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Ricard Fornesa Isidre Fainé
President Director general

Ens complau presentar el 3r Informe Anual de Responsabilitat Social Corporativa, en el qual es recullen els fets més rellevants
de la gesti6 socialment responsable de “la Caixa” en I'any 2006.

Per primera vegada, el present informe, el perimetre del qual és "la Caixa”, s'ha verificat per I'auditor extern Deloitte, que ha
avalat que complim els indicadors establerts pel Global Reporting Initiative (GRI-3), en el seu nivell més exigent (A+), i consti-
tueix una presentacio equilibrada i raonable de la realitzacié economica, social i ambiental de la nostra organitzacié. Una versio
completa de I'Informe es pot obtenir a través de la web corporativa, www.lacaixa.es.

En relacié amb els nostres grups d'interés, clients, empleats i societat, voldriem destacar I'esfor¢ de I'Entitat per transmetre'ls,
mitjancant el treball diari, els valors corporatius de confianca, qualitat i compromis social, que guien la nostra actuacié.

Al llarg d’aquest any, més de 477.000 clients nous ens han atorgat la seva confianca. Aquest creixement ha estat generalitzat
en tots els col-lectius, des dels joves, fins a les persones grans, passant pels nous residents, i sense oblidar les empreses. Val la
pena destacar I'avang de I'Entitat en facilitar I'accessibilitat als serveis financers, concretat en I'augment del nombre d’oficines
i en 'esforc per eliminar les barreres fisiques, sensorials i idiomatiques.

Una altra activitat impulsada per “la Caixa” al llarg de 2006 ha estat el desenvolupament professional i personal dels seus
23.229 empleats, d'acord amb els principis de descentralitzacié i proximitat propis de I'Entitat. Ens complau especialment que
"la Caixa" hagi rebut I'acreditacié del Programa Optima del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, reconeixent el nostre
model d'igualtat professional entre dones i homes. També volem subratllar el compromis social dels nostres empleats, canalitzat
a través del programa de voluntariat corporatiu de “la Caixa”.

Des dels seus origens, "la Caixa” manté el seu compromis amb la societat, materialitzat amb multitud d’actuacions: des del
desenvolupament de productes i serveis per a persones amb dificultats d'accés al sistema financer, com els microcredits, fins
a les iniciatives per fomentar I'esperit emprenedor, la creacié d’empreses i els diversos programes de I'Obra Social, amb uns
recursos de 302,5 milions d’euros per a I'any 2006. Ens sentim orgullosos que “la Caixa” sigui la companyia millor valorada
pels seus programes socials, segons una enquesta de la Fundacié Empresa y Sociedad.

Amb aquest Informe Anual de Responsabilitat Social Corporativa volem comunicar les fites de I'equip huma de “la Caixa” en el
seu compromis amb els nostres clients i amb la societat. Aprofitem per expressar el nostre agraiment a totes les persones que
han dipositat la seva confianca en “la Caixa” i esperem que el present Informe sigui un reflex fidel de la nostra voluntat per
respondre a les seves necessitats i expectatives.
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L'accessibilitat als serveis financers, la innovacié i la qualitat de servei, el
desenvolupament professional i personal dels empleats, la lluita contra I'exclusié
financera i el foment del progrés economic i social son els eixos que han guiat la
tasca de “la Caixa” des dels seus origens.

. 1904 1918 1955 1975
LIegenda. o Creacio de e Integraci6 de * Inici de les e Es comercialitzen
"la Caixa de I'Obra Social en ProngC_:QHS les primeres targes
5 , . .. immobiliaries financeres
. Accessibilitat als Pensions per a Forganitzacié de caracter
Serveis Financers la Vellesa” social
Innovacio i
Qualitat de Servei
. Integracioé Financera i
Foment del Progrés
Economic i Social
1963 1982
e Inici de la e Inici del
informatitzacio programa
de "la Caixa de de Beques de
Pensions” "la Caixa" per
a I'ampliacié
de estudis a
I'estranger

l \/ \/ v \/

1905 1910 1915 1920 1925 1930 1935 1940 1945 1950 1955 1960 1965 1970 1975 1980 1985

A A A

1960 1979
1909 » ¢ "la Caixa" assoleix ¢ Implantacio
* Inauguracié de la 237 oficines i dels primers
primera sucursal a 1.254 empleats terminals
Igualada (Barcelona) financers
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1990

¢ Neix la Caixa d'Estalvis i Pensions
de Barcelona com a resultat de la
fusié entre la "Caja de Pensiones
para la Vejez y de Ahorros de
Cataluia y Baleares” i la "Caja de
Ahorros y Monte de Piedad de
Barcelona” (fundada el 1844).

* "la Caixa"” assoleix 2.296 oficines
i 2.681 caixers automatics.

2006

e "|la Caixa” compta amb 5.186 oficines, 7.493 caixers
automatics i 23.229 empleats.

® El 72% del total de oficines tenen la qualificacié de
cota zero i un 98% responen al model d'Atencié
Totalment Personalitzada (ATP).

¢ Linia Oberta de “la Caixa” ha obtingut I'acreditacio
de nivell ‘A’ d'acord amb les normes internacionals de
accessibilitat per a I'operativa habitual en el seu
portal.

e Obtencio del distintiu de Garantia de Qualitat
Ambiental -Ecoetiqueta- per a la xarxa d'oficines de
“la Caixa” a Catalunya.

e Creacio del forum d' innovacié participativa per als

1997 2005 empleats.

e Creacio de la web o . T . .
de “la Caixa” e Inclusié d'una clausula d’aplicacié a partir de 2007, i
a Internet amb un periode d'adaptacié de 2 anys, per a tots els

seus proveidors i per a que aquests adoptin els
compromisos establerts pel Pacte Mundial de les
Nacions Unides en totes les seves activitats

¢ La contribucié de "la Caixa” al PIB nacional és del
0,38% (Dades de 2006).

* "|la Caixa” supera els 10 milions de clients.

e En els ultims 10 anys “la Caixa” ha incrementat un
100% el nombre d'empleats.

e L'Obra Social de "la Caixa” és la primera fundacio
privada espanyola per volum de recursos amb una
inversio de 302,5 milions d'euros.

v v v
1990 1995 2000 2005 2015 2020 2025 2030

1993

* Es posen en
funcionament les
terminals d’'autoservei
ServiCaixa

2004

¢ Se celebra el centenari de “la Caixa”.

¢ Llancament de la Llibreta i de la Tarja Basica i de la
linia Microcredits per a persones amb dificultats
d'accés al sistema financer.

® Creacio6 del portal www.integrateXXl.com per
facilitar recursos i informacié als nous residents.

e Creacio de la Gestora de Finances per a
Emprenedors.
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2. Aixi és "la Caixa”
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Missio

Fomentar I'estalvi i la inversié mitjancant
I'oferta del millor i més complert servei
financer al major nombre de clients i fer
una aportacié decidida a la societat per
a la cobertura, flexible i adaptada, de les
necessitats financeres i socials basiques.

Visio

Grup Financer lider en el mercat espanyol
en generacié de valor per a la societat, els
clients i els empleats.
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Valors

Els valors de “la Caixa” sempre han estat
presents, des dels seus origens i han cons-
tituit I'eix de referencia i actuacié per a
tota I'organitzacié.

La confianca basada en I'honestedat i el
respecte envers les persones, el Compro-
mis Social, explicit no només a I'Obra So-
cial sind en el conjunt de tota I'actuacié
de "la Caixa” i Qualitat, fonamentada en
la professionalitat i la innovacio.

Aquests tres valors defineixen la identi-
tat de “la Caixa”, conformen el model
de gesti¢ de I'Entitat i estableixen els
vincles de relacié entre I'organitzacio, els
empleats, els clients i la societat.



Clients
Empleats

Societat
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Confianca,
basada en I'honestedat i el respecte a les persones

Tenir la confianca dels clients, empleats, beneficiaris de I'Obra
Social i de la societat en general és una de les aspiracions de
"la Caixa"”. Forma part de la identitat de I'Organitzacié des de
sempre i continuara essent un dels seus valors clau. Per aixo,
"la Caixa"” i les persones que hi treballen intenten fer bé la seva
feina, prendre decisions justes i complir les promeses.

La confianca es manté en el comportament diari, la guia de les
relacions i es converteix en el marc de referéncia de decisions i
actuacions, com expressio de la vocacié de servei a les persones
que te I"Entitat.

Per aquesta rad "la Caixa” impulsa entre les persones que

hi treballen, els clients i la societat, un tracte honest, sempre
respectuds i basat en el dialeg, esforcant-se per millorar les ca-
pacitats, convencuda que la confianca comenca per un mateix.



i = - -

i , - f':":-

Compromis Social,
basat en la solidaritat i el respecte a les persones

El compromis social de “la Caixa”, expressié de la voluntat
de contribuir a la millora de I’entorn social, no és només una
caracteristica que la diferencia dels seus competidors: és la
rad de ser de "la Caixa".

El compromis amb la societat es fa explicit no només a I'Obra
Social sind en el conjunt de tota I'activitat de "la Caixa":
aconsequir resultats, invertir, crear llocs de treball i promou-
re |'Obra Social amb els beneficis generats. La vocacio de

ser Utils a la societat esta present en cada una de les seves
actuacions, i estimula a gestionar eficientment els recursos
per tal de cobrir les necessitats mitjancant un servei financer
universal i la potenciacié del teixit social.

Esser fidels al compromis amb la societat obliga a una actuacié
ética i a un tracte respectués amb cada un dels seus membres.

| també a una atencio proxima i constant, per ser capacos de
detectar els canvis continus, fins i tot abans que es produeixin.
D’aquesta manera es pot respondre adequadament a les neces-
sitats d'ara mateix i a les que vagin sorgint en el futur.
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Qualitat,
basada en la professionalitat i la innovacio

"la Caixa" ofereix un servei financer de qualitat. Gestiona pensant en
el client, li proporciona productes i serveis Utils i innovadors, utilitza la
innovacioé tecnologica com a eina clau per a la millora dels sistemes i
processos, i assumeix els compromisos amb professionalitat.

Cada una de les persones que treballen a “la Caixa” aporta a
I'equip de treball el millor de les seves competencies profes-
sionals, comprometent-se amb la feina i desenvolupant amb
eficiencia cada una de les tasques. I, més enlla del compliment
estricte de la seva feina, ha de ser capa¢ de mantenir i promou-
re una actitud innovadora, aportar noves idees, i proposar i
realitzar millores.

Aquesta capacitat d’'innovar, marca la diferencia amb els com-
petidors, atorgant posicions de lideratge. Es una de les claus
del desenvolupament de “la Caixa”.



"la Caixa"” és una Entitat d’Estalvis i Previsié
de fundacio privada sense anim de lucre, no
depenent de cap altra empresa, dedicada a la
captacio, a I'administracio i a la inversio dels
estalvis que els hi son confiats.

Els stakeholders de “la Caixa” que formen part de I'’Assemblea
General sén els seus clients, els seus empleats i la societat.
Aquests tres grups estan representats a I'’Assemblea General que
és |'organ suprem de govern i decisi¢ de |'Entitat.

La Caixa d’Estalvis i Pensions de Barcelona ha concretat en els
seus Estatuts aquests percentatges de la manera seglient, sobre
l . un total de 160 membres de I’Assemblea.

.\‘l 1\5\ e 58 consellers generals representants dels impositors, la qual

‘L cosa representa un 36%.
'll.l*ﬂm

e 48 representants de les entitats fundadores i altres d'interés
social la qual cosa suposa un 30%.

| e 34 representants de les corporacions locals, la qual cosa

&N

I.| Ul

suposa un 21%.
e 20 representants dels empleats, la qual cosa suposa un 13%.
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La gestio responsable a “la Caixa”
Els grups d’interés de “la Caixa”

10.083.517
clients

GALICIA

CLIENTS 238.142
EMPLEATS 680

OBRA SOCIAL 739.291

EXTREMADURA
CLIENTS 87.669
EMPLEATS 205

OBRA SOCIAL 308.007

CANARIES

CLIENTS 256.333
EMPLEATS 658

OBRA SOCIAL 362.962

23.229

empleats
ASTURIES CANTABRIA
CLIENTS 78.324 CLIENTS 76.552
EMPLEATS 241 EMPLEATS 171
OBRA SOCIAL 358.276 OBRA SOCIAL 138.463
CASTELLA I LLEO MADRID
CLIENTS 210.317 CLIENTS 1.114.074

EMPLEATS 573
OBRA SOCIAL917.813

ANDALUSIA

CLIENTS 1.414.093
EMPLEATS 2.564

OBRA SOCIAL 2.145.110

CEUTA

CLIENTS 8.249
EMPLEATS 23

OBRA SOCIAL 18.911

EMPLEATS 3.289
OBRA SOCIAL 1.988.114

CASTELLA-LA MANXA
CLIENTS 167.771
EMPLEATS 435

OBRA SOCIAL 398.668

MELILLA

CLIENTS 4.611
EMPLEATS 8

OBRA SOCIAL 18.911
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ARAGO

CLIENTS 162.139
EMPLEATS 386

OBRA SOCIAL 276.596

LA RIOJA

CLIENTS 37.485
EMPLEATS 90

OBRA SOCIAL 122.376

NAVARRA

CLIENTS 68.215
EMPLEATS 173

OBRA SOCIAL 61.037

PAiS BASC

CLIENTS 241.032
EMPLEATS 668

OBRA SOCIAL 253.484

2. Aixi és "la Caixa”

18.644.718 participants-beneficiaris
de I'Obra Social "la Caixa”

BALEARS

CLIENTS 486.027
EMPLEATS 915

OBRA SOCIAL 2.052.331

MURCIA

CLIENTS 193.326
EMPLEATS 454

OBRA SOCIAL 149.337

COM.VALENCIANA
CLIENTS 656.708
EMPLEATS 1.731

OBRA SOCIAL 1.846.085

CATALUNYA

CLIENTS 4.582.450
EMPLEATS 9.965

OBRA SOCIAL 6.507.857




La gestio responsable a “la Caixa”
El model de gestié responsable a “la Caixa”

La gestio responsable s'entén a “la Caixa” com a procés de millora
continua, I'aspiracié de la qual és avancar en I'assoliment dels com-
promisos adquirits amb els seus grups d’interes: clients, empleats i
la societat en el seu conjunt.

Aquests compromisos sobre la gestid responsable tenen com
a eix els valors de “la Caixa"-confianca, compromis social i
qualitat-, els quals juguen un paper clau en la configuracio del
comportament responsable i en el correcte acompliment del
mateix per part de |'organitzacié.

Al voltant dels tres valors, I'organitzacié alinea la visié amb els
principis d’actuacié mitjancant un model de gestié propi.

Aquests principis marquen |'estrategia de “la Caixa” en els
ambits del negoci i de I'organitzacio.

En aquest sentit, la utilitat social de “la Caixa”, que es fa palesa
no només en la vessant de la seva Obra Social, sind també en
I'ambit financer, la innovacio centrada en la capacitat de conver-
tir les idees en valor, la proactivitat en la resposta a les neces-
sitats dels clients, I'eficiencia en la gestio del negoci i el bon
tracte ofert a través dels professionals que treballen a I'Entitat,
son els eixos sobre els quals gira I'estrategia de “la Caixa” i que
li han permés convertir-se en un dels principals liders del sector
financer del nostre pais.

Relacionats amb I'estrategia del negoci, es troben els principis
sobre els quals gira I'organitzacié i sense els quals no s’hauria
aconseguit aquesta posicié de lideratge. En aquest sentit, la
direccié per reptes recolzada en una adequada descentralitzacio
i autonomia facilita la presa de decisions a tots els nivells de
I'organitzacio de “la Caixa”. Es per aquest motiu que I'Entitat
promou i garanteix que tots els qui hi treballen puguin créixer
professionalment i com a persones.

Per garantir la coheréncia en I'aplicacié dels principis, “la Caixa”
té implantat un model de gestié sustentat en cinc pilars:

e Orientacio al client i a les seves necessitats tant de caracter
financer com socials.
e Tracte personalitzat, a través dels seus 23.229 professionals.
e Gestiod del risc basada en la prudéncia i la solvencia.
e Gestid multicanal facilitant I'accés als serveis que ofereix
"la Caixa".
e Proximitat al territori a través de més de 5.000 oficines.

MODEL DE GESTIO

VISIO

Grup financier lider

al mercat espanyol en
generacié de valor per
els clients, els empleats
i la societat
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COMPROMIS SOCIAL
QUALITAT
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PRINCIPIS
D'ACTUACIO

o Utilitat social

¢ [nnovacié permanent
® Proactivitat

o Eficiencia

® Bon tracte

CONFIANCA

PRINCIPIS
ORGANIZATIUS
e Direccio per reptes
¢ Descentralitzacio
i autonomia
¢ Creixement personal
i professional dels empleats
e Flexibilitat i adaptacio



La gestio responsable a “la Caixa”
Riscos i oportunitats

En el procés de determinacié dels aspectes més rellevants de la
gesti6 responsable de “la Caixa”, I'Entitat prioritza I'atencié so-
bre els temes que sén considerats importants per part d'institu-
cions i organismes internacionals, analistes i agencies de rating,
els principals referents del sector financer i els principals grups
d'interes: clients, empleats i societat.

Per aixo, "la Caixa” posa a disposicié dels seus grups d'interes
un conjunt de mecanismes de dialeg, entre els quals podem
destacar:

e La xarxa de 5.186 oficines i els seus 23.229 empleats.

e Els canals de comunicacié interns i externs com I'oficina
d’atencié al client, el call center d’atencio telefonica a oficines
i la bustia de suggeriments.

e La realitzacio d'investigacions i estudis sobre necessitats de
tipus financer i social.

e E| contacte permanent amb institucions i organitzacions
socials, culturals, educatives i mediambientals.

Aspectes rellevants en la relacié
amb els grups d'interés

A partir de I'analisi que fa I'Entitat es capten les expectatives, les
inquietuds i les necessitats i es dibuixen les linies estrategiques
per donar-hi resposta, mitigant d'aquesta manera |'aparici¢ de
riscos i optimitzant les oportunitats.

Aquests aspectes constitueixen el focus de la politica de respon-
sabilitat social de "la Caixa” i sén considerats per I'Entitat com
a questions clau sobre les quals I'Entitat té la vocacié de seguir
millorant en el seu desenvolupament futur i la voluntat d’'inte-
grar-les a la seva estrategia.

Clients Empleats

Societat Entorn Ambiental

¢ Seguretat, solvencia, transparén-
cia i confianca

e Accessibilitat als serveis financers

» Amplia gamma de productes i
serveis adaptats a les necessitats
de tots els col-lectius de clients.

¢ Innovacio per oferir la millor
qualitat de servei.

¢ Dialeg amb els empleats.
e |gualtat d'oportunitats, di-

i familiar.

lupament professional.

versitat i integracié laboral.
e Conciliacié de la vida laboral

e Seleccio, formacié i desenvo-

¢ La gestio ambiental de
“la Caixa”

e Dialeg i participacié
institucional.

e Contribuir al desenvolu-
pament econdmic i social
del pais

o Evitar I'exclusié financera

e Fomentar la creacio

e Aplicacié de principis
i bones practiques
ambientals en totes
les seves actuacions

* Impacte ambiental
directe i indirecte de
les seves activitats.

d'empreses
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La gestio responsable a “la Caixa”

Fites i Reptes de Futur

Fites en Reputacié Corporativa:

e Creacio de la Subdireccié General de
Reputacié Corporativa

e Creaci6 de I'Area de Compliment Nor-
matiu adscrita a la Secretaria General del
Consell d" Administracio.

e Inici del desenvolupament del mapa
d'indicadors del risc reputacional.

Fites

Fites amb els Clients:

Obtencié de la ISO 27001:2005 de Gestio
de la Seguretat de la Informacio per als
canals electronics de “la Caixa”.

Llancament de CaixaProtect per garantir
la seguretat en operacions amb Linia
Oberta i caixers automatics.

Desenvolupament de projectes per facilitar
I'accessibilitat de persones amb discapacitat
a oficines i caixers: Operativa “Caixa Facil”.

Obtencio de I'acreditacio nivell “A”
y "AA" d'accessibilitat per a I'operativa
a Linia Oberta, d'acord amb la W3C.

Obtenci6 de la ISO 9001 en la gestié de
serveis per a nous residents.

Posada en funcionament d’un sistema
de mesura de la satisfaccio per a clients
empreses.

Reptes de futur
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Reptes de Futur amb Clients:

Fer accessibles el 100% de les oficines de
"la Caixa".

Inversié de 700 milions d’euros fins el
2010 per a l'expansio i renovacio de la
xarxa d'oficines i caixers.

L'any 2010 hi haura a cada oficina, com a
minim, un caixer totalment accessible.

Desenvolupament fins al 2010 del
Projecte INREDIS per acostar les TIC
a les persones amb discapacitat



Fites amb Empleats:

Fites amb la Societat:

Fites amb I'Entorn Ambiental:

330 Trobades de la Direccié General amb
la Xarxa Territorial.

Renovacié i millora dels canals de comu-
nicacié interna: Canal Caixa.

Millora dels canals d’'innovacié interna:
Bustia de Suggeréncies i Forum d'Innova-
Cio6 Participativa.

Acreditacié en el Programa OPTIMA del
Ministeri de Treball i Afers Socials.

Realitzacio de la primera enquesta sobre

conciliacié de la vida professional i personal.

Consolidacio del programa d'Assessors de
Serveis Financers (ASF).

Inclusio de contractes amb proveidors
dels compromisos del Pacte Mundial
de les Nacions Unides.

Potenciacié de la linia de productes basics
per a persones amb dificultats d'accés al
sistema financer.

Edicié de la Guia per Promoure el
Voluntariat des de I'Empresa.

Inclusié d'una linia de productes de co-
merc¢ just al Cataleg dels Punts Estrella.

Contribucié a la societat de 302,5 milions
d’euros a través de |'Obra Social.

Obtenci6 del distintiu de Garantia de
Qualitat Ambiental per a la xarxa de
1.789 oficines de Catalunya, atorgat
per la Generalitat de Catalunya.

Projectes per millorar I'estalvi de trameses
i de consum de paper: Digitalitzacio de
signatures i de documents d’identificacié
de clients.

Col-locacio a totes les plantes dels edificis
dels Serveis Centrals de contenidors per a
la recollida selectiva de consumibles.

Reptes de Futur amb Empleats:

Reptes de Futur amb la Societat:

Reptes de Futur amb I'Entorn Ambiental:

Posada en funcionament d'accions de millora
en el marc del Programa OPTIMA: proveidors
de selecci, reincorporacié després de la ma-
ternitat, revisio de la comunicacié en temes
d'igualtat de genere.

Posada en funcionament d'accions per a la
conciliacié de la vida personal i laboral.

Posada en marxa d'una enquesta de
satisfaccid de proveidors.

Ampliar el distintiu de qualitat ambiental a
tota la Xarxa Territorial.

Creaci6 d'un banc especialitzat en
microcredits.

L'any 2007, inversi¢ a la societat de 400
milions d’euros a través de |'Obra Social.
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Reduir el consum i els residus de paper.

Incorporar controls d’'impacte ambien-
tals i socials en les operacions financeres
significatives.



2. Aixi és "la Caixa”

Balan¢ Economic de “la Caixa”

El creixement de "la Caixa” se sustenta en la solvéncia, la rendibilitat i I’eficiéncia.

Eficiencia Rendibilitat
L'eficiéncia, a més a més de la solvéencia i rendi- La rendibilitat és un altre factor clau sobre el qual se sustenta el balang
bilitat és una altra de les claus sobre les que es economic de "la Caixa”, que ha evolucionat positivament en paral-lel a la
recolza el creixement de "la Caixa". solvéncia.
e La ratio d'eficiéncia recurrent s'ha situat en e EI ROE recurrent (resultat recurrent/ fons propis mitjans) és de un 19,5%.
el 47,2 %, amb una reduccié de 5,0 punts. e E| ROA recurrent (resultat net recurrent/actius totals mitjans) s'ha situat en el
0,9%.

e EI RORWA recurrent (resultat net recurrent/actius ponderats per risc) és de 1,4%.

Gesti6 de reptes
Gestio de risc
Innovacié
Qualitat

El client és el centre
de I'Organitzacié

Eficiencia
Rendibilitat

Solvéncia
Creixement

Solvéncia Creixement
La prudéncia i la diversificacié defineixen la La gestié dels reptes ha permés consolidar "la Caixa"” com el tercer
politica de riscos de “la Caixa”, cosa que es tra- grup financer espanyol i lider de les caixes espanyoles i europees.
dueix en un bon nivell de solvéncia que supera
els requeriments legals exigits. ® 337.260 milions d’euros de volum total de negoci bancari.
® 3.025 milions d’ euros de resultat atribuible al Grup “la Caixa”.

e E| coeficient de solvencia és d'un 11,5%, el TIER 1 e 1.505 milions d’ euros de resultat recurrent del Grup “la Caixa”.

un 8,3% i el Core Capital un 6,2%. * 18.480 milions d'euros és el valor de mercat de les societats cotitzades.
e La ratio de morositat se situa en el 0,33% ® 9.976 milions d’ euros en plus-values latents, de la cartera d’empreses
e ['evolucié de la cobertura de la morositat ha participades.

millorat situant-se en el 444%. ¢ 10.769 milions d’euros en fons propis.

Valor economic generat, distribuit i retingut de “la Caixa”

(import en milers d'euros) 2006 2005
Valor economic generat 5.221.840 4.151.820
* Marge ordinari 4.331.296 3.800.528
e Altres productes d'explotacié 126.101 102.080
¢ Altres ganancies menys altres péerdues 764.443 249.212
Valor economic distribuit 2.946.388 2.455.953
o Altres despeses generals d'administracio (excepte tributs) més altres carregues d'explotacio 682.770 614.077
* Despeses de personal 1.610.562 1.522.360
® Impost sobre beneficis més tributs inclosos en altres despeses generals d'administracio 277.056 16.516
* Dotacié a I'Obra Social 376.000 303.000
Valor economic retingut 2.275.452 1.695.867

NOTA: Calcul conforme al protocol de la Guia G3 GRI a partir dels comptes anuals de “la Caixa”.
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L'objectiu del Balang Social i del Balang Sostenible és reforcar el compromis de
“la Caixa” amb la societat amb actuacions socials des de I'activitat financera i des
de I'Obra Social i amb la sostenibilitat. La transparéncia i el dialeg amb els grups
d’intereés presideixen totes les actuacions.

&&QQ Ty § o

0&
Confianca & Le’s persones é’
ofF= son el centre
== de I'organitzacio ==
y §.

.
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Confianca

La gesti6 professional del negoci és la
base per generar confianca. Per acon-
seguir-la dels seus clients, “la Caixa”
desenvolupa una politica de riscos
prudent i diversificada, garanteix el
maxim la seguretat de totes les seves
operacions i manté una relacié amb
els clients basada en la responsabili-
tat, la transparéncia i I'ética.

e Standard & Poor’s ha elevat els ratings de
llarg i curt termini de “la Caixa” des de
‘A+/A-1" fins a "AA-/A-1+', respectiva-
ment, amb una perspectiva estable.

e La mesura, el sequiment i gestié del risc
es realitzen d'acord amb les directrius del
Nou Acord de Capitals de Basilea (NACB).

e La proteccié de dades, el secret bancari
i la seguretat en les operacions sén un
principi d’actuacié reconegut i consolidat
a l'organitzacio

Compromis Social

Facilitar I'accessibilitat als productes
i serveis i garantir un servei finan-
cer universal per a que cap persona
quedi exclosa del sector financer sén
els eixos del compromis social amb
els clients.

Accessibilitat

® 5.186 oficines (5.179 oficines al territori
nacional i 7 oficines de representacio a
I'estranger).

® £/ 98% de les oficines de “la Caixa”
s'han dissenyat conforme al model
d’'Atencio Totalment Personalitzada.

® £l 72% de les oficines de “la Caixa” sén
totalment accessibles gracies a la politica
de cota zero.

e Tots els caixers automatics de “la Caixa”,
7.493, disposen de teclats adaptats per a
persones amb dificultats visuals i 66 d'ells
disposen de sistema de veu.

Servei Financer Universal

e "la Caixa” ofereix als seus més de 10
milions de clients solucions financeres
adaptades a les seves necessitats.

® 343.347 empreses son clientes de
"la Caixa”.

e 711.231 nous residents son clients de
"la Caixa”.

® 493.717 clients entre 18 i 25 anys partici-
pen dels avantatges del programa LKXA.

e 1.468.924 de persones majors de 65 anys
es beneficien del Club Estrella.
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Qualitat

Estar a disposicio dels clients sempre
que ho necessiten és una actitud ca-
racteristica de "la Caixa” que es con-
creta a través de la professionalitat
dels seus empleats, i posant a I'abast
de tots ells els mitjans més adequats i
les solucions més innovadores.

e 5,7 milions d’ euros d” inversio en 1+D.
e "la Caixa” és I'entitat financera lider a
Espanya, segona a Europa i tercera al

mon en nombre de caixers automatics.

e 7,8 milions de clients han utilitzat els
caixers automatics realitzant més de
485 milions d'operacions.

e 4,3 milions de clients de Linia Oberta.

¢ 90.122 clients han utilitzat Linia Oberta
Mobil.

® 620.415 clients han utilitzat el sistema
d'alertes SMS de CaixaMobil.

¢ 170.517 enquestes de satisfaccio
realitzades a clients.

* £l 66% dels clients qualifica el servei que
li ofereix "la Caixa” amb una nota
superior a 8 (escala de 0 a 10)

e "la Caixa” és la segona entitat amb
menor nombre de queixes rebudes en
relacié als seu volum de negoci, segons
IGltima memoaria de reclamacions del
Banc d'Espanya.



Confianca

La confianca en I'equip de professionals
que conformen “la Caixa” és la clau
per obtenir la confianca dels clients i
de la societat.

® 23.229 empleats.

® 56,2% d’homes i 43,8% de dones
constitueixen I'equip professional de
"la Caixa".

® 39 anys d’ edat mitjana de la plantilla.

e 12 anys d’ antiguitat mitjana de la
plantilla.

® 0,33 és la taxa de rotacio.

® 100% de la plantilla frueix de contracte
fix o indefinit.

® 81% de la plantilla té formacié oficial
universitaria.

Compromis Social

El respecte als drets humans i el
compromis social de "la Caixa” amb
els seus empleats es concreta en la
igualtat d’oportunitats, la diversitat,
la llibertat d’associacio, la conciliacioé
de la vida personal i professional i els
beneficis socials.

e £[ 57,3% de les noves incorporacions
i el 54,8% de les promocions internes
han correspost a dones.

® £ 7,7% dels carrecs directius estan
ocupats per dones.

e E133,4% dels carrecs de director/subdi-
rector d'oficina estan ocupats per dones.

® E[ 61% dels assessors financers (ASF) son
dones.

e 47 nacionalitats diferents representades a
la plantilla.

e 1.450 empleats realitzen activitats de
voluntariat corporatiu.

e El sistema de complements de retribu-
Ci6 salarial de "la Caixa” per als seus
empleats ha assolit el 2006 una inversié
de 204,20 milions d’euros en mateéria de
serveis i beneficis socials.
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Qualitat

La qualitat de I'equip professional de

"la Caixa” se sustenta en una adequa-
da preparacio i experiéncia per oferir

el millor servei als clients.

e 2,6 milions de trucades ateses al Call
Center d’ Oficines.

* 65% de respostes a les enquestes perio-
diques de mesura de la satisfaccié de les
oficines amb els proveidors interns.

® 66.936 curriculums gestionats en proces-
sos de seleccid externa.

e 4.597 promocions internes.

¢ 12,6 milions d" euros invertits en forma-
Cio¢ interna.

® 568.766 hores de formacio, presencial i
on-line, impartides.

* 10.581 empleats (46% de la plantilla)
han participat en activitats de formacié
interna.

® £l 100% de la plantilla esta subjecta a
retribucié variable en base a I'assoliment
dels objectius individuals o de grup.



Confianca

El compromis de “la Caixa” amb la
societat forma part de la seva identi-
tat i s'explicita a través del conjunt de
la seva activitat financera i de la seva
Obra Social, que arriba als seus més
de 10 milions de clients i a més de
18’6 milions de persones participants/
beneficiaris de la seva Obra Social.

¢ 302,5 milions d’euros canalitzats a través
de I'Obra Social de "la Caixa”.

¢ Adherits al Pacte Mundial de les Nacions
Unides.

¢ 12 Conferencies realitzades en el marc
de la Catedra "la Caixa” d’Economia i
Societat el 2005.

e Membre del Club de I'Excel-léncia en
Sostenibilitat.

Compromis Social

El compromis social de “la Caixa”

es materialitza a través de la seva
contribucié al progrés economic i
social, del desenvolupament d’una
banca sostenible i de la realitzacié de
projectes amb impacte a la societat.

® 0,38% de contribuci¢ al total PIB
espanyol. (any 2006)

e Des de 1995 “la Caixa” ha duplicat el
numero d'empleats.

e Més de 14.000 beneficiaris de la Llibreta
Basica per a persones amb dificultats
d’accés al sistema financer.

¢ 635 projectes de microcredits financats
durant I'any 2006 als quals s'han destinat
8,6 milions d’ euros.

e 12.776 préstecs vigents canalitzats a
través de I'activitat del Mont de Pietat de
"la Caixa”.

e 23 convenis de col-laboracié amb entitats
de nous residents.

® 29 projectes empresarials d’emprenedors
financats a finals de 2006 i 4 projectes
aprovats pendents de materialitzar-se.
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Qualitat

La proximitat de “la Caixa” i de I'Obra
Social a les persones és la clau per
identificar les seves necessitats. La
seva participacié en les nostres activi-
tats és un indicador que ens permet
valorar en quin grau satisfem les
seves necessitats.

¢ 18.644.718 participants / beneficiaris i
31.194 activitats desenvolupades.

e E| Programa de Voluntariat Corporatiu de
"la Caixa”, creat I'any 2005, compta amb
42 associacions i 1.450 voluntaris.



Balancg Social i Balang
Sostenible de “la Caixa”

Confianca

"la Caixa” ha formulat voluntaria-
ment el seu compromis amb el medi
ambient més enlla del marc establert
per la legislacié.

e Obtenci¢ del distintiu de Garantia de
Qualitat Ambiental per a la xarxa de
1.789 oficines de Catalunya.

e "la Caixa” forma part del Programa de
les Nacions Unides per a Entitats Finance-
res (UNEP-FI) des de 2003.

Compromis Social

A través de I'activitat financera i de
I'Obra Social de "la Caixa” es busca
aconseguir un impacte indirecte posi-
tiu que redundi en la millora del medi
ambient.

e 17 operacions en col-laboracié amb
altres entitats per financar projectes de
millora del medi ambient per un import
superior als 1.500 milions d’euros,
dels quals "la Caixa” n'ha assegurat
900 milions d"euros.
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2. Aixi és "la Caixa”

Entorn

Ambiental

Qualitat

"la Caixa” es preocupa per la protec-
Ci6 i conservacio del medi ambient i
s’esforca per minimitzar I'impacte de
les seves activitats.

e Sistema de Gestio Mediambiental per
als Serveis Centrals de la seva seu a
Barcelona.

- Norma ISO 14001.
- Reglament europeu 761/2001 EMAS.

e 25.440 hores de formacié impartides a
prop de 1.700 empleats en el curs “Sis-
tema de Gestié Ambiental ISO 14001".

® El 42% del paper utilitzat a "la Caixa”
és paper reciclat.
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3. Govern Corporatiu de "la Caixa”
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Caixa d'Estalvis i Pensions de Barcelona,
"la Caixa”, és una entitat de caracter
financer, sotmesa al Decret Legislatiu
1/1994, de 6 d'abril, de Caixes d'Estalvis
de Catalunya i inscrita en el registre espe-
cial de la Generalitat de Catalunya. Com a
Caixa d'Estalvis és una institucié financera
de caracter social i de naturalesa funda-
cional, sense anim de lucre, no dependent
de cap altra empresa, dedicada a la capta-
cid, a l'administracié i a la inversié dels
estalvis que li sén confiats.

El govern, régim, administracio, represen-
taci¢ i control de “la Caixa” corresponen,
d'acord amb les competéncies establertes
a la llei i als Estatuts, a I'Assemblea Gene-
ral, al Consell d'Administracié i a la
Comissié de Control.

3.1.1. Assemblea General
L'Assemblea General és I'drgan suprem de
govern i decisio de “la Caixa”. Sense perju-
dici de les facultats generals de govern, sén
competéncia seva de forma especial i exclu-
siva les funcions seglents:

Nomenar els vocals del Consell d'Admi-

nistracio i els membres de la Comissié de

Control.

Apreciar les causes de separacié i revoca-
ci6 dels membres dels 6rgans de govern
abans del compliment del seu mandat.
Aprovar i modificar els Estatuts i el
Reglament regulador del sistema d'elec-
cions dels membres dels organs de
govern.

Acordar el canvi de domicili social.
Acordar la transformacié de I'Entitat, la
fusié amb altres o qualsevol decisié que
afecti la seva naturalesa, aixi com la dis-
soluci¢ i la liquidacio.

Definir les linies generals del pla d'actua-
ci6 anual de I'Entitat.

Aprovar, entre altres, la gestié del Con-
sell d'Administracio, la memoria, el
balanc anual i el compte de resultats, i
|'aplicacid d'aquests a les finalitats pro-
pies de “la Caixa”.

Aprovar la gestié de I'Obra Social, els
seus pressupostos anuals i la liquidacié
d'aquests.

Confirmar el nomenament del Director
General de la Institucio.

Designar, a proposta del Consell d'Admi-
nistracio, les Entitats d'Interés Social que
puguin nomenar consellers generals.
Qualsevol altre assumpte que sigui sot-
més a la seva consideracid pels organs
facultats per fer-ho.
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COMPOSICIO DE L'ASSEMBLEA GENERAL

M EMPLEATS

ENTITATS
FUNDADORES |
D'INTERES SOCIAL

48
(30%)

TOTAL: 160

Il CORPORACIONS
LOCALS

IMPOSITORS

Els membres de I'Assemblea, que tenen la
denominacié de Consellers Generals, vet-
llen per la salvaguarda dels interessos dels
dipositants i clients, per la consecucio
dels fins d'utilitat social de I'Entitat en el
seu ambit d'actuacié i per la integritat
del seu patrimoni, a la vegada que fixen
les normes directrius de l'actuacié de
I'Entitat.

En I'Assemblea hi estan representats els

grups d'interes que hi conflueixen, que la

llei catalana de caixes d'estalvis agrupa al

voltant de 4 sectors:

a) els impositors

b) les entitats fundadores i altres
d'interes social.

¢) les Corporacions Locals

d) el personal de I'Entitat

Els tres primers es troben sempre referits a
I'ambit d'actuacio territorial de “la Caixa” i
aguest mateix requisit va implicit en el
quart. D'acord amb la llei, els percentatges
de representacié de cada un d'aquests sec-
tors han d'estar compresos dins dels limits
seguents:

a) entre el 30% i el 40% en representa-
ci6 dels impositors.

b) entre el 25% i el 35% en representa-
cio de les entitats fundadores i d'inte-
rés social.

¢) entre el 15% i el 25% en representa-
Ci6 de les corporacions locals.

d) entre el 5% i el 15% en representacié
del personal.

La Caixa d'Estalvis i Pensions de Barce-

lona ha concretat en els seus Estatuts

aquests percentatges de la manera
seglent, sobre un total de 160 membres
de I'Assemblea:

a) 58 consellers generals representants
dels impositors, la qual cosa repre-
senta un 36,25%.

b) 48 representants de les entitats funda-
dores i altres d'interés social, la qual
cosa suposa un 30%.

c) 34 representants de les corporacions
locals, la qual cosa suposa un 21,25%.

d) 20 representants dels empleats, la
qual cosa suposa un 12,5%.
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Les Assemblees Generals podran ser Ordi-
naries i Extraordinaries. Les Assemblees
Ordinaries es duran a terme un cop a l'any
dins el primer semestre natural per proce-
dir a I'aprovacio, si s'escau, de la memo-
ria, el balang, el compte de resultats, el
projecte de dotacié de I'Obra Social i a la
renovacio, si correspon fer-ho, de carrecs
del Consell d'Administracio i de la Comis-
si6 de Control, aixi com la discussio i reso-
lucié dels altres assumptes i propostes que
figurin a I'ordre del dia. Les Assemblees
Extraordinaries se celebraran tantes vega-
des com siguin convocades, i solament
podran tractar de l'objecte per al qual
hagin estat reunides.

3.1.2. Consell d’Administracio

El Consell d'Administracio és, d'acord
amb la llei, I'drgan delegat de I'Assemblea
General que té encomanat el govern, la
gestié i I'administracié de la caixa d'estal-
vis, i pot estar format per un minim de 10
i un maxim de 21 membres, i la seva com-
posicié ha de reflectir la composicio de
I'Assemblea.

El Consell de la Caixa d'Estalvis i Pensions
de Barcelona esta format per 21 mem-
bres. Es procedent constatar que, sent la
caixa d'estalvis de més dimensid de tot
I'Estat espanyol, resulta raonable que
s'hagi optat per al nombre maxim de
membres del Consell -de la mateixa
manera que també s'ha fet amb I'Assem-
blea General- per aconseguir una major
representativitat en els organs de govern,
tant des del punt de vista dels quatre sec-
tors d'interés representats, com des del
punt de vista geografic, pels territoris en
que |'Entitat desenvolupa la seva activi-
tat, atesa la relacié intima de les caixes
amb el territori de la seva activitat que es
posa de manifest, de manera especial, en
la distribucié de la seva Obra Social.

Formen part del Consell d'Administracio:
8 vocals representants dels impositors,
dels quals 6 seran elegits, necessaria-
ment, entre els consellers generals d'a-
quest sector i 2 podran ser-ho entre
persones que no siguin consellers



generals i reuneixin els requisits ade-
guats de professionalitat.

6 vocals representants de les entitats
fundadores o institucions d'interes
social, elegits entre els consellers gene-
rals d'aquest sector.

4 vocals representants de les Corpora-
cions Locals, dels quals, 2 seran elegits,
necessariament, entre els consellers
generals d'aquest sector i 2 podran ser-
ho entre persones que no siguin conse-
llers generals i reuneixin els requisits
adequats de professionalitat.

