidad de

financieros para
contribuir a un
mundo mas
sostenible
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de los productos de inversion
sostenible, asi como asegurar
la adecuada canalizacion de los
beneficios que generen.
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Solidario entre un abanico de perfiles
inversores muy heterogéneo

* El fondo de pensiones de los
empleados invirtid 29,3 millones
de euros en fondos socialmente
responsables.
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referencia en productos financieros
socialmente responsables.

 Creacion de nuevos productos de
inversion que reviertan en beneficios
para la sociedad.



Soluciones para clientes y particulares

Particulares

Nifios y Jovenes

Personas
Mayores

Nuevos
Residentes

Empresas

Sector Agrario

Productos y Servicios Financieros
Banca Personal y Banca Privada

Programa Recién Nacidos
Libreta Ahorro Infantil

Libreta Futuro Asegurado
Libreta Vida Familiar
Préstamo Estrella Nacimiento
Libreta Vivienda

Hipoteca Joven

Tarjeta Visa Electron Joven
CrediEstudios

Becas Universitarias
Programa Vivienda Asequible
Programa EmprendedorXXI

Club Estrella

Tarjeta Club Estrella
Depdésito Pension

Pension Vitalicia Inmediata

Hipoteca Inversa

Programa Vivienda Asequible
SegurCaixa Hogar con
descuento

Asociaciones
Programa Como en casa
Microcréditos

CaixaGiros

Tarjeta Internacional Transfer
Libreta Proyecto Estrella
Seguro Repatriacion

Visa Electron Transferencias Internacionales

Linea Abierta Empresa

Lineas de Financiacion ICO y BEI
Gestion de impuestos on-line
Servicio Caixa Rapida

Libreta AgroCaixa
Gestion de las ayudas de la PAC
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www.lkxa.com
Caixa Movil

Teléfono Club Estrella

Cobro anticipado de la pension
Tramite gratuito del expediente de
jubilacién

Tarjeta Dorada de Renfe

Actuaciones para facilitar la
comunicacion a través de los diferentes
canales de "la Caixa”.

Venta Segura

Programa Nexopyme
Créditos Documentarios por
‘Linea Abierta’
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Colaboracion con el Club Super 3 vy el
Betizu Kluba

Ayuda economica y en especie,

en talleres, cursos de informatica y
conferencias de todos los centros de
mayores.

Colaboracion con los centros
municipales ofreciendo actividades
culturales.

Actividades de bancarizacion
orientadas a fomentar una mayor
cultura financiera y dar a conocer el
funcionamiento del sistema financiero
y los diversos productos y servicios
que tienen a su disposicion.

Colaboracion con asociaciones
empresariales y de directivos.



+5%
crecimiento
en Personas
Mayores

+4%
crecimiento
en Nuevos
Residentes

+3,9%
crecimiento
en Empresas
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Soluciones para particulares

Punto de partida: "la Caixa” ha venido volcandose a lo largo de los ultimos afios
en el publico joven, a través de una oferta atractiva y segmentada. Esta misma
segmentacion se ha aplicado a otros colectivos como las personas mayores, los
nuevos residentes y los clientes de Banca Privada.

Dénde estamos: Gracias a iniciativas como LKXA, actualmente 1 de cada
4 jovenes espanoles es cliente de "la Caixa”. Ademas, en el afio 2008 se ha
adquirido la division de Banca Privada de Morgan Stanley, potenciando asi este

segmento de negocio.

Dénde queremos llegar: "la Caixa” quiere consolidarse como una de las entidades
lideres en Banca Privada, con una red especializada y solvente. La misma cercania
se aplicara al publico mas joven, a las personas mayores y a los nuevos residentes,

a través de servicios y productos adaptados a sus necesidades reales.

Nifhos y Jovenes

La juventud de los clientes es, sin duda,
un activo muy valioso para cualquier
entidad financiera, y por ello "la Caixa”
desarrolla de manera constante ofertas
especificas dedicadas a este colectivo.

En 2008, "la Caixa” contaba con cerca de
1,22 millones de clientes menores de 18
anos, lo que supone un 12,95% del total
de clientes particulares de la Entidad.

En lo que respecta al publico mas joven,
"la Caixa” dispone de un conjunto de
productos para cubrir las necesidades
financieras de las familias con hijos
recién nacidos y también de prevision

y ahorro futuro cuando estos sean

mas mayores. El programa Recién
Nacidos incluye diversos productos para
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financiar y fomentar el ahorro, como la
Libreta de Ahorro Infantil o la Libreta
Futuro Asegurado, un seguro como

el Vida Familiar y el Préstamo Estrella
Nacimiento, destinado a financiar los
primeros dias de vida del bebé.

Mas alla de los productos y servicios
financieros, "la Caixa” también colabora
con diversos clubs infantiles de gran
popularidad entre los mas pequenos,
como el Club Super 3 en Catalufia y el
Betizu Kluba en el Pais Vasco.

Ademas, "la Caixa” dispone de un
programa especifico para el publico juvenil
menor de 18 afos. Su objetivo es afianzar
la relacidon de los mas pequefios con la
Entidad, al tiempo que descubren de una
manera accesible y divertida el valor del
dinero y del ahorro.



Lilsreta Furturg

Jovenes menores de 25

Consciente de las necesidades de los
jovenes, "la Caixa” quiere ofrecer a sus
clientes nuevos productos y servicios
que tengan en cuenta sus inquietudes y
dificultades. En este sentido, destaca el
programa LKXA dirigido a jévenes con
edades comprendidas entre los 18 y los
25 anos.

Este programa, que en la actualidad
cuenta con mas de 590.000 clientes,
consta de una importante oferta financiera
-tarjetas, libretas, préstamos y otros
productos en condiciones preferentes- y
otra oferta no financiera que conlleva

una amplia gama de beneficios para el
colectivo, como descuentos en viajes,
carburantes, tiendas de ropa, cursos de
idiomas, eventos deportivos, cine, teatro y
recargas gratuitas de moviles, entre otras
prestaciones.
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A lo largo del afio 2008, "la Caixa” ha
desarrollado diversas acciones dirigidas
precisamente a mejorar las condiciones
de los jovenes. Una de ellas ha sido

la eliminacion de comisiones de
mantenimiento y administracion para
cuentas corrientes y la cuota de las
tarjetas para todos los clientes menores
de 25 anos.

Ademas, los clientes de LKXA estan
exentos de comisiones en la compra de
entradas a través de ServiCaixa, Internet o
movil, reforzando el vinculo que "la Caixa”
ha querido establecer con este colectivo a
traves de las nuevas tecnologias.

Estas acciones se anaden a una larga
lista de productos y servicios, entre

los que destacan la Libreta Vivienda

o la Hipoteca Joven —con revolving,
una modalidad que permite disponer
del capital ya amortizado para afrontar
eventuales necesidades imprevistas en
el futuro—.

"la Caixa” facilita y apoya el acceso de
los jovenes a la educacion universitaria
a través de dos modalidades de crédito
con un plazo maximo de 10 afios.

Son el CrediEstudios, para financiar la
carrera universitaria, y el CrediEstudios
Posgrado, que cubre sus necesidades
economicas después de la universidad.
Ambas opciones de crédito se suman
a los convenios de colaboracién que

la Entidad lleva conjuntamente con
diferentes centros universitarios.

La Obra Social concede, desde el afo
1982, unas becas para universitarios
que demuestran talento y ambicion
profesional. Durante 2008, la Fundacién
"la Caixa” ha concedido un total de 410
becas, que permitiran a sus beneficiarios
complementar su formacion en el
extranjero en paises como Estados
Unidos, China, Canada, Alemania,
Francia o India.

Ademas de los seis programas
internacionales existentes, la Obra Social
de "la Caixa” también contempla becas
para cursar estudios de posgrado en
Espafa y para hacer un doctorado en

cuatro centros de investigacion espafoles.

Desde el inicio del programa de becas
para estudiantes, la Obra Social ha
invertido un total de 85 millones de euros,
y ha permitido cursar estudios de tercer
ciclo a un total de 2.400 estudiantes.

Conexion con el publico joven

Becar ow maowiladaa
v eshadoos de rulster &0 Epaia

ACTUALMENTE UNO DE CADA CUATRO
JOVENES ESPANOLES ES CLIENTE
DE LA CAIXA”

Con un millon de jovenes entre su cartera de clientes, "la Caixa” es una de las
entidades mas claramente destacadas en la suma de acciones para conectar

con este colectivo. Las iniciativas emprendidas por la Entidad en este sentido son
muchas y variadas: desde el patrocinio —por tercer ano consecutivo— del motorista
Dani Pedrosa, hasta la comercializacion de la tarjeta Visa 40 Principales. Cabe

destacar que en 2008, esta tarjeta alcanzo los 600.000
titulares, consolidandose en el mercado como la

primera tarjeta affinity para los jovenes.

A estas iniciativas hay que afiadir su potente oferta
multicanal, que permite a los usuarios acceder a
servicios de "la Caixa” a través del movil (SMS y WAP),
asi como Internet. De hecho, los jévenes disponen de un

canal especifico para ellos: www.lkxa.com.
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Personas Mayores

A lo largo de su trayectoria, "la Caixa”
se ha distinguido especialmente por
sus acciones en relacion al colectivo
de personas mayores. Las iniciativas
puestas en marcha durante todos
estos afos han ido en diversas
direcciones, pero todas ellas han
tenido un denominador comun: facilitar
la vida de las personas de mas edad.

Ademas de la productiva actividad

de la Obra Social, "la Caixa” ha

hecho también un esfuerzo por
adaptar sus productos y servicios a

las necesidades de este colectivo,
ofreciéndoles ventajas especificas o,
simplemente, facilitandoles los tramites
para acceder a compensaciones
oficiales dirigidas al colectivo de la
Tercera Edad.

Actualmente, mas de 1,5 millones de
clientes de "la Caixa” son mayores de
65 anos y, de éstos, mas de 700.000
tienen la pension domiciliada. A

través del programa Club Estrella,

las personas mayores pueden
beneficiarse de ventajas tales como la
tramitacion gratuita del expediente de
jubilacion, cobrar la pension del INSS
el dia 25 de cada mes, acceder a la
Tarjeta Club Estrella, anticipar el cobro
de la pensiéon cuando lo necesiten asi
como de condiciones especificas para
el colectivo en determinados productos

Paralelamente, se han creado otros
productos dirigidos a pensionistas,
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como el Depdsito Pensién, un
producto de pasivo a 18 meses,

que garantiza el capital con un
interés muy competitivo. Este
producto ofrecia, ademas, una prima
adicional del 1% sobre el nominal del
vencimiento siempre que se domicilie
la pension.

Existen otros productos dirigidos
especificamente a este colectivo,
como la Pension Vitalicia Inmediata,
que permite garantizar una pension
vitalicia que se recibe mensualmente,
la cual se determina en funcién de un
tipo de interés técnico garantizado.

Ademas, "la Caixa” pone a
disposicidon del colectivo de personas
mayores la Hipoteca Inversa, que
permite obtener liquidez sobre
activos inmobiliarios, de tal forma que
complementa la pension.

ClubEstrella

VG

Nuevos Residentes

Como parte del compromiso de

"la Caixa” con el desarrollo de la
sociedad, el crecimiento del colectivo
inmigrante constituye a la vez un reto
y una oportunidad. Con la llegada de
nuevos residentes, las necesidades
de una parte de la sociedad adquieren
nuevas formas, y las entidades
financieras deben hacer un esfuerzo
de adaptacion para estar a la altura
del cambio. Uno de los objetivos
principales de "la Caixa” es facilitar
que estos clientes tengan mas
conocimientos bancarios y mejoren su
cultura financiera.

Bajo esta premisa, "la Caixa” ha

sido pionera en Europa en crear un
programa para nuevos residentes con
el fin de proporcionarles una respuesta
global a sus necesidades financieras y
sociales. En la actualidad, "la Caixa” es
la entidad financiera espafola lider en
el segmento de nuevos residentes, con
mas de 860.000 clientes.

827.000

07

715.000

06
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EN EL CONTEXTO DE UN ENTORNO
ECONOMICO ADVERSO, "LA CAIXA”
QUIERE CONSOLIDARSE COMO UNA
ENTIDAD AMIGA, OFRECIENDO A SUS
CLIENTES SERVICIOS QUE RESPONDAN A
SUS NECESIDADES DE FINANCIACION

860.000




Sin especificar

0,04%

AMERICA

AMERICA

EUROPA/
EUROPA ASIA ASIA

[ ]
[ ]

OCEANIA

AFRICA

DEL NORTE

4,3% 39%

DEL SUR

26,1% 0,004%

Cabe destacar también que como parte
del compromiso de "la Caixa” de entender
y asesorar de la mejor manera posible

a estos clientes, la Entidad continua
incorporando en su plantilla a personas
de otras nacionalidades en las oficinas de
las zonas geograficas con gran presencia
de nuevos residentes.

Una de las necesidades mas
demandadas por este colectivo es
el envio de dinero a sus paises de
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origen. El gran éxito que registran estos
movimientos, que constituyen un factor
de desarrollo econdmico crucial, ha sido
posible gracias a la politica de

"la Caixa” de rebajar las comisiones para
los nuevos residentes.

El servicio de envio de remesas de

"la Caixa” permite el envio de dinero
desde todas las oficinas de la Entidad vy,
a lo largo de las 24 horas del dia, desde
mas de 8.000 cajeros automaticos,

a través de Internet (Linea Abierta) o

mediante SMS. En este sentido, su
accesibilidad ha hecho posible que estas
operaciones ya representen un 51%

de las transferencias internacionales
realizadas por la Entidad. Ademas, hay
que destacar que “la Caixa” no cobra
comision en los envios de CaixaGiros a
aquellos clientes que tengan domiciliada
su noémina y utilicen los canales de
autoservicio para enviar la remesa.

Con el fin de facilitar la tramitacion de
los envios de dinero, en la actualidad
"la Caixa” tiene acuerdos con 30 bancos
de 16 paises diferentes para posibilitar
que los envios se hagan al menor
coste y favorecer la inversidon en dichos
paises. En 2008, la red de bancos de
CaixaGiros se ha ampliado con Banco
Banreservas (Republica Dominicana),
Banco Pichincha (Ecuador) y Banco
Interbank (Peru). Por otra parte, se

han negociado rebajas de comisiones
para este mismo servicio con el Banco
Itau de Brasil y el Raiffessen Bank de
Rumania. De cara a 2009, "la Caixa”
esta en conversaciones con otros
bancos en Argentina, Brasil, Bolivia,
Colombia, Paraguay y Uruguay para
incorporarlos en la red de CaixaGiros.

A través de este servicio, "la Caixa”
contribuye a la mejora de las
estructuras financieras de estos paises,
fortaleciendo las entidades que operan
en los mismos.

Ademas del envio de dinero, "la Caixa”
disefia nuevos productos e introduce
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mejoras en los ya existentes, con
la finalidad de facilitar al maximo la
integracion financiera de estas personas.

El servicio de envio de remesas
de ”la Caixa”

Los envios de remesas hechos a
través Internet, cajeros automaticos
y teléfono mévil ya suponen el

51% del total de las transferencias
internacionales realizadas por

la Entidad, respecto al 42% que
representaban en 2007.

El volumen de envios ha crecido

un 4% respecto al afio anterior,
sumando mas de 1.450.000 envios.

Asi, dispone de dos modalidades de
tarjeta especificas: la Internacional
Transfer y la Visa Electron Transferencias
Internacionales.

En el afio 2008 "la Caixa” ha puesto en
marcha un nuevo producto especifico, el
Seguro Repatriacion Asociaciones, que
complementa la oferta existente. Se trata
de una pdliza que cubre la repatriacion
de los miembros asegurados de la
asociacion en caso de fallecimiento,
ademas de un capital cuando la muerte
€s a consecuencia de un accidente.

Este seguro admite también la
posibilidad de contratar otras coberturas
complementarias, como la invalidez
absoluta y permanente por accidente, o la
repatriacion de familiares del asegurado.
Desde el inicio de la comercializacion del
seguro, se han recibido 43 solicitudes de
asociaciones de inmigrantes. Con 27 de



ellas ya se ha firmado el correspondiente
convenio de colaboracion. Este producto
se puede contratar también de forma
individual.

DURANTE EL ANO 2008, LA CAIXA” HA
PUESTO EN MARCHA UN NUEVO PRODUCTO
ESPECIFICO PARA SUS CLIENTES

NUEVOS RESIDENTES: EL SEGURO DE
REPATRIACION PARA ASOCIACIONES

OTRO DE LOS INSTRUMENTOS QUE
RESULTAN MAS UTILES PARA LOS NUEVOS
RESIDENTES ES LA CONCESION DE
MICROCREDITOS, YA SEA PARA CUBRIR

LA COBERTURA DE LOS GASTOS DE
REAGRUPACION FAMILIAR O LA COMPRA
DE VIVIENDA EN EL PAIS DE ORIGEN.

“LLA CAIXA” PONE A SU DISPOSICION UNA
LINEA ESPECIFICA DE MICROCREDITOS
PARA ESTAS Y OTRAS NECESIDADES

‘Como en casa’, una visién integradora de la banca

Entre las iniciativas que "la Caixa” dirige al colectivo de nuevos residentes, destaca
el programa ‘Como en casa’, un conjunto de acciones que tienen como objetivo
acercarse de forma mas directa a estas personas y establecer con ellos nuevos
vinculos, contribuyendo asi a entender mejor sus necesidades especificas. Para
ello se organizan encuentros, se cierran acuerdos de patrocinio y se organizan
cursos didacticos de bancarizacion, entre otras actividades.

El proyecto se estructura sobre acuerdos con embajadas y otros organismos
publicos, ademas de acuerdos de colaboracion con entidades representativas de

los colectivos y otras asociaciones afines.

Durante el ano 2008 se han realizado directamente o bien patrocinado un total de
811 actividades en las que han participado 330.400 personas.

“Siempre nos han atendido correctamente tanto a mi como
a mi familia en todo lo que hemos necesitado y, en parte
gracias a ellos, hemos podido prosperar profesionalmente
hasta nuestra situacion actual. "la Caixa” se ha adaptado a
las necesidades de nuestro colectivo, tanto las financieras
como las no financieras. También nos da tranquilidad y
confianza saber que trabajamos con una de las entidades

financieras mas importantes.”

Senyan Zhan, clienta de la oficina 0681-Ronda Sant

Pere (Barcelona).
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Banca Privada

La gestion de grandes patrimonios es otra
de las necesidades demandadas por los
clientes y, como tal, tiene su respuesta
en "la Caixa”. Con un crecimiento muy
marcado en los ultimos anos —en 2008
supero el 40%—, el area de banca
privada, que en el caso de "la Caixa” se
sustenta en su amplia red de oficinas, se
ha convertido ya en una de las apuestas
prioritarias para la Entidad.

Durante el ano 2008, esta parcela de
negocio ha recibido un fuerte impulso
gracias a la adquisicion de la division de
banca privada de Morgan Stanley en
Espafa. Con esta operacion,

"la Caixa” potencia un area estratégica
para la Entidad, que de esta manera se
situa entre las tres primeras en banca
privada en Espafia, con casi 40.000
clientes y mas de 32.000 millones de
euros en volumen de negocio. Ademas,
esta operacion supone un espaldarazo
decisivo para lograr los retos propuestos
en el Plan Estratégico 2007-2010, que
fijan este segmento como uno de los
prioritarios para su crecimiento.

:K Informe de Responsabilidad Corporativa "la Caixa” 2008

65

TRAS LA ADQUISICION DE LA DIVISION DE
BANCA PRIVADA DE MORGAN STANLEY,
”LA CAIXA” SUMA CASI 40.000 CLIENTES
Y MAS DE 32.000 MILLONES DE EUROS EN
VOLUMEN DE NEGOCIO

En este sentido, la entidad resultante
aporta sistemas de gestion
especializados y una mejora de la calidad
del servicio, gracias a un equipo de mas
de 300 gestores especializados y con
una gran experiencia en su sector. La
oferta de productos y servicios se ha
enriquecido asi, combinando lo mejor de
la oferta que ya tenia "la Caixa” con la
aportacion de la division adquirida.

Asi es la nueva Banca Privada de
”’la Caixa”

Volumen de negocio: 32.170 millones €
Cuota de mercado: 13,6%

Gestores especializados: 323

Centros especializados: 28

Fondos de inversion gestionados: 220



Banca Personal

La banca personal de "la Caixa” es

un servicio dirigido a sus clientes
basado en la atencion personal, la
confianza y la seguridad. Un profesional
especialista ofrece una gestiéon
personalizada para elegir los productos
y servicios financieros mas adecuados
a las necesidades del cliente.

Toda esta gestion personalizada es
llevada a cabo con las mas innovadoras

tecnologias y herramientas informaticas.

Este nuevo modelo tiene como eje al
gestor personal, un profesional de

"la Caixa” con experiencia y
conocimiento que informara sobre las
diversas alternativas tanto de inversion
como de ahorro que se ajusten mejor a
las necesidades de cada cliente.

A través de la Banca Personal,

"la Caixa” pretende estar mas proximos
a sus clientes y darles respuesta a

sus inquietudes, compartiendo sus
conocimientos para orientar la mejor
decision.
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Productos desarrollados en 2008

A la amplia oferta de productos de

"la Caixa” se afiadid un nuevo deposito
a plazo con condiciones preferentes
para aquellos clientes que contraten un
seguro (de hogar, salud o auto). De esta
forma no solo se incentiva el ahorro
sino que el cliente puede acceder a

un seguro de calidad con ventajosas
condiciones economicas.

Para aquellos clientes con nédmina o
pensién domiciliadas se ha creado un
nuevo producto, exclusivo on-line, la
cuentacero.com. Esta cuenta permite
beneficiarse, entre otros servicios
gratuitos, de la ausencia de comisiones
de mantenimiento y administracion de
la cuenta corriente ademas de incluir
una tarjeta genérica de deébito sin cuota
anual. Permite, por tanto, ahorrarse
comisiones y desplazamientos
innecesarios, siempre que se utilicen
para operar los canales electronicos
puestos a su disposicion por

"la Caixa”.

Soluciones para empresas

Punto de partida: El mercado de las empresas, con un gran potencial de
crecimiento, es uno de los objetivos contemplados por "la Caixa” en el Plan

estratégico 2007-2010.

Doénde estamos: Con mas de 380.000 empresas que son clientes, el
objetivo es alcanzar las 500.000. Para ello ya se ha empezado a ejecutar una
progresiva apertura de centros de empresas.

Dénde queremos llegar: Ser lideres en banca de empresa, con una red
propia de centros especializados que ofrezcan a las empresas la excelencia

en el servicio que buscaban.

La penetracion en el mercado de las
empresas es uno de los objetivos
estratégicos marcados por "la Caixa” en
el Plan 2007-2010, debido a que es uno
de los que presenta mayor potencial de
crecimiento para los préximos anos.

CaixaEmpresa

Actualmente, mas de 380.000 empresas
forman parte de la cartera de clientes de
"la Caixa”; sin embargo, la prevision es
gue esa cifra se incremente hasta llegar
a 500.000.

Fruto de su elevada participacion,

las pequefas y medianas empresas
encuentran en "la Caixa” una amplia

y variada oferta de prestaciones, y es
que "la Caixa” comparte e incentiva el
espiritu emprendedor que las mueve.

El convenio con el Instituto de Crédito
Oficial (ICO) es una de las medidas mas
destacadas; a través de sus cinco lineas
de financiacién, se han realizado 10.198
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operaciones de crédito. Mediante el Plan
de Fomento Empresarial en el que se
inscribe este convenio, se han podido
cubrir gran parte de las necesidades
financieras de empresas y autonomos,
apoyando sus inversiones durante las
etapas de crecimiento.




Este ano, se ha iniciado un nuevo y
ambicioso proyecto: la implantacién
de centros dirigidos exclusivamente
a empresas, capaces de ofrecerles
un mejor servicio.

Durante el ano 2008 se ha
concretado ya el lanzamiento de 68
centros de empresas que configuran
la red especializada creada para
este segmento. Los primeros centros
se han establecido en Barcelona,
Tarragona, Palma, Cantabria, La
Rioja, Murcia, Alava, Pamplona o
San Sebastian, entre otras ciudades.
Gracias a esta red de oficinas, se
puede vehicular con mayor facilidad
una oferta de producto dirigida
especificamente a las empresas.

Gran
empresa
(> 200 millones de €)

Cada uno de estos centros cuenta con

un director, entre dos y seis directores de
banca de empresas, un analista comercial
de empresas y el apoyo de operadores
de atencidn al cliente. Ademas, podran
incorporar también especialistas en
productos de tesoreria, financiacion
especializada y comercio exterior, en
funcion de las necesidades de la zona.

Estos centros daran servicio a empresas
medianas y grandes, con un volumen de
facturacion de entre 10 y 200 millones de
euros. Para las pymes que se encuentran
en la franja inferior, la red de oficinas
seguira siendo el canal apropiado. En

el otro extremo, las que superen esta
horquilla se dirigiran a dos oficinas
corporativas en Barcelona y Madrid.

Oficinas corporativas

Mediana Empresa
(10-200 millones de €)

Pequeia empresa y microempresa
(<2,5 - 10 millones de €)
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Red de centros de empresa

Red de oficinas:

- Oficinas concentradoras
(gestores y soporte
administrativo)

- Resto de la red

Fruto de este interés por ofrecer un
mejor servicio a las empresas,

"la Caixa” sigue consolidando y
mejorando sus herramientas para
este segmento. Un buen ejemplo es

la Linea Abierta Empresa, un servicio
que ha recibido elogios de consultoras
independientes y que, en 2008, fue
utilizado por 178.817 empresas.

Como parte de su compromiso de
proximidad con las empresas,

"la Caixa” ofrece, tanto a empresarios
como a autbnomos, la posibilidad
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Gestione su propio
programa de fidelizacion

de obtener ventajas en el uso de
tarjetas MasterCard: descuentos en
carburantes, factura mensual con

IVA de operaciones en estaciones de
servicio, seguros de accidentes, Puntos
Estrella, etc.

Por ultimo, destacar la linea de
financiacion en colaboracion con el
Banco Europeo de Inversiones de
200 millones de euros. Desde el afo
2007, ha permitido financiar un gran
numero de proyectos de inversion en
condiciones ventajosas.



Productos y servicios para empresas
y auténomos desarrollados en 2008

El nuevo servicio permite realizar el
pago y presentacion de impuestos

de la Agencia Tributaria de forma Destinado a comercios que disponen de

on-line. Esta especialmente indicado TPV: elimina todas las barreras para que
para profesionales que efectuan la el comercio acepte el pago con tarjetas
presentacion de grandes cantidades de las operaciones de pequefio importe

de impuestos de la Agencia Tributaria y ademas, agiliza la operativa para el

por cuenta de terceros (gestores comercio al suprimir, para las operaciones
administrativos, asesores fiscales o de importe inferior o igual a 10 €, la firma
graduados sociales, entre otros). del cliente y el archivo de la copia.

“Nuestro objetivo es ofrecer mas servicios a los comercios, proporcionandoles
soluciones efectivas como CaixaRapida, que les permite aceptar pagos de
pequeno importe con una operativa agil y economica. También hemos ampliado
y diversificado la oferta de
terminales para adaptarnos a las
distintas tipologias de comercios,
con nuevos terminales como los
moviles con conexiones GPRS
que, sin coste telefdnico adicional,
permitiran que el cliente firme
directamente en la pantalla del
TPV, eliminando la impresion
del comprobante en papel y

la necesidad del comercio de
custodiar el mismo.”

José Antonio Sacristan Fuster, director de Operaciones de Banca electronica, en
la foto acompainado de su equipo: Juan José Gomez, Roberto Alcaiiz y (de pie)
Carlos Santiago Dotu (de proyectos de Banca Electrénica) y Cristina Raventés.
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Sector Agrario

Las especificidades del sector agrario
se traducen, ano tras ano, en nuevos
productos y servicios especialmente
pensados para satisfacer las
necesidades de sus profesionales,

DURANTE EL ANO 2008 SE HA
CONCRETADO YA EL LANZAMIENTO

DE 68 CENTROS DE EMPRESAS QUE
CONFIGURARAN LA RED ESPECIALIZADA
CREADA PARA ESTE SEGMENTO

asi como de cooperativas agricolas y
ganaderas.

La Libreta AgroCaixa, junto con una
nueva aplicacion para la gestion de los
recibos que los comuneros pagan a sus
comunidades regantes, son dos de los

servicios de referencia en el ambito rural. A poya mos

La participacion y colaboracion a a los emprendedures
través de acuerdos con cooperativas, rura IE'S

congresos, ferias y administraciones es
otra de las vias de apoyo al sector mas
destacables. Su entrada en el proyecto
pionero MERCoPAC en 2007, y su
participacion en ferias como ExpoOliva,
Agroexpo, la Fira Sant Miquel de Lleida
o la Feria de la Maquinaria de Lerma
son un ejemplo de la implicacion de

"la Caixa”.

Tratandose de un sector con
necesidades muy concretas, la formacion
y especializacion de los empleados
resulta clave, y en este sentido la Entidad
dispone de 470 oficinas especializadas,
que han dado una respuesta a las
necesidades de este segmento. A

finales de 2007, mas de 215.000 clientes
confiaban ya en "la Caixa”, cifra que en
2008 se ha incrementado hasta alcanzar
los 234.705 clientes.
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Soluciones mas alla del negocio
bancario de ”la Caixa”

"la Caixa” tiene un conjunto de filiales
gue dan servicio a la entidad financiera
y a otros clientes en sectores de
actividad relacionados con la gestion
comercial, la construccion y las nuevas
tecnologias.

La actividad de PromoCaixa se centra
en la informacion, asesoramiento y
promocién para la comercializacion
de bienes muebles y servicios

propios o ajenos y sus lineas de
negocio principales son: la gestion

del programa de Puntos Estrella de
"la Caixa”, la venta del programa
Puntos Estrella a comercios, la
gestion de servicios de marketing y de
informacién asi como de las compras
de promociones de "la Caixa” y del
Club Compra vy, finalmente, la gestion
de programas de fidelizacion de
clientes de otras empresas.
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Esta empresa de "la Caixa” lleva a
cabo la construccién, adquisicion,
promocion, venta, administracion

y explotacion en arrendamiento de
bienes inmuebles relacionados con
particulares, promotores, industria
turistica y centros comerciales,
prestando los siguientes servicios:
gestion de venta de inmuebles, gestion
de subastas inmobiliarias, project
management por cuenta propia y de
terceros y administracion de inmuebles
procedentes de subastas y operaciones
de leasing inmobiliario.
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Sumasa gestiona por cuenta de
terceros toda clase de servicios

en relacion con la construccion y

el mantenimiento de edificios e
instalaciones y también en relacion con
la compra y el suministro de articulos
de oficina. Ademas también gestiona la
explotacion de plataformas informaticas
y aplicaciones a través de Internet u
otros medios.

Respuestas a nuevas necesidades de jovenes, gente mayory
emprendedores

Punto de partida: Por coherencia con los principios de ”"la Caixa”, resulta
necesario desarrollar medidas que ayuden a aquellos sectores de la sociedad
que necesitan recursos y cuyo rol resulta vital para la sociedad, en especial
joévenes, ancianos y jovenes emprendedores.

Dénde estamos: Durante 2008, se han entregado un total de 1.194 viviendas
asequibles para jovenes y personas mayores y estamos construyendo 888
viviendas mas. Asimismo, la inversion para el apoyo a nuevos proyectos
empresariales ha ascendido a 22 millones de euros.

Doénde queremos llegar: "la Caixa” pretende aumentar el numero de
promociones de viviendas asequibles para los sectores mas desamparados,
en colaboracion con los ayuntamientos. En cuanto al sector empresarial, el
Premio EmprendedorXXl ya es uno de los premios de referencia en Espafia y
se prevé que la participacion aumente ano tras afno.

