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CARTA DEL PRESIDENTE

Tengo el honor de presentarles nuestro primer Informe de
Responsabilidad Social Corporativa. La Responsabilidad Social
Corporativa representa el compromiso y la contribucién de las
empresas al bienestar de la sociedad y a la preservacion del medio
ambiente, no tenemos duda de que ésta es la via mas eficiente para
asegurar en el medio plazo el principal objetivo perseguido por toda
compafiia, la obtencién del maximo beneficio. La naturaleza de las
Cajas de Ahorros, el papel de la Obra Social y la atencion especial a
nuestros grupos de interés hace que el modelo de negocio de las
Cajas espafolas sea el mejor ejemplo que puede encontrarse en el
mundo empresarial de que la preocupacidn por la obtencion del
beneficio econdmico y dotacién de recursos para el desarrollo social
son perfectamente compatibles.

Desde hace mas de 300 afios, nuestro compromiso es asegurar la
viabilidad de un proyecto empresarial reinvirtiendo en la sociedad
parte de lo que ésta nos aporta. Sin duda, las cajas de ahorros son
precursoras de la Responsabilidad Social en un doble sentido. En
primer lugar, porque tradicionalmente se han caracterizado por cuidar
de manera especial a sus grupos de interés, empleados y clientes. Es
mas, la presencia de ambos colectivos en los érganos de gobierno
refleja la importancia que tienen para nosotros y la privilegiada
relacion que se ha establecido con ellos. Adicionalmente, la
dedicacion de un porcentaje de los beneficios para Obra Social
constituye el mayor esfuerzo en accion social dentro del mundo
empresarial. En el caso de Caja Madrid, la dotacidon voluntaria a la
Obra Social en 2004 fue de 141,8 millones de euros, destinada al
desarrollo de actuaciones en los campos socioasistencial, cultural,
docente, investigador y medioambiental. Y no podemos olvidar nunca
que las Cajas de Ahorros han jugado un papel esencial en la
transformaciéon del sistema financiero espanol, convirtiéndolo en uno
de los mas competitivos del mundo y ofreciendo una completa gama
de productos.
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En este contexto se enmarca nuestro primer Informe de
Responsabilidad Social. Es importante destacar que con su
publicacion no hacemos sino seguir la senda de los balances sociales
gue ya realizabamos a principios de la década de los 80. Mucho antes
de que se empezaran a debatir los conceptos e ideas que forman
parte del marco de la Responsabilidad Social Corporativa, buena
parte de ellos ya constituian elementos centrales de nuestras sefas
de identidad:

“"Caja Madrid entiende que hay motivos para justificar Ila
responsabilidad social de las empresas y especificamente de Ila
Institucion, por razones éticas, por la creciente presion del
entorno que solicita de las empresas su colaboracion en Ia
mejora de la calidad de vida y por la coherencia entre
objetivos econémicos y sociales”

Pensamientos como éste aparecian entonces en nuestro Balance
Social de 1980, y forman parte de nuestra memoria corporativa. No
obstante, partiendo del criterio de continuidad con nuestra larga
tradicion de iniciativas socialmente responsables, el informe actual
busca ademds seguir los estandares internacionales y servir de
complemento a la informacion anual econdmica-financiera que
tradicionalmente aportamos, asi como a las Memorias de Obra Social
y Fundacion. De la misma manera, se debe destacar que este informe
se ha elaborado en conformidad con la Guia 2002 del GRI, y
constituye una presentacién equilibrada y razonable de la gestion
econdmica, medioambiental y social de nuestra organizacion.

La principal meta de Caja Madrid desde hace muchos afios es la
excelencia, y su busqueda implica obtener el maximo beneficio, pero
también la forma de alcanzar resultados que satisfagan plenamente a
todos los grupos de interés de la organizacién, desarrollando un
sistema de gobierno que sea modelo de referencia. Nos
congratulamos de que estos principios estén calando cada vez mas en
el mundo empresarial y se perciban las bondades de reinvertir en la
sociedad parte de lo obtenido de ella.
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En nuestro caso es importante resefar que en el Proyecto 2006,
hemos tomado como referencia el Modelo de Excelencia Europeo
(EFQM), que concede especial relevancia a los grupos de interés
(clientes, personas y sociedad) y a sus expectativas y necesidades.
Un extraordinario desafio para los proximos anos, teniendo en cuenta
el nivel de exigencia de los objetivos, siendo ademas la primera
entidad que coloca la referencia al modelo de gestion europeo
(EFQM), como una de las variables con mayor peso en un plan
estratégico.

En 2005, continuaremos buscando la manera mas eficiente de
contribuir al desarrollo de nuestro entorno de actividad. A ello
destinaremos los recursos nhecesarios, junto con el esfuerzo vy
dedicacion de nuestros profesionales.

MIGUEL BLESA DE LA PARRA
Presidente de Caja Madrid
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Somos una entidad financiera comprometida con la
sociedad desde hace mas de 300 anos...
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NUESTROS ORIGENES

Caja Madrid tiene su origen en el Monte de Piedad de Madrid, fundado
por el sacerdote aragonés Francisco Piquer el 3 de diciembre de
1702. Su finalidad inicial fue atender las demandas de las clases
sociales mas necesitadas de proteccidon, a través de la concesidon de
préstamos gratuitos, garantizados con alhajas y ropas, e intentando
con ello suavizar los abusos de la usura.

Para conseguir este propdsito, el Monte de Piedad de Madrid
necesitaba recursos que obtenia sobre todo de la captacion de
depdsitos en metalico.

El Monte de Piedad de Madrid fue el primer ensayo practico que se
hizo en Espafia de una institucion de crédito de dinero. En su
comienzo, fue una institucion benéfica social, amparada por el
Patronato Real y particulares que aportaban donativos y realizaban
depdsitos de forma onerosa. El Monte no cobraba intereses por los
préstamos y concedia hasta 18 meses de plazo para realizar los
desempenos.

En 1836 se plantea por primera vez el cobro de un interés en los
préstamos concedidos, para cubrir los gastos de administracién que
generaba la actividad del Monte y para asegurar el futuro econémico
del mismo. Dos afios después, el 25 de octubre de 1838, se creo la
Caja de Ahorros de Madrid, con el objetivo de que las clases menos
acomodadas pudieran depositar en ella cantidades pequefas.

La vinculacion de la Caja al Monte de Piedad no impidid la
independencia funcional de ambas instituciones, pues cada una de
ellas contaba con o6rganos directivos diferentes. Sin embargo, su
dependencia financiera condujo, afos mas tarde, a la fusién de
ambas en una sola entidad. De esta forma, el 22 de abril de 1869 se
constituye el Monte de Piedad y Caja de Ahorros de Madrid. Con
posterioridad, y debido fundamentalmente a la importancia que fue
adquiriendo la funcién de la Caja de Ahorros, se invirtié el orden de
su nombre, pasando a denominarse Caja de Ahorros y Monte de
Piedad de Madrid.
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QUIENES SOMOS

Somos una entidad financiera de caracter social que durante mas de
300 afios, hemos ido avanzando en las dos lineas que marcan
nuestros origenes: la funcion social y la financiera, que conforman la
razén de ser de la Entidad y, por tanto, nuestra Mision.

Caja Madrid refleja a través de su Vision una propuesta de futuro,
determinando de esta forma el marco fundamental para la definicion
de nuestros objetivos estratégicos.

Todo ello se consigue siguiendo un conjunto de Valores que se
reflejan en nuestro quehacer diario y que constituyen nuestras sefias
de identidad.

MISION

“Caja Madrid, grupo financiero de ambito nacional y proyeccién
internacional, tiene por mision satisfacer las necesidades econdémico-
financieras de los clientes, en un modelo de banca universal, en el
que la calidad de servicio es el elemento clave y diferenciador,
contribuyendo al crecimiento sostenible de la sociedad en la que
actla, tanto por su actividad como a través de acciones sociales y
culturales”.

VISION

“Caja Madrid, quiere ser el grupo financiero lider en la Comunidad de
Madrid y entidad de referencia en el resto de sus ambitos de
actuacién, con una oferta diferenciada por d&rea geografica y
segmento de clientes, con asesoramiento personalizado, con un
optimo nivel de rentabilidad y eficiencia basado en la innovacion, en
la calidad de servicio a sus clientes y en la aportacion y desarrollo de
todos y cada uno de sus profesionales”.




Responsabilidad Social Corporativa
CAJA MADRID

2004

Grupo CAJA MADRID

VALO
1.

RES

Equipo humano y confianza en las personas como creadoras de
futuro.

2. Orgullo de pertenencia.

Estilo ético y cumplimiento de las legislaciones vigentes en
todos los mercados donde actua.

4. Calidad, como factor de confianza, y fidelizacién de sus clientes.

. Mejora continua e innovacién en productos, sistemas vy

servicios, como medios para ser competitivos.

Rentabilidad y eficiencia, como medio para garantizar su accién
social.

Prudencia y solvencia para garantizar los recursos de sus
clientes, la solidez del balance y la gestidn del riesgo.

. Transparencia informativa.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Caja Madrid orienta su estructura hacia el servicio y la satisfaccion del
cliente y la sociedad, objetivos que implican a todas las personas que

trabaj
organ

an en la Entidad y que estd presente en la estructura
izativa aprobada por el Consejo de Administracion.

| Presidencia |

Unidad | | [ Unidad

Auditoria Fundacion
J .

Unidad | |} [ Unidad
Comunicacion Obra Social

S
—/

[

Unidad Banca
Comercial

Unidad Banca Unidad Corpor. Unidad Dir. Unidad Unidad Unidad
Negocios Financiera Financiera Medios Org. y Sistemas Secr. General
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Auditoria

Desarrolla procedimientos de auditoria con el
fin de afadir valor y mejorar la eficiencia y
eficacia de los procesos y sistemas de control
interno del Grupo bajo la supervisién de la
Comisién de Control.

Comunicacion

Gestiona las comunicaciones internas del
Grupo, las relaciones con los medios de
comunicacién y la actividad publicitaria y de
patrocinios, asi como la correcta aplicacion
de la identidad corporativa.

Obra Social

Desarrolla la labor sociocultural de Caja
Madrid, apoyando proyectos, mediante
actuaciones directas o en colaboracidon con
otras entidades y/o instituciones afines, en el
campo socioasistencial, docente, cultural y
medioambiental, en el ambito de las distintas
comunidades autonomas.

Fundacion

Realiza programas culturales a nivel nacional
relacionados con la conservacion del
Patrimonio Histdorico Espafiol, promocién y
difusion de la musica en Espafia, patrocinio,
exposiciones y promocidon cultural, becas,
apoyo a la investigacidon y colaboracion con
universidades.

Banca Comercial

Incorpora las actividades bancarias
realizadas a través de la red multicanal, con
clientes particulares, pequehas y medianas
empresas, promotores e instituciones.

Banca de Negocios

Abarca las actividades de tesoreria y gestion
de carteras, mercado de capitales, banca
corporativa y financiacion corporativa y de
grandes empresas.
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Corporacion
Financiera

Incluye los negocios de gestion e
intermediacion de activos financieros, banca
privada, seguros, inmobiliario y desarrollo
empresarial.

Direccion
Financiera

Apoya en la definicién del marco estratégico,
coordina la definicion de la Planificacién
Tactica y supervisa la elaboracién de los
estados financieros de Caja Madrid.
Igualmente, gestiona el proceso de riesgo de
crédito, y coordina las relaciones vy
actividades necesarias para la obtencion del
rating externo.

Medios

Define las directrices estratégicas de las
politicas de recursos humanos, gestiona la
adquisicién y mantenimiento de los bienes vy
servicios y propone planes y actuaciones
concretas en el ambito de la gestidon
medioambiental. Asimismo, preserva la
integridad de las personas y bienes, disena y
promueve la implantacién de una estrategia
de calidad y colabora en la gestién,
racionalizacion y control de las inversiones y
los gastos generales.

Organizacion y
sistemas

Lidera el desarrollo de los Planes
Tecnoldgicos y coordina el desarrollo de la
arquitectura, los procesos operativos y los
sistemas de informacion, gestionando el
servicio telefénico, asi como la evolucién y
mantenimiento de la infraestructura
tecnoldgica.

Secretaria General

Apoya al Secretario General en la ejecucion
de sus funciones en el ambito de Caja
Madrid, con particular atencion a |Ia
coordinacion y ejecucién de los acuerdos de
los Organos de Gobierno y del Comité de
Direccion, y de las sociedades filiales y
participadas. Asimismo, asesora Yy presta
cobertura juridica y asesoramiento legal en
todas las actuaciones de Caja Madrid, vy
atiende y resuelve las reclamaciones de los
clientes.
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CAJA MADRID Y EL SISTEMA FINANCIERO
ESPANOL

Las cajas de ahorros representan la mitad del sistema financiero
espafol, y son el primer agente financiero en la concesion de créditos
y en la captacién de recursos ajenos. Poseen la red de oficinas mas
extensa y son lideres tanto en medios de pago como en puestos de
autoservicio.

Durante la década de los ochenta se produce una progresiva
equiparacion legal y operativa entre bancos y cajas de ahorros, que
culmina en 1988 cuando se liberaliza, en las segundas, la plena
apertura de oficinas fuera de su respectiva zona tradicional.

Actualmente, Caja Madrid es una de las principales instituciones
financieras del sector financiero espanol, que atiende, a través de sus
12.502 profesionales y de un modelo de distribucion multicanal, a
mas de 6,4 millones de clientes. Caja Madrid ocupa la cuarta posicién
en el ranking espafol de entidades financieras por volumen de
activos totales, créditos y recursos de clientes, y se sitla entre las 50
primeras entidades de Europa por recursos propios y beneficio antes
de impuestos.
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NUESTRA ACTIVIDAD

Caja Madrid desempefa su actividad financiera en multiples ambitos
del negocio bancario. Dispone de una amplia gama de productos y
servicios en banca comercial, especializada en clientes particulares,
pequenas y medianas empresas e instituciones. También esta
presente en la actividad de banca de negocios y banca privada y a
través de su Corporacion Financiera, opera en lineas de negocio como
gestion e intermediacion de activos financieros, seguros, sector
inmobiliario y actividades de promocion y participacién empresarial
relacionadas con el desarrollo de infraestructuras, transporte,
energias renovables, salud, ocio, entre otras. Asimismo, ha
configurado una rentable cartera de participaciones empresariales en
sectores estratégicos como el energético, tecnoldgico y el sector
servicios, que ha aumentado la diversificacion de las fuentes de
ingresos.

La estrategia de negocio de Caja Madrid para el periodo 2004-2006
se enmarca en el Proyecto 2006, un ambicioso plan que establece los
objetivos de la gestidn y las principales lineas de actuacion. El Plan se
concreta en cuatro objetivos que afectan a variables criticas del
negocio y que deberan alcanzarse a finales de 2006: alcanzar un
beneficio antes de impuestos de 1.200 millones de euros como
indicador de rentabilidad, mejorar el ratio de eficiencia hasta el 44%,
aumentar la cuota de mercado hasta el 7% e impulsar la satisfaccion
del cliente conforme a unos sistemas de medicion estandarizados.
Estos objetivos son referencia de todas y cada una de las acciones de
negocio emprendidas durante los ejercicios de vigencia del Plan.