3 vocals representants dels empleats,
elegits entre els consellers generals d'a-
quest sector.

A més dels membres, assisteixen a les
reunions el Director General de "la Caixa”
-que segons llei té dret a vot- i els Direc-
tors Generals Adjunts Executius.

La Comissié d'Obres Socials i la Comissié
Executiva son comissions delegades del
Consell d'Administracié.

La Comissié d'Obres Socials té com a fun-
ci6 proposar al Consell d'Administracio,
per a la seva aprovacio, les obres noves
d'aquesta naturalesa per a les quals s'hagi
demanat suport a “la Caixa”, i els pressu-
postos de les ja existents, aixi com la seva
gestié i administracié d'acord amb criteris
de racionalitat economica i maxim servei
als interessos generals del territori on es
desenvolupen.

La Comissié d'Obres Socials esta inte-
grada pel President del Consell d'Admi-
nistracié i vuit persones elegides pel
Consell d'Administracié d'entre els seus
membres, en proporcié als sectors que
I'integren. Assisteixen a les reunions el
Director General de “la Caixa” i el Direc-
tor Executiu responsable de ['Obra
Social.

La Comissié Executiva és I'organ delegat
permanent del Consell d'Administracio.
Les seves facultats sén totes aquelles que

hagin estat delegades pel Consell d'Ad-
ministracié

La Comissié Executiva esta integrada pels
seglents membres del Consell d'Adminis-
tracié: el President, els Vicepresidents i 4
vocals, pertanyents a cadascun dels sectors
representats a I'Assemblea. Assisteix a les
reunions el Director General de “la Caixa”.

La Comissié d'Inversions i la Comissié de
Retribucions sén comissions creades en el si
del Consell d'Administracié amb funcions
d'informacio.

Té la funcié d'informar al Consell d'Admi-
nistracié o a la Comissié Executiva sobre les
inversions o desinversions que, de confor-
mitat amb la normativa vigent, tinguin un
caracter estratégic i estable. També infor-
mara sobre la viabilitat financera de les
esmentades inversions i sobre la seva ade-
quacio als pressupostos i plans estrategics
de I'Entitat. La normativa vigent estableix
gue s'entén com a estrategica |'adquisicid
o venda de qualsevol participacié significa-
tiva d'una societat cotitzada o la participa-
Ci6 en projectes empresarials amb preséen-
cia en la gestid o en els seus organs de
govern quan impliquin una participacio
total de “la Caixa” que superi el 3% dels
recursos propis computables.

La Comissio d'Inversions esta integrada pel
President del Consell d'Administracié i per
2 consellers, els quals han de ser escollits
atenent la seva capacitat técnica i experién-
cia professional. Assisteix a les reunions el
Director General de "la Caixa”.

Té la funcié d'informar al Consell d'Admi-
nistracié o a la Comissid Executiva sobre la
politica general de retribucions i d'incentius
dels membres del Consell d'Administracio i
del personal directiu.

La Comissié de Retribucions esta inte-
grada pel President del Consell d'Adminis-
tracié i per 2 consellers. Assisteix a les reu-
nions el Director General de "la Caixa”.
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FUNDADORES |
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TOTAL: 21

CORPORACIONS
LOCALS

B IMPOSITORS



COMPOSICIO DE LA COMISSIO DE CONTROL

EMPLEATS

ENTITATS
FUNDADORES |
D'INTERES SOCIAL

Il CORPORACIONS
LOCALS

B IMPOSITORS

3.1.3. Comissié de Control

La Comissié de Control s'estableix com
un organ de supervisio del Consell d'Ad-
ministracio independent d'aquest i que
no hi esta subordinat. Aquesta funcié de
supervisi® no només es concreta en els
aspectes de tipus economic siné que té
un paper preponderant, a més, en els
processos electorals i pot arribar a pro-
posar al Departament d'Economia i
Finances de la Generalitat de Catalunya
la suspensioé dels acords del Consell en el
cas que considerés que vulneren les dis-
posicions vigents.

La seva composicié ha de reflectir amb
criteris proporcionals la representacio
dels diferents grups d'interes a I'Assem-
blea. A més, no hi pot haver duplicitat de
condicio, és a dir, cap entitat pot tenir
representats en el Consell i en la Comis-
sio de Control a la vegada.

Per al compliment d'aquestes funcions,
la Comissid de Control té les seglUents
facultats:
Supervisar la gestié del Consell d'Admi-
nistracio, tot vetllant per I'adequacié
dels seus acords a les directrius i resolu-
cions de I'Assemblea General i a les
finalitats propies de I'Entitat.
Vigilar el funcionament i la tasca desen-
volupada pels organs d'intervencié de
|'"Entitat.
Assabentar-se dels informes d‘auditoria
externa i de les recomanacions que for-
mulin els auditors.
Revisar el balanc i el compte de resultats
de cada exercici anual i formular les
observacions que consideri adequades.
Elevar a I'Assemblea General la informa-
ci6 relativa a la seva actuacio, com a
minim, un cop a I'any.
Requerir del President la convocatoria
de I'Assembla General, amb caracter
extraordinari, quan ho consideri conve-
nient.
Controlar els processos electorals per a
la composicio de I'Assemblea General i
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del Consell d'Administracié, junt amb

el Departament d'Economia i Finances.

Aixi mateix, la Comissi6 de Control

sovint controlara el procés per a la

composicié de la Comissio de Control
renovada.

Assabentar-se dels informes de la

comissi6 delegada d'obres socials i

emetre la seva opinio.

Proposar al Departament d'Economia i

Finances la suspensi¢ dels acords del

Consell d'Administracié en el suposit

que vulnerin les disposicions vigents.

Totes aquelles funcions atribuides al

Comite d'Auditoria per la disposicié

addicional divuitena de la Llei 24/1988,

de 28 de juliol, del Mercat de Valors,

en alld que no resultin ja atribuides per
les funcions anteriors, com son:

a) Informar a I'Assemblea General en
les qUestions que es plantegin en el
seu si en materia de la seva compe-
téncia.

b) Proposar al Consell d'Administracio,
perqué alhora ho sotmeti a I'Assem-
blea General, el nomenament d'au-
ditors de comptes externs.

c) Supervisar els serveis d'auditoria
interna.

d) Coneixement del procés d'informa-
ci6 financera i dels sistemes de con-
trol intern.

e) Relacions amb els auditors externs
per rebre informacié sobre les ques-
tions que puguin posar en risc la
seva independéncia, les relaciona-
des amb el procés de |'auditoria aixi
com aquelles altres comunicacions
previstes a la normativa vigent.

Qualsevol altra que li atribueixi I'As-

semblea General dins de les directrius

marcades als apartats anteriors.

La Comissid de Control esta integrada
per 9 persones elegides per I'Assemblea
General entre els seus membres que no
tinguin la condicié de vocals del Consell
d'Administracio, amb la segtent distri-
bucio:



3 membres del sector d'impositors.

3 membres del sector d'entitats fundado-
res i d'interés social.

2 membres del sector de corporacions
locals.

1 membre del sector d'empleats.

A més dels drgans esmentats anteriorment,
també cal destacar la figura del Director
General de “la Caixa”, com a figura execu-
tiva i a qui la llei atribueix I'execucio dels
acords del Consell aixi com I'exercici d'a-
quelles altres funcions que els estatuts o els
reglaments de I'Entitat li encomanin. La
figura del Director General té una rellevan-
cia especial ja que tot i ser designat pel
Consell ha de ser confirmat per |'Assem-
blea General, tanmateix el seu cessament.
|, en el cas de la legislacié catalana, es déna
la peculiaritat que el Director General té
veu i vot en el Consell d'Administracié.

Hi ha, per tant, una diferenciacié d'organs
amb diferents funcions que porta a un con-
trol d'aquests i a I'equilibri, la qual cosa s'a-
dequa a les recomanacions dels codis de
bon govern. Dins de cada un dels organs
de govern existeix una ponderacid ade-
quada entre els diferents sectors mantenint
la mateixa proporcionalitat.

Pel que fa referéncia a les caracteristiques
dels membres del Consell d'Administracio,
cal assenyalar que no s'han d'aplicar a les
caixes d'estalvis les qualificacions a I'Us en
els codis de govern, ja que pel fet de ser de
caracter fundacional no hi poden existir
consellers dominicals. Tots els consellers
estan adscrits o representen un sector d'in-
terés determinat, per bé que dins dels sec-
tors dels impositors i de les corporacions
locals hi ha la possibilitat que es designin
com a membres del Consell d'Administra-
ci6 fins a dos membres, per a cada un d'a-
quests sectors, entre persones que no tin-
guin la condici® de membres de I'Assem-
blea General i reuneixin els requisits ade-

guats de professionalitat, i sense que aixo
pugui suposar anul-lar la presencia en el
Consell de representants dels grups esmen-
tats que ostentin la condicié de membres
de I'Assemblea.

Pel que fa a la situacid en qué es troben
tant els membres de I'Assemblea com els
membres del Consell d'Administracié i de
la Comissio de Control, la normativa aplica-
ble estableix diferents incompatibilitats, de
manera que no poden ostentar aquests
carrecs:

a) Els fallits o consursats no rehabilitats, aixi
com els condemnats a penes que por-
ten annexa la inhabilitacié per a I'exer-
cici de carrecs publics.

b) Els qui abans de la designacié o durant
I'exercici del carrec incorrin en incom-
pliment de les seves obligacions amb
"la Caixa”.

c) Els administradors i els membres d'or-

gans de govern de més de tres societats

mercantils, els consellers delegats,
membres del consell, directors, asses-
sors i empleats d'altres institucions de
credit o d'empreses que en depenguin,

o de la mateixa Caixa d' Estalvis i Pen-

sions de Barcelona i de corporacions o

entitats que promocionin, sostinguin o

garanteixin institucions o establiments

de credits.

Els funcionaris al servei de I'adminis-

tracié amb funcions que es relacionin

directament amb les activitats propies
de les caixes.

Els carrecs publics de designacié poli-

tica de les administracions publiques i

el President de I'entitat o corporacio

fundadora.

f) Els qui hagin exercit els carrecs de
membre de Consell o de Director
General durant més de 20 anys en la
mateixa Caixa o en una altra absor-
bida o fusionada.

d

~

~

e

Quant a la durada del carrec dels membres
de I'Assemblea, del Consell i la Comissié de
Control, és de 6 anys i poden ser reelegits
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per a un segon mandat si es compleixen els
requisits establerts per al nomenament,
fins arribar de manera continuada o inte-
rrompuda fins a la durada maxima de 12
anys de mandat. En el comput d'aquest
limit no s'inclou el temps que el carrec
s'hagi exercit per raons de substitucio, ja
gue es computara tot el mandat al titular
designat originariament. Transcorreguts 8
anys des de I'acompliment de I'Gltim man-
dat, es comencara a computar novament el
limit fins als 12 anys.

D' altra banda, els consellers generals, els
membres del Consell d'Administracié i de la
Comissié de Control no poden estar lligats
a "la Caixa” o a societats en les quals
aquesta participi en més d'un 25% per
contracte d'obres, serveis, subministra-
ments o feines retribuides durant el periode
gue tinguin aquesta condici6 i en els dos
anys seglients al seu cessament, tret de la
relacié laboral quan la condicié de conseller
la tinguin per representacié del personal.

Cal assenyalar, a més, que la concessié de
crédits, avals i garanties als membres del
Consell d'Administracio, de la Comissié de
Control, al Director General o als seus con-
juges, ascendents, descendents i col-late-
rals fins al segon grau, i també a les socie-
tats en les quals aquestes persones tinguin
una participacié que, de manera aillada o
conjunta sigui majoritaria, o en les quals
exerceixin carrecs directius, haura de ser
aprovada pel Consell d'Administracio i
autoritzada expressament pel Departa-
ment d'Economia i Finances de la Genera-
litat de Catalunya.

Aquest regim també és aplicable a les ope-
racions d'aquestes mateixes persones, fisi-
ques o juridiques, o emeses per aquestes
ultimes, que tinguin per objecte alienar els
seus béns a I'Entitat, drets o valors de pro-
pietat. Estan genericament autoritzades les
operacions relatives a persones fisiques que
no superin la suma de 128.719 euros i les
gue no superin la suma de 321.796 euros
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quan siguin persones juridiques. Tanmateix,
no estan subjectes a cap autoritzacid les
operacions amb persones juridiques amb
qui el carrec directiu es desenvolupi en
representacié de I'Entitat i no tinguin inte-
rés economic personal o familiar directe o a
través de persones interposades.

Des d'un altre punt de vista, en tant que
Entitat emissora de valors, la Caixa d'Estal-
vis i Pensions de Barcelona esta subjecta al
Reglament Tipus Intern de Conducta en el
Mercat de Valors, aprovat per la Confede-
racié Espanyola de Caixes d'Estalvis, al qual
es va adherir mitjancant acord del Consell
d'Administracié del 24 de juliol de 2003,
ratificat el 25 de setembre de 2003. En
aguest Reglament es regulen diverses
materies com el respecte a la legislacio
vigent, I'abUs de mercat, la informacio relle-
vant, les normes generals d'actuacio, I'ac-
tuacié per compte alig, I'actuacid per
compte propi, les operacions per compte
d'administradors o d'empleats d'una altra
entitat, la informacié sobre conflictes d'in-
teressos, les obligacions dels emissors, les
barreres d'informacié, I'drgan encarregat
del seguiment i I'incompliment del Regla-
ment. Es manté, d'aquesta manera, una
norma adaptada a les ultimes modifica-
cions en la materia, introduides per la Llei
44/2002, del 22 de novembre, de Mesures
de Reforma del Sistema Financer que, al
seu torn, s'ha vist desenvolupada i comple-
tada per unes Normes de Desenvolupa-
ment aprovades per I'Entitat i que es refe-
reixen a una série de matéries concretes
com les barreres d'informacio, el tracta-
ment de la informacio privilegiada i els Ili-
bres de registre que sén obligatoris.

Un cop exposat el régim legal aplicable als
organs de govern de la Caixa d'Estalvis i
Pensions de Barcelona es detallen, segui-
dament, algunes de les mesures adopta-
des per I'Entitat, que afecten el Govern
Corporatiu:



1) Per fer front a un dels retrets que tra-

dicionalment s'han dirigit a les caixes,
d'estar subjectes a una influéncia poli-
tica excessiva, la Caixa d'Estalvis i Pen-
sions de Barcelona va optar perque el
sistema d'eleccié de membres de I'As-
semblea General en representacié dels
impositors sigui el de compromissaris
designats per sorteig i eleccio entre els
consellers en cada circumscripcié, ates
que el sistema d'elecci6 directa
podria distorsionar la representacié
d'aquests interessos, ja que existeixen
poques organitzacions de la dimensié
de “la Caixa”, al marge dels partits
politics, per organitzar candidatures i
una campanya electoral autentica en
tot el territori on realitzen la seva acti-
vitat. Amb el sistema de compromis-
saris i la seva eleccié en cada circums-
cripciéd s'intenta evitar que I'eleccid
dels representats dels impositors es
vegi afectada per la politica i que
aquesta pugui tenir una influencia
excessiva a "la Caixa”.

2) Pel que fa a les funcions que en I'ambit

de les societats andnimes la llei atribueix
al Comité d'Auditoria (que és un organ
delegat del Consell d'Administracio),
d'acord amb els estatuts de la Caixa
d'Estalvis i Pensions de Barcelona, s'ha
optat perqué siguin assumides per la
Comissié de Control, ates que aquest
és un organ independent del Consell
d'Administracié i permet acomplir
amb més rigor les recomanacions de
bon govern.

3) S'ha optat per fixar I'edat maxima per

a l'exercici del carrec de vocal del
Consell d'Administracié - aixi com als
membres de la Comissié de Control-
en 78 anys, perd si es complis aquesta

edat durant el mandat es continuaria
I'exercici del carrec fins I'Assemblea
General Ordinaria que se celebri des-
prés d'haver complert I'esmentada
edat. Aixi mateix, per tal d'evitar
nomenaments de curta durada, s'ha
establert que en el moment de I'elec-
Ci6 s'haura de ser menor de 75 anys.

4) Els Estatuts de la Caixa d'Estalvis i Pen-
sions de Barcelona estableixen també
una incompatibilitat, i és que no
poden formar part del Consell d'Ad-
ministracié els qui pertanyin al Consell
d' Administracid o en la Comissié de
Control d'una altra caixa d'estalvis o
entitat de crédit o financera.

Les entitats publiques o privades i les
corporacions locals que estiguin repre-
sentades en el Consell d'Administracié o
en la Comissié de Control d'una altra
caixa d'estalvis no podran tenir els
mateixos representats en la Comissio de
Control de la Caixa d'Estalvis i Pensions
de Barcelona.
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4. "la Caixa” i els seus clients

10 milions de
CLIENTS
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"la Caixa” supera els deu milions de clients
-10.083.517- gracies a un model de gestio
enfocat cap a un assessorament personalit-
zat, professionalitzat i de qualitat, un esperit
d'innovacié present en les constants iniciati-
ves ideades a partir de les diferents necessi-
tats dels clients, i una oferta de productes i
serveis diversa i competitiva.

A través de la seva xarxa de 5.000 oficines,
"la Caixa” posa a disposicié dels seus clients
una plantilla de professionals experta, pro-
xima i dedicada a donar respostes a les
necessitats quotidianes de les persones. La
Responsabilitat Social de I'Entitat té com a
pilar basic els seus valors que guien la res-
posta de “la Caixa” en temes importants per
als seus clients com, per exemple: la solvéncia, la
lluita contra I'exclusié financera, I'accessibilitat als
serveis financers i la satisfaccid pel servei ofert.

D'altra banda, fidel al seu compromis
amb la societat, "la Caixa” desenvolupa
un model de banca universal que busca
I'excel-léncia en el servei financer i no
financer arribant al maxim nombre pos-
sible de clients, les caracteristiques
socials o culturals dels quals requereixen
un tracte i aproximacié especifica.

Per aconseguir formalitzar els compro-
misos amb els seus clients, “la Caixa”
posa a la seva disposici¢ diversos canals
de dialeg a través dels quals, aquests
expressen les seves necessitats, inquie-
tuds i queixes. El temes importants pels
clients reben resposta per part de I'Enti-
tat a través de multiples actuacions,
com es detalla a les pagines seglents.
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Mecanismes de dialeg > | Temes rellevants per a "la Caixa”

« Oficina d'Atencio al Client.

- Teléfon gratuit
« Sistema de cartes al Director General.
« Correu electronic a e-laCaixa

Canals

Seguretat, solvéncia,
transparéncia i confianca

Comunicacions Rebudes a I'Oficina
d’Atencié al Client el 2006:

« Consultes o Suggeriments: 10.419
« Reclamacions o Queixes: 9.145
« Felicitacions: 189

Principals Motius de les Queixes Rebudes
a I’Oficina d’'Atencié al Client:
Accessibilitat als
« 1 Productes serveis financers

« 2 Interaccio / Tracte

« 3 Serveis i Operacions

« 4 Comissions i Despeses
« 5 Targetes de Credit

« 6 Altres

« 7 Entorn / Trasllats

- 8 Imatge / Publicitat

Clients

« Xarxa d'oficines. Parlem?

23.229 empleats i 5.179 oficines de "la Caixa”
repartides per tota la geografia espanyola.

Amplia gamma de productes i serveis
« Enquestes de satisfaccié de clients. adaptats a les necessitats de tots
els col-lectius de clients
170.517 enquestes a clients realitzades el 2006.

. Estudis quantitatius-qualitatius de qualitat i satisfaccié
(FRS / INMARK).

« Analisis i estudis de mercat regulars amb consumidors,

no sempre clients de “la Caixa”.

« Informe del Banc d’Espanya

Innovacié per oferir la millor
qualitat de servei
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> Actuacions de resposta

"la Caixa" desenvolupa una politica de riscos prudent i diversificada que es tra-
dueix en ratios de morositat sistematicament inferiors als del sistema financer
espanyol. “la Caixa” ha estat inclosa en el grup d'entitats financeres espanyoles
de sistemes avancats de gesti¢ del risc i ha pujat els
ratings de llarg i curt termini de “la Caixa” des de ' A+/ A-1" fins a AAY a-1+, res-
pectivament, amb una perspectiva estable.

L'Entitat desenvolupa una prolifica proactiva en la prevencio del blan-
queig de capitals destinant recursos humans a la formacié d'empleats
en aquest ambit.

El conjunt de mesures de seguretat adoptades per “la Caixa” ha conver-
tit les seves oficines en unes de les més segures del sector bancari
espanyol. “la Caixa” és I'entitat financera amb el menor nombre
d'atracaments per oficina en tot el sector.

« La proteccié de dades de caracter personal i el secret bancari sén un prin-
cipi d'actuacié reconegut i consolidat a tota I'organitzacié. “la Caixa” s'ha
convertit en una de les primeres entitats financeres espanyoles que ha
obtingut la certificacié internacional pel seu Sistema de
Gestio de Seguretat de la Informacic.

« Fruit de la seva tasca a favor de la prevencié i deteccié del frau, el 2006
“la Caixa” ha posat a disposicié dels seus clients , un ser-
vei que millora i amplia les cobertures de seguretat amb I'Us de targe-
tesia .

« Per donar resposta al tema del cobrament de serveis, “la Caixa” ha
creat , que ofereix un conjunt de serveis integrats als
seus clients sota una Unica tarifa que és de les més competitives del
mercat.

Amb les seves oficines (40% a la zona tradicional i 60% a la
zona d'expansio), “la Caixa” esta present a tots els municipis espanyols
de més de habitants, en el 86% dels municipis que tenen entre
5.000 i 20.000 habitants, en el 44% dels que tenen entre 3.000 i
5.000 habitants, en el 17% dels que tenen entre 1.000 i 3.000 habi-
tants i en el 1% dels municipis que tenen menys de 1.000 habitants.
El de les oficines s’han dissenyat conforme al model ATP (Aten-
ci¢ Totalment Personalitzada). Actualment el de les oficines son
accessibles a les persones amb discapacitat. Totes les noves oficines que
s'obren es dissenyen amb |'objectiu “cota zero”, el qual determina uns
estrictes criteris d'accessibilitat.

La xarxa de caixers automatics de “la Caixa”, formada per ter-
minals, és la més extensa d'Espanya, la segona d'Europa i la tercera del
mon. D'aquestes, terminals son, a més a més, .
Tots els caixers automatics de “la Caixa” disposen de teclats adaptats
a les persones amb discapacitat visual. L'Entitat ha posat en funciona-

ment un pla d’adaptacié per a que I'any 2010, com a minim, una ter-
minal en cada una de les oficines compleixi al 100% tots els requisits
d'accessibilitat fisica, sensorial o psiquica.

« Aquesta politica ha portat a “la Caixa” a convertir-se en la primera
entitat d’Espanya que té un servei de banca on-line accessible. El ser-
vei de banca electronica ha obtingut I'acreditacié de nivell
“A" d'acord amb les normes internacionals d'accessibilitat

, determinades per
per a I'operativa habitual, que és la que representa més del 50%
de les operacions realitzades pels clients. També la pagina web de “la
Caixa” ha aconseguit el nivell “"AA".

« EI 2006 "la Caixa” ha potenciat tots els seus canals electronics amb

nous serveis i avantatges que faciliten |'operativa dels clients. Dels

de clients que hi ha amb contracte de , prop

de han operat a través d'Internet realitzant
d'operacions.

“la Caixa” desenvolupa un model de banca universal enfocat al servei i
atencio a les necessitats i demandes especifiques dels seus més de

de clients, entre els que figuren joves, persones grans, families,
nous residents, petites i mitjanes empreses, el sector agrari, etc. L'estreta
relacié entre el personal de la xarxa d'oficines i els clients permet que, de
forma constant, es crein nous productes i serveis financers i no financers,
d'acord amb aquestes necessitats reals.
El , que integra tots els productes i serveis dissenyats espe-
cificament per a joves d'entre 18 i 25 anys, compta amb clients
que poden disfrutar de diferents productes com el ,la

,ol , I Uinica del mercat que permet al titular
tornar a disposar de part del capital amortitzat per fer front a les noves
necessitats de financament. A més a més, aquest programa ofereix als
joves avantatges en I'ambit de I'oci, descomptes en benzina, aixi com dife-
rents serveis a través de la seva linia especifica de targetes.
El ofereix a les persones majors de 65 anys o més,
productes i serveis amb avantatges exclusius. Actualment es beneficien de
les condicions d'aquest Club clients, dels quals tenen
la seva pensié domiciliada a “la Caixa”. A més a més “la Caixa” ha llancat
la per facilitar ingressos addicionals que complementin les
seves pensions.

« Un de cada tres nous clients de “la Caixa” és nou resident, cosa que
demostra I'acceptacié dels serveis dissenyats especialment per a
aquest col-lectiu, com poden ser les targetes ,

, 0 el servei . En aquest marc, I'Entitat va
ser la primera en posar a disposicié dels seus clients un servei multi-
canal per enviar diners a I'exterior. Dins del portal de “la Caixa” s'ha
creat també un site especific per a nous residents amb informacio
general sobre finances i sobre els productes i serveis de |'Entitat d’es-
pecial interés per a aquest col-lectiu. “la Caixa” té subscrits acords
amb bancs de 13 paisos i al gener de 2007 se n’incorporaran 3 més.

- Les necessitats operatives de les empreses clients de “la Caixa”
sempre es poden resoldre pel sistema de “banc a casa”, anomenat

, un servei que ha merescut en repetides oca-
sions la millor qualificacio del sector realitzada per entitats indepen-
dents valorant la seva funcionalitat i la cobertura de totes les neces-
sitats de I'empresa.

. "la Caixa” té productes especifics per atendre les necessitats dels
seus clients del sector agrari, tant de forma individual com per a les
cooperatives agricoles i ramaderes. Per a la comercialitzacié d'a-
quests productes |'Entitat compta amb especialitzades en aquest
sector.

La innovaci6 forma part de la cultura de “la Caixa” i consisteix en con-
vertir les idees en valor.

L'any 2006 la inversio destinada per “la Caixa” a tecnologia ha arribat
a , i la inversio en projectes 1+D relacionats amb
I'accié comercial i amb la seguretat en les transaccions ha sigut de

Al llarg de 2006 s'han implementat tot un conjunt d’iniciatives fruit
del constant esfor¢ d'innovacié de I'Entitat. Entre elles destaquen la
digitalitzacié de firmes i documents d'identitat dels clients, el servei

, la plataforma de pagament per a gestors o la instal-lacié
de maquines truncadores de xecs a les empreses per eliminar I'ingrés
de xecs a les oficines.

« "la Caixa” té un model propi per mesurar la qualitat que ofereix als
seus clients particulars i d’empreses. Per aixo, realitza estudis qualita-
tius i quantitatius per mesurar la qualitat del servei que ofereix i posa
a disposici¢ dels clients diversos canals a través de I'Oficina d'Atencié
al Client per a que tots puguin transmetre els seus comentaris, opi-
nions i queixes.
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EVOLUCIO DEL NOMBRE DE CLIENTS
DE "LA CAIXA” (en milers)

10.083
8.744 9154

8.285

02 03 04 05 06

BASE DE CLIENTS DE “LA CAIXA" (en milers)

8.990
8.636
8.310

400

04 05 06 04
Empresaris individuals

Particulars
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"la Caixa” compta entre els seus més de
10 milions de clients amb una amplia
diversitat territorial, generacional i cultu-
ral, entre d'altres caracteristiques. Clients i
usuaris que conformen un public hetero-
geni que demana diferents solucions i
métodes d'aproximacio.

La progressié de “la Caixa” és constant
a la geografia espanyola i el creixement
en nombre de clients no ha tingut I'exer-
cici 2006 com a excepcié. En aquest sen-
tit, més de 477.000 nous clients han
posat la seva confianca en “la Caixa” a
Espanya, experimentant un creixement a
totes les comunitats autdnomes de I'Es-
tat Espanyol.

L'orientacié de les necessitats
dels clients de "la Caixa”

Les modalitats d’economies que conviuen
en tot el territori (particulars, empresaris
individuals, grans empreses...) requereixen
tractaments especifics per cobrir inquie-
tuds i necessitats concretes.

"la Caixa” concreta diverses iniciatives
orientades a diferents col-lectius d’edat
per a la captacio i fidelitzacié dels clients.
L'Entitat experimenta un creixement en
tots i cada un dels grups d'edat.

494 572

285 311

La diversitat dels clients

de "la Caixa”

El fenomen de la immigracié ha significat
una diversificacié social i cultural en el
perfil del client tipus de "la Caixa”, fet
que ha originat una important politica
d’aproximacié a les seves necessitats en
els Ultims exercicis.

Prop del 30% dels nous clients de “la Caixa”
so6n nous residents, per la qual cosa la sen-
sibilitzacié vers aquest col-lectiu social es
presenta com una de les claus per al futur
de qualsevol entitat financera, com s'espe-
cifica a I'apartat 4.7.3.

A les xifres de clients de "la Caixa” hi des-
taquen paisos de Llatinoameérica, Asia o
Africa, territoris amb fortes i tradicionals
relacions migratories amb el nostre pafs.

TOTAL PROCEDENCIA DELS CLIENTS
PARTICULARS (RESIDENTS) D'ALTRES
NACIONALITATS

05 06 04 05
Empreses

42
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157 164 177
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NOMBRE DE CLIENTS | EVOLUCIO DEL CREIXEMENT
PERIODE 2004-2006

Astaries  Cantabria Pais Basc Navarra
78.324 (+44%) 76.552 241.032 68.215
+19%)  (+24%) (+19%) |, Rioja

37.485 (+16%)

Comunitat de Madrid

1.114.074 (+15%) Balears

486.027 (+4%)
=

Comunitat
Valenciana
656.708
(+17%)

Canaries - Mdrcia
v 256.333 (+16%) ﬂ 193.326 (+26%)

o y Ceuta 8.249 (+33%)
< o A . Melilla 4.611 (+32%)

PROCEDENCIA DELS CLIENTS PARTICULARS (RESIDENTS) D’ALTRES NACIONALITATS
PERIODE 2004-2006

4. "la Caixa” i els seus clients

TOTAL 711.231
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10 milions de

CLIENTS

RATIO DE MOROSITAT

0,45%
0,39%

J I |
04 05 06
COBERTURA DE MOROSITAT
444%
379%
340% I
04 05 06

La confianca és un valor fonamental per a
les persones que treballen a "la Caixa”.
Aquesta confianca es basa en la seguretat
i professionalitat que es transmet des de
la gestio del negoci; i es materialitza en la
solvencia, la gestié prudent del risc i la
lluita contra el frau, entre d'altres.

4.4.1. Qualitat de I'Actiu, Gestio del
Risc i Solvencia de “la Caixa”

La voluntat de "la Caixa” és avancar en la
gestio del risc d'acord amb el marc norma-
tiu vigent.

Sobre aquests riscos s'apliquen des de fa
anys un conjunt d'eines i técniques de
quantificacié i seguiment que es consi-
deren adequades i d'acord amb els
estandards i millors practiques per a la
seva gestio.

Totes les actuacions en l'ambit de la
mesura, el seguiment i la gestié del risc es
realitzen d’acord amb les directius del Nou
Acord de Capitals de Basilea (NACB). El
Grup "la Caixa” comparteix la necessitat i
la conveniéncia dels principis que inspiren
aquest nou acord, que estimula la millora
en la gestié i quantificacié dels riscos.

Com a culminacié dels esforcos realitzats
des de I'any 1999 per assolir I'adequacio a
les exigencies de la nova regulacié de
recursos propis, el Consell d’Administracid
de "la Caixa”, en linia amb els suggeri-
ments del Banc d’Espanya, va aprovar el
juliol de 2005 un Pla Director d'Adaptacio
al NACB.

El desembre de 2006, la ratio de solvéncia
del Grup era d'un 11,5%, el Tier 1 (recur-
sos propis basics o de primera categoria)
un 8,3% i el Core Capital, un 6,2%.

L'agéncia de qualificacio Standard &
Poor’s ha pujat els ratings de llarg i curt
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termini de "la Caixa” des de 'A+/A-1" fins
a 'AA-/A-1+', respectivament, amb una
perspectiva estable.

L'augment de la qualificacié reflecteix la
continua millora de la rendibilitat recu-
rrent del negoci bancari de “la Caixa”, la
reduccid de la seva exposicid al risc de
mercat i la positiva evolucié de la seva sol-
véncia. La futura negociacié en borsa de
part de la cartera de participacions del
Grup i I'estratégia enfocada al creixement
organic de lI'entitat reforcen aquests
aspectes.

Per recolzar la presa de decisions de les
oficines i analistes de risc, aixi com per
agilitzar la resolucié de les sol-licituds,
"la Caixa” disposa de diferents eines per
mesurar la probabilitat d'entrada en
borsa dels seus clients i les pérdues espe-
rades i inesperades de les operacions.

En el segment de particulars aquesta ges-
ti6 del risc es tradueix en un conjunt d’ei-
nes de scorings, tant reactius com proac-
tius destinats a la concessié d'operacions i
al seu seguiment posterior.

En el segment d’empreses, es disposa d'ei-
nes de rating que van des de les microem-
preses fins a les grans corporacions, pas-
sant per les promocions immobiliaries.
Aquestes eines tenen com a objectiu servir
de recolzament a la xarxa tant en I'analisi
d’expedients, com en el seguiment dels
clients. Com detalla el Pla Estratégic de
"la Caixa”, I'Entitat treballa a consciencia
per oferir el millor servei a aquest seg-
ment, en especial al de les pymes. De la
mateixa manera, i per garantir la qualitat
de la cartera, existeix una unitat indepen-
dent de seguiment que analitza el possi-
ble deteriorament dels diferents riscos.

Aquest conjunt de politiques es tradueix
en ratios de morositat sistematicament
inferiors a les del sistema, aixi com en
ratios de cobertura i nivells de capitalitza-



ci6 molt per sobre del sector, com queda
reflectit en els grafics.

4.4.2. La Seguretat dels Clients
Externs i Interns

Per garantir la seguretat de clients i emple-
ats, les oficines de “la Caixa” estan prepa-
rades per minimitzar el risc d'atracament i
robatori. A més a més, algunes oficines es
doten de mesures addicionals no exigibles
per llei com equips de captacio i registre d'i-
matges digitals, porta exclosa d'accés a
zona de seguretat, dispensadors i recicla-
dors automatics d'efectiu o control indivi-
dualitzat d'accés mitjancant arc detector de
metalls. Durant el primer trimestre de 2007
es millorara el control de I'accés a les ofici-
nes ubicades en zones de més alt risc, ins-
tal-lant excloses de seguretat i interfonos o
videoporters. D'altra banda, totes les ofici-
nes de “la Caixa” compten amb un pla d'e-
mergéncia desenvolupat i implantat.

Dins d'aquest marc, i en base al compromis
de “la Caixa” de fomentar el respecte als
drets humans, tots els vigilants de seguretat
que treballen per a I'Entitat han realitzat el
Curs d'Habilitacio per a Vigilant de Segure-
tat, en el qual s'estudia I'Article 18 de la
Constitucio Espanyola sobre els Drets Fona-
mentals de les Persones. De la mateixa
manera, i de forma voluntaria, els vigilants
de seguretat poden realitzar el Curs Multi-
média Area Legal i el Curs de Reciclatge
sobre Normativa Juridica Aplicada a I'Ope-
rativa, en qué s'estudien aspectes dels drets
humans importants per a la seva activitat.

D'altra banda, "la Caixa” vol fomentar,
també, I'abast de la seguretat a través d'ex-
positors a l'interior de les seves oficines i a
través d'una formacié especifica per a
empleats designats responsables en cas d'e-
mergencia, aixi com per a empleats d'edifi-
cis centrals o singulars i per als delegats de
prevencié. Paral-lelament, a través d'Inter-
net, es poden consultar les instruccions a
seguir en cas d’emergencia, aixi com rebre
informacié en prevencié de riscos laborals.

4.5.1. Prevencié6 del Blanqueig de

Capitals i Politiques Anticorrupcio
El blanqueig de capitals intervé en els sis-
temes financers a nivell mundial provo-
cant danys en la reputacié de les institu-
cions financeres i afeblint les seves rela-
cions amb els intermediaris, els regula-
dors i amb el public en general. Com a
resposta a aquest fet, nombrosos paisos
de tot el moén estan aprovant o perfec-
cionant lleis en aguesta matéria d'acord
amb el progressiu marc de mesures de no
corrupcié ni foment de la mateixa que
propugna la RSC.

La llei 19/93, modificada per la llei 19/03
de Moviments de Capitals i Mesures de
Prevenci¢ de Blanqueig de Capitals, esta-
bleix que els subjectes obligats han de
comptar amb politiques expresses d’ac-
ceptacio i coneixement de clients. Aques-
tes politiques ajuden a protegir la reputa-
ci6 de les entitats financeres i la integri-
tat dels sistemes bancaris, ja que redueix
la probabilitat que es converteixin en
vehicles o victimes del crim financer.

"la Caixa” adopta mesures concretes per
garantir la identificacio dels clients, I'es-
tabliment de sistemes de control intern,
la formacié i informacié del seu personal
respecte a aquestes obligacions i la
maxima col-laboracié amb les autoritats.

Les xifres del 2006 sobre el personal
dedicat a la prevencié de blanqueig de
capitals es manté respecte a les del 2005
amb un equip de 25 persones que
col-laboren en aquesta tasca i 12 perso-
nes que centren en exclusiva la seva acti-
vitat en la materia.

Tots els empleats de la Xarxa Territorial
tenen a la seva disposicié des de I'any
2000 un curs de prevencié de blanqueig
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PROFESSIONALS DE “LA CAIXA”
DEDICATS A LA PREVENCIO
DE BLANQUEIG DE CAPITALS

25

25
23
12 12
10
04 05

06

H Professionals que
es dediquen exclusiva-
ment a la prevencio
de blanqueig de
capitals

B Professionals que
col-laboren en la
prevencié de
blanqueig de
capitals

N° TOTAL D'OPERACIONS DETECTADES
A TRAVES DEL SISTEMA D’ALERTES
DE "LA CAIXA"

920
75
I 57
04 05 06
N° TOTAL D'OPERACIONS INVESTIGADES

PER LA UOPBC COM SENSIBLES
AL BLANQUEIG DE CAPITALS

763
591
] l
04 05 06
N° TOTAL D'OPERACIONS COMUNICADES
AL SERVEI EXECUTIU DE LA COMISSIO

DE PREVENCIO DEL BLANQUEIG DE
CAPITALS DEL BANC D’ESPANYA

290
223
191 l
04 05 06

de capitals integrat a la Intranet de I'En-
titat, per sensibilitzar i preparar als treba-
lladors davant de casos de manifesta
il-legalitat constitutius de delicte i corrup-
ci6. L'any 2006, 2.229 empleats han par-
ticipat en el procés de formacio en
aquesta materia i el van finalitzar un total
de 178 empleats.

Durant I'exercici 2006, la Unitat Operativa
de Prevenci6 de Blanqueig de Capitals
(UOPBC) ha investigat un total de 591 ope-
racions, i n'ha detectat 57 casos a través
del sistema d’alertes de "la Caixa”. 223
d'aquestes operacions es van comunicar al
Servei Executiu del Banc d’Espanya.

4.5.2. Respecte a la Intimitat i
Confidencialitat de la Informacio
“la Caixa” compleix de forma rigorosa la
legislacié vigent en matéria d'intimitat,
proteccioé de dades de caracter personal i
secret bancari. A més a més, I'Entitat
manté inscrits en el Registre General de
Proteccid de Dades tots els fitxers sota la
seva responsabilitat que contenen dades
de caracter personal, disposa d’un docu-
ment de seguretat d'obligat compliment
per a tot el personal amb accés a les
dades automatitzades de caracter perso-
nal i als sistemes d'informacio, i ha adop-
tat les mesures tecniques i organitzatives
necessaries per mantenir el nivell de
seguretat requerit, segons la naturalesa
de les dades personals tractades i les cir-
cumstancies del tractament, amb I'objec-
tiu d'evitar la seva alteracio, perdua, trac-
tament o accés no autoritzat.

Els esforcos en aquest camp s'amplien
amb una série de normes internes, entre
les quals: la norma 47 “Tractament i
Confidencialitat de les Dades Personals”
i el seu Document Annex “Secret Ban-
cari, Intimitat, Proteccié de Dades i Bon
Us de la Informacié”; la Norma 66 “Segu-
retat Informatica”; els Reglaments de
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Seguretat o el Codi de Conducta Telema-
tic, de regulacié d’actuacions i operatives
vinculades a la proteccié de la intimitat,
de les dades de caracter personal i bon
Us de la informacid. Per aix0, és necessari
que els treballadors siguin competents
en aquest terreny. Es per aquest motiu
que "la Caixa” imparteix formacié als
nous empleats, i duu a terme, de manera
periodica, accions divulgatives i de for-
macio6 dirigides a tota la seva plantilla.

4.5.3. Proteccié Contra el Frau. La
Seguretat Fomenta la Confianga
Amb I'objectiu d’oferir la maxima tran-
quil-litat als clients i dotar-los d’una segu-
retat total en cas d'usos irregulars, durant
I'any 2006 s'ha creat CaixaProtect®, un
servei pioner a Espanya que garanteix als
clients proteccié davant qualsevol opera-
cié fraudulenta no realitzada pel titular a
Linia Oberta, caixers automatics i amb tar-
getes de "la Caixa”.

El servei CaixaProtect® és gratuit i d"apli-
cacio immediata a qualsevol dels seus
clients que realitzin operativa multicanal,
una xifra que el desembre de 2006 supe-
rava els 10 milions.

Aguest servei ha estat possible gracies al
desenvolupament tecnologic de “la Caixa”
per prevenir i detectar els usos fraudulents
amb targetes i amb el servei on-line, Linia
Oberta. "la Caixa” abona els imports de
qualsevol operacio fraudulenta realitzada
fins a dos dies després del bloqueig de la
targeta, incloent-hi els reintegraments
realitzats en caixers automatics, i, en el
cas de Linia Oberta, fins a trenta dies
després de la reclamacié.