"la Caixa” vela por los intereses de los
sectores que mas ayuda necesitan en
la sociedad. Dentro de ese grupo, los la mejor manera de alcanzar un
jovenes, las personas mayores y los futuro mejor es invertir en los jovenes
emprendedores son los colectivos que  empresarios en el presente.
reciben una mayor consideracion por
parte de la Entidad. Para "la Caixa”, dar
respuesta a las necesidades y desafios
de estos colectivos es una prioridad,
aportando soluciones y coherencia a
los valores de promocion, solidaridad e
integracion que la Entidad ha puesto en
practica durante su existencia.

proyectos a través de sus sociedades
de capital riesgo, consciente de que

Para tener una estructura empresarial
moderna, hay que promocionar el
desarrollo, la investigacion y los
proyectos empresariales innovadores.
Bajo este principio, "la Caixa” financia
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Vivienda Asequible

Una de las principales preocupaciones
de los jovenes es la dificultad de
acceso a una vivienda. Las dificultades
para encontrar un hogar se hacen
especialmente patentes en el colectivo
de edad de 30 a 35 afos, aunque
también afecta a los mayores de 65.
Es por esta razén que "la Caixa” puso
en marcha el programa Vivienda
Asequible, gracias al cual ha entregado
un total de 353 viviendas de alquiler
durante 2008.

En este sentido, la Entidad ha

entregado hasta 1.194 viviendas, de las
cuales 368 se encuentran en Madrid y
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826 en Cataluna. En estas acciones
de promocion de vivienda asequible,
"la Caixa” ha contado con la necesaria
colaboracién de los ayuntamientos,
que haran posible la construcciéon de
1.749 viviendas mas, hasta llegar a
un total de 3.000. En total, durante el
ano 2008, la inversion total realizada
por "la Caixa” ha sido de 52 millones
de euros.

En el sorteo, realizado ante notario,
de estas viviendas asequibles
promocionadas por "la Caixa”,
pueden participar las personas
menores de 35 afios 0 mayores de
65, empadronados en la zona de
la promocion y con unos ingresos
limitados. La duracion del contrato
de alquiler es de cinco anos para
los jovenes, mientras que para los
ancianos el alquiler es prorrogable.
Las viviendas tienen una superficie
aproximada de entre 40 y 55m?,

y se han construido siguiendo
medidas que reducen el impacto
medioambiental.

Programa Vivienda Asequible
para Familias

Recientemente, y dada la demanda
actual de vivienda por parte de las
familias, la Obra Social de

"la Caixa” ha acordado la ampliacién
del proyecto con un nuevo programa
de vivienda asequible para familias,
con el compromiso de construir 1.000
viviendas adicionales destinadas a
este colectivo.

La duracion del contrato de alquiler

es de cinco anos prorrogable, aunque
también se contempla la posibilidad de
la opcidn de compra, siempre que ésta
sea posible. Las viviendas tendran
una superficie superior a 50m?, y

se construiran también siguiendo
medidas que reducen el impacto
medioambiental.

La totalidad de ambos programas
prevé una inversion total de 573
millones de euros.

LA INVERSION DE ”LA CAIXA” EN
CONSTRUCCION Y PROMOCION DE
VIVIENDAS ASEQUIBLES PARA JOVENES
Y ANCIANOS DURANTE 2008 ASCIENDE A
52 MILLONES DE EUROS
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Vivienda asequible: una
promocion rigurosa

Con el animo de cumplir los
principios y valores basicos

que inspiraron el programa de
viviendas asequibles, "la Caixa”
exige algunos requisitos basicos
e imprescindibles a aquellas
personas que quieran beneficiarse
del plan.

Programa para jovenes y
mayores: |los solicitantes deben
tener una edad inferior a los

35 ainos, para los jovenes, y

mas de 65 para las personas
mayores. La renta maxima familiar
de los aspirantes debera ser,
ademas, inferior a 4,5 veces el
IPREM vigente. El alquiler de las
viviendas, por otro lado, no debe
superar el 30% de dicha renta
familiar. Por ultimo, el solicitante
no podra pertenecer a una unidad
familiar de mas de dos miembros,
y ni él ni ningun miembro familiar
podra ser titular de una vivienda en
propiedad.

Programa para familias:

no se requiere limite de edad
para los solicitantes y esta
orientado a familias. La renta
maxima familiar de los aspirantes
debera ser inferior a 5,5 veces el
IPREM vigente. El alquiler de las
viviendas, por otro lado, no debe
superar el 30% de dicha renta
familiar.



Emprendedores

Uno de lo valores corporativos mas
destacables de "la Caixa” es su espiritu
emprendedor. Fiel a sus compromisos
con la sociedad, la Entidad ofrece apoyo
a diversos proyectos empresariales.

En este sentido, "la Caixa” ha ideado
una serie de iniciativas destinadas

a fomentar y realizar los proyectos

de los jovenes emprendedores bajo

el Programa EmprendedorXXI,
estructurado en los ejes de
sensibilizacion, formacidn y nuevos
instrumentos de financiacion.

El eje de sensibilizacion del Programa
EmprendedorXXI pretende mostrar y
concienciar a la sociedad del importante
papel social que desempefian los

Premio EmprendedorXXIl

emprendedores. En este sentido se
participa activamente en jornadas
divulgativas, tales como el Dia el
Emprendedor, y la creacion del portal
www.emprendedorxxi.es. En este portal,
ademas de los diversos estudios que

"la Caixa” publica sobre la materia,

los jovenes emprendedores pueden
encontrar informacion sobre los tramites
para la creacion de empresas, consejos
para la internacionalizacion y guias para
mejorar en innovacion.

LA INVERSION EN NUEVOS PROYECTOS
EMPRESARIALES INNOVADORES A
TRAVES DE SUS SOCIEDADES DE
CAPITAL RIESGO EN EL 2008 SE SITUA EN
5’2 MILLONES DE EUROS

Una vez mas, durante el aiio 2008 se entregod el Premio EmprendedorXXl, en
colaboracion con el Ministerio de Industria, para recompensar y promover las
iniciativas empresariales especialmente prometedoras.

En esta ocasion, el premio nacional recayo en la empresa Avanzare Innovacion
Tecnoldgica S.L., de la comunidad autonoma de La Rioja, que se llevo un paquete
de acciones de estrategia, formacion, internacionalizacion y comunicacion
valorado en 20.000 €, que incluye un curso en la Universidad de Cambridge, la
asistencia a un puente tecnolégico, una ayuda de 2.500 € para la participacion en
ferias internacionales y la busqueda de nuevo capital para la empresa, asi como
el asesoramiento de un reputado mentor internacional que guiara a la empresa en

su desarrollo y crecimiento.

Este premio se ha convertido en uno de los reconocimientos
mas importantes para las empresas espafnolas en expansion
y se preve que en futuras ediciones la participacion aumente.
Asi, si durante 2007 el numero de empresas inscritas fue de
228, en el aino 2008 participaron 15 Comunidades Autbnomas
con un total de 235 proyectos y mas de 600 emprendedores.
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El eje de formacidn es basico para
crear una futura cultura empresarial
mediante el incentivo de la iniciativa
empresarial en la universidad, escuelas
de negocio y el mundo educativo en
general. Por esta razén "la Caixa” lleva
a cabo colaboraciones para impartir
seminarios acerca de la innovacion y el
emprendimiento, ademas de cursos para
mejorar la formacién de los profesores y
técnicos del centro educativo.

En lo referente al tercer eje, financiacion,
la Entidad ha creado varias redes de
‘business angels’ a nivel regional. El
Grupo "la Caixa” ha creado, a través

de su gestora Caixa Capital Risc, dos
sociedades de capital riesgo: Caixa
Capital Semilla (con un fondo de 15
millones de euros comprometidos

por la entidad) y Caixa Capital Pyme
Innovacién (fondo de 31 millones de
euros, de los que 25 han sido aportados
por "la Caixa” y el resto por la Empresa
Nacional de Innovacion y el Institut
Catala de Finances). Ambas sociedades
tienen como objetivo financiar los
primeros pasos de nuevos proyectos
empresariales innovadores y, hasta el
2008, se ha invertido en 61 proyectos.
La inversion total en estos proyectos
asciende a 22 millones de euros en
empresas que cuentan con una plantilla
global de 630 empleados.

En su edicion de 2008, el Programa
EmprendedorXXI ha patrocinado

18 actividades emprendedoras y de
innovacion. Ademas se ha contribuido
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a la creacion de programas especificos
para proyectos empresariales
innovadores en los sectores de
Ciencias de la Vida y TIC/Internet.
Estos proyectos han contado con la
intervencion de mas de 50 empresas.

Apoyo a las mujeres emprendedoras
En el mes de junio "la Caixa” volvio

a mostrar su apoyo a las mujeres
emprendedoras con su participacion,
a través de una conferencia impartida
por el Director General de la Entidad,
en la edicion 2008 de los premios
Internacional Women’s Entrepreneurial
Challenge (IWEC) celebrados en el
Harvard Club de Nueva York. Estos
galardones reconocen a las doce
mujeres emprendedoras con mas éxito
del mundo.

Los premios, creados en 2006

por la Camara de Comercio de
Barcelona, la Camara de Comercio

de Manhattan y la Federacion de
Camaras de Comercio Indias, han
premiado a las empresarias espanolas
Nuria Basi (presidenta de Armand
Basi), Nani Marquina (fundadora

de Nanimarquina) y Maria del Pino
Velasquez (directora general de
Unisono Soluciones de Negocio).
Entre el resto de ganadoras se
pueden encontrar empresarias de
Nigeria, Sudafrica, la India, Kenya

y los Estados Unidos, con negocios
dedicados a bienes de consumo,

al arte o a las finanzas, entre otros
campos.



Productos financieros para contribuir a un mundo mas sostenible

Punto de partida: Es necesario facilitar

el acceso a nuevos productos que,

ademas de proporcionar rentabilidad a los clientes, reviertan en el desarrollo

de la sociedad y el respeto por el medio

ambiente.

Dénde estamos: En 2008, "la Caixa” ha consolidado el Depésito Solidario y el
Depdsito Estrella Solidario, entre otras modalidades de inversidon responsable,
a través de los que se ha contribuido al desarrollo de proyectos sociales.

Dénde queremos llegar: Ser la Entidad de referencia en productos
financieros socialmente responsables, ampliando las opciones de inversién de
los clientes que apuesten por una rentabilidad sostenible.

Cada vez mas, la sociedad exige un
modelo de gestion de sus ahorros que,
ademas de rentabilidad, contribuya

al desarrollo de un mundo mejor. La
creacion de diversos productos de
inversion que revierten en los colectivos
mas desfavorecidos ha centrado un
ano mas el esfuerzo de ”"la Caixa” en
este ambito.

Por eso, "la Caixa” pone alcance de
sus clientes diversas modalidades

de inversion y ahorro que hacen
compatible la actividad financiera con la
responsabilidad social.

Mano a mano con "la Caixa”, diversas
entidades sociales y organizaciones
no gubernamentales han concretado
la inversion socialmente responsable
en diversos acuerdos de colaboracion
en favor de un desarrollo financiero
sostenible.
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Inversién socialmente responsable
Un afio mas, "la Caixa” impulsa la
actividad de FonCaixa Cooperacion
Socialmente Responsable, resultado
de la integracion en 2008 de los
fondos FonCaixa Cooperacion

y FonCaixa 133 Socialmente
Responsable. Creado por "la Caixa”
para promover de forma explicita la
inversion responsable, este fondo
solidario destina 35 puntos basicos de
la comision de gestion a la Fundacion
"la Caixa”.

Por otro lado, destaca FonCaixa
Privada Fondo Activo Etico, FlI,

un fondo de renta variable mixta
internacional a través del cual

la gestora cede un 0,375% de

la comision de gestidon a ONGs
escogidas por los participes. Todas
sus inversiones, que ascienden a
8,8 millones de euros en 2008, han

Ahorra v colabora en el proyecto
solidanic que W decidas.

gonwster avora [0

seguido los criterios establecidos por
la Comision Etica vy filtradas por el
centro de inversién ético EIRIS.

Junto con sus clientes, "la Caixa”
hace extensible a sus empleados

sSu compromiso por la inversion
responsable. Los fondos de
pensiones se han consolidado como
una herramienta eficaz para promover
un ahorro sostenible. Durante 2008, el
fondo de pensiones de los empleados
invirtid un importe de 29,3 millones

de euros en fondos socialmente
responsables, ello representa un
6,51% de la cartera de renta variable
y un 1,42% del total invertido.

Con fecha 17 de noviembre se
solicitd a la Secretaria del PRI de

las Naciones Unidas la adhesion del
“Fondo de Pensiones Caixa 30” a los
Principios de Inversion Responsable,
la cual ha sido confirmada e incluido
el fondo en el listado publicado en la
Intranet.
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Sostenibilidad y transparencia

El indice FTSE4GOOD EUROPE
integra los valores escogidos por los
fondos socialmente responsables
de "la Caixa”. Este indice garantiza
que todas las inversiones se

dirigen hacia compainiias que
cumplen estandares reconocidos
de responsabilidad social. De esta
manera, han quedado excluidos
fabricantes de tabaco, armamento,
plantas nucleares y otras empresas
que desempefan su actividad al
margen de la sensibilidad social y el
respeto por el medio ambiente.

LOS FONDOS DE PENSIONES DE LOS
EMPLEADOS SE HAN CONSOLIDADO
COMO UNA HERRAMIENTA EFICAZ PARA
PROMOVER UN AHORRO SOSTENIBLE.
COMO HECHO RELEVANTE, CABE
MENCIONAR QUE LA COMISION DE
CONTROL DEL FONDO DE PENSIONES
CAIXA 30 DE LOS EMPLEADOS ACORDO
EN EL MES DE SEPTIEMBRE DE 2008
SOLICITAR SU ADHESION A LOS
PRINCIPIOS DE INVERSION RESPONSABLE
DE LAS NACIONES UNIDAS (UNPRI)




Productos financieros solidarios

En 2008, "la Caixa” ha consolidado

dos de sus productos financieros
solidarios que, ademas de proporcionar
rentabilidad, contribuyen al desarrollo.
Uno de ellos, el Depdsito Estrella
Solidario, surgié en 2007 de entre las
10.000 ideas y sugerencias que los
empleados de "la Caixa” propusieron a
través del ‘Buzon de sugerencias’.

Este depdsito de ahorro permite al
cliente destinar la totalidad o parte de
los beneficios que genera su inversion
a proyectos sociales de diferentes
ONGs. Por sus caracteristicas, el
Depésito Solidario ha sido muy bien
recibido en 2008 entre un abanico de

:K Informe de Responsabilidad Corporativa "la Caixa” 2008

perfiles inversores muy heterogéneo,
puesto que el unico requisito es la
aportacion minima de 1.000 € a un
plazo de un afo.

Lanzado en diciembre de 2007, a
través de este depdsito los clientes
han contribuido a financiar con los
intereses de sus ahorros un programa
a escoger entre los proyectos
sociales de Cruz Roja, Médicos Sin
Fronteras, Caritas e Intermén Oxfam
en Mozambique, Bolivia, Zimbabwe y
Sudan. Los titulares del depdsito han
sido informados por el programa de
Cooperacion Internacional de la Obra
Social de la evolucién del proyecto
escogido.

Depdasito Estrella Solidario
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Para incrementar aio tras afo

su contribucién a la sociedad, es
imprescindible agilizar y mejorar las
relaciones con las organizaciones

no gubernamentales. Con el fin de
fomentar las aportaciones financieras
en proyectos solidarios, "la Caixa”
tomo la decision de eliminar los

costes de gestion de todas aquellas
transferencias realizadas en concepto
de donativo a cuentas autorizadas

y acreditadas. Fruto de esta
determinacién, en 2008 el volumen de
exencion de cobro de comisiones en
transferencias ha ascendido a 450.000
euros, sin contar con la exencion
realizada a las mismas organizaciones
en su operativa.

"la Caixa” pone a disposiciéon de

los clientes nuevas y sencillas
opciones que hacen mas accesible la
contribucion de los clientes a proyectos
solidarios. La cesion de los ‘Puntos
Estrella’ que acumulan los clientes ha
sido una de las modalidades de mas
éxito durante 2008. El programa de
‘Puntos Estrella’ ofrece al cliente dos
vias de contribucion: convirtiendo los
puntos en aportaciones monetarias

o bien canjeandolos por productos
vinculados al comercio justo.
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En 2008, "la Caixa” y PromoCaixa
han realizado un esfuerzo por
potenciar el numero de proyectos,
de organizaciones sociales y
medioambientales y de articulos de
comercio justo en el catalogo de
regalos, asi como su difusion a los
clientes de la Entidad.

En este sentido, el cliente que ha
optado por el donativo econémico
ha podido escoger entre 97
proyectos. A través de esta iniciativa
se han canjeado donativos por
valor de 351.608 millones de

euros, canalizados a través de 31
entidades no lucrativas.

En cuanto a la gestion del
programa, en 2008 se han llevado

a cabo diversas mejoras para el
cliente, como la posibilidad de
obtencion de un duplicado del
justificante de adquisicion del regalo
como garantia del producto, la
mejora en los plazos de entrega o la
posibilidad de agrupar en una cesta
de compra los articulos de regalo
solicitados.

En 2009 se va a potenciar el
catalogo fisico y virtual de productos
relacionados con organizaciones
sociales y medioambientales en
linea con lo realizado en 2008.



Contribucion al bienestar de la sociedad

3.1 Creacion de empleo y contribucién a la economia
3.2 Inversion de "la Caixa” en Obra Social

3.3 Alianza empresarial para la vacunacioén infantil

3.4 Innovacion en servicios financieros

3.5 Satisfaccion de clientes y empleados

3.6 Comprometidos con el entorno ambiental

3.7 Un buen lugar para trabajar

3.8 Participacion institucional y difusion del conocimiento

Como parte del compromiso

a través de su actividad financiera

responsable de "la Caixa”, la Entidad generando un impacto directo positivo
contribuye al progreso de la sociedad sobre la economia y el empleo.

Valor econémico generado
Margen Bruto

Beneficios de la baja de activos no clasificados como no
corrientes en venta

Beneficios / (pérdidas) de activos no corrientes en venta
Valor econémico distribuido

Otros gastos generales de administracion
(excepto tributos)

Gastos de personal

Impuesto sobre beneficios mas tributos incluidos en
otros gastos generales de administracion

Resultado atribuido a la minoria
Dotacion a la Obra Social

Valor econdmico retenido

Nota 1: datos obtenidos de las cuentas anuales consolidadas del Grupo "la Caixa” del ejercicio 2008.

6.752.489
6.255.527
57.674

439.288
3.572.503
826.148

1.970.515
138.680

137.160
500.000
3.179.986

7.005.351
6.981.336
26.478

-2.463
3.821.399
902.454

2.112.575
45.369

261.001
500.000
3.183.952

Nota 2: en el gjercicio 2008 ha entrado en vigor la Circular 6/2008 del Banco de Espafia, que ha introducido diversos
cambios en el formato de cuenta de resultados de las entidades financieras. La informacion comparativa del ejercicio 2007
presentada en el indicador EC 1 ha sido adaptada al nuevo formato de cuenta de pérdidas y ganancias y por ese motivo

no coincide con la presentada en el informe del afio anterior.
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Impacto directo
e indirecto en
la creacion de
empleo

» Consolidar a "la Caixa” como la
primera Entidad financiera en creacion
de trabajo estable en Espara

 1.330 nuevos contratos en la
red de oficinas, ademas de las
incorporaciones procedentes de la
adquisicion de Morgan Stanley

 Continuar con la politica de recursos
humanos, adecuandola al nuevo
entorno economico.

Igualdad de
oportunidades,
incidencia en
el colectivo

de jovenes y
territorialidad

* Mantenerse como la Entidad
financiera preferida por los jovenes
para trabajar

 Continuar creando empleo de calidad
en zonas de escasa poblacién

* No existen avances significativos al
respecto.

* No existen previsiones relevantes al
respecto.

Creacion de
empleo a través
del programa
Incorpora de la
Obra Social

”’la Caixa”,
MicroBank y
emprendedores
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* Incrementar paulatinamente las cifras
de adhesion de empresas al programa
Incorpora, asi como la del numero
total de personas beneficiadas.

 Crecimiento de los microcréditos
concedidos por MicroBank y de las
ayudas a emprendedores, sin perder
el nivel de rigor y exigencia de los
proyectos financiados.

Légicamente, las acciones que
impulsa "la Caixa” tienen también un
impacto indirecto sobre la sociedad, ya
que para ello cuenta con proveedores
y éstos, a su vez, se sirven de

otras empresas que, en definitiva,
contribuyen al crecimiento de la
economia, en conjunto, el resultado es
una gran cadena de creacion de valor,
con un impacto considerable sobre

el PIB. Segun datos de la tabla input-

* El Programa Incorpora ha facilitado
la incorporacion laboral de 5.959
personas.

* Primera ediciéon de los Premios
Incorpora, con 177 candidaturas.

output de la economia espafiola, de
cada 100 euros de valor afladido
que aporta el sector de servicios de
intermediacion financiera, 35 euros
corresponden indirectamente a

"la Caixa”.

Sumado el impacto directo e indirecto
sobre el PIB, la contribucion de la
Entidad al PIB espafiol asciende a un
0,56%.
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 Continuar potenciando el programa
Incorpora de la Obra Social,
MicroBank y las iniciativas dirigidas
a emprendedores para favorecer
la integracion de personas en el
mercado laboral.

Durante el afio 2008, la aportacion
directa al PIB espanol fue de un 0.42%
del total y la generacion de empleo
directo de "la Caixa” e indirecto a través
de la actividad de los programas de
integracion laboral de la Obra Social

de "la Caixa” fue de mas de 6.000
personas.



Impacto directo e indirecto en la creacién de empleo

Punto de partida: "la Caixa” ha asociado siempre su crecimiento a la creacion
de empleo de calidad.

Dénde estamos: La fortaleza del crecimiento de la actividad de "la Caixa” la
ha convertido en la entidad espafiola del sector financiero que mas empleo ha
generado en los ultimos 10 afos.

Dénde queremos llegar: Seguir vinculando el crecimiento de la Entidad con
la creacion de empleos de calidad.

:i.
L

l.h.i

La creacion de empleo es uno de
los motores que intervienen de
forma mas directa en la generacién
de riqueza, lo que se traduce en
bienestar para las personas. Con
sus 5.530 oficinas, la red espafiola

de "la Caixa” es la mas amplia del
sector financiero. La Entidad no sélo
gana presencia en Espanfa, sino
que también crece hacia el exterior
—Rumania y Polonia son algunos
ejemplos—.
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SI EN EL ANO 2007 SE INCORPORARON
MAS DE 1.000 PERSONAS A LA CAIXA”,
A LO LARGO DE 2008 Y, A PESAR

DEL DETERIORO DE LA ECONOMIA
ESPANOLA, ESTA CIFRA HA SEGUIDO
CRECIENDO EN UNA PROPORCION
SIMILAR

Por otro lado, la red se amplia también
en numero total de personas. Si en el
periodo 2006-2007 se incorporaron
mas de 1.000 personas a la Entidad, a
lo largo de 2008, a pesar del deterioro
de la situaciéon econdmica, esta cifra ha
seguido creciendo en una proporcion
similar, consolidando a "la Caixa”

como la primera entidad financiera en
creacion de trabajo estable en Espana.

A lo largo del ultimo afio, "la Caixa” ha
iniciado la apertura de 68 centros de
empresa, correspondientes al negocio
de Banca de Empresas. Esta iniciativa
implica a 650 empleados, de los cuales
un 14% son nuevas incorporaciones.

Paralelamente, la adquisicion del
negocio de Banca Privada de

Morgan Stanley ha representado

un incremento del numero de
trabajadores en esta area.
Concretamente, se han integrado 400
empleados, el 70% de los cuales se
dedican al negocio de Banca Privada.

A pesar de las reubicaciones que ha
comportado estas nuevas ramas de
negocio la cifra de nuevos contratos
asciende a 1.239.

Ademas del progresivo incremento
de la plantilla, "la Caixa” ha
impulsado otras medidas destinadas
especificamente a colectivos con
dificultad para acceder al mercado
laboral. A finales de 2008 se ha
firmado un acuerdo con la Generalitat
de Catalufia para contratar a personas
que hayan sufrido maltrato y que,
como consecuencia de ello, se
encuentran en riesgo de exclusion del
mundo laboral.

“Escogi "la Caixa” por la imagen humana que
transmite, porque es una Entidad de referencia
incluso para familiares y amigos que trabajan

para otras entidades y, ademas, por el

prestigio de formar parte de la primera caja

nacional’.

Sofia Sanchez Borras, empleada, oficina
5921- Xativa-Baixada del Carme
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Igualdad de oportunidades, incidencia en los jovenes y territorialidad

Punto de partida: La expansidn territorial de "la Caixa” se ha realizado
creando empleo de calidad, dinamizando el mercado laboral en todo el
territorio espafiol y facilitando la incorporacion de jovenes.

Dénde estamos: "la Caixa” ha creado en los ultimos 10 afos 15.300 empleos.

Dénde queremos llegar: Seguir vinculando el crecimiento de la Entidad
facilitando oportunidades de empleo de calidad en todo el territorio nacional y
en los paises donde la Entidad realice su expansion internacional.

Mas alla de las cifras de generacion de
empleo, "la Caixa” se interesa por abrir
sus puertas a profesionales de perfiles
diversos, estableciendo como norma
basica la igualdad de oportunidades con
independencia del género y teniendo en
consideracion también a las personas
con discapacidad. A todos ellos se les
ofrece la oportunidad de desarrollar una
carrera estable y de futuro.

Dentro de esta diversidad de perfiles,
destaca el colectivo formado por
personas jovenes. Muchos de ellos son
universitarios que, una vez licenciados,
buscan una empresa solvente en la que
comenzar su andadura profesional.

El criterio de igualdad es aplicable
también a la distribucion territorial, ya
que “la Caixa” cuenta con oficinas en
pequenfas localidades de todo el territorio
nacional. Es precisamente esta vocacion
de presencia generalizada la que
contribuye a generar empleo de calidad
en zonas con escasa poblacion.
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Ademas de proporcionar empleo
estable y diversificado a personas

de cualquier condicidn, "la Caixa”
colabora activamente en iniciativas
relacionadas con la insercion laboral.
En 2008, la Entidad ha elaborado
junto a Infoempleo.com la edicion de
El Arte de Buscar Empleo, una guia
gue pone a disposicion de los lectores
los conocimientos y herramientas
necesarios para encontrar trabajo en un
contexto econdmico globalizado.

La primera edicion de esta guia ha
contado con una tirada de 12.000
ejemplares.

ADEMAS DE PROPORCIONAR EMPLEO
ESTABLE Y DE CALIDAD EN TODO

EL TERRITORIO EN IGUALDAD DE
OPORTUNIDADES PARA TODAS LAS
PERSONAS, "LA CAIXA” COLABORA
ACTIVAMENTE EN INICIATIVAS
RELACIONADAS CON LA INSERCION
LABORAL

Creacion de empleo a través del Programa Incorpora de la Obra
Social ”’la Caixa”, MicroBank y emprendedores

Punto de partida: "la Caixa” ha realizado un importante esfuerzo en los
ultimos afios a favor de la integracién al mercado laboral de colectivos en

riesgo de exclusion.

Dénde estamos: "la Caixa” contribuye a la creacion de empleo en nuestro
pais a través de: MicroBank, la Obra Social "la Caixa” y EmprendedorXXIl.

Dénde queremos llegar: Seguir apoyando el tejido social de nuestro pais
ofreciendo oportunidades de empleo a personas en riesgo de exclusién social

y a emprendedores.

Programa Incorpora de Integracién
Laboral

La integracion laboral es uno de los
objetivos de la Obra Social de

"la Caixa”, especialmente en una
coyuntura econodmica poco favorable
como la actual. Tomando como punto
de partida que el empleo es un factor
determinante para luchar contra la
exclusion social, el Programa Incorpora
esta disenado para aquellas personas
que, por sus condiciones particulares,
pueden ser victimas potenciales de ella.

El objetivo es poner al servicio del
tejido empresarial espafol un programa
de responsabilidad social corporativa
que favorezca la integracion laboral de
personas con discapacidades fisicas,
intelectuales o sensoriales; jévenes con
dificultades para acceder a su primer
puesto de trabajo, personas mayores
de 45 anos sin experiencia laboral;
inmigrantes; parados de larga duracion
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o mujeres afectadas por situaciones de
violencia doméstica.

Desde su puesta en marcha, el
Programa Incorpora ha permitido la
integracién laboral de cerca de 10.000
personas, a través de las mas de 3.700
empresas que ya se han adherido a
esta iniciativa.




Primera Edicién de los Premios Incorpora

En reconocimiento a las empresas que estan participando en el programa y que
integran de una manera voluntaria las preocupaciones sociales en su estrategia

empresarial, la Obra Social de "la Caixa” ha convocado en el afio 2008 la
primera edicién de los Premios Incorpora.

De entre un total de 177 candidaturas presentadas, las empresas galardonadas

fueron MAPFRE Quavitae, Campsa, Hotel Palmeras y Tilseco. Ademas, el
Jurado decidi6 destacar 14 iniciativas en pro de la integracion laboral de
personas en riesgo de exclusion social otorgandoles una mencion especial.
La | edicién de los Premios se enmarco en el Congreso Incorpora, que conté
con varias conferencias y mesas redondas para conocer de primera mano la
responsabilidad social corporativa y la integracion laboral que llevan a cabo
grandes empresas. Durante este evento también se analizé la responsabilidad

social desde la perspectiva de la pequena y -
Incorpora

mediana empresa, asi como los principales
retos que afrontan los insertores laborales y las

estrategias que tienen que seguir para acercarse OBRA SOCIAL "LA CAIXA"
al mundo de la empresa. CON LA INTEGRACION LADORAL

Con el mismo propésito de trabajar
por la integracion laboral de personas
con dificultades, "la Caixa” ofrece su
ayuda para la insercion laboral de
mujeres que han sufrido violencia de
género y se encuentran en paro: la
Entidad ha firmado un acuerdo de
colaboracién con el Departamento de
Trabajo de la Generalitat de Catalufia
y otras siete empresas, a traves del

DESDE SU PUESTA EN MARCHA, EL
PROGRAMA INCORPORA HA PERMITIDO
LA INTEGRACION LABORAL DE CERCA
DE 10.000 PERSONAS, A TRAVES DE LAS
MAS DE 3.700 EMPRESAS QUE YA SE HAN
ADHERIDO A ESTA INICIATIVA.

cual se compromete a contratar, como

minimo, a 6 mujeres de este colectivo
durante 2009. En total, el alcance de
este acuerdo beneficiara a mas de 30
mujeres en paro.
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MicroBank

MicroBank, el banco social de

"la Caixa”, cumple un importante
cometido en lo que concierne a
fomentar la actividad productiva y la
creacion de empleo. Por un lado, al
conceder microcréditos a personas con
acceso limitado al mercado financiero,
MicroBank esta contribuyendo a
fomentar el autoempleo y la inclusién
financiera. Por el otro, la financiacion
de proyectos de negocio de creacion y
consolidacion a microemprendedores,
promueve la actividad productiva y la
generacion de puestos de trabajo. En
definitiva, los microcréditos de esta
entidad representan un gran estimulo
para la generacion de empleo, lo que se
traduce en una importante contribucién
a la creacion de riqueza y a la cohesion
social.

Emprendedores

Asumiendo que el grado de desarrollo de
un pais se mide, en parte, por la calidad
de sus iniciativas emprendedoras,

"la Caixa” ofrece un apoyo solido a las
personas que se deciden a iniciar un
proyecto empresarial solvente. Con
este apoyo se garantiza que ningun
emprendedor con un proyecto viable de
autoempleo deje de realizarlo por falta
de ayudas. Como consecuencia, estos
proyectos se convierten en empresas
solventes y, por tanto, en una fuente

de empleo. Hasta el momento, esta
iniciativa se ha concretado en el apoyo
a proyectos con una plantilla global de
mas de 600 empleados.
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El apoyo de "la Caixa” a los
emprendedores se concreta, asimismo,
en la iniciativa EmprendedorXXIl, que
permite identificar a las empresas de
reciente creacidon mas innovadoras y
con mayor potencial de crecimiento

de cada comunidad autonoma y, a la
vez, ofrecerles un reconocimiento que
acelere su proceso de crecimiento y
consolidacion.

El valor

de emprender
Personas
abriendo futuro

Belén Roldan

______

I, "la Caixa"



Contribucion de

”’la Caixa” a la
Obra Social

 Continuar incrementando los recursos
disponibles para la Obra Social, con
el objetivo de generar valor desde un
punto de vista social y cultural.