Ademas de la actividad financiera, Caja Madrid realiza una labor
sociocultural a la que destina un porcentaje importante de los
beneficios procedentes del negocio bancario. Esta labor se lleva a
cabo por medio de Obra Social Caja Madrid y Fundacién Caja Madrid,
cuyo presupuesto en el afio 2004 ascendid6 a un total de 160,3
millones de euros. De esta forma, Caja Madrid contribuye a la mejora
de la calidad de vida de las personas y al progreso social de las
comunidades en las que opera y se convierte en entidad de referencia
respecto a accion social.
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Caja Madrid publica un informe anual con el detalle de la informacion
financiera de la Entidad. También presenta anualmente la memoria
conjunta de Obra Social y Fundacidon Caja Madrid, donde se recogen
las actividades y programas que desarrollan. Todos estos informes
estan disponibles en:

Portal Corporativo WWW.cajamadrid.es

Portal de Obra Social www.obrasocialcajamadrid.es

Portal de Fundacion www.fundacioncajamadrid.org

PRESENCIA GEOGRAFICA

Caja Madrid tiene presencia en todo el territorio nacional y en alguna
plaza del extranjero. Centra su modelo de distribucidn en el cliente
desde todas las perspectivas, utilizando una amplia variedad de
canales para ajustarse a sus necesidades. Ademas de la red de
oficinas tradicional, (una de las mas extensas del sistema financiero
espanol), el modelo multicanal esta integrado por dispositivos de
autoservicio, la Oficina Internet, la Oficina Telefénica y los sistemas
de colaboracion con otras redes entre los que sobresalen las Oficinas
de Distribucion Bancaria (ODBs), puntos de venta dentro de la red

Mapfre.
Presencia (n°) 2004
Oficinas en Espaia 1.917
Oficinas en el extranjero (*) 3
Oficinas de Distribucién Bancaria 215
Puestos de autoservicio 4.200
Oficina Internet Particulares (miles de clientes) 1.729
Oficina Internet Empresas (miles de clientes) 122
Banca Telefénica (miles de clientes) 2.547

(*) Lisboa, Dublin y Miami
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Distribucion geografica oficinas operativas en Espaiia
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PRODUCTOS PRINCIPALES

Caja Madrid ofrece una amplia gama de servicios financieros para
particulares y empresas, que se pueden identificar en alguna de las
siguientes lineas de producto:

e Ahorro: productos de ahorro a la vista o a plazo, que se
adaptan a cualquier tipo de perfil de cliente, ofreciendo la mas
alta rentabilidad en cada caso.

e Préstamos: adecuados a la forma y periodo de pago, cantidad
y peculiaridades que en cada operacién se puedan producir, y
siempre ofertando tipos de interés competitivos.

e Tarjetas: una amplia oferta de tarjetas de débito y crédito
para que los clientes dispongan de su dinero en todo momento,
sin necesidad de llevarlo en efectivo.

e Planes de pensiones: una extensa gama de planes de
pensiones que garantizan una prestacion complementaria a la
jubilacién.
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Fondos de inversion: gran variedad de fondos de inversién,
que permiten invertir en cualquier mercado y sector para
obtener las mejores rentabilidades.

Seguros: la mas amplia oferta de productos y servicios
aseguradores y financieros en Espafia para garantizar la calidad
de vida de nuestros clientes.

Valores: asesoramiento y operativa en renta fija y variable
para ayudarles a culminar con éxito todas sus inversiones.

Desde el punto de vista de clientes institucionales, desde Banca de
Negocios se desarrollan, como mas importantes, las siguientes lineas
de productos:

Préstamos bilaterales y sindicados.

Aseguramiento y colocacion de emisiones de bonos.
Financiacion de proyectos

Créditos comerciales: descuento comercial, anticipos de
tesoreria, leasing, factoring, etc., que suponen diferentes
alternativas de financiacién a corto plazo del activo circulante
de las empresas.

Lineas de tesoreria: financiacion a corto plazo del activo
circulante de empresas productivas.

Avales: afianzamiento a empresas de operaciones ante
terceros.

Coberturas de tipos de interés: a través de operaciones de
derivados con objeto de limitar la exposicidén a las fluctuaciones
de los tipos de interés.

Servicios de asesoramiento: en fusiones, adquisiciones y de
valoracion.

Servicios de tasacion: de bienes inmobiliarios.

Para obtener informacidon mas detallada se puede acceder al portal

corporativo y elegir sobre cada una de las grandes lineas de
producto: www.cajamadrid.es

10
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ACTIVIDAD SOCIOCULTURAL. BALANCE ECONOMICO

La actividad sociocultural de Caja Madrid se lleva a cabo a través de
Obra Social Caja Madrid y Fundacién Caja Madrid, destinandose a su
actividad en el ano 2004 un total de 160,3 millones de euros (de los
gue 141,8 se corresponden a la dotacion voluntaria para este fin) con

el siguiente detalle por programas:

PROGRAMAS OBRA SOCIAL Ano 2004
(miles €)

Educacién y Formacién Infantil 6.766
Educacién y Formacién Juvenil 31.412
Asistencia a Personas Mayores 17.386
Asistencia a Personas Dependientes 25.426
Cooperacién al Desarrollo y Ayudas Sociales 2.431
Actividad Cultural 19.025
Naturaleza y Medioambiente 2.450
Difusion y Divulgacion y Otros 4.109
Gastos Administracién 2.715
Total Obra Social 111.720

PROGRAMAS FUNDACION Ano 2004

(miles €)

Conservacién Patrimonio Histérico 13.328
Mdusica 5.253
Patrocinio, Promocion Cultural y Exposiciones 16.366
Becas, Investigacién y Universidades 10.363
Gastos Generales y de Administracién 3.317
Total Fundacion 48.627
TOTAL PROGRAMAS OBRA SOCIAL Y
FUNDACION 160.347

11
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PATROCINIOS

Mediante los patrocinios se establece un vinculo entre la empresa
anunciante y sus valores de marca, a fin de transmitir estos a la
sociedad.

Apoyar proyectos que se conjuguen con los valores de la Entidad, es
una premisa fundamental. Con este fin, se viene colaborando a lo
largo de 2004 en muy diversos acontecimientos entre los que se
destacan los siguientes:

e 2004 ha sido un afio muy especial para el Olimpismo. Los Juegos
volvian al lugar desde donde se extendieron a todo el mundo:
Atenas. Caja Madrid también estuvo presente en este histérico
acontecimiento a través de la colaboracion que mantenemos desde
hace afios con el Plan A.D.O. (Asociacién de Deportes Olimpicos).

e Por cuarto afo, se ha patrocinado el Equipo Caja Madrid Derbi
Racing, participante en el Mundial de Motociclismo en la categoria
de 125 c.c Jorge Lorenzo se inicid en la competicion desde la Copa
de Promocidn Caja Madrid, y nos ha hecho disfrutar en cada curva
logrando siete podiums (tres primeros, un segundo y tres terceros
puestos) de un total de dieciséis carreras. Ya fue el piloto mas
joven en la historia de este deporte en disputar un Mundial y el
piloto espafiol mas joven de la historia en ganar un Gran Premio, y
todo ello de la mano de Caja Madrid.

e III Edicidon de los premios “Universitarios del Mundo”, a través de
los cuales se selecciona un grupo de estudiantes universitarios
para realizar un afo de practicas remuneradas en Caja Madrid. El
premio “Universitarios del Mundo” evalta y distingue los valores
académicos, capacidad de comunicacién, solidaridad, liderazgo vy
formacién humana y social.

e 632 edicidn de la Feria del Libro, la cual, afio tras afo, bate records
de asistencia llegando este afio a los 3.200.000 visitantes.

e También cabe destacar otras colaboraciones tanto deportivas como
sociales, tales como: XV Aniversario de El Mundo, realizacion de
Jornadas Empresariales en distintas provincias de Espafa, Cross
Internacional de Fuensalida, I Master Internacional de Padel, etc.

12
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INDICADORES

Datos consolidados

BALANCE
Indicador 2004 Unidad
de
medida
Recursos de clientes (en balance) 68.512 mlil. €
Recursos propios computables 8.570 mil. €
Recursos gestionados totales 89.364 mil. €
Inversion crediticia neta 58.306 mll. €
Cartera de valores neta 15.650 mll. €
Activo Total 86.333 mlil. €
CUENTA DE RESULTADOS
Indicador 2004 Unidad
de
medida
Margen de intermediacion 1.703 mll. €
Margen basico 2.305 mll. €
Margen ordinario 2.441 mil. €
Margen Explotacién 1.094 mll. €
Beneficio antes de impuestos 892 mlil. €
Impuesto sobre sociedades 200 mll. €
Otros impuestos 4 mlil. €
Beneficio neto 688 mll. €
Beneficio neto atribuido 636 mil. €
Deducciones y bonificaciones 85.949 miles €
Reservas en el balance 4.983.703 | miles €

13
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Grupo CAJA MADRID

RATIOS
Indicador 2004 Unidad
de
medida
ROE 14,2 %
ROA 0,84 %
Coeficiente de solvencia (segun 13,6 %
norma BIS)
Ratio de eficiencia 47 %
Ratio de morosidad 0,57 %
Ratio de cobertura 344,2 %

CORPORACION FINANCIERA

Indicador 2004 Unidad
de
medida
Patrimonio gestionado 23.785 mlil. €
Negocio gestionado 24.237 mll. €

14
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INTRODUCCION

Caja Madrid es una institucién de caracter social, en su calidad de Caja de Ahorro
Popular de fundacién privada, acogida al Patronato Real.

Las normas legales vigentes en materia de Organos Rectores de las Cajas de
Ahorros, incluida la normativa autonémica de la Comunidad de Madrid, y los
Estatutos de Caja Madrid establecen que la Asamblea General de la Entidad esté
constituida por la representacién de los intereses sociales y colectivos del ambito
de actuacion de Caja Madrid, a través de los sectores de las corporaciones
municipales, los impositores, el Patronato Real como Entidad fundadora, los
empleados, la Asamblea de Madrid y las entidades representativas de intereses
colectivos (organizaciones empresariales y sindicales, universidades publicas y
fundaciones o asociaciones).
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ORGANOS DE GOBIERNO

ASAMBLEA GEHERAL

Corporaciones municiapales | 100 consejeros

Impositores 112 consejeros

#A=amblea de hiadrid A consejeros

Emplzad 36 i

e : SN COMISION DE CONTROL

Entidades representativas 32 consejeros
Corporaciones municipales 4 miembros
Impositores i miembros
#=zamblea de hadnd 2 miembros
Empleados 1 miembra
Ertidades representativas 1 miembrao

COMISION EJECUTIVA

Corporaciones municipales 3 vocales
Impositores 2 wocales
Asamblea de hiadrid 2 vocales
Empleados 2 vocales
CONSEID DE ADMINISTRACION
Corporaciones municipales T wocales
Impositores T wocales
Azamblea de hiadrid 3 wocales
Empleadas 2 wocalas
Ertidades representativas 2 wocales
Comisiones Delegadas
del Consejo de Adiministracion
Comisién de Propuastas de Obra Social
Comizion de Retribuciones
Camizion da Inversiones
PRESIDENTE EIECUTIVO COMITE DE DIRECCIGN
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ASAMBLEA GENERAL

La Asamblea General es el 6rgano de gobierno de Caja Madrid que, constituido
por las representaciones de los intereses sociales y colectivos de su ambito de
actuacion, asume el supremo gobierno y decisidon de la Entidad. Estd compuesta
por 320 miembros denominados Consejeros Generales. Corresponde al Consejo
de Administracion convocar la Asamblea General, tanto de forma ordinaria como
extraordinaria, que se celebra como minimo dos veces al afio, segun se establece
en los Estatutos de la Entidad. También se convoca necesariamente Asamblea
General cuando lo solicita un tercio de los Consejeros Generales o cuando lo
solicita la Comisidon de Control.

La Asamblea General, cuando la Entidad fundadora no ejerce su derecho de
Patronato Real para designar el 20% de Consejeros Generales a que tiene
derecho, estd compuesta por los siguientes Consejeros Generales, en
representacion de los intereses sociales y colectivos, elegidos por:

e Las corporaciones municipales, en cuyos términos geograficos Caja Madrid
tenga abiertas oficinas, el 31,25% (100).

e Los impositores, el 35% (112).

e La Asamblea de Madrid, el 12,5% (40).

e Los empleados, el 11,25% (36).

e Las entidades representativas de intereses colectivos el 10% (32).

Los Consejeros Generales son elegidos por seis afios, siendo posible su
reelecciéon por un solo periodo de igual duracién, con un maximo de doce afios,
continuos o alternos, de duracion de su mandato. La renovacion de los
Consejeros Generales se realiza parcialmente cada tres afios, segun se establece
en los Estatutos y en el Reglamento Electoral de la Entidad, que pueden ser
consultados en la pagina web www.cajamadrid.es.

Conforme a los Estatutos, Caja Madrid debe remitir a los Consejeros Generales,
al menos veinte dias antes de la primera Asamblea General ordinaria del
ejercicio, las cuentas anuales, el informe de gestion, la propuesta de aplicacion
del resultado, el informe de la Comision de Control sobre la censura de cuentas
y, en su caso, el informe de auditoria externa.

Cualquier otro documento o propuesta distintos de los mencionados en el parrafo
anterior y que tenga que ser objeto de deliberacion, ya corresponda a la primera
Asamblea General ordinaria o a las restantes, se remitird a los Consejeros
Generales con al menos quince dias de antelacion, salvo cuando se haya
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CONSEJO DE ADMINISTRACION

El Consejo de Administracion es el 6rgano de gobierno que tiene encomendada la
administracion y gestion financiera y la representacién de Caja Madrid, de su
Obra Social y del Monte de Piedad con facultades plenas, sin mas limitaciones
que las funciones y facultades expresamente reservadas a los restantes érganos
de gobierno por el ordenamiento juridico o los Estatutos de la Entidad

El Consejo de Administracidon estd integrado por veintiin miembros elegidos por
la Asamblea General, que se distribuyen entre los distintos sectores con idéntica
proporcion a la establecida para la Asamblea General (siete de Corporaciones
Municipales, siete de Impositores, tres de Asamblea de Madrid, dos de
Empleados y dos de Entidades representativas).

El Presidente del Consejo de Administracion es, a la vez, Presidente de la
Asamblea General y Presidente de Caja Madrid. Le nombra el Consejo de
Administracién de entre sus miembros, pudiendo atribuirle funciones ejecutivas.
Su mandato tiene una duracion de seis afios, segun establecen los Estatutos,
pudiendo ser reelegido por otro periodo de igual duracion. El actual Presidente
tiene atribuidas funciones ejecutivas.

COMISION EJECUTIVA

La Comisidon Ejecutiva estd compuesta por un maximo de diez miembros - el
Presidente del Consejo y un maximo de nueve vocales mas - todos ellos
personas cualificadas para el desempeno del cargo y que pertenecen a los
sectores a los que se refiere la legislacion basica sobre 6rganos rectores de las
Cajas de Ahorros, asi como al sector correspondiente a la Asamblea de Madrid.

La Comisidn Ejecutiva es presidida por el Presidente del Consejo de
Administracién o, en su ausencia, por el vocal de la Comisién en quien delegue,
rigiéndose en su funcionamiento, por analogia, segun las disposiciones referentes
al Consejo de Administracién. La Comisién Ejecutiva se reune regularmente con
periodicidad semanal o cuantas veces se considere oportuno para tratar temas y
adoptar acuerdos de su competencia, habiendo celebrado cuarenta y cuatro
reuniones durante el ejercicio 2004.
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COMISIONES DELEGADAS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

Las comisiones delegadas son establecidas por el Consejo de Administracién para
el tratamiento y decisidon de cuestiones especializadas en materias. El acuerdo por
el que se constituye cualquier comisién delegada ha de ser adoptado por la
mayoria absoluta del Consejo de Administracion y debe precisar la
correspondiente atribucién de funciones.

Su composicidén ha de estar formada por personas cualificadas para el desempefio
del cargo, que se nombraran por el propio Consejo, de entre sus miembros.

Comision de Propuestas de Obra Social

La Comision de Propuestas de Obra Social estd compuesta por un minimo de
cinco miembros y un maximo de diez, incluido el Presidente del Consejo de
Administracién, que lo es también de esta Comision. El régimen de
funcionamiento de la Comision de Propuestas de Obra Social se establece en su
Reglamento, aprobado por unanimidad por el Consejo de Administracién e
inscrito en el Registro Mercantil de Madrid y que puede ser consultado en la
pagina web www.cajamadrid.es. La Comision de Propuestas de Obra Social
celebrd veinticinco reuniones durante el ejercicio 2004.

Comision de Retribuciones

La Comisién de Retribuciones estd compuesta por tres miembros, todos ellos
componentes del Consejo de Administracién de Caja Madrid que son elegidos, a
propuesta de su Presidente, por mayoria absoluta del Consejo de Administracion.
El Presidente de la Comisidn es un cargo rotatorio para todos los miembros en
las sucesivas convocatorias que celebra.

Las funciones de esta Comision son de caracter deliberante y sin facultades
ejecutivas. La organizacidon, funciones y régimen de funcionamiento de la
Comision de Retribuciones se establecen en su Reglamento, que aprobd por
unanimidad el Consejo de Administracién y se halla inscrito en el Registro
Mercantil de Madrid, pudiendo ser consultado en la pagina web
www.cajamadrid.es

La Comision de Retribuciones celebré nueve reuniones en el ejercicio 2004,
desde su constitucién en el mes de septiembre del mismo afio.
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Comision de Inversiones

La Comisién de Inversiones esta compuesta por tres miembros, todos ellos
componentes del Consejo de Administracion de Caja Madrid, elegidos a
propuesta de su Presidente por mayoria absoluta del Consejo de Administracion.
El Presidente de la Comisidén de Inversiones es un cargo rotatorio para todos los
miembros en las sucesivas convocatorias que celebra.