El servei CaixaProtect® també activa un
sistema d'alertes al teléfon mobil per
operacions de compra, disposicié d'efec-
tiu amb targeta o transferéncies des de
Linia Oberta i caixers d'imports elevats.
D’'aquesta manera s’obre als clients la
possibilitat de realitzar un seguiment de



2004 2005 2006
% de les dades de clients coberts
pels procediments de proteccio 100% 100% 100%
de dades.
Ne° i tipus d’infraccions comeses en 1 sanci¢ de 1 sanci6 de 2.000 euros
el marc de les normatives sobre el 120.000 (LSSI) i 4 de 60.101,22 euros
respecte a la intimitat del client. euros cada una (LOPD)
N° de accions legals per comportament
de competencia deslleial, defensa de 1 sancio de
la competéncia i practiques de monopoli ~ 300.000 _
i els seus resultats. euros

les seves operacions més importants de
forma gratuita.

4.5.4. Etica i Transparéncia de

la Informacié Comercial
L'acompliment de la normativa legal i
dels diferents codis d'autocontrol deon-
tologic voluntaris és un dels eixos d'ac-

tuacié de “la Caixa”, no només en la
seva oferta de productes i serveis, sind
també en la forma en qué aquests es
comuniquen.

Respecte als requeriments legals sobre
ofertes no fraudulentes, “la Caixa”
observa les obligacions establertes a les

Se ure{_?t
garantida

Ara, amb
CaixaProtect"

El phising o "pesca electronica" consisteix en suplantar mis-
satges de correu electronic d'una determinada entitat finan-
cera per a intentar aconseguir les claus secretes dels usuaris
de banca electronica amb la intencié d’emmagatzemar i uti-
litzar aquestes dades de forma fraudulenta.

Per a evitar aquests tipus d’estafes cal tenir en compte que
“la Caixa” mai demana per correu electronic cap tipus d'in-
formacié financera del seus usuaris com poden ser contra-
senyes, numeros de targeta o claus personals. A més, tot i
que els correus electronics poden ser molt elaborats, existeix
una serie d’elements que estan sempre presents en els
correus de “la Caixa"” i serveixen per a identificar |'autentici-
tat o no d'un missatge. Els correus electronics de “la Caixa”
inclouen sempre el nom i el cognom de I'usuari i quan s’en-
tra en el servei de banca electronica apareixen les dades de
|"Gltima connexi6 al sistema en la banda inferior esquerra i el
nom i cognom de |'usuari a la part superior.

En cas de dubte, “la Caixa” posa a disposicié dels seus usua-
ris un telefon d’atencié al client (902 115 007) i un apartat
en la seva pagina web sobre seguretat on, entre d‘altres
coses, s'expliquen les 10 regles basiques sobre la seguretat
on-line.
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10 REGLES BASIQUES SOBRE LA SEGURETAT ON-LINE

1No s’han d’obrir els missatges electronics d'origen des-
conegut.

2 No s’han de facilitar dades personals ni codis PIN d'accés.

3 No s'han d’obrir arxius de remitents desconeguts.

4 No s'han d'apuntar les claus d'accés PIN en cap document. Hi
ha que deixar la targeta de coordenades Targeta Linia Oberta
en un lloc segur.

5 No s'ha d'utilitzar PIN trivials o facils de deduir.

6 No s’ha de confiar mai de regals i promocions facils d’ob-
tenir ni respondre a missatges que demanin informacio
urgent.

7 Es necessari tenir un sistema antivirus, utilitzar-lo i
actualitzar-lo periddicament. També és recomanable ins-
tal.lar un sistema per a evitar programes espia i de publi-
citat no desitjada.

8 Es necessari tenir actualitzat el navegador i instal.lar les
actualitzacions del sistema operatiu.

9 Es important considerar unes normes minimes de pro-
teccio de |'ordinador.

10 Es necessari mantenir-se informat sobre la seguretat
general en |'Us d'Internet.
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lleis 34 i 26 de 1988, sobre publicitat i
disciplina i intervencié a les entitats de
credit, respectivament. La primera con-
templa aspectes com la reproduccié de
bitllets i monedes, la imatge de les perso-
nes, I's infantil i les publicitats licites i
il-licites, entre d'altres normes. La
segona, en canvi, regula les condicions
d’'informacié del tipus d’'interés, comis-
sions i obligacions d'informaci¢ als
clients, seguint els requisits marcats pel
Banc d'Espanya.

"la Caixa” assumeix |'acompliment del
Codi General de Conducta Publicitaria de
les Institucions d’Inversié Col-lectiva i
Fons de Pensions (INVERCO), aixi com els
codis d'autocontrol elaborats per I'Asso-
ciacio per a I’Autoregulacio de la Comu-
nicaci6 Comercial, de la qual I'Entitat
n'és membre. Entre aquests codis cal
citar el Codi de Conducta Publicitaria,
gue esta basat a la vegada en el Codi
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Internacional de Practiques Publicitaries
de la Cambra Internacional de Comerg
(ICC- International Code of Advertising
Practice) i en els seus principis basics de
veracitat, legalitat, honestedat i lleialtat de
les comunicacions comercial, o el Codi
Etic de Comerc Electronic i Publicitat Inter-
activa que inclou tant les comunicacions
comercials com els aspectes contractuals
en les transaccions comercials realitzades
a través d'Internet i altres mitjans electro-
nics.

Per acabar, cal destacar el Codi Intern de
I'’Area de Serveis de Marketing i Publicitat
que estableix una serie de normes basiques
d'actuacions en ambits com el respecte
dels drets constitucionals, la igualtat entre
home i dona, la protecci¢ dels drets d'i-
matge i la transparéncia. Aixi, la publicitat
no pot contenir informacions que siguin
falses, ambigues, inexactes, exagerades o
que, de qualsevol manera, puguin induir a
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error amb la finalitat d’enganyar als clients
sobre els beneficis del contingut transmes.
Com ja va succeir en anys anteriors, en I'e-
xercici de 2006 no hi consten informa-
cions o resolucions contraries a “la Caixa”
en mateéria de publicitat o informacié de
productes.

4.5.5. Relacié amb els

Mitjans de Comunicacio

La politica de comunicacié de “la Caixa” es
desenvolupa sota els principis de credibili-
tat, transparéncia informativa, eficiéncia i
rigor. Un dels seus objectius principals és la
transmissié dels valors fundacionals de I'En-
titat, que inclou el servei a la societat on
desenvolupa les seves activitats financeres.

Per dur a terme la seva tasca, “la Caixa” té
un Gabinet de Premsa que manté una rela-

El projecte CiberCaixa: Quadem després de
dasse consiFteix a instal lar espais ludico-

am 9! programa és donar suport als nens i les nenes
en el seu procés de socalitzatid en un entom

. d'educacid ro formal durant Mhorari extraescolar i

els peripdes de vacances.

b Mg e and

ci¢ fluida amb els mitjans de comunicacio,
als quals atén en les seves peticions, trans-
met |'activitat rellevant de I'Entitat i procura
traslladar els principis que regeixen cada un
dels projectes que es desenvolupen.

Amb la finalitat de facilitar als professionals
de la comunicacié el seu accés a la informa-
ci¢, dins de la pagina web de I'Entitat s'in-
clou un espai especific, anomenat Sala de
Premsa (www.premsacaixa.com) per mos-
trar tota la informacié rellevant sobre “la
Caixa” i la seva Obra Social. En aquesta
web, els mitjans de comunicacié poden tro-
bar actualitzades, les dades i xifres corpora-
tives, els productes i serveis, les tarifes i
comissions en vigor i les Ultimes novetats en
productes i operacions. A més a més, a tra-
vés de la Mediateca és possible accedir a un
arxiu de notes de premsa i fotografies.
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RODES DE PREMSA ORGANITZADES
PER “LA CAIXA” EL 2006

23

Negocis Corporatives /

Institucionals
TOTAL: 32

NOTES DE PREMSA ELABORADES | EMESES
PER “LA CAIXA" EL 2006

63
57
Negocis Corporatives /
Institucionals
TOTAL: 120

ALTRES ACTES INFORMATIUS
REALITZATS PER “LA CAIXA" EL 2006

23

2 3
I

B ENTREVISTES A
L'ALTA DIRECCIO

B ACTES D'EMPRESA
TOTAL: 41

B ENTREVISTES
REGIONALS

CATEDRES



10 milions de

CLIENTS

PRESENCIA AL TERRITORI DE LES
OFICINES DE “LA CAIXA"

100%
86%
44%
17%
1% -
HFINS A M DE 1.001 A DE 3.001 A
1.000 HAB. 3.000 HAB. 5.000 HAB.
M DE 5.001 A MES DE
20.000 HAB. 20.000 HAB.
DISTRIBUCIO DE LA XARXA
D’OFICINES DE "LA CAIXA”
5.179
4974 A ,
4763 & +4,1%
+4,4%
04 05

El concepte d'accessibilitat, per “la Caixa”,
té un significat propi que es tradueix en la
proximitat al client a través de la xarxa d'o-
ficines, I'eliminacié de barreres fisiques o
sensorials, i la superacié de I'exclusié finan-
cera. L'Entitat ha experimentat, també
durant I'any 2006, una expansio territorial
que l'apropa més al client i la converteix
en I'entitat financera amb major preséncia
al territori.

La progressiva implantacié de “la Caixa”
ha anat rebaixant any rere any les xifres de
la mitjana d’habitants per oficina. Les esta-
distiques mostren una preséncia esglao-
nada d'acord amb el nombre d'habitants de
municipis. Aixi, amb una forta preséncia a
les grans concentracions urbanes, I'Entitat
té oficines a practicament el 100% de totes
les poblacions amb més de 20.000 habi-
tants, en un 86% de les poblacions d’entre
5.001i20.000 habitants, en un 44% de les
gue tenen entre 3.001 i 5.000 habitants en
un 17% d'aquelles poblacions d'entre
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1.001 i 3.000 habitants i en un 1% de les
poblacions amb més de 1.000 habitants.

4.6.1. Preséncia Territorial de "la Caixa”
"la Caixa"” posa a disposicid dels seus
clients 5.186 oficines al territori espanyol i
7 oficines de representacié a I'exterior
(Mila, Stuttgart, Porto, Lisboa, Brussel-les,
Londres i Casablanca), sumant un total de
5.168 oficines. Aixo consolida la xarxa de
"la Caixa” com la més potent d'Espanya.

El nombre total d'oficines de "la Caixa”
s'ha incrementat un 8.5% en el periode
2004-2006.

La preséncia creixent i la proximitat d'una

entitat com “la Caixa” al territori espanyol

es fan paleses en els segiients indicadors:
La mitjana de clients per oficina és de
1.947, xifra que suposa un increment de
I'1% en el periode 2004-2006.
La mitjana de clients per empleat és de
434, xifra que suposa un increment del
3% en el periode 2004-2006.




4. "la Caixa” i els seus clients
Compromis Social

DISTRIBUCIO TERRITORIAL DE LES OFICINES DE “LA CAIXA” PER CC.AA. MITJANA D'HABITANTS
| EVOLUCIO DEL CREIXEMENT PER OFICINA "LA CAIXA"
Periode 2004-2006
9.261
Asturies Cantabria . 8.868
75 (+8) 44 (+5) pa: EREIE 8.517
Pais Basc 54 (+2)
170 (+8) o
La Rioja
04 05 06

Comunitat de Madrid

751 (+68) Balears

242 (+6) =

Ay

P 2
Comunitat
Valenciana

478 (+67)

Mdrcia
131 (+25)

Canaries

% 150 (+21) o

L ( @ .l Ceuta / Melilla 6 (+1) MITJANA DE CLIENTS
o ‘ o PER OFICINA “LA CAIXA"
1.947
1.931
1.922
Preséncia de les Oficines de "la Caixa” per Comunitats Autonomes
Oficines Oficines del sistema % Penetracio 04 05 06
de "la Caixa” bancari espanyol

Andalusia 607 6.276 9,7

Arago 93 1.707 54

Asturies 75 905 8,3

Balears 242 1.168 20,7

Canaries 150 1.264 11,9

Cantabria 44 469 9,4

Castella i Lleo 201 2.946 6,8

Castella - La Manxa 114 1.836 6,2

Catalunya 1.789 7.665 23,3

Ceuta i Melilla 6 42 14,3 MITJANA DE CLIENTS

Valéncia 478 4,522 10,6 PER EMPLEAT "LA CAIXA”
Extremadura 64 1.159 55

Galicia 182 2.417 7,5 . 434
La Rioja 28 460 6,1

Madrid 751 5.395 13,9 421

Murcia 131 1.215 10,8

Navarra 54 680 7.9

Pais Basc 170 1.761 9,7
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4.6.2. Eliminacio de Barreres.
Adaptacio i Accessibilitat

d’ Oficines

La voluntat de "la Caixa” és oferir un ser-
vei de qualitat i innovador als seus més de
10 milions de clients a Espanya, reflectint
la seva vocacio social a través d’una poli-
tica d'eliminacié de barreres arquitectoni-
ques, tecnologiques i de comunicacié per
facilitar I'accés a I'Entitat a totes les perso-
nes. L'eliminaci6 d'aquestes barreres
suposa una prioritat per oferir al client
una atencié optima, per la qual cosa la
sensibilitat social de I'Entitat no només
centra els seus esforcos en una expansio
guantitativa, sind també en una millora
qualitativa del concepte d’atencié al
client. Alguns exemples d’aquesta politica
son el disseny d’oficines amb “cota zero”,
els teclats en caixers adaptats a persones
amb dificultats visuals o I'accessibilitat a la
web; iniciatives que I'Entitat ha dut a
terme en els Ultims anys.

Pel que fa referéncia a les barreres arquitec-

toniques, des de finals dels anys noranta,
"la Caixa” treballa en el seu objectiu “cota

OFICINES ACCESSIBLES

zero”, per a l'eliminacié dels desnivells
entre les voreres i 'interior de les oficines
0, quan aixo no és possible, per salvar-los
mitjancant rampes de pendent baix o pla-
taformes elevadores. “la Caixa” s'ha mar-
cat com a repte que el 100% de les seves
oficines siguin accessibles. Actualment,
3.738 oficines, que suposen el 72,18%
del total, ja ho son.

De fet, les noves oficines s'obren, sempre
que és possible, d’acord amb |'objectiu
“cota zero” que determina uns estrictes
criteris d'accessibilitat. Paral-lelament, a
les oficines ja obertes, es realitzen trans-
formacions per adaptar-se a les necessi-
tats dels col-lectius amb discapacitats, ja
sigui a través de I'eliminacio de barreres,
I'execucio de reformes o ampliacions com
pot ser, per exemple, el canvi d'ubicacio
de la porta d’entrada, o en els casos més
extrems, mitjancant el trasllat del local.

D’altra banda, I ATP (Atencioé Totalment
Personalitzada) ofereix als clients un espai
més propici per a la relacié, amb un mobi-
liari i una disposicié dels llocs de treball

Cantabria Navarra
Astiries 33 Pais Basc a1
123 .
63 La Rioja
Galicia L 24
130
Castella i Lled Ca:a;l::ya
174 Arago '
63
Comunitat de Madrid
448 . Balears
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Castella -
Extremadura La Manxa
Comunitat
Valenciana
Andalusia I 313
L. 484 Murcia
Canaries 08
100
» Ceuta 3
« Melilla 2
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OFICINES ATP

Cantabria Navarra
44 Pais Basc 54
Asturies 169
J i La Rioja
Galicia 28
182
Catalunya
Castella i Lled Aragé 1.753
198 93
Comunitat de Madrid
728 ————— Balears
242
Castella -
Extremadura La Manxa
62 101
Comunitat
ArdElEE T Valenciana
602 460
Canaries Mdrcia
147 131
» Ceuta 4
« Melilla 2

dirigits a facilitar el contacte personal.
Actualment, un 98% de les oficines de
"la Caixa” estan dissenyades conforme
al model ATP.

Accessibilitat als terminals
d'Autoservei

Els 7.493 terminals d’autoservei ja disposen
de teclats adaptats per a persones amb difi-
cultats visuals, que els permeten accedir a
les funcions bancaries basiques (reintegra-
ment d'efectiu, actualitzacid de llibreta,
consulta d’extractes i ingrés de bitllets i
xecs) mitjangant la lectura tactil de teclats
numerics en codi braille.

En materia de discapacitat sensorial, s'ha
dut a terme un projecte que va permetre,
als terminals d'autoservei accedir a un
menu especific les pantalles del qual tenen
una tipografia més gran i en blanc i negre
per facilitar el seu Us a les persones grans
amb dificultats visuals. Aquest menu per-
met realitzar les funcions bancaries ordina-
ries amb els terminals d'autoservei (reinte-
grament d'efectiu, consultes, etc.)

Un altre projecte, iniciat al 2002, és el de la
implantacié d'una guia a través del sistema
de veu que es desplegara massivament a la
xarxa durant el 2007. Per accedir al sistema
d'audio, I'usuari s’ha de connectar uns auri-
culars estandards a la clivella situada a la
part frontal del terminal d’autoservei i mar-
car al teclat una clau senzilla. A través d'a-
quest sistema, es pot accedir a tota I'opera-
tiva anterior i també a la compra de bitllets
de transport i a la recarrega de teléfons.

També al 2006 s'ha implantat I'operativa
“Caixa Facil” que permet personalitzar les
operacions més freqlents que es realitzen
als caixers. Aquest servei, que es programa
des de les propies oficines de “la Caixa” a
peticid del client o de forma proactiva pels
empleats de I'oficina, facilita a les persones
grans |'Us dels caixers.

Actualment, no hi ha cap normativa que
defineixi els parametres que han de complir
els terminals d'autoservei per garantir la
seva accessibilitat. Per aixd i conscients de
que prop del 9% de la poblaci espanyola
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té algun tipus de discapacitat, "la Caixa” i
la Fundacié Barcelona Digital, han elaborat
durant el 2006 un estudi per fer més acces-
sibles els terminals d'autoservei.

Aquest estudi proposa un conjunt de reco-
manacions que fan referéncia a I'accessibi-
litat fisica del terminal d’autoservei (localit-
zacio de I'entitat financera, accés, ubicacio,
privacitat o seguretat) i a I'accessibilitat en
la seva utilitzacié (elements interactius, dis-
positius d’entrada i sortida, operativa o
identificacio).

"la Caixa” ha previst que I'any 2010 dins
del seu pla d'expansié i renovacid de la
seva xarxa d’oficines i terminals d’'autoser-
vei, al menys un terminal d'autoservei per
oficina compleixi els requisits que apareixen
a la proposta de la Fundacié Barcelona
Digital.

Accessibilitat a Internet

"la Caixa” és la primera entitat a Espanya
gue té un servei de banca online accessible.
Linia Oberta, el servei de banca per Internet
de "la Caixa”, ha obtingut I'any 2006 I'a-
creditacié de nivell “A”, d'acord amb les
normes internacionals d’accessibilitat Web
Accessibility Initiative (WAI), determinades
per World Wide Web Consortium (W3C),
per |'operativa habitual, la qual representa
més del 50% de les operacions realitzades
pels clients.

L'Entitat ha realitzat un gran esfor¢ per
adaptar I'accessibilitat a Linia Oberta i al
portal de “la Caixa”, cosa que ha significat
fer-lo comprensible per al software de
recolzament que utilitzen les persones amb
discapacitat visual amb la seva navegacio
habitual, per exemple, el programa de lec-
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tura que fan servir els invidents (JAWS).

En concret, el portal de "la Caixa” ha
obtingut també I'acreditacid de nivell
“"AA" en pagines principals de particulars i
empreses, en el mapa web de particulars i
empreses, en atencié al client i el Raco
d'accessibilitat i també en banca a distancia
de particulars i empreses.

"la Caixa” també ha posat a disposicié de
tots els seus clients el Racéd d’Accessibilitat,
un espai on s’expliquen totes les actuacions
per facilitar I'accessibilitat als serveis i en el
qual es detallen les accions a I'area d'Inter-
net. A més a més, s'inclouen videos en llen-
guatge de signes, realitzats amb la
col-laboraci6é de la Federaci6 Catalana de
Persones Sordes.

"la Caixa"” es regeix per la millora continua
dels seus serveis, per aixo es validen els
canvis en les diferents funcions, aplicant
test d'usuaris amb discapacitat per com-
provar el grau d’'accessibilitat.

La Fundacié ONCE ha col-laborat estreta-
ment amb “la Caixa” per aconseguir les
solucions que permeten complir el nivell A
d'accessibilitat al seu servei de banca elec-
tronica, i el nivell AA d’accessibilitat al seu
portal d'Internet www.lacaixa.es.

Gestio Multicanal Accessible

Des dels seus origens “la Caixa” s'ha carac-
teritzat pels seu ferm compromis social, aixi
com per una important vocacié de servei i
treball a favor de l'interés general. Aquesta
voluntat es manifesta en el seu desig de
facilitar el servei a tots els clients, gracies a
una politica constant d’eliminacié de les
barreres arquitectoniques, tecnoldgiques i
d’accés a la informacio.



"la Caixa” té actualment 10.083.517
clients, dels quals 8.990.323 son particu-
lars. Per la seva banda, en els Gltims anys,
I'Entitat esta experimentant un augment
important en la seva base de clients del
segment d’empreses, que ja assoleix la
xifra de 343.347.

“la Caixa” desenvolupa un model de
banca universal enfocat al servei i atencio
de les necessitats i demandes d'un gran
nombre de clients, la majoria dels quals
son particulars i petites i mitjanes empre-
ses. Per aixd, disposa d'una gamma de
productes i serveis, financers i no finan-
cers, adaptada a les demandes especifi-
ques de cada col-lectiu. En aquest sentit,
"la Caixa"” tracta d'oferir productes adap-
tats a les necessitats del client en cada un
dels seus estadis de vida per aconseguir
una fidelitzacio que és basica per al des-
envolupament del negoci.

4.7.1. "la Caixa” i els Joves: LKXA
L'Entitat comta amb 493.717 clients joves
amb edats compresess entre els 18 i els
25 anys. Per donar resposta a les necessi-
tats de formacion, integracié al mercat
laboral i accés a I'habitatge, existeix el
Programa LKXA, del qual se'n beneficien
493.717 clients que busca oferir solu-
cions i propostes a les demandes de les
noves generacions.

Per facilitar I'accés dels joves a I'educa-
cié universitaria, “la Caixa” disposa de
dues modalitats de crédit a un termini
maxim de 10 anys: el CrediEstudis, per
financar la carrera universitaria, i el Cre-
diEstudis Posgrau, que permet cobrir les
necessitats econdmiques de diversos
anys d’estudis de posgrau o master,
sense haver de tornar a sol-licitar un
préstec cada any. A més a més, existei-
xen 50 convenis de col-laboracié entre
“la Caixa"” i diferents centres universita-
ris per facilitar el financament de les
necessitats dels estudiants.

La dificultat d'accés a |'habitatge s’ha
presentat en els Ultims temps com una
de les més grans preocupacions dels
joves, i, en aquest sentit, “la Caixa” dis-
posa de productes especifics com la Lli-
breta Habitatge, destinada a constituir
un capital que permeti la futura adquisi-
Ci6 o rehabilitacid de la primera llar. D"al-
tra banda, també s'ofereix la Hipoteca
Jove, amb un termini d'amortitzacié de
fins a 40 anys i una caréncia de fins a deu
anys, el periode més ampli del mercat.
Aquests deu anys de carencia es poden
iniciar o interrompre en qualsevol
moment de la vida del crédit, a més a
més, es poden distribuir entre les dife-
rents disposicions que efectui el titular. La
Hipoteca LKXA és I'Unica del mercat que
ofereix una caréncia en un préstec amb
revolving, que permet al titular tornar a
disposar de part del capital amortitzat per
fer front a noves necessitats de financa-
ment. El desembre de 2006, "la Caixa”
havia realitzat 41.523 operacions d'Hipo-
teca Jove per un valor de 6.691 milions
d’euros.

En la seva linia de permanent esperit
innovador, “la Caixa” també posa al ser-
vei dels joves totes les possibilitats de
comunicacié que ofereixen les noves tec-
nologies. Aixi, aquest col-lectiu disposa
de tota I'oferta multicanal de “la Caixa”
gue comprén, a més de la xarxa d'ofici-
nes i caixers automatics, la telefonia
mobil en totes les seves modalitats, la
banca telefonica, la televisio digital i el
Servei Linia Oberta d'Internet. En aquest
sentit paga la pena destacar el servei
Caixa Mobil que permet tenir tots els ser-
veis financers que ofereix I'Entitat inte-
grats en el mobil i consultar i operar amb
comptes i targetes les 24 hores del dia.
Es pot accedir a tots aquests serveis a tra-
vés de la pagina www.lkxa.com.

En aquest sentit, els beneficiaris del pro-
grama LKXA han gaudit durant tot I'any
2006 de I'exempcié de comissions en la
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compra d’entrades a través de caixers
ServiCaixa, Internet o telefon mobil, amb
un limit de dues entrades per setmana i
persona.

A més a més, el programa ofereix als
joves avantatges i descomptes en I'ambit
de l'oci, a través de la venda d’entrades
per ServiCaixa, descomptes en benzina,
aixi com diferents serveis a través de la
seva linia especifica de targetes. Aques-
tes targetes permeten personalitzar la
imatge impresa i disposen d’'un cataleg
jove de regals propi del programa Punts
Estrella, que premia les compres efectua-
des amb targetes.

4.7.2. Productes i Serveis per

a les Persones Grans

El compromis de “la Caixa” amb les per-
sones grans es remunta al moment de la
seva creacid, ja que una de les motiva-
cions dels seus fundadors va ser vetllar per
aquest col-lectiu, essent pionera en la
introduccié d'instruments de previsio
social com les pensions per la vellesa,
quan encara no existia aquest tipus de
prestacié social a Espanya. Avui, aquest
compromis segueix patent a través de
productes i serveis especifics i en actua-
cions orientades a millorar la seva situacio
i qualitat de vida.

El programa Club Estrella ofereix a les
persones grans productes i serveis amb
avantatges exclusius. Actualment se’n
beneficien 1.468.924 clients de 65 anys o
més. D’aquests, 702.972 tenen la seva
pensid domiciliada a “la Caixa”. Aixi, i a
través del Club Estrella, les persones
grans poden tramitar de forma gratuita
I'expedient de jubilaci6, cobrar la pensié
del INSS el dia 25 de cada mes, contrac-
tar la Pensi¢ Vitalicia Immediata, gaudir
del SegurCaixa Llar amb descompte, dis-
posar de préstecs en condicions prefe-
rents, rebre assessorament econdomic i
financer i realitzar consultes al Telefon
Club Estrella.
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A més a més, |'oferta per a clients de la
tercera edat compta amb la Targeta Club
Estrella, que incorpora gratuitament la
Targeta Daurada de RENFE amb la qual
s'aconsegueixen descomptes en el preu
dels bitllets de tren. La targeta també par-
ticipa en el programa de Punts Estrella de
|'Entitat, que premia les compres que es
realitzen amb la targeta amb punt canvia-
bles per regals.

Quant als productes, cal destacar la Hipo-
teca Inversa, pensada per proporcionar a
les persones grans uns ingressos addicio-
nals que complementen les seves pen-
sions. En total se n"han gestionat al llarg
del 2006 un total de 168.

Club Estrella

Domicilii la pensio

i beneficii’s,_ A {
d‘avantatges exclusius;
b *

iy

I aCaixa”



4.7.3. Nous Residents

Fruit dels fendomens sociodemografics dels
Ultims anys, “la Caixa” no ha estat aliena a
les noves realitats socials i cal destacar el
notable increment dels clients que proce-
deixen d'altres paisos. Si I'any 2005 es va
tancar amb 580.648 clients nascuts fora
d’Espanya, a finals del 2006 aquesta xifra
assoleix els 711.231

Per a la captacio i fidelitzacié d'aquest
col-lectiu, "la Caixa” duu a terme diferents
activitats:
Possibilitat de realitzar enviaments de di-
ner en el seu propi idioma (19 idiomes
diferents).
Incorporacié de persones d'altres naciona-
litats en plantilla en oficines i com a
comercials en aquelles zones geografi-
ques amb gran preséncia del colectiu.
Acords internacionals amb els principals
bancs dels paisos d'origen d’aquest
collectiu per facilitar i assegurar la trami-
taci¢ dels enviaments de diners.
Xarxa de caixers que funcionen amb qual-
sevol targeta per facilitar els enviaments
de diners.
Acords amb moltes associacions de nous
residents: organitzaci6 de trobades,
patrocinis, merchandising, cursos de ban-
caritzacio (formacid), etc.

Degut a que "la Caixa” considera la
importancia de facilitar I'accessibilitat al
sistema bancari de tots els collectius,
implementa una estratégia basada en la
integracié financera mitjancant una
variada oferta de productes i serveis que
donen resposta a les seves necessitats i
que contribueix al seu desenvolupament
economic i social en el nostre pais. Un
exemple de les actuacions dutes a terme
el constitueix la traduccié a I'arab i al xines
a les operatives dels caixers i la creacié
d’instruments que faciliten I'enviament de
transferéncies als seus paisos d’origen.

Actualment, els clients nous residents de
"la Caixa” procedeixen principalment del

Marroc, Equador, Coldombia, Pert, Xina i
Romania. Durant I'Gltim any el col-lectiu
de clients nous residents a “la Caixa” ha
crescut un 22%

Un de cada tres nous clients de I'Entitat és
nou resident, cosa que demostra |'accepta-
cié dels serveis dissenyats especificament
per a aquest col-lectiu. “la Caixa” va posar
en funcionament I'any 2002 un programa
dirigit als nous residents a Espanya amb
I'objectiu de proporcionar, al marge de la
seva extensa oferta tradicional, produc-
tes i serveis financers especifics per aten-
dre les seves necessitats. En aquest marc,
"la Caixa” va ser la primera entitat en
posar a disposicié dels seus clients un
servei multicanal per enviar diner a I'ex-
terior. Aquesta gestio es pot realitzar a tra-
vés de Linia Oberta, el servei d'Internet de
I'Entitat , aixi com des dels caixers automa-
tics, les oficines i mitjancant SMS.

A més a més, “la Caixa” disposa de dues
modalitats de targeta especifiques per a
aquest col-lectiu: la Internacional Transfer-
la primera que permet realitzar transferen-
cies internacionals a través dels caixers
automatics de I'Entitat-, i la Visa Giros, una
targeta de prepagament amb queé es
poden cobrar les remeses enviades des
d’'Espanya. En aquest sentit, “la Caixa” ha
firmat acords amb bancs d’'Equador, Peru
i Coldmbia. Aquests acords es sumen,
aixi, als que el grup ha firmat amb altres
paisos com Argentina, Bolivia, Republica
Dominicana, Senegal, Filipines, Marroc,
Romania, Bulgaria, Pakistan i Brasil, tots
ells amb I'objectiu de facilitar les transfe-
réncies internacionals. A partir de gener
de 2007 s'hi incorporaran Ucraina, Uru-
guai i Cuba.

Quant als productes financers, “la Caixa”
ha desenvolupat per al col-lectiu de nous
residents, la “Hipoteca Basica” que faci-
lita I'accés a I'habitatge a aquest col-lec-
tiu financant-li fins al 100% del valor de
la taxacié dels immobles.
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Solucions per a pimes « CAIXAEMPRESES
'VENDA SEGURA

Asseguri el cobrament de les
vendes que vosté decideixi

DISTRIBUCIO DE CLIENTS
EMPRESA PER MIDA

3,5%
: Q,S%
6,6%
21,7%

67,6%
MICRO GRANS
PETITES NO ASSIGNAT
MITJANES

Aixi mateix, cal destacar el desenvolupa-
ment d'un nou producte, l'asseguranca
SegurCaixa Repatriacid, que doéna res-
posta a un dels problemes a qué s'en-
fronta el col-lectiu de nous residents que
és la repatriacio dels difunts als paisos
d’'origen en cas de defunci6 al nostre
pafs. El 31 de desembre de 2006 el nom-
bre de contractes de SegurCaixa Repa-
triacio és de 50.988, cosa que suposa un
increment del 34,7% sobre els contrac-
tes vigents a finals de 2005.

'Entitat també esta potenciant la con-
cessié de microcrédits a aquest col-lectiu
per afavorir les seves iniciatives empresa-
rials. En aquest sentit, “la Caixa ha estat
la primera entitat financera en rebre el
certificat de qualitat segons el model
establert a la Norma ISO 9001, que avala
la qualitat donada a la gestio dels serveis
financers per als nous residents.

4.7.4. CaixaEmpreses

El nombre d’empreses que sén clients
arriba a les 343.347 amb un creixement
del 10,4% durant I'any 2006, i repre-
senta ja una penetracid (percentatge
d'empreses clients sobre el total d’em-
preses) del 22,4%. La inversi6 crediticia
en aquest segment és de 50.497 milions
d’euros, amb un creixement del 35,1% i
els recursos captats pugen a 23.297
milions d'euros amb un augment del
26,7%. En conjunt, la xifra de negocis
de Banca d’Empreses representa el 24%
de la xifra de negocis de I'Entitat.

Les necessitats operatives de I'empresa
sempre soén resoltes pel sistema de
“banc a casa”, anomenat Linia Oberta
Empresa, que ha merescut repetidament
la millor qualificiacié del sector realit-
zada per AQ Metrix, valorant la seva
funcionalitat i la cobertura de totes les
necessitats de I'empresa. El nombre total
d’empreses que durant I'any van operar
amb el servei Linia Oberta se situa en
110.092.
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L'orientacié al segment d’empreses
queda reflectit també en els creixements
importants en productes de financa-
ment, com el descompte comercial que
ha augmentat en un 22%, i en I'elevat
nombre d‘empreses que tramiten els
seus pagaments a proveidors a |'Entitat,
176.721 o en l'elevat nombre d'empre-
ses que hi han pagat els seus impostos
recentment, 231.528.

Des del punt de vista de la innovacié en
productes i serveis, cal destacar el servei
Venta Segura, la tramitacié de Crédits
Documentaris per Linia Oberta, el Credit
Obert a Empreses i CaixaFactura, el sis-
tema de factura electronica de “la Caixa”.

El pes de les pymes a |'economia espan-
yola requereix una atencié especial, ja
que, és el principal motor dinamitzador
d'ocupacio, produccié, venta, entre d'al-
tres, per la qual cosa les seves necessitats
financeres i no financeres sén especial-
ment rellevants.

En aquest sentit, durant 2006, “la Caixa”
ha firmat un acord de financament amb el
Banc Europeu d’Inversions (BEI) consistent
en una linia de financament per a pro-
jectes d’'inversié de pymes en condicions
avantatjoses, tant de terminis com de
tipus d'interes.

A més a més, dins d’aquesta linia de
recolzament a les pymes que desenvo-
lupa "la Caixa”, s'engloba la polissa Linia
de Riscos Comercials, que reuneix els pro-
ductes de credit més habituals en una sola
polissa. D'aquesta manera, amb la firma
d'un Unic contracte i amb un limit fixat,
aquest producte facilita la realitzacio de les
operacions de financament més frequents,
tant nacionals com internacionals. Entre
d‘altres, s'inclou el descompte i avancament
de credits comercials, el financament d'im-
portacions i exportacions, I'avancament de
factures nacionals, credits documentaris,
assegurances de canvi, avals i garanties.



4.7.5. Sector Agrari

"la Caixa”, des dels seus origens fins a
|'actualitat, ha donat una atencié priorita-
ria a les necessitats del sector agrari. L'En-
titat, en I'actualitat, disposa de productes
especifics per atendre les necessitats del
sector agrari, tant individualment com
per a les cooperatives agricoles i ramade-
res. Per comercialitzar aquests productes
“la Caixa” té 745 oficines especialitzades
en el sector agrari.

A les oficines de I'Entitat s'ofereix assesso-
ria i s'informa de les novetats que es
poden produir al respecte. Per completar el
servei, "la Caixa” ofereix la possibilitat de
tramitar la sol-licitud de la PAC i, fins i tot,
d’avancar el cobrament de I'ajut, a través
d’un crédit en condicions preferents.

A més a més de col-laborar en els tramits
del cobrament d'ajuts de la PAC, "la Caixa”
ofereix crédits pont en condicions avantat-
joses que permeten als agricultors avancar
el cobrament d'ajuts per gelades i sequera.
'Entitat ha estat pionera en desenvolupar
productes de financament com el renting
de magquinaria agricola per un periode
superior a un any, per la qual cosa ha firmat
acords amb els principals proveidors del
sector.

Paral-lelament, a les oficines de “la Caixa”
també es poden contractar totes les asse-
gurances d’Agroasseguranca que s'adap-
ten a totes les necessitats d'agricultors i
ramaders. D'aquesta manera, hi ha asse-
gurances especialitzades en els conreus
fruiters, vinya, cereals d’hivern, cereals de
primavera...

D’altra banda, I’AgroTargeta permet a les
cooperatives i a les empreses del sector
gestionar amb agilitat i amb les maximes
garanties les seves activitats de cobra-
ments i pagaments. Un altre exemple de
col-laboracié entre "la Caixa” i les coope-
ratives ha estat el llancament d'un pro-
ducte altament innovador com és el Pla
de Pensions per al sector agrari que es
comercialitza exclusivament a través de
les cooperatives.

Amb el Credit Agrolnversio, que és una
innovadora férmula de financament amb
la suficient flexibilitat com per permetre
que el client pugui escollir entre un finan-
cament a 8 anys, amb garantia personal,
i un financament a 15 anys amb garantia
hipotecaria, és l'agricultor qui fixa la
periodicitat de les liquidacions en funcié
dels seus ingressos i pot utilitzar un peri-
ode de caréncia de fins a 24 mesos.

Pel que fa a convenis amb I'administracio
publica, “la Caixa” manté des de I'any
2003 un acord amb SAECA per facilitar
finangament a agricultors i ramaders amb
préstecs amb garantia personal i a un tipus
d'interés preferent. Finalment, “la Caixa”
posa a disposicio dels seus clients un butlleti
bimensual gratuit amb noticies relatives al
sector anomenat InfoAgrari.

A més a més, “la Caixa” també tramita els
préstecs d'Estructures Agraries, segons el
conveni del Ministeri d'Agricultura, Pesca i
Alimentacio, i les Comunitats Autonomes,
que es destinen a la instal-lacié de joves
agricultors i a la millora de les instal-lacions
agraries.
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INVERSIO TOTAL REALITZADA PER
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Per a "la Caixa” innovar és convertir les
idees en valor.

En aquest sentit, el foment de les noves
idees, que sorgeixen dels propis empleats,
permet el desenvolupament de projectes
innovadors per donar resposta a les neces-
sitats més immediates dels clients.

A través de la Intranet de "la Caixa” es
fomenten i divulguen els resultats en
aquesta tasca, aixi com també es comu-
niguen les idees que repercutiran en
millors serveis i productes a comercialit-
zar. El procés intern d’innovacié implan-
tat a "la Caixa” persegueix |'objectiu
d’estimular la participacié, i, a més a
més, d’efectuar un reconeixement als
empleats que van realitzar aquestes pro-
postes.

4.8.1. Innovacié Tecnologica
Constant

La tecnologia és una variable critica en el
futur de les organitzacions que permet
oferir els millors productes i serveis, aixi
com tenir una millor i més productiva rela-
cié amb els clients. La politica d'innovacio
tecnologica de “la Caixa” ha tingut sem-
pre una marcada visié abocada al client.
En aquest sentit, durant I'exercici 2006
I'Entitat ha dedicat més de 5,7 milions
d’euros a diversos projectes d'l+D relacio-
nats basicament amb l'accié comercial i
amb la seguretat en les transaccions.
Aguesta inversié s'ha plasmat en resul-
tats- alguns en fase pilot i altres totalment
implantats- que han provocat, i ho faran
també els propers anys, una substancial
millora en la relacié de "la Caixa” amb els
seus clients.

4.8.2. Servei 24 Hores al Dia:
“Sempre hi som”

Amb el lema “Sempre hi som”, "la Caixa”
es compromet a acompanyar als seus
clients sempre que ho necessitin: 24
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hores al dia, 365 dies a I'any a través de
diferents recursos.

Canals Electronics i Telematics

La tecnologia permet una aproximacié
eficac i agil per oferir serveis innovadors i
de qualitat com a complement al tracte
personalitzat que fa la xarxa d’oficines
als clients. En aquest sentit, els canals
electronics, a més d’oferir una gran
diversitat de serveis, permeten un elevat
grau de comunicacié entre “la Caixa” i
els seus clients.

Durant I'any 2006, s’han realitzat prop
de 485 milions d’'operacions a través de
les terminals d’'autoservei. "la Caixa”,
amb una xarxa de 7.493 caixers, és |I'en-
titat financera espanyola lider en nombre
de terminals. Del total de caixers, 5.328
incorporen, a més a més, un gran nom-
bre de funcions com: serveis d'informa-
ci6, operativa de valors, gestié de punts
estrella, consulta d'oferta immobiliaria,
subhastes, venda de bitllets de trans-
ports, pagament d’impostos o venda de
localitats per al cine i altres espectacles.
Entre les novetats del 2006 destaca la
possibilitat de fraccionar el pagament de
rebuts, la personalitzacié de les pantalles
segons les preferéncies dels clients i el
desenvolupament de menus més accessi-
bles per a tots els usuaris.




ServiCaixa és lider al mercat espanyol de
ticketing, tant per volum com per diversitat
d'oferta. L'any passat va gestionar la venda
de més de 46 milions d'entrades. El 13,8%
d'aquesta quantitat (6,3 milions) es va ven-
dre a través dels canals propis de “la
Caixa”, com soén els caixers automatics
(42%), Internet (35%) o teléfon (23%).

"la Caixa” és I'Unica entitat que comercia-
litza entrades amb una cartellera global i
permanent d’espectacles, permetent la
venda anticipada de manera comoda i
rapida. La seva oferta inclou cinema, tea-
tre, musica, esports, museus i parcs
tematics.

Per terme mig, cada caixer automatic de
I'Entitat financera ofereix més de 200 ope-
racions possibles, la més popular de les
quals és el reintegrament d'efectius, que
representa el 42% del total d'operacions.
En aquest sentit, cada dia els caixers de
"la Caixa” dispensen 70 milions d'euros.
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Perd I'aposta de "la Caixa” per I'autoservei
no es limita només als terminals d'autoser-
vei, sind que aquests formen part d'una
estratégia molt més amplia que inclou el
teléfon, els datafons i, sobretot, Internet.