* Desarrollar nuevas acciones que
contribuyan a evitar la exclusion social
de personas, ya sea por motivos
econdmicos o sociales.

» La Obra Social ha contado con un
presupuesto de 500 millones en 2008,
lo que supone un 25% de los resultados
recurrentes de "la Caixa”.

* Incremento del presupuesto destinado
a acciones sociales que pasa a
representar un 63,94% del total.

* Iniciativas orientadas a la lucha contra
la pobreza y la exclusion social, a traves
de programas como CaixaProinfancia,
Integracion laboral ‘Incorpora’,
Conservacion de espacios naturales
e insercion social o las becas para
internos en centros penitenciarios.

» Inauguracién del CaixaForum Madrid,
sede de la Obra Social en la capital de
Espania.

» Colaboracion a nivel internacional
mediante la ayuda en desastres y
conflictos armados.

* Programa de vacunacion infantil en
colaboracion con GAVI Alliance.

* Continuar dedicando atencion a las
actividades sociales ante la prevision de
nuevas necesidades, dando oportunidades
a las personas de cualquier edad y
condicion.

Impacto de los
programas del
area social y
ambiental de la
Obra Social
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* Trabajar para la erradicacion de
la pobreza infantil, que afecta
aproximadamente a un 14% de los
menores que viven en Espana.

* Desarrollar nuevas féormulas y
programas que favorezcan la no
exclusion de determinados colectivos
de la sociedad.

* Incrementar la conciencia social sobre
el respeto al medio ambiente.

92

* El programa CaixaProinfancia ha
ayudado ya a 81.137 nifios, con una
inversion de mas de 49 millones de
euros, traducida en unas 200.000
ayudas.

* A través del programa Incorpora mas
de 5.900 personas han conseguido
acceder al mercado laboral.
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« Intensificar el trabajo contra la pobreza infantil en
un momento de desaceleracion econémica y con
tasas de paro crecientes, especialmente entre
determinados colectivos de la sociedad.

* Firma de nuevos acuerdos con asociaciones
para canalizar las ayudas de CaixaProinfancia,
incrementando asi las ayudas destinadas a los
nifos en situacion o riesgo de exclusion.

« Continuar favoreciendo la insercion en el
mercado laboral de personas en riesgo de
exclusion a través del Programa Incorpora 'y a
través de programas como el de Conservacion
de Parques Naturales.
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Contribucion de ”la Caixa” a la Obra Social

Punto de partida: La Obra Social es el fin social de "la Caixa” y el instrumento
a través del cual la Entidad contribuye al desarrollo de nuestra sociedad desde

Su creacion hace mas de 100 anos.

Doénde estamos: A través de una contribucion del 25% de los resultados
recurrentes, cifra que ha supuesto 500 millones de euros en 2008, se han
realizado poyectos sociales, educativos, cuturales y medioambientales para
cubrir las necesidades de nuestra sociedad.

Dénde queremos llegar: "la Caixa” quiere dar respuesta a las necesidades
de los ciudadanos y contribuir a su bienestar, mas si cabe en un entorno
economico que se esta caracterizando por un menor crecimiento y en el que
las necesidades sociales emergentes se manifiestan todavia mas.

A través de la Obra Social, "la Caixa”
actualmente destina a iniciativas
sociales un 25% de los resultados
recurrentes. En 2008, el presupuesto
de la Obra Social ha ascendido a 500
millones de euros, lo que la situa un
afio mas como la fundacién privada
espafnola que mas recursos destina a
accion social.

Su objetivo es el de dar oportunidades
a las personas, con independencia de
su edad y condicién. Siguiendo este
objetivo, en el afio 2008 la Obra Social
de "la Caixa” ha destinado mas de

un 60% del presupuesto a proyectos
sociales y asistenciales, especialmente
a aquellos dedicados a erradicar la
pobreza y a proteger a los colectivos
socialmente desfavorecidos.
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Desde el punto de vista cultural, uno de
los hitos mas relevantes de 2008 ha sido
la inauguracion de CaixaForum Madrid,
la sede de la Obra Social "la Caixa”

en la capital de Espana. Este espacio
supone un centro de accion integral de
los programas culturales y sociales de
la Obra Social "la Caixa”, una filosofia
que comparte con el resto de centros,
situados en Barcelona, Palma, Lleida y
Tarragona.

Las iniciativas que impulsa la Obra Social
se desarrollan tanto en nuestro pais
como en otras zonas necesitadas del
mundo, con el objetivo de dar respuesta
a proyectos sociales, culturales,
educativos y medioambientales, pero
también a eventuales desastres naturales
o a conflictos bélicos.

Ayudas para desastres naturales y conflictos armados

Los desastres naturales y las situaciones extremas que generan los conflictos
armados son algunos de los caballos de batalla de la Obra Social de

"la Caixa”. A menudo, estas necesidades requieren actuaciones urgentes

y las cantidades necesarias son elevadas. Por otro lado, muchas de estas
necesidades se acaban recrudeciendo con el tiempo, pasados los primeros
momentos criticos, con el riesgo de desatencion. "la Caixa” hace un esfuerzo
por luchar contra el olvido en estas situaciones de extrema gravedad, ya

sea promoviendo campanas de sensibilizacion o directamente a través de
aportaciones.

Durante el ano 2008, la Obra Social de "la Caixa” ha donado un millén de
ddlares para la reconstruccion de la provincia china de Sichuan, afectada
gravemente por varios terremotos. Esta aportacion servira para rehabilitar la
red sanitaria mediante la construccion de un hospital. De hecho, la relacién
con China es cada vez mas fluida, ya que "la Caixa” cuenta con una oficina
de representacion en Pekin y esta ultimando la apertura de otra en Shanghai
(ademas, participa —a través de Criteria CaixaCorp—, con un 9,3%, en el
accionariado de The Bank of East Asia, el quinto mayor banco por activos y el
mayor banco local independiente de Hong Kong).

También en 2008, la Obra Social ha llevado a cabo una campana de
sensibilizacion y recogida de donativos para proyectos de acceso al
agua potable en tres paises africanos y ha contribuido a la mejora de las
condiciones de vida de poblaciones refugiadas de diversos paises.

Paralelamente, se han destinado también recursos y esfuerzos para ayudar
a las victimas del ciclon Nargis (Myanmar), asi como a las del terremoto que
sacudié Peru el afio pasado, o a las victimas del tsunami en Indonesia.

EN 2008, EL PRESUPUESTO DE LA OBRA A LO LARGO DEL 2008, EL PROGRAMA
SOCIAL HA ASCENDIDO A 500 MILLONES INCORPORA INTEGRACION LABORAL
DE EUROS, LO QUE LA SITUA UN ANO DE LA OBRA SOCIAL DE LA CAIXA” HA
MAS COMO LA FUNDACION PRIVADA AYUDADO A MAS DE 5.900 PERSONAS
ESPANOLA QUE MAS RECURSOS DESTINA EN RIESGO DE EXCLUSION SOCIAL HA
A ACCION SOCIAL CONSEGUIR EMPLEO
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[
Entre las acciones sociales mas
resefables del 2008 ocupan un lugar
destacado los programas de ayuda

a colectivos con una problematica
especifica, como discapacitados,
jovenes, inmigrantes y reclusos. Entre
ellos, cabe destacar el programa
Incorpora Integracion laboral, cuyo
objetivo es el de proporcionar
oportunidades laborales a colectivos
en riesgo de exclusion social como los
antes mencionados u otros tales como
parados de larga duracidon, mujeres

victimas de violencia doméstica o
mayores de 45 anos.
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UNO DE LOS HITOS MAS RELEVANTES

DE 2008 HA SIDO LA INAUGURACION DE
CAIXAFORUM MADRID, LA SEDE DE LA
OBRA SOCIAL LA CAIXA” EN LA CAPITAL
DE ESPANA

Por otro lado, durante 2008 la

Obra Social ha continuado con

las actividades del programa
CaixaProinfancia, creado en 2007 para
familias con menores en situacion o
riesgo de exclusion social. También
sigue desarrollando acciones en las
escuelas a través de los espacios

ludicos CiberCaixa Escolares, y

avanza en su programa de prevencion
de las drogodependencias dirigido a
jovenes y familias. Estos programas

de reciente creacion se afiaden a los
tradicionales de Voluntariado, Personas
Mayores, las CiberCaixa Hospitalarias
y los programas de Cooperacion
Internacional y atencion a las personas
dependientes.

Asimismo, destaca el programa de
vacunacion infantil que la Obra Social
desarrolla en colaboracion con GAVI
Alliance, la primera alianza mundial

de vacunas y lucha global contra la
mortalidad infantil. Ademas, la Obra
Social de "la Caixa” también participa
en un programa de atencién psicosocial
a enfermos terminales y sus familiares.

Junto a estos programas, de marcado
caracter social, la Obra Social de
"la Caixa” impulsa también otras

iniciativas, entre las que destacan la
promocion de la excelencia académica
y de la igualdad de oportunidades
mediante becas de estudios, la
proteccion de espacios naturales,

la divulgacion de la cultura y del
conocimiento cientifico.

Mas becas para la reinsercion social de los reclusos

Fiel a su compromiso con la igualdad de oportunidades, "la Caixa” desarrolla,
a través de la Obra Social, acciones dirigidas al colectivo de internos en
centros penitenciarios. Este afio, "la Caixa” ha concedido 952 becas en
formacion profesional dirigidas a internos, con una inversion media en cada

beca en torno a 4.757 euros.

Este programa, disefiado en colaboracion con el Ministerio del Interior y la
Generalitat de Catalunya, ofrece a los internos la posibilidad de formarse y
normalizar su situacién personal y profesional una vez accedan al exterior.
En el curso 2007-2008, el 93% de los internos becados completd con éxito la
formacion y un 28% encontraron trabajo gracias a ello.
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Impacto de los programas del area social y ambiental de la Obra Social

Punto de partida: El enfoque de las actividades de la Obra Social esta
orientado a la busqueda de impacto en términos de cambio social y bienestar.
Para ello desarrolla programas en el ambito social y medioambiental que
tienen como finalidad mejorar la calidad de vida de las personas y de la
sostenibilidad.

Dénde estamos: Programas como Incorpora, CaixaProinfancia y
Voluntariado Corporativo de "la Caixa” son claros ejemplos de iniciativas con
un impacto social claro en nuestra sociedad. Los programas a favor del mar
y de conservacidon de parques naturales buscan la preservacion de nuestros
recursos naturales.

Dénde queremos llegar: "la Caixa” tiene la voluntad de potenciar sus
actividades sociales y medioambientales sin renunciar a las actividades
culturales, con el objetivo de contribuir al desarrollo y bienestar de nuestra
sociedad.
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Programa Incorpora integracion laboral
El objetivo del programa es el de
facilitar el acceso al mundo laboral a
colectivos que se encuentran o corren
el riesgo de padecer exclusion social,
para asi facilitar su integracion social.
Colectivos como enfermos mentales,
joévenes sin experiencia laboral,
personas con discapacidades fisicas,
intelectuales o sensoriales, personas
mayores de 45 afios sin experiencia
laboral, inmigrantes, parados de larga
duracién o mujeres afectadas por
situaciones de violencia doméstica son
sus potenciales beneficiarios.

Este programa cuenta con una red de
intermediarios entre las empresas y los
colectivos formada por 297 insertores,
en colaboracion con entidades sociales
adheridas al programa. Estos facilitan
el proceso de busqueda de trabajo,
incorporacion a las empresas y su
posterior adaptaciéon y seguimiento.
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De este modo se consigue incrementar
el numero de oportunidades de empleo
para estos colectivos, a la vez que

las empresas y empresarios pueden
colaborar en la integracion laboral,
contando con la colaboracion de la red
de oficinas de ”la Caixa”. Asi, a lo largo
del 2008, gracias al programa, mas de
5.900 personas consiguieron acceder a
un empleo.

Programa para erradicar la pobreza
infantil

Se estima que en torno a un 14% de
los menores que viven en Espana
estan en situacién de pobreza. Con

el afan de erradicar esta situacion,

"la Caixa” puso en marcha en 2007
su programa CaixaProinfancia, un
fondo econdémico de ayudas dirigido a
hogares con menores de 16 anos en
riesgo de exclusion social. En 2008,
este programa ha ayudado a 81.137
ninos y ninas



La Obra Social ha destinado para

el programa mas de 49 millones de
euros, que se han traducido en 198.822
ayudas. El 45% de las familias que
reciben ayudas del programa son
monoparentales, generalmente una mujer
sola con hijos a su cargo. Destaca el
hecho de que, en la segunda mitad de
2008, las ayudas a menores aumentaron
un 33%. Esta aportacidon garantiza la
promocion socioeducativa del nifio, y se
materializa en ayudas para ropa escolar,
ortopedia, colonias y campamentos
infantiles, atencién psico-educativa y
ayuda a la primera infancia.
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Las ayudas que otorga el programa
CaixaProinfancia se canalizan

a través de entidades sociales,
que utilizan su infraestructura y
posicionamiento en cada punto

del territorio para dar la mejor
utilidad a los recursos invertidos.
Actualmente, hay un total de 30
convenios de colaboraciéon con
organizaciones de toda Espanfia.
No obstante, y dado que estas
organizaciones se apoyan a
menudo en otras entidades, el total
de asociaciones se eleva a mas de
200.

Programa de voluntariado
corporativo

Las inquietudes solidarias de los
trabajadores de "la Caixa” encuentran
respuesta a través del programa de
voluntariado de la Entidad. EI Programa
de Voluntariado Corporativo ha
facilitado la creacion de asociaciones
de voluntarios de "la Caixa”, en las
que participan empleados del grupo
en activo, jubilados y sus familiares y
amigos. La mision de las asociaciones
de voluntarios de "la Caixa” es
realizar actividades de voluntariado

en beneficio de la sociedad como via
de participaciéon personal en la Obra
Social.

Con el fin de incentivar e impulsar este
tipo de iniciativas de voluntariado, la
Entidad aporta los recursos necesarios
para financiar las actividades de los
voluntarios, proporciona asesoramiento,
formacion y posibilidades de accion
voluntaria y apoya a la juntas directivas
de las asociaciones para que ofrezcan
a sus voluntarios diversas opciones de
accion solidaria.

EN 2008, EL PROGRAMA
CAIXAPROINFANCIA HA AYUDADO YA
A 81.137 NINOS Y NINAS, DESTINANDO
UN TOTAL DE MAS DE 49 MILLONES DE
EUROS
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Fruto de este programa, actualmente

existen en Espana un total de 45

asociaciones de voluntarios, repartidas

por diferentes provincias espafolas.

Sus ambitos de actuacion estan

relacionados con alguna de las

siguientes areas:

* Asistencia a personas necesitadas.

* Actividades ludicas con personas en
riesgo de exclusion social.

* Iniciativas educativas de integracion.

 Colaboraciones en entidades
sociales.

* Actividades relacionadas con el
respeto al medio ambiente.

» Campanas de Navidad.

» CooperantesCaixa: Voluntariado
internacional.

» Apoyo a la gestion de entidades
sociales.

Cada asociacion decide de forma
autonoma las actividades que desea
realizar, las entidades sociales con la que
colabora y ofrece a sus socios participar
en ellas. De este modo, las actividades
se adecuan a las inquietudes y realidad
social de cada lugar.

Durante el afio 2008, en las 45
asociaciones de voluntarios de

"la Caixa” estan inscritos 2.538
personas (de los cuales 2.109 son
empleados del Grupo "la Caixa”, el
resto son personas jubiladas, amigos
y familiares), que han realizado un
total de 980 acciones de voluntariado
con 23.480 participaciones de los
voluntarios.



Solidaridad Empleados

A lo largo del 2008 desde el Area de
Responsabilidad Corporativa se puso
en marcha el proyecto Solidaridad

Los empleados voluntarios de

"la Caixa”, en activo o jubilados, o _ _
realizan numerosas actividades Numero total de asociaciones de voluntarios existentes 45

solidarias como, en este caso,

Elg?f:g?rz,czrgq[:;rg: Ia;\);rz\r/:;saecllos i e el SpeTl d Numero de empleados voluntarios 2.109
de la Entidad la posibilidad de, a \e/sclzlelj]s?c?ncso:cirglnos en riesgo de Voluntarios que son empleados en activo 90%
partir de un euro al mes, participar ' . —_ 10°
en la financiacion de proyectos Voluntarios que son jubilados 0%
humanitarios. Numero total de voluntarios 2.538
A finales de 2008, 506 empleados Numero total de acciones solidarias desarrolladas 980
decidieron participar en el programa

aportando mas de 44.000 euros para Participaciones de los voluntarios en dichas acciones solidarias 23.480

tres iniciativas, el Programa Incorpora,
del Area de Integracion Social de la o e Lo fiaacion de | "

o . - e ; - « La investigacion de los expertos.
Fundacion "la Caixa”; GAVI Alllance, A LO LARGO DE 2008, MAS DE L >Stig it Y o
para la lucha contra la mortalidad a acclon sobre el medio natural.

infantil en paises desfavorecidos EL PROGRAMA DE VOLUNTARIADO 200 EMPLEADOS DE LA ENTIDAD

enp . i CORPORATIVO HA FACILITADO LA PARTICIPARON EN EL PROGRAMA E ‘unto. las dif t ,
a través de la vacunacion a ninos n conjunto, 1as diierentes acclones

) ) CREACION DE ASOCIACIONES DE SOLIDARIDAD EMPLEADOS PARA . | bici bietivo:
menores de cinco anos, finalmente, la . persiguen a la vez un ambICIOSO objetivo:
. ’ L VOLUNTARIOS DE ”LA CAIXA” EN LAS LA FINANCIACION DE DIFERENTES I de | o, | bi

Fundacion MCCH para la formacion » el de la concienciacion y el cambio

) DIFERENTES PROVINCIAS ESPANOLAS PROYECTOS HUMANITARIOS MEDIANTE tural d titud. E ta di idad d
de mujeres emprendedoras en ’ . . cultural de actitud. En esta diversidad de

. EN LAS QUE PARTICIPAN EMPLEADOS LA DONACION MENSUAL A TRAVES DE obietivos se enmarcan los broaramas

Ecuador, un programa gestionado por DEL GRUPO EN ACTIVO, JUBILADOS Y SU NOMINA J : » . ,',O 9
el Area de Cooperacion Internacional ’ emprendidos por "la Caixa”.

cr e SUS FAMILIARES Y AMIGOS
de la Fundacion "la Caixa”.

Programas ambientales Programa ”la Caixa” a favor del mar
Asumiendo su liderazgo en accién social  El objetivo de este programa,

y medioambiental, "la Caixa” cuenta con  desarrollado conjuntamente con la

un Programa de Medio Ambiente, cuyos  Fundacién para la Conservacion y
principales ambitos son la biodiversidad Recuperacion de Animales Marinos,
—proteccion de especies en peligro y es contribuir a la conservacion de
conservacion de ecosistemas y habitats los ecosistemas marinos del litoral
fragiles, tanto terrestres como marinos—y espaniol. Para ello se siguen tres vias: la
los residuos —prevencion y minimizacion  educacion medioambiental, el rescate y
de su generacion—. Este programa dirige  la recuperacion de especies marinas en

sus acciones en una triple direccion: peligro de extincion, y la investigacion
‘ » El conocimiento y la sensibilizacion del  sobre el estado de los ecosistemas
ciudadano. marinos.
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DURANTE SUS MAS DE 10.000 MILLAS
NAUTICAS DE NAVEGACION, LA
EMBARCACION iBERO HA RECALADO
EN 32 PUERTOS DE ESPANA, AYUDANDO
A EDUCAR Y CONCIENCIAR SOBRE LOS
PELIGROS QUE ACECHAN AL MEDIO
MARINO

Dentro del programa se desarrollan 3

proyectos:

 La ruta del Vell Mari: dirigida a la
conservacion de la biodiversidad de
nuestros mares a través del rescate,
la investigacion y la divulgacion de
las especies y ecosistemas marinos
amenazados. Incluye también
actividades didacticas.

« La ruta del ibero: el ibero es
una embarcacion tripulada por
10 especialistas que vela por la
conservacion del buen estado de los
ecosistemas marinos.

» Mapa acustico submarino del
litoral espanol: el Laboratorio de
Aplicaciones Bioacusticas (LAB), a
bordo de los veleros cientificos del
programa "la Caixa” a favor del mar,
ha creado el primer mapa acustico
del mar alrededor de la Peninsula,
y ha realizado el estudio del efecto
de la contaminacién acustica sobre
las poblaciones de cetaceos que
habitan las aguas litorales. Esta es,
a la vez, una buena herramienta
de concienciacion ciudadana sobre
la realidad acustica del litoral y
sus efectos sobre los ecosistemas
marinos.
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"la Caixa” <=
a favor del mar

La ruta del Vell Mari
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Programa Conservacion de parques
naturales y reinsercion social

Este otro programa, que arranco en

el aino 2005, une dos objetivos de la
Obra Social de "la Caixa”: por un lado,
se contribuye a preservar los espacios
naturales de la peninsula y las islas. Y

por otro lado, se incide en la integracion

de personas en situacion de riesgo de
exclusion favoreciendo su reinsercion
social.

El programa trabaja, concretamente,
en la mejora de los habitats forestales,
la prevencién de incendios, el
mantenimiento de habitats abiertos,

la proteccion de los espacios

fluviales y formaciones de ribera, la
restauracion de las areas degradadas
y la optimizacion de la red de
infraestructuras y de su sefalizacion.

Para realizar esta tarea, la Obra
Social de la “Caixa” da prioridad a la
ocupacion de colectivos de personas

en situacion o riesgo de exclusion
social, preferentemente colectivos de

Programas sociales
Programas educativos
Programas culturales

Programas medio ambiente y ciencia
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ex-reclusos, ex-drogodependientes,
inmigrantes, mujeres en situacion
extrema o cualquier otro colectivo que
se considere conveniente.

Aunque esta iniciativa comenzo

con un acuerdo con la Diputacion

de Barcelona, actualmente la Obra
Social realiza actividades en espacios
y parques naturales de todas las
comunidades autbnomas.

LA OBRA SOCIAL DE ”LA CAIXA” DA
PRIORIDAD A LA OCUPACION DE
COLECTIVOS DE PERSONAS EN SITUACION
O RIESGO DE EXCLUSION SOCIAL

160 256 297
19 23 32,6
66 59 70,9
58 61 64
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La elevada tasa de mortalidad infantil
es una lacra que arrastran los paises
mas pobres del planeta y que las
vacunas pueden ayudar a reducir. En
el afno 2000 se cred GAVI Alliance
(The Global Alliance for Vaccines and

Alianza
empresarial para
la vacunacion
infantil
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Immunization), una institucién nacida
para facilitar el acceso a vacunas
nuevas e infrautilizadas y reducir, en
la medida de lo posible, la mortalidad
infantil de los paises en vias de
desarrollo. Se trata, por tanto, de una

 Partiendo de la experiencia en
el ambito de la cooperaciéon
internacional, se planted la necesidad
de colaborar en una causa ambiciosa
vinculada a la propia supervivencia
de los niflos que habitan en paises en
vias de desarrollo.

de las iniciativas mas ambiciosas en
materia de salud infantil. De hecho,
se calcula que, de los 9,7 millones
de nifos menores de cinco afnos que
mueren anualmente, 2,5 millones
fallecen a causa de enfermedades que
podrian haberse evitado con vacunas.
Durante el afno 2008, "la Caixa”

ha tomado un papel muy activo

en esta iniciativa internacional, al
firmar un acuerdo de colaboracion
con la GAVI Alliance para liderar en
Espafa la Alianza Empresarial para
la Vacunacion Infantil. Esta alianza
empresarial que "la Caixa” lidera en
Espafa se convierte, asi, en una
coalicion mundial, basada en la
colaboracién publico-privada, para
luchar contra la mortalidad infantil en
paises en desarrollo. Es, ademas,
una iniciativa pionera en Europa, que

 Acuerdo con la organizacién GAVI
Alliance para liderar, en Espafa, una
coalicion empresarial que contribuya
a reducir la mortalidad infantil por falta
de vacunas.

« Aportacion directa de "la Caixa” de 4
millones de euros para este mismo
cometido.
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supone un significativo avance en la
consecucién del cuarto Objetivo de
Desarrollo del Milenio de las Naciones
Unidas en lo referente a salud infantil:
reducir la mortalidad infantil en dos
tercios antes del afio 2015.

SE TRATA DE UNA INICIATIVA PIONERA EN
EUROPA, QUE SUPONE UN SIGNIFICATIVO
PASO ADELANTE EN LA CONSECUCION
DEL OBJETIVO DE DESARROLLO DEL
MILENIO EN LO REFERENTE A SALUD
INFANTIL: REDUCIR LA MORTALIDAD EN
DOS TERCIOS PARA EL ANO 2015

* Disminuir la tasa de mortalidad
infantil en paises en vias de
desarrollo, de acuerdo con el
cuarto Objetivo de Desarrollo del
Milenio de las Naciones Unidas
en lo referente a salud infantil:
reducir la mortalidad en dos
tercios para el ano 2015.

* En 2009, duplicar la cifra
aportada directamente por
"la Caixa”, hasta alcanzar los 8
millones de euros.



A través de este acuerdo, "la Caixa”
realiza una importante labor de
sensibilizacion social sobre la causa

y, ademas, facilita a las empresas de
nuestro pais su amplia red de oficinas
para dar a conocer la Alianza ademas
de ponerlas a su disposicion para que
puedan realizar sus aportaciones a la
labor de GAVI. La Obra Social "la Caixa”,
a través de su programa de Cooperacion
Internacional, se encargara del
seguimiento de las mismas. La Entidad
ha destinado directamente 4 millones de
euros, convirtiéndose en un colaborador
estratégico clave y primer socio privado
en Europa. Para el periodo 2009-2010,
"la Caixa” tiene previsto aumentar esta
cantidad.

“LA CAIXA” HA APORTADO DIRECTAMENTE
4 MILLONES DE EUROS, CONVIRTIENDOSE
EN UN COLABORADOR ESTRATEGICO
CLAVE Y PRIMER SOCIO PRIVADO EN
EUROPA DE LA GAVI ALLIANCE

PARA EL ANO 2009, ”LA CAIXA” TIENE
PREVISTO DOBLAR SU INVERSION
DIRECTA, HASTA ALCANZAR LOS 8
MILLONES DE EUROS

GAVI Alliance es una iniciativa
especialmente importante si se tiene
en cuenta que, desde su nacimiento,
en el ano 2000, ha conseguido
reducir en mas de 3 millones el
numero de muertes infantiles. Esta
alianza incluye a gobiernos de paises
tanto desarrollados como en vias

de desarrollo, organizaciones como

la OMS, Unicef, el Banco Mundial,

la industria fabricante de vacunas

de paises tanto desarrollados como
en vias de desarrollo, agencias
técnicas y de investigacion, diferentes
organizaciones no gubernamentales y
la Fundacion Bill y Melinda Gates.

“Somos una empresa promotora inmobiliaria con inquietudes sociales. Nuestra
adhesion a la alianza empresarial fue motivada por el fin social

de la iniciativa, la implicacion de "la Caixa” y la aplicacion
directa de los recursos a erradicar de forma preventiva
uno de los principales problemas de mortalidad infantil.
Una iniciativa como la alianza empresarial es una
oportunidad para empresas como la nuestra de
canalizar nuestro compromiso responsable a favor de

la sociedad.”
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Reafirmaciéon del compromiso
social de ”la Caixa”

La iniciativa de "la Caixa” por
liderar esta alianza en Espana
refuerza también el compromiso de
la entidad financiera que, a través
de su Programa de Cooperacion
Internacional, colabora en la lucha
contra la pobreza extrema en los
paises en vias de desarrollo de
Africa, Asia y América Latina. Por
su parte, la presidenta del Consejo
de la GAVI Alliance Fund, Graca
Machel, ha mostrado publicamente
su satisfaccion por colaborar con
"la Caixa”, calificandola como una
entidad de prestigio y comprometida
socialmente.

En la practica, permitira acercar la
cooperacion internacional a todas
aquellas empresas presentes en
nuestro pais que quieran ampliar

Su accion social a través de una
organizacion de prestigio internacional
como GAVI Alliance. Por otra parte,
desde la presentacion del proyecto el
mes de abril del 2008, hasta final de
ano, la Alianza Empresarial para la
Vacunacion Infantil que lidera

"la Caixa” cuenta ya con 93 empresas
de toda Espafia, por un importe de
266.250 euros, las cuales disponen
de un distintivo y un diploma que
acredita su compromiso con esta
iniciativa sanitaria. Ademas de las
empresas, "la Caixa” ha abierto una
linea de aportaciones entre sus
propios empleados.
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EL ACUERDO DE COLABORACION ENTRE
“LA CAIXA” CON GAVI ALLIANCE “ES
UNA MAGNIFICA LECCION DE COMO

SER LIDERES EN LOS NEGOCIOS Y EN
RESPONSABILIDAD SOCIAL”. GRACA
MACHEL, PRESIDENTA DEL CONSEJO DE
ADMINISTRACION DE GAVI ALLIANCE

Las aportaciones a nivel particular
ascienden a 11.975 euros, por lo que
la aportacion total al proyecto de GAVI
Alliance es de 278.225 euros a 31 de
diciembre de 2008.

Ademas de esta accion de
colaboracion con GAVI Alliance,

el Programa de Cooperacion
Internacional de la Obra Social

”la Caixa” ha colaborado en un total de
371 proyectos de 58 paises con una
aportacion de mas de 44 millones de
euros.

DESDE LA PUESTA EN MARCHA DEL
PROYECTO Y HASTA FINALES DE 2008, LA
ALIANZA EMPRESARIAL CUENTA YA CON
93 EMPRESAS DE TODA ESPANA




Nuevos * Introducir nuevas mejoras en las

desarrollos y aplicaciones informaticas que agilicen

aplicaciones la relacion con el cliente y le aporten
un valor afadido, ahorrando tiempo y
dinero que posteriormente revertira en
beneficio de cada uno de ellos.

* Introduccion del SNC: Seguimiento de * Continuar introduciendo innovaciones
Negocio de Canales. que mejoren la relacion con el cliente,
» Servicio pionero de videollamadas para ofreciéndole soluciones tecnologicas a
agilizar y flexibilizar la operativa bancaria y la altura de sus necesidades reales.
extrabancaria de los clientes. * Desarrollar un conjunto de sistemas
* Inicio de la construccion de nuevos CPDs y arquitecturas informaticas que
(Centros de Proceso de Datos). soporten el crecimiento de "la Caixa”
« Acuerdo estratégico con IBM. durante los préximos afnos.
» Portal personalizado para iPhone e iPod.
* Mejoras en la web de "la Caixa” para hacerla
mas interactiva y practica.
* Nuevas aplicaciones en el terminal TF7, como
la posibilidad de hacer llamadas o enviar SMS.
Su presencia se ha extendido ademas a toda
la red de oficinas.
» Digitalizacién de la documentacion en GDS-
CUSA y nuevas aplicaciones informaticas para
el seguimiento de los expedientes.

Seguridad y * Mantener y mejorar los estandares

transparencia de seguridad correspondientes a una
entidad financiera lider, superando
los minimos legales con nuevas
aportaciones adicionales por parte de
"la Caixa”.
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* Introduccion de elementos de percepcion e * Continuar fortaleciendo un entorno
informacion sobre seguridad en Linea Abierta.  de proteccion para los datos

« Mejoras en el proyecto de seguridad confidenciales de los clientes,
Cassiopea. combatiendo las diferentes amenazas

informaticas que ello pueda suponer.

* Mantener la lucha contra el blanqueo
de capitales, en un entorno de
incertidumbre econdmica, para
salvaguardar la estabilidad del sistema
financiero.

* Integracion del proyecto Cassiopea
con el Centro de Gestion de Fraude.

* Formacion de nuevos grupos de
empleados en materia de proteccion
de datos.

* Introduccion progresiva de nuevas
mejoras y garantias en el servicio
CaixaProtect.
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Nuevos desarrollos y aplicaciones

Punto de partida: La innovacion siempre ha formado parte del ADN de
"la Caixa” y ha consistido en convertir en ideas en valor para los clientes, con
el objetivo de ofrecerles un servicio excelente.