Las funciones de esta Comision son de caracter deliberante y sin facultades
ejecutivas; los informes remitidos al Consejo de Administracion por la Comision
de Inversiones se incorporan al Informe anual de Gobierno Corporativo. La
organizacién, funciones y régimen de funcionamiento de la Comision de
Inversiones se establecen en su Reglamento, aprobado por unanimidad por el
Consejo de Administracién e inscrito en el Registro Mercantil de Madrid, pudiendo
ser igualmente consultado en la pagina web www.cajamadrid.es.

La Comisidon de Inversiones celebré tres reuniones en el ejercicio 2004, desde su
constitucién en el mes de septiembre del mismo ano.

COMISION DE CONTROL

La Comisidon de Control es el 6rgano de gobierno que tiene por objeto cuidar de
que la gestion del Consejo de Administracion se realice de la manera mas eficaz,
cumpliendo con las disposiciones legales y estatutarias y con las instrucciones
recibidas de la Asamblea General.

La Comisidon de Control se compone de trece miembros elegidos por la Asamblea
General de entre los Consejeros Generales que no ostenten la condicidon de
vocales del Consejo de Administracion, debiendo existir en la misma
representantes de los sectores que componen la Asamblea General en idéntica
proporcién (cuatro de Corporaciones Municipales, cinco de Impositores, dos de
Asamblea de Madrid, uno de Empleados y uno de Entidades representativas).

La Comision de Control eleva a la Asamblea General, al Banco de Espafia y a la
Consejeria competente de la Comunidad de Madrid, un informe semestral sobre
la gestion financiera de los érganos de Caja Madrid.

La duracion del mandato de los miembros de la Comisidn es de seis afios con
posible reeleccion por otro periodo de igual duracién. La renovacidon por sectores
se efectla también parcialmente con periodicidad trienal.
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PRESIDENTE EJECUTIVO

El Presidente del Consejo de Administracion de Caja Madrid tiene atribuidas por
éste funciones ejecutivas, por lo que, conforme a los Estatutos de la Entidad, el
Presidente es el primer ejecutivo, a quien esta subordinada jerarquica vy
funcionalmente la estructura administrativa y gerencial, teniendo asumidas las
funciones que la Ley 31/1985, de 2 de agosto, LORCA, atribuye al Director
General, 6rgano que no existe en la Entidad.

El Presidente ejecutivo estd asistido por el Comité de Direccidn del que forman
parte los Directores de Unidad en los que el Presidente tiene delegadas
funciones.
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PRINCIPIOS DE ACTUACION

Los Estatutos de la Entidad establecen los principios bajo los cuales deben actuar
los miembros de los Organos de Gobierno en el ejercicio de sus funciones,
fijando expresamente:

e Beneficio exclusivo de los intereses de la Entidad y de su funcién social

e Plena independencia respecto de las entidades o colectivos que los
hubieran elegido o designado, los cuales no podran impartirles
instrucciones sobre el modo de ejercer sus funciones. Los miembros de los
Organos de Gobierno sélo responderdn de sus actos ante el érgano al que
pertenezcan y, en todo caso, ante la Asamblea General.

e Obligacidon de guardar secreto respecto de las informaciones que reciban
con este caracter en el ejercicio de sus funciones.

Asimismo, Caja Madrid tiene establecido un Reglamento Interno de Conducta en
el ambito del Mercado de Valores, conforme a lo establecido en la normativa
actualmente vigente, al que estan afectos la totalidad de los miembros del
Consejo de Administracion, de la Comision de Control y del Comité de Direccién.
Las normas de conducta recogidas en este Reglamento estan orientadas a
prevenir posibles conflictos de intereses y evitar la utilizacion o transmisién
indebida de la informacion privilegiada de que dispongan los miembros de los
Organos de Gobierno.
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Durante el afio 2004 se ha realizado una completa renovacion de los portales de
la Organizacion en Internet, caracterizada por desarrollos encaminados
principalmente a facilitar el acceso a la informacion y a la navegacion a través de
un portal Unico. Se ha creado una nueva seccién de Gobierno Corporativo y se
han afadido nuevos contenidos con toda la informacion relevante.

Informe de gobierno corporativo
Hechos relevantes

Informe de asambleas

Informes anuales

Cauces de comunicacién

Inicio | Boletines | Atencidn al cliente | Ayuda | Oficinas v cajeros | Mapa'eb | Portales Caja Madrid

1 | eRTicusres | EMPRESAS OBRA SOCIAL ¥ CULTURAL e

oficina internet Informacion Corporativa

CAIA MADRID

. ’ Informacidn para inversores
=Demo = Hagase Cliente B

A L4 F
= Datoz de ldenticad = Estatutos v Regl. Electoral = Organos de Gobierno = Inf. Gobierno Corparativio
= Hechoz Relevantes = Informes Anuales = Codigoz de Conducta = Cauces de Comunicacion
00 INFORMACION CORPORATIVA
Infarmacién para inversares
Quignes somos
Inversares institucionales
Trabaja con nosotros
Estudias y publicaciones

= Informacidn de Ssambless

3 Gobierno Corporativo Caja Madrid

La normativa sohre transparencia de las sociedades cotizadas ha inclido =
laz Cajas de Ahorros, que emitan valores & negociacion en mercados oficiales

Fatrocinios
Moticias Caja Madrid de valares, entre las entidades que han de publicar anualnents un informe de
™ AHDRRO Gohierno Corpaorativo, ajustado &l contenido que establece la dizposicion
02 PRESTAMOS adpmnal Segun}!g de la L.E'y' 2B2003, de 17 de julio, de transparencia de las
03 TARJETAS =sociedades andnimas cotizadasz, la Orden ECO 354/2004, de 17 de febrero, v
la Circular 252005 de la CHWY, de 21 de abril, =obre el Informe anual de

04 FONDOS DE INVERSION
05 PLANES DE PENSIONES

Gobierno Corporativo v ofra informacion de las Cajas de Ahorros gque emitan
valores admitidos a negociacian en Mercados Oficiales de Valores,

06 SEGUROS

07 VALDRES 3 DESTACADOS

3 BANCA A DISTANCIA Informe anual de Gobierno Corporativo 2004
SERVICIOS ey

10 HOVILIDAD

11 JOVEMES Hechos Relevantes

12 MAYORES i

» BANCA PRIVADA
» FINANZAS PERSONALES
» VIVIENDA

» TEMAS DE INTERES

Informacién Legal | Sequridad | Privacidad | Tarifas | Tablin de Anuncios
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Garantia
de Cumplimiento

CAJA MADRID garantiza el estricto cumplimiento de la
legalidad vigente
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INTRODUCCION

En un entorno cada vez mas competitivo y globalizado, sujeto, ademas a un
importante y creciente marco regulador, el control de los riesgos derivados de
la gestidn de su actividad necesita contar con mecanismos adecuados.

De esta manera, Caja Madrid ha establecido distintas herramientas que
garantizan el cumplimiento estricto de la legalidad vigente y el desarrollo de
todas sus actuaciones desde un punto de vista moral y ético. Se cuenta, para
ello, con una agrupacion especifica dentro de la Organizacidén, dedicada a la
identificacion y evaluacion de riesgos de cumplimiento normativo.

Caja Madrid, por su cualidad de entidad financiera, tiene como referencia
normativa a las autoridades financieras y organismos supervisores como el
Banco de Espafia y la Comision Nacional del Mercado de Valores (CNMV).
Complementariamente, cuenta con reglamentos internos de conducta que
responden a las demandas de dichos organismos de control, como son: un
“Reglamento Interno de Conducta” en el ambito del mercado de valores y un
“Sistema de Facultades y Delegaciones” en el marco de competencias de
riesgo funcional.
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GESTION DEL RIESGO

La gestion del riesgo en Caja Madrid, como eje estratégico, tiene como
objetivo principal el preservar la solidez financiera y patrimonial de la Entidad
maximizando la relacién riesgo-rentabilidad bajo los niveles de tolerancia al
riesgo determinados por los 6rganos de gobierno de la Entidad, asi como
facilitar las herramientas necesarias que permitan el control y seguimiento de
los niveles de riesgo autorizados. A su vez en su gestidon, Caja Madrid, actua
para compatibilizar este objetivo con criterios de responsabilidad social, como

la transparencia, la ética, el respeto al medio ambiente, etc.

En 2004 se han desarrollado los proyectos tecnoldgicos dirigidos a la
automatizacion de los procesos que se derivan de los modelos internos de
riesgos, asi como, los destinados a la generacién de una base de datos de
informacion de riesgos que permite cumplir con los requerimientos de
Acuerdo de Capital de Basilea” (NACB), con el fin de garantizar la integridad,
consistencia y fiabilidad de los datos.

Distribucidon por sectores 2004
Minarista 39,80%
Intermediacian financiera 15,30%
Sector publica 13,80%
FProrotores 9,10%
Construccian 2,50%
Industria transformadaora 2,00%:
Eléctrico 2,00%
Telecomunicaciones 1,30%
Servicios profesionales 1,60%
Transporte 1,60%
Utilities (petrdleo, agua v gas) 1,50%
Otros servicios inmaobiliarios 1,30%
Alimentacian v distribucidn 1,20%
Autopistas 0,60%
Qcio, turismo, cultura v deportes 0,50%:
Autornocian 0,40%
Hosteleria 0,40%
Comercio 0,30%
Ensefianza v sanidad 0,30%
Medios de comunicacion 0,20%
Asoclaciones 0,10%
Resto 0,70%
Total 100,00%
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PRINCIPIOS

e Independencia. Preservando la calidad crediticia de la cartera de Caja
Madrid y de forma independiente de la funcidon comercial, la gestién del
riesgo se apoya en equipos humanos, técnicas, politicas y herramientas
construidas y gestionadas desde las unidades de anélisis de riesgos de la
Entidad, las cuales estan en continua adaptacion a las necesidades del
mercado y, por tanto, de los clientes.

e Vision global en la gestion del riesgo. La gestion del riesgo exige tanto
una funcién sodlida de admisidon e identificacidon, como el seguimiento del
riesgo autorizado. Estas tareas se han visto complementadas en 2004 con
la creacion del Area de Control Integral del Riesgo, que ha permitido
afianzar los avances internos ya existentes para la gestién global del
riesgo. Este tratamiento integral profundiza en los requerimientos del
Nuevo Acuerdo de Capital de Basilea (NACB), no sélo en la aplicacién y
validacion de los modelos internos de riesgo, sino también en las
exigencias de los Pilares II (Proceso de Examen Supervisor) y III
(Disciplina de Mercado). Ademas posibilita la identificaciéon, medicion y
gestiéon de las exposiciones globales por productos, grupos de clientes,
segmentos, areas geograficas, sectores econdmicos y negocios.

e Analisis. En todos los casos, analizar los diferentes tipos de riesgos que
subyacen en las operaciones que son evaluadas desde las perspectivas de
riesgo de crédito, de mercado, de liquidez y operacional.

HERRAMIENTAS

Ademas de los principios éticos generales que rigen la actuacion de los
empleados de toda la Entidad, los profesionales que desarrollan la funcion de
riesgos cuentan con una serie de herramientas que complementan su
conocimiento exhaustivo de los clientes y del mercado, entre las que destacan
las siguientes:

e Modelos internos de riesgos: herramientas de rating y scoring adaptadas a
las exigencias del NACB y que se encuentran en proceso de validacion.

e Modelos VaR para riesgos de mercado, adaptados a las exigencias de la
normativa del Banco de Espafia y actualmente en proceso de validacidn.

e Como complemento de estos modelos, para las carteras mas significativas
se han desarrollado herramientas de stress-test y de generacién de
escenarios.
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Asimismo durante el ejercicio 2004 se ha desarrollado e implantado el nuevo
sistema de facultades adaptadas al NACB -'Facultades en Materia de Riesgo de
la Entidad’-,que ha establecido las instancias y procesos de decisidén, regidos
sistematicamente por dérganos colegiados en cuyo funcionamiento juega un
papel decisivo el nivel de tolerancia al riesgo establecido por los mismos. Los
organos de decisién centralizados son el Consejo de Administracion, la
Comisién Ejecutiva y el Comité Financiero.

FACTORES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LA GESTION DEL
RIESGO CREDITICIO

Caja Madrid ha trabajado en la introduccion de factores de responsabilidad
social en el analisis, concesién y seguimiento de las operaciones de riesgo.

e Factores ambientales: supone considerar el impacto medioambiental como
uno de los condicionamientos fundamentales para prestar apoyo financiero,
tanto en la exigencia a las empresas del cumplimiento de la normativa
medioambiental, como en la identificacion de posibles riesgos
medioambientales y su impacto en los estados financieros, asi como
analizar los planes para la mitigacion de los riesgos detectados.

En este sentido, Caja Madrid financia proyectos con impacto
medioambiental positivo, como por ejemplo el sector de energia edlica o el
de tratamiento de residuos.

Con caracter general, en todas las operaciones de Project Finance que
implican obras o actuaciones con potenciales impactos medioambientales,
exigimos a nuestros asesores técnicos y legales la verificacion de que el
proyecto a financiar cumple con la normativa medioambiental relevante en
cada caso, que cuenta por tanto con los permisos y licencias de aplicacion,
y que el coste de las medidas correctoras (si existieran) esta incorporado
en los presupuestos de ejecucion. Esta es una condicién precedente a la
formalizacién de cualquier operacion de esta naturaleza.

e Factores sociales: significa introducir metodologias adecuadas para
determinar criterios especificos en el analisis de las solicitudes de
financiacion para determinados colectivos sensibles, como por ejemplo el
de inmigrantes, jovenes, discapacitados, para facilitarles el acceso a los
productos de activo de la Entidad. Una de estas herramientas es el scoring,
gue permite la valoracion del riesgo dependiendo exclusivamente de la
calidad crediticia del solicitante y no por su perfil social.
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COLABORACION EN PROYECTOS MULTILATERALES Y ESTATALES

Caja Madrid colabora activamente en proyectos de consolidacién y difusidon de
mejores practicas crediticias, cuyo objetivo principal es conseguir mayores
niveles de eficiencia y contribuir a una mejora de los beneficios econdmicos vy
sociales generales para la comunidad.

Particularmente activa es la colaboracion que esta teniendo en lo trabajos que
se estan desarrollando por el Comité de Basilea, en el marco del denominado
Nuevo Acuerdo de Capital, implementando los modelos de riesgos de crédito,
de mercado y de liquidez y abordando la gestion del riesgo operacional. Caja
Madrid considera el Nuevo Acuerdo de Capital de Basilea (NACB) como eje
fundamental en la organizacién de la gestion del riesgo de la Entidad, asi
como en todos aquellos otros aspectos de la gestidon relacionados.

A su vez colabora con la CECA y el Banco de Espafa, en el marco del Acuerdo
de Basilea.
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SEGURIDAD DE LA INFORMACION

El desarrollo de las nuevas tecnologias en las que tanto afectan a la nueva
economia conlleva crear modelos de negocio que se adapten a los nuevos
canales tecnoldgicos. Por este motivo, salvaguardar la informacidon de negocio,
la de los clientes y la de las personas que trabajan en la Entidad, es una
necesidad legal y ética.

Caja Madrid tiene definida una renovada “Politica y Directrices de seguridad
de la informacion”, para dar cumplimiento a la normativa existente sobre esta
materia: L.O.P.D. (Ley Organica de proteccion de Datos), el Real Decreto
994/1999 (Reglamento de medidas de seguridad de los ficheros
automatizados que contengan datos de caracter personal), L.S.S.I (Ley de
Servicios de la Sociedad de la Informacion y de comercio Electrénico), etc.
Esta politica se soporta en una serie de procedimientos, normativas
especificas de acceso y herramientas informaticas para la protecciéon de
recursos, que se concretan en un exhaustivo Plan de Seguridad de Sistemas
de Caja Madrid.