Linia Oberta

L'oferta de banca on-line de “la Caixa” per
a particulars i empreses permet efectuar
més de 750 operacions diferents a través
dels seus serveis Linia Oberta i Borsa
Oberta.

El portal d'Internet www.laCaixa.es és el
punt d'accés a tota la informacié corpora-
tiva del Grup "la Caixa”, Obra Social i a
serveis de naturalesa no financera, com
serveis immobiliaris (Servihabitat) i d’oci
(ServiTicket), entre d'altres.

Segons un estudi de Nielsen NetRatings,
"la Caixa” duplica i triplica als seus com-
petidors en el nombre d’usuaris del seu
servei de banca on-line. De la mateixa
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N. TOTAL DE CLIENTS D’AUTOSERVEI

(en milers)
3.756
3.504
3215 I
05 06
SERVICAIXERS
5.328
2.542
1.463 I
04 05 06

TERMINALS D'AUTOSERVEI QUE
PERMETEN INGRESSOS

4.931

5.225

5.565

04

05

06

N° TOTAL D'OPERACIONS REALITZADES
EN LINEA OBERTA

864.466.811
641.443.705
404.311.205 I
04 05 06



CLIENTS AMB CONTRACTE LiNIA OBERTA
| CLIENTS OPERATIUS
4.307.841

3.697.163

3.104.658
1.949.783

04 05 06
M CLIENTS AMB M CLIENTS
CONTRACTE OPERATIUS

N° TOTAL D'OPERACIONS DE

LiNIA OBERTA MOBIL
2.875.215

1.460.117

440.551 I
04 05 0

N° TOTAL DE CLIENTS DE
LiNIA OBERTA MOBIL

6

90.122
46.016
19.046
04 05 06
N° TOTAL DE CLIENTS DE SMS
628.415
287.865
204.780 I
04 05 06
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manera, el portal d’Internet de I'Entitat
consolida el seu lideratge en servei de
banca on-line tant a Espanya com a
I’ambit europeu amb una quota de mer-
cat del 32% d'usuaris actius d'Internet.

Dels 4,3 milions de clients de Linia
Oberta, prop de 2 milions han operat
durant I'any 2006, realitzant més de 864
milions d’operacions per un import de
132.000 milions d'euros.

CaixaMobil

Sota la marca CaixaMobil s’engloben
tots els productes i serveis que |I'Entitat
ofereix a través del telefon mobil des de ja
fa més de cinc anys, i té I'any 2006
750.000 clients. A més a més dels serveis
financers de Linia Oberta Mobil, Linia
Oberta SMS i Linia Oberta Java, “la Caixa"”
ofereix també el servei d'alertes predefini-
des a través de missatges SMS i la venda
d’entrades a través del mobil.

A més a més, “la Caixa” s’ha convertit
en la primera entitat financera que ofereix
a les empreses la possibilitat de disposar
d'un servei d'alertes que permet rebre
informacié de tresoreria, targetes i fitxers
via e-mail o via SMS. Durant I'any 2006
s'han enviat més de 17 milions de missat-
ges als mobils dels clients de “la Caixa”.

Per la seva banda, tant Linia Oberta
Mobil com Linia Oberta SMS permeten
realitzar a través del telefon mobil un
ampli ventall d’operacions financeres
que inclouen, entre d'altres, la consulta
del saldo, realitzar transferéncies, la con-
sulta de Punts Estrella o el canvi de
modalitat de pagament de targetes.

Altres Canals:

Banca Telefonica

i Televisié Digital

"la Caixa” disposa d'altres canals com
son la Banca Telefonica i la Televisio Digi-
tal que permeten gestionar els comptes
dels clients de forma rapida i senzilla.
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"la Caixa” és I'Unica entitat financera
espanyola que ofereix serveis de banca a
distancia a través de la televisi¢ digital. En
aquest sentit, Linia Oberta esta present a
Imagenio (plataforma de Televisio Digital de
Telefonica) i a Windows Media Center.

4.8.3. La Innovacio en els Productes
i Serveis de "la Caixa”

Un dels aspectes clau en la innovacié és la
proximitat permanent amb els clients que
tenen els empleats que es troben a la
xarxa d'oficines. La capilaritat de la nostra
xarxa d’'oficines permet anticipar les
necessitats dels clients, traslladar-les a |'or-
ganitzacio i respondre-les a través dels
productes i serveis de I'Entitat.

Fruit d'aquesta actitud de I'organitzacié per
innovar, s'han posat en funcionament al
llarg de I'any 2006 les segiients iniciatives:

Dins de la seva preocupacié per la sosteni-
bilitat mediambiental, durant I'any passat,
"la Caixa” ha iniciat el procés de digitalit-
zaci6 de tota la documentacio, especial-
ment la relacionada amb la gesti6 diaria
amb els clients i proveidors, la qual cosa
redunda a més a més en una major agili-
tat en la relacié amb els mateixos. Per aixo
“la Caixa” ha realitzat un important
esfor¢ tecnologic, dotant a la xarxa d'ofi-
cines amb un total de 20.000 unitats d'es-
caner. El procés per reduir de forma
important I'emmagatzematge, la consulta
i la transmissié en suport paper de la
documentacio, ha consistit en la digitalit-
zaci6 de més de dos milions de signatures
i documents d'identitat de clients i 12
milions de contractes corresponents a 21
milions de fitxes.

“la Caixa” ha ampliat la seva oferta de
serveis dirigits a empreses a través de la
posada en funcionament de CaixaFactura,
un servei de facturacié electronica que



permet al client registrar, gestionar i arxivar
les seves factures des de Linia Oberta.

“CaixaFactura” substitueix, a tots els efec-
tes legals, les factures en paper per factures
electroniques, oferint a les empreses la ges-
ti¢ integral de facturacié electronica per a
I'intercanvi de factures entre elles a través
de la Linia Oberta. El resultat per a I'em-
presa és una major agilitat i una reduccié de
costos en el tramit de factures.

Aquest servei facilita la captacio i fidelitza-
ci6 de clients, I'obtencié de nous ingres-
sos i una oferta molt competitiva respecte
als serveis oferts en aquest ambit per la
competéncia.

Durant I'any 2006 s’ha desenvolupat una
plataforma que permet als professionals
tributaris el pagament i la presentacio
d'impostos de I'’Agéncia Tributaria de
forma totalment on-line, aixi com poder
realitzar ambdues operacions des d'un
Unic recurs amb la consegiient agilitzacié
en els tramits i estalvi de costos que aixo
suposa.

Aquest servei possibilita als clients I'ingrés
i compensaci6 de xecs i pagarés de
compte corrent (inclosos venciments
futurs), des del seu propi domicili, sense
necessitat d’anar diariament a I'oficina.

El resultat per als clients és una major agili-
tat en el tramit d’aquest documents i per a
“la Caixa” una reduccié important de
temps en la tramitacio.

El nimero de clients amb aquest servei és
de 1.888, amb un volum de documents tra-
mitats de 1.688.457, per un import de
8.842,21 milions d'euros.

Durant I'any 2006 s'ha implantat a Linia
Oberta un nou servei, innovador en el sec-
tor bancari espanyol, que permet que els
documents generats en |'operativa de
Comerg Exterior puguin visualitzar-se on-
line des del moment en que estan revisats i
disponibles per al client, evitant desplaca-
ments i enviaments de documentacié com-
plementaris.

Al llarg de 2006, s'han realitzat diferents
accions amb I'objectiu de reduir la circula-
cio fisica de documents a la xarxa i la
carrega administrativa que implica la seva
gestié. Concretament, aquestes accions
han permes eliminar i/o optimitzar la com-
pensacié de remeses (incorporacié del
codi de barres), suprimir I'enviament de
paper- derivant la comunicacié entre cen-
tres a canals electronics- i simplificant el
tractament de la documentacié. Aixo ha
suposat un estalvi important en el consum
de paper.
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SATISFACCIO DEL CLIENT: DISTRIBUCIO
DE CLIENTS PER TRAMS DE NOTA
(Escala de 0 a 10)

28% 28%
550, 29%
. o 5%
05 06
B MENYS DE 6 M DE 6 A7
DE8A9 B SUPERIOR A 9

RECLAMACIO D’ATENCIO AL CLIENT
PER CADA 100.00 CLIENTS (en milers)
18

17 9.907
16
9.607
9.155
04 05 06
B N° CLIENTS M Reclamacio d'atencié

al client per cada
100.000 clients

TEMPS DE RESOLUCIO DE
LES RECLAMACIONS (en dies)
8,4

7,8
6,6

04 05 06
Cartes

04 05 06
Trucades

La satisfaccid dels més de deu milions de
clients constitueix la rad de ser i I'objectiu
prioritari de “la Caixa”. Un client satisfet
és I'actiu més valuds d'una entitat finan-
cera, ja que recomana els seus serveis,
contracta nous productes i hi esta més
vinculat. Per aquesta rao, “la Caixa”
orienta tots els seus esforcos a satisfer les
expectatives dels seus clients, utilitzant
per fer-ho una estratégia consistent en
preguntar i escoltar.

Qualitat Percebuda:

Que Pensen els Nostres Clients?
Preocupada per donar un servei de quali-
tat i conéixer quines soén les expectatives i
possibilitats de millora, “la Caixa” desen-
volupa des de I'any 1999 un model propi
per mesurar la qualitat del servei que ofe-
reix als seus clients a partir de diferents
aspectes que aquests consideren d'inte-
rés. Aquest model, que es valida trimes-
tralment mitjancant estudis qualitatius i
quantitatius, permet detectar la percepcio
que tenen els clients de “la Caixa” i els
productes i serveis que aquesta ofereix.

EQUOS: ESTUDI DE QUALITAT OBJECTIU
Resultat “la Caixa” vs. Media mercado

7,17
7,03 =, 724
[ | P40 :
: s 669 §
03 ®H
05 06
M “la Caixa” B Mercat

Durant I'any 2006 s'han realitzat 170.517
enquestes a clients, en les quals s'han
valorat aspectes del servei que ofereixen
les oficines com poden ser: el tracte per-
sonalitzat, I'assessorament o I'agilitat del
servei, entre d'altres. En aquest sentit, el
66% dels clients qualifica el servei que els
ofereix "la Caixa” amb una nota superior
a 8 (escala de 0 a 10).
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També s'ha mesurat la valoracio del client
sobre altres canals de relacié com la xarxa de
caixers automatics i el servei a través d'Inter-
net Linia Oberta. Les dades obtingudes per-
meten planificar i avaluar accions de millora,
ja que totes les oficines i arees de I'Entitat
que estan en contacte directe i indirecte
amb els clients, disposen d'informacié deta-
llada sobre com aquests estan valorant la
qualitat dels seus serveis.

Qualitat Objectiva:

Com Actuen els Nostres Empleats?
Per complementar els estudis de percep-
cio, anualment “la Caixa” també participa
en estudis de mesura objectiva de la qua-
litat en el sector financer espanyol. Aquest
tipus d'investigacions utilitzen la figura del
“Mistery Shopper” o “comprador miste-
rios”, basada en observacions d’auditors
especialitzats que plantegen temes de
consulta propis de clients potencials, la
qual cosa permet mesurar |'actuacio
comercial dels empleats.

La Veu del Client com a

Font de Millora de la Qualitat

Per a "la Caixa”, I'atenci6 a les opinions
dels seus clients és un objectiu prioritari. En
aquest sentit, les reclamacions i suggeri-
ments que aquests realitzen constitueixen
per a I'Entitat una font d'informacié oberta,
directa i rellevant, ja que permeten la
correccié de incidéncies i la identificacio de
diferents aspectes en queé s'ha d'incidir per
aconseguir una major eficacia i operativitat,
augmentant d’aquesta manera la qualitat
dels serveis que ofereix.

Per aix0, “la Caixa” posa a disposicié dels
seus clients, dins de I'anomenada Oficina
d'Atencio al Clients, diferents canals a tra-
vés dels quals, aquests poden transmetre les
seves queixes i comentaris d'una forma facil
i comoda. Es tracta del teleéfon gratuit d’'A-
tencié al Client (900 32 32 32), el sistema
de cartes al Director General, disponible a
totes les oficines, i el correu electronic diri-
git a e-lacaixa.



A "la Caixa” cada queixa o reclamacio es
contempla com una oportunitat per supe-
rar la satisfaccié del client amb el servei, per
la qual cosa es duu a terme un seguiment
permanent de les mateixes, des que es
reben fins que sén contestades adequada-
ment per la persona apropiada i en el més
breu termini de temps.

Durant I'any 2006, I'Oficina d'Atenci¢ al
Client ha rebut un total de 9.145 reclama-
cions. Totes ha estat ateses pels responsa-
bles corresponents de la xarxa territorial,
dels serveis centrals o de les filials del
Grup. Cal destacar que el compromis de
"la Caixa” per donar resposta a les recla-
macions que rep és de 10 dies en el cas de
les reclamacions per escrit i 5 en el de les
telefoniques. En aquest sentit, el 2006, el
temps mitja de resposta ha estat de 3 dies
per a les queixes telefoniques i de 6,6 per
a les reclamacions per escrit, per la qual
cosa I"Entitat compleix sobradament amb
aguest compromis.

Addicionalment a aquests canals interns
ja consolidats, "la Caixa” posa a dispo-
sicié dels seus clients el Servei d’Atencié
al Client i el del Defensor del Client de
les caixes d'estalvi catalanes. La figura
del defensor, I'existéencia de la qual no
és obligatoria, es constitueix com un
organ extern de I'Entitat que decideix
amb plena independéncia i de forma
gratuita, i les seves resolucions soén
d'acceptacié voluntaria per part del
client i d'obligat compliment per a les
caixes d’estalvis.

La disminucié de reclamacions consti-
tueix un repte expressat en el Pla Estra-
tégic 2004-2006. Aquesta gesti6 eficag
per part de I'Entitat també es reflecteix a
la Memoria de Reclamacions del Banc
d’Espanya, on “la Caixa” apareix com la
segona entitat financera amb el menor
nombre de queixes rebudes en relacié
amb el seu volum de negoci, segons I'Ul-
tima informacio disponible.

COMUNICACIONS REBUDES A L'OFICINA D’ATENCIO AL CLIENT

26.343

13.985

10419 9.457

04
Reclamacions o Queixes

04 05 06
Consultes o Suggeriments

TOTAL 2004: 36.010
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TOTAL 2005: 23.598

9.414

9.145

210 199 189

06 04 05

Felicitacions

06

TOTAL 2006: 19.753
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PRINCIPALS MOTIUS DE LES
QUEIXES REBUDES A L'OFICINA
D’ ATENCIO AL CLIENT

132 (1%)

726
(8%)
2.436
(27 %)
1.221
(13%)
PRODUCTES INTERACCIO /
COMISSIONS TRACTE
| DESPESES B IMATGE /
I SERVEIS PUBLICITAT
| OPERACIONS ENTORN /
B TARGETES TRASLLATS
DE CREDIT B ALTRES

RESUM DE LES RECLAMACIONS
PRESENTADES DAVANT DEL DEFENSOR
DEL CLIENT

256 261
67 90
27
Total: 701
A FAVOR DE RENUNCIES
"LA CAIXA" DEL CLIENT
A FAVOR PENDENTS
DEL CLIENT DE RESOLDRE
IMPROCEDENTS
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5. "la Caixa" i els seus empleats
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?K Informe de Responsabilitat Social “la Caixa” 2006 68



La gesti¢ de les persones a “la Caixa” es
basa en la coherencia entre els valors, els
comportaments professionals i les acti-
tuds dels seus empleats, d'acord amb I'es-
trategia de I'Entitat.

El model de gesti6 descentralitzat d'una
entitat com “la Caixa” ofereix als directius
i responsables de les unitats de negoci un
alt grau de confianca i implicacié en la
gestié dels equips de treball. En aquest
context, la funcié de I'Area de Personal es
centra en la concertacié i col-laboracié per
donar suport a les unitats de gestio.

Les claus sobre les que es sustenta aquest
model son:
La creaci6 de nous llocs de treball de
qualitat en linia amb I'obertura de noves
oficines, I'increment de I'activitat i la di-
versificacio del negoci.
L'atraccié i incorporacié del millor talent
mitjancant un adequat procés de selec-
Ci6 de candidats.
La promocié del desenvolupament per-
sonal i professional des de la incorpora-
Ci6 a I'organitzacio, fins al desenvolupa-

"laCaixa’

h:

ment de les seves habilitats i competén-
cies directives.

La potenciaci¢ del formador intern com
a figura clau del procés formatiu.
L'extensié del model de gestié per com-
peténcies a nous col-lectius d’empleats,
mitjancant la identificacié i desenvolu-
pament de les competéncies professio-
nals per al desenvolupament del lloc de
treball.

Fomentar que I'activitat laboral es desen-
volupi amb respecte i sensibilitat, tant en
I'entorn professional com en el personal i
en el familiar.

Per impulsar el desenvolupament pro-
fessional i la comunicacié amb els seus
col-laboradors, "la Caixa” ha mantingut
diversos mecanismes de dialeg amb els
empleats durant el 2006. A continuacio
presentem |'esquema del procés de dia-
leg que ha mantingut “la Caixa” amb
els seus empleats, els aspectes més relle-
vants fruit d’aquest procés i les actua-
cions desenvolupades per |'Entitat.
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INVERSIO TOTAL EN PERSONAL
(milions d’euros)

223

133

102

SOUS / SALARIS

DOTACIONS |
APORTACIONS AL
FONS DE PENSIONS

1.153

Total: 1.611

ASSEGURANCES
SOCIALS

ALTRES DESPESES



Y

Mecanismes de Dialeg Temes rellevants per a "la Caixa”

- Enquestes: Clima laboral i Conciliacié vida laboral i
familiar.

Dialeg amb els empleats
53% de participaci6 a I'enquesta de clima laboral
i 57,6% a I'enquesta de conciliacié de vida
laboral i familiar.

- Enquestes trimestrals de satisfaccio
del client intern.

65% d'index mitja de resposta. Igualtat d’oportunitats, diversitat
i integracio laboral

« Call Center d'Atencio Telefonica a Oficines.

n

e

© 2,6 milions de trucades rebudes. El 81,2%
2 d'aquestes trucades han sigut per realitzar consultes

q gut p

o operacionals (normativa interna, aplicacions,

E informacié de campanyes comercials, etc.) Conciliacié de la vida laboral
L i familiar

« Bustia de Suggeriments de la Intranet.

8.634 suggeriments i propostes

de millora recollides. Seleccio

« Trobades de la Direccio General a totes les
Arees de Negodi a la Xarxa Territorial.

S’han visitat totes les Comunitats Autonomes

i s'han realitzat reunions amb 330 oficines o
que han generat un total de Formacié i desenvolupament

230 propostes de millora. professional
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> Actuacions de resposta

<"la Caixa” ddna especial importancia a la comunicacié amb els seus
professionals, no només a través de la transmissié dels seus valors, si-
né en la recepcié de les seves demandes i necessitats

« Periddicament I'Entitat realitza una enquesta de clima laboral, I'Gltima
es va realitzar el 2005.

- La Direcci6 General ha realitzat reunions amb oficines de totes les Direccions
d'Area de Negoci (DAN) de la Xarxa Territorial, visitant oficines, la qual
cosa ha generat un total de propostes de millora.

. és un dels principals instruments de comunicacié de I'En-
titat dirigit a la seva plantilla.
- El dialeg amb els seus empleats és una font per a la innovacié. El
ila son canals a
través dels quals els empleats plantegen les seves propostes de millora.
Més de 3.500 empleats han participat el 2006 a la
Suggeriments aportant prop de iniciatives, de les quals se
n’han implementat un 61%.

« E1 2006, "la Caixa"” ha rebut |'acreditacio del del
, Una iniciativa que desenvolupa I'Institut de la Dona des del

1996 amb I'objectiu d'introduir la igualtat d'oportunitats entre homes i dones a
les empreses a través de la certificacio.

. "la Caixa” ha presentat un pla de millora en cada un dels ambits
d'Optima.

« La igualtat d'oportunitats entre homes i dones constitueix una realitat
palpable a “la Caixa” que es desenvolupa en funcié de I'adaptacio de
la persona al lloc de treball

» "la Caixa"” aposta per la diversitat per atendre i donar resposta als
clients d'altres nacionalitats. En aquest sentit, el 2006, empleats
de 47 nacionalitats diferents formen part de la plantilla de I'Entitat.

. "la Caixa" afavoreix la integracio laboral de les persones amb disca-
pacitat. Actualment empleats amb discapacitat formen part de
la plantilla. A més a més, I'Entitat té contractes amb centres espe-
cials d'ocupacié per import de euros i ha realitzat altres
aportacions per import de euros.

« Un dels temes importants en que s'ha focalitzat I'esfor¢ de “la Caixa”
al llarg de 2006 ha sigut coneixer I'opini6 dels empleats sobre la con-
ciliaci¢ de la vida laboral i familiar.

. "la Caixa"” treballa per afavorir la conciliacié de la vida personal i familiar

amb I'ambit laboral posant a disposicio dels empleats diferents mesures per
fer-ho. El sistema de complements de retribuci¢ salarial de “la Caixa” per
als seus empleats ha arribat el 2006 a una inversié de milions d'eu-
ros en mateéria de serveis i beneficis socials.

« El primer Estudio Merco de Persones, del
, Persones ha identificat a “la Caixa” com la
millor empresa per treballar a Espanya.

« La formacio dels seus empleats és un factor estratégic de primer or-
dre, no només per millorar en el treball diari, sin6 per seguir avan-
cant en la diferenciacio respecte a la competéncia. Durant el 2006 la
inversié en formacio realitzada per I'Entitat va pujar a milions
d'euros.

. empleats han seguit alguna de les accions de formacio in-
terna desenvolupades per “la Caixa” el 2006 ( del total de
la plantilla). D'aquests molts van rebre aquesta formacié de manera
personalitzada en funcié de les seves necessitats, requeriments i po-
tencialitats, la qual cosa mostra la importancia que I'Entitat déna a
un aprenentatge a mida enfocat a les particularitats, inquietuds i de-

mandes de cada empleat. empleats han col-laborat voluntaria-
ment impartint formacié interna o duent a terme tutories virtuals

- La taxa de retencio del talent entre els empleats joves que romanen a
"la Caixa” després de dos anys assoleix el 98%.

o El constitueix un pla
de desenvolupament professional dirigit als empleats sense carrec de
la xarxa d'oficines. Actualment empleats formen part d'aquest
programa.

. EI 2006, la retribucié variable ha suposat el del total de la retri-
bucié de “la Caixa”. A aquest programa hi estava subjecte el total de
la plantilla.
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5. "la Caixa” i els seus empleats

DISTRIBUCIO DELS EMPLEATS
(a 31-12-2006)

T XARXA
TERRITORIAL

SERVEIS CENTRALS

EVOLUCIO DE LA PLANTILLA DE
“LA CAIXA" (a 31-12-2006)

12.901 12.886 13.059
10.17
9.447 0.170
04 05 06
B Homes M Dones
Total: 21.720  Total: 22.333  Total: 23.229

5.3. Els empleats de "la Caixa”

La plantilla de I'Entitat esta formada per
23.229 professionals dels quals, 1.493 cor-
responen a Serveis Centralsi 21.736 cor-
responen a la Xarxa Territorial.

Durant I'any 2006, la plantilla de “la Caixa”
ha augmentat en 896 persones. Aixi doncs,
en el periode 2004-2006, "la Caixa” ha es-
tat una de les principals empreses d'Es-
panya generadora d'ocupacidé amb un
increment del 9,2% de la seva plantilla.
La majoria dels nous empleats han estat
contractats dins del procés d’obertura i
creixement de les noves oficines a la zo-
na d’expansio, reforcant al mateix temps
la zona tradicional per cobrir jubilacions
i per fer front a I'increment del negoci.
Els nous llocs de treball estan orientats a
tasques eminentment comercials i d'as-
sessoria, on existeixen amplies possibili-
tats de desenvolupament professional i
personal.

La comunitat amb major nombre d'em-
pleats és Catalunya amb 9.965 empleats,
seguida de Madrid (3.289), Andalusia
(2.564) i la Comunitat Valenciana (1.731);
unes xifres que s'adiuen amb la implanta-
Cio territorial de les oficines de “la Caixa”.

L' edat mitjana total dels empleats de
I'Entitat és de 39 anys, de 42 anys pels ho-
mes i de 35 per les dones. De la mateixa
manera, l'antiguitat mitjana total de la
plantilla de "la Caixa” és de 12 anys, de
15 per als homes i de 9 per a les dones.

Respecte a les condicions de contractacié
del personal de “la Caixa”, cal destacar
que d'acord amb els objectius de I’Acord
per a la millora del creixement i de I'ocu-
pacié” que van subscriure el Govern i les
principals representacions sindicals i em-
presarials, “la Caixa” van avancar el pas
a la situacio de fixe dels empleats amb
contracte temporal i valoracié positiva in-

DISTRIBUCIO DEL NOMBRE D’ EMPLEATS DE “LA CAIXA”

PER COMUNITATS AUTONOMES

Cantabria Pais Basc
Asturies 171

Comunitat de Madrid

Navarra

173

La Rioja
920

668

Balears
3.289 915
&
. 3
Comunitat
Valenciana
1.731
Canaries ; Mdrcia
- 658 s 454
L ( . J
« o Melilla 8
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Plantilla de "la Caixa"” per Comunitats Autonomes

Andalusia 1.058
Arago 188
Asturies 138
Balears 409
Canaries 359
Cantabria 79
Castella - La Manxa 195
Castella i Lled 231
Catalunya 3.851
Ceuta 12
C. Valenciana 833
Extremadura 101
Galicia 331
La Rioja 51
Madrid 1710
Melilla 5
Murcia 211
Navarra 88
Pais Basc 320

corporats fins a I'agost de 2006, i va deci-
dir prioritzar el contracte de treball fix,
amb un periode de prova de 9 mesos, en
les incorporacions realitzades a partir de
I'1 de setembre.

De la mateixa manera la retribucié minima
del personal que treballa a “la Caixa” es-
ta per sobre del minim fixat per la Llei i
també es situa per sobre de la minima del

1.506 2.564
198 386
103 241
506 915
299 658

92 171
240 435
342 573

6.114 9.965

11 23
898 1.731
104 205
349 680

39 90

1.579 3.289

3 8
243 454

85 173

348 668

conveni. El salari base esta regulat per les
taules establertes al conveni i representa
2,38 vegades el salari minim legal.

Pel que fa al nivell de formacié dels nous
empleats, “la Caixa” es nodreix d'emple-
ats amb formacio universitaria. El 2006, el
81% del total tenien estudis universitaris,
dada que confirma I'evolucié positiva d'a-
quest indicador en els dos Ultims anys.
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EDAT | ANTIGUITAT MITJANA
DE LA PLANTILLA “LA CAIXA”

39

12

Edad mitjana Antiguitat mitjana

total total
EDAD MITJANA DE LA
PLANTILLA DE "LA CAIXA"
42
35
Homes Dones
ANTIGUITAT MITJANA
DE LA PLANTILLA "LA CAIXA"
15
9
Homes Dones

PERCENTATGE D' EMPLEATS AMB
FORMACIO UNIVERSITARIA

81%
76%

74%

05 06
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EMPLEATS

DISTRIBUCIO DE LES OFICINES
VISITADES EL 2006 A CADA
DIRECCIO TERRITORIAL (DT)

DT Nord
55 DT
Catalunya
133
DT Centre DT
24 Balears
7 15
DT Canaries DT Sud . ;;ma
22 54

Total visites oficines: 330
(inclou 170 Millors Oficines de 2005)

"la Caixa" promou el tracte honest, sem-
pre respectu6s i basat en el dialeg amb les
persones que treballen a I'Entitat.

En aquest sentit, tots els professionals
de "la Caixa” son els que s’encarreguen
de transmetre, en la seva activitat quoti-
diana, els valors de I'Entitat. Es a través
d’ells que I'Entitat es mostra als seus
clients, per la qual cosa son els vertebra-
dors de la seva identitat i de la imatge a
la societat.

Es per aquesta ra6 que “la Caixa" ator-
ga especial importancia a una bona co-
municacid amb els seus professionals,
no només en la transmissié dels seus va-
lors, sind també en la recepcié de les se-
ves demandes i necessitats.

5.4.1. Enquesta del Clima Laboral
per Avaluar les Expectatives,
Demandes, Necessitats i

la Satisfaccié dels Empleats
Periddicament, “la Caixa” realitza una
enquesta de clima laboral, essent I'Ulti-
ma, la implementada el 2005. Oberta a
I'opini6 dels seus empleats, “la Caixa” es
preocupa per coneixer el nivell de satis-
faccio de les persones que treballen a
I'Entitat; per aixo I'Enquesta de Clima La-
boral és una excel-lent eina de comunica-
ci6 ja que "la Caixa” hi sondeja les ne-
cessitats, inquietuds i punts a millorar en
la seva gestio de les persones.

A partir de I'analisi dels resultats que es
van obtenir en aguesta Ultima enquesta,
durant I'any 2006 “la Caixa” ha dut a
terme diferents iniciatives de millora d'a-
cord amb les necessitats i demandes dels
empleats. Entre elles, cal destacar la rea-
litzacié d'una primera enquesta de conci-
liacio, la millora en la cobertura de ca-
rrecs i I'impuls i actualitzacié en el pro-
grama de bonus.
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5.4.2. Mecanismes de
Comunicacié i Participacio

La politica de transparéncia informativa
que existeix a "la Caixa” tracta de po-
tenciar una comunicacié interna perso-
nal i directa per a que la informacié
flueixi en totes les direccions. En aquest
sentit, cal destacar els diferents canals
de comunicacié descendent i ascendent
que garanteixen la deteccié de les ne-
cessitats dels empleats i la comunicacio
de tots aquells aspectes que donen res-
posta a les seves demandes.

A més a més, la transmissié de la infor-
macié d'una forma eficac, clara i a
temps, és imprescindible per atendre les
necessitats dels empleats de cara a faci-
litar la seva activitat i implicacié a dins
de I'Entitat.

Durant I'exercici de 2006 la Direccié Ge-
neral ha realitzat reunions amb oficines
de practicament la totalitat de les Direc-
cions d'Area de Negoci (DAN) de la Xar-
xa Territorial, s’"han visitat 191 de les 218
Direccions d‘area de Negoci existents.
D’'aquesta manera, la Direcci6 General
vol fer un reconeixement a les oficines
que han destacat pels seus resultats, aixi
com rebre de primera ma els suggeri-
ments i propostes dels empleats per mi-
llorar els processos operatius i comercials
de I'Entitat; una mostra de proximitat
que es realitza des de fa sis anys.

Durant el 2006 s'han visitat totes les co-
munitats autonomes i s'han realitzat reu-
nions amb 330 oficines que han generat
un total de 230 propostes de millora.

Canal Caixa és el nom que identifica dos
dels principals canals de comunicacié di-
rigits als empleats: la revista mensual in-
ternail’apartat d'informacioé corporativa
dins de la Intranet.



Convencié de Directius

Revista Interna de "la Caixa”

Total de nimeros publicats

Total d’exemplars distribuits

A través de la revista mensual, de la qual
se n'imprimeixen uns 260.000 exemplars
anuals, s'informa de les iniciatives de ne-
goci de les diferents oficines, de les cam-
panyes comercials, dels canvis organitza-
tius o de les principals activitats de I'Obra
Social, entre d'altres temes.

Fins al mes de novembre de 2006, la revis-
ta incloia, trimestralment, unes pagines
especials que es nodrien amb informa-
cions locals proporcionades per les pro-
pies direccions territorials. Des del mes de
desembre, Canal Caixa ha canviat el seu
format i els seus continguts. La revista ha
passat del format A3 al A4 i ha integrat els
continguts de caracter general amb els de
les diferents zones territorials. Existeix
també a la Intranet una edicié digital de la
revista que permet als empleats valorar els
continguts de les noticies, aixi com enviar
suggeriments o propostes de temes per a
posteriors edicions.

Per Ultim, i integrat a la Intranet Corpora-
tiva de "la Caixa”, es troba |'apartat “Ca-
nal Caixa”, un portal a través del qual s'in-

Revista actual

2004 2005 2006
11 8 9
290.000 202.800 260.000

forma de les noticies corporatives que
afecten a I'Entitat. Aquest espai també
ddna cabuda a les novetats puntuals que
fan referencia a la plantilla, tant en relacio
a la seva feina com a tot allo que els afec-
ta des del punt de vista laboral.

Canals per a la Comunicacié
i Participacié dels Empleats

Amb la finalitat de facilitar i agilitzar al
maxim a les oficines I'accés al contingut
de tota la telematica financera i comercial
existent, les oficines de "la Caixa” dispo-
sen d’un servei d’Atencio telefonica de re-
colzament en temps real a través del qual
es resol qualsevol consulta de temes rela-
cionats amb el negoci.

Dins del servei existeix una opcié exclusiva
per a temes de Personal en la qual es re-
solen, igualment on-line, tot tipus de con-
sultes i gestions individualitzades. L'em-
pleat disposa en tot moment d'un assis-
tent a través de la pantalla inicial de la In-
tranet corporativa, mitjancant la qual tro-
ba estructurats els temes més consultats
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N° DE TRUCADES REBUDES AL CALL

CENTER D'ATENCIO TELEFONICA

A OFICINES (milions)

2,4

04

05

2,5

06



BUSTIA DE SUGGERIMENTS (2006)

3.339
(39%)
1.968
(23%) 1.822
@1%) 1445
(17%)
W FINALITZADES M DESESTIMADES
PLANIFICADES M EN ESTUDI
N° DE PARTICIPANTS A
LA BUSTIA DE SUGGERIMENTS
3.800
2.135
J 1.989
04 05 06
N° DE PROPOSTES REBUDES A
LA BUSTIA DE SUGGERIMENTS
8.634
4.544
J 4.070
04 05 06
PERCENTATGE DE PROPOSTES
IMPLANTABLES
61%
55%
51% I
04 05 06

de Personal amb les preguntes més efec-
tuades i les seves respostes.

La Intranet Corporativa de “la Caixa” s'ha
convertit en una rapida eina de comunica-
Cio i participacio a la qual hi tenen accés tots
els seus empleats. A través d'ella, el perso-
nal sempre esta informat de les questions
més rellevants que afecten a I'Entitat.

Per facilitar la informacié i la localitzacid
de continguts, la Intranet esta estructura-
da en 5 ambits, “Avui”, “Comercial i
clients”, “Productes i Serveis”, “Oficina” i
“Empleat”.

“Avui” és la pagina d'inici i conté la infor-
maci6 del dia d'interés per a I'oficina, aixi
com els accessos directes a informacié ne-
cessaria per al negoci (tarifes, catalegs de
productes, competencia, etc.). “Comercial i
Clients” concentra els aspectes de suport
per a |'activitat comercial, informacié refe-
rent a tots els segments, aixi com informa-
ci6 de la competéncia. “Productes i Serveis”
conté la informacié necessaria per al desen-
volupament de cada negoci (actiu, passiu,
serveis). Des de “Oficina” s'accedeix als te-
mes de gestié interna de I'oficina com la in-
formacio de gestio, canals (Linia Oberta, cai-
xers), logistica, seguretat, avaries i I'accés a
les normatives i circulars. Per Ultim, I'ambit
“Empleats” és un portal que esta al servei
exclusiu d'aquests per que en tot moment
es disposi de la informacié necessaria en
tots aquells temes que puguin afectar a la
relacio de I'empleat amb la seva Entitat, pro-
fessional i personalment.

Es una eina d'informacié en la qual destaca:
I'apartat de benvinguda a les noves incorpo-
racions, els principis generals d’actuacié a
"la Caixa”, el "Codi de conducta telemati-
ca”, els beneficis socials per als empleats i
les normes laborals i les novetats.

També és una eina de gesti¢ i de forma-
Ci6 ja que s'utilitza per sol-licitar des de
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processos de seleccié i promocio interns,
trasllats, permisos, etc., fins a temes rela-
cionats amb la formacié de les persones
que treballen a “la Caixa”.

Aixi mateix, cal destacar I'apartat de “Pre-
vencio de riscos” on s'informa de la politica
i avaluacié de riscos laborals amb accés di-
recte a cursos on-line sobre prevencié de ris-
cos laborals; el de “Salut” amb accés a les
diferents pagines web de les mutues que
tenen serveis contractats directament amb
"la Caixa” (Mutua Universal i Adeslas) o
amb els seus empleats (Mutua de I’ Associa-
cié del Personal).

Per Ultim també existeix un espai dedicat
al tema d'"oci” amb accés a diverses
ofertes comercials de les empreses del
grup, aixi com a |'”Associacié del Perso-
nal” per poder gestionar qualsevol tema
d'interes personal.

La innovacio, a “la Caixa”, forma part de
la cultura de I'Entitat i esta estretament |li-
gada a les necessitats del client. L'Entitat
fomenta la implicacié dels empleats a tra-
vés del Forum d’Innovacié Participativa on
es debaten temes que poden resultar
oportunitats de millora, es mostren els re-
sultats i es posen en valor les idees desen-
volupades i implantades.

La Bustia de Suggeriments és un canal a
disposicio dels empleats que permet re-
collir qualsevol idea o iniciativa de millo-
ra a través de l'intercanvi d'informacio.
Existeix el compromis de donar una res-
posta argumentada a totes les propostes
rebudes en un termini maxim de 45 dies.
El nivell de compliment dels terminis de
resposta assoleix el 97%.

La majoria de les innovacions estan rela-
cionades amb millores en |'atenci6 al
client, la conservacié del medi ambient i
|'esfor¢ de I'Obra Social, un increment



N° DE SUGGERIMENTS D’EMPLEATS DE “LA CAIXA”
PER COMUNITATS AUTONOMES

Cantabria Pais Basc Navarra

Astaries 47 161 158
ed S 30 l La Rioja
B Galiciaf s vt 24
4 226 R . =
Castellailleo Catalunya_ :
\ ) 4.610
136  Aragd
Comunitat de Madrid - o o
859 PlaNueny vy =) 2y Balears
A 261
: . Castella- y
Extremadura_ y la MEmE _ 2
. ~ 2 (4 Comunitat
' ) - Valenciana
Andalusia I & 643
Canaries Mdrcia
232 | 130
; '+ Ceuta 4
o Melilla 2

del negoci, i una simplificaci¢ dels pro-
cessos operatius, per permetre alliberar
temps a les oficines per dedicar-lo a I'ac-
tivitat comercial.

Es vol, doncs, fomentar una comunica-
Cio i feedback entre els Serveis Centrals i
la Xarxa Territorial. Cada una de les pro-
postes rebudes és analitzada i valorada.
El 2006, 3.800 empleats han participat a
la Bustia de Suggeriments, superant am-

pliament les dades de 2005. Posterior-
ment, les que s’han acceptat han acabat in-
corporant-se a la cartera de projectes de
I'Entitat. El 2006 s'han rebut 8.634 iniciati-
ves de les quals els 61% sén implantables.

Tots els empleats que generen una pro-
posta reben respostes personalitzades.
Entre d’altres coses, se’ls agraeix el seu
interés per formar part del procés d'in-
novacié de “la Caixa”.
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Altres Mecanismes de
Comunicacié i Participacié

La Convencié Anual de Directius en la
qual el President i el Director General
presenten els resultats de I'any i antici-
pen les pautes de I'exercici segtent.

Els programes per a Directius i Directives
reuneixen, al menys una vegada a I'any,
a grups d'entre 25 i 30 persones, en ses-
sions de dos o tres dies. Durant aques-
tes jornades els directius i directives de
"la Caixa” tenen ocasié de coneixer els
companys amb altres responsabilitats i
d’altres territoris, de manera que I'am-
plada del seu camp de visié professional
s'amplia substancialment.

Les Reunions Focalitzades en un aspecte
concret de I'activitat bancaria com po-
den ser les campanyes comercials, |'or-
ganitzacio de I'oficina, els recursos infor-
matics disponibles, etc. Mitjancant
aquestes trobades multilaterals, en les
quals hi intervenen empleats de les Ofi-
cines (usuaris) i dels Serveis Centrals
(proveidors), es posa sobre la taula un
tema monografic que es sotmet a anali-
si, per donar amb les claus que perme-

IPLA

Convencid de Directius
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ten la seva millora efectiva, tant pel que
fa a la qualitat de servei al client, com de
millora dels circuits interns.

El Model de Treball en Equip de cada una
de les oficines de "la Caixa” passa per la
posada en comu, periodica i freqtient de
tots els assumptes que afecten al centre
de treball.

L'Espai "Virt@ula", accessible des de
qualsevol punt amb connexio a Internet,
promou la generacié de comunitats d'a-
prenentatge, aixi com l'intercanvi d'ex-
periéncies i punts de vista.

"la Caixa” té un Programa d'Acollida per
a Nous Empleats amb qué es vol transme-
tre la cultura corporativa de I'Entitat.

Els seus objectius s6n: aconseguir que els
empleats connectin amb la cultura i els va-
lors de "la Caixa”; estimular i multiplicar
la il-lusié de les noves incorporacions, es-
tablint al mateix temps, uns llacos d'unié
amb I'Entitat que es caracteritzin des del
principi per un nivell de comproms elevat;




informar dels beneficis que implica ser em-
pleat de "la Caixa” i establir un feedback, a
través de les entrevistes i qUestionaris, que
permeti a |'Entitat conéixer la percepcio
subjectiva de les noves persones que treba-
llen a I'Entitat i les diferéncies existents en-
tre les seves expectatives i la realitat.

Aguesta iniciativa es concreta en un Pro-
grama d'Integracié i Acompanyament du-
rant el primer any , amb el qual s'introdueix
als nouvinguts en el coneixement de I'Enti-
tat. Aquest programa va acompanyat d’un
complert pla de formacio per facilitar a les
noves persones que treballen a I'Entitat la
incorporacio al seu lloc de treball de mane-
ra rapida i amb les garanties per desenvo-
lupar les seves competéncies.

Etica Professional, Principis Generals d’Ac-
tuacio a “la Caixa” és el nom del codi étic
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de I'Entitat que esta publicat des de 1998 i
que va dirigit a tots els empleats i col-labo-
radors que de manera permanent o tem-
poral ofereixen els seus serveis a I'Entitat.