Dénde estamos: La inversion en tecnologia e innovacion se traduce en el
desarrollo de un conjunto de proyectos que tienen como finalidad mejorar la
seguridad en las operaciones, la accesibilidad a los servicios y la informacion

y asesoramiento de los clientes.

Dénde queremos llegar: Seguir siendo referentes en la innovacion de
nuevos servicios basados en nuestra capacidad tecnoldgica y de nuestros

profesionales.

Como entidad financiera lider, uno de

los compromisos de "la Caixa” con sus
clientes es ofrecerles un servicio cada vez
mas cercano y util. En el capitulo de la
tecnologia, este compromiso se traduce en
un esfuerzo por desarrollar innovaciones
tecnoldgicas que aporten mas comodidad
y seguridad, ya sea de forma directa o
indirecta. El Plan Estratégico 2007-2010
ya recogio y concreto los principales retos
tecnoldgicos para el trienio. Fruto de este
esfuerzo, a lo largo del afio 2008 "la Caixa”
ha invertido un total de 103.838 millones
de euros en tecnologia, de los que 6’99
millones de euros corresponden a |+D+i.
El resultado ha sido el desarrollo de un
buen numero de proyectos, entre los que
destacan los siguientes:

Acuerdo estratégico con IBM

En el ano 2008, "la Caixa” formalizd
un acuerdo de colaboracion con la
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firma IBM. Este acuerdo tiene como
objetivo generar valor para los clientes,
los empleados y la sociedad, gracias

a una tecnologia innovadora que se
basa en el uso de la nueva arquitectura
tecnoldgica que esta desarrollando

"la Caixa”. Como consecuencia de esta
colaboracion, la Entidad mejorara la
eficiencia en la gestion diaria de sus
recursos tecnologicos y podra centrar
todos los esfuerzos en las prioridades
contenidas en su Plan Estratégico
2007-2010.

La tecnologia de IBM dara prioridad

a la sostenibilidad, uno de los pilares
fundamentales para la evolucion

del negocio de "la Caixa”. Para ello,
desarrollara areas de trabajo que
potencien la racionalizacion del consumo
de recursos de infraestructura y
energéticos, asi como la reduccion de
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consumibles, todo ello orientado a una
disminucion de los costes asociados a
las tecnologias de la informacion.

SNC: Un seguimiento estratégico
sobre el canal

Dado que cada vez son mas las
operaciones que los clientes llevan a
cabo a través de los cajeros automaticos
y del servicio Linea Abierta, "la Caixa”
ha puesto a disposicion de sus
empleados una herramienta bautizada
como SNC (Seguimiento de Negocio

de Canales). Esta herramienta, facil de
usar y accesible a través de la Intranet,
permite saber qué porcentaje de la
operativa de los clientes se lleva a cabo
a través de dichos canales. De esta
manera, cada centro puede conocer
también en qué medida puede centrarse
en otras actividades que aporten valor

a sus clientes, como puede ser €l
asesoramiento.

LiNEA ABIERTA 5M5
LINEA ABERTA POCKET
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CPDs: Plataformas para

el crecimiento

Durante el afio 2008 se han iniciado
las obras para la construccion de dos
nuevos CPDs (Centros de Proceso
de Datos). Gracias a estos centros,
la Entidad ganara en capacidad
energeética, potencia y sostenibilidad,
tres pilares clave para garantizar

la expansion de "la Caixa”. La
construccion de estos CPDs comporta
una inversion de 200 millones de
euros y esta previsto que finalice en
diciembre de 2012.

Servicio pionero en videollamadas
Con el fin de atender las necesidades
reales de los clientes, el pasado afo
"la Caixa” ha reforzado el abanico

de servicios que presta a través del
teléfono maovil con un servicio pionero:
la operativa bancaria por videollamada.
Este servicio permite a los clientes

éQue servicio movil
me conviene?




“Nuestro objetivo es ofrecer a los clientes una
operativa sencilla y que sea accesible a traves de
todos los canales de comunicacion, pensamos

que el movil va a ser, en el corto plazo, uno
de los canales mas utilizados para realizar

consultas y operaciones financieras, por eso

nos esforzamos en mejorar la usabilidad de
CaixaMovil.”

David Urbano Martin, responsable del Area de

moviles de e-laCaixa

realizar a través de un movil de tercera
generacion (3G) las mismas operaciones
gue ofrece un cajero automatico
convencional, salvo la retirada de efectivo.
Gracias a esta innovacion, los clientes
tienen también la posibilidad de acceder
a la operativa mas habitual de Linea
Abierta, como ver el saldo y extracto de
cuentas, controlar el limite de crédito o

el movimiento de tarjetas, entre otras
operaciones.

El sistema es similar al que se utiliza en
los cajeros: los clientes que llaman al
servicio ven en sus pantallas una serie

de opciones numeradas que deben
responder como si se tratara de un cajero,
presionando las teclas correspondientes
del teléfono.

Reduccion de costes con telefonia IP
Uno de los proyectos tecnologicos
destacables que se han llevado a cabo
en los ultimos afos es la implementacion
de la telefonia IP, un sistema de

convergencia de datos y voz que permite
un importante ahorro de costes, lo que
finalmente beneficia al cliente. Con la
telefonia IP ha llegado también la Centralita
Virtual, a través de la cual el empleado
puede recibir llamadas directas de sus
clientes, mejorando la calidad del servicio
prestado. Esta mejora tecnoldgica forma
parte de los retos del Plan Estratégico
2007-2010, y a dia de hoy ya se encuentra
plenamente incorporada a la red de oficinas.

Nuevo frontal multidispositivo para
moviles

Otra de las mejoras tecnoldgicas que se
han introducido durante el pasado afo es
el frontal multidispositivo, un sistema que
adapta la tecnologia al tipo de movil con
el que se conecta, ya sea WML o HTML.
De esta forma, el lenguaje utilizado por
"la Caixa” para contactar con el cliente a
través del moévil sera siempre compatible
Yy, en consecuencia, el cliente tendra a su
disposicidon mas herramientas de ayuda en
su propio terminal.
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Portal personalizado para

iPhone e iPod

Con el objetivo de continuar liderando
la vanguardia de los servicios a través
del movil, durante 2008 "la Caixa” se
ha convertido en la primera entidad en
disponer de un portal personalizado
para el iPhone y el iPod touch de
Apple, que incluye toda la operativa
actual de Linea Abierta, el servicio

de banca on-line de la entidad y
ServiCaixa. Asimismo, ha incorporado
un acceso al portal de

"la Caixa” y tiene previsto desarrollar
en una segunda fase nuevas
funcionalidades que aprovechen la
interface tactil: buscador de oficinas y
cajeros, Bolsa Abierta, LKXA, etc.

Segunda capa antivirus

La seguridad de la informacion es
prioritaria para "la Caixa”, que desde
hace afnos desarrolla sistemas de
proteccion a medida y realiza mejoras
constantes. Durante 2008, se ha

dado un nuevo paso en esta direccién
gracias a la implantacion de una
segunda capa de antivirus. Esta nueva

medida aumenta la proteccion en la
navegacion por Internet, protegiendo
las estaciones de trabajo ante virus,
troyanos u otras infecciones de codigo
malicioso. De este modo, ademas,

se garantiza la invulnerabilidad del
sistema informatico ante instalaciones
fraudulentas, capturadores de
informacién o entradas de personas no
autorizadas.

Activacion de tarjetas por SMS
Nueva operativa de activacion de
tarjetas para clientes de "la Caixa” a
través de mensajeria de teléfono movil,
facilitando el acceso y ofreciendo un
nuevo canal alternativo a los existentes
actualmente.

DURANTE 2008 LA CAIXA” SE HA
CONVERTIDO EN LA PRIMERA ENTIDAD
FINANCIERA EN DISPONER DE UN
PORTAL PERSONALIZADO PARA EL
IPHONE Y EL IPOD TOUCH DE APPLE
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Muy cerca,

Nos tienes
en tu bolillo

Descubre CaixaMovil O



Una web mas cercana e interactiva

Durante el afio 2008, "la Caixa” ha hecho un importante esfuerzo por mejorar

Su pagina web corporativa, con el objetivo de aumentar la interactividad con sus
clientes y poner el énfasis en su vocacion de servicio. Con estas innovaciones, "la
Caixa” da un paso mas en su acercamiento al concepto Web 2.0. Concretamente,
se han puesto en marcha tres nuevas iniciativas:

EcoCaixa: microsite en el que se puede encontrar informacién sobre las
actuaciones que la Entidad esta realizando para mejorar el cuidado del

medio ambiente; las que puede realizar el cliente y las que se pueden hacer
conjuntamente. Ademas, el microsite posibilita al usuario la solicitud de un servicio
de correspondencia personalizada al que ya estan suscritos mas de 1.250.000
clientes. Entre las operaciones que ofrece este servicio esta la posibilidad de no
recibir correspondencia en papel.

Soluciones reales: espacio interactivo y con un fuerte protagonismo del formato
video, donde el usuario puede comprobar la utilidad de muchos productos y servicios
que "la Caixa” ofrece en areas como tarjetas, teléfonos moviles o Internet. La web
explica, en primera persona, diferentes casos reales en que los novedosos productos
y servicios de la Entidad pueden ser muy utiles para solventar diferentes situaciones.

Personalizar ‘Linea Abierta’: a través de este servicio, el usuario puede elegir el
disefo de la interfaz grafica que mas le guste a la hora de visualizar su informacion

financiera en Linea Abierta. El servicio ofrece la posibilidad de cambiar la cabecera 'y

los menus a través de la eleccion de un color (azul, verde, lila, naranja) o un motivo
estacional (primavera, verano, otofio, invierno).
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LA HERRAMIENTA SNC (SEGUIMIENTO
DE NEGOCIO DE CANALES), FACIL

DE USAR Y ACCESIBLE A TRAVES DE
LA INTRANET, PERMITE SABER QUE

PORCENTAJE DE LA OPERATIVA DE LOS

CLIENTES SE LLEVA A CABO A TRAVES
DE LINEA ABIERTA Y CAJEROS

EL SISTEMA DE VIDEOLLAMADA,
PIONERO EN EL SECTOR, PERMITE
ACCEDER A LA OPERATIVA MAS
HABITUAL DE LINEA ABIERTA, COMO
VER EL SALDO Y EXTRACTO DE
CUENTAS, ENTRE OTRAS MUCHAS
OPERACIONES
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Seguridad y transparencia

Punto de partida: La apuesta tecnoldgica de "la Caixa” para mejorar la
seguridad y transparencia con sus clientes es una constante desde hace
muchas décadas. Como muestra de ello, la Entidad inicié su informatizacion
en 1963 y en 1979 instal6 sus primeras terminales de autoservicio.

Doénde estamos: La evolucion de las nuevas tecnologias en el sector
financiero ha supuesto un reto para las entidades financieras a la hora de
garantizar la seguridad de las operaciones. "la Caixa” es una entidad sensible
al respeto y es una de las que mas recursos dedica a este tema.

Doénde queremos llegar: Seguir apostando por la innovacion para mejorar la
seguridad y el servicio a nuestros clientes.

Seguridad

La seguridad es uno de los pilares
sobre los que descansa la solidez de
una entidad financiera. Asumiendo su
papel de liderazgo, "la Caixa” se ha
preocupado siempre de garantizar un
nivel maximo de seguridad, tanto en
la operativa de los clientes como en el
entorno de los empleados.

Por otra parte, el desarrollo de
tecnologias en el actual entorno
economico, marcado por la
competitividad y la globalizacion,
conlleva la creacion de modelos de
negocio que se adapten a los nuevos
canales tecnologicos. Por este motivo,
salvaguardar la informacion del
negocio, la de los clientes y la de las
personas que trabajan en la Entidad es
una necesidad legal y ética.
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Tomando este principio como elemento
clave, "la Caixa” se asegura de que
todas sus oficinas estén preparadas
para minimizar el riesgo de atraco y
robo, en muchos casos por encima
de las exigencias que marca la propia
ley. Las medidas de seguridad son
especialmente importantes cuando

la oficina se encuentra en una zona
considerada como de mayor riesgo.
Algunos ejemplos habituales en las
oficinas de "la Caixa” son:

* Presencia de equipos de captacion y
grabacion de imagenes digitales.

» Puerta exclusa de acceso a zona de
seguridad.

* Dispensadores y recicladores
automaticos de efectivo o control
individualizado de acceso mediante
arco detector de metales.
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Ademas de estas medidas, la Entidad
tiene especialmente en cuenta la
formacion del personal de seguridad,
gue toma como punto de partida el
respeto a los derechos humanos en

el ejercicio de su profesion. En este
sentido, todo el personal de seguridad
esta obligado a realizar un Curso

de Habilitacion para Vigilante de
Seguridad. Ademas, pueden completar
este curso con otras formaciones
complementarias. El resto de
empleados recibe también formacién
relacionada con la seguridad ante
eventuales situaciones de urgencia. Es
el caso de los trabajadores designados
como responsables en caso de
emergencia.

N° de vigilantes de seguridad que han
realizado el curso de Habilitaciéon para

Como resultado de todo este trabajo,
el numero de atracos por cada 100
oficinas de "la Caixa” ha sido el menor
de todo el sector, siendo de 1,2 tanto
para el 2008 como para el afio 2007.

EL CONJUNTO DE MEDIDAS DE
SEGURIDAD ADOPTADAS POR

”LA CAIXA” HA CONVERTIDO A LAS
OFICINAS DE LA ENTIDAD EN UNAS

DE LAS MAS SEGURAS DEL SECTOR
BANCARIO ESPANOL. ”LA CAIXA” ES, UN
ANO MAS, LA ENTIDAD FINANCIERA CON
EL MENOR NUMERO DE ATRACOS POR
OFICINA DE TODO EL SECTOR

Vigilante de Seguridad u otros cursos en los 109 112 121
que se estudian aspectos de los derechos

humanos relevantes para su actividad.

N° total de atracos por cada 100 oficinas de 1,4 1,2 1,2
’la Caixa”

N° total de atracos por cada 100 oficinas de 1,5 1,4 1,5
los principales bancos y cajas

Porcentaje de oficinas con Videograbacion 55% 59% 76,3%
Digital

Porcentaje de oficinas con recicladores / 100% 100% 100%

dispensadores automaticos de efectivo
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“LA CAIXA” TIENE ESPECIALMENTE EN
CUENTA LA FORMACION DEL PERSONAL
DE SEGURIDAD, QUE TOMA COMO
PUNTO DE PARTIDA EL RESPETO A LOS
DERECHOS HUMANOS EN EL EJERCICIO
DE SU PROFESION

Evitar el fraude es una de las
prioridades de "la Caixa” con respecto
a la seguridad de la operativa de
clientes. En este marco se encuadran
los proyectos CaixaProtect y
Cassiopea, que durante el afio 2008
han experimentado algunas mejoras
significativas.

Es un servicio gratuito, pionero en
Espaia, que desde 2006 garantiza
proteccion ante cualquier operacion
fraudulenta no realizada por el titular.

El servicio CaixaProtect activa un
sistema de alertas al teléfono movil
ante operaciones de importes elevados,
ya sean compras, disposiciones

en efectivo, uso de tarjetas y
transferencias desde Linea Abierta o
cajeros automaticos.

Durante el pasado aio, "la Caixa”

ha introducido diversos elementos
informativos que mejoran la percepcién
del usuario y les permite estar mas
informados sobre la politica de
seguridad de la Entidad. Por ejemplo,
se ha incrementado el tamafio del
icono de ‘candado’ que da acceso

a Linea Abierta, se ha introducido

el concepto de ‘Acceso seguro’,

se ha afnadido un nuevo rincon de
seguridad y se ha publicado el sello de
calidad ISO 27001:2005, que ademas
enlaza con una pagina informativa de
seguridad.

CaixaProtect cubre una unica
declaracién de robo, pérdida o fraude
por cada periodo de 12 meses, con un
maximo de cobertura de 10.000 euros.
”la Caixa” verificara la suplantacion del
cliente en las operaciones fraudulentas,
asi como la efectiva existencia de la
pérdida o robo declarados.

CaixaProtect® en Linea Abierta

Abierta
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Proteccion en operaciones fraudulentas realizadas con Linea
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Este otro proyecto de seguridad se
puso en marcha en el ano 2007 como
una herramienta de control global del
fraude. Permite detectar las acciones
fraudulentas de forma avanzada en
cualquier canal y bloquea la tarjeta

de crédito en caso de robo. En 2007
se implanté la operativa de Linea
Abierta y comercios. En 2008 se han
introducido mejoras funcionales en los
aplicativos para mejorar la usabilidad y
la accesibilidad en base a comentarios
de los usuarios. Ademas, se han
activado alertas de ‘tarjetas calientes’
—sospechosas de fraude—. De cara

al proximo ano, esta previsto que
Cassiopea se integre con el Centro de
Gestion de Fraude, que ira aglutinando
toda la informacion de fraude de los
diferentes canales.
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”LA CAIXA” TRABAJA EN UN
PROGRAMA PILOTO PARA MEJORAR

LA SEGURIDAD EN LOS CAJEROS
AUTOMATICOS. SE TRATA DE UN
PROGRAMA DE SEGURIDAD BIOMETRICA
LLAMADO ‘PALMSECURE’, QUE PERMITE
LEER EL PATRON DE LAS VENAS DE

LA PALMA DE LA MANO DE CADA
INDIVIDUO. ESTE SISTEMA PERMITE
CORREGIR LAS IMPERFECCIONES

DE OTROS SISTEMAS BIOMETRICOS,
COMO LA HUELLA DIGITAL O EL
RECONOCIMIENTO DEL IRIS




Transparencia

Como parte de su compromiso con la
honestidad y la legalidad vigente,

"la Caixa” mantiene una actitud proactiva
respecto a la transparencia en el sentido
mas amplio del término. Esta actitud se
concreta en diversas iniciativas:

El blanqueo de capitales interviene en
los sistemas financieros a nivel mundial
provocando dafios en la reputacion

de las instituciones financieras y
debilitando sus relaciones con los
intermediarios, reguladores y con el
publico en general.

La Ley 19/93 de Movimientos de
Capitales y Medidas de Prevencion de
Blanqueo de Capitales establece que
los sujetos obligados deben contar

con politicas expresas de aceptacion y
conocimiento de clientes. Estas politicas
ayudan a proteger la reputacion de las
entidades financieras y la integridad

de los sistemas bancarios, al reducir la
probabilidad de que se conviertan en
vehiculo o victima del crimen financiero.

Como respuesta a esto, "la Caixa”
adopta medidas concretas para
garantizar la identificacion y
conocimiento de los clientes, el
establecimiento de sistemas de control
interno, la formacion e informacion

de su personal con respecto a estas
obligaciones y la maxima colaboracion
con las autoridades.
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A lo largo del 2008 el numero de
personas dedicadas a la prevencion
de blanqueo de capitales fue de 26
(una mas que la del afio pasado), y 9
personas que centran en exclusiva su
actividad en la materia.

Todos los empleados de la Red
Territorial tienen a su disposicion desde
el ano 2000 un curso de prevencion de
blanqueo de capitales integrado en la
Intranet de la Entidad, para sensibilizar
y preparar a los trabajadores ante
casos de manifiesta ilegalidad
constitutivos de delito y corrupcion. En
el ano 2008, los 23.500 empleados de
la red comercial recibieron formacién
presencial.

En el gjercicio 2008, Prevencion de
Blanqueo de Capitales (UOPBC)

ha investigado un total de 867
operaciones, detectandose 65 casos
a través del sistema de alertas de “la
Caixa”. 105 de estas operaciones se
comunicaron al Servicio Ejecutivo del
Banco de Espana.

LA ENTIDAD HA TOMADO PARTE EN
REPETIDAS OCASIONES EN INICIATIVAS
INTERNACIONALES DESTINADAS AL
CONTROL DEL BLANQUEO, PONIENDO
SUS MEDIOS A DISPOSICION DE LAS
INSTITUCIONES AUTORIZADAS QUE LO
HAN REQUERIDO
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"la Caixa” mantiene un estricto control
del uso que se hace de los datos de
cada cliente, asi como de la intimidad
que cada uno de ellos merece.
Ademas de seguir rigurosamente los
requerimientos establecidos por ley,
la Entidad ha desplegado una serie
de medidas internas que garanticen
la maxima confidencialidad en la
relacion con los clientes. Con este
mismo objetivo, imparte formacion a
los nuevos empleados y lleva a cabo
acciones divulgativas y de formacion
para la plantilla.
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Por otro lado, "la Caixa” inscribe en

el Registro General de Proteccién

de Datos todos los ficheros de su
responsabilidad que contienen datos
de caracter personal y dispone de un
documento de seguridad de obligado
cumplimiento para todo el personal
con acceso a los datos automatizados
de caracter personal.

A lo largo del afio 2008, "la Caixa”
ha recibido 3 sanciones por
incumplimiento de las normativas
sobre el respeto a la intimidad del
cliente por un importe de 96.101,21
euros.




Uno de los compromisos mas firmes de
"la Caixa” en su relacion con los clientes
tiene que ver con las comunicaciones
comerciales, que son claras y
transparentes. Siguiendo la normativa
legal y un codigo interno propio, se
evita la informacién ambigua, inexacta

o exagerada. De hecho, "la Caixa”

es miembro de la Asociacion para la
Autorregulacion de la Comunicacion
Comercial (AUTOCONTROL), cuyos
principios se basan en la veracidad,
honestidad, legalidad y lealtad que
abarca las comunicaciones comerciales.

En el gjercicio de 2008 "la Caixa” ha recibido
una sancion por incumplimiento en materia
de publicidad o informacion de productos,
por un importe total de 3.000 euros.

SIGUIENDO LA NORMATIVA LEGAL Y UN
CODIGO INTERNO PROPIO, "LA CAIXA”
EVITA LA INFORMACION AMBIGUA,
INEXACTA O EXAGERADA EN SUS
COMUNICACIONES COMERCIALES

Como corresponde a una entidad
financiera lider, las relaciones

de "la Caixa” con los medios de
comunicacion se basan en la
transparencia informativa y la
credibilidad. La Entidad cuenta con un
area de comunicacion que se encarga
de mantener una relacién directa y
personalizada con los profesionales de
la informacion. Esta area se encarga
de redactar notas de prensa y de
organizar ruedas de prensa, cuando
corresponde. Durante 2008, se han
redactado 80 notas informativas y

se ha convocado a los medios a 23
ruedas de prensa.

Con el fin de facilitar su trabajo a los
periodistas, "la Caixa” cuenta ademas
con un espacio reservado para ellos
en pagina web (www.prensacaixa.
com). A través de este espacio, los
informadores pueden acceder a las
propias notas de prensa, ademas de
cifras, datos o fotografias.
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Ruedas de prensa

4 ruedas de prensa negocio
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* 19 ruedas de prensa corporativas / 23
institucionales
Notas de prensa « 35 notas de prensa negocio
45 notas de prensa corporativas / 80
institucionales
Entrevistas » 20 entrevistas a la alta direccion
« 7 entrevistas regionales 28
* 1 entrevista a otros directivos
Catedras 18
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Satisfaccion del » Reducir el niumero de reclamaciones

cliente realizadas por los clientes, en linea
con los objetivos marcados en esta
area por el Plan Estratégico 2007-
2010.

* Nuevo cuestionario de medicién de la
satisfaccion del cliente, centrado en
temas de asesoramiento y atencion
personalizada.

» Reduccién del tiempo medio de
respuesta a las reclamaciones
pasando de 7 a 5 dias para las cartas
y de 3 a 2 dias en las llamadas.

» Creacioén del departamento de calidad
en GDS-CUSA.

* Mantener, e incluso mejorar, el nivel
satisfaccion del cliente a pesar del
contexto de incertidumbre econdmica.

* Reduccion de las reclamaciones
de Atencion al cliente, tal y como
establece el Plan Estratégico 2007-
2010.

Satisfaccion del
cliente interno

» Mejora progresiva del entorno laboral
de los empleados y colaboradores
de "la Caixa”, utilizando como
herramientas diferentes encuestas de
satisfaccion internas.

» El 63% de las oficinas han participado
en las encuestas de satisfaccién con
los proveedores internos.

 La nota media otorgada por las
oficinas a los proveedores internos es
un 7 en una escala de 0 a 10.

« Continuar mejorando la percepcion de
satisfaccion del cliente interno.
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Satisfaccion del cliente externo e interno

Punto de partida: La calidad de ”"la Caixa” se basa en la excelencia del

servicio al cliente y la profesionalidad.

Dénde estamos: Para mejorar la satisfaccion de sus clientes, "la Caixa”

dispone de un conjunto de herramientas

y canales de comunicacion a través

de los cuales atiende las demandas de sus clientes y le permite conocer sus
percepciones y expectativas sobre el servicio recibido.

Dénde queremos llegar: "la Caixa” asp

ira a mejorar la calidad de sus

servicios de forma continua en el futuro como forma de estrechar los vinculos

de relacion con sus clientes.

La satisfaccion del cliente, ya sea un
particular o una empresa, es el principal
objetivo de "la Caixa”, y hacia ese fin estan
orientadas todas sus actuaciones. En un
contexto econdmico cambiante, dominado
por la percepcion de incertidumbre y

por una competencia mas acentuada,
resulta fundamental una estrategia clara
para mantener fieles a los clientes. Para
lograrlo, la Entidad mantiene su nivel de
exigencia y desarrolla nuevas formulas
que contribuyan a conseguir la excelencia,
entendida como la satisfaccion del cliente
en un marco de confianza, cercania 'y
eficiencia.

Indicadores de calidad

Una de las herramientas basicas para
conseguir esta excelencia del servicio

es el seguimiento permanente de la
percepcion que tienen los clientes sobre la
Entidad. En este sentido, periddicamente
se efectuan consultas cualitativas y
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cuantitativas sobre su valoracién en
relacion a "la Caixa” y a los productos
y servicios financieros contratados;
asimismo, se les invita a compartir sus
necesidades, inquietudes y quejas.
Con esta intencion se realizan
mediciones a partir del indice de Servicio
Personalizado (ISP), indicador que
permite aplicar al servicio acciones

de mejora. A este indicador hay que
anadir que "la Caixa”, con periodicidad
semestral, lleva a cabo un sistema de
seguimiento de la satisfaccion de los
clientes empresa.

Precisamente durante el afio 2008 se
ha aplicado un nuevo cuestionario de
medicion de la satisfaccion del cliente,
centrado en temas de asesoramiento
y atencidn personalizada, asi como
un nuevo modelo estadistico que
actualiza y mejora el que se utilizaba
hasta ahora.
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Estas encuestas permiten conocer la
evolucion a lo largo del tiempo de todos
los elementos que el cliente considera
importantes en su relacion con la Entidad.

Mejora de la calidad

Asumiendo que uno de los pilares
basicos de cualquier organizacion es la
formacion, "la Caixa” puso en marcha
hace dos anos un programa dirigido a la
mejora de la calidad del servicio. Se trata
del denominado COR (Calidad Orientada
a Resultados), un programa que ayuda
a los empleados a ganar eficacia en la
resolucion de los problemas que se van
planteando en su dia a dia, a la vez que
mejoran sus actitudes comerciales. Para
ello, los empleados cuentan con una
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aplicacion disponible en la Intranet y en la
plataforma Virtaula.

Escuchar las opiniones del cliente
En "la Caixa” cada queja o reclamacion
se contempla como una oportunidad
para mejorar la satisfaccion del cliente
con el servicio, por lo que se lleva a
cabo un seguimiento permanente de las
mismas, desde que se reciben hasta
que son contestadas adecuadamente
por la persona apropiada y en un plazo
de tiempo razonable.

Esta gestion eficaz por parte de

la Entidad también se refleja en la
Memoria de Reclamaciones del Banco
de Espafia, en donde "la Caixa”



aparece como la entidad financiera con
el menor numero de quejas recibidas
en relacion a su volumen de negocio.

Por ello, "la Caixa” pone a disposicion
de sus clientes, dentro de la llamada
Oficina de Atencion al Cliente, varios
canales a través de los cuales pueden
transmitir sus quejas y comentarios de
una forma facil y comoda. Se trata del
teléfono gratuito de Atencion al Cliente
(900 32 32 32), el sistema de cartas al
Director General, disponible en todas
las oficinas, y el correo electronico.

A lo largo del afo 2008 la Oficina de
Atencion al Cliente recibio un total de
19.362 reclamaciones.

Conviene destacar que el compromiso
de "la Caixa” para dar respuesta a
dichas reclamaciones es de 7 dias

en el caso de las reclamaciones por
escrito y 4 en el de las telefonicas. En
2008 el tiempo medio de respuesta ha
sido de 2 dias en las quejas telefonicas
y de 5,7 dias para las reclamaciones

por escrito, por lo que la Entidad ha
cumplido sobradamente con este
compromiso.

Adicionalmente a estos canales
internos, los clientes de "la Caixa”
pueden acudir también a una figura
que la Entidad pone de forma
voluntaria a su disposicion: el Defensor
del Cliente de las cajas de ahorro
catalanas. Sus decisiones no son
vinculantes para el cliente, pero si
de obligado cumplimiento para las
cajas, lo que convierte al Defensor
en una valiosa figura para el cliente,
y de esta manera "la Caixa” muestra
también su compromiso de servicio y
transparencia.

Durante el afio 2008, se tramitaron a
través del Defensor del Cliente un total
de 926 quejas, de las cuales 201 se
han resuelto a favor del demandante y
404 a favor de la Entidad. El resto se
consideraron improcedentes o estan
pendientes de resolucion.

Encuestas de satisfaccion entre clientes particulares

06

25,66%

N Hasta 6 BN De8a9
N° total de encuestas realizadas: 247.919 De6as8 Mas de 9
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Tiempo medio de respuesta de las reclamaciones

Reclamaciones por carta 5,7
Reclamaciones por teléfono 2
Reclamaciones por e-mail 0
Cajeros Recinto de Linea Oficinas
automaticos los cajeros Abierta Servicio de Atencién al Cliente y Defensor del cliente de ”’la Caixa” 926
automaticos
Resueltas a favor de "la Caixa” 404
Resueltas a favor del cliente 201
Improcedentes 101
Renuncias del cliente 33
Pendientes de resolver 186

19.362
858 (4,4%)
804 (4,2%) Trasladadas a SAC 1

1.288 (6,7%)

2.701
(14%) 706 (3,7%) 5 N
4.494 EN 2008 SE HA APLICADO UN NUEVO SEGUN EL BANCO DE ESPANA,
2910 CUESTIONARIO DE MEDICION DE LA ”LA CAIXA” ES LA ENTIDAD FINANCIERA
160 (15%) SATISFACCION DEL CLIENTE, CENTRADO CON EL MENOR NUMERO DE QUEJAS
EN TEMAS DE ASESORAMIENTO Y RECIBIDAS EN RELACION A SU VOLUMEN
felicitaciones Consultas o  Reclamaciones 3.006 ATENCION PERSONALIZADA DE NEGOCIO
sugerencias o quejas (15 5%)

“En mi opinion, el punto fuerte de ’la Caixa”
€s su servicio, que es excelente tanto para mi
8.086 negocio como a nivel particular. Ademas, valoro
7.133 B Prestamos B Autoservicio mucho su rapidez y su capacidad para darme
Atencion al cliente Instalaciones oficinas soluciones y ofrecerme novedades.”

OperativaTarjetas Il Ahorro vista y plazo
4.143 Operaciones [ Seguros

Francisco José Martinez Quesada, gerente de
B Otros motivos Q 9

INTERSPORT, oficina 2471-Gran Via Colon

N° total de Reclamaciones o quejas recibidas (Granada).
Carta Teléfono e-mail por tipo: 19.362
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Satisfaccion del cliente interno

Para conseguir mantener y superar el
elevado nivel de servicio que "la Caixa”
ofrece a sus clientes es necesario
conseguir previamente la maxima
satisfaccion de las oficinas con el
servicio que reciben de los proveedores
internos.

Precisamente para garantizar en la
medida de lo posible este objetivo, se
llevan a cabo encuestas de satisfaccion
trimestrales, dirigidas a todas las
oficinas de la red.

Estas encuestas tienen un elevado
indice de respuesta. Durante 2008,

el indice de participacion fuel del

63% de las oficinas. Fruto de estas
encuestas, surgen nuevas propuestas y

sugerencias que guardan relacion con
el entorno laboral de los empleados.