En un entorno tan competitivo y dindmico como es el financiero, resulta de
vital importancia poner a disposicidn del cliente diferentes alternativas para
realizar sus gestiones garantizandoles la seguridad de las operaciones. Por
ello, Caja Madrid ha realizado importantes esfuerzos durante estos ultimos
anos para ampliar su desarrollo tecnoldgico con el objetivo de aumentar la
seguridad de la informacién.
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SEGURIDAD DE LA INFORMACION

El proyecto TITAN nace del desarrollo de la “Politica y Directrices de seguridad
de la informacidon” de Caja Madrid que procura minimizar los riesgos sobre la
informacion de la Entidad, en el contexto de su evolucidon de negocio y
tecnologica, y atendiendo a la tendencia de las mejores practicas
internacionales, ofrece soluciones para incrementar la proteccion de los
clientes, de los usuarios y de los sistemas de informacién de la Entidad.

TITAN es el nombre del proyecto cuyo objetivo es incrementar la usabilidad y
disponibilidad de los sistemas de seguridad de la informacién y la seguridad
de los datos, resolviendo el acceso a los sistemas de informacion a través de
un elemento fisico y una contrasefia. El alcance incluye a todos los empleados
de Caja Madrid en su operativa desde cualquier sistema.

TITAN da continuidad a la practica de incorporar funcionalidad a la tarjeta de
empleado:

e Identificacion personal “’;
e Acceso Fisico a entornos de trabajo ﬁ.' !

e Acceso logico a sistemas de informacion o

TITAN permite la identificacion de usuarios en los sistemas de informacién
mediante certificados digitales haciendo posible la validacidn con niveles muy
altos de seguridad.
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AUDITORIA

Caja Madrid dispone de una Unidad de Auditoria Interna como actividad
independiente, objetiva, de evaluacidén y consulta, y cuya finalidad es afadir
valor y mejorar la eficiencia y eficacia de nuestros procesos operativos, de
gestion y sistemas de control interno. Para garantizar su propdsito y adecuado
funcionamiento, su actividad es supervisada por la Comision de Control que
afianza y desarrolla el compromiso ético asumido en el Sistema de Gobierno
Corporativo.

El equipo humano que tiene encomendada esta tarea, actua de acuerdo con el
“Cddigo de Etica”, las "Normas para el ejercicio Profesional de la Auditoria
Interna” y otras normas emitidas por el Instituto de Auditores Internos.

PLAN AUDITOR

Toda la Red de Oficinas, Direcciones de Negocio y Zona, productos de Banca
Comercial, Productos y Agrupaciones Organizativas de Banca de Negocios,
Corporacidon y los Servicios Centrales, asi como los diferentes entornos y
sistemas de informacion, medidas de seguridad sobre el funcionamiento de las
aplicaciones y, por ultimo, las medidas de seguridad sobre la base de la
proteccion de datos de caracter personal configuran el ambito que se
considera susceptible de ser auditado en el marco del Plan Auditor, que se
redacta con una periodicidad anual y que toma como guia el Mapa de Riesgos.

El Mapa de Riesgos es el sistema de informacion que evalla el riesgo de
distintos procesos y ambitos del negocio con mayor exposicién al mismo, y
sirve también como herramienta soporte para la planificacién de la funcidn
auditora, permitiendo incrementar la frecuencia y el alcance de la revision y
favoreciendo un control interno mas eficiente.

SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Los procesos de planificacidn, ejecucion, seguimiento y soporte de la actividad
realizada por la Auditoria Interna se definen bajo criterios de gestion de
calidad ISO 9001 y son certificados externamente por AENOR, acreditando
con ello un reconocimiento tanto externo a la calidad y el valor afadido a sus
productos y servicios, como al valor diferencial aportado para mejorar los
sistemas de control y gestidon de riesgos.
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Como ampliacion del Plan Auditor anteriormente mencionado en Caja Madrid
se realizan de manera formal y periddica un conjunto de auditorias internas y
externas de los Sistemas de Gestion de Calidad ISO 9001 en los siguientes
ambitos de actuacion:

e Fondos de Inversion.
e Fondos y Planes de Pensiones.

e Realizacion de valoraciones, tasaciones e informes técnicos de bienes
muebles e inmuebles.

e Nominas a Entidades Externas y Pensiones de la Seguridad Social.
e Servicio de custodia, liguidacion y administracion de valores.
e Unidad de Auditoria.

Estas normas garantizan una definicién precisa de los procesos desarrollados,
implementando indicadores que permitan evaluar su eficiencia y eficacia, con
el fin de aumentar la satisfaccion del cliente.

ESTANDAR CMMI

Caja Madrid ha sido en 2004 la primera empresa espainola y la cuarta entidad
financiera a nivel mundial en implantar en Nivel 2 el modelo CMMI-SW/SE
(Modelo de madurez de capacidades, integrado para software e ingenieria de
sistemas). La consecucion del estandar CMMI, ha significado incorporar
nuevos modelos de eficacia y madurez en sus procesos de desarrollo y
mantenimiento de software.

La incorporacion de esta metodologia de trabajo supone una soélida apuesta
por las mejores practicas de gestién de la tecnologia a nivel mundial. La
certificacién CMMI-SW/SE Nivel 2 consolida a Caja Madrid como empresa lider
de tecnologia en Espafiia.
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PREVENCION DEL BLANQUEO DE CAPITALES

Un aspecto importante que suscita una gran importancia en la Organizacién es
la prevencidn del blanqueo de capitales. Teniendo en cuenta que el blanqueo
de dinero esta considerado un delito en Espafa, la Entidad ha articulado e
implantado medidas y procedimientos que estdan en consonancia con las
recomendaciones del G.A.F.I./F.A.T.F. (Group d'action financiere sur le
blanchiment de capitaux Finantial / Action Task Force on Money Laundering),
y son de aplicacién en todo Caja Madrid. Por otra parte, el Banco de Espafia
supervisa las actuaciones a través del Servicio Ejecutivo de la Comisidén de
Prevencion de Blanqueo de Capitales e Infracciones Monetarias (SEPBLAC).

El Servicio Ejecutivo considera que la variable mas relevante para evaluar la
eficacia de un sistema de prevencién del blanqueo de capitales es la calidad
de las comunicaciones sospechosas que remiten los sujetos obligados.

Durante el ano 2004, la calidad de las comunicaciones de operaciones
sospechosas realizadas por Caja Madrid han tenido una calificacion media de
35 sobre 50 (calificacion buena), lo que supone un incremento de 1,7 puntos
respecto a 2003.

La Politica de Prevencion de Blanqueo de Capitales del Caja Madrid se articula
internamente a través de un Organo de Control Interno. Existe un Manual de
Prevencion de Blanqueo de Capital_a disposicidn de los clientes.

Ademas, para impulsar aun mas esta politica le dan una especial importancia
a la formacién en prevencién del blanqueo de capital, impartida a los
empleados a través de los Planes Anuales de Formacion y la utilizacion de una
herramienta informatica de deteccién de operativas irregulares.

DIRECTRICES

e El cumplimiento con la normativa vigente en cada momento sobre
prevencion de blanqueo de capitales y con las recomendaciones emitidas
por los organismos internacionales y las autoridades nacionales e
internacionales.

e La implantacion de normas de actuacidn y sistemas de control y
comunicacién adecuados para impedir el acceso a la entidad a personas o
colectivos no deseados.
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Establecimiento de politicas de aceptacion de clientes y procedimientos
relativos a “conoce a tu cliente” y a garantizar que todos sus empleados
las conozcan y observen, custodiando durante seis afios toda la
documentacién sobre sus operaciones e identificando operativas
sospechosas y reportandolas a las autoridades competentes.

11
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INDICADORES

AUDITORIAS

Indicador 2004 | Unidad
de
medida
N° Auditorias Plan Auditor 669 | auditorias
NO Auditorias del Sistema de Gestion de 12 auditorias
Calidad
SEGURIDAD DE LA INFORMACION
Indicador 2004 | Unidad
de
medida
% empleados incluidos en el Proyecto TITAN | 100% %
PREVENCION DE BLANQUEO DE CAPITALES
Indicador 2004 | Unidad
de
medida
% empleados convocados a formacion en 100% %

Prevencion de Blanqueo de Capitales

12




CAJA MADRID
2004

Garantia de cumplimiento

Responsabilidad Social Corporativa

PROTECCION DE DATOS

datos

Indicador 2004 Unidad
de
medida
2 sanciones

Sanciones en materia de proteccion de

13
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INTRODUCCION

Caja Madrid tiene una larga tradicién de iniciativas socialmente responsables,
gue van mas alld de la accion social. Siempre ha cuidado de manera especial
a sus grupos de interés: empleados, clientes, proveedores y sociedad en
general.

La representacion de los gobiernos locales y autondmicos, los clientes, los
empleados y las entidades representativas, permite un conocimiento 6ptimo
de sus necesidades y expectativas en el primer y maximo nivel decisor de la
Entidad.
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UNA RESENA HISTORICA

Caja Madrid y la Responsabilidad Social Corporativa son conceptos unidos
desde el nacimiento de la Entidad; de hecho, sélo hay que remitirse a la
Mision con la que fue creada por el Padre Piquer.

En el balance social publicado en el aino 1980 se incluian textos como:

“"Caja Madrid entiende que hay motivos para justificar la responsabilidad social
de las empresas y especificamente de la Institucion, por razones éticas, por la
creciente presion del entorno que solicita de las empresas su colaboracion en
la mejora de la calidad de vida y por la coherencia entre objetivos econdmicos
y sociales”.

Frases como ésta, escritas hace mas de 24 afos, forman parte de nuestra
cultura corporativa, muchos de los conceptos e ideas que hoy se debaten en
el marco de la Responsabilidad Social Corporativa conforman nuestras sefias
de identidad, sustentando y constituyendo una base sélida y valida de nuestro
Sistema de Gestion.

Nuestro objetivo es continuar y mejorar esta trayectoria, integrada en la
gestidén de la Organizacién, desplegando actividades ligadas con otros valores
irrenunciables de la gestion empresarial de hoy dia: el buen gobierno, la
transparencia y el cumplimiento estricto de la legislacion sobre blanqueo de
capitales, lucha contra el fraude, mejora de instrumentos de atencion al
cliente, atencidn a los impactos medioambientales etc.
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Responsabilidad Social Corporativa I

SISTEMA DE GESTION DE LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA
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DESCRIPCION DEL SISTEMA

El Sistema de Gestién Social de Caja Madrid integra el conjunto de principios y
actuaciones que se enmarcan dentro del ambito de la Responsabilidad Social
Corporativa. Tiene como objetivo contribuir al desarrollo sostenible a largo
plazo mediante el equilibrio del crecimiento econdmico, la cohesién social y la
preservaciéon medioambiental, considerando las expectativas de los grupos de
interés, entendidos como personas o colectivos que puedan ser afectados por
las actividades y logros de la Entidad.

Para conseguir este objetivo tendremos en cuenta los siguientes aspectos:

Caja Madrid, como entidad sin animo de lucro de naturaleza privada y
caracter social, tiene inherente la responsabilidad social corporativa y
como tal el sistema de gestion es responsable socialmente, ejerciendo la
Administracién unicamente funciones de control.

La enorme trascendencia que tiene para la Entidad que sus diferentes
grupos de interés estén representados en sus Organos de Gobierno. Las
normas legales vigentes en materia de Organos Rectores de las Cajas
de Ahorros en la Comunidad de Madrid y los Estatutos de Caja Madrid
establecen que la Asamblea General de la Entidad esté constituida por la
representacion de los intereses sociales y colectivos de su ambito de
actuacion, a través de los sectores de las corporaciones municipales,
los impositores, el Patronato Real como Entidad fundadora, los
empleados, la Asamblea de Madrid y las entidades representativas de
intereses colectivos.

El Sistema de Responsabilidad Social Corporativa, se ha actualizado
teniendo en cuenta los principales referentes normativos u orientativos
existentes en la actualidad como son el Pacto Mundial, Global Reporting
Inicitive (GRI), Norma ISO 14.001, EFQM, Cddigo Aldama y Cddigo
Olivencia, ISO 9000, OSHAS 18000, etc.

El Sistema se desarrolla para dar respuesta a las necesidades
manifestadas por los grupos de interés a través de los elementos de
didlogo. Esta situacién conlleva que, a dia de hoy, se hayan desarrollado
acciones tan diversas como la conciliacion de la vida laboral y familiar,
la gestién medioambiental, proyectos de indole asistencial, docente, etc.
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PRINCIPIOS DE ACTUACION

El desarrollo de este Sistema se basa en una serie de principios de actuacion
gue enmarcan cualquier tipo de actividad o decisién a abordar:

e La globalidad, de forma que el alcance del Sistema implique a todos los
grupos de interés.

e La transparencia es un principio basico del Sistema que le orienta a
proporcionar informacion a terceros sobre aspectos medioambientales,
sociales y econdmicos segun el esquema de GRI.

e El liderazgo, entendido como el papel dinamizador que Caja Madrid ha
decidido asumir para impulsar la responsabilidad social, de forma que
dentro de su compromiso quiere ser la entidad financiera de referencia,
impulsando y desarrollando programas.

e La neutralidad, que se ejerce mediante el disefo de mecanismos o
procesos que ayuden a la toma de decisiones de forma objetiva y a
través de la plena independencia de los miembros de los Organos de
Gobierno respecto de las entidades o colectivos que les han designado.

REVISION DEL SISTEMA

El entorno cambiante, junto con la propia dinamica de dialogo existente, hace
gue las necesidades manifestadas por los grupos de interés no sean estaticas
y por tanto que las actuaciones desarrolladas no sean siempre las apropiadas
de forma permanente lo que implica un Sistema vivo en constante revision y
evolucién en funcién de las necesidades que se van demandando.

Ademas, de forma periddica el Sistema se revisa a nivel global mediante una
herramienta de evaluacién de la responsabilidad social, dentro del marco del
Modelo EFQM, referente de gestion en Caja Madrid, considerando también
nuevas normativas o iniciativas en el ambito de la Responsabilidad Social
Corporativa.
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EL COMPROMISO DE CAJA MADRID CON LA RSC

La importancia que para Caja Madrid representa la responsabilidad social hace
gue este concepto esté incorporado dentro de su Misién, Vision y Valores.
Ademas de estos tres elementos que son los que conforman a un primer nivel
sus politicas, existe un compromiso explicito de la actuacion de la Entidad que
se refleja de la siguiente manera:

Caja Madrid, es una Entidad comprometida con la sociedad, que tiene la
preocupacion y la responsabilidad de realizar todo aquello que sea posible
para garantizar una mejor calidad de vida a las generaciones futuras. Esta
responsabilidad lleva, por tanto, a la actuacién consciente y comprometida de
mejora continua que permite a Caja Madrid ser mas competitiva mediante el
respeto la promocién y el desarrollo pleno de las personas, de las
comunidades en las que desarrolla su actividad y del entorno, atendiendo las
expectativas de todos sus grupos de interés.

La Entidad integra todas las actividades de Responsabilidad Social Corporativa
en la gestion de la Organizacion, cuyo inicio se remonta a mas de 300 afios.

e Con sus clientes, ofreciendo siempre el mejor servicio, para lo que se
asesora a cada cliente sobre los productos que mas se adecuan a las
necesidades que éstos ponen de manifiesto a través del dialogo
permanente.

e Con sus empleados, para que desarrollen su tarea en las mejores
condiciones laborales y personales, con una politica de transparencia y
una comunicacion abierta y permanente.

e Con sus proveedores, generando relaciones de confianza, propiciando
la igualdad de oportunidades, el beneficio mutuo y el compromiso con la
responsabilidad social.

e Con el medio ambiente, promoviendo la optimizacion en el consumo
de recursos y desarrollando procesos de reciclaje o reaprovechamiento
de los mismos.

e Con la sociedad, contribuyendo al desarrollo econdmico y social y
promoviendo la creacion de riqueza en los ambitos geograficos en que
desarrollamos nuestra actividad.

Nuestro reto es ser entidad financiera de referencia en el ambito de la
Responsabilidad Social Corporativa, impulsando y desarrollando programas de
actuacion que excedan las expectativas de todos nuestros grupos de interés.
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ELEMENTOS DE DIALOGO CON LOS GRUPOS DE

INTERES

Asumido este compromiso, el primer paso es establecer distintos elementos
de didlogo con los grupos de interés, pretendiendo que en todos los casos sea

un didlogo abierto, bidireccional, sincero y, ademas, institucionalizado.

Haciendo referencia a esta bidireccionalidad, el Sistema de Gestidon Social
presenta dos tipos de canales: aquellos que se desarrollan para la deteccidn
de las necesidades de los grupos de interés y los que se utilizan para
comunicar las actuaciones llevadas a cabo como respuesta a esas

necesidades.