Aquest document recull els principis gene-
rals d'actuacié de “la Caixa” i engloba la
relacié amb els empleats, amb els clients,
amb la propia Entitat i amb les diverses
Administracions. El codi esta a disposicid
de tots els empleats a la Intranet Corpo-
rativa de I'Entitat, dins de I'apartat del
Programa d'Acollida als Nous Empleats,
sota el titol Principis Generals d’Actuacio
a "la Caixa”

El comportament étic dels empleats de
"la Caixa” és clau per articular i verte-
brar la cultura corporativa. Al llarg de I'any
2006, i degut a aquest escrupuléds control
intern de "la Caixa”, s'ha procedit a rescin-
dir la relacié laboral amb 30 empleats.

2006 79
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EMPLEATS

DISTRIBUCIO DE LA PLANTILLA DE
“LA CAIXA” PER GENERE

>8% 56%

44%

05 06
M Dones

B Homes

DISTRIBUCIO DE L'EQUIP
DIRECTIU DE "LA CAIXA"

9% .
94% 92%
4% 6% o
04 05 06
B Homes M Dones

DISTRIBUCIO DIRECTORS |
SUBDIRECTORS DE “LA CAIXA”

69% 68% 67%
L31 % LZ% i
04 05 06
B Homes M Dones

Programa "Optima" 2006

El 12 de juny del 2006, la Caixa i la seva
Fundacié van rebre I'acreditacio "Optima",
una certificacié que atorga el Ministeri de
Treball i Afers Socials i impulsa I'Institut
de la Dona per reconeixer a aquelles em-
preses compromeses i responsables res-
pecte a la Igualtat d’Oportunitats entre
dones i homes.

S
Optima

"la Caixa” va presentar un conjunt de 50
accions en les quals es visualitzava al llarg
del temps i en diferents ambits, el seu com-
promis en pro de la Igualtat d’oportunitats
entre homes i dones. Algunes de les més
significatives eren la no discriminacié, per
rad de génere, en els processos de seleccio,
en les promocions, en el desenvolupament
professional i en la politica de compensacié
amb queé es retribueix a les persones que
treballen a “la Caixa”.

L'evolucié de la preséncia i la promocié de la
dona a "la Caixa” constaten aquest com-
promis ja que en els darrers deu anys la pro-
porcié de dones amb llocs directius a la xar-
xa ha augmentat més que la proporcié de
dones en el conjunt de la plantilla.

Pel que fa a la preséncia avui de la dona a
"la Caixa"”, aquesta representa el 43,8% de
la plantilla davant el 56,2% d’homes. La
igualtat d'oportunitats en els processos de
seleccid de "la Caixa” es constata en els
percentatges d'incorporacio, ja que actual-
ment sén del 57,3% de dones i el 43,7%
d’homes. L'area de personal de “la Caixa”
focalitza una gran part dels seus esforcos en
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promoure i impulsar entorns de desenvolu-
pament professional i formacié en un pro-
cés continu de professionalitzacié. De la
mateixa manera la compensacié economica
amb qué es retribueix a les persones que hi
treballen s’estableix en funcié del nivell pro-
fessional i del nivell de la seva activitat, amb
independeéncia del génere.

Destacar que al 2006 aquesta consolidacié
de la presencia de la dona s'ha produit sen-
se cap incidéncia per discrimanacio. Les no-
ves mesures que es desenvoluparan durant
I'any que ve porten a aprofundir en aspec-
tes clau com la comunicacié i la sensibilitza-
ci¢ del concepte d'lgualtat i permeten con-
tribuir al canvi cultural i social que s'esta
produint en la nostra societat; aprofundir en
el factor temps com element clau de gestio,
i desenvolupar els programes de conciliacio i
diversitat adequats a les necessitats de les
persones, de I'Entitat i de la societat.

Per acabar, dins de la politica de coherencia
amb els principis d’igualtat i no discrimina-
ci¢, "la Caixa” ha promogut la diversitat
dins de la seva plantilla. En aquest sentit,
"la Caixa” hi té 386 empleats estrangers
de 47 nacionalitats diferents. Aixi mateix,
el 5% de les noves incorporacions correspo-
nen a empleats d'altres nacionalitats.
Aguesta realitat respon a la voluntat d'aten-
dre i donar resposta als clients d‘altres na-
cionalitats, que resideixen en el nostre pafs i
que dipositen la seva confianca en I'Entitat.

Conciliacié de les persones
Projecte "Harmonia™"

La societat actual esta plantejant la necessi-
tat de reformes en profunditat, especial-
ment en la no discriminacié per raons de
genere, l'organitzacié del treball, I'organit-
zacié dels temps i I'organitzacié de la vida
quotidiana de les persones. Aquesta situa-
Cié ha portat a considerar la necessitat de
conciliacié de la vida laboral, personal i fa-
miliar com un dels grans reptes de corres-
ponsabilitat social plantejats als diferents
agents socials.



La voluntat de "la Caixa” de conéixer I'o-
pini6 de les persones que hi treballen ja es
va manifestar en algunes preguntes plan-
tejades a I'enquesta de clima realitzada
I'any 2000. Linteres de la plantilla per
aquests temes va tornar a posar-se de ma-
nifest en I'enquesta de clima i satisfaccid
de I'any 2005.

Entre els plans d'accio positiva derivats del
Programa "Optima", “la Caixa” emprén
el projecte "Harmonia", que té com a ob-
jectiu el disseny i implementacié de Politi-
ques d’lgualtat i Conciliacié que contri-
bueixin a harmonitzar la vida professional,
personal i familiar de les persones que hi
treballen, considerant I'abast de la conci-
liacio des d'aspectes relacionats amb la
maternitat i la diversitat, fins a la redefi-
nicio d’habits de treball i de la gestid
dels temps.

En un primer estadi del projecte, I'Entitat
ha iniciat accions per aprofundir en el co-
neixement de |'opinioé de la plantilla so-
bre aquest tema. Per aixd, ha realitzat
durant el mes de setembre de 2006 un
enquesta d’lgualtat i Conciliacio, I'am-
plia participacié en la qual ratifica la sen-
sibilitat de la plantilla sobre aquests te-
mes. El nivell de resposta va ser d’un
57,65 del total de la plantilla, amb una
distribucié d'un 54,7% de les dones i un
58,7% dels homes. Els professionals de
“la Caixa” van valorar molt positivament
que es plantegés un pla d'igualtat i conci-
liacio adaptat a les necessitats personals.

L'enquesta constava de 30 preguntes
agrupades en els seglents conceptes:
aspectes generals d’lgualtat i Concilia-
ci6, organitzacio i gestié¢ del temps, me-
sures que flexibilitzen I'"Us" del temps,

Mesures de conciliacié de la vida personal i la professional
a disposicié dels empleats de "la Caixa”

Tipus de mesura

Flexibilitzacié dels permisos de maternitat i paternitat
Flexibilitzacié d’horaris en periodes de lactancia
Cobertura de les baixes per maternitat amb ETT

Compensacié econdmica per a ajuda a escoles bressol

Excedéncies i Permisos

Formacié continuada en plataforma virtual

Horari de treball flexible

Programes de prejubilacié o jubilacié parcial

Aplicacio
General
General
General
General
General
General

Parcial
(Directius i determi-
nats col-lectius)
Parcial

(En determinades
condicions)
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DISTRIBUCIO ASF DE "LA CAIXA”
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LES NACIONALITATS DELS
EMPLEATS DE "LA CAIXA"
46 47
43
04 05 06

Bl NACIONALITATS

PERSONAL D’ALTRES NACIONALITATS

313

386

04
B N° DE PERSONES

05

06



mesures de protecci6 a la familia, priorit-
zacié de necessitats i altres aspectes.

Actualment, “la Caixa” ja disposa d'un
conjunt de prestacions, accions i/o bene-
ficis alineats amb els criteris d'igualtat i
conciliacié, que ha anat incrementant i
adequant des de la seva fundaci6.

Durant I'any 2006 van ser cobertes el
100% de les baixes per maternitat.

Ademads, un total de 309 empleados se
encuentran en estos momentos en régi-
men de excedencia, 27 mas que el afno
pasado. Los principales motivos de solici-
tud de excedencias son:

Motius Empleats
Excedéncia voluntaria 210
Excedéncia forcada

X g 16
carrec public
Excedencia per 75
maternitat
Excedencia per cura 8

d’'un familiar

El Reial Decret 364/2005, del 8 d"abril, es-
tableix les mesures alternatives de caracter
excepcional del compliment de la quota
del 2% a favor dels treballadors discapaci-
tats en empreses de 50 o més treballa-
dors, i que desenvolupa reglamentaria-
ment allo que disposa a I'article 38.1 la llei
13/1982, del 7 d'abril, d'integracié social
dels minusvalids (LISMI).

L'Entitat compleix, en els termes establerts
per la llei, amb la reserva del 2% a favor de
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treballadors discapacitats. En virtut de la
declaracié d’excepcionalitat atorgat a
I'Entitat pel Ministeri de Treball i Afers So-
cials, realitza el compliment de la reserva
del 2% de llocs de treball a persones amb
discapacitat a través de la contractacio di-
recta, que actualment és de 108 emple-
ats, i a través de diverses mesures alterna-
tives, ja sigui mitjancant la celebracié de
contractes amb centres especials de tre-
ball per al subministrament de materies
primeres o per a la prestacié de serveis,
que actualment pugen a la quantitat de
151.555 euros, o bé mitjancant la realitza-
Cié de donacions i d'accions de patrocini
de caracter monetari, per al desenvolupa-
ment d’activitats d'insercié laboral i de
creacié de llocs de treball per a persones
amb discapacitat, que per a I'any 2006,
s'eleva a la quantitat de 3.660.323.

La negociaci6 col-lectiva a "la Caixa” no
es limita Unicament al Conveni Col-lectiu
del Sector de Caixes d'Estalvi- al qual per-
tany I’Entitat-, sin6 també als acords in-
terns firmats entre la Direcci6 i els sindi-
cats, que d'aquesta manera milloren les
condicions del Conveni.

En un i altre ambit hi ha comissions pari-
taries empresa-sindicats, com la Comissié
Mixta de Carrera i Salaris, la Comissi6 de
Control del Pla de Pensions, el Comite
Unic de Salut i Seguretat Laboral i la Co-
missio de Formacio, entre d'altres.

Actualment sis organitzacions sindicals es-
tan presents en algun dels 40 Comités
d’Empresa (la majoria d’ambit provincial):
CCOO (Comissions Obreres), SECPB (Sin-
dicat d’Empleats de Caixa d’Estalvis i Pen-
sions de Barcelona), UGT (Unié General de
Treballadors), FEC (Federacid d'Estalvi de



Catalunya), SIB (Sindicat Independent de
Balears) i ASI (Alternativa Sindical Inde-
pendent). El mes de novembre de 2006,
es van realitzar eleccions sindicals en les
quals es va votar als membres de 35 dels
51 comités d’empresa de I'Entitat. Degut
al augment de personal a “la Caixa” s'ha
experimentat un increment de represen-
tants fins arribar als 553 (essent I'anterior
xifra de 499). La distribucié dels represen-
tants després dels resultats de les elec-
cions sindicals sén els seglents.

CCoo SECPB
Representativitat 278 e
(100%)
49,37% 34,18%

A més a més de la representacio sindical
gue es duu a terme mitjancant les elec-
cions, els sindicats també tenen presén-
Cia, com a representats del personal, als
diferents organs de govern de I'Entitat:
20 representants a I'’Assemblea General,
3 al Consell d’Administracié, 3 més al Pa-
tronat de la Fundacio "la Caixa”, i 1 a ca-
da una de les quatre comissions: Executi-
va, de Control, d'Obres Socials i d'Inver-
sions. "la Caixa” té, en total, 130 repre-
sentants alliberats.

UGT SIB FEC ASI

69 11 9 2

12,48% 1,99% 1,63% 0,36%

% d’empleats que estan representats per

sindicats independents o que estan coberts

per acords col-lectius

100%

N° total de associacions sindicals representades

al Comite d’ Empresa

N° total de representants sindicals representats als

organs de govern

N° de empleats participants a les eleccions sindicals

24

22.053

N° de representants sindicals escollits a les eleccions

Periode minim (n° de dies) de preavis i practiques de
consultoria i negociacié amb els empleats i/o amb els
seus representants, en relacié amb canvis operacionals

N° total d'incidents de violacié de la llibertat
d’associacié i de negociacio col-lectiva
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Concepte

Pla de pensiones

Polissa Sanitaria
Ajudes Economiques
d’Estudis Propis

Ajudes Economiques
d’Estudis dels Fills

Ajudes per Fills

Préstecs Socials

Millores
Economiques

Ajuda per Defuncio

Gratificacié per
Antiguitat

Altres condicions
financeres

E-mail gratuit

Associacio del
Personal

A més a més de la creacio de llocs de tre-
ball i la retribucié convinguda, el com-
promis de “la Caixa” envers els seus em-
pleats va més enlla en el context actual,
establint, entre altres mesures possitives,
una serie de cobertures i complements
retributius que tenen una gran impor-
tancia, no existint diferéncies, per
aquest motiu, entre els empleats fixos i
els temporals.

El sistema de complements de retribucio
salarial de "la Caixa” per als seus emple-
ats ha arribat el 2006 a una inversioé de
204,2 milions d’euros en matéria de ser-

Entre els avantatges i beneficis socials més
importants que "la Caixa” desenvolupa
a favor de tots els seus empleats, podem
esmentar la polissa sanitaria gratuita-
amb la possibilitat que els familiars di-
rectes puguin beneficiar-se de les matei-
xes condicions a un preu més avantatjos-,
els ajuts econdmics d’estudis per als em-
pleats que es matriculen a la universitat, els
ajuts per fill, els préstecs socials, les gratifica-
cions per antiguitat o la millora de les
condicions financeres en comptes co-
rrents o en targetes de crédit.

Mencié apart mereix el pla de pensions
de "la Caixa” en el terreny de les presta-
cions de jubilaci¢, invalidessa i defuncio

veis i beneficis socials.

Descripcio

Prestacié a partir de la jubilacié i cobertura de risc en actiu.
Pla totalment gratuit per als empleats

Polissa sanitaria gratuita de primer nivell.
Extensible a familiars directes a un preu molt avantatjos

Ajudes de fins el 90% de I'import de la matricula per als empleats que
cursin estudis universitaris

Compensacié economica per als empleats amb fills menors de
25 anys que estudiin

Gratificacié6 economica per naixement d'un fill i complement de la ndomina
d’un 5% per cada fill fins als 21 anys

Tipus de interes reduits per a hipoteques i préstecs personals

Complement de fins el 100% del salari real per situacié d’'incapacitat
laboral transitoria

Ajudes per a les despeses derivades de la mort d'un familiar de primer grau

Gratificacio als 25 i 35 anys de servei com a premi a la fidelitat
Condicions especials per a dos comptes corrents i en targetes de credit.
No paguen comissions ni despeses pels serveis

Tots els empleats disposen d'un e-mail gratuit per als seu Us personal

Opcid i activitats esportives recreatives, mitua medica i ofertes per a
la compra de diversos articles
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que ofereix en cada cas.

Beneficis

A partir d'1 any

Des d'inici

Des d'inici

Des d'inici

Des d'inici

A partir d'1 any

Des d'inici

Des d'inici

Des d'inici

Des d'inici

Des d'inici

Des d'inici



Inversio total en milers d’euros realitzada en serveis

i beneficis socials en el 2006

Ajudes economiques d’estudis propis
Ajudes economiques d’estudis dels fills
Ajuda escola bressol fills

Ajuda per fills

Préstecs socials

Millores economiques (complement IT)
Ajuda per defuncié de familiars
Gratificacié per anys de servei

Polissa sanitaria (Adeslas)

Pla de pensions

El model voluntariat corporatiu segueix els
valors de Qualitat, Confianca i Compromis
Social.

Aquest programa, gestionat per |I'Obra
Social de "la Caixa”, té un doble objectiu:
incentivar i donar sortida al potencial
d’'accié voluntaria de I'equip huma de
"la Caixa” en benefici de l'interés social
i fomentar i donar recolzament a les en-
titats sense anim de lucre que porten a
terme programes de voluntariat.

El procés dut a terme per consolidar el
programa de voluntariat de “la Caixa”,
ha consistit a realitzar una intensa tasca de
difusioé interna a nivell de tots empleats de
I'Entitat i promoure entre tots aquells que hi
estaven interessats la constitucié de diverses
associacions de voluntaris de “la Caixa”.
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Beneficiaris

728 1286
7.363 9.472
2.247 3.513

37.521 11.345
38.952 6.051
1.932 5.134

635 298
3.477 1.543
8.988 23.674

102.366 23.674

Com a resultat, a finals de 2006, “la Caixa”
té ja 42 associacions de voluntaris presents
a 46 provincies espanyoles, a través de les
quals participen activament 1.450 volunta-
ris. El 91% dels voluntaris sén empleats
en actiu i el 9% soén jubilats.

Cada una d'aquestes 44 associacions és
una entitat autonoma i, per tant, té total
llibertat per escollir els seus projectes de
voluntariat. L'impuls de cada una d'a-
questes associacions radica, per tant, en
els empleats de "la Caixa” que les con-
formen.

En 2006 s’han implementat 669 activitats
de voluntariat corporatiu amb 11.775 ac-
cions, una mitjana de 8,1 per voluntari.

Tot el temps destinat a aquestes activi-
tats de voluntariat és temps lliure fora de
I"horari laboral.
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23.229

EMPLEATS

Per aconseguir mantenir i superar I'elevat
nivell de servei que "la Caixa” ofereix als
seus clients, és necessari assolir prévia-
ment la maxima satisfaccié dels empleats
amb el servei que reben per part dels pro-
veidors interns. Aixd explica que “la Cai-
xa"” hagi desenvolupat un model per me-
surar la satisfaccio de les oficines que per-
met fer un seguiment permanent de la
percepcié del client intern.

Cada trimestre es realitzen enquestes de
satisfaccio entre els empleats de tota la
xarxa d'oficines amb un elevat index de
resposta mitja, un 65%. Actualment, es
mesura la qualitat percebuda d'un total
de 60 serveis. A més a més, gracies a
aquestes enquestes, durant I'any 2006,
s'han recollit 2.800 suggeriments i pro-
postes de millora.

Aquestes enquestes s'afegeixen a altres
mesures ja vistes anteriorment com sén el
canal de participacié a través de la Intra-
net, on els empleats poden realitzar con-
sultes o plantejar propostes o reclama-
cions relatives a productes i/o0 processos
que afectin la seva tasca diaria.

"la Caixa"” genera una creixent demanda de
llocs de treball. Per facilitar-hi I'accés, I'Enti-
tat incorpora a la seva pagina web una no-

va aplicacié informatica per a la gestio dels
processos de seleccid, que es converteix en
|"inic canal d’entrada de curriculums vitae.

Aquesta aplicacié on-line permet una ma-
jor eficacia dels processos de seleccio, ja
que permet unificar-los i homogeneitzar-
los, a la vegada que fa possible una comu-
nicacié agil amb els candidats degut a que
disminueix els tramits. El 2006 s'han ges-
tionat 66.936 curriculums vitae en proces-
sos de selecci¢ externa.

Pel procés de seleccio, "la Caixa” es basa
en el principi d'igualtat d’oportunitats. Per
aixo, es fonamenta en l'avaluacié de les
capacitats, I'adequacié a les competéncies
corporatives i la identificacié del potencial
de desenvolupament dels candidats.

Els nous empleats passen per un pla de for-
maci6 d'un any supervisat en qué es busca
identificar el potencial del treballador.

Durant el 2006, son 1.478 els professio-
nals que s'han incorporat a I'Entitat i
4.597 les promocions dutes a terme, és a
dir, un 19,8% de la plantilla.

Paral-lelament “la Caixa” ha estat pre-
sent en tres actes de presentacié a uni-
versitats amb la finalitat de fomentar I'in-
teres per I'Entitat entre els estudiants de
formacié superior. Actualment el 100%
de les incorporacions son titulats univer-
sitaris.

Noves Incorporacions i Promocions Internes 2006
N° total de CV gestionats en processos seleccié externa 66.936
N° total de nous professionals incorporats 1.478
% Dones sobre noves incorporacions 57.3%
% Homes sobre noves incorporacions 42,6%
N° total de promocions internes realitzades 4.597
% Empleats promocionats s/total plantilla 19,8%
% Dones sobre promocions internes 54,8%
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"la Caixa” aplica una estrategia dirigida al
seu equip huma per millorar les seves activi-
tats, processos i serveis, i per potenciar al
mateix temps la diferenciacié enfront de la
competéncia.

Amb els principis d'universalitat, innovacio i
millora continua, I'Entitat estableix el seu
programa de formacié que va des del conei-
xement dels productes, sistemes i serveis fi-
nancers de “la Caixa” fins a les habilitats
comercials, d'atencio i qualitat de servei, tot
plegat amb I'objectiu d'oferir un assessora-
ment personalitzat i de qualitat.

Els objectius estratégics en formacié en re-
laci6 a I'any 2006 han estat els seguents:
Invertir en el desenvolupament profes-
sional del capital huma.
Avancament i millora en els processos i
tasques diaries per garantir un millor
servei al client
Avancar en la diferenciacié respecte a la
competencia.

Para aconseguir aquests objectius I'Entitat
disposa de diferents tipus de formacié:
Regulada / Institucional.
Cursos de gestio bancaria (Serveis Cen-
trals): Dissenyats amb ajuda d’universi-
tats a través d'acords anuals de col-la-
boracid (normalment per a empleats
majors de 40 anys).
[tineraris de formacio (menus de for-
macio) segons la tasca desenvolupada
pel professional.
Assessors de Serveis Financers (ASF):
Obert a tots els empleats que ho desit-
gin i que passin una serie de proves
d’aptitud (el 2006, de 2.000 peticions
van ser acceptades unes 607).

"la Caixa” té un Centre de Formacio Cor-
poratiu a Barcelona, que acull a nous em-
pleats, els quals durant la primera setmana
a I'Entitat realitzen un programa intensiu
que els entrena per a les competencies
operatives i comercials basiques. Durant
I'any 2006 s’han realitzat 78 edicions per a
tots els nous empleats.

El Grup de comunicacié Recoletos, a través d'Expansion & Em-
pleo, va convocar el quart premi a la Innovacié en Recursos
Humans, corresponent a I'edicié 2006.

Aquesta iniciativa vol estimular la implantacié de tecniques i
politiques de Recursos Humans a les empreses, que en per-
metin el desenvolupament i el dels seus professionals.

“la Caixa”, a través de |'Area de Personal, va presentar una
iniciativa amb el titol: El Formador Intern de “la Caixa”: de
|'expert en continguts a la Comunitat d'Aprenentatge.

Si allo habitual és presentar la implantacié d'un programa,
d'una técnica o d'una eina, en la iniciativa presentada per “la
Caixa"” es va emfasitzar en "les persones”, en els formadors
interns que posen a disposicié de “la Caixa” el seu temps i
experiencia per a la formacié de tots els empleats.
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Punts que cal destacar del projecte del formador intern
de “la Caixa”.

1 Per la propia cultura de “la Caixa”, la figura del formador in-
tern esta impulsada des de fa molts anys.

2 A "la Caixa”, el formador intern manifesta la seva ambicié
d'intervenir des del disseny de 'activitat formativa i per acon-
seguir que en les accions formatives es treballi amb el coneixe-
ment i I'experiéncia dels participants.

3 La formacié interna es consolida com a recurs excel-lent per a
la transmissié de I'ofici bancari i de la cultura de I'empresa.

4 El perfil tipus del formador intern és el d'un professional en
una edat mitjana de 35 anys, amb una antiguitat mitjana a
“la Caixa” de 10,5 anys i el 59% sén directors d'oficina.

5 Hem aprés que en la implantacié de la formacio virtual, allo
important no és ni la plataforma tecnologica ni el material for-
matiu, sind LES PERSONES.



INVERSIO TOTAL EN FORMACION
(en milers d’euros)

12.609
10.240
7.678
04 05 06
Satisfaccio
sracct 2006
dels empleats
Valoracié mitjana
de la formacié rebuda 6
(1a?)
Inversio en formacio 2006
Inversi6 total en
formacio 12.609,50*
(milers d'euros)
p . .
romig invertit per 542,8

empleat (euros)

* (sense ajut d'estudis ni bonificacié de la
Fundacio Estatal per a la Formacié al Lloc
de Treball (FEFE)).

Formacio Interna 2006

N° total d’empleats

que han realitzat 10.581

accions de formacio

% empleats que han

realitzat accions de 45,55%

formacio s/total
plantilla

"la Caixa"” també ha continuat la formacio
on-line mitjancant el seu portal de forma-
Ci6 Virt@ula, a través del qual els seus em-
pleats poden realitzar formacié a distancia
(autoformacio).

El foment de la formacié a distancia és un
sistema important dins de la politica de
Formacié de “la Caixa”, malgrat que I'En-
titat no obvia els models mixtes (presen-
cial i e-learning).

Per acabar, durant I'any 2006, 561 forma-
dors interns es van oferir voluntariament
per col-laborar impartint formacié presen-
cial o bé fent tutories virtuals. Una vegada
seleccionats els candidats necessaris, es
van realitzar 35 accions de "formacié de
formadors".

Les activitats de formacié sén objecte d'a-
valuacié per part dels empleats. En aquest
sentit cal destacar la satisfaccié per la for-
macié rebuda.

Pel que fa als recursos destinats, “la Caixa”
va invertir el 2006 més de 12,6 milions
d’euros en formacio, xifra que suposa un in-
crement del 20% respecte I'any anterior.

D’altra banda, a través dels ajuts de la
Fundaci¢é Estatal per a la Formacio en el
Lloc de Treball (FEFE), “la Caixa” ha rebut
1,8 milions d'euros per a la formacié dels
seus empleats.

El 45,55% del total de la plantilla ha rea-
litzat activitats de formacié al llarg del
2006, amb un total de 568.766 hores, la
qual cosa suposa un increment d'un 11%
respecte a I'any 2006.

Cal fer esment de la importancia que “la
Caixa" atorga a la formacié de nous em-
pleats. En aquest sentit, el Pla d'Insercio i
Desenvolupament Professional té una du-
rada d'un any i, a més de cursos presen-
cials, té cursos d'e-learning de tres mesos
assistits per experts en Economia, Banca i

DISTRIBUCIO DEL NUMERO D’EMPLEATS DE “LA CAIXA”
QUE HAN PARTICIPAT EN ACCIONS DE FORMACIO PER

COMUNITATS AUTONOMES
Cantabria Pais Basc Navarra
Asturies 66 338 81
» 100 | La Rioja
Galicia 39
354
Catalunya
Castellaol Lled Aragé 3.525
L 168
Comunitat de Madrid
1.532 - Balears
447
Castella -
Extremadura La Manxa
128 252
Comunitat
Valenciana
Andalusia I 1.195
1.352 o
Canaries Murcia
302 277
s Ceuta 11
« Melilla 4 Total: 10.581
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Finances, i aspectes juridics de |'activitat
bancaria.

A més a més es desenvolupa un calenda-
ri de cursos presencials i virtuals a mida
amb un tutor en temes de fiscalitat, ser-
veis, banca electronica, assegurances, en-
tre d'altres.

A aixo cal afegir que els nous empleats,
durant el seu primer any de treball, realit-
zen un curs de formacié en Seguretat,
Blanqueig de Capitals i Prevencié de Ris-
cos Laborals.

Per finalitzar el pla de formaci¢ i integracié
que realitzen els nous empleats durant el
seu primer any a “la Caixa”, I'Area de Per-
sonal organitza una Jornada de Treball
anomenada "Coneixer la Caixa", que es
duu a terme a l'edifici dels Serveis Cen-
trals. Aquesta jornada es realitza des de
I'any 1987 i representa, per als empleats
de tota la xarxa territorial, la primera opor-
tunitat de coneixer la seu corporativa de
I'Entitat i @ més a més, de coincidir amb
empleats de diferents zones geografiques.

HORES DE FORMACIO

Amb |'objectiu de transmetre els valors i la
filosofia de I'Entitat, la Jornada "Coneixer
la Caixa" es desenvolupa de la segient
manera:
Reunié amb un membre del Comité de
Direccio, després de la qual reben una
insignia corporativa.
Reunions amb Directors d'Arees funcio-
nals, que fan possible un intercanvi d'o-
pinions i experiencies, entre els empleats
participants.
Visita a una de les instal-lacions emble-
matiques de I'Obra Social, en la qual es
presenten els principals projectes de
I'Obra Social i, d'aquesta manera, es
transmet la funcié social de “la Caixa”.

Tot aix0, contribueix a que tant la taxa de
retencio de talent com la taxa de rotacié
es situi a nivells altament satisfactoris.

La gestié de competencies es consolida
com a eix central dels diferents processos
de Personal. Durant el 2006 s'ha avancat
en la definicié de perfils professional,

349.128
298.187
281.603
224.806 219.638
214.709
04 05 06

B FORMACIO PRESENCIAL

B FORMACIO VIRTUAL
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N° total d’hores

de formacié interna
per grups funcionals
% Equip Directiu

% Directors oficina

% Subdirectors oficina
% ASF

% Altres Empleats

Retenci6 del talent com %

2006

3,3%
13,1%
9,6%
20,2%
53,8%

de llicenciats joves que romanen a
"la Caixa" després de dos anys

98%

Taxa de rotacié de "la Caixa”

0,33%



tant als Serveis Centrals com a la Xarxa
Comercial. Aquesta metodologia que
identifica i desenvolupa les competéncies
critiques per afrontar els reptes dels pro-
pers anys, ja s'ha implantat al col-lectiu de
Directors d'Area de Negoci i Assessors de
Serveis Financers i s'estendra paulatina-
ment a tots els llocs de treball. Un total de
250 empleats ha estat avaluats el 2006 en
funcié del seu perfil de competéncies.

El Programa Assessor de Serveis Financers
(ASF), iniciat I'any 2002, s’ha potenciat
fins a convertir-se en un element estrate-
gic en la gestié comercial de la xarxa. El
2006 s’han incorporat 607 persones al
programa, cosa que situa la participacié
en 2.311 empleats a final d'any.

El Programa ASF constitueix un pla de for-
macié i desenvolupament professional re-
gulat, objectiu i transparent i d'accés uni-
versal dirigit als empleats sense carrec de
la xarxa d'oficines i que acreditin, al
menys, un any d'antiguitat a I'Entitat.

En funcié de les necessitats de cada terri-
tori i a través d’'un procés de seleccid es
produeix la incorporacié al programa. Els
empleats poden progressar, en 5 etapes
successives de desenvolupament i reco-
neixement professional, gestionant una
cartera de clients propia amb autonomia o
desenvolupant altres projectes comercials i
professionals. El progrés i canvi d'etapa es
realitza a través de |'avaluacio de resultats,
coneixements i competéncies. Un element
clau en tot el procés és I'alienaci¢ del pla
comercial propi de I'Assessor de Serveis Fi-
nancers i els reptes de |'oficina.

Per posar en funcionament aquests projec-
tes s’ha posat especial atencio al desenvolu-
pament directiu.

L'any 2006 s'han realitzat diferents pro-
grames especifics de desenvolupament de
competéncies i habilitats directives per
contribuir a la millora de la gestié (progra-
ma Focus) i Directors de funcié dels Ser-
veis Centrals (Programa GPS), han partici-

ASF
Andalusia 135
Arag6é 33
Asturies 18
Balears 47
Canaries 56
Cantabria 14
Castella - La Manxa 7
Castella i Lled 32
Catalunya 558
Ceuta 2
C. Valenciana 126
Extremadura 16
Galicia 39
La Rioja 8
Madrid 244
Melilla 1
Murcia 19
Navarra 16
Pais Basc 53
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108 243
15 48
9 27
28 75
26 82
9 23
13 20
16 48
326 884
1 3
66 192
5 21
26 65
4 12
166 410
0 1
22 41
6 22
41 94



pat en diferents sessions de grup i indivi-
duals, amb continguts gerencials de vi-
si6, lideratge i orientacié de resultats.

Al mateix temps i per aconseguir els rep-
tes especifics de cada territori, s’han dut
a terme diferents projectes de desenvolu-
pament en els ambits d'identificacié i mi-
llora del potencial, suport a canvis de rol
(nous directors d’oficina), impuls al ne-
goci d’empreses i disseny i implantaci
del pla d’'oficina.

La plantilla de "la Caixa” és remunerada
mitjangant un sistema de retribucié fixa i
variable, depenent del compliment d’'ob-
jectius individuals i generals. En el marc
de retribuci6 variable, I'Entitat té esta-
blert un Sistema de compensacié vinculat
a reptes gque orienta els esforcos de tots
els seus empleats als resultats esperats
en el seu pla de negoci. El sistema fo-
menta la cultura del treball en equip ja
gue vincula el desenvolupament del tre-
ball individual amb els resultats del seu
equip de treball.

L'any 2006 la retribucié variable ha supo-
sat el 4,2% del total de la retribucio de
"la Caixa"”, amb tota la plantilla subjecte
al programa.

N° total d’empleats que tenen regulades les seves

"la Caixa” adquireix un ferm compromis
amb la prevencio de riscos laborals i garan-
teix el compliment dels maxims nivells de
seguretat i salut. Per aconseguir-ho, és in-
dispensable informar i formar a tots els em-
pleats sobre els riscos existents i la forma
de prevenir-los.

En aquest sentit, “la Caixa” realitza dos
cursos de formacio: Curs Basic de Preven-
cié de Riscos Laborals, amb 39.100 hores
de realitzacio i completat per 3.910 emple-
ats i Cursos Especifics per Llocs, als quals
han assistit 2.570 empleats i amb un total
de 2.570 hores de formacié.

A més a més, com a prova d'aquest com-
promis, “la Caixa" té com a requisit sotme-
tre's a les seglients auditories, per part d'u-
na auditora externa autoritzada per I’Auto-
ritat Laboral competent:
Auditoria Reglamentaria: : "la Caixa”
sotmet el seu Sistema General de Preven-
ci6 de Riscos Laborals (SGPRL) a un con-
trol d'auditoria externa al menys cada 4
anys o quan aixi ho requereix I'autoritat
laboral
Auditoria Voluntaria: Voluntariament i
al marge de l'auditoria reglamentaria,
“la Caixa” sotmet el seu SGPRL a una
auditoria anual de control y seguiment.

Tots

condiciones de compensacié en base a convenis col-lectius.

N° total d’empleats amb retribucié fixa

N° total d’empleats amb retribucié fixa en funcié de

taules salarials

100%

Tots

N° total d’empleats subjectes a retribucié variable en

funcié de compliment d’objectius individuals i de grup

100%

N° total d’empleats subjectes a retribucié variable en

funcié de resultats de I'empresa

Tots
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Relacio entre el salari més baix
i el minim nacional legal

Salari brut anual
de”la Caixa”

Salari Minim
Nacional

18.075,00 euros

7.572,60 euros



Absentisme per accidents al centre de treball

N° total d'accidents sense baixa laboral

N° total d'accidents amb baixa laboral

N° total de jornades perdudes per accidents

Absentisme per malaltia i maternitat

N° total de baixes per maternitat

N° total de baixes per malaltia comu

N° total de jornades perdudes (malaltia + maternitat/paternitat)

Auditoria OHSAS 18001: "la Caixa” ha
obtingut la certificacio del seu SGPRL,
segons els requisits de I'especificacié in-
ternacional OHSAS 18001:1999. que
certifica I'excel-lencia del Sistema de Pre-
vencié de Riscos Laborals.

Durant I'any 2006 el nombre de jornades
perdudes per accidents al centre de treball
ha pujat a 2.820 i el nombre de jornades
perdudes per malaltia i maternitat ha bai-
xata 5.110.

"la Caixa"” esta adherida al Servei Manco-
munat de Caixes d'Estalvis, i a la vegada
té contractat un servei de prevencio alig, a
través de la MUtua Universal. D'aquesta
manera, a través d'aquest servei, tots els
empleats que ho desitgin tenen a la seva
disposicié un servei de vigilancia periodica
del seu estat de salut.

Des de 1997 té el Comité Unic de Segu-
retat i Salut que és I'drgan paritari i
col-legiat de participacié destinat a la
consulta regular i periodica de les actua-
cions de I'empresa en matéria de preven-
Ci6 de riscos.
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47
106

2.820

931
5.110

227.293

Esta format per 11 Delegats de Preven-
ci6 d'una part, i per 11 representants de
la Direccio6 de I'Entitat.

A més a més, "la Caixa” disposa del Co-
mité de Coordinaci¢ de Prevencié de Ris-
cos Laborals (CCPRL), el qual actua com a
representant de la Direccié per al segui-
ment del Sistema de Gestié de Prevencio
de Riscos Laborals, mantenint a aquesta
informada de I'evolucio del sistema.

El CCPRL el composen els Directors de
les arees de:

Recursos Humans

Serveis Generals

Eficiencia

Auditoria

Quan ho requereixen els temes a tractar
i a criteri del propi Comité, podran incor-
porar-se a les seves sessions, responsa-
bles de les altres arees o dependéncies
organitzatives de I'Entitat (p.e. Assesso-
ria Juridica, Comunicacid, etc.), aixi com
de qualsevol altra part interessada (Ser-
vei de Prevencié, Representaciod Sindical,
etc.).
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La vessant social i la financera s'entrellacen
a la missié de “la Caixa” des de la seva fun-
daci6 fins als nostres dies. Es per aquesta
rad que a partir de la seva activitat ordina-
ria i de la seva Obra Social, I'Entitat perse-
gueix promoure la inclusié financera i el
desenvolupament de la comunitat en dife-
rents ambits, amb una preséncia destacada
dels projectes socials i assistencials.

A través de la seva estrategia de proximitat,
"la Caixa” vol adaptar la seva oferta de
productes i de serveis a les necessitats
d’'una societat que canvia. Mitjancant la
seva xarxa comercial, I'Entitat busca el
contacte personal amb els seus clients
amb un compromis per al dialeg que
resulta clau per analitzar les seves inquie-
tuds i requeriments.

A més a més, “la Caixa” manté un con-
tacte permanent i estableix relacions

duradores amb les administracions publi-
ques, les institucions privades i les entitats
sense anim de lucre, la qual cosa permet
adequar també la seva activitat a les
necessitats i prioritats d'aquestes.

Fruit d'aquest esfor¢ d'acostament cal
destacar el desenvolupament de produc-
tes financers a mida per a diversos col-lec-
tius socials i I'establiment de facilitats per
a l'accés a I'habitatge per a aquells grups
de persones amb necessitats especifiques
com els joves o els nous residents.

Per concretar el compromis de “la Caixa”
amb la societat, I'Entitat, a través dels
seus canals de dialeg ha mostrat una
actitud proactiva per coneéixer i donar
resposta a les inquietuds i temes relle-
vants que plantegen els seus clients i la
societat.
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Mecanismes de dialeg Temes rellevants per a “la Caixa”

« Xarxa d'Oficines. Parlem? Dialeg i participacio institucional

23.229 empleats i 5.179 oficines de “la Caixa”
repartides per tota la geografia espanyola.

« Analisis i estudis socials propis que permeten coneixer

. . . Contribuir al desenvolupament
les preocupacions i necessitats de les persones.

economic i social del pais

« Contacte i relacié permanent amb les administracions
publiques, institucions privades i entitats sense anim
de lucre.

« Servei d'Estudis : col-leccié d'estudis economics.

bt
©
-t
2
(9
O
(V)

« Obra Social: col-lecci6 d'estudis socials.

. Evitar I'exclusio financera
« Preséncia institucional.

Fomentar la creacié d’empreses
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> Actuacions de Resposta

. "la Caixa” manté vincles amb diverses institucions amb la finalitat de

participar activament a la societat.

«La contribucio de “la Caixa” al total del PIB espanyol ha sigut del %
(I'any 2006).

« A I'exercici 2006 el volum de compres ha sigut de
ros canalitzats a través de 449 proveidors principals.

. milions d’euros és la inversio prevista per “la Caixa” per a la cons-
truccié d’'habitatges assequibles durant el periode 2005-2007.

« L'any 2006 "la Caixa” ha contemplat els primers resultats del seu Pro-
grama de Voluntariat Corporatiu iniciat el 2005. Durant aquest temps

milions d’eu-

I"Entitat ha impulsat la creacié de 44 associacions de voluntaris en les
quals hi participen empleats, jubilats o prejubilats. A més a més,
"la Caixa” ha presentat la Guia per Promoure el Voluntariat des de
|'Empresa, amb qué pretén animar a altres companyies al foment del
voluntariat intern

« "la Caixa” contribueix a la difusié del coneixement mitjancant les publi-
cacions de caracter econdmic que realitza el seu Servei d'Estudis, aixi
com a través dels estudis socials que realitza la seva Obra Social.

« "la Caixa” desenvolupa una serie de productes i serveis adaptats a les cir-
cumstancies especifiques de diferents col-lectius amb dificultats d'accés al
sistema bancari, proporcionant als seus beneficiaris unes condicions pre-
ferents. En aquest sentit destaquen les més de persones que
durant I'any 2006 s'han beneficiat dels avantatges dels Productes de
Gamma Basica, un producte d’estalvi dirigit a persones a qui els manquen
el recursos suficients o que es situen al limit de I'exclusié financera.

« El programa de microcredits de “la Caixa” contempla com a beneficiari a
qualsevol persona que, amb I'‘objectiu de desenvolupar un projecte
empresarial d'autoocupacio, tingui dificultats d'accés als crédits habituals
del sistema financer tradicional, i es dirigeix especialment a la poblacié

immigrant, dones, discapacitats, persones més grans de 45 anys, aturats
de llarga durada, etc. Durant I'any 2006 I'Entitat ha financat projec-
tes de microcredit als quals hi ha destinat un total de milions
d’euros

« "la Caixa” ha sigut una entitat pionera a Europa en crear programes
per a nous residents amb la finalitat de proporcionar-los una resposta
global a les seves necessitats financeres i no financeres. A través del
portal d'Internet s'ofereixen diferents informacions i
recursos d’utilitat per als immigrants i s'ha convertit en un punt de
trobada virtual entre aquests i les administracions i entitats sense
anim de lucre.