En este sentido, se les pide a los
trabajadores que puntuen diferentes
aspectos de su entorno de trabajo —hasta
un total de 62 servicios—, puntuacion

que da lugar a una nota global sobre la
satisfaccion general de los trabajadores
de "la Caixa”. En 2008, la nota media de
estas encuestas fue de 7 en una escala
de 0 a 10.

Las diferentes consultas que "la Caixa”
realiza entre sus empleados se afiaden

a otras iniciativas paralelas, como por
ejemplo la Intranet de la Entidad. A través
de esta herramienta, los empleados que
lo deseen pueden formular consultas,
sugerencias o reclamaciones.

indice de respuesta medio de las oficinas 63%
N° total de sugerencias de mejora presentadas 1.436
Valoracidn media de la satisfaccion de las oficinas 7

con el servicio recibido (escala 0 a 10)

DURANTE 2008, EL 63% DE LAS OFICINAS
PARTICIPARON EN LAS ENCUESTAS DE
SATISFACCION CON LOS PROVEEDORES
INTERNOS
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"la Caixa” esta comprometida con el
medio ambiente y este compromiso

lo traslada a sus empleados, clientes,
proveedores y a la sociedad a traves
de una gestion ambiental integrada

en su actividad de negocio y que
abarca todos sus proyectos, servicios y
productos, y también los programas de
la Obra Social.

Este compromiso va mas alla de lo
establecido en el marco legal.

"la Caixa” ha desarrollado un completo
sistema de gestion ambiental
mediante el cual realiza auditorias
(internas, externas y EMAS) y
revisiones periédicas en Servicios

Garantia de
qualitat ambiental

S ea o GACIrET reagecl udisT
oy ¢l el ar-esent

D o kP TN Mermolucsd: MM 3BT © 900N

2> The Equator Principles

A benchmark for the financial indusiny to manage
social and environmental issues in project financing
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Centrales y en la red territorial de
oficinas de Cataluia. En segundo
lugar, hay que destacar la adhesion

al Programa de Medio Ambiente de
las Naciones Unidas para el sector
financiero. Ademas, "la Caixa” apoya
y financia empresas relacionadas con
la proteccion del medio ambiente y
realiza actividades de concienciacion
a sus grupos de interés. Por otra
parte, la Entidad organiza diversas
actuaciones de difusion y proteccion de
la naturaleza que lleva a cabo su Obra
Social. Y por ultimo, y desde el aio
2007, "la Caixa” esta adherida a las
directrices de los llamados ‘Principios
de Ecuador’.




La gestion ambiental, compromiso de ”la Caixa”

Punto de partida: Asumidos los ‘Principios de Ecuador’ en 2007, "la Caixa”
refuerza su compromiso con el medio ambiente integrandolo en su actividad

financiera.

Dénde estamos: "la Caixa” ha hecho extensible su politica de gestion
ambiental al conjunto de agentes que intervienen en su actividad, empleados,

clientes, proveedores y sociedad.

Dénde queremos llegar: Ser una entidad lider en politicas de reduccion del
impacto de la actividad financiera en el medio ambiente.

La politica ambiental de "la Caixa” se
articula a través de su Comité de Medio
Ambiente, el objetivo del cual es que
todos los procesos relacionados con su
actividad financiera sean respetuosos
con el entorno ambiental, fomentando
y promoviendo la implicacion de todas
las personas que forman parte de

"la Caixa”.

La politica ambiental de "la Caixa” se
basa en los requisitos establecidos

por el marco normativo, europeo e
internacional, que garantizan una
politica de gestion ambiental de calidad.
La Norma ISO 14001 y el reglamento
europeo 761/2001 EMAS son los dos
certificados que desde el afio 2003
aseguran el cumplimiento ambiental de
los Servicios Centrales de "la Caixa”.
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La gestion ambiental llevada a cabo
por "la Caixa” sigue los parametros
que establece:

» El sistema de certificado de gestion
ambiental, la norma ISO 14001 y
el reglamento europeo 761/2001
(EMAS).

 La adhesion al Programa de Medio
Ambiente de las Naciones Unidas
para el sector financiero.

* Los ‘Principios de Ecuador’, a los
que se adhirio la entidad en 2007.

Asimismo, y como forma de extender
el compromiso medioambiental a las
oficinas, en el afio 2006 obtuvo la
Ecoetiqueta, distintivo de garantia

de calidad ambiental para su red de
oficinas en Catalunya.
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Un afio mas, dentro de sus programas
de formacion para empleados, ocupan
un lugar central todas aquellas materias
relacionadas con la sostenibilidad y el
medio ambiente.

En 2008, Virtaula ha vuelto a impartir

un curso de sensibilizacion ambiental,
dirigido especialmente a los nuevos
empleados. Ademas, 1.973 trabajadores
han asistido al curso ‘Sistema de
Gestion Ambiental ISO 14001, donde
han sumado un total de 29.685 horas

de formacion. En e-la Caixa, filial de la
Entidad, 66 empleados han recibido
también cursos de sensibilizacion
ambiental, sumando un total de 53 horas
de formacion impartidas.

Por ultimo, cabe destacar la reduccion
del consumo de papel, energia y otros
elementos durante el ultimo ano, lo cual
ha sido posible gracias a la participacion
e implicacién de los empleados. A través
de la red corporativa, se han recibido 74
propuestas con el objetivo de mejorar el
ahorro de energia y el reciclaje de papel.
Reducir las impresiones y la inclusion
del mensaje ecologico en correos
electrénicos y terminales autoservicio
son algunas de las iniciativas que

mejor respuesta han encontrado entre
empleados y clientes.

EL SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL DE
LOS SERVICIOS CENTRALES DE

"LA CAIXA” ESTA CERTIFICADO POR LA
NORMA ISO 14001 Y EL REGLAMENTO
EUROPEO 761/2001 (EMAS), RENOVADAS
AMBAS DURANTE EL ANO 2008

REDUCIR LAS IMPRESIONES Y LA
INCLUSION DEL MENSAJE ECOLOGICO EN
E-MAILS Y TERMINALES AUTOSERVICIO
SON ALGUNAS DE LAS INICIATIVAS QUE
MEJOR RESPUESTA HAN ENCONTRADO
ENTRE EMPLEADOS Y CLIENTES

A TRAVES DE LA RED CORPORATIVA, SE
HAN RECIBIDO 74 PROPUESTAS CON EL
OBJETIVO DE MEJORAR EL AHORRO DE
ENERGIA Y EL RECICLAJE DE PAPEL
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Buzén de ecoideas

Una de las iniciativas que mas éxito
ha tenido desde su implantacion es
el buzon de ideas y sugerencias,

un espacio donde los empleados
pueden expresar y compartir sus
iniciativas ambientales. Una vez las
ha analizado el Comité Ambiental,
las ideas seleccionadas son puestas
en practica. Durante el afo 2008,
los empleados de ”"la Caixa” han
enviado un total de 74 sugerencias
relacionadas con el medio ambiente.

Ahorrando cormes pondencia

El mediy amblands a5 rasponsabiited de fodos




Respecto al impacto ambiental, la
Entidad se compromete cada afio a
reducir al maximo cualquier efecto que
pueda revertir negativamente en el
medio ambiente. Optimizar los recursos
ha sido uno de los retos protagonistas
en el conjunto de instalaciones de la
entidad a lo largo del afo.

Uno de los objetivos marcados para

el ano 2009 es la reduccion de las
emisiones de CO, en 11.000 toneladas,
la reduccion del consumo de papel en
un 10%, el incremento del consumo de
reciclado del 64% actual al 90% y la
rebaja del consumo de electricidad en
un 12%.

Oficinas y edificaciones

Tras llevar a cabo el Analisis del

Ciclo de Vida (ACV) de sus oficinas,
"la Caixa” ha podido reducir de
manera significativa los impactos y
las cargas ambientales que éstas
generan, derivadas de los materiales
y componentes utilizados en la
construccion, su uso y mantenimiento.

Dentro del plan de adaptacion de
oficinas a las funcionalidades del nuevo
modelo, se han acondicionado un

total de 100 oficinas con un impacto
ambiental minimo.

Energia eléctrica

La energia que consumen los sistemas
de iluminacion y su instalacion
informatica ha sido objeto de un analisis
exhaustivo. El objetivo es identificar
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LA FILIAL VIVIENDA ASEQUIBLE DE

”LA CAIXA” LLEVA A CABO TODAS

SUS EDIFICACIONES DE ACUERDO

CON CRITERIOS DE SOSTENIBILIDAD.
COMO NOVEDAD, EN 2008, EN UNA
PROMOCION DE GIRONA, HA REALIZADO
UN PROYECTO DE SOSTENIBILIDAD
ENERGETICA Y AMBIENTAL EN LA
EDIFICACION CUYOS RESULTADOS SE
VAN A PONER EN PRACTICA EN TODAS
LAS PROMOCIONES INICIADAS A PARTIR
DEL SEGUNDO SEMESTRE DE 2008.
ESTOS CRITERIOS DE SOSTENIBILIDAD
SE CENTRAN EN LA APLICACION DE
DISENO ECOEFICIENTES Y SOSTENIBLES,
EN EL CUMPLIMIENTO DEL DECRETO DE
ECOEFICIENCIA POR ENCIMA DEL NIVEL
MINIMO LEGAL Y LA INTRODUCCION

DE MEJORAS EN MATERIALES E
INSTALACIONES CON CRITERIOS DE
SOSTENIBILIDAD
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aquellos usos que, una vez revisados,
pueden incidir en un menor y mas
eficiente consumo de la energia.

Bajo esta premisa, "la Caixa” ha
puesto en marcha nuevas féormulas

de ahorro energético en los sistemas
centrales mediante nuevos criterios de
alumbrado. Estos sistemas permiten,
por ejemplo, reducir el consumo de

luz en los espacios que registran
menor presencia humana, como
lavabos, archivos y s6tanos. En 2008,
el Comité ha propuesto algunas
sencillas medidas, como apagar todos
los equipos posibles durante la noche
(pantallas, impresoras, calculadoras,
etc.), que, con la colaboracion de todos
sus empleados, han registrado una gran
repercusion.

Gasoil

El consumo de gasoil se realiza
unicamente por los equipos de
emergencia. El consumo de
2008, corresponde a la utilizacion
de 49,5 horas por necesidades
de mantenimiento y 9 horas por
oscilaciones y cortes eléctricos.

Agua

Un afio después de implantar medidas
como la reduccion de las descargas en
los grifos automaticos o la sustitucion
de las fuentes ornamentales por zonas
ajardinadas, la Entidad ha seguido
analizando posibles actuaciones que
contribuyan a mejorar los indices de
ahorro de agua.
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Papel

El papel es el residuo mas significativo que
generan las instalaciones de "la Caixa”.
Desde que se implanto en el aio 2006,

la politica de reduccidn del consumo de
papel esta presente en todos procesos

de la entidad y persigue un ambicioso
objetivo: evitar, siempre que es posible, la
impresion de papel.

Esta politica ha hecho posible que,
gracias a la utilizacion de papel reciclado
en documentos como tarjetas de visita,
carpeta, expedientes, etc., un 60% del
papel utilizado ya sea reciclado. Desde
el Comité de Medio Ambiente se han
implementado otras sencillas féormulas
de ahorro como la impresion a doble
caray en calidad de borrador. Ademas
se han introducido en las oficinas el
papel reciclado como primera opcion,
consiguiendo el objetivo del 60% de su
utilizacion.

Principales medidas implantadas

en 2008:

» Reduccion del horario de encendido
de rétulos externos en las oficinas
de 24 a 7 horas.

» Reduccion del tiempo necesario
para que las pantallas entren en
modo de ahorro de 60 a 15 minutos.

« Recomendacion, a través de
adhesivos informativos en los
termostatos, de los niveles 6ptimos
de temperatura en 20° C en invierno
y 25° C en verano.



Energia Eléctrica (GJ) Factor conversion: GJ por Kwh: 0,0036.

Fuente: Protocolos Técnicos del GRI
Total energia eléctrica consumida
Total energia eléctrica consumida por empleado

% de ahorro de energia eléctrica

Gasoil (GJ) Factor de conversiéon: GJ por galon de gasoil (3,78 litros): 0,138.

Fuente: Protocolos Técnicos del GRI
Total gasoil consumido

Total gasoil consumido por empleado

CO, (t) Factor de conversion: gr de CO, por Kwh. Factor media de emision del

sector eléctrico espariol (2008).
Emisiones CO, por consumo de gasoil (t)
Emisiones CO, por consumo eléctrico (t)
Total toneladas CO,

Agua (m3)

Total agua consumida

Agua consumida por empleado
Variacién de consumo de agua por empleado
Papel (kg)

Total papel consumido

Papel consumido por empleado

Porcentaje de papel reciclado sobre total consumido
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90.701,90
55,17
+6,2%

3.023
2,02

224
9.837
10.060

75.036
45,64
+33,6

120.912
72,45
42%

95.132,7
57,83
+4.8%

6.770
4,54

501
10.398
10.889

76.036
46,56
+1,3%

115.868
65,38
40%

760.914 *
29,20 *

-49%*

5.503 **
3,47**

407,22*
73.112,94*
73.520,16*

75.808***
37,88***
-18%

1.992,412*
76,46*
64%*
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*kk

Datos del total de "la Caixa” y sus filiales

(ela Caixa, Sumasa, Silk, Vivienda Asequible,
ServiHabitat, Caixa Capital Risc, PromoCaixa,
GDS-Cusa y MicroBank).

Datos de los Servicios Centrales de "la Caixa”.
Datos de los Servicios Centrales de "la Caixa”,
Caixa Capital Risc, Silk, Sumasa y ServiHabitat
En consumo de energia eléctrica y agua se
incluyen los datos de los Servicios Centrales de
"la Caixa” y Sumasa. En gasoil y emisiones

de CO,, se incluyen los datos de los Servicios
Centrales de "la Caixa”. En consumo de papel,
en 2006 se incluye los datos de los Servicios
Centrales de "la Caixa”’, Sumasa y Vivienda
Asequible y en 2007 se incluyen los datos de
los Servicios Centrales de "la Caixa”, Sumasa,
Vivienda Asequible y ServiHabitat.



Factor de conversion: GJ por Kwh: 0,0036. Fuente: Protocolos técnicos de GRI

Biomasa 2.092 2.194
Carbon 117.330 123.092
Gas natural 4172 4377
Hidraulica 13.782 14.459
Nuclear 111.175 116.634
Petréleo 24.683 25.895
Viento 1.721 1.806

*Nota: En el afo 2007 se incluyen los datos de Servicios Centrales de "la Caixa” y Sumasa.
** Nota: A diferencia de afios anteriores, en el afio 2008 se incluyen datos de "la Caixa” y sus filiales.

Total cartuchos de toner (unidades) 3.986 4.054
Total envases de productos quimicos (kg) 647 682
Total fluorescentes (kg) 720 820
Total papel y carton (kg) N/D N/D
Total pilas (kg) 360 312
Total plastico (kg) 51.380 N/D

* Datos de los Servicios Centrales de "la Caixa”.

** En la totalidad de cartuchos de toner se incluyen los datos de los Servicios Centrales de "la Caixa”, Caixa Capital Risc,
e-la Caixa, PromoCaixa, Sumasa y ServiHabitat. En la totalidad de envases de productos quimicos y pilas, se incluyen
los datos de los Servicios Centrales de "la Caixa”. En la totalidad de fluorescentes, se incluyen los datos de los Servicios
Centrales de "la Caixa” y de e-la Caixa. En la totalidad de papel y cartén, se incluyen los datos de los Servicios Centrales
de "la Caixa”, Caixa Capital Risc, e-la Caixa, GDS-Cusa, PromoCaixa, Sumasa, ServiHabitat y Vivienda Asequible. En la

totalidad de plastico, se incluyen los datos de los Servicios Centrales de "la Caixa” y e-la Caixa.
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17.579
986.120
35.067
115.832
934.385
207.454
14.466

4.546
351

998
184.038
574
1.842

Proyecto Paperless

"la Caixa” ha finalizado en 2008 el proyecto central enmarcado en la campafia
Paperless. Iniciado en 2007, su objetivo era dotar a todas sus oficinas de una
impresora multifuncional que, ademas de ser impresora, fotocopiadora y fax,
dispone de escaner de documentos de alta capacidad. Esta aplicacion ha
permitido reducir notablemente el uso de papel sustituyéndolo por informacién
en formato digital.

Medidas de ahorro mas destacadas llevadas a cabo en ”la Caixa”

» Sustitucién de los envios postales por documentos electronicos, reduciendo
en mas de 58 millones el numero de comunicados impresos en 2008.

« Unificacién de envios de documentacion a través del Recibo Unico.

* Digitalizacion de contratos, documentos, firmas, etc., que ha facilitado,
ademas, su almacenaje, consulta y transmision.

 Implantacién de nuevos paneles electrénicos en las oficinas de la red
territorial, que reducen el numero de folletos impresos.

* Envio on-line de la felicitacion navidena.

« Si el usuario solicita un articulo, disponible en version reciclada, tendra
prioridad la entrega de la version reciclada.

Acciones de Sumasa en 2008:

* Todo el papel que se deriva de sus procesos es reciclado.

* Aumento del numero de tarjetas de visita impresas en cartulina reciclada.

» Sustitucion de las fundas de PVC por un material menos contaminante, como
el polipropileno.

» Reduccion del tiempo de encendido de rétulos de oficinas y servicios
centrales.

* Desconexion automatica de los ordenadores y otros equipos.

» Racionalizacion del alumbrado de los servicios centrales y oficinas fuera del
horario de trabajo.

Retos de Sumasa en 2009:
* Reduccion del numero de modelos de libretas utilizadas: de 30 a 7.
 Cubierta unica para cheques y talonarios.

:K Informe de Responsabilidad Corporativa "la Caixa” 2008 143



LA POLITICA DE REDUCCION DEL
CONSUMO DE PAPEL ESTA PRESENTE
EN TODOS PROCESOS DE LA ENTIDAD
Y PERSIGUE UN AMBICIOSO OBJETIVO:
EVITAR, SIEMPRE QUE ES POSIBLE, LA
IMPRESION DE PAPEL

"la Caixa” ha extendido su compromiso
con el medio ambiente a todas las filiales
que forman parte de la Entidad. Sumasa
es una de las compaiias de referencia
que, en colaboracion directa con “la
Caixa”, han desarrollado una serie de
medidas que contribuyen a reducir el
impacto ambiental del conjunto de sus
actividades.

Gestién de residuos

"la Caixa” dispone de una normativa
interna que garantiza una gestion
optima, segun los requisitos legalmente
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previstos, de los residuos que genera.

Si bien el volumen en términos
comparativos con otros sectores es poco
relevante, aquellos escombros, restos
de plastico, vidrio o mobiliario fuera de
uso son objeto de valorizacion. Aquellos
desechos que tienen algun componente
contaminante, como pilas, baterias,
fluorescentes o envases de productos
quimicos cuentan con contenedores
especificos y son recogidos
regularmente por gestores autorizados.
Los empleados de los Servicios
Centrales, por su parte, también pueden
colaborar en la gestion de residuos a
través de los Puntos Verdes de recogida.

Emisiones

Un afno mas, los compromisos
adquiridos con el Protocolo de Kyoto
en emisiones de CO, rigen las
actuaciones de "la Caixa” en este
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“Un cliente habitual me comento el interés
de poder ver el saldo en pantalla al mismo

tiempo que haces un reintegro por el

cajero automatico, sin tener que imprimir el
comprobante. La idea me pareceio una buena
manera de ahorrar papel y contribuir a la
conservacion del medioambiente, hice una

sugerencia que fue adoptada”

Rafael Morey Gelabert, GSF apoderat de

I'oficina 2429-Sa Coma.

ambito. En principio, sus emisiones se
derivan de las actividades de gestion
y la climatizacion de sus inmuebles,

la realizacion de viajes y, en caso de
emergencia, la puesta en marcha de
turbinas y grupos electrégenos.

En 2008, "la Caixa” ha consolidado todas
aquellas iniciativas que, implantadas

en 2007, han logrado reducir el

nivel de emisiones desprendidas a

la atmosfera. A lo largo del 2008, el

total de emisiones de CO, ha sido de
73.520,16 toneladas, de las cuales
73.112,94 corresponden a las emisiones
por consumo eléctrico y 407,22 a
emisiones por consumo de gasoil. En
2008, "la Caixa” ha consolidado todas
aquellas iniciativas que, implantadas

en 2007, han logrado reducir el nivel

de emisiones desprendidas a la
atmosfera. Asi, en 2008 se han llevado
a cabo 19,4 millones de quilometros en
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desplazamientos, un 24% menos que
en 2007, gracias al impulso de opciones
alternativas. La reduccion de los viajes
corporativos ha permitido recortar este
impacto hasta las 2.473,5 toneladas de
CO,, es decir, 755 toneladas menos que
en el ejercicio anterior.

Desplazamientos sostenibles
En 2008 "la Caixa” ha elaborado
una encuesta de movilidad entre
los empleados, en el edificio con
mas accesos, Servicios Centrales,
para conocer la distribucion

de desplazamientos segun las
modalidades de transporte.



Requerimientos a proveedores

Punto de partida: Extender el compromiso por el desarrollo sostenible a
todos los proveedores y colaboradores que participan en la cadena de valor

de la actividad financiera.

Dénde estamos: "la Caixa” ha consolidado una politica de gestion
medioambiental coherente en todos sus procesos. Todos los proveedores
asumen como propios los requerimientos ambientales que identifican su
politica medioambiental. A su vez, "la Caixa” ha definido una politica de
compras que vela por la transparencia y el cumplimiento riguroso del marco

legal establecido.

Dénde queremos llegar: Fomentar e incrementar la concienciacion de
sus proveedores a través de nuevos acuerdos y politicas de sensibilizacion

comunes.

Los proveedores forman parte de

la cadena de valor de "la Caixa” e
inciden con su actividad sobre el
medio ambiente. La coherencia de
sus actuaciones con los principios
corporativos de la entidad es objeto de
un constante seguimiento por parte de
la organizacion.

La transparencia y el rigor son requisitos
imprescindibles sobre los que se asientan
las relaciones entre "la Caixa” y sus
colaboradores. Por eso, la totalidad de
los procesos que se establecen entre

la entidad y sus proveedores estan
gestionados e informatizados mediante
programas que recogen todas sus
actuaciones.
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En la politica de gestion participan
diversas areas, como los servicios
juridicos o los centros gestores de las
areas contratantes. Para "la Caixa”

es imprescindible el seguimiento
exhaustivo de cada proceso, asi como
la constataciéon del cumplimiento de sus
obligaciones en materia de prevencion
laboral.

PARA ”LA CAIXA” ES IMPRESCINDIBLE
EL SEGUIMIENTO EXHAUSTIVO DE
CADA PROCESO, ASi COMO LA
CONSTATACION DEL CUMPLIMIENTO
DE SUS OBLIGACIONES EN MATERIA DE
PREVENCION LABORAL
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LOS PROVEEDORES TIENEN EL DEBER
Y LA OBLIGACION DE ASUMIR LOS
REQUERIMIENTOS AMBIENTALES

QUE IDENTIFICAN SU POLITICA
MEDIOAMBIENTAL

Durante el ejercicio 2008, "la Caixa”
presento un volumen de compras de
bienes y servicios de 1.512,77 millones
de euros, pagados a través de 620.320
facturas. Estas registraron un nivel de
cumplimiento del 90%, en un plazo
establecido de 60 dias. Con un total de
285 proveedores estratégicos, los cinco
proveedores con mayor volumen de
facturacion han representado 235,38
millones de euros en facturacion.

En PromoCaixa, por ejemplo, todas las
contrataciones por encima de 30.000
euros pasan por RFQ (Request For
Quotation) y la Mesa de Compras,
mientras que las que son superiores a
60.000 pasan por subasta y la Mesa

de Compras. Por su parte, Sumasa ha
consolidado en 2008 el procedimiento de
adjudicacion a través de CaixaExchange
para todos los servicios adquiridos a partir
de 3.000 euros.

El compromiso adquirido para promover el
desarrollo sostenible debe ser coherente
a lo largo de toda la cadena de valor que
se deriva de la actividad de "la Caixa”. Por
eso, los proveedores tienen el debery la
obligacion de asumir los requerimientos
ambientales que identifican la politica
medioambiental de la entidad.
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En este sentido, desde 2005 la entidad
esta adherida a los principios del Pacto
Mundial de las Naciones Unidas, que
ha extendido a sus proveedores. Desde
el afo 2007, las empresas GDS-CUSA,
PromoCaixa y Sumasa han incorporado
en todos sus contratos una clausula

a través de la que también solicitan

a sus proveedores que aporten los
certificados que posean en este ambito.

PromoCaixa, en concreto, ha requerido
a todos sus proveedores, nuevos

y antiguos, la incorporacion de la
clausula de Proteccién Medioambiental
y de adhesion al Pacto Mundial.

En la promocién de las compras
responsables o aquellas relacionadas
con el comercio justo destaca, por
ejemplo, la compra de Sumasa de 190
toneladas de caramelos fabricados con
azucar procedente de Comercio Justo.

SU LUCHA CONTRA EL DETERIORO DEL
MEDIO AMBIENTE SE CONCRETO EN 2005
CON LA ADHESION A LOS PRINCIPIOS
DEL PACTO MUNDIAL DE LAS NACIONES
UNIDAS, QUE HA EXTENDIDO A SUS
PROVEEDORES

PROMOCAIXA HA REQUERIDO A
TODOS SUS PROVEEDORES, NUEVOS
Y ANTIGUOS, LA INCORPORACION

DE LA CLAUSULA DE PROTECCION
MEDIOAMBIENTAL Y DE ADHESION AL
PACTO MUNDIAL




El Grupo "la Caixa” es una de las
empresas lider en creacion de puestos
de trabajo estable en Espania.

El equipo humano de "la Caixa” y

sus filiales esta formado por 26.056
profesionales, integrados en los
equipos de empleados de "la Caixa”,
Caixa Capital Risc, e-la Caixa, GDS-
CUSA, MicroBank, PromoCaixa,
ServiHabitat, Silk, Sumasa y Vivienda
Asequible.

A pesar de la ralentizacion econdmica,
el ritmo de incorporacion de nuevos
profesionales a la Entidad ha
continuado creciendo, con 1.919
personas. En "la Caixa” se han

.--“"_ . 1 -
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integrado 1.730 personas, lo que ha
supuesto un 4,3% mas que en el periodo
de 2007.

El crecimiento de la plantilla se ha
focalizado en tres ambitos. El primero
de ellos ha sido la incorporacion 1.330
personas. El segundo ha sido la creacion
de una nueva linea de negocio, la
Banca de Empresas. Con 68 centros de
empresa y 650 empleados, esta nueva
division ha generado el 14% de las
nuevas incorporaciones a

"la Caixa”. Y, finalmente, el tercero

ha sido la incorporacion de 400
profesionales procedentes de Morgan
Stanley, reforzando asi la division de
banca privada de "la Caixa”.
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N° total de hombres
% de hombres
N° total de mujeres

% mujeres

13.296 13.560 13.996
56 55 93,7
10.361 11.165 12.060
44 45 46,3

Nota 1: Incluyen los empleados de “la Caixa”, Caixa Capital Risc, e-la Caixa, GDS-CUSA, MicroBank, PromoCaixa,

ServHabitat, Silk, Sumasa y Vivienda Asequible

El compromiso con un equipo de
trabajadores solido, motivado y
dinamico, que pueda crecer personal
y profesionalmente en el seno de la
empresa, es la clave de la excelente

#OITAOE|
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posicion competitiva de "la Caixa”, que
ha llevado a la Entidad al liderazgo

en banca minorista en Espafia y a ser
la caja de ahorros mas grande del
mundo.




Dialogo

» Potenciacion de los canales de
comunicacion interna.

* Funcionamiento al 100% del portal del
Empleado / Manager.

» Finalizacion del sistema Link-Caixa.

 Creacion del Espacio Solidario en la
Intranet.

* Mejorar la comunicacion con los
empleados de "la Caixa”.

Diversidad

» Cumplimiento de las medidas del
Programa Optima.

* Revision del Programa Optima y
verificacion del cumplimiento de todas
sus directrices.

* Desarrollo de un diagnéstico interno
sobre igualdad.

* Disefo y desarrollo de un Plan Interno
sobre Igualdad.

Conciliacion

 Firma del Protocolo de Igualdad y
Conciliacion con los sindicatos.

« Establecimiento de un plan de
medidas de conciliacion.

« Creacion de la comision de
seguimiento de conciliacion.

* Despliegue de las acciones
aprobadas en el Protocolo de Igualdad
y Conciliacion.

Integracién
laboral
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 Apostar por la creaciéon de
empleo, promocion y formacion de
capacidades.

« Revisién del Cédigo Etico.

» 1.730 nuevos empleados se han
incorporado en 2008.

* Celebracion de la sesion 1000 del
programa “Conocer "la Caixa”.

* 6% mas en inversién en formacion
respeto a 2007.

* 1.128 empleados se han incorporado
al programa de Gestor de Servicios
Financieros.
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« Comunicacion Interna del Codigo
Etico.

* Potenciar la formacion y el desarrollo
profesional de los empleados de
"la Caixa”.



’la Caixa”

Caixa Capital Risc
e-la Caixa
GDS-Cusa
MicroBank
PromoCaixa
ServiHabitat

Silk

Sumasa

Vivienda Asequible

N° total de becarios

N° total de empleados con contrato fijo o
indefinido

N° total de empleados con contrato fijo o
indefinido a tiempo completo

N° total de empleados con contrato fijo o
indefinido a tiempo parcial

Empleados con contrato fijo o indefinido
N° total de empleados con contrato temporal

Empleados con contrato temporal
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12
2,39

4,3
5,09
3,72
2,74

2,55

1,8

N/D
23.625

23.623

99%
32

N/D
24.590

24.489

101

99%
135
1%

39
32,4
37,25
33,7
41,8
36

40
36,1
40

33

28
25.894

25.824

70

99%
165
1%

Dialogo

Punto de partida: La motivacion y el talento del equipo profesional de
"la Caixa” han sido la clave para lograr la excelente posicion competitiva de la

Entidad.

Doénde estamos: “la Caixa” ha consolidado un amplio abanico de canales que
fomentan el dialogo bidireccional entre la entidad y sus empleados. Su buen
funcionamiento ha sido avalado por el Institut Great Place to Work como una
de las cincuenta mejores empresas para trabajar.

Doénde queremos llegar: Seguir desarrollando nuevas iniciativas que cubran
las necesidades individuales y concretas de sus trabajadores, sus inquietudes
y expectativas personales y profesionales.

Dar respuestas concretas a las
necesidades de los empleados es vital
para crear un clima laboral 6ptimo
que, finalmente, revierte en el cliente
de "la Caixa”. Un aio mas, "la Caixa”
ha dispuesto de un gran numero de
canales de comunicacion que sirven
para fomentar el dialogo bidireccional
entre la entidad y sus empleados.

Los empleados pueden expresar sus
opiniones, sugerencias, necesidades e
ideas a través de diversos canales:

Encuestas

"la Caixa” realiza entre sus
empleados encuestas para evaluar
las necesidades, inquietudes y puntos
de mejora de su politica de recursos
humanos. Junto con la ‘Encuesta de
Clima Laboral’, se realiza también

la ‘Encuesta de Conciliacion’, que

:K Informe de Responsabilidad Corporativa "la Caixa” 2008

pone de relieve las necesidades de

la plantilla respecto a su vida familiar

y personal. Ambos instrumentos han
permitido avanzar en 2008 en temas
clave como la igualdad y la conciliacion
laboral a través de la puesta en marcha
de nuevas politicas.

CanalCaixa

Uno de los instrumentos que mejor
identifica los valores del equipo
humano de "la Caixa” es, a la vez, una
plataforma que sirve de soporte de la
comunicacion interna de la Entidad. La
revista CanalCaixa publica 7 numeros
al aflo con una distribucion de 200.900
ejemplares anuales e informa ademas
de todas aquellas iniciativas, proyectos,
campanas y actividades de la Obra
Social que son de interés para sus
empleados.