CANALES DE DETECCION DE NECESIDADES

Grupos de .. .

rupos Canales de deteccion de necesidades

interes
Encuestas de satisfaccion: se desarrollan para
cada uno de los canales a través de los cuales se
puede tener relacidon con la Caja. También se
elaboran encuestas sobre productos de alta
vinculacién con clientes.

Clientes Servicio de atencion al cliente: estructura

funcional creada para la presentacion y resolucion de
quejas y reclamaciones de los clientes.

Su idea cuenta: canal abierto para la recogida de
sugerencias de clientes cuya utilizaciéon se potencia
con la existencia de premios a la participacién.
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Grupos de
interés

Canales de deteccion de necesidades

Empleados

Encuesta de clima “Tu opinion cuenta”: a través
de la cual los empleados expresan su satisfaccion con
la Entidad y aportan sugerencias y comentarios.

Reuniones periddicas con los Representantes de
los Trabajadores.

Participacion de los empleados en distintos
Comités en los que tienen representacion como por
ejemplo el de Seguridad y Salud.

Linea Personas: canal telefonico de atencion al
empleado.

e-personas: canal de comunicacién bidireccional via
Intranet e Internet.

Técnicos de Recursos Humanos: personas
dependientes de la Gerencia de Recursos Humanos
desplazadas en distintos centros de trabajo para, de
una forma descentralizada, dar una respuesta mas
agil y personalizada a las demandas de los
empleados.

Ideas de mejora: sistema para la recogida de
sugerencias de empleados por el que se premia las
ideas mejor valoradas.




Responsabilidad Social Corporativa

CAJA MADRID
2004

La RSC en CAJA MADRID

Grupos de
interés

Canales de deteccion de necesidades

Sociedad

La participacion en foros de discusion,
conferencias o talleres en los que se presentan
tematicas asociadas a las demandas sociales.

A través de la interaccion con entidades y/o
instituciones en el marco de un didlogo vy
colaboracién continuo.

Encuestas que desde Obra Social se realizan a los
participantes/beneficiarios de las distintas obras o
proyectos sociales, en las que expresan su grado de
satisfaccidn, asi como sugerencias de actuacién.

Estudios e investigaciones apoyados por Obra
Social que ponen de manifiesto situaciones reales de
la demanda social actual.

Buzon de Consultas del portal de Obra Social en el
que se recogen necesidades, intereses, vy
preferencias de los usuarios, clientes y publico en
general.

Proveedores

Concursos de compras: herramienta de didlogo
con los distintos proveedores que concurren en la
presentaciéon de las ofertas.

Reuniones de seguimiento del cumplimiento de las
especificaciones contractuales en las que se
establece una dinamica de diadlogo.
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Grupos de
interés

Canales de deteccion de necesidades

Medio ambiente

Participacion en foros o asociaciones de esta
indole.

Encuestas de satisfaccion de los
participantes/beneficiarios de las actividades
realizadas por Obra Social.

A través del Area de Cumplimiento Normativo, se
identifican nuevos requerimientos legales que
pueden conllevar la implantacién de nuevas
iniciativas.

Todos los
grupos de
interés

A través de los Organos de Gobierno en los que
quedan representados.

En este sentido,

a nivel

CANALES DE COMUNICACION

El segundo tipo de canales desarrollados dentro de los elementos de didlogo,
hace referencia a aquellos que permiten comunicar o informar a los distintos
grupos de interés de la respuesta que Caja Madrid ha dado a sus necesidades.
interno existen multiples canales dirigidos
fundamentalmente hacia los empleados (Intranet, 30 segundos, la Caja
Informa, Revista la Caja, etc.). A nivel externo, los principales canales de
comunicacién utilizados son las propias oficinas, los portales de Internet, las
memorias editadas por la Entidad, la revista Entorno, conferencias y todo tipo
de publicaciones y noticias a través de los medios de comunicacion.
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SIGUIENTES PASOS DE CAJA MADRID EN EL AMBITO
DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

Fruto de los mecanismos de revision del Sistema, tanto a nivel global como
operativo, Caja Madrid se ha planteado para el futuro, dentro del marco
estratégico del Proyecto 2006, llevar a cabo las siguientes actuaciones que
permitan adaptarnos a las necesidades de los grupos de interés:

Grupo de Linea de actuacion
interés
Desarrollo de proyectos de financiacion de viviendas
para colectivos con menor nivel adquisitivo.
Valoracion de aspectos medioambientales dentro de
Clientes las decisiones de concesion de operaciones de riesgo.
Proyecto de desarrollo de infraestructuras,
promovidas por administraciones publicas, en
colaboracién con el Banco Europeo de Inversiones.
Elaboracion de un plan de sensibilizacién de
Empleados o . .
responsabilidad y compromiso social.
Disefio de una herramienta de andlisis de la
Sociedad rentabilidad social de los proyectos abordados desde
Obra Social.
Ampliacién de los criterios de homologacion vy
Proveedores |seleccion de proveedores con criterios socialmente
responsables.
Medioambiente | Optimizacion de la gestion ambiental.
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CONVENIOS Y RELACIONES MULTILATERALES

El compromiso de Caja Madrid en materia de RSC es coherente con una serie
de iniciativas externas orientadas a la satisfaccién de todos nuestros grupos
de interés. Tratamos de cuidar nuestra presencia institucional desarrollando
alianzas con otras organizaciones para establecer interrelaciones con nuestro
Sistema de Gestioén Social.

Global Reporting Initiative (GRI). Esta primera memoria de
Responsabilidad Social estd elaborada segun las directrices de GRI, que
constituyen un marco internacionalmente reconocido en la medicion y
comunicacién de las actividades socialmente responsables de las
empresas.

Club Gestion de Calidad (CGC). Desde el afio 1.998, Caja Madrid es
miembro de esta organizacidon encargada de promover la implantacion
del Modelo EFQM en las organizaciones espafnolas. Con motivo de
nuestro Proyecto 2006 y la asuncién de recomendaciones EFQM en la
gestion de la Entidad, Caja Madrid y CGC han establecido estrechas
relaciones y creando sinergias para dar valor anadido a sus clientes.

Corporacion Interamericana para la Financiacion de
Infraestructuras (CIFI). Caja Madrid firmd en San José de Costa Rica
la constitucién de la CIFI, una nueva institucién financiera internacional
gue se crea con otros Organismos Multilaterales. La nueva Corporacion
se especializara en la financiacién de proyectos de infraestructura en
Latinoamérica con un tamano intermedio, para los que la demanda
sobrepasa con mucho la capacidad de financiacion existente.

La creacion de CIFI es pionera en el mundo financiero, dado que no
existe ningun precedente en creacién de entidades mixtas en las que
participen el Sector Publico Multilateral con el sector privado bancario y
gue se dediquen a la financiacion de infraestructuras. También es
novedosa porque intenta introducir en Latinoamérica y el Caribe el
concepto de “dividendo social” por parte de Bancos internacionales. Es
decir, asumir que una parte de los beneficios obtenidos se inviertan en
proyectos sociales de la Region a través de un Fondo de Desarrollo
especifico.
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INTRODUCCION

Caja Madrid entiende que la calidad en la atencion al cliente es el
objetivo principal que deben perseguir todas las personas que en la
Entidad desarrollan su actividad diaria, ya que ellos son el canal de
comunicacién mas directo que la Organizacion tiene con sus clientes y
sin cuya colaboracion e implicacion no seria posible alcanzar las
metas propuestas.

Para facilitar y garantizar el compromiso de los 12.502 profesionales
que componen la plantilla, con los fines del proyecto empresarial
compaginandolo con sus necesidades y expectativas, Caja Madrid
cuenta con un Sistema de Gestion Integral de Personas, cuya
finalidad basica es ofrecer un contexto interno atractivo y estable,
generando un clima de transparencia, confianza y dialogo,
proporcionando reconocimiento de las aportaciones de cada persona,
y el alineamiento de todas las politicas de Recursos Humanos
(seleccion, formacion, desarrollo, evaluacién, promocién, retribucién
y compensaciéon) con la estrategia corporativa.
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PERSONAS

SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE

FLAHIFICACION

HIYEL
ESTRATEGICO

1 Andliziz de
Inforrmacion
de las Personas

HIYEL
CORPORATIYO

2 Flanificacion
Estratéqica

HIYEL
OFERATIYO

2 Planificacion
Tactica

PRINCIPIOS

SEGUIHIEHTD
T REYISION

IHFORMACIOH
INTERHA

o Estudio
de clirna

o Indicadores
de Gerencia
de RRHH

Flan Individual | Dezarrollo
de farmacidn profesional

IHFORMACION
EXTERHA

0 Acciones de
Benchrmarking

oTendencias
de Mercado

FEFRHH

e Las personas con sus competencias y conocimientos criticos
estan en el centro del sistema.

e La empleabilidad de las personas y el compromiso con el
aprendizaje como principios conductores.

e La integracion entre todas las politicas de Recursos Humanos
como factor clave de consecucion.
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RECONOCIMIENTOS EXTERNOS A LA GESTION DE LAS
PERSONAS

Como consecuencia de este Sistema de Gestion Integral de Personas,
Caja Madrid ha recibido en los ultimos afios distintos premios y
distinciones que confirman el éxito de una gestién integral de
Recursos Humanos que no discrimina por razén de sexo, antigtiedad
u otros criterios sino que premia la aportacion individual y de equipo
de las personas.

Estos reconocimientos distinguen a Caja Madrid como una Entidad
lider y pionera en la implantacién de politicas y sistemas avanzados
de gestidon y desarrollo de personas.

En el afo 2003 Caja Madrid recibe el reconocimiento como Empresa
Optima, acreditacién oficial como “Entidad Colaboradora en Igualdad
de Oportunidades”. En la actualidad, el 43% de la plantilla y el 44%
de las subdirecciones de oficinas estan ocupadas por mujeres.
Ademas, cinco de cada diez personas de nueva incorporacidon son
mujeres y el 98,5% de ellas tienen contrato de duracion indefinida.
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SELECCION EN CAJA MADRID

La seleccién de personas en Caja Madrid es otro de los procesos
fundamentales relacionado con la gestidn de los profesionales, ya que
su objetivo fundamental es proporcionar candidatos que se adecuen
al perfil de competencias del puesto de acuerdo con el Modelo de
Competencias del Caja Madrid.

Este proceso se aborda desde tres enfoques:

e Seleccién interna, a través de los profesionales que relnen las
caracteristicas del perfil demandado.

e Seleccién especifica, que se pone en marcha cada vez que es
necesario cubrir una vacante concreta no cubierta con personal
de la Entidad.

e Seleccién continua, proceso de seleccion permanente, que no
se produce para cubrir ninguna vacante en concreto, con la
finalidad de disponer de una cartera de candidatos para cubrir
las necesidades de la Red Comercial.

El proceso de seleccidon de Caja Madrid es puntero por lo evolucionado
de sus pruebas de valoraciéon, basadas en la definicion de
competencias criticas, no criticas y otras variables aptitudinales y
actitudinales asociadas a las funciones. También contempla Ila
observacién de comportamientos, intereses y valores que se evallan
a través de diversas metodologias (dinamica de grupo, entrevista
personal, etc.) como elementos predictores del desempefio de las
personas valoradas.

Las herramientas de valoracion y los procedimientos utilizados
garantizan el cumplimiento de la legislacion, que en materia laboral
se establece sobre no discriminacion, la igualdad de oportunidades,
prohibicion de empleo a menores y trabajo forzoso, etc.

Las normas nacionales que determinan la proteccién de los derechos
humanos en el ambito laboral - prohibicién del emplear a menores de
edad, trabajo forzoso u obligatorio — se cumplen escrupulosamente
en Caja Madrid.
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PROGRAMA DE PRACTICAS

El Programa de Practicas de Caja Madrid tiene como objetivo facilitar
el acercamiento entre el mundo empresarial y el académico, de tal
manera que los participantes en el mismo tengan la oportunidad de
adquirir experiencia en el entorno empresarial mediante la
participacion en proyectos adaptados a sus perfiles académicos,
desarrollar sus competencias profesionales y, en definitiva, fomentar
su empleabilidad.

A lo largo del ejercicio 2004 se han firmado convenios con 24
universidades y escuelas de negocio y con cinco escuelas de
formaciéon profesional, lo que ha permitido que 111 alumnos
realizaran su estancia formativa en las diferentes unidades de
negocio de la Entidad.
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FORMACION

Dentro de un entorno tan
cambiante como es el sector
financiero, la continua renovacidn
del conocimiento y la adaptaciéon de
los empleados a las nuevas
expectativas demandadas por los
clientes, es un factor clave para |
Caja Madrid.

Durante el presente ejercicio se han
disefado y empezado a implantar
diferentes proyectos formativos
innovadores que basicamente |
promueven la mejora en la
comercializacion y en la atencion al
cliente (Proyecto FIS), el uso eficiente de herramientas de gestion
comercial (FoCo 2004), y la mejora de los estilos de relacion
(Estilos de Relacion), tanto con el cliente interno como con el
externo.

FORMACION ESTRATEGICA

Constituida por aquellas acciones a medio y largo plazo, que
posibilitan dar respuestas eficaces ante los cambios sustanciales que
surgen en los mercados y en la propia Organizacién.

Tiene, por tanto, una vocacion transformadora, y constituye un
elemento importante en el proceso de gestion del cambio
permanente.

En esta linea formativa se incluyen programas de tres tipos:
e Asociados a la Planificacién Tactica de la Entidad.
e Programas de Desarrollo Directivo.
e Programas de Desarrollo de Competencias.

Cabe destacar la puesta en marcha del proyecto formativo “Estilos de
Relacidon”, dirigido a todos los profesionales de la Entidad, en el que
se entrenan las “reglas de oro” sobre como establecer, mantener y
reforzar la calidad en aquellas situaciones mas habituales de nuestra
actividad profesional, como son las reuniones, las negociaciones y las
entrevistas.
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FORMACION ESPECIFICA

Integrada por las iniciativas formativas destinadas a dotar a todas las
personas el nivel de conocimientos éptimo para su funcién.

De este modo, se realizan acciones formativas especificas para los
120 conocimientos técnicos recogidos en el modelo de la Entidad, en
torno a 122 perfiles.

En esta linea formativa se incluyen los siguientes tipos de programas:
e Programas Monograficos de Desarrollo de Conocimientos.
e Programas Corporativos de Desarrollo de Conocimientos.

e Proyectos de Planificacion Tactica: demandas de la Entidad y
demandas de colaboracion de las diferentes Unidades.

Se ha continuado impartiendo el programa formativo “FoCo 2004-
2006”, iniciado en noviembre 2003, que tiene como
objetivo contribuir al desarrollo de comportamientos comerciales mas
eficientes mediante la adquisicion de habitos de uso de las
herramientas comerciales y de gestién de la informacidn, asi como de
conocimientos que apoyan la resolucién de las situaciones de negocio
mas habituales.

Se ha iniciado el proyecto “Formacién Situacional (FIS)” consistente
en la creacion de un entorno de formacion idéntico a una oficina real
de Caja Madrid que permita recrear y entrenar situaciones de negocio
del dia a dia en todo tipo de ambitos (comerciales, atencién al cliente,
procedimientos, etc.).

Se estan realizando otros programas formativos como “Programa
Superior en Gestién Patrimonial”, “Normas Internacionales de
Informaciéon Financiera”, “Conocimientos Financieros para el
Asesoramiento al Cliente” y "Asesoramiento en Banca Personal”, cuyo
objetivo es dotar de los conocimientos financieros tedricos y practicos
necesarios para responder a las necesidades presentes y futuras de
los clientes.
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AULA VIRTUAL

Consolidada como herramienta de la formacién tanto presencial como
online, se destina fundamentalmente a la formacién permanente en
nuevas tecnologias y a dotar de los conocimientos y destrezas
necesarias para utilizar los sistemas y productos habituales, asi como
a aquellos programas de aprendizaje que no requieren formacion
presencial.
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DESARROLLO PROFESIONAL

Caja Madrid, entiende que es primordial garantizar un sistema
transparente de promocién y desarrollo profesional, que garantice
que cualquier persona de la Entidad tenga las mismas oportunidades
de promocionar y desarrollarse.

Para ello, Caja Madrid tiene distintos sistemas en marcha que
garantizan la equidad y transparencia de estos conceptos.

Se trata, por tanto, de desarrollar determinados comportamientos y
conductas asociados a competencias de éxito en una funcion
determinada y a la obtencidn de mejores resultados en la misma. Por
tanto, se debe propiciar las oportunidades para adquirir y desarrollar
nuevas competencias.