. és un programa impulsat per “la Caixa” per a la pro-
mocié i recolzament a la creacid d'empreses innovadores a Espanya.
Aquest programa d'ambit nacional es desenvolupa en coordinacié amb

« Des de I'any 2004, i a través dels instruments de capital risc per a
emprenedors, “la Caixa” ha financat 29 projectes innovadors i 4 més
aprovats i pendents de materialitzar-se, als quals hi ha destinat una

la xarxa territorial de I'Entitat i amb els principals organismes i institu- inversi¢ de milions d’euros.
cions nacionals i regionals.
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BENEFICIARIS

Tenir la confianca dels clients, dels emple-
ats i de la societat és una de les aspira-
cions de “la Caixa". Forma part de la seva
identitat i és un dels seus valors des dels
origens de I'Entitat

La confianca es manté pel comportament
diari de I'organitzacio i dels seus profes-
sionals, que guien les seves relacions i es
converteixen en el marc de referencia de
les decisions i actuacions de I'Entitat ja
que son I'eix i I'expressié de la vocacié de
servei a les persones.

Gracies a la confianca, "la Caixa” ofereix
als seus clients solucions que els ajuden a
portar a la practica les seves iniciatives.
Perdo, més enlla de les expectatives del
negoci, “la Caixa” ofereix a les persones
el millor tracte professional, sigui quina
sigui la seva condicié econdmica i social.

En aquest sentit a través de I'activitat
financera i de I'Obra Social, "la Caixa” és
I'Entitat privada espanyola que destina
més recursos a la satisfaccio de les neces-
sitats de la societat. Necessitats que can-
vien i que l'organitzacié tracta d'anticipar
i de donar resposta adequada tant des de
la vessant bancaria com des de la social.

THE GLOBAL
COMPACT
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El seu desig de proximitat a les necessitats
de la comunitat porta a "la Caixa” a confi-
gurar-se com una Entitat arrelada i partici-
pativa amb el seu entorn. Per aixo, la seva
vocacié li porta a implicar-se amb diferents
institucions i entitats del sector financer o
d'altres camps d’'actuaci6. D’aquesta
manera, “la Caixa” manté vincles amb dife-
rents organismes institucionals com sén:

Foment del Treball.

Cambra de Comerc de Barcelona.

Institut Agricola Catala de Sant Isidre.

Ateneu Barcelones.

Societat Economica Barcelonesa d’Amics

del Pafs.

Confederacié Espanyola de Caixa d'Estal-

vis (CECA).

The Conference Board.

Consell Espanya - Estats Units.

Associacio per al Progrés i la Direccid

(APD).

Barcelona Centre Financer Europeu.

Fundaci¢ d’Estudis Borsaris i Financers

(Valencia).

Patronat de I'Escola d'Organitzacié Indus-

trial - EQl (Madrid).

6.4.1. Pacte Mundial de
les Nacions Unides
Fruit de la convicci6 amb que I'Entitat
entén la importancia de la Responsabili-
tat Social, el 2005, "la Caixa” es va unir
al Pacte Mundial de les Nacions Unides
(Global Compact). A través d'aquesta ini-
ciativa de compromis étic, social i
mediambiental, es va adherir als deu
principis d'aquesta iniciativa de caracter
internacional que impacta en |'estratégia
i cultura corporativa de les entitats amb
aspectes de Responsabilitat Social. Els
seus deu principis de conducta sén els
seguents:
Respectar la proteccié dels drets humans
fonamentals.
Assegurar-se que les seves empreses no
son complices en la vulneracio dels drets
humans



Donar suport a la llibertat d’afiliacié i al
reconeixement de la negociacié col-lec-
tiva.

Eliminar qualsevol tipus de treball obliga-
tori i forcat.

Abolir el treball infantil.

Donar suport a I'abolicié de les practiques
de discriminacié en el lloc de treball i I'o-
cupacio.

Mantenir un enfocament preventiu que
afavoreixi el medi ambient.

Fomentar iniciatives que promoguin una
major responsabilitat ambiental.

Afavorir el desenvolupament i la difusié de
les tecnologies respectuoses amb el medi
ambient.

Treballar contra la corrupcié en totes les
seves formes, incloses I'extorsié i el
suborn.

L'adhesioé als Principis del Pacte Mundial
constitueix un compromis integral per la
responsabilitat social i la sostenibilitat, i
amb la intencié de desplegar aquesta
actitud en tota la cadena de valor, el Glo-
bal Compact entén que el compliment
d’aquestes directrius també s’hauria de
traslladar a I'activitat dels proveidors per
garantir un compromis total en totes les
fases de vida d'un producte o servei, aixi
com un manteniment de |'ética a les filo-
sofies dels diferents socis a nivell de Drets
Humans i respecte al medi ambient,
entre d'altres aspectes.

En aquest sentit, “la Caixa” ha inclos una
clausula d'aplicacié a partir de 2007 i amb
un periode d'adaptacié de 2 anys per a tots
els seus proveidors per qué s'adaptin als
compromisos establerts pel Pacte Mundial
en totes les seves activitats.

“la Caixa” esta preparant I'Informe de
Progrés que es presentara el 2007
basant-se en les dades del 2006 i d"acord
amb els compromisos temporals del
Pacte Mundial.

6.4.2. Catedra "la Caixa”
Economia i Societat

L'objectiu d’aquesta Catedra, creada a
finals de 2005, és promoure, amb volun-
tat d'exigencia intel-lectual, una varietat
d'iniciatives académiques sobre les prin-
cipals glestions que interessen i preocu-
pen a la societat actual.

En aquest sentit, durant I'any 2006, la
Catedra "la Caixa” Economia i Societat
va organitzar el cicle de conferéncies
"Un Horitz6 per a Espanya”. Al cicle,
compost per dotze conferéncies, hi van
participar il-lustres humanistes, escrip-
tors, cientifics socials, de la medecina o
de la fisica i es van tractar un ampli ven-
tall de temes sorgits de la realitat econo-
mica, social i cultural d'Espanya. D'altra
banda, I'Gltim trimestre de I'any es van
programar dues noves conferéncies amb
la tematica comuna de les relacions entre
Espanya i Europa.

Amb els cicles de conferencies, la Cate-
dra ha iniciat un altre tipus d'activitat
academica: les Classes Magistrals.
Aquestes Classes pretenen oferir desen-
volupaments sistematics de temes impor-
tants de la cultura del nostre temps, tant
en la seva dimensié humanistica com
cientifica, i sempre sota l'irrenunciable
criteri de I'excel-lencia intel-lectual. Es
desenvolupen en més d'una sessio i s'a-
credita el seu puntual seguiment amb un
diploma. Durant el 2006, se n’han pro-
gramat dues: "La internacionalitzacié de
I’Arquitectura Espanyola: Via de Dues
Direccions" i "Del Microcosmos al
Macrocosmos: Les Fronteres de la Fisica
al Segle XXI".

Catedra ’la Caixa”

Economia i Societat
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6.4.3. Catedra "la Caixa” de
Responsabilitat Social de

I'Empresa i Govern Corporatiu

Lany 2005, "la Caixa”, en col-laboracié
amb I'Escola de negocis IESE, va crear la
catedra de Responsabilitat Social de I'Em-
presa i Govern Corporatiu, dirigida, actual-
ment, pel professor Antonio Argandona.
Aquesta iniciativa t¢ com a objectiu apro-
fundir en el coneixement de les possibilitats
gue ofereix el marc economic actual per a
una accié empresarial éticament responsa-
ble i socialment compromesa.

Al llarg de I'any 2006, I'activitat de la cate-
dra s'ha concentrat en la divulgacio i la
investigacid, mitjancant I'organitzacio activa
de diverses trobades al voltant de la respon-
sabilitat social corporativa. Entre d'altres ini-
ciatives, la catedra ha coorganitzat el 14e
Simposi Internacional sobre Etica, Negocis i
Societat, i la trobada "La Responsabilitat
Social a les Pymes: Qué Han de Fer i Com?,
ambdos celebrats a Barcelona.

6.4.4. Club d'Excel-léncia

en Sostenibilitat

Paral-lelament a la seva implicacié en el
Pacte Mundial de les Nacions Unides,
"la Caixa” esta adherida des de desembre
de I'any 2004 al Club d'Excel-lencia en
Sostenibilitat, primera plataforma empresa-
rial espanyola en materia de sostenibilitat i
forum empresarial de referéncia en desen-
volupament sostenible. La principal missi¢
d’aquesta entitat és impulsar aquest desen-
volupament des del sector empresarial,
compartint practiques responsables per
contribuir a I'excel-léncia de les empreses i
al progrés de la societat.

Com a socis del Club, durant el 2006
“la Caixa” ha estat present de forma
activa en diferents actes i iniciatives rela-
cionats amb la sostenibilitat. Cal destacar
les seglients:
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Assemblea general del Club.

Jornada "La Responsabilitat Social a
I'Empresa de La Rioja: Opcié de Compe-
titivitat".

Forum Mundial Soria 21 sobre Comuni-
caci6 i Desenvolupament Sostenible.
Primer programa superior de direccio en
responsabilitat corporativa.

Curs sobre Responsabilitat Corporativa
per a la Gran, Petita i Mitjana Empresa.
Estudi "La Responsabilitat Corporativa.
Una Proposta per a un Entorn Empresa-
rial més Eficient i Socialment Compro-
mes".

IV Jornades Europees de Benchmarking
en Responsabilitat Corporativa.

Premis de Medi Ambient 2005.

| Congrés Europa-lberoamérica de Res-
ponsabilitat Social Corporativa.

Il Jornades "Rumb al Desenvolupament
Sostenible. El Foment de la Responsabi-
litat Corporativa a les Comunitats Auto-
nomes".

Segona edicié del programa superior de
direccié en responsabilitat corporativa.
Curs sobre responsabilitat corporativa a
I'empresa.

IV Jornada de Responsabilitat Corpora-
tiva per a I’Alta Direccié de I'Empresa.
Estudi i edicid de la "Guia per a la
Implantacié de la Responsabilitat Corpo-
rativa a les PYMES".

Enquesta i estudi sobre I'estat de la res-
ponsabilitat corporativa a Espanya.

CLURS
exoelencias
sostenibilidad



6.4.5. Patrocinis
"la Caixa” també doéna el seu suport a dife-
rents organitzacions a través del patrocini
d'activitats esportives, culturals i socials.
Durant I'any 2006, destaca la implicacié de
I'Entitat en diferents projectes:
Programa ADO (Associacio d’Esports
Olimpics): Una aposta clara per la for-
macié i preparacié olimpica dels millors
esportistes.
Reial Federacié Espanyola de Futbol.
Special Olympics Catalunya.
Fundacio Princep d'Asturies.
Fundacié Antares Forum.
Fundacié Guggenheim.
Fundaci6 Campus Comillas: Centre
superior dedicat a la promocio i ense-
nyament especialitzat de I'espanyol, i
de totes les manifestacions culturals
relacionades amb aquesta llengua.

ADO 7
aTed {

— *
== * e

fundacién antares fore

Guggenheim

Ly

TEATRO REAL

BARCELONA
MEETING

P@INT

rutura €

Sald deis Masters i Postgraus

Gran Teatre del Liceu de Barcelona.
Teatre Reial de Madrid.

Reial Teatre de la Maestranza de
Sevilla.

Marat6é de TV3: Projecte impulsat per
Televisié de Catalunya amb la finalitat
d’obtenir recursos econdmics per a la
recerca medica de malalties de dificil
curacio.

Salé Immobiliari de Madrid.

Barcelona Meeting Point.

Salé Futura: Primer i Unic sal6 interna-
cional a Espanya especialitzat en estu-
dis de postgrau.

Dia de I'Emprenedor: Dia en qué la
gent emprenedora es reuneix per com-
partir coneixements, intercanviar expe-
riéncies, establir nous contactes, ser
premiada, descobrir noves oportuni-
tats de negoci i competir sanament.

A%
B¢

Special Dlympics

o 1)

CAMPUSCOMILLAS Gran Teatre
del Liceu

_ salén
inmobiliario
de

DiA DEL
) EMPRENDEDOR
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6. "la Caixa” i la societat

6.5. Contribucio al
desenvolupament economic i social
6.5.1. Contribucio de I'Activitat

de "la Caixa” al PIB

La tasca de “la Caixa” i el seu impacte en la
societat és significatiu, aixi com la seva con-
tribucié a l'economia estatal i a la de les
diferents comunitats autonomes.

18.644.718

PARTICIPANTS/
BENEFICIARIS

En global, la contribucié generada per I'ac-
tivitat de “la Caixa” a Espanya al PIB durant
I'exercici 2006 ha estat d'un 0,38%.

6.5.2. Desenvolupament

d’una Banca Sostenible

Productes per a la Integracié Financera
La integracié de col-lectius d'accés al sis-
tema bancari és una de les prioritats de
“la Caixa”. Aixi, la creacié de productes i
serveis que s'adapten a les circumstancies
de cada un dels col-lectius, proporcionant
als seus beneficiaris unes condicions pre-

"la Caixa"” desenvolupa una série
de productes i serveis adaptats a
les circumstancies especifiques de
diferents col-lectius amb dificultats
d’accés al sistema bancari,
proporcionant als seus beneficiaris
unes condicions preferents

EXERCICI 2006

Cantabria
0,23%

Asturies

Comunitat de Madrid
0,30%

Canaries

v 0,26% ﬁ
S 4
of

o /

Ceuta / Melilla

. 0,18%
2

ferents, és un element cada vegada més
present en la politica de I'Entitat.

Llibreta i Targeta Basica

Des de la seva creacio I'any 2004, la Lli-
breta Basica de “la Caixa” facilita la inclu-
si¢ financera de persones amb dificultats
econodmiques. Es tracta d'un producte
d’estalvi que permet I'entrada als serveis
bancaris de primera necessitat a totes
aquelles persones que no tenen prou
recursos. Pionera a Espanya, aquesta lli-
breta esta exempta de comissions de
manteniment, administracié i domiciliacid
de serveis basics. Durant I'any 2006 s'ha
produit un important increment de clients
beneficiats per aquesta llibreta, que
actualment té un total de 14.284 titulars.

De la mateixa manera, si ho desitgen, els
clients d'aquesta llibreta poden sol-licitar
una targeta financera gratuita, la Targeta

CONTRIBUCIO GENERADA PER L'ACTIVITAT DE "LA CAIXA” AL PIB

Navarra
0,16%
La Rioja
0,20%

Pais Basc
0,17%

Balears
0,61%
&

» .
Comunitat
Valenciana

0,29%
Mdrcia
0,29%

Total Espanya: 0,38%

Concepte de valor afegit: recursos generats

(beneficis més amortitzacions i sanejaments nets) + despeses de personal

Valor Afegit / PIB: La distribucié del valor afegit de “la Caixa” s’ha estimat en
funcié de la distribucié dels empleats de I'Entitat por CC.AA.
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Nombre de Clients de la Llibreta Basica i la Targeta Basica

Andalusia

Arago

Asturies

Balears

Canaries
Cantabria
Castella-La Manxa
Castella i Lled
Catalunya

Ceuta

Comunitat Valenciana
Extremadura
Galicia

La Rioja

Madrid

Melilla

Murcia

Navarra

Pais Basc

Basica, per fer els seus pagaments en
compres i per efectuar reintegraments als
caixers automatics. 3.127 clients ja la pos-
seeixen, sense despeses de manteniment
o tenencia.

Aquest producte vol facilitar I'accés a I'habi-
tatge al col-lectiu de clients nous residents que
no tenen un poder adquisitiu suficient per
poder assumir un financament superior al
80% del valor de taxacio, tant si disposen d'a-
vals o d'altres garanties complementaries com
si no poden aportar-los (Hipoteca Basica amb
asseguranca hipotecaria). A aguest avantatge
es sumen les especifiques de cada producte
com la Hipoteca Oberta i el Préstec Hipotecari.

El nombre d’operacions realitzades el 2006
puja a 2.205 per un import de 282 milions
d’euros, la qual cosa suposa un increment del
49% i del 67% respectivament respecte al
2005.

TK Informe de Responsabilitat Social “la Caixa”

2.392 414
649 223
379 99
410 65
126 39
116 44
214 63
474 122

4.737 739

6 5

1.292 313
174 48
529 134
229 68
953 298

3 1
775 176
447 160
379 108

Els microcredits socials sén una de les
modalitats financeres amb més éxit dels
darrers anys pel que fa a integracio
social. Com a prova, cal destacar que
|'actual Nobel de la Pau, Muhammad
Yunnus, ha estat premiat amb aquest
guardd per la seva proposta de "Banc
per als Pobres", molt centrada en la
concessio d’aquests productes.

Des de l'inici del programa, I'any 2000,
"la Caixa” ha concedit un total de
2.085 microcredits per un import de
29.304.626 euros, i és actualment |'en-
titat financera espanyola que més
recursos destina a aquest camp. L'any
2006 "la Caixa” ha realitzat 635 opera-
cions d'aquest tipus amb un capital
concedit de més de 8,6 milions d’euros.
Cada un dels projectes ha generat, de
mitjana, 2’5 llocs de treball per micro-
credit aprovat.
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Es tracta d’operacions de préstec de
petita quantia destinades a generar iniciati-
ves d’autoocupacié sota criteris de con-
fianca i viabilitat. Aquests productes es des-
tinen a persones amb dificultats per accedir
a les tradicionals prestacions financeres.
Llars monoparentals, immigrants, persones
més grans de 45 anys, discapacitats o atu-
rats de llarga durada son els col-lectius als
quals es dirigeixen aquestes formules de
financament. Sense el requeriment d'un
aval, es concedeixen sota la tutela d'enti-
tats socials i el seu import pot oscil-lar entre
els 8.000 i els 25.000 euros. El seu termini
de reembossament és de 5 anys amb un
interés avantatjos.

Els terminis de sol-licitud, analisi, conces-
si6 i formalitzacio dels microcrédits sén
curts gracies a la tasca de la xarxa de 213
entitats socials implicades que estan en
permanent relaci6 amb I'Obra Social de
"la Caixa”. Unes aliances i proximitat
social que permeten que el prestatari
pugui rebre abans i després de la conces-
sid del microcrédit, assessorament per al
disseny i execucido del seu projecte

empresarial.

Un dels aspectes més destacats que ha vol-
gut imprimir “la Caixa” en I'ambit dels
microcredits durant I'any 2006 és el de la
descentralitzacié. L'increment del nombre
de convenis firmats amb entitats socials de
tota Espanya (200 aproximadament), aixi
com la voluntat d'una major proximitat,
tant amb les entitats socials com amb els
beneficiaris, son les raons principals d'a-
questa descentralitzaci6 que té com a
objectiu incrementar I'eficiencia i el nivell
de coneixement en la concessié del micro-
credit.

En aquest sentit, “la Caixa” considera que
els seus clients son les propies entitats
socials, a través de les quals es realitza el
contacte amb els prestataris, s'estudia I'o-
peracié i, una vegada formalitzada, es fa el
seguiment. La descentralitzacié ha suposat
la creacié de la figura d'un nou técnic en
microcredits per cada Delegacié General.

Els origens del Mont de Pietat de la Caixa
d’Estalvis i Pensions de Barcelona es remun-

enviament
sol-licitud documentacio
APROVACIO O APROVACIO O
DENEGACIO DENEGACIO
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
APROVACIO
"laCaixa" enviament de dpcumentaoo
per la firma

contacte amb el client
i formalitzacio
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MICROCREDITS CONCEDITS | ENTITATS SOCIALS
PER COMUNITAT AUTONOMA PER L'ANY 2006

Cantabria Pais Basc Navarra
5 10 1
(85.200 €) (129.720 €) (18.000 €) . .
La Rioja
Galicia l 1 J 2 (36.000 €)
114
(2. oS Castella i Lled Catalunya
1 Arago a7
(114.240€) 2 (691.549 €)
Comunitat de Madrid JER Balears

98 (1.163.587 €)

Extremadura

8/(100.800 €) 10 (126.960 €)

p—— .. I

12 (140.458 €)

Castella -
La Manxa

-

: Comunitat
Andalusia I Valenciana
220 55
- (2.621.830 €) Marcia (710.752 €)
Canaries 4 (43.200 €)

29 (396.480 €)

# Ceuta 5 (47.400 €)

» Melilla 2 (29.760 €)

Total:
635 microcredits concedits

8.613.328 euros, import concedit

tenal'any 1749, i en les seves arrels i valors
es troba el compromis a l'atencio de
demandes de les classes socials més neces-
sitades. Actualment, ofereix un servei de
préstec rapid a un col-lectiu molt variat i
heterogeni de clients. En aquest sentit, un
de cada vuit préstecs atorgats és a nous
residents, procedents de paisos en vies de
desenvolupament.

A través de la seva activitat, el Mont de Pie-
tat col-labora per cobrir necessitats tempo-
rals d’efectiu, dificultats economiques pun-
tuals o estacionals, com, per exemple les
situacions d'atur, i també complementa la
tresoreria circulant a emprenedors i usuaris
de microcredit.

Aguesta és una operacid que es concedeix
de forma immediata, concretada en un
préstec personal a un any de durada, en la
qual la garantia son les joies aportades. Per
facilitar al maxim la seva devolucié, es pot
renovar per nous perfodes anuals. En cas
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d’'impagament, es deixa passar un temps
prudencial de demora i, posteriorment, es
procedeix a la subhasta dels béns, retor-
nant al titular la possible diferéncia del
valor.

La subhasta publica és l'alternativa més
adequada per obtenir el millor preu de
venta d'un bé. Aquest procediment sempre
ha estat paral-lel a I'existéncia dels Monts
de Pietat, i segueix plenament vigent en
I'actualitat. En el cas de "la Caixa”, es rea-
litzen deu subhastes competitives a I'any,
utilitzant tecnologia electronica, amb total
transparencia. Es pot consultar la informa-
Ci6 a través dels caixers automatics de I'En-
titat, o a Internet a la direccio:
www.lacaixa.es/subhastes. La confidencia-
litat esta garantida fins al punt que, previ a
la subhasta, ningu pot tenir accés a la infor-
macié de les licitacions que es poden efec-
tuar. L'assignacié es resol utilitzant una
variant de l'anomenada subhasta de
Wicrey o de segon preu.
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Al llarg de 2006, la cartera viva de prés-
tecs passava dels 19 milions d'euros, amb
un total de 12.776 préstecs vigents. L'im-
port mitja de concessié va ser de 1.827
euros, amb una vida mitjana de 595 dies.
Destaca el fet que un 20% dels préstecs
es tornen en menys de sis mesos, mentre
que el 45% es liquiden en menys d'un
any, la qual cosa demostra que en molts
casos la seva finalitat és atendre situacions
temporals de falta de tresoreria.

Amb la finalitat d'atorgar aquests prés-
tecs, els professionals taxadors del Mont
de Pietat realitzen prop de 6.500 taxa-
cions comprensives d'unes 150.000 joies,
amb un import valorat d'aproximadament
15,6 milions d’euros.

Pel que fa als processos de subhasta, al
llarg de 2006 es van adjudicar 6.121 lots
a 615 compradors diferents. En total, es
van rebre 26.395 licitacions procedents de
tota la geografia espanyola, amb un
import total de remat que pujava a
1.968.077 euros.

La sostenibilitat és un model de gesti¢
I'objectiu del qual és la creacié de valor
mitjancant la integracié d'oportunitats, de
forma compatible amb la gesti¢ de riscos
derivats del desenvolupament econdomic,
mediambiental i social.

Des de finals de 2005 InverCaixa gestiona
FonCaixa 133 Socialment Responsable.
Aquest fons realitza les seves inversions
tenint en consideracié criteris de valor a
més a més de criteris negatius o d’exclu-
sié, és a dir, que recolza les inversions a
empreses que contribueixin positivament
al desenvolupament sostenible. Per aixo
s'ha establert com a univers d'inversio el
conjunt de companyies integrades al
FTSE4GOOD EUROPE.

Per formar part d'aquest index les com-
panyies han de destacar en el compliment
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dels estandards definits d’Inversié Social-
ment Responsable, a més a més dels crite-
ris convencionals per formar part d'un
index borsari. La consultora EIRIS és la res-
ponsable de seleccionar les companyies
que integren FTSE4AGOOD EUROPE.

InverCaixa també gestiona des de 1999
FonCaixa Cooperacio, un fons étic i soli-
dari pioner de la Inversié Socialment Res-
ponsable a Espanya i representatiu del
lideratge de "la Caixa” en el seu compro-
mis amb la societat.

Foncaixa Cooperaci6 incorpora criteris de
Responsabilitat Social Corporativa al pro-
cés d'inversio, a més a més de criteris
financers convencionals. L'univers de
valors en qué pot invertir el fons es cons-
trueix amb criteris negatius. Es a dir, exclo-
ent-hi determinats sectors, com, per
exemple, jocs i apostes, pornografia,
indUstria armamentistica, etc., i/o empre-
ses amb impacte negatiu a la societat en
algun aspecte relacionat amb la Respon-
sabilitat Social.

Una Comissié d'Etica composada per
membres representats de la Fundacié i de
la propia gestora vigila que les empreses
que formen part d'aquest univers no
entrin en contradicci® amb les conviccions
de l'ideari de fons.

A més a més de la part ética, FonCaixa
Cooperacié és un fons solidari. Una part de
la comissio (0,35%) es destina a obres de
caracter beneéfic assistencial de la Fundacio
"la Caixa” a través del seu Canal Emergén-
cia. Actualment, amb les aportacions de
FonCaixa Cooperacié es financen més de
12 projectes, destacant-hi I'ajuda per a la
"Reconstruccié a Tamil Nadu al Sud de la
india", després del Tsunami de 2004.

En el cas de Foncaixa 133 Socialment Res-
ponsable, el creixement en nombre de par-
ticipants ha crescut espectacularment el
2006. Si el 2005 la quantitat era de 17,



Procés d’Inversié de Foncaixa 133 Socialment Responsable

(*)

Seleccié d’Empreses
Best in class

Verificacio
Sostenibilitat

Analisi fundamental

C
-
:

Cartera

(*) Politica d’ Inversio: El fons invertira majoritariament un 90% en Renta Variable Europa i la

resta en emissions de Deute Public o privat.

aquest any ha crescut fins els 378. El seu
volum, per altra banda, ha crescut dels tres
milions d’euros als 6,6 el 2006.

Finalment, cal destacar també la significa-
tiva preséncia del Fons de Pensions dels

empleats de “la Caixa” en I'ambit de la
inversié socialment responsable, amb un
import de 56,03 milions d’euros. Aquesta
xifra constitueix el 6% de la cartera de
renda variable i el 2,5% sobre el total inver-
tit per aquest Fons.

Volum (milions €) N° Total de participants
Nom del fons Tipus de fons 2004 2005 2006 2004 2005 2006
Foncaixa Renta Variable
Cooperacid Mixta Internacional 6.9 8,2 89 495 480 442
Foncaixa 133 Renta Variable
Socialment Europa na 3,0 6,6 na 17 378
Responsable
% de fons d'inversid socialment
responsables sobre el total de fons 0,1% 01%  0,1% 01% 01% 01%
d’inversid gestionats
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Integracié Economica i Social

dels Nous Residents

La xifra d’estrangers a Espanya el 2006 ha
assolit els 4 milions, dels quals 711.231 per-
sones son clients de “la Caixa”. La seva
inclusié financera es revela com a prioritaria
per cobrir les seves necessitats socials, entre
les quals es troba I'enviament de diner als
seus paisos d'origen. Les remeses, és a dir,
la part de la seva renda que els nous resi-
dents envien regularment a les seves fami-
lies als seus paisos d’origen, assoleixen glo-
balment els dos cents milions de dolars
I'any, xifra que representa el doble de I'A-
juda Oficial per al Desenvolupament i sén
un fenomen que afecta a 500 milions de
persones.

L' enviament de remeses és un factor molt
important per al desenvolupament d'a-
quests paisos, allunyats la majoria dels rit-
mes economics del Primer Mén. “la Caixa”
ha estat una entitat financera pionera a
Europa en crear un programa per a nous
residents amb la finalitat de proporcionar-
los una resposta global a les seves necessi-
tats financeres i no financeres. Aixi, I'Entitat
col-labora amb els principals agents socials,
organismes i associacions d'immigrants, a
través dels quals realitza tasques informati-
ves i detecta les seves necessitats. No en va,
“la Caixa” forma part de diferents forums
internacionals organitzats pel World
Savings Bank Institute i el Global Payments
Forum.

L'esforc que fa "la Caixa” per facilitar la
integracié econdmica i social de la pobla-
ci6 immigrant al nostre pais es fa palesa
també amb el portal Intégrate XXI
(www.integrateXXl.com). Aquesta inicia-
tiva, llancada al desembre de 2004, ofereix
informacio i recursos d'utilitat per als
immigrants i s"ha convertit en un punt de
trobada virtual entre els nous residents i les
diferents administracions i entitats sense
anim de lucre. Durant I'any 2006, aquest
portal ha tingut més de 109.000 visitants,
s’han firmat convenis de col-laboracié amb
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23 Associacions d’'Immigrants, a les quals
se’ls ha cedit espai Web gratuit on insertar
informacié util als seus associats, i a través
del qual s'ha col-laborat entre d‘altres, en
la realitzacié de diferents iniciatives inter-
culturals.

Foment de I'Emprendiment

i la Innovacio

"la Caixa” desenvolupa activitats de
foment i financament de I'emprendiment i
la innovacié a través de dues societats: Ini-
ciativa Emprenedor XXI, S.A. i Caixa Capital
Llavor, S.C.R,, S.A.

La primera, Iniciativa Emprenedor XXI, S.A.
és la societat encarregada de desenvolupar
el programa Emprenedor XXI de “la
Caixa". Aquest programa es va crear |'any
2004 amb l'objectiu d'impulsar i donar
recolzament als emprenedors i a la creacio
d’empreses innovadores amb elevat poten-
cial de creixement en tot el territori espan-
yol. El programa es desenvolupa conjunta-
ment amb la xarxa territorial de I'Entitat i
amb els principals organismes i institucions
nacionals i regionals. Les diferents accions
concretes que es duen a terme s'emmar-
quen en tres linies d'actuacio:
Sensibilitzacié i divulgacié: Fomentar
la cultura emprenedora proporcionant
informacié d‘interes mitjancant I'orga-
nitzacié de jornades divulgatives i a tra-
vés del portal www.emprendedorxxi.es.
Cal destacar en aquest ambit I'acord fir-
mat amb el Ministeri d’IndUstria, a través
de la Direcci6 General de la Politica de la
Pyme, per recolzar la iniciativa "Empre-
nem Junts 2006", consistent en la cele-
bracié durant el mes de maig del "Dia
de I'Emprenedor” a les diferents comu-
nitats autonomes. Aquesta jornada, en
que I'emprenedor era el protagonista, es
va desenvolupar amb la col-laboracié
dels diferents agents implicats en la pro-
mocid de la creacié d'empreses a cada
territori.
Formacié: Acostar I'ambit de I'empren-
diment i la creacié d’empreses al mon



universitari, escoles de negoci i altres
ambits educatius. En aquest sentit, entre
les diferents accions desenvolupades
amb 22 universitats i escoles de negocis
cal destacar la celebraci¢ de la V Edicio
del Programa Creara-50K per la Funda-
cié Sant Telm (programa de formacié per
a emprenedors en etapes inicials de tota
Espanya), el Concurs de Joves Emprene-
dors impulsat per la Universitat Antonio
Nebrija (dirigit a estudiants de batxille-
rat) o la celebracié del Congrés
Redepyme per I'Escola d’Organitzacié
Industrial, punt de trobada de més de
3.000 empreses de recent creacié for-
mades gracies al Programa Crea impul-
sat per la Unié Europea.

Financament: Col-laborar en el desen-
volupament d’eines de financament per
a les etapes inicials de projectes empre-
sarials innovadors, com els "Business
Angels", els instruments de capital risc
de "la Caixa” i I'impuls en la col-labora-
ci6 de financament entre els diferents
agents implicats.

D’altra banda, Caixa Capital Llavor, S.C.R,
S.A., amb uns recursos de 10 milions d’eu-
ros, continua I'activitat iniciada el 2004 pel
Grup “la Caixa” en Capital Risc a través de
"Gestora de Finances per a Emprenedors”
invertint en la fase denominada "capital
llavor". La societat participa, de forma tem-
poral, en petites empreses innovadores que
es troben en fase de conceptualitzacié i
desenvolupament del seu producte o ser-
vei, ajudant a cobrir la necessitat de recur-
sos financers dedicats a la innovacio
empresarial per part dels emprenedors. La
majoria dels projectes estudiats i financats
provenen de spin offs universitaris o dels
diferents agents publics i privats implicats
en el desenvolupament d’'aquest tipus
d’activitats. A finals de 2006, presenta
una cartera acumulada de 29 projectes
financats i 4 projectes aprovats i pendents
de materialitzar-se. L'import total compro-
mes en aquests projectes és de 6,3 milions
d’euros.
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Els projectes liderats per emprenedors
innovadors que han rebut financament
de Caixa Capital Llavor inclouen dife-
rents modalitats i matéries. Des de pro-
jectes intimament relacionats amb un
major respecte mediambiental (plantes
de depuracié d‘aigtes residuals) fins a
nous productes, serveis i aplicacions
relacionades amb la tecnologia: sistemes
de seguretat a través de tecnologies
mobils, desenvolupament de software
de qualitat innovador, narrowcasting
enfocat a la comunicacid, solucions
bioinformatiques, etc.

Acords de Financament

amb Entitats Publiques

"la Caixa” promou convenis de col-labo-
raci6 amb diferents organismes per al
financament de projectes relacionats
amb el desenvolupament economic, el
respecte al medi ambient, I'accés a I'ha-
bitatge o als llocs de treball, mitigar els
efectes de catastrofes naturals o pro-
moure infrastructures socials.

En aquest sentit, I'any 2006 “la Caixa”
ha firmat un acord de financament amb
el Banc Europeu d’Inversions (BEI) per un
import de 200 milions d'euros per finan-
car entitats del sector public (Comuni-
tats Autonomes, Ajuntaments, Diputa-
cions, instituts i altres institucions publi-
ques i semipubliques), projectes d’inver-
sio6 com infrastructures, rehabilitacio
urbana, educacio, sanitat i proteccié del
medi ambient, en termes competitius de
termini i de tipus d’interés.

D’altra banda, i a nivell estatal, I'Entitat
ha establert convenis de col-laboracié
amb el Ministeri de Treball i Afers
Socials, mentre que en I'ambit autono-
mic s’han assolit acords amb la Genera-
litat de Catalunya, la Generalitat Valen-
ciana i els Governs de Castella i Lled, La
Rioja i Navarra. L'objectiu d'aquests
acords és facilitar la creacié i el manteni-
ment de llocs de treball estables, aixi
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Acords de Col-laboracié a Nivell Autonomic

Organisme

Ministeri de Treball i Afers Socials
Generalitat de Catalunya
Generalitat Valenciana

Castella i Lle6

La Rioja

Navarra

com de fomentar l'autoocupacié i la
integracio laboral dels discapacitats. Al
llarg de 2006 s'han realitzat un total de
1.088 operacions amb un capital que
supera els 26,5 milions d'euros.

Seguint la mateixa linia, "la Caixa” ha
seguit contribuint al desenvolupament
economic, tant estatal com regional, a
través de la dinamitzacié i promocio de
microcrédits socials. El volum d’opera-
cions durant I'exercici 2006 es situa en

Operacions Saldo Viu
226 4.854.729
450 16.302.663
310 3.810.731

48 631.847
38 664.834
16 247.826
1.088 26.512.630

635, amb un saldo viu de més de 8,6
milions d’euros.

Pel que fa a I'habitatge, “la Caixa” sem-
pre ha estat present en els plans d'Habi-
tatge Protegit promoguts per les dife-
rents administracions, prova d’aixd és
que I'Entitat té una cartera d'operacions
dels plans d’habitatge de proteccié ofi-
cial des de I'any 1992. Aquesta cartera
esta integrada per diferents plans esta-
tals i autonomics.

"la Caixa” ofereix una atencio especial al col-lectiu de I’'Organitzacié No Governamental. En aquest sentit, facilita el seu treball
mitjancant I'excensié del cobrament del preu del servei a totes les operacions en concepte de donatiu destinat a comptes auto-
ritzades i acreditades. Aixd implica que “la Caixa” ha contribuit amb 68.057 euros al llarg d’aquest any 2006.

N° Ingressos

Traspassos 83.191
Transferéncies 352
Aplicacio ONG 13.628
Portal laCaixa.es 4.636
Autoservei 6.613
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Import Total

11.144.623
721.191
1.716.007
298.630
356.647



Operacio dels Plans d'Habitatge de Proteccié Oficial de "la Caixa”
(operacions vives a 31.12.2006)

Organisme Operacions Saldo Viu (milions €)
VPO 1992-1995 17.026 248

VPO 1996-1998 8.288 199

VPO 1998-2001 10.324 431

VPO 2002-2005 15.315 1.157

VPO 2005-2008 893 196

Pais Vasco 1.048 52
Diputacién Foral de Navarra 156 4,8

6.5.3. Projectes d’Interés Social
de "la Caixa

Conscient de la dificultat que suposa I'ac-
cés a I'habitatge, especialment per a
determinats col-lectius, “la Caixa” ha
decidit promoure habitatges de lloguer
amb preus assequibles. Els destinataris
d'aquest programa son els sectors de la
poblacid amb més dificultats per accedir
a l'actual mercat d’'habitatges, a causa
dels preus elevats de venda/lloguer, és a
dir, els joves menors de 30 o 35 anys
(segons la promocio) i les persones més
grans de 65 anys.

L'ambit territorial del programa el consti-
tueixen les capitals de provincia, arees
metropolitanes de grans ciutats i altres
municipis amb deficit d'habitatges d'a-
questes caracteristiques. Els habitatges
tenen una superficie aproximada d’entre
40 i 50 m? utils, i es construeixen minimit-
zant els consums d’energia i evitant els
materials perillosos per a la salut i el medi
ambient. De la mateixa manera, els habi-
tatges sén accessibles i adaptables.

L'adjudicacié d'habitatges es realitza
amb la maxima transparéncia, a partir
d'un sorteig davant de notari entre tots
els sol-licitants que compleixin els requi-
sits establerts en el reglament de cada
promocio.
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La inversié prevista per “la Caixa” per a la
construccio d'habitatges assequibles en el
periode 2005-2007 és de 413 milions
d’euros. Dins de |'exercici 2006, s'han Iliu-
rat un total de 265 habitatges: 148 a
Madrid- Vicalvaro; 63 a Cornella i 54 a
Tordera. A aquestes cal sumar-hi les de les
promocions iniciades durant I'any 2006 i
que es complementaran el 2007, es tracta
de 709 habitatges a Catalunya i 110 a
Madrid-Vallecas.

HABITATGE ASSEQUIBLE
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Promocié d’'Habitatge Assequible a Cornella de Llobregat (Barcelona)
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Voluntariat Corporatiu

Paral-lelament a I'enfortiment de la societat
civil, el voluntariat corporatiu és un feno-
men creixent en el mén empresarial
modern. Des del mes de maig de 2005, i a
través de |'Obra Social, “la Caixa” realitza el
seu Voluntariat Corporatiu amb un doble
objectiu: incentivar i canalitzar el potencial
de l'accié voluntaria de I'equip huma de
I'Entitat en benefici de I'interés social, cultu-
ral o mediambiental; i fomentar el volunta-
riat en general i recolzar les entitats de
voluntariat en el seu desenvolupament.

Tenint en compte que els tres valors cor-
poratius de “la Caixa” soén la Qualitat, la
Confianca i el Compromis Social, el model
de voluntariat corporatiu també vol sequir
aquestes tres premises:

Guia per promoure el Voluntariat desderempresa

TK Informe de Responsabilitat Social “la Caixa” 2006 114

Qualitat: El voluntariat que realitzen els
voluntaris corporatius busca realitzar una
aportacié de qualitat a les entitats socials,
oferint els coneixements de gesti¢ dels
treballadors de “la Caixa” a les entitats
socials. El programa oferira als voluntaris
formacié especifica i enfocada a les activi-
tats de voluntariat que realitzin.
Confianca: “la Caixa” confia en els seus
empleats, per aixd les associacions de
voluntaris tenen autonomia per escollir
quina accié social de voluntariat volen rea-
litzar.
Compromis Social: Tant en la missi¢
com en la visi¢ institucional de “la
Caixa” es fa referéncia al compromis
amb la societat. El voluntariat corporatiu
de "la Caixa” s'orienta a les necessitats
socials a través de la col-laboracié amb
les entitats de cada provincia, ajuda que
es dur a terme en dos nivells:
Voluntariat de contacte amb les
persones necessitades: els voluntaris
de "la Caixa” participen als progra-
mes de les entitats socials.
Voluntariat de gestié: els voluntaris
de "la Caixa” recolzen a les entitats
socials en les seves tasques d'adminis-
tracio, gestid, cerca de fons, organit-
zacio interna, etc.

Per garantir un desenvolupament optim
dels programes de voluntariat, "la Caixa”
desenvolupa la formacié dels voluntaris per
a la formulacio de projectes socials.

Després de les presentacions del programa
realitzades a totes les provincies espanyoles
a finals de 2005 i principis de 2006, van
comencar a constituir-se les associacions de
voluntaris de “la Caixa” d'ambit provincial
o local, a tota Espanya. Cada associacio
escull els seus ambits d’actuacio, les entitats
privades sense anim de lucre amb les que
vol col-laborar i desenvolupar iniciatives o
impulsar projectes propis,etc. El paper del
Programa de Voluntariat en aquest ambit és
el d'assessorar i orientar a les associacions,
aixi com aportar recursos economics per al



financament de les seves activitats. Actual-
ment, I'Entitat té 42 associacions de volun-
taris de "la Caixa”, presents a 46 provincies
espanyoles, formades per 1.450 voluntaris
(dels quals el 91% son empleats en actiu i
el 9% restant jubilats). El total transferit el
2006 a aquestes associacions arriba als
212.000 euros, amb aquesta xifra s'han
implementat 669 activitats de voluntariat
corporatiu amb 11.775 accions de treballa-
dors, la qual cosa suposa 8,1 accions per
cada voluntari.

Fruit de la importancia que I'Entitat atorga
a aquesta mateéria, I'Obra Social de
"la Caixa” ha editat aquest any la Guia per
a Promoure el Voluntariat des de I'Empresa.
Distribuit a 10.000 directors generals i direc-
tors de recursos humans, aquest document
vol ser una analisi del fenomen del volunta-
riat empresarial com a practica cada vegada
més implantada en el panorama espanyol
de la Responsabilitat Social de I'Empresa.