N° total de nimeros publicados

N° total de ejemplares distribuidos

Call Center

El Call Center permite a los empleados
acceder, desde la Intranet, al contenido
de tematica financiera y comercial y
resolver en el menor tiempo posible
cualquier consulta relacionada con su
actividad dentro de la empresa.

En 2008, el Call Center telefonico ha
recibido mas de 140.000 llamadas, con
mas de 77.590 consultas atendidas de
las que mas de 62.500 fueron resueltas
en la misma llamada inicial.
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9 10 7
260.000 270.000 200.900

Intranet y el Portal del Empleado /
Manager

Impulsar y consolidar las opciones de
ayuda y apoyo al empleado a través de
la Intranet ha sido uno de los objetivos
principales que se han potenciado

en 2008. A finales de 2008 el Portal
del Empleado / Manager ha llegado a
funcionar a pleno rendimiento y se ha
llevado a cabo la migracion al mismo
de diversas aplicaciones de gestion del
personal como el sistema Link-Caixa,
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que ha hecho posible la comunicacion
peer to peer para cuestiones no
relacionadas directamente con el
ambito laboral.

Buzén de sugerencias

Los empleados de "la Caixa” son

el motor activo de la innovacion. A
través de su participacion en el Buzén
de Sugerencias se han canalizado
hasta 8.358 ideas de mejora por
parte de 3.729 empleados; cada dia
mas de 30 empleados hacen llegar
sus propuestas a través del Buzon.
Los servicios bancarios, la gestion

de los clientes, la operativa de las
oficinas, etc., son algunos aspectos
que han sido revisados gracias a esta
plataforma.

:K Informe de Responsabilidad Corporativa "la Caixa” 2008

Intranet Solidaria

La Intranet de "la Caixa” ha estrenado
su nuevo Espacio Solidario con el
objetivo de informar a los empleados
de las iniciativas solidarias en las
que pueden participar. Con la
colaboracion de la Obra Social, este
espacio permite a toda la plantilla
seguir todos los proyectos solidarios
gue se llevan a cabo con informacién
actualizada. El Espacio Solidario
esta dividido en tres apartados:
Solidaridad Empleados, Voluntariado
Corporativo y Emergencias y Accidon
Humanitaria. A través de ellos, el
empleado puede realizar aportaciones
econdmicas voluntarias a partir de
un euro, participar en el programa

de voluntariado o prestar ayuda en
situaciones que requieren asistencia
humanitaria.
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N° total de empleados que han presentado sugerencias de mejora 3.729
N° total de sugerencias de mejora presentadas 8.358
N° total de sugerencias finalizadas 3.970
N° total de sugerencias planificadas 1.033
N° total de sugerencias en estudio 951
N° total de sugerencias desestimadas 2.404
Nivel de cumplimiento de los plazos de respuesta a todas las 95%

sugerencias de mejora presentadas por los empleados (45 dias)

ldeas como EcoCaixa (mejoras del
servicio en operaciones a traves

del cajero automatico relacionadas
con el ahorro de papel), la Cuenta
Digital Cero.com (servicio integral

sin comisiones para clientes con
nomina y que utilicen exclusivamente
canales electrénicos) o el servicio
para comercios y restaurantes
TPV-Hora de cierre (que permite a los
comercios y restaurantes escoger la
hora automatica de cierre de los TPV),
han sido iniciativas propuestas por los
propios empleados de la Entidad de
diferentes zonas geograficas.
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EL BUZON SE HA CONVERTIDO EN UNO
DE LOS CANALES MAS DINAMICOS AL
SERVICIO DE LOS EMPLEADOS, DONDE
CADA DIiA MAS DE 30 EMPLEADOS HACEN
LLEGAR SUS PROPUESTAS A TRAVES
DEL BUZON DE SUGERENCIAS

EN TOTAL, SE HAN RECIBIDO HASTA
8.358 IDEAS DE MEJORA QUE MAS DE
3.729 EMPLEADOS HAN HECHO LLEGAR
A LO LARGO DEL ANO A TRAVES DE LA
INTRANET
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Diversidad

Punto de partida: El respeto a la diversidad es uno de los criterios que han
regido siempre la politica de gestion de los recursos humanos de "la Caixa”,
fomentando la integracion de todos los colectivos.

Dénde estamos: "la Caixa” ha realizado en 2008 un diagnéstico de igualdad
como paso previo al desarrollo de un plan de igualdad en 2009.

Doénde queremos llegar: Consolidar una politica de gestion de recursos
humanos que cubra las necesidades en este ambito de los empleados.

La gestidn responsable de los Recursos
Humanos de "la Caixa” se caracteriza
por el respeto a la diversidad y se
sustenta en promover la igualdad de
oportunidades y la no discriminacion por
razon de género, edad o discapacidad.
ARo tras ano, "la Caixa” ha ido logrando
sus retos a favor de la igualdad.

Desde 2006, de hecho, esta certificada
por el Ministerio de Trabajo y Asuntos
Sociales en el Programa Optima como
empresa colaboradora en promover la
igualdad. Esta certificacion es, ademas,
revisada anualmente, y ha constatado
que en 2008 todos los procesos de
seleccion, comunicacion, formacion y
promocion profesional han cumplido con
las siguientes directrices:
» Promover el equilibrio entre hombres y
mujeres.
* Incorporar a mujeres en trabajos en los
que estén infrarepresentadas.
» Garantizar la permanencia.
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* Impulsar la promocion a cargos de
responsabilidad.

* Impulsar medidas de conciliacion
laboral y familiar.

El compromiso por avanzar en la
igualdad se concreta en el cumplimiento
del marco legal. Para ello, "la Caixa”

ha llevado a cabo un diagndstico
interno sobre igualdad a nivel de toda

la organizacion con el objetivo de
realizar en 2009 un plan en este ambito.
A lo largo del 2008, la consolidacion

de la presencia de la mujer se ha
producido sin ninguna incidencia por
discriminacion.

Cabe destacar que la compensacion
econdmica con la que se retribuye a
las personas que trabajan en "la Caixa”
y sus filiales se establece en funcion
del nivel profesional y del nivel de su
desempeno, con independencia del
geénero.



Objetivos conseguidos en 2008:

* el 46,3% de la plantilla de "la Caixa”
y sus filiales son mujeres.

* el 12,2% de los puestos de
direccion estan ocupados por
mujeres.

* el 55% de las nuevas
incorporaciones son mujeres.

* un total de 502 personas son de
nacionalidad distinta a la espaniola.

N° total de hombres del equipo directivo 277 259
% de hombres del equipo directivo 89 87,8
N° total de mujeres del equipo directivo 34 36
% de mujeres del equipo directivo 11 12,2
N° total de empleados de otras nacionalidades 465 481
distintas a la espaiiola

% sobre el total de empleados en plantilla 2 1,9

Incorporacién laboral de personas
con discapacidad

El Real Decreto 364/2005, de 8

de Abril, establece las medidas
alternativas de caracter excepcional

del cumplimiento de la cuota del 2% a
favor de trabajadores discapacitados
en empresas de 50 o mas trabajadores,
y que desarrolla reglamentariamente
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lo dispuesto en el articulo 38.1 la ley
13/1982, de 7 de Abril, de integracion
social de los minusvalidos (LISMI).

La Entidad cumple, en los términos
establecidos por la ley, con la reserva
del 2% a favor de trabajadores
discapacitados. En virtud de la
declaracion de excepcionalidad

otorgado a la Entidad por el Ministerio
de Trabajo y Asuntos Sociales, realiza
el cumplimiento de la reserva del 2% de
empleo a personas con discapacidad

a través la contratacion directa, que
actualmente es de 96 empleados, y a
través de diversas medidas alternativas,
ya sea mediante la celebracién de
contratos con centros especiales de
empleo para el subministro de materias
primas o para la prestacion de servicios,
o bien mediante la realizacion de
donaciones y de acciones de patrocinio
de caracter monetario.

En el ano 2008 la concesion de ayudas
para el desarrollo de actividades de
insercion laboral y de creacién de
empleo de personas con discapacidad
ha ascendido a la cantidad de
4.002.000 euros.

Asi mismo, "la Caixa” favorece la
integracion laboral de colectivos con
dificultades de acceso al mercado
laboral. En Catalufiia, por ejemplo,

a finales del 2008 se ha firmado un
acuerdo con la Generalitat para contratar
a personas que hayan sufrido maltrato

y que, en consecuencia, hayan podido
quedar excluidas del mundo laboral.

Respeto a los derechos colectivos
Ademas del Convenio Colectivo del
Sector de Cajas de Ahorro, "la Caixa”
incluye los acuerdos internos firmados
entre la Direccion y los sindicatos, y que
tienen como resultado una mejora de
las condiciones de los trabajadores. La
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entidad cuenta también con una serie de
comisiones paritarias, como la Comision
Mixta de Carrera y Salarios, la Comision
de Control del Plan de Pensiones, el
Comité Unico de Salud y Seguridad
Laboral y la Comision de Formacion,
entre otras.

Durante 2008, un total de cinco
organizaciones han estado presentes
en algunos de los comités de la entidad:
CCOO (Comisiones Obreras), SECPB
(Sindicato de Empleados de Cajas de
Ahorros y Pensiones Barcelona), UGT
(Unién General de Trabajadores), FEC
(Federacio d’Estalvi de Catalunya) y
SIB (Sindicat Independent de Balears).
Junto con la representacion sindical
procedente de las elecciones de

2006, los sindicatos cuentan ademas
con representantes del personal en

los diversos 6rganos de gobierno: 20
representantes en la Asamblea General,
3 en el Consejo de Administracion, 3 en
el Patronato de la Fundacion “la Caixa” y
1 en cada una de las cuatro comisiones:
Ejecutiva, de Obras Sociales, de Control
y de Inversiones.

Fruto del dialogo entre sindicatos, en
2008 se han firmado nuevos acuerdos
que contemplan:
* Protocolo de prevencion y gestion de
situaciones de acoso sexual y laboral.
* Protocolo de Igualdad de parejas de
hecho.
» Puesta en marcha de la Comision
de Seguimiento del Protocolo de
Conciliacion.



Por un Convenio Colectivo mejor:

El pasado mes de abril "la Caixa” firmd un acuerdo para la mejora del
Convenio Colectivo de Cajas de Ahorros para los ainos 2007-2010. A través de
este acuerdo, mas de 24.000 empleados podran beneficiarse, entre otros, de
un mecanismo de actualizacion de las retribuciones ligado al cumplimiento de
los incrementos fijados para el resultado recurrente, segun el Plan Estratégico
2007-2010. Las actualizaciones resultantes de este pacto laboral se aplicaran
a partir de la consecucion del 80% de los objetivos, v, si se supera el 120%
supondra un pago adicional para toda la plantilla. El mismo acuerdo contempla

Conciliacion

Punto de partida: La conciliacién personal y profesional es un compromiso
que genera, afo tras ano, un continuo flujo de mejoras que revierten en el
equilibrio y el bienestar del empleado.

Doénde estamos: A través del proyecto ‘Armonia’, "la Caixa” ha llevado a
cabo una serie de mejoras que inciden en los aspectos mas relevantes del
ambito personal de la plantilla. Permisos, vacaciones, excedencias, traslados,

también el apoyo a la formacidén con ayudas para los empleados que cursen

estudios universitarios, de post-grado e idiomas.

% de empleados representados por sindicatos independientes o 100
que estan cubiertos por un convenio colectivo

Gasto total asociado a las sanciones o demandas laborales 1.253
recibidas (miles de €)

N° de empleados participantes en las ultimas elecciones sindicales 4.000
N° total de asociaciones sindicales en el Comité de Empresa 5
N° total de representantes sindicales en los érganos de gobierno 20
Periodo minimo de preaviso (dias) 15
”la Caixa” 172 ”la Caixa” 119
e-la Caixa 1 PromoCaixa 1
GDS-CUSA 5

Sumasa 9
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flexibilidad de jornada y horarios son algunos de los ambitos que han
introducido importantes cambios que favorecen la conciliacion.

Dénde queremos llegar: Poner en marcha nuevas e innovadoras medidas
que favorezcan el equilibrio de la plantilla y que reviertan en un mejor
desempeno de sus funciones y capacidades, para un mejor servicio final al

cliente.

La compatibilidad entre la vida personal

y familiar y el desarrollo profesional
es clave para el bienestar de los
empleados que conforman la plantilla
de "la Caixa”. Un afo mas, la Entidad
y sus empresas filiales han orientado
gran parte de sus iniciativas al ambito
de la conciliacion laboral a través de
proyectos concretos.

Durante el afio 2008, se han asumido
nuevos retos, fruto de los planes
derivados del Programa ‘Optima’ y

el proyecto ‘Armonia’. Este plan ha
articulado un ano mas todas aquellas
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mejoras que tienen como objetivo el
desarrollo de medidas de igualdad
y conciliacion. La redefinicion de

los horarios de trabajo y la gestion
de los tiempos, los permisos, las
excedencias y los programas de
formacion son algunos de los aspectos
que han sido revisados a través del
Protocolo de Igualdad y Conciliacion,
un nuevo marco de medidas de gran
relevancia para el equipo humano de
"la Caixa”. Junto a este protocolo se
constituy6 el pasado mes de abril de
2008 la Comisién de Seguimiento de
Conciliacion.



Protocolo de Igualdad y

Conciliacion

Objetivos:

* impulsar el acceso de mujeres a
cargos de responsabilidad

* mejorar los permisos de
maternidad y paternidad

« introducir nuevos criterios de
conciliacion en politica de traslados

« facilitar la adaptacion positiva de
los empleados de mas edad

» definir una politica de cobertura
de bajas de acuerdo al proyecto
‘Armonia’

* establecer un programa progresivo

LA REDEFINICION DE LOS HORARIOS

DE TRABAJO Y LA GESTION DE

LOS TIEMPOS, LOS PERMISOS, LAS
EXCEDENCIAS Y LOS PROGRAMAS DE
FORMACION SON ALGUNOS DE LOS
ASPECTOS QUE HAN SIDO REVISADOS A
TRAVES DEL PROTOCOLO DE IGUALDAD
Y CONCILIACION, UN NUEVO MARCO DE
MEDIDAS DE GRAN RELEVANCIA PARA EL
EQUIPO HUMANO DE ”LA CAIXA”

de formacion en conciliacion

* institucionalizar la gestion de los
permisos de corta duracion

* mejorar la eficiencia de las
reuniones

“Facilitar el equilibrio entre vida familiar y laboral asi
como fomentar el principio de igualdad de oportunidades
entre hombres y mujeres son los retos del protocolo de
conciliacion y futuro plan de igualdad que hemos puesto
en marcha. Para ello se han ampliado los permisos de
maternidad, paternidad y lactancia, se han incrementado
los supuestos de excedencia, se priorizan los traslados
segun los criterios marcados y, entre otras medidas

se preven programas de formacion en estas materias.
Con estas medidas pretendemos dar respuesta a las
realidades personales, familiares y culturales de los
empleados, ademas de posicionarnos como un referente
del sector en este ambito”.

Anna Quirds, directora de relaciones laborales.
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Jornada Laboral

Permisos, vacaciones y
excedencias

Traslados

Flexibilidad de media hora en la hora de entrada.
Reduccion de jornada entre 1/8 y 1/ 2 para el
cuidado de hijos de hasta 12 afos.

Reduccion de las tardes de los jueves para la
atencién de hijos de hasta 6 afos.

Permisos reducidos de corta duracion (hasta un
dia) por urgencias, improvistos, necesidades
personales, etc. Gestionados por la oficina.
Permisos no retribuidos de hasta 10 dias para
estudios y situaciones personales o familiares
graves

Ampliacion de tres dias laborables en

los permisos por matrimonio, nacimiento,
enfermedad o defuncion, traslado al domicilio,
etc.

Posibilidad de fraccionar las vacaciones hasta en
tres periodos por razon de conciliacion.
Excedencias: mejora y ampliacion por cuidado
de personas dependientes, violencia de género,
mantenimiento de la convivencia, excedencia
solidaria, razones personales o estudios.
Ampliacion del permiso de maternidad en 10
dias.

Ampliacion del permiso de paternidad un dia por
afno durante los proximos cuatro anos.

Prioridad a los traslados solicitados para
cuidadores de personas dependientes, mujeres
embarazadas, lactantes, necesidades de
reunificacion familiar, enfermedad de la persona
o de su pareja, hijos y padres.

Preferencia en los traslados solicitados por
razones personales para las personas con mas
de tres afos de antiguedad.
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Reserva de cargo

« Para excedencias para el cuidado de personas

dependientes, hasta un maximo de tres afos.

Equipos sénior

» Para coberturas cualificadas de bajas, formacién

de empleados jévenes, soporte a unidades de
negocio, etcétera.

 Elaboracion de planes de desvinculacion
progresiva o por etapas.

Bajas » Cobertura inmediata por maternidad, excedencia
o enfermedad prolongada.

Reuniones y formacién

» Mejora de la eficacia de las reuniones.

 Cursos de formacion en igualdad y conciliacion,
gestién del tiempo, planificacion del trabajo,

etcétera...

Situaciones
especialmente atendidas

Comisién paritaria

» Maternidad, paternidad y victimas de acoso,
discriminacion o violencia de género.

» Seguimiento de la aplicacion del Protocolo.

* Elaboracion de indicadores cuantitativos.
* Propuesta de medidas.

Los esfuerzos de "la Caixa” por integrar
una politica de gestion de los recursos
humanos comprometida, justa y social ha
obtenido uno de los reconocimientos mas
prestigiosos en el entorno corporativo
internacional. En 2008, "la Caixa” ha sido
escogida por el Institut Great Place to
Work como una de las cincuenta mejores
empresas para trabajar. En la presente
edicion, "la Caixa” ha quedado en cuarta
posicion en el grupo de empresas de
mas de 1.000 empleados. Ademas, la
entidad ha obtenido el reconocimiento a
la empresa que ofrece el trato mas justo.
A los méritos internacionales se le suma,
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por tercer afno consecutivo, el primer
puesto como empresa preferida por los
trabajadores en el ranking de MERCO.

Ademas, toda esta apuesta de

"la Caixa” por la igualdad y la conciliacion
queda complementada con una politica
de ventajas y beneficios sociales en
forma de coberturas y complementos
retributivos, sin discriminar entre
empleados fijos y temporales. En 2008,
"la Caixa” y sus filiales han destinado
mas de 190 millones de euros en
servicios y beneficios sociales para los
trabajadores.
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Bajas maternidad / paternidad (”la Caixa”)

Dias establecidos de baja por maternidad

(parto de un Unico hijo) N/D N/D 122
Dias establecidos de baja por maternidad
(parto mdltiple, dos hijos) N/D N/D 140

Dias establecidos de baja por paternidad
N/D N/D 14

Tipo de jornada (”la Caixa” y sus filiales)
N° total de empleados a jornada completa
23.341 24514 25746

N° total de empleados con reduccion de jornada
316 110 283

N° total de empleados en régimen de excedencia
N/D N/D 541

Inversién total realizada en servicios y beneficios sociales para 194.011
los empleados

Aportacion a planes de pensiones 87.451

Ayudas a la sanidad (planes de salud) 10.763

Ayudas de estudios / educacion 14.389

Otros 6.090

Seguros de vida o seguros de accidente 26.080

Ventajas en condiciones financieras 49.237
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Seguridad y Salud

El cumplimiento de los maximos niveles
de seguridad y salud es una exigencia
con la que se comprometen "la Caixa” y
sus filiales.

Como muestra de este compromiso,

"la Caixa” se somete voluntariamente a

diversas auditorias:

+ Auditoria Reglamentaria: por ley,
"la Caixa” somete su Sistema General
de Prevencion de Riesgos Laborales
(SGPRL) a un control de auditoria
externa al menos cada 4 anos, o

cuando lo requiera la autoridad laboral.

 Auditoria Voluntaria: voluntariamente,
y al margen de la auditoria
reglamentaria, "la Caixa” somete
su SGPRL a una auditoria anual de
control y seguimiento.

* Auditoria OHSAS 18001: "la Caixa”
ha obtenido la certificacién de su
SGPRL, segun los requisitos de la
especificacion internacional OHSAS
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18001:1999 que certifica la excelencia
del Sistema de Prevencion de Riesgos
Laborales.

En el ano 2008, el numero de jornadas
perdidas por accidentes en el centro de
trabajo ha sido de 5.570, a las que hay
que sumar otras 214.698 jornadas por
enfermedad.

En cuanto a las filiales de ”"la Caixa’,
GDS-Cusa y Sumasa disponen de
Comités de Seguridad y Salud en
los que estan representados los
empleados y la Direccion.

Respecto a los mecanismos de
prevencion, las filiales de "la Caixa”
tienen externalizado el servicio de
prevencion y, en todas ellas, se
llevan a cabo acciones de formacioén
en prevencion de riesgos laborales
de acuerdo con lo establecido en la
normativa vigente.

La integracién laboral en ”’la Caixa”

Punto de partida: "la Caixa” es una entidad financiera lider en creacién de
empleo, promocion y formacién de capacidades.

Dénde estamos: "la Caixa” ha revolucionado el concepto de integracion
laboral con la creacidn de diversos programas orientados exclusivamente a
acompanar y guiar al nuevo empleado, haciéndolo conocedor de sus valores

corporativos y principios éticos.

Dénde queremos llegar: Seguir afianzando el vinculo que existe entre la
entidad y sus empleados, apostando por el desarrollo profesional en el seno

de la entidad.

Ser una entidad de referencia en

la creacion de puestos de trabajo,
promocion y formacién de empleados
es uno de los objetivos por los que se
distingue "la Caixa” afio tras afo. La
politica de integracion laboral de la
Entidad esta orientada a crear un marco
laboral en el que el trabador se sienta
identificado, protegido y atendido.

Cédigo Etico de ”la Caixa”

Desde el afio 1998, los procesos y
actuaciones que se derivan de la
actividad de los empleados de la
entidad estan recogidos en el cédigo
‘Etica Profesional, Principios Generales
de Actuacién en "la Caixa”. Este
codigo ha sido revisado y actualizado a
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finales del 2008. Este afo, ademas, ha
entrado en vigor una nueva version del
Reglamento Interno de Conducta en el
ambito del Mercado de Valores (RIC),
que incorpora cambios significativos
en los derechos y deberes de los
empleados.

A través de la Intranet, se ha creado
el nuevo portal de Cumplimiento
Normativo donde se encuentra toda
la informacién sobre los reglamentos
y coédigos de conducta de "la Caixa”
como el Cadigo Etico, el Cédigo
Telematico, el Reglamento Interno de
Conducta en el ambito del Mercado
de Valores (RIC) y la Circular de
Desarrollo del RIC.



Seleccion

Durante el afno 2008, se han
incorporado un total de 1.730 nuevos
empleados a "la Caixa”. La igualdad de
oportunidades rige todos los procesos
de seleccion que se llevan a cabo. Para
formar un equipo humano competente,
se utilizan las herramientas de
seleccion que garantizan la igualdad de
oportunidades, asi como la adecuacion
a las competencias corporativas.

Tasa de retencion del

94,5 %
talento (”la Caixa”) ’

N° total de nuevos empleados incorporados

N° total de hombres incorporados
% de hombres incorporados
N° total de mujeres incorporadas

% de mujeres incorporadas
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Jovenes preparados

Durante 2008, "la Caixa” ha realizado
10 presentaciones de empresa

en universidades espanolas. La
reputacion de la entidad como una
empresa generadora de empleo de
calidad ha hecho posible que se
hayan recibido 41.109 curriculums
de jovenes interesados en formar
parte de su equipo humano. En
respuesta a esta demanda,

"la Caixa” ha apostado un ano mas
en los jovenes titulados que quieren
iniciar y desarrollar una carrera
profesional de futuro en la entidad.
En sentido, el perfil de un aspirante
idéneo es el de un joven licenciado,
de entre 21 y 27 anos, polivalente,
dinamico y con un perfil comercial.

1.919
868
45
1.051

95

Programa de acogida

Compartir los valores y la cultura de
la entidad es una de las necesidades
que "la Caixa” quiere cubrir desde el
inicio de la trayectoria profesional de
los nuevos empleados. El ‘Programa
de Acogida para Nuevos Empleados’
es una de las herramientas mejor
valoradas por la plantilla y que mejor
representa los esfuerzos de la politica
de gestion de las personas de

"la Caixa”. Este programa permite,
ademas de coordinar una formacion
especifica de primer nivel, estimular
y potenciar la ilusion de los nuevos
trabajadores.

‘Conocer ”’la Caixa’ celebra su
sesion 1.000

Desde que en 1986 un grupo de
empleados de la red territorial
visitara por primera vez los Servicios
Centrales y sus principales areas
de negocio, un total de 22.000
empleados han participado en
alguna de las sesiones de ‘Conocer
"la Caixa”. Tras 22 afios de

historia, esta iniciativa ha cumplido
satisfactoriamente con su mision y
ha derivado, ademas, en nuevas
propuestas que sirven para acercar
la entidad a sus empleados y
viceversa: ‘Conocer los Servicios
Centrales” y ‘Conocer la Red’ son
los nuevos programas que se han
implantado.
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Formacion

La formacién es uno de los activos mas

importante que revierte en el desarrollo

de la actividad diaria de "la Caixa” y sus

empresas”. Un aflo mas, la formacion

es el vehiculo a través del que la

entidad quiere potenciar y mejorar su

competitividad, consolidar el desarrollo

de su equipo humano y garantizar un

mejor servicio al cliente.

Durante el ejercicio 2008, "la Caixa”

ha contado con diversos mecanismos

sobre los que ha articulado sus

acciones formativas:

» Formacidn regulada/Institucional.

* ltinerarios de formacion segun
ocupacion.

» Cursos de gestion bancaria para
mayores de 40 afios.

* Plan de formacién de los Servicios
Centrales.

» Portal de Formacion Virtaula.

» Cursos de Gestor de Servicios
Financieros abiertos a los empleados
incorporados al Programa GSF.

A esta ultima modalidad, acceden los
empleados que desarrollan su carrera
en el Programa GSF, a partir de la
segunda etapa.

En total, durante el afio 2008, "la Caixa”
ha destinado mas de 15 millones

de euros en formacion, un 6% mas
que en 2007, junto con las ayudas

a la formacién que ha recibido de la
Fundacion Estatal para la Formacién
en el Empleo (FEFE), y que ascienden
a mas de 3 millones este ano.



El caracter participativo e inquieto
define el equipo profesional de

"la Caixa”: un 88% de la plantilla ha
recibido alguna actividad formativa,
sumando en conjunto un total de
634.296 horas impartidas (465.408
horas correspondientes a formacién
presencial y el resto, es decir, 168.891
horas, correspondientes a formacién
on-line). Ademas, 486 formadores
internos han acompafnado de manera
voluntaria al empleado a través de
cursos de formacién presencial o
mediante tutorias virtuales.

Ademas de los programas de acogida
y acompafamiento del nuevo

empleado, los recién llegados acceden

al Plan de Insercion y Desarrollo
Profesional. Este curso formativo, que
tiene una duracion de un ano, cuenta
con cursos presenciales y de e-
learning asistidos por profesionales de
banca, economia y finanzas. Ademas,
se desarrolla un calendario a medida
para trabajar con un tutor temas de

fiscalidad, servicios, banca electronica,

seguros. Por ultimo, destacar la buena
aceptacion de los cursos de formacion
en Seguridad, Blanqueo de Capitales
y Prevencion de Riesgos Laborales, a
los que ha asistido un total de 2.911
empleados.

Cabe destacar que en Sumasa se ha
desarrollado un plan de formacién
sustentado en una plataforma on-line
de nueva creacion.
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Desarrollo profesional

Durante el ejercicio 2008,

"la Caixa” ha centrado gran parte
de sus esfuerzos en la elaboracion
y ampliacién de una metodologia
que permita identificar y desarrollar
las competencias segun los perfiles
profesionales.

Para mejorar el potencial de cada
equipo y conseguir la maxima
rentabilidad en sus actuaciones,

"la Caixa” se ha propuesto extender
progresivamente este proyecto para el
desarrollo de capacidades al resto de
las areas de trabajo.

El Programa Gestor de Servicios
Financieros (GSF) ha incorporado
este afno a 1.128 empleados, con una
participacion total de 3.914 a final

de ano. De cara al ano 2009 se va a
proceder a su actualizacion.

Para agilizar y facilitar el acceso

a estos nuevos parametros, este

afo se ha iniciado la implantacion

de un programa de gestion por
competencias y otro de gestion

de talento. Ademas, se han

reforzado las competencias de los
equipos de recursos humanos de

la Red Territorial con el objetivo

de profundizar en la gestion de la
plantilla. De cara a 2009 esta previsto
implantar un esquema de trayectoria
profesional para los empleados de los
Servicios Centrales de "la Caixa”.
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Inversion total realizada en formacion de 15.088
empleados (Miles €)

Subvenciones totales recibidas para formacién 3.066
de empleados (Miles €)

Acciones de formacion realizadas

N° total de empleados formados 22.348
N° total de horas de formacion 634.296
N° total de horas de formacion presencial 465.408
N° total de horas de formacion on-line 168.891
N° total de empleados que participan como 486

formadores internos

N° total de empleados promocionados internamente
% sobre el total de empleados en plantilla

N° total de hombres promocionados internamente
% de hombres promocionados internamente

N° total de mujeres promocionadas internamente

% de mujeres promocionadas internamente

Tasa de rotacion media
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15.675

3.071

22.552
639.945
470.847
169.098

487

5.350
20
2.295
43
3.055

57%

0,26%



% retribucion variable 5,3%

sobre retribucion total

% de empleados que
tienen reguladas

sus condiciones de 100%

compensacion en base a
convenios colectivos

% de empleados con 100%

retribucion fija

N° total de empleados
sujetos a retribucién

variable en funcion 100%

de cumplimiento de
objetivos individuales
y de grupo

Reconocimiento del mérito

Al sistema de retribucion fija, se suma
la consecucion de unos objetivos
individuales y generales, articulado en
forma de retribucién variable. Se trata
de un sistema que quiere fomentar la
cultura del trabajo en equipo, vinculando
el desempenio individual y los resultados
del equipo de trabajo. Durante el afio
2008, la retribucién variable ha supuesto
el 5,3% del total de la retribucion de

"la Caixa”.

En linea con los objetivos de apoyo

al desarrollo profesional de sus
trabajadores, la retribucion minima
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20% 14% 10%
100% 100% 100%
100% 100% 100%

87% 100% 100%

del personal, tanto de "la Caixa” como
de sus filiales, esta por encima del
minimo fijado por la Ley, asi como de lo
establecido por convenio. De hecho, el
salario base esta regulado por las tablas
establecidas en el convenio y supera
ampliamente el salario minimo legal.

EL ‘PROGRAMA DE ACOGIDA PARA
NUEVOS EMPLEADOS’ ES UNA DE LAS
HERRAMIENTAS MEJOR VALORADAS
POR LA PLANTILLA Y QUE MEJOR
REPRESENTA LOS ESFUERZOS DE LA
POLITICA DE GESTION DE LAS PERSONAS
DE ”LA CAIXA”
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8% N/D 18,7%
100% 100% 100%
100% 100% 100%

67% 93,75% 91,1%

19,6% 6% 9,5%

100% 100% 100%
100% 100% 100%
75% 36% 9%

LOS PROCESOS Y ACTUACIONES QUE
SE DERIVAN DE LA ACTIVIDAD DE LOS
EMPLEADOS DE LA ENTIDAD ESTAN
RECOGIDOS EN EL CODIGO ‘ETICA
PROFESIONAL, PRINCIPIOS GENERALES
DE ACTUACION EN "LA CAIXA”

DURANTE EL EJERCICIO 2008, ”LA CAIXA”
HA CENTRADO GRAN PARTE DE SUS
ESFUERZOS EN LA ELABORACION Y
AMPLIACION DE UNA METODOLOGIA QUE
PERMITA IDENTIFICAR Y DESARROLLAR
LAS COMPETENCIAS SEGUN LOS
PERFILES PROFESIONALES

UN ANO MAS, LA FORMACION ES EL
VEHICULO A TRAVES DEL QUE LA
ENTIDAD QUIERE POTENCIAR Y MEJORAR
SU COMPETITIVIDAD, CONSOLIDAR EL
DESARROLLO DE SU EQUIPO HUMANO

Y GARANTIZAR UN MEJOR SERVICIO AL
CLIENTE
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Colaboracién  Consolidar el papel de "la Caixa” en el * No existen avances significativos al » Extender los valores de

con Instituciones Pacto Mundial de las Naciones Unidas respecto. responsabilidad del Pacto Mundial
para fomentar practicas empresariales de las Naciones Unidas a todos los
éticas y responsables. proveedores de "la Caixa”.