La politica de promocién y desarrollo se aplica a la totalidad de las
personas de Caja Madrid y se materializa a través del Sistema de
Valoracion de Resultados (SVR), el Sistema de Promocion vy
Desarrollo Profesional (PDP) que se complementa con un plan de
auto-desarrollo individual a través de los planes de formacion
Estratégica y Especifica asi como del canal especifico del Aula Virtual
en el portal e-personas.
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COMPENSACION Y BENEFICIOS SOCIALES

Ademas de lo establecido sobre retribuciones
en el Convenio Colectivo de aplicacion, Caja
Madrid incorpora importantes mejoras internas
de retribucion que, por su definicién, tienen
caracter universal e impiden la aplicacién de
cualquier clase de diferenciacion 0
discriminacion distinta de la derivada del propio
desempeiio y funcién que se realiza; nunca por
sexo, raza, edad, etc.

COMPENSACION

Caja Madrid dispone de multiples instrumentos que abarcan todas las
facetas del ambito retributivo tales como retribuciones dinerarias, en
especie y diferidas; a corto y a largo plazo; fijas y variables; etc.

Retribucion fija: ademas de lo establecido en el Convenio Colectivo,
en Caja Madrid resultan de aplicacidon una serie de mejoras internas
que hacen que la estructura salarial sea clara, con pocos conceptos
en ndmina para su facil comprension, estructurada de tal manera que
permite a todas las personas conocer cual es su salario anual.

Retribucion variable: a corto plazo, todos los empleados de Caja
Madrid disponen de un Sistema de Valoracién de Resultados, en el
gue se cuantifican de forma objetiva los resultados globales de la
Entidad, la consecucidén y cumplimiento de objetivos individuales o de
Equipo y el desarrollo de las competencias profesionales, que
permiten determinar, a través de los criterios preestablecidos y de
publico conocimiento, el importe de la retribucion variable a percibir
en cada ejercicio.

A largo plazo, reconocimiento econdmico especial por la consecucidon
de las metas planteadas para cada proyecto estratégico. En la
actualidad, dentro del Proyecto 2006 se establece un Bonus
economico ligado a dicho proyecto, en el que se hace participe del
éxito a todas las personas de Caja Madrid. De esta manera, el
esfuerzo y aportacion de los profesionales se veran recompensados
en funcion de su efectivo cumplimiento.
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Retribucion en especie y diferida: todas las personas de la
Entidad disponen de una amplia cobertura en seguros, facilidades
para la solicitud de préstamos, aportacion a fondo de pensiones
externo, etc. que configuran un amplio paquete de beneficios
sociales, mucho mas alla de una mera retribuciéon del trabajo y por
supuesto de los minimos establecidos por Convenio.

BENEFICIOS SOCIALES

Seguro de vida.

Pdliza de asistencia sanitaria: gratuita para los profesionales y
subvencionada para los familiares.

Seguro de accidentes por desplazamiento de trabajo e in
itinere.

Cesta Navidad.

Actividades para los empleados y sus familias (organizacion de
actividades para los dias sin colegio, ayuda a guarderias...).

Mejora sustancial en el acceso a la propiedad de vivienda
habitual: préstamos mejorados en todas sus variables:
condiciones, tipos, garantias, plazos, etc.

Facilidades para obtener otro tipo de financiacién por cualquier
motivo, via préstamos personales bonificados, o anticipos de
nomina sin intereses.

Garantia de percibir el 100% de retribucion fija en situaciones
de baja por incapacidad temporal.

Cobertura de la futura jubilacion a través de un Fondo de
Pensiones externo adicional a la pensiéon de Seguridad Social al
gue se realizan aportaciones trimestrales calculadas en funcién
de la retribucién fija y variable que se percibe.

Cobertura de posibles situaciones de incapacidad permanente o
fallecimiento con prestaciones extraordinariamente mejoradas
que permiten que el empleado se sienta protegido en el marco
familiar ante este tipo de situaciones.

Ayudas para la formacién de hijos de empleados, con especiales
condiciones para hijos menores de 3 afos y para hijos con
discapacidad.
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e Ayudas econdmicas excepcionales para asuntos graves de salud
no cubiertos por las vias sanitarias habituales.

e Ayuda para la formacién de empleados.

e Exencion de comisiones en operaciones tipicas de una economia
familiar.

e Reconocimiento de la fidelidad a través de los premios de
permanencia al cumplir los 25 y los 40 anos de servicios.
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CONCILIACION DE LA VIDA LABORAL Y
FAMILIAR

Caja Madrid, consciente de la necesidad de
flexibilidad y de una actuacion familiarmente
responsable, dedica gran parte de su interés
al desarrollo de sus profesionales y a la
implantacion de politicas para facilitar la
conciliacion entre la vida laboral y familiar,
que le han permitido servir como modelo de
referencia para la Comunidad de Madrid en la
elaboracion de la “Guia de Buenas Practicas
de la empresa flexible y responsable”.

Todos los profesionales tienen acceso a las medidas implantadas, si
bien alguna de ellas beneficia especialmente al colectivo femenino ya
que dicho colectivo es quien lo demanda prioritariamente. Se otorga
una especial relevancia a aquellas politicas que reconocen la
diversidad y que favorecen la igualdad de oportunidades, siempre
sobre la base de una politica histérica y sostenida de creacion,
estabilidad y calidad en el empleo.

COBERTURA DE LAS BAJAS POR MATERNIDAD

Desde el afio 1999 se realiza la cobertura de la totalidad de las bajas
por maternidad, facilitando de esta forma una total integracion vy
desarrollo de la mujer en la empresa y evitando que un hecho como
la maternidad pueda producir reacciones negativas en su entorno.

El proceso supone una planificaciéon de las ausencias previstas por
este motivo. Esta accidn se caracteriza por la calidad en la seleccidon
del colectivo destinado a estas coberturas, la rigurosidad en el
cumplimiento de los plazos de cobertura y el fomento de Ia
contratacién laboral directa con Caja Madrid, lo que posibilita a su vez
el acceso de la mujer al mercado laboral. En concreto, en el afio
2004, de un colectivo de 144 personas que realizan este tipo de
coberturas, el 63,19 % son mujeres.

Durante el afio 2004 se han realizado mas de 326 coberturas de
maternidad anuales, lo cual contribuye de manera positiva en la
trayectoria profesional de las mujeres.
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ALTERNATIVA AL PERMISO DE LACTANCIA

Caja Madrid ofrece a todas los empleados, como alternativa al
permiso de lactancia establecido legalmente, la posibilidad de
disfrutar de 10 dias naturales a continuacién de la baja por
maternidad y 5 dias laborables que se disfrutaran dentro de los 12
meses posteriores al nacimiento.

Asi, el 90% de los profesionales eligen esta alternativa para disfrutar
del permiso de lactancia.

PROYECTO INTERNET EN CASA

Caja Madrid ha continuado apoyando la integracion de todos sus
profesionales en el mundo de las nuevas tecnologias de Ila
informacion a través del “Proyecto Internet en Casa”, que se inicié en
2001 y que ha logrado facilitar y potenciar la incorporaciéon de
Internet a los habitos cotidianos de las personas y de sus familias, a
través de la subvencion vy financiacion de equipos de ultima
generacién, con instalacién de una linea de acceso de alta velocidad.

El resultado del proyecto es que mas de 9.500 familias han tenido la
posibilidad de navegar por Internet, convirtiéndonos en la primera
Entidad que ha conseguido realmente unir a todos sus profesionales
en una red comun desde sus propios domicilios.

ACERCAMIENTO AL DOMICILIO

Como politica general, Caja Madrid, intenta acercar el lugar de
trabajo al domicilio, especialmente en las grandes ciudades donde el
tiempo invertido en desplazamientos puede llegar a ser una barrera
para la conciliacién. Aunque esta medida es aplicable a todos los
profesionales, reciben un tratamiento preferente las mujeres con
hijos menores de 6 afos, por ser el colectivo especialmente sensible
a este tipo de medidas.

A lo largo de los Ultimos tres aflos mas de 800 personas se han
acogido a esta medida, de las cuales un 40% aproximadamente son
mujeres.
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“DIAS SIN COLE”

Los largos periodos de vacaciones escolares (Navidad, verano,
Semana Santa) y de los dias sin clase representan, en muchas
ocasiones para los padres que estan trabajando un problema para el
cuidado de los hijos.

Caja Madrid es consciente de esta realidad por lo que facilita una
serie de programas y actividades educativas, culturales y de ocio para
los hijos de sus profesionales durante estos periodos de vacaciones a
precios especiales, es decir, subvencionados en un porcentaje muy
elevado por parte de la Entidad.

Este programa ofrece campamentos urbanos y residenciales para las
vacaciones de verano, Navidad y Semana Santa a lo largo de toda la
geografia nacional para los hijos de profesionales de la Entidad, cuyas
edades estén entre los 3 y los 18 afos. Adicionalmente a lo largo del
afio 2003, se pone en marcha el programa de “Dias sin cole” (cinco
dias distribuidos a lo largo del afio coincidiendo en su mayoria con
viernes o lunes), en los que se organizan actividades subvencionadas
para los nifios de tres a doce afios, bajo la supervisidn de expertos.

A lo largo del 2004, mas de 1.200 nifios se han acogido a estas
actividades, produciéndose un incremento anual del 20% de las
inscripciones de dichas actividades. El porcentaje de satisfaccion con
las actividades planteadas es del 95% vy la mayoria de las personas
repiten de afio en afo en las diferentes alternativas ofertadas.

CONCURSO DE CHRISTMAS

Otra actividad ampliamente difundida en la Entidad es el “Concurso
de Christmas” para hijos de empleados que se realiza cada afio. De
manera paralela se organiza una exposicion con todos los dibujos
presentados y se edita un catdlogo, que es distribuido a todos lo
nifos. La participacion ha ido aumentando cada afio, desde los 815
dibujos recibidos en la primera edicion hasta los 2.123 recibidos en la
convocatoria 2004. Coincidiendo con estas fechas también se realiza
en el Auditorio Nacional de Musica, un Concierto Especial de Navidad
para los hijos de profesionales de Caja Madrid, donde los mas jovenes
pueden disfrutar de la musica clasica de forma amena y orientada a
su edad.
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SERVICIO DE COBERTURAS ON-LINE

Es un servicio de dotacién de personas de apoyo para cubrir las
necesidades urgentes y puntuales derivadas de los permisos y bajas
por enfermedad en la Red de Oficinas de Madrid. Los objetivos que
mantiene este proyecto son:

e Proporcionar cobertura al mayor nimero posible de oficinas.

e Aminorar los efectos negativos derivados de las incidencias
diarias en la Red de Oficinas.

e Proporcionar flexibilidad temporal y geografica a las coberturas.

El tipo de los permisos y bajas por enfermedad que se cubren con
este servicio son:

e Bajas por enfermedad /incapacidad transitoria.
e Permisos por enfermedad familiar grave.

e Permisos por fallecimiento familiar.

e Permisos matrimonio.

e Permisos por nacimiento hijo/lactancia.

e Representacion sindical.
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SEGURIDAD Y SALUD

Caja Madrid dispone de un Sistema de Gestion de la Prevencion, ya que la
seguridad y salud de los empleados es un factor de gran importancia en la
gestidén de Recursos Humanos por dos razones:

e Primero, por garantizar que el desarrollo del trabajo se realice con las
condiciones de seguridad y salud exigidas por la legislacién vigente en
materia de Prevencién de Riesgos Laborales.

e En segundo lugar, porque dicho cumplimiento afecta directamente a
proveedores y clientes.

La participacion de los empleados se constituye también como un elemento
esencial del Sistema, a través del Comité Estatal de Seguridad y Salud
paritario, compuesto por 13 miembros por parte de la empresa y otros 13
miembros por parte de los representantes de los trabajadores. Asimismo,
existen 28 Delegados de Prevencion Territoriales que actuan por delegacién
del Comité de Seguridad y Salud y que son designados entre los
representantes de los trabajadores.

Dentro del Sistema de Prevencion de Caja Madrid, se efectla, con caracter
anual, una planificacién preventiva que es analizada y debatida con los
representantes de los trabajadores en el seno del Comité Estatal de
Seguridad y Salud, y de la que emanan las iniciativas y acciones
encaminadas a garantizar la salud y seguridad de todos los integrantes, en
cumplimiento de la legislacidon vigente.

SISTEMA DE PREVENCION DE LA SALUD LABORAL

Con el Sistema de Prevencion de la Salud Laboral se pretende obtener un
conocimiento de la situacidén clinica de las personas, a través de diversos
medios, posibilitando la realizacion de estudios epidemioldgicos y la
implantacion de actuaciones tendentes a preservar y mejorar el estado de
salud.

Sistema de citaciones de reconocimientos: |la reserva de cita para el
reconocimiento médico se realiza a través del Portal e-personas, de forma
que cada empleado, desde su puesto de trabajo o su domicilio, puede elegir
la fecha para realizar su reconocimiento médico anual, adecuandose a sus
propias necesidades.
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Protocolo de reconocimientos médicos: se ha formulado un protocolo de
actuacién en los reconocimientos médicos para detectar las consecuencias
de posibles factores nocivos del trabajo. Trata de individualizar la realizacion
de las pruebas médicas a las circunstancias de cada trabajador, siendo estas
en todo caso de un alcance muy superior a las normalmente exigidas por los
organismos e instituciones publicas sobre Salud y Seguridad en el trabajo.

Programas de informacion en materia de prevencion: a través del
portal e-personas se establece un sistema de comunicacién de informacion
de tipo médico: campafias de vacunacion, donaciones de sangre, posibles
temas de actualidad sanitaria y articulos divulgativos, cumpliendo las
politicas de disminucion de uso de papel por respeto al medio ambiente.

Campanias especificas: con estas campafias se pretende aproximar a los
empleados de la Entidad, las politicas preventivas para la salud sobre las
patologias mas prevalentes.

En 2004, se han llevado a cabo distintas acciones: deshabituacion tabaquica
(en los casos que asi lo han demandado), vacunacién antigripal, vacunacion
antitetanica, donaciones de sangre y educacién sanitaria.

SISTEMA DE EVALUACION DE RIESGOS LABORALES

Es el punto de partida y parte integrante del Sistema de Prevencién de
Riesgos Laborales. Este sistema esta implantado con una metodologia propia
y especifica mediante la que se realiza una evaluacion de todos los centros,
analizando todos los puestos y las condiciones de trabajo existentes.

Todos los afios se programa la evaluacion periddica de un nimero de centros
de trabajo para verificar la correccion de los elementos nocivos y peligros ya
detectados, asi como la presencia de nuevos riesgos como consecuencia de
obras y modificaciones de los centros, los equipos de trabajo, las condiciones
de los puestos y la organizacion del trabajo.

También se realiza un control de la siniestralidad o incidencia, debida a
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.

Se investigan las causas que han provocado los accidentes, encaminados a
promover, adoptar y ejecutar los medios necesarios que prevengan su
repeticion.
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Se utiliza un protocolo que en sintesis consiste en: entrevista con el
accidentado; revision de la evaluacién de riesgos laborales de la oficina en la
gue se ha producido el accidente para conocer las caracteristicas del local;
determinacion de las causas que lo han originado mediante la recepcion de
una encuesta remitida por el afectado e implantacién de las medidas

correctoras necesarias si el suceso ha venido motivado por condiciones
laborales inadecuadas.

15




Responsabilidad Social Corporativa

CAJA MADRID
2004

Profesionales de CAJA MADRID

7
E J
f d

RESPUESTAS A LAS NECESIDADES DE NUESTROS

EMPLEADOS

Nacimiento de
hijos

Cobertura con otra persona (contratada para ello)
durante el periodo de baja.

Acercamiento al centro de trabajo mas préximo al
domicilio.

Permiso de lactancia de 10 dias naturales mas 5
habiles.

Ayuda de guarderias de 0 a 3 afios.
Ayuda formacion hijos de 3 a 25 afios.
Ayuda formacién hijos con discapacidad.

Reduccion de jornada desde una hora, hasta la mitad
de la jornada.

Beneficios
Sociales

Prestacidon por incapacidad temporal.

Prestaciones por incapacidades permanentes,
adicionales a la prestacion de la Seguridad Social.

Seguro de accidentes.
Seguro de vida.

Préstamo para compra de vivienda en condiciones
beneficiosas.

Préstamo sin interés de seis mensualidades de
retribucion.

Préstamo de consumo hasta 30.050 euros con bajo
interés.