El programa de voluntariat gestionat per
I'Obra Social de "la Caixa” ha rebut el
2006, de mans de SAR el Princep d'Astu-
ries, el X Premi Codespa a I'Empresa Soli-
daria pel seu Programa de Voluntariat
Corporatiu.

Donacions Punts Estrella
Fidelitzacié i compromis mediambiental
sén una combinacid que “la Caixa”
segueix potenciant amb els Punts Estre-
lla, programa que es va iniciar l'any
1997 i que es basa en un sistema molt
senzill.

Cada vegada que es realitza un paga-
ment amb una targeta de I'Entitat, el
client rep una quantitat de punts que
pot canviar per regals o invertir-los en
donatius per a projectes de solidaritat en
col-laboracié amb diferents ONG. L'any
2006 s'han destinat un total de
385.501,30 euros a aquest apartat,
corresponents a 62.479 donatius.

Com a novetat, I'any passat es van intro-
duir dins del Cataleg de Regals Punts
Estrella diferents productes vinculats
amb el comerg just, de manera que amb
la seva adquisicio els clients poden
col-laborar amb aquesta iniciativa que
busca recolzar a comunitats, cooperati-
ves i entitats locals en la produccio i pos-
terior comercialitzacié dels seus produc-
tes, garantint-los un salari i unes condi-
cions de treball i de vida dignes dels seus
productors.
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18.644.718

PARTICIPANTS/
BENEFICIARIS

Més enlla de la seva activitat financera,
i com a rad de ser de la mateixa,
"la Caixa” esta compromesa amb la
societat actual a través de les activitats
de la seva Obra Social, a la qual hi dedica
una part important dels seus beneficis,
302,5 milions d’euros durant I'any 2006.
Aquesta dotacié suposa un 25% del
resultat recurrent del Grup "la Caixa” i
situa a I’Obra Social de "la Caixa” en el
primer lloc entre les fundacions privades
espanyoles d'accio social i en el sete a
nivell mundial.

El retorn a la societat d’aquests recursos
s'efectua a través d'iniciatives de tipus
social, educatiu, mediambiental i cultural
gue contribueixen a millorar la qualitat
de vida de les persones, evitar la margi-

Pressupost de I'Obra Social

nacié i donar resposta a algunes de les
demandes més urgents de la ciutadania:
I'accés a I'habitatge, el tractament de la
violéncia, la integracié dels immigrants i
altres col-lectius amb risc d’exclusio
social, el voluntariat, el recolzament a les
persones dependents, la sostenibilitat i
I'atencié al medi ambient.

Durant el periode 2004-2006, I'Obra
Social ha reorientat la seva activitat cap a
programes d’integracié i desenvolupa-
ment social que es preocupen per les
necessitats més vivament percebudes
pels ciutadans espanyols. Aquesta reor-
ganitzacié s'ha dut a terme sense perju-
dicar els programes cientifics, educatius i
culturals, que també s'ha reforcat. Tres
anys després, els objectius marcats el
2004 s’han convertit en una realitat.
L'Obra Social ha passat de tenir un pres-

Pressupost 2006 Pressupost 2007
Programes Socials 160.185 255.580
Programes Medi Ambient i Ciéncia 57.704 64.343
Programes Culturals 66.148 53.801
Programes Educatius 18.464 26.276

Pressupost

Inversio total de "la Caixa” en Obra Social

(milions d’euros)

% d'increment sobre la xifra invertida
en el periode anterior

% d'aquest xifra (inversio total) gestionat

directament per la Comissié d'Obres
Socials de "la Caixa”

% d’aquest xifra (inversio total) gestionat

per la Fundacié “la Caixa”.
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2004 2005 2006 2007(*)
184 250 303 400

- 323% 232% 32,0%

31,9% 37,8% 44,7% 36,1%

68,1% 62,2% 553% 63,9%

(*) Xifres de pressupost



supost de 186 milions d'euros el 2004,
als 302,5 milions del 2006, alhora que ha
multiplicat els beneficiaris dels seus pro-
grames, passant dels 11 milions del 2004
a més de 18 el 2006.

Durant el 2006, |'Obra Social de
“la Caixa” ha centrat els seus esforcos
en col-lectius amb una problematica
especifica (joves, immigrants i persones
dependents), ha reforcat els programes
gue va posar en funcionament el 2005
(Prevencié de la Violéncia, Habitatge
Assequible i Microcredits) i ha consolidat
iniciatives tradicionals com el programa
de Persones Grans, les CiberCaixa Hospi-
talaries, o les relacionades amb la coo-
peraci¢ internacional, I'atencié a afec-
tats per malalties neurodegeneratives i
les seves families, la intervencié social
amb persones amb cancer, la investiga-
ci6 en SIDA, etc. A tot aixd cal sumar-hi
el creixement de les iniciatives relaciona-
des amb la conservacié del medi
ambient i la biodiversitat. D'aquesta
manera, “la Caixa” ha adaptat a les
necessitats actuals el compromis social
que manté des de fa més d'un segle.

Pel que fa al programa de Lluita Contra
la SIDA, la sensibilitzacié i la informacio,
especialment entre els més joves, la pre-
vencio i la investigacio de nous farmacs,
son des del 1993 les linies princi-
pals d’actuacié de |'"Obra Social de
"la Caixa”. El 2006 s’hi han dedicat 1,8
milions d'euros.

6.7.1. Servei d’Estudis

de "la Caixa”

Amb les publicacions del Servei d'Estudis de
“la Caixa” es busca difondre el coneixe-
ment d'una realitat econdmica que ha d'es-
timular el debat i I'intercanvi d'experiéncies
entre tots els sectors de la societat. A conti-
nuacié s'enumeren les principals publica-
cions de I'Entitat:
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Informe Mensual. Ofereix cada mes
una sintesi de la situacié economica i la
de I'evolucié dels mercats financers
nacionals i internacionals amb I'atencio
gue mereix el context més immediat de
la zona euro. Publicat en catala, castella
i angles, aquest informe esta elaborat
per economistes del Servei i es pot con-
sultar en format paper i electronic
(www.estudis.laCaixa.es).

Anuari Economic d’Espanya. Ofereix
informacié estadistica a nivell municipal,
i es pot consultar com a base de dades a
la web del Servei d'Estudis.

Coleccié d’Estudis Econdmics. Con-
junt de monografies relacionades amb
I'economia i la gesti6 empresarial ela-
borades per experts en la matéria. Des
de 1994, s'han editat 34 llibres, també
disponibles a la web.

Documents d’Economia "la Caixa”.
Aquesta col-leccié de monografies d'in-
vestigacié economica nacional i interna-
cional s'ha iniciat durant aquest exercici
de 2006. Els documents estan elaborats
per economistes del Servei d'Estudis.

Paral-lelament, i també a l'any 2006,
"la Caixa” ha editat, exclusivament en
anglés, les publicacions Economic Papers
i "la Caixa” Working Papers, dirigides a
la comunitat cientifica i professional. Els
Working Papers només estan disponibles
en format electronic a la web del Servei
d’Estudis.

6.7.2. Estudis Socials de

I’Obra Social

La Col-leccio d'Estudis Socials constitueix
un instrument per a I'analisi, la reflexio i el
debat sobre la realitat social, a partir de la
publicacié d'estudis de referéncia en I'am-
bit de les ciéncies socials. La seva vocacié
és divulgativa, sense renunciar a la com-
plexitat que aporta el rigor, I'objectivitat i
el pluralisme cientific.

Cada volum vol posar de relleu en el
debat public aspectes socials que merei-
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xen una atencié especial i sobre els quals
es poden dur a terme accions especifiques
per contribuir a la lluita contra I'exclusio i
a la integracié de col-lectius vulnerables.
Amb 20 volums editats, s'han tractat
temes tan importants per a la nostra
societat com la immigracio, la vellesa i la
dependéncia, les politiques d’habitatge i
les politiques familiars.

El 2006 I'Obra Social de "la Caixa” ha pre-
sentat els titols seglents: Els Sistemes Edu-
catius Europeus. Crisi o Transformacio?;
Pares i Fills a I'Espanya Actual; i Monoparen-
talitat i Infancia.

A I'exercici del 2006, el volum de compres
de béns i serveis per part de “la Caixa” ha
estat de 1.189 milions d'euros, pagats a tra-
vés de més de 450.000 factures, amb un
93% de compliment del termini de paga-
ment (establert en 60 dies).

A "la Caixa” la gestié de les compres, la
contractacio de serveis i el pagament de
factures es duu a terme segons el que esta-
bleix la norma interna que regula tots els
processos que van des de I'elaboracié del
pressupost de despesa i inversié de I'Entitat
per a I'exercici anual, fins el pagament de
les factures dels diferents proveidors, paga-
ment que es gestiona informaticament mit-
jancant programes que permeten recollir
informacié sobre tots els col-laboradors de
"la Caixa”, els serveis oferts per aquests i els
contractes instrumentats amb els mateixos.

Diferents arees participen en la gestié dels
proveidors- serveis juridics, els centres ges-
tors de les arees contractants, control de la
despesa...- supervisant el procés de contrac-
tacio, l'intercanvi de la documentacio legal
amb els proveidors i el compliment de les
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seves obligacions en materia de prevencio
del risc laboral.

Per a aquesta Ultima supervisié existeix |'o-
bligacié d'aportar, abans i durant la presta-
ci¢ de qualsevol servei, I'avaluacié de riscos
laborals, la planificacié preventiva derivada
d'aquesta i el certificat que tots els treballa-
dors han rebut la formacié adequada en
prevencio; i en tots el casos de contractacio
d'activitats qualificades legalment com a
propies, els certificats de la Tresoreria
General de la Seguretat Social i de I’Admi-
nistracié Tributaria que acreditin que s'esta
al corrent del pagament de les obligacions
legals per als seus treballadors i amb I’Ad-
ministracio.

De la mateixa manera, “la Caixa” incor-
pora a tots el seus contractes una clausula
de compromis amb el medi ambient, exi-
gint d’aquesta manera als proveidors un
estil de servei respectuds amb I'entorn.

A finals del 2006 s'ha incorporat també
una clausula de compliment dels principis
del Pacte Mundial de les Nacions Unides,
per comprometre també als proveidors a
un major respecte dels drets humans, con-
trari a les discriminacions i amb una ten-
dencia a un enfocament respectuds de les
relacions laborals, dels drets de les perso-
nes i contra el deteriorament del medi
ambient.

Esta previst que durant I'any 2007 es posi
en funcionament una enquesta de satisfac-
Ci6 de proveidors.

Pel que fa a aquests i a I'exercici del 2006,
els 449 proveidors principals han presentat
una facturacié global de 978 milions d'eu-
ros, la qual cosa representa el 82% del
total pagat per béns i serveis.



Entre ells, els cinc proveidors més impor-
tants per volum de facturacié han estat:

FUJITSU ESPANA SERVICES S.A.
TELEFONICA DE ESPANA S.A.U.

INTERNATIONAL BUSINESS MACHINES S.A.E.

GETRONICS ESPANA SOLUTIONS S.L.
ELECTRONIC DATA SYSTEMS ESPANA S.A.

Per conceptes, la destinacié del que s'ha
pagat es recull en el seglent grafic:

DESPESES | INVERSIONS 2006

3,9%
31,8%
27% |
W SEGURETAT BANCA ELECTRONICA
INFORMATICA IMMOVILITZAT

(Lloguers, subministrament,

B COMERCIAL manteniments, obres en y ofici-
PERSONAL nes i compra de locals)
B OPERATIVES ALTRES
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52,3 milions d’euros
48,5 milions d’euros
47,0 milions d’euros
38,1 milions d'euros
33,6 milions d’euros
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7. "la Caixa” i I'entorn ambiental

Respecte per
I'ENTORN
AMBIENTAL

.
—
—_—
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"la Caixa” esta compromesa amb la socie-
tat que I'envolta, en que la cura del medi
ambient s'ha convertit en una preocupacio
creixent. En aquest sentit, “la Caixa” no
només es cenyeix a la regulacié marcada
en aguest ambit, sin6 que de forma pro-
activa busca la implicacid de totes les
persones que hi treballen i persegueix la
millora dels processos i dels consums per
part de I'organitzacié. La responsabilitat
ambiental, d’aquesta manera, arriba a
tots els seus empleats i empreses col-la-
boradores.

"la Caixa” formalitza el seu compromis
per la sostenibilitat a través de, entre
d’altres: 1) un sistema certificat de ges-
tié ambiental que realitza auditories i re-
visions periodiques als Serveis Centrals,
corresponents a auditoria interna, exter-
na i EMAS, aixi com a la Xarxa Territorial
d’oficines de Catalunya, 2) I’'adhesio al
Programa de Medi Ambient de les Na-
cions Unides per al sector financer, 3) el
recolzament i financament d’empreses

relacionades amb la proteccié del medi
ambient, 4) la realitzacié d'activitats de
conscienciacié als seus grups d'interes,
aixi com 5) diverses actuacions de difu-
sio i proteccié de la natura que du a ter-
me la seva Obra Social, entre d'altres.
Una politica ambiental, la Ultima revisié
de la qual, es va produir el gener de
2006.

"la Caixa” és sensible als aspectes de la
seva activitat relacionats amb la sosteni-
bilitat i el medi ambient i, per aixo, posa
a disposicio dels seus clients i de la socie-
tat una série de canals i mecanismes per
a que hi posin de manifest les seves in-
quietuds sobre aquests temes.

La resposta de I'Entitat es realitza a tra-
vés d'un conjunt d'actuacions que es ca-
nalitzen de forma integrada en el propi
negoci i que va més enlla del que esta-
bleix el marc legal.
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Mecanismes de dialeg

Y

Temes rellevants per “la Caixa”

« Xarxa d'oficines. Parlem?

23.229 empleats i 5179 oficines de "la Caixa”
repartides per tota la geografia espanyola.

- Contacte i relacié permanent amb les administracions
publiques, institucions privades i entitats sense anim
de lucre

La gestié ambiental
de "la Caixa"”

Aplicacié de principis i bones
practiques ambientals en totes
les seves actuacions

Gestié de I'impacte ambiental
directe i indirecte de les seves
activitats
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> Actuacions de resposta

. "la Caixa” compta amb un , creat fa cincanys
i de caracter multidisciplinar, les funcions del qual son establir, aprovar

i mantenir al dia un programa de gestié que permeti assolir els objec-
tius definits en la politica ambiental de I'Entitat.

. "la Caixa” ha formulat el seu compromis voluntari amb el medi am-
bient més enlla del marc establert per la legislacié. A més a més, des de
I'any 2003, “la Caixa” forma part del

. "la Caixa" aplica criteris de compra ambiental responsables. Des de
I'any 2005 I'Entitat utilitza la ,un do-
cument que orienta en la compra sostenible de material d’oficina, fet

que afecta a les empreses que participen en els processos de compra
mitjangant subhasta publica.
« L'octubre de 2006 “la Caixa” ha obtingut el distintiu de
per a la seva xarxa de oficines a Catalunya.
D’aquesta manera s'ha convertit en la primera entitat financera que ha
aconseguit aquest distintiu.

- "la Caixa"” utilitza criteris ambientals en la concessié de credits en ope-
racions de i grans operacions.

« Els consums més rellevants de “la Caixa” corresponen a energia eléctri-
ca i paper. D'ambdos recursos I'Entitat en realitza un seguiment perio-
dic amb I'objectiu de posar en practica mesures encaminades a la seva
reduccié i a I'optimitzacié del seu consum.

. "la Caixa"” ha col-laborat, amb altres entitats, en 17/ operacions per fi-
nancar projectes de millora del medi ambient per un import superior als
milions d’euros, dels quals I'Entitat n'ha assegurat

. hores de formacio impartides a prop de
curs “Sistema de Gestié Mediambiental ISO 14001".

empleats en el
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Respecte per

I'ENTORN
AMBIENTAL

N° TOTAL DE COMITES DE MEDI AMBIENT
CELEBRATS PER “LA CAIXA”

5
3
J 2
04 05 06
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7.3.1. Comité de Medi Ambient

de “la Caixa”

"la Caixa” té empleats dedicats a temes
ambientals a temps parcial. El Comité de
Medi Ambient, creat fa cinc anys, esta for-
mat per diverses arees de “la Caixa”: Au-
ditoria, Eficieéncia, Serveis Generals i Perso-
nal. Aquest Comite es reuneix, com a mi-
nim, dues vegades I'any i les seves fun-
cions son les d’establir, aprovar i mantenir
al dia un programa de gestioé que permeti
assolir els objectius definits en la politica
ambiental de "la Caixa”.

7.3.2. Participacio Institucional
Programa de Medi Ambient

de les Nacions Unides

I'Entitat s"ha subscrit a diferents compro-
misos voluntaris, entre els quals cal desta-

car I'adhesié al Programa de les Nacions
Unides per a Entitats Financeres (UNEP-FI)
des de setembre de 2003. Amb la firma
de la Declaracié de les Entitats Financeres
sobre el Medi Ambient i el Desenvolupa-
ment Sostenible, “la Caixa” ha adoptat
un compromis a favor del desenvolupa-
ment sostenible, de la integracié d'aspec-
tes ambientals en les operacions i serveis
realitzats pel sector financer, i de la sensi-
bilitzacié i la comunicacié.

La vocacié per col-laborar amb institu-
cions es fa palesa també en I'ambit am-
biental. Des de I'any 2004, "la Caixa” ha
col-laborat institucionalment amb el De-
partament de Medi Ambient i Habitatge
de la Generalitat de Catalunya. L'acord
ha finalitzat amb la creacié d'un distintiu

Compromisos Voluntaris de “la Caixa” en Materia de Medi Ambient

@ SETEMBRE 2003

Adhesio al Programa de Medi
Ambient de les Nacions Unides
per a Entitats Financeres (UNEP-FI).
Fan
Y
\ "‘ﬁ/’
UNEP Finance lmtiatl\f@
INnnovative financing for sustal
@ DESEMBRE 2004
Adhesio al Club de
I'Excel-léncia en Sostenibilitat
CLUBS
excelencios
sosfenibilidad
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de qualitat ambiental a les xarxes d’ofici-
nes d'atencié al public publicat en la re-
solucié MAH/ 389/2006.

Cal destacar que durant l'octubre de
2006 "la Caixa” ha obtingut el Distintiu
de Garantia de Qualitat Ambiental a la
seva xarxa d'oficines a Catalunya. Es la
primera entitat financera que I'ha acon-
seguit.

Aquesta Ecoetiqueta estableix de manera
oficial que la xarxa d’oficines de “la Caixa”
compleix amb criteris ecologics que es cen-
tren principalment en reduir el consum d'e-
nergia i aigua i la generacié de residus, ai-

@ SETEMBRE 2005
Adhesioé al Pacte Mundial de les
Nacions Unides (Global Compact).

THE GLOBAL
COMPACT

xi com en augmentar |'Gs de productes
ambientals.

Aquesta acreditacio s'uneix a la ISO 14001
i al registre EMAS que ja posseeix I'Enti-
tat. L'acompliment de la Resolucid
MAH/1389/2006 i la creacié del distintiu de
qualitat ambiental a xarxes d'oficines d'aten-
ci6 al public han estat verificats per AENOR.

L'Ecoetiqueta és un pas més en el com-
promis de I'Entitat amb la millora conti-
nua de les practiques ambientals i supo-
sa també una resposta a les inquietuds
d'aquells clients més conscienciats amb
el medi ambient.

® OCTUBRE 2006

Obtencio del distintiu de
qualitat ambiental a la xarxa
d’'oficines de Catalunya.

Garantia de
qualitat ambiental

Karxn d'oficines respectunses
amb &l med amoient

DOGC rdm, 4771 Resolucio MAH / 2803 [ 2008
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Respecte per

I'ENTORN
AMBIENTAL

7.4.1. Financament de Projectes
d’Energia Renovable

Per generar un impacte ambiental positiu,
una entitat financera té un paper vital ja
que pot nodrir de capital i financar projec-

INVERSIONS EN PROJECTES D’ENERGIES RENOVABLES AL 2006 (en milions d’euros)

DT NORD
Total: 680
Assegurat: 344

DT CENTRE
Total: 830
Assegurat: 517

DT SUD
Total: 15
Assegurat: 15

tes respectuosos amb I'entorn o basats en
les energies renovables. En aquest sentit,
durant I'any 2006, “la Caixa” ha participat,
amb altres entitats, en 17 operacions sindi-
cades per un import t superior a 1.580 mi-
lions d'euros, dels quals I'Entitat n’ha asse-
gurat més de 900 milions d'euros.

DT VALENCIA
Total: 55
Assegurat: 24

Import total 1.580
Total Assegurat 900
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En la iniciativa del regal ecologic del cataleg de Punts Estre-
lla s’utilitza material ecoldgic derivat del blat de moro tenyit
amb pigments alimentaris, no toxics, i emparat per certificats
europeus de la seguretat per al nen. A més a més, és 100%
biodegradable (producte i embalatge). Es tracta d'un joc de
peces de colors amb el qual els nens poden crear tot tipus de
figures. La seva particularitat és el material amb qué esta fabri-

Compromis social

cat, el Mater-Bi, un bioplastic elaborat a partir del midé de blat
de moro biodegradable i compostable. A aixo cal afegir que
tots els colorants utilitzats tenen un origen alimentari i no s6n
toxics. Amb la compra de cada unitat d’aquesta joguina ética,
Ecotoys® realitza una donacié a I'associacié sense anim de lu-
cre Fondo per la Terra (Fons per a la Terra) que permet el man-
teniment de 50m? de selva tropical de I’Amazones.
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Respecte per

I'ENTORN
AMBIENTAL

L'Edifici Central de "la Caixa” esta certificat
d'acord amb la Norma ISO 14001 i EMAS
per a la gestié de tots els aspectes am-
bientals d'aplicacié. Sén dos certificats
que segellen el Sistema de Gesti6 Am-
biental de I'Entitat.

L'aplicacié d’aquest sistema, documentat
segons la Norma ISO 14001 i el reglament
europeu 761/2001 (EMAS), es va iniciar a
I'edifici dels Serveis Centrals, ubicat a Barce-
lona, I'any 2003. Els seus punts més signifi-
catius es recullen en la declaracié ambien-
tal, document difés de manera interna i ac-

Certificacions obtingudes per “la Caixa”

cessible al public a la pagina web corporati-
va de I'Entitat i al Registre de la Propietat.

La revisié periodica del sistema de gestio
ambiental en millora el seu rendiment. En
aquest sentit, cada any es duen a terme au-
ditories, tant internes com externes, amb
I'objectiu de verificar la millora continua del
propi sistema i renovar les certificacions am-
bientals corresponents.

Per altra banda, “la Caixa”, com ja s'ha dit
anteriorment, posseeix |'Ecoetiqueta, certi-
ficada per la Generalitat de Catalunya, per
a la seva xarxa d'oficines.

2004 2005 2006

Ne de certificacions ISO 14001 que posseeix “la Caixa” 1 1 1
N° Empleats afectats per la Norma I1SO 14001 1.481 1.430  1.404
N° d’ oficines afectades per I'Ecoetiqueta - - 1.789
N° d’Empleats afectats per I'Ecoetiqueta = = 9.965
AENOR (&imiie.  om

EMAS

CERTIFICADO DE REGISTRO

El Amblente y Vivienda

SERVICIOS CENTRALES de la CAJA

DE AHORROS Y PENSIONES DE
BARCELONA — LA CAIXA

ubicado a ['Avda. Diagonal 621-629 de Barcelona
ha sido regisirado con el nimero:

E-CAT-000160

Do acuaro con ks Resalucion de 1 d junio de 2004 de Ia directora general de
Calidad Ambiental y o que preve el arliculo 6° del lamento 761 1, del
Pariamenid Furopeo y a3 Conscio, 0 19 8¢ marze de 2001, por o cual se
organz: voluntario 5 un sistema
comunilarlo de geslion y auditoria ambiental (EMAS)

E1 conssjero de Medio Ambiente. y Vivienda
B

Fecha de registro; 01/06/2004

Salvador Mila Solsona. Validez del certificado: 24/052007

Barcelons, 1ds junio de 2004

I].Gsmnmuacmymra
Departament de Medi Ambiant
i Habitatge
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"la Caixa, conscient de la importancia que
té un adequat estudi i una correcta forma-
litzacio de les operacions crediticies, tant
pel que fa referéncia a la solvéncia de les
operacions com al respecte ambiental de
I'activitat economica, disposa d'un proto-
col de criteris de risc a disposicié de totes
les oficines, on es recullen els principals
requisits a observar en el moment d’ana-
litzar una operacié.

A I'apartat d’analisi del client s'hi troben as-
pectes qualitatius a considerar en el mo-
ment de l'estudi d'una operacid. Entre
aquests factors hi figura d’una manera des-
tacada |'analisi del risc ambiental, amb la
creenca que la proteccié del medi ambient
té una gran rellevancia en la valoracié dels
riscos. Durant el procés d’avaluacio de la
concessié d'un credit s'ha de verificar que
es respecten les normes vigents i que no hi
ha problemes potencials derivats de la falta
de respecte a les normes mediambientals
que poden afectar a la solidesa del negodi i
que, a més a més, es preguin mesures de
minimitzacio del risc ambiental en la mesu-
ra que sigui possible. Aquest procés és es-
pecialment rellevant en les operacions de
project finance, ja que s'ha de vetllar pel
potencial impacte ambiental des de l'inici
del disseny de I'operacio.

"la Caixa” té en compte els riscos ambien-
tals en el seus procediments de concessid
de crédits. En aquest sentit, es fa especial
atencié a questions com si el prestatari
compleix amb la normativa aplicable a cada
cas o si té certificats d’adhesio¢ a sistemes de
gestié ambiental (EMAS, ISO 14001, etc.).

Per aixo, és important tenir en compte
I'avaluacié de I'estat tecnic dels centres
de produccié d’'aquestes empreses per
comprovar si estan adaptades a la nor-
mativa ambiental, I'estudi de les inver-
sions preventives que s’han realitzat o la

contractacié d’'assegurances especifi-
ques per si es produeix algun sinistre.

L'impacte ambiental s’ha d'analitzar des
d'un punt de vista intern i directe de
|"organitzacio, tot i que també s'ha de te-
nir en compte tota la cadena de valor i la
seva actuacio responsable. L'Entitat incor-
pora als seus contractes amb els provei-
dors una clausula de compromis amb la
legislaci6 ambiental, especialment, en
matéria de gesti6 de residus. Aquesta
clausula es reflecteix en tots els contractes
dels proveidors de "“la Caixa".

D'altra banda, “la Caixa” aplica criteris
de compra ambientalment responsable.
Durant el 2006, s'ha continuat amb la
implantacié de la Guia Compra Verda
per a les Oficines creada el 2005, un do-
cument que orienta en la compra soste-
nible de material d’oficina i que afecta a
les empreses que participen en els pro-
cessos de compra mitjancant subhasta
publica. Amb aquesta guia es busca unir
la qualitat amb el menor impacte am-
biental possible. El document proporcio-
na recomanacions de compra i un qles-
tionari per al proveidor que ha d'omplir-
lo puntuant diferents consideracions re-
lacionades amb el tractament que la se-
va empresa concedeix a diferents aspec-
tes ambientals.

Tot i que l'activitat que desenvolupa
I'Entitat no té impactes gaire significa-
tius en el medi ambient, “la Caixa"” té la
voluntat de donar una resposta integral
a tots els aspectes que es deriven de la
seva activitat. Aquesta necessitat és fruit
del treball diari, que acaba generant pe-
tits impactes directes com el consum de
recursos o la generacio de residus i emis-
sions.

TK Informe de Responsabilitat Social “la Caixa” 2006 131



Els consums més rellevants de “la Caixa”
corresponen a energia electrica i paper. El
seguiment periddic de les mesures imple-
mentades per “la Caixa” permet |'opti-
mitzacié d’ambdds consums.

En total, al llarg del 2006 els costos di-

rectes de la gestié ambiental han pujat a
74.216,41 euros.

Consum de Recursos Naturals

7.8.1. Consum Intern: Indicadors i
Iniciatives de Millora

"la Caixa” ha dut a terme I’Analisi del Cicle
de Vida (ACV) de les seves oficines banca-
ries. L'objectiu d’aquest estudi és contri-
buir a la reducci6 d'impactes ambientals
derivats dels materials i dels components
utilitzats en la construccié, Us i destruc-

Indicadors de I'lmpacte Directe Ambiental

Serveis Centrals de “la Caixa”

Energia Eléctrica (GJ) (*)

Total energia eléctrica consumida
Total energia eléctrica consumida
per empleat

% d’estalvi d’energia eléctrica
(reduccié consum)

Gas-oil (GJ) (***)

Total gas-oil consumit

Total gas-oil consumit per empleat

% d’estalvi de gas-oil (reduccié consum)

CO, (Tn) (****)

Emisions CO, per consum de gas-oil (Tn)

Emisions CO5 per consum eléctric (Tn)
Total tonelades de CO5

Aigua (m?)

Total aigua consumida

Total aigua consumida per empleat

% d'estalvi d'aigua (reduccié consum)

(*) Factor de conversié: GJ por Kwh: 0,0036.

Font: Protocols técnics de GRI

(**) El consum de 2004 es atipic ja que va ser provocat
per averia de les UPS.

(***) Factor de conversio: GJ per gal6 de gas-oil

(3,78 litres): 0,138. Font: Protocols técnics de GRI
(****) Factor de conversio: gr de CO, per kwh
produit a Espanya el 2004: 390,49
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2004 2005 2006
81.483 85.213 90.535
54,57 57'07 60,63
-2,2 +4,5 +6,2
24 557 (**) 1.547 3.023
16,44 1,03 2,02
+ 700,8 -93,5 +954
1.816 114 224
8.838 9.953 9.837
10.655 10.067 10.060
67.822 55.947 74.847
46 39 50
- 18,15 -17,5 + 33,7

Factor de conversio: gr de CO, per kwh produit a
Espanya el 2005: 420,47

Factor de conversio: gr de CO, per kwh produit a
Espanya el 2006: 391,14. Font: Protocols tecnics de
GRIi dltim informe de REE

Factor de conversi¢: Kg de CO5 per litre de gas oil:
2,7. Font: Sector automocié Espana



Variacié respecte

consum 2004 2005 2006 any anterior
113.888 94.663 114.300
i Equivalent Equivalent
PAPER Equivalent a quivalent a quivalent a 20,7%
k) 45.555 paquets 37.865 paquets = 45.720 paquets
( de 500 DINA4 de 500 DINA4 de 500 DINA4

ci6 d'una oficina, aixi com els relacionats
amb el seu manteniment. Aquest estudi
permet a “la Caixa” identificar i jerar-
quitzar opcions per reduir els impactes i
les carregues ambientals de les oficines.

En els Ultims anys “la Caixa” ha dut a ter-
me diferents iniciatives per adaptar el seu
edifici de Serveis Centrals i la seva xarxa
d’oficines als requeriments ambientals op-
tims. Una d’elles ha estat la instal-lacio de
sistemes automatics d’encesa i apagat de-
llum a les dependéncies amb un baix ni-
vell de presencia humana, com lavabos,
arxius i soterranis.

Per altra banda, tots els ordinadors perso-
nals i monitors TFT de I'Entitat posseeixen
les certificacions FCC, Energy Star i GS
mark (TUV), les quals garanteixen un me-
nor i més eficient consum d’energia.

Consums indirectes d’energia desglosats

per energia primaria consumida (GJ)
Carbo

Gas natural

Petroli

Biomasa

Vent

Hidraulica

Nuclear

El consum de gas-oil es realitza Unica-
ment per als equips d’emergéncia. El seu
consum, per tant, no és significatiu, i per
tant no és possible estima els estalvis per
eficiencia.

El consum d'aigua tant dels edificis centrals
com de la xarxa d'oficines s'aprovisiona de
la xarxa municipal.

L'edifici de Serveis Centrals de “la Caixa”
compta amb una reduccié del temps de
descarrega de les aixetes automatiques sa-
nitaries; acci6 que s'afegeix al canvi de les
torres de refrigeracié de I'any passat.

L'any 2006 el consum d'aigua en aquest
edifici s’ha incrementat respecte a I'any an-
terior. Aix0 és degut a que el 2005 es van
desconnectar durant els mesos de juny a se-

2004 2005 2006
105.599 110.433 117.330
3.755 3.927 4172
22.215  23.232 24.683
1.882 1.969 = 2.092
1.549 1.620 = 1.721
12.404  12.972 13.782
100.059 104.640 111.175

Factor de conversid: GJ per Kwh: 0,0036. Fonte: Protocols técnics de GRI
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tembre les fonts ornamentals situades a
I'entrada en solidaritat amb el periode de
sequera que s'estava patint, una situacié
que I'any passat no es va produir. A més a
més, el 2006 es van realitzar tres neteges
extres d'aquestes fonts, i, degut a les obres
dels nous ascensors, el buidatge de I'aigua
de clima i dels circuits contra incendis i ai-
gua sanitaria.

Actualment, s’estan estudiant les possibili-
tats de reutilitzar I'aigua de les fonts orna-
mentals per a altres usos.

El paper és el principal residu de les activi-
tats de “la Caixa”; és per aquest motiu que
I'Entitat té una politica ja consolidada de
tractament d’aquest material tant en I'am-
bit que afecta als clients com en I'intern. En
aquest sentit, durant el mes de juliol de
2006 s'ha implantat definitivament una de
les iniciatives de sensibilitzaci6 mediam-
biental de "la Caixa” referent a la impressid
de documents: evitar, sempre que sigui pos-
sible, la impressié de paper o imprimir una
Unica copia i que la segona sigui opcional.

Per altra banda, s'ha seguit potenciant I'Us
de paper reciclat des de I'organitzacio i, ac-
tualment, un 42% del paper utilitzat és d'a-
questa tipologia.

Pel que fa als clients, "la Caixa” posa a la
seva disposicié el Servei de Corresponden-
cia Personalitzada, que substitueix I'envia-
ment fisic de les cartes postals per docu-
ments electronics, per la qual cosa el con-
sum de paper per confeccionar extractes i
sobres és menor. “la Caixa” ha reduit en
més de 31.641.420 el nombre de comuni-
cats impresos enviats als seus clients en I'tl-
tim any. Actualment, més de 832.229
comptes tenen aquest servei.

A més a més, del servei d'alertes " CaixaMo-
bil”, inclos dins dels serveis que ofereix Linia
Oberta, la unificacié d’enviaments de docu-
mentacid a clients i el servei Rebut Unic,
gue ajuden en la comesa de racionalitzar el
consum de paper, I'any 2006 s'’han posat
en funcionament dues iniciatives, fruit de
I'actitud de “la Caixa” d'oferir productes i
serveis innovadors, que també tenen un im-
pacte ambiental positiu.

Es tracta de la digitalitzacio de més de 12
milions de signatures i documents d'iden-
titat de clients, aixi com 12 milions de
contractes, que permetran reduir de for-
ma important I'emmagatzematge, la con-
sulta i la transmissié en suport paper de la
documentacio, i I'eliminacio de remeses i
la incorporacié6 de codis de barres en
aquestes, que ha suposat reduir la circula-

RESIDUS GENERATS A SERVEIS CENTRALS PER AL SEU RECICLATGE

148.970
80.115
62.070
51.380
39.400 37.240
26.820 19.620
18.240
04 05 06
B PAPER B CARTRO PLASTIC
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Residus amb Tractament Normatiu Especial Recollits

Tipus de Residus 2004 2005 2006
Fluorescents (Kg.) 410 150 720
Piles (Kg.) 352 80 360
Bateries (Kg.) 0 3.780 20.540
Cartutxos de Toner
(Unitats) 4.004 3.649 3.986
Cartutxos Informatics (Kg.) 5.670 _ 7.970
E P

nvasos de Productes 495 308 385

Quimics (Kg.)

cio fisica de documents en la xarxa i un es-
talvi important de paper.

Per finalitzar, I'Entitat duu a terme un es-
tudi del paper dels extractes de les llibre-
tes facilitades pels proveidors fabricants,
guant a la seva tipologia i mida, amb la fi-
nalitat d’analitzar el seu impacte i estudiar
la seva millora.

7.8.2. Gestié i Reciclatge

de Residus

Alguns dels residus urbans generats per
"la Caixa” suposen un petit impacte so-
bre el medi ambient. Malgrat la seva es-
cassa repercussié en termes comparatius
respecte a altres sectors, I'Entitat s'asse-
gura que tots ells es tractin a través dels
canals legalment previstos. “la Caixa
compta amb una normativa interna que
garanteix un tractament dels residus ade-
quat a les seves caracteristiques.

A I'edifici dels Serveis Centrals, per la seva
rellevancia, intensa activitat i per les seves
dimensions, es generen residus com ru-
nes, restes de fusta, plastic, vidre, mobilia-
ri, etc. Tot i que no es tracta de residus pe-
rillosos sén objecte d'un servei de recolli-
da continu per part de gestors autoritzats.

La recollida d'altres deixalles com piles,
bateries, fluorescents, envasos de produc-
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tes quimics, entre d'altres, esta a carrec
també de gestors autoritzats. “la Caixa”
compta amb els anomenats Punts Verds per
a la gestio i reciclatge de residus per part
dels empleats dels Serveis Centrals. Aquests
Punts Verds consisteixen en contenidors di-
ferenciats per a la recollida selectiva de pa-
per, toner, piles usades, plastic i cartutxos de
tinta. La seva instal-lacié va finalitzar a prin-
cipis de I'any 2006.

Pel que fa als equips informatics, al final
de la seva vida til son retirats a un ma-
gatzem, transportats i reciclats per un
gestor autoritzat.

7.8.3. Emissions a I'Atmosfera
L'impacte de “la Caixa” a I'atmosfera es
centra en I'emissié de gasos d'efecte hiver-
nacle a través de les activitats de gestio i,
en cas d’emergencia, de la posada en fun-
cionament de turbines i grups electrogens,
aixi com de la climatitzacié dels seus immo-
bles. Pel que fa a les emissions indirectes,
aquestes es deriven del consum eléectric i la
realitzacié de viatges.

L'Entitat apunta les seves millores en funcié
dels compromisos contrets amb els acords
del Protocol de Kyoto sobre emissions de
CO,. Aixi doncs, “la Caixa” disposa de la
instal-lacié de bateries de condensadors
per a la compensacio de |'energia eléctrica
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reactiva en les contractacions electriques
superiors a 15 Kw. També els rétols llumi-
nosos han estat objecte de redisseny, opti-
mitzant d’aquesta manera, I'eficiéncia lu-
minica incorporant com a font d‘il-lumina-
ci6 diodes Leds. Pel que fa referéncia a la
il-luminacié interior de I'oficina, s'han dife-
renciat les zones de treball de la resta de la
il-luminacié general, cosa que implica una
reduccié de la poténcia instal-lada amb una
millora del consum electric del 30% respec-
te als models anteriors.

Durant el perfode d’hivern per la nit i els
caps de setmana s'aprofita el calor generat
per les plantes de refrigeracié del CPD per
disposar d'una temperatura de manteni-
ment adequada a I'edifici de Serveis Cen-
trals, aixi com en el cas de temperatures in-
feriors o extremes durant el dia.

Els empleats de “la Caixa”, durant I'any
2006, ha realitzat un total de 25.041.884
Km. en desplacaments i viatges corporatius
emetent 3.176.663 Kg. de CO,. La infor-
macié de km. s'ha transformat en CO, se-
gons el World Resources Institute (WRI).

Un element clau per implementar qualsevol
politica sobre medi ambient és la conscien-
ciacio. Per aixo, "la Caixa” integra dins dels
seus programes de formacié matéries rela-
cionades amb el respecte per I'entorn.

A través de Virt@ula existeix un curs de sen-
sibilitzacié ambiental dirigit a tos els emple-
ats, especialment recomanat als treballa-
dors de nou ingrés. El seu objectiu és in-
troduir als empleats a la terminologia ba-
sica del desenvolupament sostenible i ava-
luar I'impacte de les activitats laborals i
quotidianes de I'Entitat i el seu entorn.
Com afecta la gesti6 a les activitats diaries
de cada empleat i les possibles vies de
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participacio en la millora d'aquesta gestio
ambiental sén els punts sobre els quals pi-
vota aquest informacio.

Al llarg de I'any 2006, 1696 empleats de
I'Entitat han participat en el curs “Siste-
ma de Gesti6 Ambiental ISO 14001" a
través del qual s'han impartit un toal de
25.440 hores de formacié.

Tot el personal de “la Caixa” és respon-
sable d'actuar tenint en compte els re-
quisits ambientals que s'especifiquen, ja
sigui en els procediments o en les nor-
mes internes. “la Caixa” entén la res-
ponsabilitat com un concepte estreta-
ment vinculat a la proactivitat, per aixo
ddna als seus empleats I'oportunitat de
comunicar directament les seves iniciati-
ves ambientals a través d'una bustia cre-
ada especificament per aquesta finalitat.

També al voltant dels nous empleats es
porta a terme un concurs mensual d'idees
per millorar I'entorn de les oficines on es-
tan destinats. Periddicament es publiquen
a la revista interna les noves iniciatives im-
plementades. Dins de la promocié de sug-
geriments en aquest terreny, “la Caixa”
vol potenciar I'Us de la bustia de notes per
a la recollida d'idees amb component de
millora mediambiental. Les propostes re-
collides sén, posteriorment, analitzades
pel Comite de Medi Ambient.

D’altra banda, en el pla de la sensibilitzacio,
"la Caixa” s’ha fixat com a objectiu prio-
ritari potenciar la fitxa de consum per
centres, una informacié destinada a pro-
moure les bones practiques entre els em-
pleats. També, a través dels Punts Verds i
dels suplements de papereres, es vol in-
sistir als empleats en la necessitat de re-
alitzar una correcta utilitzacié dels conte-
nidors especifics presentant fotos d'algu-
nes males actuacions.
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INFORME DE REVISIO INDEPENDENT DE
L’INFORME DE RESPONSABILITAT SOCIAL CORPORATIVA 2006 DE “LA CAIXA”

A la Direccié de “la Caixa™
Abast del treball

Hem realitzat els procediments de revisié limitada relatius a
l'andlisi de l'adaptacié dels continguts de I'Informe de
Responsabilitat Social Corporativa 2006 de “la Caixa” al que
assenyala la Guia per a [elaboracié de Memories de
Sostenibilitat de Global Reporting Initiative (GRI) versié 3.0
(G3) i a la validacié dels indicadors centrals proposats en
I’esmentada guia i en els suplements social i ambiental del
sector financer,

La preparaci6 de 1Informe de Responsabilitat Social
Corporativa, com també ¢l seu contingut, son responsabilitat de
I’ Area de Reputacié Corporativa de “la Caixa”, la qual també
és responsable de definir, adaptar i mantenir els sistemes de
gestid i control intern dels quals s'obté la informacié. La nostra
responsabilitat s emetre un informe independent basat en els
procediments aplicats en la revisi6 limitada.