 Afianzar y ampliar las colaboraciones
con instituciones, reforzando
los vinculos entre "la Caixa” y
aquellos sectores sociales con mas
necesidades.

Patrocinios « Ampliar la presencia de marca » Actividades diversas en los ambitos * Mantener el patrocinio en deportes y
mediante el patrocinio, en especial en cultural, deportivo y social. cultura, segmentos basicos para los
el ambito infantil y deportivo. clientes particulares.

Servicio de « Ampliar el numero de estudios  Realizacion de 22 publicaciones del * Promover los nuevos estudios

Estudios y sociales y economicos de la Servicio de Estudios y 2 Estudios alrededor de la responsabilidad social

Estudios entidad. Potenciar la investigacion Sociales publicados por la Obra corporativa mediante encuentros con

Sociales de la y divulgacion mediante la Catedra Social. profesionales y empresarios.

Obra Social "la Caixa” Economia y Sociedad y la » Ampliar el numero de estudios e
Catedra "la Caixa” Responsabilidad informes para afianzarse como
Social de la Empresa y Gobierno creadora de referencia de analisis
Corporativo. sociales y econdmicos.

“la Caixa” e Mensual
ECONOMIC
PHJ&EH Politica agraria comun: ¢ AL, MIES SR
— m,m
Tera Bt Mo Pt Lok (L, Caavcis Dowigicio
e L B oy Dharcen Cepreiy

F%

2, T Caea”
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Colaboracion con instituciones

Punto de partida: "la Caixa” tiene una larga tradicion desde sus origenes de
colaborar con instituciones publicas y privadas a nivel nacional e internacional.

Dénde estamos: En el ambito de la responsabilidad corporativa, "la Caixa”
forma parte desde 2005 del Pacto Mundial de las Naciones Unidas, ha
patrocinado en 2008 multiples actividades en los ambitos cultural, deportivo
y social, y ha contribuido a la difusiéon del conocimiento econdmico y social a
través de las publicaciones de su Servicio de Estudios y de su Obra Social.

Dénde queremos llegar: Continuar con el talante colaborador estableciendo
relaciones y vinculos con instituciones que representan sectores sociales,
cuya labor encaja con los intereses de nuestros clientes.

Las colaboraciones de "la Caixa”

con asociaciones y organismos son
multiples y variadas, tanto en el ambito
financiero como en otros campos

de actuacion. Entre ellas figuran
entidades de ambito estatal, como la
Confederacion Espafiola de Caja de
Ahorros (CECA) o la Asociacién para
el Progreso y la Direccion (APD); otras
de ambito local o autondmico, como la
Camara de Comercio de Barcelona, el
Instituto Agricola Catalan de San Isidro,
la Fundacion de Estudios Bursatiles y
Financieros (Valencia) o el Patronato de
la Escuela de Organizacién Industrial

- EOI (Madrid); finalmente, otras tienen
alcance internacional, como el Pacto
Mundial de las Naciones Unidas.
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Ademas de las entidades citadas,
destacan también otras como Fomento
del Trabajo, el Consejo Espafa-Estados
Unidos, The Conference Board,
Barcelona Centro Financiero Europeo,
El Club de Excelencia en Sostenibilidad,
Sociedad Econdmica Barcelonesa

de Amigos del Pais o el Ateneo
Barcelonés.

El Pacto Mundial de las Naciones
Unidas

En 2005, "la Caixa” se adhirio al Pacto
Mundial de las Naciones Unidas (Global
Compact), que aboga por una cultura
empresarial y corporativa ética y
responsable. Consciente de la creciente
importancia de la responsabilidad social

176

en las organizaciones empresariales,

"la Caixa” asume los compromisos

internacionales del pacto, que se

rigen por los siguientes principios de

conducta:

» Respetar la proteccion de los
derechos humanos fundamentales.

» Asegurarse de que las empresas no
son complices en la vulneracion de los
derechos humanos.

 Apoyar la libertad de afiliacion y el
reconocimiento de la negociacion
colectiva.

« Eliminar todo tipo de trabajo
obligatorio y forzado.

* Abolir el trabajo infantil.

* Apoyar la abolicion de las practicas
de discriminacion en el empleo y la
ocupacion.

» Mantener un enfoque preventivo que
favorezca el medio ambiente.

« Fomentar iniciativas que promuevan
una mayor responsabilidad ambiental.

 Favorecer el desarrollo y la difusion
de las tecnologias respetuosas con el
medio ambiente.

» Trabajar contra la corrupcion en todas
sus formas, incluidas la extorsion y el
soborno.

Mas alla de la organizacion interna de
la empresa, estos principios pretenden
extender la responsabilidad social y la
sostenibilidad a los proveedores para
garantizar un compromiso en todas las
fases de vida de un producto o servicio.
Es por esa razén que ”"la Caixa” puso
en marcha, en 2007, una clausula en
los contratos con todos los proveedores
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obligandoles al cumplimiento de los
Principios del Pacto Mundial.

Tal y como se especifica en los
principios del pacto, "la Caixa” publica
anualmente un Informe de Progreso. La
entidad ofrece, ademas, la posibilidad
de consultar el progreso, noticias

y actividades de responsabilidad
corporativa en la su pagina web.

EN 2007 ”LA CAIXA” CREO UNA
CLAUSULA SEGUN LA CUAL TODOS

SUS PROVEEDORES DEBIAN CUMPLIR
LOS VALORES Y PRINCIPIOS DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL DISPUESTOS
EN EL PACTO MUNDIAL DE LAS
NACIONES UNIDAS




La responsabilidad social,
concepto clave

Ademas de suscribir los principios
del Pacto Mundial de las Naciones
Unidas, "la Caixa” apoya, desde el
afo 2004, al Club de la Excelencia
en Sostenibilidad. Esta plataforma
fue la primera organizacion
empresarial espanola en materia

de desarrollo sostenible. El objetivo
de la plataforma es favorecer el
desarrollo de actitudes empresariales
responsables para impulsar la
excelencia de las empresas en
cuanto a medio ambiente, desarrollo
sostenible y progreso social.

CLUBY
EXCEIENCIOg
sostenibilidad

Otro de los pactos que ”la Caixa”
sigue en materia de responsabilidad
corporativa es la Alianza Europea
por la Responsabilidad Social

de la Empresa, promovida por la
Comision Europea, y cuyo objetivo
es difundir la concienciacién

de la ciudadania y mejorar el
conocimiento en esta materia.
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Colaboracion con el ambito
universitario

El universitario es otro de los ambitos

en los que "la Caixa” participa de forma
activa. En el ano 2008, ademas de las
habituales colaboraciones anuales con
numerosas universidades espanolas,
destaca la firma de un convenio con

la Fundacié Parc de Recerca de la
Universidad Autonoma de Barcelona
(UAB) que, con una vigencia de 5

anos, tiene los objetivos de promover la
investigacion e innovacion tecnoldgica asi
como la integracion de los estudiantes en
riesgo de exclusion social. La inversion
para este ultimo caso implicara la mejora
de la atencion que reciben las personas
con discapacidades, ademas de mejorar
la accesibilidad del campus. En otro
orden de cosas, y para fomentar el
espiritu de superacion, "la Caixa” ampliara
la convocatoria de becas predoctorales
de la universidad. En definitiva, estas
ayudas supondran la inclusion de

"la Caixa” en el patronato de la
Fundacién Parc de Recerca UAB,

que vela por el impulso, la gestion
y explotacion de un parque de
investigacién, de desarrollo y de
conocimiento.

EN 2008 LA ENTIDAD HA FIRMADO

UN ACUERDO QUINQUENAL CON LA
FUNDACIO PARC DE RECERCA DE LA UAB
PARA INNOVACION Y DESARROLLO Y
PARA LA INTEGRACION DE ESTUDIANTES
CON DISCAPACIDADES

Patrocinios

Los patrocinios son esenciales para
"la Caixa”, ya que constituyen una
oportunidad para ligar su imagen

y marca a eventos culturales y
deportivos. Ademas, lejos de ser una
accion meramente publicitaria, el

e ey
Temyf orado musical
CoarxaForum S

Cibra social
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patrocinio supone una manera directa
de colaborar y fomentar el desarrollo
cultural y deportivo, teniendo asi una
repercusion real en el progreso social.
A lo largo del aiio 2008, "la Caixa” ha
invertido mas de 22,5 millones de euros
en patrocinios, beneficiAndose 116
entidades de indole social, cultural o
deportiva entre otras.

Servicio de Estudios y Estudios
Sociales de la Obra Social

El Servicio de Estudios y la Obra
Social de "la Caixa” ayudan a difundir
el conocimiento a través de diversas
publicaciones y actividades que la
entidad lleva a cabo. Con ellas,

"la Caixa” consolida afo tras afio su
compromiso de implicacion con el
desarrollo cultural y el progreso de la
sociedad.

ik
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Informe Mensual
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I “la Caiea”

Publicaciones del Servicio de
Estudios de ”’la Caixa”

El objetivo de este tipo de
publicaciones es difundir el
conocimiento de la realidad
economica y social, contribuyendo
asi al analisis -y, como
consecuencia, la mejora— de

la sociedad. A partir de estas
publicaciones, "la Caixa” estimula
el debate y el intercambio de
experiencias. En la web del
Servicio de Estudios (www.laCaixa.
es/estudios) podemos encontrar,
en formato digital, los principales
estudios e informes:
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domﬁgmmr
de economia

“la Caixa”

N" ¥ FEBSLNG A

Corperiencias coonimicas
de los cickes del precio de la wivienda

Realizado por
economistas del Servicio de Estudios,
el informe ofrece, cada mes, una
sintesis de la situacion economica y la
evoluciéon de los mercados financieros
nacionales e internacionales con la
atencion que merece el contexto mas
inmediato de la zona euro. Publicado
en catalan, castellano e inglés.

Monografias
relacionadas con la economia y la
gestion empresarial elaboradas por
expertos en la materia. Desde 1994,
se han editado 35 libros.
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o K

A LCONOMIA DE lLLes BALLARS
DIAGNOSTICD ESTRATEGICO

ANUARIO
ECONOMICO

2008

SELECCIOM DE INDICADORES

Esta coleccion se inicid
en 2007 con un volumen dedicado
a Galicia y continua en 2008 con
las Islas Baleares. La publicacion
pretende diagnosticar de manera
estratégica la economia de las
diferentes autonomias espafiolas.

Monografias que
analizan en profundidad aspectos
de interés de la economia nacional e
internacional. Los documentos estan
elaborados por economistas del
Servicio de Estudios.
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Ofrece informacion estadistica de
caracter socioeconémico a nivel
municipal dirigida a un amplio publico de
empresas, profesionales y particulares.
Se puede consultar como base de datos
en la web del Servicio de Estudios.

Ademas de estas publicaciones,

"la Caixa” publica informes y estudios
exclusivamente en inglés, como por
ejemplo “la Caixa” Economic Papersy
"la Caixa” Working Papers, dirigidas a la
comunidad cientifica y profesional. Los
working papers solo estan disponibles en
formato electronico.



Recursos multimedia para
periodistas

En el apartado de publicaciones

y comunicaciones, cabe destacar

la iniciativa que este afio ha
emprendido el area de comunicacion
de la Obra Social "la Caixa”, y

que pone a disposicion de los
medios de comunicacion las notas
de prensa relativas a materias
sociales, culturales, educativas,
medioambientales y cientificas.

Una novedad son las notas de
prensa multimedia, donde destacan
los videos. Las notas de prensa
estan a disposicion de todos los
periodistas y se pueden consultar en
la sala de prensa de la Obra Social
"la Caixa”.

Durante el 2008, asimismo, el Servicio
de Estudios de ”la Caixa” ha publicado
nuevos estudios de interés general. Es
el caso del ultimo Estudio Econdmico,
sobre las consecuencias personales

y sociales del envejecimiento de la
poblacién.

Otro estudio significativo publicado
durante este afo en la coleccion
Documentos de Economia "la Caixa”
ha sido ‘Luces y sombras de la
competitividad exterior de Espafna’. En
este informe se analizan los diversos
factores y contingencias que se dan en
el mercado internacional para analizar
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LA GEMERACIOGN
DE LA TRAWNSICION:

EHTRE EL TRABAJO
¥ LA JUBITLACION
i‘!! a:"."f-
K, “laCaixa"

el papel de Espafa en cuanto a la
competitividad en esos mercados. En
la misma coleccién, se ha publicado el
estudio “; Cuanto cuesta ir al trabajo?”
qgue tiene por objetivo estimar el coste
en términos monetarios del tiempo
utilizado en ir y volver al trabajo.

También, cabe destacar la publicacion
del Anuario Econdmico de Espafia
2008, que ha sido presentado,

por tercer afio consecutivo, sélo

en formato electrénico, para
compatibilizar la exhaustividad

de datos presentados con la
sostenibilidad.
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Estudios sociales de la Obra Social
Gracias a la publicacién de la Coleccion
de Estudios Sociales, "la Caixa” pretende
dotar a la sociedad de un instrumento

de reflexion y analisis sobre la realidad
social. Estos informes nacen con

una vocacion divulgativa, aunque sin
renunciar al rigor y la objetividad.

Hasta el 31 de diciembre, se han
publicado 25 volumenes dos de ellos en
el ultimo afo, que han tratado algunos de
los temas mas importantes para nuestra
sociedad como son la inmigracion,

la vejez y la dependencia, asi como
politicas de vivienda y familiares. De este
modo, cada volumen pone en debate
publico aquellos temas sociales que
requieren una atencion especial.

Catedra "la Caixa”
Economia y Sociedad

Catedra ”’la Caixa” Economiay
Sociedad

Ademas, desde la Catedra "la Caixa”
Economia y Sociedad impulsada
por el Servicio de Estudios de

"la Caixa”, se han llevado a cabo
diversas conferencias a lo largo de
toda Espana. Estas acciones estan
destinadas a promover iniciativas
académicas con una alta excelencia
intelectual y que aborden cuestiones
interesantes y preocupantes para la
sociedad actual.
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Creada a finales de 2005, la Catedra
ha programado, durante 2008,
diferentes conferencias. Cuatro de
ellas se ofrecieron dentro del ciclo “La
proyeccion exterior de Espaina” (en
Madrid). Ademas, cabe destacar otras
conferencias sobre temas como la
globalizacién y el desarrollo sostenible,
los valores y comportamientos de

la ciudadania, el intelectual en la
sociedad de nuestro tiempo o la
encrucijada europea.

Por otro lado, la Catedra programa
también Clases Magistrales. Estas
se desarrollan en diversas sesiones
y se acredita el seguimiento con

un diploma. Asi la Catedra tiene la
oportunidad de ofrecer desarrollos
sistematicos de temas relevantes de
nuestra cultura, tanto en su vertiente
humanistica como cientifica. En
2008, se programaron en Madrid
cinco Clases Magistrales, todas

ellas conducidas por reconocidos
intelectuales, acerca de, entre otros
temas, la inmigracion, el territorio y el
paisaje en Espafa o los laberintos del
poder.

Asimismo, la Catedra "la Caixa”
Economia y Sociedad también ha
editado el libro El tiempo que llega.
Once miradas desde Espana que
recoge la practica totalidad de las
conferencias que formaron parte del
ciclo Un horizonte para Espara que
la Catedra programé en el primer
semestre de 2006.
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Catedra ”’la Caixa” de
Responsabilidad Social de la
Empresa y Gobierno Corporativo
La catedra de Responsabilidad Social
de la Empresa y Gobierno Corporativo,
creada en 2005 por "la Caixa” en
colaboracion con la escuela de negocios
IESE, tiene como objetivo el analisis
exhaustivo del mercado asi como de
las situaciones financieras actuales
para hacer posible una accion ética y
socialmente responsable.

Ademas, la catedra organiza encuentros
entre los directores generales y
consejeros delegados de algunas de las
empresas mas importantes. También

se programan simposios de expertos y
clases magistrales de personalidades
de prestigio y reconocimiento
internacional.

POR TERCER ANO CONSECUTIVO,

”LA CAIXA” PRESENTA SU ANUARIO
ECONOMICO EXCLUSIVAMENTE EN
FORMATO DIGITAL, COMO MUESTRA DE
SU RESPONSABILIDAD ECOLOGICA Y
SOSTENIBLE

LA CATEDRA ”LA CAIXA” ECONOMIA Y
SOCIEDAD PROMUEVE LA EXCELENCIA

INTELECTUAL Y EL ESTUDIO DE CUESTIONES
INTERESANTES Y PREOCUPANTES PARA LA

SOCIEDAD ACTUAL
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Por lo que respecta a 2008, la actividad
de la catedra se resume en:
 Organizar o patrocinar actividades
como:
- | seminario de Responsabilidad
Social Corporativa
- 15th Internacional Symposium on
Ethics, Business and Society.
» Gestionar publicaciones diversas,
que engloban desde comentarios
de actualidad, capitulos de libros,
documentos de investigacion o
articulos en revistas especializadas.
 Confeccionar y publicar una serie de
Cuadernos, con dos primeros numeros
dedicados a La responsabilidad social
de las empresas pequefias y medianas
y a las Alianzas entre empresas y
organizaciones de la sociedad civil.

Para mas informacion, pueden
visitar la pagina web del Servicio de
Estudios: www.lacaixa.es/estudios
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Accesibilidad: "la Caixa” realiza un gran esfuerzo para que las personas con
discapacidad puedan acceder facilmente a sus servicios eliminando barreras
arquitecténicas, tecnolégicas y de comunicacion.

Colaboracién con instituciones: "la Caixa”, desde sus origenes, colabora con
instituciones publicas y privadas, nacionales e internacionales, del ambito financiero
y otros. Esta actividad permite a la entidad estar cerca de los sectores sociales cuya
labor encaja con los intereses de los clientes. Para ello, participa en actividades
sociales, culturales y deportivas y difunde el conocimiento econdmico y social a
través de sus publicaciones.

Conciliaciéon: La compatibilidad entre la vida personal y la profesional es un
compromiso que genera equilibrio y bienestar a los empleados. "la Caixa” contribuye
a ello a través de medidas que permiten esta conciliacion y que acaban repercutiendo
positivamente en los clientes.

Core Capital, Tier 1 y Tier Total: Es una clasificacion que mide la calidad de los
recursos o fondos propios. Son las reservas acumuladas a lo largo del tiempo y, en
el caso de los bancos, el capital. En caso de pérdidas inesperadas actuan como
colchoén para hacer frente a la situacion y continuar la actividad.

Dimensiéon Econdémica: "la Caixa”, a través de su actividad financiera, consigue
resultados, invierte en otras empresas, contribuye a la creacién de puestos de
trabajo, y con los excedentes de la actividad, contribuye al desarrollo de la sociedad
a través de su Obra Social.

Emprendedores: "la Caixa” ofrece su apoyo a las personas que deciden iniciar
un proyecto empresarial solvente, para que ningun emprendedor con un proyecto
viable se quede sin financiacion. El apoyo de "la Caixa” se concreta en la iniciativa
EmprendedoresXXl, que identifica y apoya las empresas de reciente creacion mas
innovadoras y con mayor potencial para ayudarlas en su crecimiento.

Financiacion Sostenible: "la Caixa” asume su responsabilidad con el desarrollo
sostenible y desarrolla los mecanismos necesarios para evitar riesgos en el
medio ambiente y en el desarrollo de la sociedad derivados de su actividad de
financiacion.
Project Finance: Mecanismo de financiacién para proyectos de gran volumen
que permite trasladar el riesgo econdmico-financiero del promotor o promotores
al proyecto, que se autofinancia.
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GAVI Alliance y la Alianza Empresarial para la Vacunacion Infantil: El programa
de Cooperacion Internacional de la Obra Social tiene como marco de trabajo los
Objetivos de Desarrollo del Milenio de Naciones Unidas y colabora con GAVI
Alliance. La Obra Social "la Caixa” invirtié, durante el afio 2008, cuatro millones
de euros en facilitar la vacunacion a los nifios menores de cinco anos que viven
en paises de renta baja a través de GAVI Alliance. "la Caixa” ha impulsado la
Alianza Empresarial para la Vacunacion Infantil, para que las empresas espanolas
puedan hacer aportaciones a este proyecto.

Gestidn ambiental: "la Caixa” integra su compromiso con el medio ambiente en
la gestion de su actividad y con los agentes que intervienen en ella: empleados,
clientes, proveedores y sociedad. El objetivo es ser una entidad lider en la
reduccion del impacto ambiental de su actividad. Para ello, la gestion ambiental
se realiza de acuerdo con los parametros normativos y estandares de calidad
mas elevados: norma ISO 14001, reglamento europeo 761/2001 (EMAS), etc.

Gestion del Riesgo: "la Caixa” lleva a cabo una gestion del riesgo prudente y
rigurosa, con el objetivo de asegurar unos niveles optimos de solvencia.

Gobierno Corporativo: "la Caixa”, como primera caja de ahorros espafola, es
una institucidn financiera de caracter social y de naturaleza fundacional, sin animo
de lucro, no dependiente de ninguna otra empresa. En los 6rganos de gobierno
estan representados los impositores, las entidades fundadoras y entidades de
interés social, las corporaciones locales y los empleados.

Grupos de Interés: Conjunto de personas, colectivos y entidades con quien
se relaciona ”"la Caixa” en el desarrollo de su actividad. Los grupos de interés
de "la Caixa” son los clientes, los empleados y la sociedad. Con estos grupos,
la entidad tiene abiertos canales de dialogo y forman parte de sus o6rganos de
gobierno.

Igualdad: El respeto a la diversidad es uno de los pilares de la gestion de
Recursos Humanos en ”la Caixa”, que fomenta la integracién de todos los
colectivos. En este sentido, la entidad promueve la igualdad de oportunidades
y la no discriminacion por razon de género, edad o discapacidad.

Inclusién Financiera: La atencién a las necesidades financieras de las personas,

especialmente aquellas en riesgo de exclusion forma parte de los fines sociales
de "la Caixa”.
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MicroBank: Entidad financiera especializada en la concesion de microcréditos a
personas en riesgo de exclusion social o financiera y a colectivos con recursos
limitados o desfavorecidos, con el objetivo de fomentar la actividad productiva,
el desarrollo personal y la creacidn de empleo.

Productos Gama Basica: La libreta basica y la tarjeta basica son productos
sin comisiones ni gastos de mantenimiento que "la Caixa” ofrece a colectivos
COoNn escasos recursos economicos para la realizacién de operaciones comunes
Ccomo ingresos y reintegros.

Monte de Piedad: Institucion creada en el siglo XVIIlI que ofrece préstamos
rapidos para atender necesidades temporales de liquidez con una duracion de
un ano bajo la garantia de joyas cedidas en custodia.

Liquidez: "la Caixa” dispone de elevados niveles de liquidez, procedentes de fuentes
estables, hecho que le permite afrontar con garantias el crecimiento de sus negocios
y dar respuesta a las necesidades de crédito de sus clientes.

Obra Social: La realizacién de obras sociales a favor de la sociedad es un objetivo
fundacional de "la Caixa”. La Obra Social, primera fundacién privada espanola,
financia e impulsa actividades de caracter social, educativo, cultural y cientifico. "la
Caixa” ha elevado su aportacién a su Obra Social hasta los 500 millones de euros
en 2008.

Responsabilidad Corporativa (RC): Para ”la Caixa”, la Responsabilidad Corporativa
consiste en actuar de acuerdo con sus valores corporativos de confianza, compromiso
social y calidad, incluso mas alla de las exigencias legales. Al mismo tiempo quiere
conseguir que los empleados, los clientes y la sociedad perciban los resultados de
Sus acciones.

Solvencia: La solvencia en una entidad financiera es la medida de su capacidad
para responder a situaciones adversas que puedan implicar un riesgo para la entidad
y comprometer su patrimonio. "la Caixa” trabaja para disminuir su perfil de riesgo
y, asi, mejorar su solvencia. La solvencia del grupo se situa entre los niveles mas
altos del sistema financiero espafiol y europeo.
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1.1 Declaracié del maxim responsable de la presa de decisions de I'organitzacié sobre la rellevancia 56
de la sostenibilitat per a I'organitzacié i la seva estratégia.
12 Descripcio dels principals impactes, riscos i oportunitats. 8-10
21 Nom de I'organitzacié. 3
2.2 Principals marques, productes i/o serveis. 16-27; 50-81; 110-118
2.3 Estructura operativa de 'organitzacio, incloses les principals divisions, entitats Informe Anual 2008
operatives, filials i negocis conjunts (JVs). (255-261)
2.4 Localitzacio de la seu principal de I'organitzacio. 3
2.5 Nombre de paisos en qué opera I'organitzacio i nom dels paisos en el quals
desenvolupa activitats significatives o els que siguin rellevants especificament 28; 86
respecte als aspectes de sostenibilitat tractats a la memoria.
2.6  Naturalesa de la propietat i forma juridica. 14; Informe Anual Govern Corporatiu (15)
2.7 Mercats servits (incloent-hi el desglossament geografic, els sectors que abasteixen i 52-56;
els tipus de clients/beneficiaris). 61-62
2.8 Dimensions de I'organitzacié informant, inclos:
* Nombre d’empleats
» Vendes netes (per a organitzacions sector privat) o ingressos nets (per a
organitzacions sector public) 8; 83
« Capitalitzacio total, desglossada en termes de deute i patrimoni net (organitzacions
sector privat)
» Quantitat de productes o serveis prestats
2.9  Canvis significatius durant el periode cobert per la memoria en la grandaria,
estructura i propietat de I'organitzacio, inclosos
« La localitzacié de les activitats o canvis produits en elles: obertures, tancaments i 52-53;
ampliacio d’instal-lacions; i 66-68
» Canvis en I'estructura del capital social i d’altres tipus de capital, manteniment del
mateix i operacions de modificacié del capital ( per a organitzacions del sector privat)

2.10 Premis i distincions rebuts durant el periode informatiu 18; 164
31 Periode cobert per la informacié continguda a la memoria (per exemple, exercici fiscal, any natural). 5-6
32 Data de la memoria anterior més recent (si n’hi hagués). 5-6
33  Cicle de presentacio de memories (anual, biennal, etc.). 5-6
34 Punt de contacte per a questions relatives a la memoria o al seu contingut. 206
35 Procés de definicié del contingut de la memoria, inclos:

* Determinacio de la materialitat
« Prioritat dels aspectes inclosos a la memoria 12-13
« |dentificacié dels grups d’'interés que es preveu que utilitzin la memoria
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3.6  Cobertura de la memoria (p. ex. paisos, divisions, filials, instal-lacions arrendades, negocis 5-6
conjunts, proveidors).
3.7  Indicar I'existéncia de limitacions de I'abast o cobertura de la memoria. 5-6
3.8  La base per a incloure informacié en el cas de negocis conjunts (joint ventures), filials,
instal-lacions arrendades, activitats subcontractades i altres entitats que poden afectar 5-6
significativament a la comparabilitat entre periodes i/o entre organitzacions.
3.9  Técniques de mesurament de dades i bases per realitzar els calculs, incloses les hipotesis 8-10.
i tecniques subjacents a les estimacions aplicades en la recopilacio d’'indicadors i altres En tots els capitols
informacions de la memoria. de I'Informe.
3.10 Descripcié de I'efecte que pot tenir la reformulacié d’informacié pertanyent a memories anteriors,
juntament amb les raons que han motivat aquesta reformulacié ( per exemple, fusions i No s’han produit.
adquisicions, canvi en els periodes informatius, naturalesa del negoci, o0 metodes de valoracio).
3.1 Canvis significatius relatius a periodes anteriors pel que fa a I'abast, la cobertura o els métodes de 140-142
valoracio aplicats a la memoria.
3.12  Taula que indica la localitzacié dels Continguts basics en la memoria. 4; 190-202
3.13 Politica i practica actual en relacié amb la sol-licitud de verificacié externa de la memoria. Si no
s’inclou en I'informe de verificacié a la memoria de sostenibilitat, s’ha d’explicar I'abast i la base 204-207
de qualsevol altra verificacié externa existent. També s’ha d’aclarir la relacié entre I'organitzacio
informant i el proveidor o proveidors de la verificacio.
41 L’estructura de govern de I'organitzacio, incloent-hi els comités del maxim organ de govern, 14; Informe Anual Govern
responsable de tasques com la definicié de I'estratégia o la supervisié de I'organitzacié. Corporatiu (198-219)
42 Indicar si el president del maxim organ de govern ocupa també un carrec executiu (i, si és aixi, 14; Informe Anual Govern
la seva funcié dins de la direccié de I'organitzacié i les raons que la justifiquin). Corporatiu (204)
43  En aquelles organitzacions que tinguin estructura directiva unitaria, s’indicara el nombre de 14; Informe Anual Govern
membres del maxim organ de govern que siguin independents o no executius. Corporatiu (203)
44 Mecanismes dels accionistes i empleats per comunicar recomanacions o indicacions al 14; 1563-156; Informe Anual Govern
maxim organ de govern. Corporatiu (199-203; 248-252)
45  Vincle entre la retribucié dels membres del maxim organ de govern, alts directius i executius 14; Informe Anual Govern
(inclosos els acords d’abandonament del carrec) i I'acompliment de I'organitzacié (inclos Corporatiu (213; 245-246)
I'acompliment social i ambiental).
46 Procediments implantats per evitar conflictes d’interessos en el maxim organ de govern. 14; Informe Anual Govern Corporatiu
(205-207; 250-252)
47 Procediment de determinacio de la capacitacio i experiéncia exigible als membres del 14; Informe Anual Govern
maxim organ de govern per poder guiar I'estratégia de I'organitzacio en els aspectes socials, Corporatiu (199)
ambientals i economics.
48 Declaracions de missi6 i valors desenvolupades internament, codis de conducta i principis 11; 167
rellevants per a 'acompliment econdmic, ambiental i social, i I'estat de la seva implementacio.
4.9 Procediments del maxim organ de govern per supervisar la identificacio i gestio, per part de

I'organitzacio, de 'acompliment econdmic, ambiental i social, inclosos riscos i oportunitats
relacionats, aixi com I'adheréncia o compliment dels estandards acordats a nivell internacional,
codis de conducta i principis.

5-11; 14; Informe Anual Govern

Corporatiu (248-250)
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4.10

Procediments per avaluar, I'acompliment propi del maxim organ de govern, en especial respecte a
I'acompliment economic, ambiental i social.

14; Informe Anual Govern
Corporatiu (217-219; 248-252)

4.1 Descripcioé de com I'organitzacié ha adoptat un plantejament o principi de precaucio. 31-49; 83
412 Principis o programes socials, ambientals i economics desenvolupats externament, aixi com 44-49; 92-109; 135-147
qualsevol altra iniciativa que I'organitzacié subscrigui o aprovi.
413 Principals associacions a les quals pertanyi (com associacions sectorials) i/o ens nacionals i
internacionals a les quals I'organitzacio doni el seu suport i:
« Estigui present en els drgans de govern 176-184
» Participi en projectes o comités
* Proporcioni un finangament important que excedeixi les obligacions dels socis
« Tingui consideracions estrategiques
414 Relacié de grups d’'interés que I'organitzacié ha inclos. 12-13
415 Base per a la identificacio i seleccié de grups d’interes amb els quals I'organitzacié es comprometi. 12-13
4.16 Enfocaments adoptats per a la inclusié dels grups d’interés, incloses la frequiéncia de la seva 12-13
participacié per tipus i categories de grups d’interes.
417 Principals preocupacions i aspectes d’interés que hagin sorgit a través de la participacio dels grups
d’interés i la forma en qué els ha respost I'organitzacié en I'elaboracié de la memoria. 12-13
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Acompliment economic 8-10; 83
Presencia en el mercat 54-56; 62
Impacte econdmic indirecte 83-91
Materials 140-141
Energia 138-139
Aigua 139
Biodiversitat 103-105
Emissions, abocaments i residus 138-145
Productes i serveis 136-147
Compliment normatiu 136-137
Transport 144-145
Aspectes generals 136-137

Llocs de treball

84-91; 148-173

Relacié Empresa/Treballadors

153-156; 158-159

Salut i Seguretat a la feina 166
Formacio i Educacio 169-171
Diversitat i Igualtat d’oportunitats 157-167
Practiques d’inversio i aprovisionament 167-172
No discriminacio 157-160; 168
Llibertat d’Associacio i Convenis Col-lectius 159-160

Abolicié de I'Explotacié Infantil

Tenint en compte I'ambit d’actuacio de "la Caixa” no s’han identificat
activitats ni operacions de risc.