Péliza de cobertura sanitaria sufragada al 100%

Subvencion del 30% de las cuotas de péliza sanitaria
para familiares.
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Prevision Social | e
Complementaria

Aportacién al fondo de pensiones del 7% de la
Retribucion Fija y 3% de la Retribucién Variable.

Cobertura excepcional por orfandad, adicional a la
prestacion de la Seguridad Social.

Cobertura excepcional por viudedad adicional a la
prestacion de la Seguridad Social.

Desarrollo .
profesional

Sistema de Valoracion de Resultados.
Sistema de Promocion y Desarrollo Profesional.
Desarrollo continuo a lo largo de la vida laboral.
Formacion continua e individualizada

Ayuda de estudios (90% de gastos de formaciéon y
libros/material)

Programas de postgrado financiados, subvencionados
o sufragados integramente.

Busqueda de
primer empleo

Pruebas objetivas donde sdélo se miden
competencias, con independencia de nivel de
estudios, nacionalidad, sexo...

Retribucion inicial por encima de la media del sector.

Fuerte inversién en formacién (desarrollo de la
empleabilidad, 2,4% de la masa salarial para el
desarrollo interno y externo).

Creacion histérica y sostenida del empleo.
Calidad: temporalidad por debajo del 2%.
Cinco de cada diez contrataciones son mujeres.

Manual de Normas y Criterios de actuacion en
Materia Profesional.
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Otras
Ventajas
Familiares

Preferencia de eleccién de turno de vacaciones,
cuando éstas coincidan con vacaciones escolares.

Servicio de entretenimiento de hijos de empleados
durante los periodos de vacaciones escolares
(Madrid).

Descuento en tasaciones.

Descuentos en el seguro de amortizacion de
préstamo.

Portal e-personas.
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LIBERTAD DE ASOCIACION

En Caja Madrid se cumple con rigor la normativa nacional existente en
relacion a la total y absoluta libertad de asociacidén tanto para la afiliacién de
sus empleados a los sindicatos, como para la constitucién de una Seccidn
Sindical, asi como para actuar como representantes de los trabajadores.

Esta libertad de asociacién se traduce en una igualdad de oportunidades y
de trato, no discriminandose a ningln empleado por su condicién de
representante o afiliado. De hecho, en Caja Madrid, cuando un representante
de los trabajadores pasa a la situacion de liberado por acumulacion de horas
sindicales, se le siguen aplicando las mismas condiciones como si no hubiese
pasado a dicha situaciéon (formacidon, desarrollo profesional, retribucion
variable, etc.).

Asimismo, existe un didlogo transparente con los representantes de los
trabajadores, basado en un compromiso mutuo y en un ejercicio de
corresponsabilidad que implica una contribuciéon clara a la mejora de las
condiciones sociales y laborales de los empleados, manteniéndose al efecto
reuniones mensuales con cada una de las Secciones Sindicales.

Fruto de este didlogo y responsabilidad mutua, son los 60 Acuerdos
Laborales sucritos en el ambito interno, en el periodo comprendido entre los
afos 1996-2004, en el que se han establecido condiciones laborales que
suponen una mejora de las establecidas en los Convenios Colectivos, tales
como la Promocion y Desarrollo Profesional, el Sistema de Valoracién de
Resultados, la Prevision Social Complementaria, Horarios Singulares en
centros de trabajo, mejora de las condiciones de las ayudas financieras
establecidas en los Convenios Colectivos, etc.

Igualmente, Caja Madrid se caracteriza por informar y dar participacion, mas
alld de lo exigido legalmente, a los representantes de los trabajadores de
aspectos laborales, tales como:

o Valoracién previa del cuestionario del estudio de clima.
o Resultados del estudio de clima.

o Acciones formativas anuales y especificas.

o Resultados anuales de S.V.R.

o Resultados anuales de P.D.P

o Comité paritario de Seguridad y Salud laboral.

o Seguimiento de Acuerdos Laborales
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REPRESENTACION SINDICAL

En Caja Madrid estan constituidas seis Secciones Sindicales de empresa
pertenecientes a los Sindicatos de Comisiones Obreras (CCOO); Unidn
General de Trabajadores (UGT); Asociacion de Cuadros de Caja Madrid
(ACCAM); Alternativa Sindical (AS); Sindicat Autonom de Banca i Essltavi de
les Illes Balears (SABEI -CGT) y la Confederacion de Sindicatos
Independientes de Cajas de Ahorro (CSICA) que representan a la totalidad
de los empleados.

En el ano 2002 se celebraron elecciones sindicales cuyo indice de
participacion fue del 73,26% siendo los resultados de representacion los

siguientes:
SECCION No % ]
SINDICAL REPRESENTANTES | REPRESENTACION
CC.00. 145 47,23
ACCAM 94 30,62
UGT 48 15,64
SINDICAL | 12 391
SABEI 5 1,63
CSICA 3 0,97
TOTAL 307 100%
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COMUNICACION INTERNA

La politica de transparencia informativa que existe en Caja Madrid trata de
potenciar la comunicacidén personal y directa en la Organizacion, para que la
informacidon fluya en todas direcciones y no se considere exclusiva de
determinados puestos o niveles de responsabilidad.

En este sentido cabe destacar la amplia gama de canales de comunicacién
descendente y ascendente que garantizan la deteccidén de las necesidades de
los empleados y la comunicacion de todos aquellos aspectos que dan
respuesta a sus demandas.

Canal Tipo

La Caja Informa

Revista La Caja

Boletin en 30 segundos

Revista Entorno Corporativa

Circulares

Intranet

Noticias Intranet

Linea Personas

Portal e-personas

Comunicacion Descendente

Comunicaciones en cascada a través de la

o Personalizada
estructura organizativa

Comunicaciones a Direccién de Negocio

Al Dia
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Canal Tipo

Estudio de Clima on-line 2004

Corporativa
Encuestas de Cliente Interno

Valoracion Ascendente

Personalizada

Comunicacidon
Ascendente

Ideas de Mejora

CANALES COMUNICACION DESCENDENTE

Intranet: es un canal de informacién donde revierten todas las
comunicaciones dadas por los demas canales. Es de libre acceso para todos
los profesionales, donde pueden encontrar una oferta global y personalizada
de contenidos, servicios y herramientas orientadas a apoyar el desarrollo de
su actividad diaria.

La Caja Informa: publicacién sin periodicidad fija dirigida a todas las
personas, cuyo objetivo es informar con la mayor inmediatez posible de los
temas relevantes para la Entidad. Durante el afio 2004, se ha desarrollado
una edicion electronica de este boletin, que permite su distribucion via
correo electrénico y su publicacién en Intranet.

Revista La Caja: revista bimestral dirigida a todas las personas de Caja
Madrid. Recoge informaciones de la Entidad, reportajes sobre oficinas y
departamentos, entrevistas con empleados, informaciones de Obra Social,
Fundacion y Corporacion, etc.

Boletin "En 30 segundos”: boletin informativo que se envia por correo
electrénico a todas las personas de Caja Madrid, en el que se informa sobre
las noticias internas mas relevantes de los ultimos dias. Normalmente, tiene
una periodicidad semanal, aunque puede variar para informar con rapidez
sobre alguna noticia de especial relevancia. Incluye enlaces a Intranet, para
ampliar las informaciones.

Revista Entorno: publicacion trimestral en la que se recogen temas de
actualidad general. Esta dirigida tanto a las personas (empleados, jubilados
y érganos de Gobierno) como a los clientes de la Entidad, incluyendo al
colectivo de médicos de CajaSalud y a lideres de opinion.
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Circulares: comunicacion corporativa oficial sin periodicidad definida, cuyo
contenido versa sobre normativas a aplicar, nuevos ordenamientos en la
estructura de Caja Madrid o lanzamiento de nuevos productos comerciales.

Noticias Intranet: en este canal de comunicacion se incluyen en tiempo
real noticias de interés sobre actividades de Caja Madrid, agenda de actos,
dossieres de prensa, notas enviadas a los medios, informacion de campanas
de publicidad y patrocinios, publicaciones periddicas de Caja Madrid, etc.

Al Dia: resumen de las principales noticias de ultima hora, que es publicado
en tiempo real en Intranet, asi como remitido diariamente por correo
electrénico al Comité de Direccidn.

Dossier de Prensa: diariamente se elabora un dossier de prensa con todas
las informaciones publicadas en los medios sobre Caja Madrid, asi como un
resumen de las principales noticias econdmicas, nacionales e
internacionales. Se publica a primera hora de la mafiana en Intranet, y se
distribuye en papel al Comité Direccidn.

Linea Personas: se trata de un servicio de atencion telefénica que
constituye una linea directa entre los profesionales y Caja Madrid para todos
aquellos asuntos que no requieran una entrevista personalizada. Linea
Personas ofrece un servicio confidencial, personalizado, directo y continuo
con tiempos de comunicacidn y respuesta agiles. A través de este canal se
atienden mas de 54.000 consultas al afo.

Portal e-personas: el portal e-personas, nace dentro del Proyecto Internet
en Casa, con el fin de posibilitar el acceso a Internet de los empleados. Es
un canal que permite una mayor personalizacion de la relacidon
persona/empresa, con dos entornos claramente diferenciados:

e Entorno Familiar: dirigido a toda la familia con el objetivo de acercar
las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion a los domicilios.

e Entorno Profesional: dirigido al profesional de Caja Madrid, visible
desde el puesto de trabajo y el domicilio de las personas, en el que se
distinguen dos canales:

- Autoservicio: que facilitan tareas cotidianas en aspectos
relacionados con Recursos Humanos.

- Aula Virtual: donde disponemos de una extensa biblioteca de cursos
que pueden realizarse a través de este portal.
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Comunicaciones personalizadas a las Direcciones de Negocio:
coincidiendo con la celebracion de una rueda de prensa o de algun acto de
relevancia en alguna de nuestras Direcciones de Negocio, informamos de
ello a todas las personas de dicha Direccion, a través de un correo
electronico que se remite a todos los centros de trabajo. En dicho correo
personalizado se adjunta la misma informacién que sera entregada a la
prensa posteriormente.

Unos dias después, también se envia por correo electrénico un dossier de
prensa con todas las informaciones que han aparecido publicadas en los
medios.

Reuniones en cascada a través de la estructura organizativa: con la
periodicidad definida en cada Unidad, se desarrolla una comunicacion en
cascada a través de los distintos niveles de forma que se traslada la
informacidon mas relevante que aplique a cada nivel.

CANALES DE COMUNICACIéN ASCENDENTE
Introduccion

Caja Madrid considera de vital importancia escuchar las ideas y opiniones de
todos sus empleados, con independencia de la escala jerarquica de la
Organizacién, entendiendo que las personas que mejor conocen las
posibilidades de mejora de los procesos son precisamente las que trabajan
en ellos.

De esta manera, dispone de una serie de canales que permiten conocer el
clima social de la Organizacion, que contribuyen a estimular la creatividad de
los trabajadores favoreciendo su enriquecimiento y desarrollo personal, y
que sirven como elemento fundamental para mejorar la calidad de las
decisiones.

Estudio de clima online

Con el inicio del Proyecto 2006, en el afio 2004 se realiza el cuarto estudio
de clima, destacandose como principal novedad respecto de estudios
anteriores, su realizacion online, lo que ha permitido la eliminacion de
cuestionarios en papel y la logistica asociada. Se garantiza Ia
confidencialidad mediante tres vias: la cumplimentacién del cuestionario en
una aplicacién externa a Caja Madrid, el sistema de claves de acceso
definido (compuesto por un usuario y contrasefia, los que cada persona
desee generar) y el tratamiento agregado de la informacién recibida por la
consultora externa.
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El cambio a este sistema de encuestacion, ha permitido un incremento de la
participacion de un 33,9% en el 2001 a un 47,7% en el 2004.

Asimismo, el resultado del Estudio indica que el Indice Basico de Clima,
entendido como el valor medio de las puntuaciones de los factores
principales, ha mejorado hasta situarse en 6,10, como media para los
profesionales.

De la misma manera, el Grado de Satisfaccion Global se ha situado en
7,68, lo que significa que mas del 81% de los profesionales manifiestan
sentirse satisfechos o muy satisfechos por trabajar y pertenecer al Caja
Madrid.

Encuestas de Cliente Interno

Desde el afio 2001, entre las actividades del Plan Global de Calidad que
desarrolla Caja Madrid se encuentra la medicién de la satisfaccién de la Red
Comercial con los servicios internos mas criticos para su actividad, elemento
del proyecto denominado “Compromisos de Calidad de los Servicios
Centrales”.

Para poder llevar a cabo esta medicidn se solicita a las personas de la red de
sucursales que valoren 34 servicios internos diferentes. Los resultados sirven
a los ambitos valorados para poder establecer acciones de mejora y detectar
mediante este sistema de comunicacién, qué aspectos son los mas
importantes a la hora de asesorar a las personas de la Red Comercial.

Valoracion ascendente

En el aino 2000, se abordd el desarrollo de un Sistema de Valoracion
Ascendente para los altos directivos del Caja Madrid. Este sistema se define
como complementario de los sistemas de valoracidn ya existentes, y permite
a las personas que dirigen equipos de trabajo disponer de informacién
sistematizada y confidencial acerca de cdmo son valoradas sus competencias
directivas por sus colaboradores, asi como sus estilos de direccién y el
ambiente de trabajo de sus equipos.

Las razones que sustentan la implantacidén de este sistema se resumen en la
necesidad de seguir avanzando en la mejora de las capacidades de
liderazgo, comunicacion interna y trabajo en equipo en nuestra Entidad, de
manera que se continue fortaleciendo la posicion competitiva de Caja Madrid
en el sector financiero nacional.
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GRADO DE PARTICIPACION
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0%

£9,90%

NUMERO DE PARTICIPANTES

La participacién en este sistema es completamente voluntaria, tanto por
parte de los directivos como por parte de los colaboradores. El proceso se
define como confidencial, de manera que cada directivo es el Unico que
conoce los resultados individuales de su valoracién, y anénimo, de manera
gue ningun directivo conoce cdmo le ha valorado individualmente ninguno de
sus colaboradores. Durante el Ultimo proceso realizado, en junio de 2003, la
Valoracién Ascendente se realiz6 de manera on line, a través de una
aplicacion informatica externa desarrollada por una firma para Caja Madrid.

Derivado de la Valoracion Ascendente los directivos reciben un informe
individual, confidencial, en el que se indican los resultados que han obtenido.

91,48% 93,94%
84,89%
73,90%
£8,56%
2002 2003 2001 2002 2003
T DIRECTIVOS B COLABORADORES
ANO 2003 ANO 2002 ANO 2001

Total | Particip. | Total | Particip. | Total | Particip.

Directivos

497 465 176 161 176 158

Colaborad.

3314 2811 1218 835 1489 1100
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Una vez que reciben su informe individual, son convocados a un Programa
de Desarrollo que entre otras actividades incluye sesiones de coaching con
cada directivo.

La evolucidon experimentada ha sido altamente positiva, pues ha mostrado
mejoras generalizadas en todos los parametros medidos: estilos de
direccion, ambiente de trabajo y competencias.

Programa de Ideas de Mejora

Programa de Ideas de Mejora Caja Madrid es un proyecto institucional
impulsado por la Direccién para estimular la presentacién, por parte de las
personas, de ideas que se orienten al progreso de la Entidad a través de los
conceptos de mejora continua y cero defectos propios de un sistema de
calidad total.

Fue creado en 1995, y desde entonces ha servido
como mecanismo de captacién de las inquietudes de
mas de 1500 empleados a través de 6.600 ideas
presentadas.

Este programa se apoya en un sistema de
reconocimiento, que premia las ideas por su
originalidad y aplicabilidad. Este sistema de premios
ha supuesto que hasta finales del 2004 hayan sido
premiadas 670 personas.
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PROGRAMAS DE SENSIBILIZACION

Caja Madrid entiende que la continua puesta en practica de proyectos que
potencien la sensibilizacion de las personas en valores sociales es la mejor
manera de garantizar que sus empleados sean fiel reflejo del compromiso de
la Entidad con la responsabilidad social.

Nueva Incorporacion: en el proceso de acogida de nuevas incorporaciones
se trata de transmitir los valores de Caja Madrid e impulsar el compromiso
de las personas con el proyecto empresarial, y en especial, con los valores
éticos y sociales de la Entidad, tal y como lo refleja el Manual de Acogida de
Caja Madrid.