Hem portat a terme el nostre treball dacord amb la
International Standard on Assurance Engagements 3000 (ISAE
3000) d'International Auditing and Assurance Standard Board
(IAASB), per realitzar auditories d'informacié no financera.

La revisié limitada ha consistit en la formulacié de preguntes a
la Direcci6, com també a les diverses unitats de “la Caixa™ que
han participat en l'elaboracié de 1'Informe de Responsabilitat
Social Corporativa, i en l'aplicacié de certs procediments
analitics 1 proves de verificacié per mostreig que es descriuen
tot seguit:

= Reunions amb el personal de “la Caixa” per obtenir la
informacio necessaria per a la verificacié externa.

= Analisi dels processos per obtenir i validar les dades
presentades a l'Informe de Responsabilitat Corporativa
2006.

= Revisid de les actuacions realitzades en relacié amb la
identificacid i consideracié de les parts interessades al
llarg de l'exercici, com també la materialitat i integritat de
la informacié inclosa a lInforme de Responsabilitat
Corporativa en funcié de l'enteniment de “la Caixa™ dels
requeriments dels grups d'interés.

= Conirast que el contingut de 'Informe de Responsabilitat
Social Corporativa no contradigui cap informacié
rellevant subministrada per “la Caixa™ en el seu Informe
Anual i en el seu Informe de Govern Corporatiu.

®  Analisi de l'adaptacié dels continguts de !'Informe de
Responsabilitat Social Corporativa al que assenyala la
Guia G3 de Global Reporting Initiative (GRI).

=  Revisid de la informacié relativa als enfocaments de
gestio aplicats a cada grup d’indicadors.
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= Comprovacid, mitjangant proves de verificaci6 a partir de
la seleccio d'una mostra, de la informacié quantitativa i
qualitativa dels indicadors centrals i dels especifics dels
suplements social i mediambiental del sector financer
inclosa a I'Informe de Responsabilitat Social Corporativa
2006 i la seva adequada compilacié a partir de les dades
subministrades per les fonts d'informacié de “la Caixa”.

L'abast d'una revisié limitada és substancialment inferior al

d'una auditoria. Per tant, no proporcionem opinié d'auditoria

sobre I'Informe de Responsabilitat Social Corporativa 2006 de

“la Caixa”.

Independéncia

Hem realitzat ¢l nostre treball d'acord amb les normes
d’independéncia de Deloitte. les quals cobreixen els
requeriments del Codi Etic de la International Federation of
Accountants (IFAC).

Conclusions

L’Informe Anual de Responsabilitat Social Corporativa 2006
s’ha preparat d’acord amb la guia per I'elaboracié de Memories
de Sostenibilitat GRI wversié6 3.0 (G3) i conté els
desglossaments requerits en el seu nivell d’aplicacié A+. A
I'index de continguts i indicadors GRI inclos a 'Apartat 9, es
detallen els indicadors revisats i s'identifiquen aquells que no
cobreixen tots els aspectes assenyalats pel GRI. Com a resultat
de la nostra revisio limitada no s'ha posat de manifest cap altre
fet que ens faci creure que 1'Informe de Responsabilitat Social
Corporativa 2006 de *"la Caixa™ contingui errors significatius.

Recomanacions

Addicionalment, hem presentat a la Direccié de “la Caixa” les
nostres recomanacions relatives a les arees de millora per
consolidar els processos, programes i sistemes lligais a la
gestié de la responsabilitat corporativa. Les recomanacions més
significatives es refereixen a:

= Ampliar el perimetre de¢ I'Informe de Responsabilitat
Social Corporativa al perimetre de consolidacié del Grup
“la Caixa”.

®  Estendre i consolidar els sistemes de dialeg i consulta als
grups d’interés en totes les arees de negoci.

Aquest informe ha estat preparat exclusivament en interés de
“la Caixa”, d'acord amb els termes de la nostra Carta
d'Encarrec.

Barcelona, 23 de marg de 2007
DELOITTE, S/L.

ry

Helena Redondo

on B, hoja M-S4414 Member of
Deloitte Touche Tohmatsu
138



El present informe de Responsabilitat So-
cial Corporativa de “la Caixa” ha estat
elaborat d'acord amb les directrius de la
guia d’Elaboracié de Memories de Soste-
niment de la Global Reporting Initiative
publicada el 2006 i coneguda com a G3.

Considerem que I'Informe de Responsa-
bilitat Social 2006 de “la Caixa"” reuneix
els requisits associats a la Qualificacié
A+ d'Aplicacié de G3, la qual cosa impli-
ca que compleix amb les especificacions
associades al nivell A de G3 pel que fa a
Perfil, Enfocaments de gesti¢ i Indica-
dors de Desenvolupament, i que ha es-
tat sotmes a mecanismes de verificacié
que han implicat:
La verificacio externa per part d'una fir-
ma independent i competent en la ma-
téria, amb normes professionals de veri-
ficacio.

Nivell de qualificacio

El seguiment dels processos de verifica-
ci6 aplicats, descrits en I'informe i que
han estat degudament documentats.
L'avaluacio de I'adequacio dels contin-
guts i de l'estructura de I'Informe de
RSC respecte del que s'ha assenyalat
en |'estandard G3 de GRI i la compro-
vacié que el contingut i incitadors es
corresponen amb els recomanats pel ci-
tat estandard.

L'existencia d'un informe de verificacié
que inclou les conclusions del verificador
i gque s’adjunta en I'Informe de RSC.

En I'Apartat 9 de I'lnforme s’indiquen les
pagines i la cobertura dels requisits, enfo-
caments de gestio i indicadors. En cas d'o-
missi6 dels indicadors centrals de realitza-
cio, s'explica la rad de I'omissié, havent
estat considerat el principi de materialitat
en aquests casos.

C+ B

B+

-

GRI CHECKED

Informen sobre: 1.1,
2.1-2.10,
3.1-3.8, 3.10-3.12,

Reportar de tots els

criteris llistats per al nivell El mateix requeriment

Perfil G3 Ci, amés 1.2,3.9-3.13, 4.5 que per al nivell B
4.1-4.4, 4.14-4.17 4.13,4.16-4.17
Enfocament de gestié Enfocament de gestio
Enfocament No es requereix per a cada categoria per a cada categoria
de gesti6 G3 d‘indicadors d’indicadors

Donar resposta a tots

els indicadors centrals

de G3 i del Suplement
respecte del principi de
materialitat a) informant
de cada indicador

b) explicant la rad per

a la seva omissio.

Reportar un minim
de 10 indicadors de
desenvolupament
incloent-hi com a
minim un de cada
dels indicadors: so-
cials, economics i
ambientals.

Reportar un minim de

20 indicadors de desenvo-
lupament, almenys un de
cada dels indicadors:
economic, mediambiental,
de drets humans, treball,
societat i responsabilitat
de producte.

Informe verificat externament
Informe verificat externament
Informe verificat externament

Indicadors de
desenvolupament
i suplementaris
del sector (G3)

Desenvolupament de I'estandard
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ANALISI DE CONTINGUTS SEGONS LA METODOLOGIA GRI G3

1.1

1.2

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

2.10
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ESTRATEGIA | ANALISI

Declaracié del maxim responsable de la presa de decisions de |'organitzacio
sobre la rellevancia de la sostenibilitat per |'organitzacio i la seva estratégia

Descripcié dels principals impactes, riscos i oportunitats
PERFIL DE L'ORGANITZACIO

Nom de I'organitzacié.

Principals marques, productes i/o serveis

Estructura operativa de |'organitzacio, incloses les principals divisions,
entitats operatives, filials i negocis conjunts (JVs)

Localitzacié de la seu principal de I'organitzacio

Nombre de paisos en els que opera I'organitzacié i nom dels paisos en els
que desenvolupa activitats significatives o als que siguin rellevants especificament
amb respecte als aspectes de sostenibilitat tractats en la memoria

Naturalesa de la propietat i forma juridica

Mercats servits (incloses zones geografiques, els sectors que dona I'abast
i els tipus de clients/beneficiaris)

Dimensions de I'organitzacié informant, inclus:

e Nombre d'empleats

e \/entes netes (per organitzacions sector privat) o ingressos nets
(per organitzacions sector public)

e Capitalitzacio total, desglossada en termes de deute i patrimoni net
(organitzacions sector privat)

e Quantitat de productes o serveis prestats

Canvis significatius durant el periode cobert per la memoria en la mida, estructura

i propietat de |'organitzacio, incloent

e La localitzacié de les activitats o canvis produits en les mateixes, apertures,
tancaments i ampliacié d' instalacions;

e Canvis en l'estructura del capital social i d'altres tipus de capital, manteniment
del mateix i operacions de modificacié del capital
(per organitzacions del sector privat)

Premis i distincions rebudes durant el periode informatiu

140

PAGINES DE LINFORME

16-19, 40, 41, 70,71,98,99,124,125

55-62

Informe Anual 2006, 64-71

Interior Contraportada

50-51

26-35

44-45

23, 72-73, Informe Anual 2006,
Interior Portada

Nota 1: Els canvis significatius
produits en 2006 apareixen reflectits
en els diferents capitols de I'Informe

de Responsabilitat Social 2006.

Per ampliar informacié veure

Informe Anual

52-54, 113-115, 126, 127



ANALISI DE CONTINGUTS SEGONS LA METODOLOGIA GRI G3

3

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

3.11

3.12

3.13

PARAMETRES DE LA MEMORIA

Periode cobert per la informacié de la memoria
(per exemple, exercici fiscal, any natural)

Data de la memoria anterior més recent (si existeix)
Cicle de presentacié de memories (anual, bienal, etc.).
Punt de contacte per questions relatives a la memoria o al seu contingut

Procés de definici6 del contingut de la memoria, incluent:

e Determinacié de la materialitat

e Prioritat dels aspectes inclosos en la memoria

e |dentificacié dels grups d'interés que es preveu que facin servir la memoria

Cobertura de la memoria (p. ex. paisos, divisions, filials, instal-lacions
arrendades, negocis conjunts, proveidors)

Indicar I'existéncia de limitacions de |'abast o cobertura de la memoria

La base per incloure informacié en el cas de negocis conjunts (joint ventures),
filials, instal.lacions arrendades, activitats subcontractades i altres entitats que
poden afectar significativament a la comparabilitat entre periodes i/o entre
organitzacions.

Tecniques de medicié de dades i bases per realitzar calculs, incluides les
hipotesi i técniques subyacents a les estimacions aplicades en la recopilacié
d'indicadors i resta d'informacié de la memoria.

Descripcié de |'efecte que pugui tenir la reformulacié d’informacioé pertanyent
a memories anteriors, juntament amb les raons que han motivat la
reformulacio (per exemple, fusions i adquisicions, canvi en els periodes
informatius, naturalesa del negoci o métodes de valoracio).

Canvis significatius relatius a perfodes anteriors en I'abast, la cobertura
o0 els métodes de valoracié aplicats en la memoria

Taula que indica la localitzacié dels Continguts basics en la memoria

Politica i practica actual en relacié amb la sol-licitud de verificacio externa de la
memoria. Si no s'inclou en l'informe de verificacié en la memoria de sostenibilitat,
s'ha d'explicar I'abast i la base de qualsevol altre verificacio externa existent.
També s'ha d'aclarir la relacié entre I'organitzacié informant i el proveidor

o proveidors de la verificacid
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PAGINES DE L'INFORME

Interior Contraportada

16-19, 40,41,70,71,98,99,124,125

5, el perimetre no inclou negocis
conjunts ni filials

A tots els capitols de I'Informe

No s’han produit

5,137-141

142-156

137-141



ANALISI DE CONTINGUTS SEGONS LA METODOLOGIA GRI G3

4 GOVERN, COMPROMISOS | PARTICIPACIO GRUPS INTERES PAGINES DE LINFORME

4.1 L'estructura de govern de |'organitzacio, incloent els comités del maxim
organ de govern responsable de tasques com la definicié de I'estratégia 26-35
o0 la supervisié de |'organitzacio.

4.2 |Indicar si el president del maxim organ de govern ocupa també un carrec
executiu (i, de ser aixi, la seva funci6 dintre de la direcci6 de I'organitzacié 26-35
i les raons que la justifiquen).

4.3 En aquelles organitzacions que tinguin estructura directiva unitaria,
s'indicara el nombre de membres del maxim organ de govern que 26-35
siguin independents o no executius.

4.4 Mecanismes dels accionistes i empleats per comunicar recomanacions
o indicacions al maxim organ de govern. 26-35, 74-78
4.5 \Vincle entre la retribucié dels membres del maxim organ de govern,
alts directius i executius (incloint els acords d'abandonament del carrec) 26-35
i I'exercici de I'organitzacio (incloint I'exercici social i ambiental).

4.6 Procediments implantats per evitar conflictes d'interes
en el maxim organ de govern. 26-35
4.7 Procediment de determinacié de la capacitacié i experiéncia exigible
als membres del maxim organ de govern per poder guiar |'estrategia 26-35
de I'organitzacié en els aspectes socials, ambientals i econdmics.

4.8 Declaracions de missi¢ i valors desenvolupades internament, codis de
conducta i principis rellevants per |'exercici economic, ambiental i social, 11-13
i I'estat de la seva implementacio.

4.9 Procediments del maxim organ de govern per supervisar la identificacié
i gestio, per part de I'organitzacio, de I'exercici economic, ambiental
i social, incloent riscos i oportunitats relacionades, aixi com I'adheréncia 26-35
o cumpliment dels estandars acordats a nivel internacional, codis de
conducta i principis.

4.10 Procediments per avaluar I'exercici propi del maxim organ de govern,
en especial amb respecte I'exercici economic, ambiental i social. 26-35
4.11 Descripcié de com |'organitzacié ha adoptat un plantejament

S g 20, 44-47
o principi de precaucio.
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4.12

4.13

4.14

4.15

4.16

4.17

Principis o programes socials, ambientals i economics desenvolupats externament,

aixi com qualsevol altre iniciativa que |'organitzacié subscrigui aprovi

Principals associacions a les que pertany (com associacions sectorials)

i/0 ents nacionals i internacionals als que I'organitzacié recolza i:

e Esta present en els organs de govern

e Participi en projectes o comités

e Proporcioni una financiacié important que excedeixi les obligacions dels socis
e Tingui consideracions estrategiques

Relacié de grups d'interes que I'organitzacio ha inclés

Base per I'identificacié i seleccié de grups d'interes amb els que
I'organitzacié es comprometi.

Enfocaments adaptats per la inclusié dels grups d'interes, incluides la
frequéncia de la seva participacié per tipus i categories de grups d'interes.

Principals preocupacions i aspectes d'interés que hagi surgit a través de
la participacié dels grups d'interés i la forma en la que ha respos |'organitzacio
als mateixos en I'elaboracié de la memoria.
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100-103, 126

100-103,126

14

14

17,39-41,69-71,97-99,123-125

17, 39-41, 69-71, 97-99, 123-125



9. Indicadors del Global Reporting Iniciative (GRI)

DIMENSIO ECONOMICA

Acompliment economic

PAGINES DE LINFORME

20, Informe Anual 2006, 36-51

Preséncia en el mercat

15, Informe Anual 2006, 40

Impacte economic indirecte

20-25, 100-119

DIMENSIO AMBIENTAL

Materials 133
Energia 132-133
Aigua 132-133
Biodiversitat 128, 129
Emisions, Vessaments i Residus 134,135
Productes i serveis 131
Compliment normatiu 130
Transport 135
Aspectes generals 126-127

DIMENSIO SOCIAL - Practiques laborables i treball decent

Ocupacié 72,86
Relacié Empresa/Treballadors 74-79 , 86
Salut i Seguretat en el treball 91,92
Formacié i Educacié 87 -89
Diversitat i Igualtat d'oportunitats 80 - 82

DIMENSIO SOCIAL - Drets Humans

Practiques d'inversio i aprovisionaments 84-85

No discriminacioé 80
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Llibertat d'Associacié i Convenis Col-lectius
Abolicio de I'Explotacié Infantil

Prevencié del treball forcés i obligatori
Queixes i procediments conciliatoris
Practiques de Seguretat

Drets dels Indigenes

DIMENSIO SOCIAL - Societat
Comunitat

Corrupcié

Politica Publica

Comportament de Competéncia Deslleial

Compliment normatu

DIMENSIO SOCIAL - Responsabilitat del producte

Salut i Seguretat del Client
Etiquetatge de Productes i Serveis
Comunicacions de Marketing
Privacitat del Client

Compliment normatiu
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82

Donat I'ambit d’actuaci6 de “la Caixa” no s’han
identificat activitats ni operacions de risc

Donat I'ambit d’actuaci6 de “la Caixa” no s’han
identificat activitats ni operacions de risc

74,79

91, 92

7

No aplicable a les Activitats de “la Caixa”

97-118

45

“la Caixa” no esta posicionada en relacio a la participacio en

el desenvolupament de politiques o activitats de “lobbing”

No hi ha procediments oberts contra
"la Caixa” per practiques anticompeténcia

Tot I'lnforme Anual del Bon Govern Corporatiu
2006, Informe Anual 2006, 92-93

46-48

46-48

46-48

46-48

46-48



INDICADORS GRI G3

EC1

EC2

EC3

EC4

EC5

EC6

EC7

EC8

EC9

EN1

EN2

EN3

EN4

EN5

EN6

INDICADORS DE L'ACOMPLIMENT ECONOMIC

Valor econdmic directe generat i distribuit, incloent-hi ingressos, costos

d'explotacio, retribucié a empleats, donacions i d'altres inversions a la comunitat,

beneficis no distribuits i pagaments a proveidors de la capital i governs.

Consequencies financeres i d'altres riscos i oportunitats per a les
activitats de I'organitzacié degut al canvi climatic.

Cobertura de les obligacions de les organitzacions generades per
programes de beneficis socials.

Ajuts financers significatius rebuts de governs.

Rang de les relacions entre el salari inicial estandard i el salari minim
local en llocs on es desenvolupin operacions significatives.

Politica, practiques i proporcié de despesa corresponent a proveidors
locals en llocs on es desenvolupin operacions significatives.

Procediments per a la contractacié local i proporcié d'alts directius procedents de
la comunitat local en llocs on es desenvolupin operacions significatives.

Desenvolupament i impacte de les inversions en infrastructures i els serveis
prestats principalment per al benefici pdblic mitjancant compromisos

comercials, pro bono, o en espécie.

Comprensi6 i descripcié dels impactes economics indirectes significatius,
incloent-hi I'abast d'aquests impactes.

INDICADORS DE L'ACOMPLIMENT AMBIENTAL

Materials utilitzats, per pes o volum.

Percentatge dels materials utilitzats que sén materials valoritzats.
Consum directe d'energia desglossat per fonts primaries.
Consum indirecte d'energfa desglossat por fonts primaries.

Estalvi d'energia degut a la conservacio
i millores en I'eficiencia.

Iniciatives per proporcionar productes i serveis eficients en el consum d'energia
0 basats en energies renovables, i les reduccions en el consum d'energia com a

resultat d'aquestes iniciatives.
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TIPUS

C

>

PAGINES
DE L'INFORME

20, 69, 104, 116,
117, 118,119,

Informe Anual 2006,

42-45, 52

128

84, 85

88. La xifra d'impostos
diferits s presenta a
I'Informe Anual 2006

73

118, 119

86. No existeixen
procediments especifics
per la contractacié local

d'alts directius

111

104-115

132-134

132-135

132,133 (*)

132,133 (**)

Nota 2: L'Unic consum d'energia
directa és el de gasoli, realitzat

pels equips d'emergéncia, no
essent el seu consum relatiu i

per tant no és possible estimar

estalvis per eficiencia.

132-134

VERIFICACIO

v

S S NS

DN

N

v
v

Només s'informa del
consum dels serveis
centrals

Només s'informa del
consum dels serveis
centrals

v

v



EN7

EN8

EN9

EN10

EN11

EN12

EN13

EN14

EN15

EN16

EN17

EN18

EN19

EN20

EN21

EN22

EN23

EN24

Iniciatives per reduir el consum indirecte d'energia i les reduccions
aconseguides amb aquestes iniciatives.

Captacio total d'aigua per fonts.

Fonts d'aigua que han estat afectades de forma significativa
per la captacio d'aigua.

Percentatge i volum total d'aigua reciclada i reutilitzada.

Descripcié de terrenys adjacents o ubicats dintre d'espais naturals protegits

o d'arees d'alta biodiversitat no protegides. Cal indicar-ne la localitzacio i

les proporcions de terrenys en propietat, arrendats o que sén gestionats

d'alt valor en biodiversitat en zones alienes a arees protegides.

Descripcié dels impactes més significatius en la biodiversitat en espais naturals
protegits o en arees d'alta biodiversitat no protegides, derivats de les activitats,
productes i serveis en arees protegides i en arees d'alt valor en biodiversitat

en zones alienes a les arees protegides.

Habitats protegits o restaurats

Estrategies i accions implantades i planificades per a la gesti¢ d'impactes
sobre la biodiversitat.

Nombre d'espécies, desglossades en funcié del seu perill d'extincio, incloses en

la Llista Vermella de la IUCN i en llistats nacionals i els hatitats dels quals es

troben en arees afectades per les operacions segons el grau d'amenaca de |'espécie
Emissions totals, directes i indirectes, de gasos d'efecte hibernacle, en pes.

D'altres emissions indirectes de gasos d'efecte hibernacle, en pes.

Iniciatives per reduir les emissions de gasos d'efecte hivernacle
i les reduccions aconseguides.

Emissions de substancies destructores de la capa d'ozo, en pes.

NOx, SOx i d'altres emissions significatives en |'aire per tipus i pes.

Abocaments totals d'aiglies residuals, segons naturalesa i dest .

Pes total de residus gestionats, segons tipus i métode de tractament.

Nombre total i volum dels vessaments accidentals més significatius.

Pes dels residus transportats, importats, exportats o tractats que es considerin peri-

llosos segons la classificacié del Conveni de Basilea, anexos I, II, Il i VIII i percentat-
ge de residus transportats internacionalment.
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132-134

133

Indicador No Aplicable a les
Activitats de “la Caixa”

Indicador No Aplicable a les
Activitats de "la Caixa"

Indicador No Aplicable a les
Activitats de “la Caixa”

Indicador No Aplicable ja
que “la Caixa" no realitza
cap activitat nociva en espais
protegits o en arees d'alta
biodiversitat

Indicador No Aplicable a les
Activitats de “la Caixa”

Indicador No Aplicable a les
Activitats de “la Caixa”

Indicador No Aplicable a les
Activitats de “la Caixa”

132,133 (***)

135

132-135

Indicador No Aplicable donat que “la Caixa”
no produeix emissions significatives de
substancies destructores de la capa d'ozo

Indicador No Aplicable donat el baix
nivell de consum de combustibles
fossils de “la Caixa”

Indicador No Aplicable ja que durant el
2006 “la Caixa” no ha realitzat cap ves-
sament significatiu d'aigties residuals.

134

Indicador No Aplicable donat que durant
el 2006 no s'ha produit cap vessament
accidental significatiu a “la Caixa”

Indicador No Aplicable a les
Activitats de “la Caixa”

v

Només s'informa del
consum dels serveis
centrals

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Nomeés s'informa del
consum dels serveis
centrals

v
v

N/A

N/A

N/A

Nomeés s'informa del
paper gestionat

N/A

N/A



EN25

EN26

EN27

EN28

EN29

EN30

LA1

LA2

LA3

LA4

LAS

LA6

LA7

Identificacio, proporcio, estat de proteccio i valor de biodiversitat de recursos
hidrics i habitats relacionats, afectats significativament per vessaments d'aigua
i aiglies de vessament de I'organitzacié informant

Iniciatives per mitigar els impactes ambientals dels productes i serveis,
i grau de reduccié d'aquest impacte

Percentatge de productes venuts, i els seus materials d'embalatge,
gue son recuperats al final de la seva vida Util, per categories de productes.

Cost de les multes significatives i nombre de

sancions no monetaries per incompliment

de la normativa ambiental.

Impactes ambientals significatius del transport de productes i d'altres
bens mateirals utilitzats per a les activitats de |'organitzacio, aixi com

del transport de personal

Desglossament per tipus del total de despeses i inversions ambientals.
INDICADORS DE L'ACOMPLIMENT SOCIAL

PRACTIQUES LABORALS

Desglossament del col-lectiu de treballadors per tipus de feina,
per contracte i per regio.

Nombre total d'empleats i rotacié mitjana d'empleats, desglossats
per grup d'edat, sexe i regio.

Beneficis socials per als empleats amb jornada completa, que no s'ofereixen
als empleats temporals o de mitja jornada, desglossat per activitat principal.

Percentatge d'empleats coberts per un conveni col-lectiu.

Periode(s) minim(s) de preavis relatiu(s) a canvis organitzatius, incloent-hi
si aquestes notificacions son especificades en els convenis col-lectius.

Percentatge del total de treballadors que esta representat en comites
de salut i seguretat i conjunts de direcci6-empleats, establerts per ajudar
a controlar i assessorar sobre programes de salut i seguretat en la feina.

Taxes d'absentisme, malalties professionals, dies perduts i nombre de victimes mor-

tals relacionades amb la feina, per regié.
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Indicador No Aplicable a les
Activitats de “la Caixa”

132-134

Indicador No Aplicable donat
que “la Caixa” comercialitza
Unicament productes financiers

Nota 3: Durant el passat exercici

2006 “la Caixa” no ha estat objec-

te de multes o sancions judicials
relacionades amb |'acompliment
de la normativa ambiental per
un import rellevant

135

130-135

72,73

72,73

84, 85

82, 83

82,83

91, 92

91, 92

N/A

N/A

v

No es dona
informacio
quantitativa

v

v

No s'inclou la
rotacié mitja
desglosada per grups
d'edat i sexe

v
v

v

Només s'ofereixen
dades del personal
propi



LA8

LA9

LA10

LA11

LA12

LA13

LA14

HR1

HR2

HR3

HR4

HR5

HR6

HR7

Programes d'educacio, formacié, assessorament, prevencié i control
de riscos que s'apliquin als treballadors, a les seves families o als membres
de la comunitat en relaci® amb malalties greus.

Assumptes de salut i seguretat coberts en acords formals amb sindicats.

Mitjana d'hores de formacio I'any per empleat, desglossada
per categoria d'empleat.

Programes de gesti6 d'habilitats i de formacio continua que fomenten
I'emplieabilitat dels treballadors i que els donin suport en la gestié del
final de les seves carreres professionals.

Percentatge d'empleats que rep avaluacions regulars de I'acompliment
i del desenvolupament professional.

Composici6 dels organs de govern corporatiu i plantilla, desglossat per sexe,
grup d'edat, pertenenca a minories i d'altres indicadors de diversitat.

Relacié entre salari base dels homes respecte del de les dones, desglossat per cate-

goria professional.
DRETS HUMANS

Percentatge i nombre total d'acords d'inversio significatius que incloguin
clausules de drets humans o que hagin estat objecte d'analisi en materia
de drets humans.

Percentatge dels principals distribuidors i contractistes que han
estat objecte d'analisi en materia de drets humans, i mesures adoptades
com a consequéncia.

Total d'hores de formacié dels empleats sobre politiques i procediments
relacionats amb aquells aspectes dels drets humans rellevants per a les
seves activitats, incloent-hi el percentatge d'empleats formats.

Nombre total d'incidents de discriminacié i mesures adoptades.
Activitats de la companyia en les quals el dret a llibertat d'associacié

i d'acollir-se a convenis col-lectius pot cérrer importants riscos, i mesures

adoptades per donar suport a aquests drets.

Activitats identificades que comporten un risc potencial d'incidents

d'explotacié infantil, i mesures adoptades per contribuir a la seva eliminacié.

Operacions identificades com de risc significatiu de ser origen d'episodis
de treball forcat o no consentit, i les mesures adoptades per contribuir
a la seva eliminacio.
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91, 92

91, 92

87-89

90, 91

91

72, 73, 80, 81 Informe Anual del
Bon Govern Corporatiu 2006,
2-29, Informe Anual 2006, 14-23

80

Indicador no aplicable ja que la
totalitat d'inversions significatives
s'han realitzat a paisos de I'OCDE

on no s'han detectat riscos
rellevants en materia de
Drets Humans

Informacié no
disponible, no obstant
veure pagines 100, 101

En els valors de “la Caixa”
s'inclou I'honestedat,
el respecte i els drets humans
de les persones i dels seus
grups d'interés.

80

“la Caixa” no ha
identificat situacions
de risc en aquest sentit,
veure pagines 82, 83

Donat I'ambit d'actuacio
de “la Caixa” no s’han
identificat activitats ni
operacions de risc

Donat I'ambit d'actuacio
de “la Caixa” no s'han
identificat activitats ni
operacions de risc

N/A

N/A

N/D



HR8

HR9

SO1

S02

SO3

S04

SO5

SO6

SO7

SO8

PR1

PR2

PR3

Percentatge del personal de seguretat que ha estat format en les politiques
o procediments de |'organitzacié en aspectes de drets humans rellevants
per a les activitats.

Nombre total d'incidents relacionats amb violacions dels drets dels
indigenes i mesures adoptades.

SOCIETAT

Naturalesa, abast i efectivitat de programes i practiques per avaluar
i gestionar els impactes de les operacions en les comunitats, incloent’hi
entrada, operacio i sortida de I'empresa..

Percentatge i nombre total d'unitats de negoci analitzades respecte
dels riscos relacionats amb la corrupcio.

Percentatge d'empleats formats en les politiques i procediments
anticorrupcioé de |'organitzacio.

Mesures preses en resposta a incidents de corrupcié.

Posicié en les politiques publiques i participacio en el desenvolupament
d'aquestes i d'activitats de “lobbing”.

Valor total de les aportacions financeres i en espécie a partits politics
0 a institucions relacionades, per paisos.

Nombre total d'accions per causes relacionades amb practiques
monopolitiques i contra la lliure competéncia, i els seus resultats.

Valor monetari de sancions i multes significatives i nombre total de sancions
no monetaries derivades de I'incompliment de les lleis i regulacions.

RESPONSABILITAT DEL PRODUCTE

Frases del cicle de vida dels productes i serveis en els quals s'avaluen,
per poder, en el seu cas, ser millorats els impactes d'aquests en la salut i
seguretat dels clients, i percentatge de categories de productes i serveis
significatius subjectes a aquests procediments d'avaluacio.

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
i la seguretat durant el seu cicle de vida, distribuits en funcié del tipus de
resultats d'aquests incidents.

Tipus d'informacié sobre els productes i serveis que sén requerits pels
procediments en vigor i la normativa, i percentatge de productes i serveis
subjectes a aquests requeriments informatius.

TK Informe de Responsabilitat Social “la Caixa” 2006 150

45

Indicador No Aplicable a
les Activitats de “la Caixa”

104, 105

45, 46

45, 46

45, 46

“la Caixa" no esta posicionada
en relacié amb la participaci6 en
el desenvolupament de politiques
0 activitats de lobbying

Informe Anual del Bon
Govern Corporatiu 2006,
32-37

Nota 4: No hi ha procedi-

ments oberts en contra de

"la Caixa" per practiques
anticompetencia

46

45-47

48, 49

48, 49

N/A

4
v

No s‘informa sobre la
posicié concreta en deter-
minades politiques publi-

ques al no existir una

politica formal.

Només s'informa sobre
credits a grups politics amb
representants a les corpora-
cions locals i assamblees le-
gislatives autonomiques que

han participat en el proces
electoral.

v

v



PR4 Nombre total d'incompliments de la regulaci¢ i dels codis voluntaris relatius
a la informacié i a I'etiquetatge dels productes i serveis, distribuits en funcié A 48, 49
del tipus de resultat d'aquests incidents. .

PR5 Practiques respecte de la satisfaccié del client, incloent-hi els resultats

. . - : A 64, 65

dels estudis de satisfaccio del client.

PR6 Programes d'acompliment de les lleis o adhesié a estandards i codis voluntaris
esmentats a comunicacions de marqueting, inclosos la publicitat, d'altres C 48,49
activitats promocionals i els patorcinis.

PR7 Nombre total d'incidents fruit de I'incompliment de les regulacions relatives
a les comunicacions de marqueting, incloent-hi la publicitat, la promocié i el A 48,49

patrocini, distribuits en funcié del tipus de resultat d'aquests incidents.

PR8 Nombre total de reclamacions degudament fonamentades en relacié amb
el respecte a la privacitat i la fugida de dades personals de clients.

PR9 Cost de les multes que sén significatives com a fruit de I'incompliment de la norma-
tiva en relacié amb el subministrament i I'Us de productes i serveis de |'organitzacio.
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9. Indicadors del Global Reporting Iniciative (GRI)

CSR1

INDICADORS DE L'ACOMPLIMENT SOCIAL

Politica de RSC

PAGINES DEL INFORME
5, 7-25, 26-35

VERIFICACIO

v

CSR2

Organitzacié de RSC

5, 7-25, 26-35

v

Nomeés s'informa de la
verificacié de I'lnforme de

rentat de diner, financament de terrorisme...)

CSR3 Auditories de RSC 1 30, 137-141 RS i les auditories de Qualitat
i Medi Ambient
CSR4 Gesti¢ d'assumptes sensibles (corrupcio, aportacions a partits politics, 45, 46 4

CSR5

Incompliment (normatives, reglaments, estandard, lleis...)

46. Veure indicadors EN28, EN30, HR4,
S04, SO7, SO8, PR2, PR4, PR7, PR8, PR9

v

CSR6

Dialeg amb stakeholders (inclou premis de matis social)

ACOMPLIMENT SOCIAL INTERN

16-19, 40,41, 70, 71, 98, 99, 124, 125

Satisfaccio dels empleats

INT1 Politica de RSC en el si de la de RH (igualtat, llibertat d'associacié, formacio
) . 74-83, 91,92
d'acomiadaments, salut laboral...)
INT2 Rotacié d'empleats i creacié de treball 86-89
INT3 86

INT4

Remuneracié del senior management i consell d'administracio

Informe Anual del Bon Govern
Corporatiu 2006, 56, 57

SOC1

ACOMPLIMENT VERS LA SOCIETAT

Contribucions filantropiques, caritat i mecenatge

INT5 Remuneracio variable vinculada a la sosteniblitat No existeix una relacié directa
INT6 Ratio salarial homes / dones 80-82
INT7 Perfil d'empleats (génere, discapacitat...) 72,73, 80-83

113,116,117, Tot I'informe de
I'Obra Social 2006

SS NN S S S

Verificat excepte en lo
referent a I'informe de
I'Obra Social

SO0C2

SUP1

Valor Economic Afegit
PROVEIDORS

Seguiment dels principals proveidors

104

100, 101

v

Només s'informa del cumpli-
ment legal i accions a implantar
el 2007 (Pacte Mundial). En
I'actualidad no es realitza un
seguiment especific.

SUP2

Satisfaccio dels proveidors

Informacié No Disponible

N/D
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RB1

RB2

RB3

1B1

1B2

IB3

AM1

AM2

AM3

INS1

INS2

INS3

INS4

F1

F2

F3

F4

BANCA MINORISTA

Aspectes socials de la politica de Banca Minorista

(productes d'exclusié social...) 55-62,104-108

Perfil de la politica de financament (sectors, pimes...) 55-62, Informe Anual 2006, 38

Criteris socials o de sostenlment en la politica de financament

. : 104-112
(productes amb matissos socials...)
BANCA D'INVERSIO
Aspectes socials i mediambientals de la politica de Banca d'Inversions 105-109, 128

Nota 5: Totes les operacions de Banca d'In-

Perfil global dels clients de Banca d'Inversions Vereihles realitoar o bycliante da [ OGDE

Transaccions amb alt contingut socio-mediambiental 105-109, 128

GESTIO D'ACTIUS

Aspectes socials de la politica de Gestio d'Actius 104-112
Actius sota gestié amb matissos de sosteniment 104-112
Foment de la Inversié Socialment Responsablee 108, 109
ASSEGURANCES

. » i Indicador no aplicable donada la
Aspectes socials de la politica de gestié d'assegurances calberiuE o Mt de RSE

Indicador no aplicable donada la

Perfil dels clients cobertura de I'Informe de RSC

Indicador no aplicable donada la

Reclamacions dels clients cobertura de I'Informe de RSC

Indicador no aplicable donada la

Assegurances amb matissos de sosteniment cobertura de Informe de RSC

INDICADORS DE L'ACOMPLIMENT AMBIENTAL

Descripcié de les politiques mediambientals aplicades a les linies 128 131

de negoci basiques. '

Descripcié dels processos per avaluar i controlar els riscos mediambientals -

en les linies de negoci basiques.

Establiment dels llindars a partir dels quals s'apliquen procediments d'avaluacié . : .
. . . . S Informacié No Disponible

de riscos mediambientals en cada linia de negoci basica.

Descripcié dels processos d'implementacié i acompliment per part

dels clients dels aspectes mediambientals detectats en els processos Informaci6 No Disponible

d'avaluacié de negocis.
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N

NS

NSNS

N/A

N/A

N/A

N/A

N/D

N/D



F5 Descripcié dels processos per millorar la competéncia dels empleats /
a I'hora d'encarar els riscos i oportunitats mediambientals =10

F6 Nombre i freqUencia de les auditories que inclouen |'examen Només existeixen
i i i i ailsf - ditori lacié
dels sistemes i procediments de riscos mediambientals vinculats 130 2mb 4150 14001 1
a les linies de negoci basiques. I'EMAS en Edificis
Centrals

L, . ., ) . - . Nomeés s'informa
F7 Descripcio de la interaccié amb clients / societats participades / socis salie b finendees

empresarials respecte dels riscos i oportunitats mediambientals [Z=gl2b gﬁgﬁ;%ilgss

F8 Percentatge i nombre de companyies mantingudes dintre de la cartera Només sfinforma

de I'entitat amb les quals |'organitzacié informant ha intervingut 123-125, 126, 128, 129 5°brg.'gn2?gig§iadé
en questions mediambientals renovables

F9 Percentatge d'actius subjecte a un control mediambiental positiu,

R o Informacié No Disponible N/D
negatiu i d'excel-lencia
F10 Descripci6 de la politica de vot en materies mediambientals aplicable Nota 6: “la Caixa” no compta /
a les accions sobre les quals I'organitzacié informant posseeix dret de amb procediments definits al
vot o recomanacié de vot respecte
F11 Percentatge d'actius sota gestié sobre els quals |'organitzacié informant - . .
) o ., Informacié No Disponible N/D
disposa d'accions amb dret a vot o recomanacié de vot
F12 Valor monetari total de productes i serveis especifics mediambientals - . .
. . Informacié No Disponible N/D
desglossats per linies de negoci basiques
F13 Valor de la cartera per a cada linia de negoci desglossat per regions e e Dperise D

i sectors especifics
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9. Indicadors del Global Reporting Iniciative (GRI)

d'abusos dels drets humans

Les empreses han de defensar la llibertat d'associacio i el reconeixement efectiu

Les empreses han de fomentar i respectar la proteccio dels drets humans 79
internacionals, en el seu ambit d’influéncia
Les empreses han d’assegurar-se que no sén complices 79

Les empreses han d’eliminar la discriminacié respecte el treball i I'ocupacié

Les empreses han de fomentar un enfocament preventiu que afavoreixi
el medi ambient

del dret a la negociacio col-lectiva 23,79, 82-83
Les empreses han d’eliminar qualsevol forma de treball forcat i obligatori 23,79, 82-83
Les empreses han d’abolir efectivament el treball infantil 23,79, 82-83

23,79, 80-83

25,123, 126, 127

Les empreses han de fomentar iniciatives que promoguin una major
responsabilitat mediambiental

25, 128-136

Les empreses han d'afavorir el desenvolupament i la difusi¢ de tecnologies
respectuoses amb el medi ambient

Les empreses han de lluitar contra qualsevol forma de corrupcio,
incloent el xantatge i el suborn

25,128, 129

45-46, 79
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General

“la Caixa"”

Avda. Diagonal, 621-629. 08028, Barcelona
Teleéfon: 93 404 60 00 / Fax: 93 339 57 03
Adreca a Internet: www.laCaixa.es

Responsabilidad Social Corporativa

Teresa Algans

Directora de I’Area de Qualitat i Reputacié Corporativa
Avda. Diagonal, 621-629. 08028, Barcelona

Telefon: 93 404 75 74 / Fax: 93 404 63 29

La versié completa de I'informe es pot consultar a:
www.lacaixa.es/responsabilitatsocial

Si desitja fer-nos arribar algiin comentari o realitzar qualsevol
consulta sobre aquest informe, posem a la seva disposicio la
seglUent adreca: rsc@lacaixa.es

Altres publicacions:
Informe Anual “la Caixa” 2006
Informe Anual Obra Social “la Caixa” 2006

Concepte i coordinacié de continguts:
Valores & Marketing

Disseny:
Exit de disseny

Maquetacio:
Media Responsable

Fotografies:

Portada: Veer

Pag. 6, 7: Mireia Castanyer

Pag:12, 13, 14, 26, 28, 35, 36, 39, 48, 50, 60, 61, 66, 69, 73,
77,79, 93, 97 Raimon Sola

Pag. 94: Frame Zero

Pag. 113: Jordi Niera

Pag. 120: Cram

Pag. 123, 12 foto: Raimon Sola

Pag. 123, 22 foto: Cincuenta y Cinco
Pag. 123, 3? foto: Esdomga

Pag. 137: Cincuenta y Cinco

Caixa d’Estalvis i Pensions de Barcelona

Domicili social: Av. Diagonal, 621-629 - 08028 Barcelona, Espanya
Numero d’ldentificacié Fiscal: G-58899998

Teléfon: (34) 93 404 60 00

Fax: (34) 93 339 57 03

Adreca a Internet: www.laCaixa.es