Prevencio del treball for¢os i obligatori

Tenint en compte I'ambit d’actuacié de "la Caixa” no s’han identificat
activitats ni operacions de risc.

Queixes i procediments conciliatoris

153-156

Practiques de Seguretat

166

Drets dels indigenes

No aplicable a les Activitats de "la Caixa”.
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Comunitat

92-109; 176-184

Corrupcio

122

Politica Publica

“la Caixa” no esta posicionada en relacio a la participacio en el

desenvolupament de politiques o activitats de lobbing.

Comportament de Competéncia Deslleial

No hi ha procediments oberts contra "la Caixa” per practiques
anticompetéencia.

Compliment normatiu

Informe Anual de Govern Corporatiu 2008 (248-252)

Salut i Seguretat del Client 118-125
Etiquetat de Productes i Serveis 118-125
Comunicacions de Marketing 118-125
Privacitat del Client 118-125
Compliment normatiu 118-125
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EC1 Valor econdmic directe generat i distribuit, incloent-hi ingressos,
despeses d’explotacid, retribucié a empleats, donacions i 83
d’altres inversions a la comunitat, beneficis no distribuits i
pagaments a proveidors de capital i a governs.

EC2 Consequéencies financeres i altres riscos i oportunitats per a les 47-48
activitats de I'organitzacio deguts al canvi climatic.

EC3  Cobertura de les obligacions de I'organitzacié degudes a 163-166
programes de beneficis socials.

EC4  Ajuts financers significatius rebuts del govern. 169-171 Només s’informa sobre

ajudes a la formacié.

EC5 Rang de les relacions entre el salari inicial estandard i el
salari minim local en llocs on es desenvolupen operacions 172
significatives.

EC6 Politica, practiques i proporcié de despesa corresponent a
proveidors locals en llocs on es desenvolupen operacions 146-147
significatives.

EC7  Procediments per a la contractacio local i proporcié d’alts 167.
directius procedents de la comunitat local en llocs on es No existeixen
desenvolupin operacions significatives. procediments

especifics perala
contractacio local
dalts directius.

EC8 Desenvolupament i impacte de les inversions en infraestructures i
els serveis prestats principalment per al benefici public mitiangant 47-48; 78-81
compromisos comercials, pro abonament o en especies.

EC9  Enteniment i descripcié dels impactes economics indirectes 85; 94-105
significatius, incloent-hi 'abast d’aquests impactes.

EN1 Materials utilitzats per pes o volum. 140-141

EN2 Percentatge dels materials utilitzats que s6n materials 140-141
valorats.

EN3  Consum directe d’energia desglossada per fonts primaries. 140-141

EN4  Consum indirecte d’energia desglossat per fonts primaries. 142

EN5  Estalvi d’energia degut a la conservacié i a millores en 138-145

I'eficiencia.
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ENG6 Iniciatives per proporcionar productes i serveis eficients en el consum
d’energia o basats en energies renovables, i les reduccions en el A 47-48 Nomeés s'informa qualitativament.
consum d’energia com a resultat d’aquestes iniciatives.
EN7 Iniciatives per reduir el consum indirecte d’energia i les reduccions A 139-141  Només s’informa qualitativament.
aconseguides amb aquestes iniciatives.
EN8 Captacié total d'aigua per fonts. C 139 S’informa de Serveis Centrals,
Caixa Capital Risc, Silk,
Sumasa i ServiHabitat.
EN9 Fonts d'aigua que han estat afectades significativament per la captaci6 A Indicador No aplicable a les N/A
d’aigua. Activitats de "la Caixa”.
EN10 Percentatge i volum total de aigua reciclada y reutilitzada. A Indicador No Aplicable a las N/A
Actividades de "la Caixa”.
EN11  Descripcié de terrenys adjacents o ubicats dins d’espais naturals Indicador No Aplicable ja
protegits o d’arees d’alta biodiversitat no protegides. Cal indicar la que "la Caixa” no disposa
localitzaci6 i la grandaria de terrenys en propietat, arrendats, o que C d'instal-lacions en espais N/A
son gestionats, d’alt valor en biodiversitat en zones alienes a arees protegits o en arees
protegides. d’alta biodiversitat.
EN12 Descripcié dels impactes més significatius en la biodiversitat en espais Indicador No Aplicable ja
naturals protegits o en arees d’alta biodiversitat no protegides, derivats que "la Caixa” no realitza
de les activitats, productes i serveis en arees protegides i en arees d’alt C cap activitat nociva en N/A
valor en biodiversitat en zones alienes a les arees protegides. espais protegits o en arees
d’alta biodiversitat.
EN13 Habitats protegits o restaurats. A Indicador No aplicable a les N/A
Activitats de "la Caixa”.
EN14 Estratégies i accions implantades i planificades per a la gestié A Indicador No aplicable a les N/A
d’'impactes sobre la biodiversitat. Activitats de "la Caixa”.
EN15 Nombre d’espécies, desglossades en funcié del seu perill d’extincio,
incloses en la Llista Roja de la IUCN i en llistes nacionals i els habitats A Indicador No aplicable a les N/A
de les quals es troben en arees afectades per les operacions segons el Activitats de "la Caixa”.
grau d’'amenaga de I'especie.
EN16 Emissions totals, directes i indirectes, de gasos d’efecte hivernacle, en C 140-141
pes.
EN17 Altres emissions indirectes de gasos d’efecte hivernacle, en pes. C 144-145
EN18 Iniciatives per reduir les emissions de gasos d’efecte hivernacle i les A 144-145
reduccions aconseguides.
EN19 Emissions de substancies destructores de la capa d'0z6, en pes. C Indicador No Aplicable
ja que "la Caixa” no produeix
emissions significatives de N/A
substancies destructores de
la capa d'0z6.
EN20 NOx, SOx i d’altres emissions significatives a I'aire per tipus i pes. Indicador No Aplicable
C donat el baix nivell de N/A

consum de combustibles
fossils de "la Caixa”.
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EN21 Abocaments totals d’aiglies residuals, segons la seva Indicador No Aplicable ja que
naturalesa i desti. durant 2008 "la Caixa” no
ha realitzat cap abocament N/A
significatiu d’aiglies residuals.
EN22 Pes total de residus gestionats, segons tipus i métode de 142
tractament.
EN23 Nombre total i volum dels vessaments accidentals més Indicador No Aplicable ja que
significatius. durant 2008 no s’ha produit
cap vessament accidental N/A
significatiu a "la Caixa”.
EN24 Pes dels residus transportats, importats, exportats o tractats Indicador No aplicable a les
que es consideren perillosos segons la classificacié del Conveni Activitats de "la Caixa”. N/A
de Basilea, annexos |, Il, Il i VIII i percentatge de residus
transportats internacionalment.
EN25 Identificacio, grandaria, estat de proteccio i valor de Indicador No aplicable a les
biodiversitat de recursos hidrics i habitats relacionats, afectats Activitats de "la Caixa”. N/A
significativament per vessaments d’'aigua i aigies d’escorrentia
de l'organitzacié informant.
EN26 Iniciatives per mitigar els impactes ambientals dels productes i 47-48; 137-139 Nomeés s’informa
serveis, i grau de reducci6 d’aquest impacte. qualitativament.
EN27 Percentatge de productes venuts, i els seus materials Indicador No Aplicable ja que
d’embalatge, que son recuperats al final de la seva vida util, per "la Caixa” no comercialitza N/A
categories de productes. productes susceptibles de ser
recuperats.
EN28 Cost de els multes significatives i nombre de sancions no Durant el passat exercici 2008
monetaries per incompliment de la normativa ambiental. "la Caixa” no ha estat objecte
de multes o sancions judicials
relacionades amb el compliment
de la normativa ambiental
per un import rellevant.
EN29 Impactes ambientals significatius del transport de productes
i altres béns i materials utilitzats per a les activitats de 142-145
I'organitzacid, aixi com del transport de personal.
EN30 Desglossament per tipus del total de despeses i inversions Indicador No Disponible. N/D
ambientals.
LA1 Desglossament del col-lectiu de treballadors per tipus de lloc 152 Només es ddna informacié sobre
de treball, per contracte i per regio. desglossament per contracte.
LA2 Nombre total d’empleats i rotacié mitjana d’'empleats, 149; 171 No s’informa sobre plantilla
desglossats per grup d’edat, sexe i religio. i rotacio mitja desglossada
per grups d’edat, ni regio.
La rotacié mitja tampoc es
desglossa per sexe, només
es dona la dada total.
LA3 Beneficis socials per a empleats amb jornada complerta, que
no s’ofereixen als empleats temporals o de mitja jornada, 165

desglossat per activitat principal.
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LA4  Percentatge d’empleats coberts per un conveni col-lectiu. C 160 HR3  Total d’hores de formacié dels empleats sobre politiques i
procediments relacionats amb aquells aspectes dels drets humans A Indicador No Disponible. N/D
rellevants per a les seves activitats incloent-hi el percentatge
LA5 Periode(s) minim(s) de preavis relatiu(s) a canvis d’empleats formats.
organitzatius, incloent-hi si aquestes notificacions sé6n C 160
especificades en els convenis col-lectius. HR4  Nombre total d’incidents de discriminacié i mesures adoptades. C 157
LA6 Percentatge del total de treballadors que estan representats HR5 Activitats de la companyia en les quals el dret a la llibertat d’associaciod 160.
en comités de salut i seguretat conjunts de direccié- A 166 i d'acollir-se a convenis col-lectius puguin correr importants riscos, i C "la Caixa” no ha identificat
empleats, establerts per ajudar a controlar i assessorar sobre mesures adoptades per a donar suport a aquests drets. situacions de risc en aquest
programes de salut i seguretat a la feina. sentit.
LA7 Taxes d’absentisme, malalties professionals, dies perduts i Només s'informa de les HR6  Activitats identificades que comporten un risc potencial d'incidents Tenint en compte I'ambit
nombre de victimes mortals relacionades amb la feina per c 166 jornades perdudes per d’explotacio infantil, i mesures adoptades per contribuir a la seva ] d’actuacio de "la Caixa” no
regio. accidents | malalties. eliminacio. s’han identificat activitats ni
operacions de risc.
LA8 Programes d’educacid, formacid, assessorament, prevencio
i control de riscos que s’apliquen als treballadors, a les C 166 HR7  Operacions identificades com de risc significatiu de ser origen Tenint en compte I'ambit
seves families o als membres de la comunitat en relacié amb d’episodis de treball forgat 0 no consentit, i les mesures adoptades C d’actuacio de "la Caixa” no
malalties greus. per contribuir a la seva eliminacio. s’han identificat activitats ni
operacions de risc.
LA9 Assumptes de salut i seguretat coberts en acords formals A 159; 166
amb els sindicats. HR8  Percentatge del personal de seguretat que ha estat format en les 119
politiques o procediments de I'organitzacio en aspectes de drets A
LA10 Mitjana d’hores de formacio a I'any per empleat desglossat C 171 No es desglosa per humans rellevants per a les activitats.
per categoria d’empleat. categoria d’'empleat.
HR9  Nombre total d'incidents relacionats amb violacions dels drets dels A Indicador No aplicable a les N/A
LA11  Programes de gestio d’habilitats i de formacié continua que indigenes i mesures adoptades. Activitats de "la Caixa”.
fomenten les possibilitats d’'ocupacié dels treballadors i que A 169-171
els donen suport en la gestio final de les seves carreres
professionals.
LA12  Percentatge d’'empleats que reben avaluacions regulars de A 172 SO1 Naturalesa, abast i efectivitat de programes i practiques per
'acompliment i del desenvolupament professional. a avaluar i gestionar els impactes de les operacions en les C 85
comunitats, incloent-hi entrada, operacid i sortida de 'empresa.
LA13 Composicio dels organs de govern corporatiu i plantilla, 158. Informe de Govern No es desglosa per
desglossat per sexe, grup d’edat, pertinenga a minories i C Corporatiu (204-264) grup dedat. FS13  Punts d'accés en arees poc poblades o amb desavantatges economics. C 28-29
altres indicadors de diversitat.
LA14 Relacié entre salari base dels .homes re§pecte al de les C 157 FS14 Lnr:c;iﬂ\;iisépjésr?;l\llzrri;;'acces a serveis financers per a persones c 2829
dones, desglossat per categoria professional.
SO2 Percentatge i nombre total d’unitats de negoci analitzades C 122
respecte a riscos relacionats amb la corrupcio.
SO3 Percentatge d’empleats formats en les politiques i procediments C 122
HR1  Percentatge i nombre total d’acords d’inversié significatius Indicador No Aplicable ja anti-corrupcié de I'organitzacio.
que incloguin clausules de drets humans o que hagin estat que la totalitat d’inversions
objecte d’analisis en matéria de drets humans. significatives s’han realitzat SO4  Mesures preses en resposta a incidents de corrupcic. c 122 Sinforma de les politiquess
en paisos de 'OCDE on en aquest sentit.
C no s'han detectat‘rl'scos N/A SO5 Posiciod en les politiques publiques i participacio en el C "la Caixa” no té una politica
rellevants en matéria de desenvolupament de les mateixes i d’activitats de lobbing. general definida en relacié
Drets Humans. a la participacio en el
desenvolupament de politiques
publiques o activitats de lobbing.
HR2 Percentatge dels principals distribuidors contractistes que
han estat objecte d’analisi en matéria de drets humans i C 146-147 806 Valor total de les aportacions financeres i en especie a partits A Informe de Govern Corporatiu  S'informa sobre la financiacié a
mesures adoptades com a consegiiéncia. politics o a institucions relacionades, per paisos. 2008 (221-225) partits politics i institucions.
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SO7

Nombre total d’accions per causes relacionades amb practiques
monopolistiques i contra la lliure competéncia, i els seus resultats.

No hi ha procediments oberts
en contra de "la Caixa” per
practiques anticompeténcia.

SO8 Valor monetari de sancions i multes significatives i nombre total de
sancions no monetaries derivades de I'incompliment de les lleis i 122-123
regulacions.
FS15 Politiques de claredat i transparéncia en el disseny i la venda de productes 50-56; 122
i serveis.
PR1 Fases del cicle de vida dels productes i serveis en les quals s’avaluen, per
a ser millorats si s’escau, els impactes dels mateixos en la salut i seguretat 118-119
dels clients, i percentatge de categories de productes i serveis significatius
subjectes a aquests procediments d’avaluacio.
PR2 Nombre total d’incidents derivats de I'incompliment de la regulacié legal o
dels codis voluntaris relatius als impactes dels productes i serveis en la salut 122-123;
i la seguretat durant el seu cicle de vida, distribuits en funci6 del tipus de 130
resultat d’aquests incidents.
PR3 Tipus d’'informacio sobre els productes i serveis que son requerits pels
procediments en vigor i la normativa, i percentatge de productes i serveis 122-123 Es déna informacio
subjectes a aquests requeriments informatius. qualitativa.
PR4 Nombre total d'incompliments de la regulacio dels codis voluntari relatius a la 122-123;
informacio i a I'etiquetatge dels productes i serveis, distribuits en funcié del 131-132
tipus de resultat d’aquests incidents.
FS16 Iniciatives realitzades per a incrementar el nivell d’educacio financera per 54-55;
tipus de beneficiaris. 61-64
PR5 Practiques respecte a la satisfaccié del client, incloent-hi els resultats dels 128-133
estudis de satisfaccio del client.
PR6 Programes de compliment de les lleis o adhesié a estandards i codis
voluntaris esmentats en comunicacions de marketing, inclosos la publicitat, 122-123
altres activitats promocionals i els patrocinis.
PR7 Nombre total d’incidents fruit de 'incompliment de les regulacions relatives
a les comunicacions de marketing, incloent-hi la publicitat, la promocié i el 122-123
patrocini, distribuits en funcié del tipus de resultat d’aquests incidents.
PR8 Nombre total de reclamacions degudament fonamentades en relacié amb el 122; 133
respecte a la privacitat i la fuga de dades personals de clients.
PR9 Cost d’aquelles multes significatives fruit de I'incompliment de la normativa
en relacié amb el subministrament i I'is de productes i serveis de 122-123
I'organitzacio.
C Indicador GRI G3 Central
A Indicador GRI G3 Adicional
N/D Indicador del que no es disposa d’'informacio.
N/A Indicador No Aplicable o poc rellevant per les activitats desenvolupades pel Grup "la Caixa” .
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FS1 Politiques amb un component mediambiental i social aplicades a les linies de negoci. 44-49; 136-138
FS2 Processos de les linies de negoci per a l'avaluacio i proteccio dels riscos 44-49; 136-138
mediambientals i socials.
FS3 Processos per a avaluar la implementacié dels requeriments mediambientals i socials 44-49; 136-138
inclosos en els acords i transaccions amb clients.
FS4 Processos per a millorar la competéncia dels empleats per a implementar politiques i 137
processos mediambientals i socials en les seves linies de negoci.
FS5 Interaccions amb clients, inversors i altres col-laboradors respecte als riscos i 44-49; 136-138
oportunitats mediambientals i socials.
FS6 Percentatge del portfolio per linies de negoci, regié i mida (p.ex. micro/pyme/ 56; 67-78
gran) i sector.
FS7  Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per aportar benefici social 19-27
desglossat per linia de negoci i objectiu.
FS8  Valor monetari de productes i serveis dissenyats per aportar benefici 47-48.
mediambiental desglossat per linia de negoci i objectiu. ”la Caixa” no disposa d'una linia de
productes mediambientals tot i que el
seu programa de fidelitzacié de punts
esta vinculat a aquestes iniciatives, perod
sobretot cal destacar el recolzament a
projectes d’energies renovables.
FS9 Cobertura i freqiiencia d’auditories per a avaluar la implementacié de les S’informa sobre
politiques mediambientals i socials i dels procediments per a avaluar el risc. 44-49 els procediments
d’avaluacio de riscos.
FS10 Percentatge i nombre de companyies que pertanyen al portfolio de la S'informa del nimero
companyia amb les quals 'organitzacié que reporta ha interactuat en 46-48 de projectes i
aspectes relacionats amb el medi ambient i socials. volum d’operacions
sotmeses als Principis
d’Equador.
FS11 Percentatge dels actius subjectes a valoracioé positiva i negativa des del 46-48.
punt de vista mediambiental i social. "la Caixa” no ha detectat Es déna informacio
riscos mediambientals i socials qualitativa.
significatius en la seva
cartera d’inversio.
FS12 Politica de votacié aplicada a aspectes mediambientals i socials sobre "la Caixa” no comta amb
accions en les quals I'organitzacié que reporta manté drets per votar o politiques de vot formals relatives
influir amb el seu vot. a assumptes socials 0 ambientals.
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5. Resum d’Indicadors

GLOBAL COMPACT Pagines de I'informe

DRETS HUMANS

Les empreses han de recolzar i respectar la proteccié dels drets humans internacionals, en el seu ambit d’influéncia. 167
Les empreses han d’assegurar-se que no sén complices d’abusos dels drets humans. 167
TREBALL

Les empreses han de defensar la llibertat d’associacio i el reconeixement efectiu del dret a la negociacié col-lectiva. 160
Les empreses han d’eliminar tota forma de treball forgat i obligatori. 167
Les empreses han d’abolir efectivament el treball infantil. 167
Les empreses han d’eliminar la discriminacié respecte als llocs de treball i 'ocupacio. 167

MEDI AMBIENT

Les empreses han de donar suport a un enfocament de precaucié davant els reptes mediambientals. 136
Les empreses han d’escometre iniciatives que promoguin una major responsabilitat mediambiental. 136
Les empreses han d'impulsar el desenvolupament i la difusié de tecnologies respectuoses amb el medi ambient. 136

ANTICORRUPCIO

Les empreses han de lluitar contra tota forma de corrupcid, incloent-hi el xantatge i el suborn. 122-125;167
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El presente Informe de Responsabilidad Corporativa 2008 de "la Caixa” corresponde
a la Caixa D’Estalvis y Pensions de Barcelona y las Sociedades filiales e-la Caixa,
GDS-CUSA, Microbank, Nuevos emprendedores, PromoCaixa, SILK, SUMASA,
ServiHabitat, Vivienda Asequible y Caixa CapRisc. En el caso de que alguna de
las informaciones proporcionadas corresponda a un perimetro diferente se hace
constar especificmente.

Asimismo, también se informa sobre aquellas situaciones en las que ha sido necesario
modificar los datos de ejercicios anteriores para facilitar la comparabilidad de la
informacién, bien por un cambio en el perimetro de la informacion disponible o bien
por un cambio de criterio.

Para su preparacion se han seguido las normas AA1000, y en concreto la Norma
de Principios de AccountAbility AA 1000APS (2008) y la Norma de Aseguramiento
de Sostenibilidad AA 1000AS (2008). Los principios aplicados son:

* Inclusividad: Participacion de los grupos de interés en el desarrollo de un enfoque
responsable y estratégico de la sostenibilidad en "la Caixa”.

* Relevancia: Identificacion de los asuntos materiales o relevantes para "la Caixa”
y sus grupos de interés.

» Capacidad de respuesta: Respuestas con acciones concretas a los aspectos
materiales identificados e informe de dichas acciones.

En el capitulo 1.2 se describen las principales actuaciones en relacion a la participacion
de los grupos de interés y las conclusiones sobre los asuntos materiales o relevantes
que luego se desarrollan en el Informe.

Asimismo, para facilitar la comprension de la respuesta de "la Caixa” a estos asuntos,
al principio de cada capitulo se resumen los objetivos, las actuaciones en 2008 y
los retos 2009-10.

Complementariamente, se ha seguido el estandar GRI (G3) en su nivel de maxima
exigencia A+ de forma que los contenidos sean equilibrados, comparables, exhaustivos,
precisos y claros.

Segun esta guia, existen unos determinados requisitos sobre niveles de aplicacion
de la misma que se indican en la siguiente tabla.
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"la Caixa” considera que el Informe de Responsabilidad Corporativa reune los
requisitos asociados al Nivel A+ de Aplicacion de G3, lo cual implica que cumple
con las especificaciones asociadas al nivel A de G3 en cuanto a Perfil, Enfoques
de gestion e Indicadores de Desempefio, y que ha sido sometido a mecanismos de
verificacion que han implicado:

« La verificacion externa por parte de una firma independiente y competente en la
materia, con normas profesionales de verificacion.

 El seguimiento de los procesos de verificacion aplicados, descritos en el informe
del auditor y que han sido debidamente documentados.

* La evaluacion de la adecuacion de los contenidos y la estructura del Informe
de Responsabilidad Corporativa a lo sefalado en el estandar G3 de GRI y
la comprobacion de que el contenido e indicadores se corresponden con los
recomendados por dicho estandar.

* La existencia de un informe de verificacion que incluye las conclusiones del auditor
y que se adjunta en el Informe de Responsabilidad Corporativa.

En el Capitulo 5 del Informe de Responsabilidad Corporativa, sobre Resumen de
indicadores GRI, se indican las paginas y la cobertura de los requisitos, enfoques de
gestidn e indicadores. En caso de omision de los indicadores centrales de desempefio,
pero también de los adicionales, se indica la pagina del Informe donde se explica
la razon de la omisidn, habiendo sido considerado el principio de materialidad en
estos casos.
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Deloitte

Informe de Revision Independiente

Informe de Revisién Independiente del Informe de Responsabilidad Corporativa 2008
de “la Caixa”

Alcance de nuestro trabajo

Hemos realizado la revision de los siguientes aspectos del Informe de Responsabilidad Corporativa
(IRC) del ejercicio 2008:

= La adaptacién de los contenidos del IRC a la Guia para la elaboracién de Memorias de
Sostenibilidad de Global Reporting Initiative (GRI) version 3.0 (G3), asi como los indicadores de
desempeiio centrales y del suplemento sectorial del sector financiero propuestos en dicha guia.

= La informacién incluida en el IRC 2008 de “la Caixa” relativa a la aplicacién de los principios de
inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta establecidos en la norma AA1000
Accountability Principles Standard 2008 de AccountAbility (AA1000APS).

= La informacion proporcionada sobre las actuaciones en el ejercicio 2008 relativas a los
objetivos en los ejes prioritarios de Responsabilidad Corporativa.

Estandares y procesos de verificacién

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de acuerdo con la Norma ISAE 3000 Assurance Engagements
Other than Audits or Reviews of Historical Financial Information emitida por el International Auditing and
Assurance Standard Board (IAASB) de la International Federation of Accountants (IFAC) y con la Guia
de Actuacion sobre trabajos de revision de Informes de Responsabilidad Corporativa emitida por el
Instituto de Censores Jurados de Cuentas de Espafa. Asimismo, hemos aplicado la AccountAbility
1000 Assurance Slandard 2008 (AA1000AS), emitida por AccountAbility, para proporcionar una
seguridad moderada sobre la aplicacién de los principios establecidos en la norma AA1000 APS y los
indicadores de desempefio de sostenibilidad (revisién moderada de tipo 2).

Nuestro trabajo de revisién ha consistido en la formulacién de preguntas a la Direccion, asi como a las
diversas Areas de “la Caixa” y las sociedades dependientes que han participado en la elaboracion del
IRC, y en la aplicacién de ciertos procedimientos analiticos y pruebas de revisién por muestreo que se
describen a continuacion:

= Reuniones con el personal de “la Caixa" para conocer los principios, sistemas y enfoques de
gestion aplicados.

= Revision de las actuaciones realizadas en relacion a la identificacion, consideracion y procesos
de participacion de las partes interesadas a lo largo del ejercicio, a través del analisis de la
informacién interna y los informes de terceros disponibles.

= Andlisis de la cobertura, relevancia e integridad de la informacién incluida en el IRC en funcién
del entendimiento de “la Caixa” de los requerimientos de los grupos de interés sobre los
aspectos materiales identificados y descritos en el epigrafe 1.2.3. del IRC “Didlogo con
nuestros grupos de interés”.

= Revision de la informacién relativa a los enfoques de gestion aplicados y comprobacién de la
existencia y alcance de politicas, sistemas y procedimientos relativos a Responsabilidad
Corporativa.

= Contraste de que el contenido del IRC no contradice ninguna informacién relevante
suministrada por “la Caixa” en su Informe Anual.

= Andlisis de la adaptacion de los contenidos del IRC a los recomendados en la Guia G3 de GRI
y comprobacién de que los indicadores centrales y del suplemento sectorial incluidos en el IRC
se corresponden con los recomendados por dicho estandar y que se indican los no aplicables y
los no disponibles.

=  Comprobacion, mediante pruebas de revisién, en base a la seleccion de una muestra, de la
informacién cuantitativa y cualitativa, correspondiente a los indicadores de sostenibilidad GRI,
incluida en el IRC 2008 y su adecuada compilacion a partir de los datos suministrados por las
fuentes de informacién de “la Caixa".

Adicionalmente, el alcance de la revision del ejercicio 2008 se ha ampliado respecto a los
procedimientos habituales con |a realizacion de las siguientes tareas:

= Andlisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en el IRC 2008, asi
como la revision y ejecucién de pruebas sobre los controles automaticos y manuales
implantados en los procesos de recopilacion, carga y tratamiento de la informacion de las areas
de Clientes y de Recursos Humanos.

= Andlisis de los controles de seguridad e integridad de la nueva aplicacion utilizada por “la
Caixa” para la recopilacién de la informacion del IRC.
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Conclusiones

En el Resumen de Indicadores GRI se detallan los indicadores revisados, el alcance de la revision y se
identifican aquellos que no cubren todos los aspectos recomendados por GRI. Como consecuencia de
nuestra revision no se ha puesto de manifiesto ningin otro aspecto que nos haga creer que el IRC
2008 de “la Caixa” contiene errores significativos o no ha sido preparado de acuerdo con:

= |a Guia para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad de Global Reporting Initiative
versién 3.0 (G3).

= |a norma AA1000APS 2008, relativa a la aplicacién de los principios de inclusividad, relevancia
y capacidad de respuesta.

Asimismo, no se ha puesto de manifiesto ninglin aspecto que nos haga creer que la informacion
proporcionada sobre las actuaciones en 2008 relativas a objetivos en los ejes prioritarios de
Responsabilidad Corporativa contenga errores significativos.

Observaciones y Recomendaciones

Adicionalmente, hemos presentado al Area de Responsabilidad y Marca de “la Caixa" nuestras
recomendaciones relativas a las dreas de mejora en la gestion de la sostenibilidad y en la aplicacién de
los principios de inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta. A continuacion se resumen las
recomendaciones mas significativas, las cuales no modifican las conclusiones expresadas en el
presente informe.

Inclusividad

“la Caixa” dispone de distintos canales de didlogo con sus grupos de interés, a los que se ha afiadido
este afio un proceso de consulta a las areas vy filiales de “la Caixa” y la realizacién de dos talleres
especificos con expertos y representantes de dichos grupos de interés. Seria recomendable continuar,
extender y sistematizar en el futuro este proceso de consulta de forma que se pueda comprobar la
evolucion de la opinidn de estos grupos sobre la gestion responsable de “la Caixa”.

Relevancia

Tal y como se describe en el capitulo 1.2 del IRC del ejercicio 2008, “la Caixa” ha identificado y
priorizado los aspectos relevantes para sus grupos de interés, aspectos que vertebran las lineas de
trabajo de su gestién responsable. Para ello “la Caixa” cuenta con unos criterios que deberian ser
objeto de mayor desarrollo y concrecion futura de cara a permitir resolver los diferentes conflictos o
dilemas entre las distintas expectativas de los grupos de interés.

Capacidad de respuesta

“la Caixa" ha seguido avanzando en la financiacién sostenible mediante la implantacion de los
Principios de Ecuador en la financiacion de proyectos y el analisis del potencial riesgo ambiental en su
cartera de créditos a empresas. Dado que ambas actuaciones estan en sus fases iniciales, “la Caixa”
debera seguir profundizando en su desarrollo a través de la formalizacién de los procedimientos a
seguir y de los criterios de valoracién de los riesgos.

Por otro lado, durante el ejercicio 2008, “la Caixa” ha implantado una herramienta de recopilacién de
informacién y reporting de Responsabilidad Corporativa que mejora de forma sustancial el sistema
existente hasta el momento. En este sentido, recomendamos a la Entidad aprovechar esta implantacion
para definir un sistema de seguimiento periédico de los indicadores clave de los compromisos en
Responsabilidad Corporativa, que le permitan una mayor eficiencia en la gestion responsable.
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Concepto y coordinacion de contenidos:

General Valores & Marketing
"la Caixa”

Avda. Diagonal, 621-629. 08028, Barcelona Diseno:

Teléfono: 93 404 60 00 / Fax: 93 339 57 03 Exit de disseny

Direccion en Internet: www.lacaixa.es
Maquetacion:

Responsabilidad Corporativa MediaResponsable

Jordi Faba

Director de Responsabilidad Corporativa Fotografias:

Avda. Diagonal, 621-629. 08028, Barcelona Portada: Exit de disseny

Teléfono: 93 404 60 00 / Fax: 93 339 57 03 Pag.7,11,13, 15,19, 31, 32, 36, 39, 41, 45, 48, 50, 51, 61,66, 73, 74, 75, 84, 86, 87, 89, 96,
97, 98, 99, 121, 123, 124, 126-127, 130, 138, 148-149, 155, 158, 166: Exit de disseny

La versién completa del informe se puede consultar en: Pag. 21 (1era foto): Andersen Ross

www.lacaixa.es/responsabilidadcorporativa Pag. 25, 64: Jordi Nieva
Pag. 35: Vicente A. Jiménez

Si desea hacernos llegar algun comentario o realizar cualquier consulta sobre este Informe, Pag. 70: David Campos

ponemos a su disposicion la siguiente direccion: rsc@lacaixa.es Pag. 102: Maite Arranz
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