Prevencion de Blanqueo de Capitales: accion dirigida a entrenar a los
profesionales de toda la Entidad sobre cdmo prevenir el blanqueo de
capitales. Se trata de preparar a los empleados para prevenir situaciones
reales de este tipo de fraude.

Prevencion de Riesgos Laborales: accion formativa dirigida a entrenar a
los profesionales de toda la Entidad sobre cdémo prevenir los riesgos
laborales en el desarrollo cotidiano de su funcidon, asi como conocer cdmo
prestar los primeros auxilios en caso de ser necesario. Este proyecto ha
contribuido a elevar el nivel de seguridad y salud de todos los empleados,
incluso en aspectos como la seguridad vial, de notable trascendencia en la
Organizacion.
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FOMENTO DE LA SOLIDARIDAD EN EMPLEADOS

Especial atencidén hay que dar a las iniciativas que Caja Madrid ha puesto en
marcha para tratar de influir en la sensibilidad de los empleados para
atender a necesidades, puntuales o recurrentes, del entorno social.

Llamamientos a los empleados: en el momento en que ocurre alguna
catastrofe, se abre una cuenta corriente en la que los empleados puedan
aportar ayuda econdmica que se distribuira entre las ONG’s que atiendan la
zona de la catastrofe (Ej: Terremoto de Iran, Victimas del 11-M, etc.).
Ademads, con caracter de continuidad, trimestralmente se llevan a cabo
solicitudes.

Solidaridad X 3: tiene como objetivo lograr la participacién y la vinculacién
de los empleados en la solidaridad y el voluntariado. En este sentido, se ha
creado una convocatoria en la que empleados de Caja Madrid, que colaboran
activamente en entidades sin animo de lucro, han presentado sus proyectos
dirigidos a los colectivos mas vulnerables, siendo el resto de empleados
guienes voluntariamente han aportado las cantidades necesarias para llevar
a cabo estos proyectos contribuyendo desde la accion solidaria, personal e
individual a la mejora de la calidad de vida de estos colectivos. Por su parte,
Obra Social Caja Madrid ha apoyado esta iniciativa solidaria multiplicando
por tres las cantidades recaudadas en los proyectos presentados.

Programa Proyéctate: proyecto que tiene como objetivo conseguir ideas y
proyectos de sensibilizacién en torno a problemas sociales concretos como la
integracion de los inmigrantes, la mejora de la accesibilidad de las
comunicaciones o la prevencion de la violencia doméstica, entre otros. Se ha
desarrollado a través del portal de Obra Social Caja Madrid. El certamen esta
dirigido a los empleados, clientes y publico en general comprometidos con la
realidad de la sociedad actual. En total, Obra Social Caja Madrid planted seis
temas presentandose mas de 90 proyectos de sensibilizacidén y alrededor de
100 ideas practicas de mejora.

Punto de informacion del voluntariado: se ha puesto en marcha un
punto de informacién del voluntariado que tiene como objetivo ofrecer, a
cada voluntario o posible voluntario, el tipo de actividad y de organizacion
sin animo de lucro que mas se adecue a sus intereses y que necesite
incorporar en su equipo personas voluntarias para colaborar con ellos de
forma puntual o permanente.
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Tienda Solidaria: con el objetivo de trabajar para que todas las personas
tengan derecho a un futuro digno y apoyar el comercio justo, se ha abierto
una Tienda Solidaria que ofrece diversos articulos fabricados segun criterios

éticos, provenientes de comunidades productoras de Africa, Sudamérica y
Asia.

Programa de divulgacion de las actividades de Obra Social,
Fundacion y Patrocinio: Con este programa se pretende difundir y
divulgar internamente las actividades de Obra Social, Fundacion vy
Patrocinios, de forma que el empleado y su familia “participen” y se
impliquen activamente en ellas.
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INDICADORES

ESTRUCTURA DE LA PLANTILLA

Indicador 2004 | Unidad
de
medida
Plantilla total 12.502 | personas
Edad media de los profesionales 40,8 anos
Edad media de directivos 42,3 anos
Edad media plantilla de altos directivos 45,4 anos
Edad media del Comité de Direccidn 51,3 anos
Experiencia media de la plantilla 13,5 anos
Experiencia media de los Directores de oficina 18,0 afos
Experiencia media de los Subdirectores de 14,4 afos
oficina
% de profesionales con contrato temporal 1,5 %
% de profesionales con jornada especial 2,9 %
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POLITICAS DE NO DISCRIMINACION

Indicador 2004 Unidad de

medida

% mujeres 43,0 %

% puestos directivos ocupados por mujeres 28,7 %

% mujeres directivas sobre el total de 23,7 %

mujeres

N° de nacionalidades existentes en la 24 nacionalidades

plantilla

N° de personas de otras nacionalidades, en 66 personas

Espafia, distinta de la espafola

Ratio salarial hombres-mujeres 1

CANALES DE COMUNICACION

Valoracion ascendente

Indicador 2004 | Unidad
de
medida

N©° de personas que participan como valoradores | 2.811 | personas
en procesos de valoracion ascendente

N© de directivos que participan en procesos de 475 | directivos
valoracion ascendente

% de directivos en proceso de valoracion 77,2 %
ascendente y coaching / total directivos
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Encuesta de clima

Indicador 2004 | Unidad
de
medida
% de profesionales que participan en la encuesta | 47,72 %
de clima
Indicador Basico de Clima 6,10 puntos
Grado de satisfaccion global (0 a 10) 7,68 puntos

Encuestas de Valoracion de la Red a los SSCC

Indicador 2004 | Unidad
de
medida
% de centros de trabajo que participan en las 96 %

encuestas de calidad

NO de servicios a cliente internos valorados 40 servicios
mediante las encuestas de calidad

% medio de satisfaccion de la red comercial con 70 %
los servicios centrales

Programa Ideas

Indicador 2004 | Unidad
de
medida
N° de ideas de mejora presentadas 806 ideas
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Técnicos de Recursos Humanos

Indicador 2004 | Unidad
de
medida
% de personas que han mantenido entrevistas 64 %

de seguimiento con los Técnicos de RRHH

% de entrevistas realizadas por los Técnicos de 69 %
RRHH/ Total plantilla

Intranet
Indicador 2004 | Unidad
de
medida
NO de paginas consultadas en la intranet 45 paginas
corporativa (en millones)

Portal e-personas (Portal del Empleado)

Indicador 2004 Unidad de
medida
% de profesionales con acceso al Portal e- 100 %

personas (autoservicio y aula virtual)

N© de péaginas visitadas del autoservicio 5 paginas
(millones)

N© de transacciones y gestiones realizadas 221.139 | transacciones
por autoservicio del Portal e-personas
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CAU (Centro de Atencion al Usuario)

Indicador 2004 Unidad
de
medida
NO de consultas dirigidas al CAU 739.000 | consultas
Tiempo medio de respuesta del CAU 40 segundos
Linea Personas
Indicador 2004 | Unidad
de
medida
NO de consultas dirigidas a Linea Personas 58.818 | consultas
% llamadas atendidas por Linea Personas 94,5 %
% de llamadas atendidas por Linea Personas 80 %
antes de 10”
Duracién media de la consulta gestionada a 2'04 minutos
través de Linea Personas
% de respuestas de Linea Personas resueltas 93,7 %
inmediatamente
% de gestiones dirigidas a Linea Personas 98,0 %
resueltas antes de 24 horas
% de gestiones dirigidas a Linea Personas 99,5 %
resueltas antes de 48 horas
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Formacion

SELECCION
Indicador 2004 | Unidad
de
medida
Incremento neto de la plantilla 41 personas
NUmero de nuevas incorporaciones 255 | personas
N©O personas que han realizado las pruebas en 378 | personas
programas de practicas (becas)
N© de personas que han realizado practicas 111 | personas
N° de acuerdos con servicios de empleo de 24 acuerdos
universidades y escuelas de negocio
Rotacion externa no deseada 0,5 %
N° de jubilaciones 9 personas
FORMACION
Indicador 2004 Unidad
de
medida
% de personas que han realizado acciones 88,5 %
formativas / Total plantilla
NO de horas totales de formacién 444,333 horas
N© de acciones formativas realizados por 3,1 acciones
persona/ano formativas
NO de horas de formacidon por persona/afio 40,2 horas
Total de acciones del Plan de Formacién 560 acciones
formativas
% de profesionales con Plan Individual de 100 %
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Indicador 2004 Unidad de
medida
N© de participantes en programas de coaching, 411 personas

mentoring y tutorizacién

NO de horas de formacién y entrenamiento en 17.230 horas
programas de desarrollo

% de altos directivos formadores internos 21,4 %

N° de personas que participan como 473 personas
formadores internos

N© de paginas visitadas en el Aula Virtual 16,6 millones
de
paginas

N° de contenidos formativos on line disponibles 90 contenidos

en el Aula Virtual

NUmero de personas que han realizado 111 personas
practicas

COMPENSACION Y BENEFICIOS SOCIALES

Indicador 2004 Unidad
de
medida
Gastos en sueldos y salarios 569.244 | miles €
% de profesionales con compensacién variable 100 %
% de compensacion variable sobre la masa 11,1 %
salarial
% de profesionales con fondo de pensiones 99,9 %
externalizado
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COMPENSACION Y BENEFICIOS SOCIALES

Indicador 2004 Unidad
de
medida
Dotacién al Fondo de Pensiones externo de 5,9 %
empleados sobre la masa salarial
% de profesionales con una cobertura de riesgos 99,9 %
por encima del Convenio Colectivo
PREVENCION
Indicador 2004 Unidad
de
medida
Indice de absentismo 3,89 %
Horas de trabajo perdidas por absentismo 776.590 | horas
Indice de accidentabilidad 0,37 %
Horas no trabajadas por accidente laboral 6.531 horas
LIBERTAD DE ASOCIACION
Indicador 2004 Unidad de
medida
Porcentaje de la plantilla representada por 100 %
organizaciones sindicales
NUumero de representantes sindicales 307 | representantes
N© de sindicatos sindicatos
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INTRODUCCION

Caja Madrid es plenamente consciente de que los clientes son la
auténtica razon de su trabajo y por eso busca continuamente la
excelencia en la calidad de servicio y la atencién al cliente.

Este compromiso de toda la Entidad con las expectativas de los
clientes se plasma en la apuesta que Caja Madrid ha realizado al
situar la calidad de servicio como objetivo estratégico en el Proyecto
2006. Este objetivo tiene un doble componente: la satisfaccion del
cliente externo y la medicion de la calidad en la gestién, tomando
como referencia el Modelo Europeo de Excelencia EFQM.
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DESCRIPCION DEL SISTEMA

Una mayor oferta de productos financieros cada vez mas complejos,
la entrada de nuevos competidores con un claro enfoque al producto,
un mayor nivel de exigencia de los clientes, en definitiva, un entorno
competitivo cada vez mas dinamico, hace que el enfoque de Caja
Madrid en la gestidon de clientes parta de una segmentacion de alto
nivel, tanto en personas fisicas como en personas juridicas, para
progresivamente ir profundizando y localizando colectivos cada vez
mas reducidos.

De esta manera, se atienden las demandas de los clientes de forma
personalizada, poniendo a su disposicibn una amplia gama de
productos, variedad de canales de compra y asesoramiento, los
profesionales mejor formados y, por supuesto, los medios precisos
para recoger su opinién y la valoracion del quehacer diario de la
Entidad.
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TIPOLOGIA DE CLIENTES

La continua mejora de los sistemas de informacion de Caja Madrid
permite desarrollar y profundizar en el conocimiento de los clientes.
Puesto que un 95,4% de los clientes que han depositado su confianza
en Caja Madrid son particulares, la primera diferenciacion sobre la
tipologia de los clientes se hace entre personas fisicas y personas
juridicas. Desde este punto de partida, dentro de su estrategia
comercial y de atencion al cliente, Caja Madrid realiza dos tipos de
segmentaciones:

« Segmentacion socioecondmica: permite comparar la cartera
de clientes con el resto de personas fisicas o juridicas,
bancarizadas en el mercado, para conocer sus preferencias y
habitos financieros y su posicionamiento en el mercado.

. Segmentacion Estratégica: nos permite conocer el
posicionamiento interno de los clientes, es decir, Ia
comparacién entre diferentes grupos de clientes de la Entidad,
y asi poder analizar de forma diferente sus necesidades y
expectativas.

ATENCION PERSONALIZADA DE CLIENTES

Caja Madrid considera que el principio de una atencion idonea al
cliente pasa por conocer las necesidades especificas de los mismos y
presentar ofertas personalizadas para cada uno de ellos, en funcién
de su perfil comercial. Por esto, ha desarrollado carteras comerciales
que tratan de dar respuesta a las expectativas potenciales de sus
clientes atendiendo especificamente a cada uno de ellos vy
asignandoles un gestor personal. Asi, desde 1999 se esta llevando a
cabo una estrategia de carterizacién que da respuesta a las
necesidades de diversos grupos de clientes. Esta actividad ha ido
evolucionando con el paso del tiempo, lo que nos ha permitido
adaptarnos a los cambios de nuestro entorno. Esto ha sido posible
gracias a importantes inversiones tecnoldgicas, a la formacién de
nuestros recursos humanos y a la implicacion de los gestores
comerciales en los objetivos de la Entidad.
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Atencion Otras Nacionalidades:

Caja Madrid ha acompafnado los dos fendmenos migratorios ocurridos
en los ultimos anos: los extranjeros que acuden a Espafa en busca
de trabajo y los europeos que establecen su segunda residencia en
Espana.

Al cierre de 2004 mas de 300.000 clientes de Caja Madrid
pertenecian a otras nacionalidades.
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DETECCION DE NECESIDADES

Caja Madrid considera de vital importancia establecer un dialogo
constante entre los clientes y la Organizacion. Por ello ha creado
distintas vias para recoger las opiniones de las personas a quienes
presta servicio, que permite integrar en los procesos de mejora las
observaciones de aquellos a quien mas directamente impacta su
actividad: los clientes.

Desde herramientas mas globales de identificacién de oportunidades
de mejora, como las encuestas de satisfaccién, hasta aquellas mas
personalizadas, como las oficinas, Caja Madrid trata de conocer las
demandas de sus clientes para orientar su actividad a la satisfaccion
de los mismos.

ATENCION AL CLIENTE

Para Caja Madrid, las sugerencias son la oportunidad que brindan los
clientes de conocer en qué puede mejorar sus servicios, y las quejas
le permiten corregir las posibles deficiencias que se pudieran
producir.

Caja Madrid ha establecido su Servicio de Atencion al Cliente de
acuerdo con lo dispuesto en la Ley 44/2002, del 22 de noviembre, de
medidas de Reforma del Sistema Financiero, y restante normativa
que la desarrolla.

Para ello, Caja Madrid dispone de una Oficina del Cliente que viene
funcionando desde 1992 cuya funcidon es resolver las quejas y
reclamaciones que los clientes puedan presentar, que son
contestadas en un plazo medio inferior a dos meses.

Los clientes pueden presentar cualquier tipo de reclamacién a través
de los siguientes canales:

. Oficinas: en primer instancia, para resolver cualquier tipo de
reclamacion.

. Teléfono: 902 24 68 10
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« Escrito: utilizando un impreso disefiado al efecto que se puede
encontrar en cualquiera de las oficinas.

. Internet: utilizando el formulario de reclamaciones de la web:
wWww.cajamadrid.es

. También puede dirigir un escrito al director del Servicio de
Atencion al Cliente, a la siguiente direccién:

CAJA MADRID
Servicio de Atencion al Cliente
Apartado de correos 1.334 FD

PROGRAMA “SU IDEA CUENTA”

Este proyecto, que surge en 2003 en el marco

del Plan de Calidad de Atencién al Cliente, gf.",\

trata de estimular a los clientes a participar en : "‘{___

el proceso de mejora continua, impulsando la '}":-‘t

presentacion de sugerencias y dando

reconocimiento publico a sus aportaciones. Puede conseguir
L . un fin de =emana

Promover esta iniciativa, animando a los &M LM

clientes a participar en el proceso de mejora :

continua y premiar su participacién, son las Parador Macional

premisas de un programa innovador, que Caja ver las bases

Madrid ha acometido con el objetivo de
enriquecer su conocimiento sobre lo que piensan y demandan los
clientes, adaptandose a sus necesidades, requerimientos vy
expectativas.

Estudio Frecuencia
1. Oficina de Anual
particulares (3/ano)
MEDICION DE LA PERCEPCION b ooios e Anual
La satisfaccion de los mas de seis millones de 3:Puestos Anual
clientes constituye la razon de ser y objetivo 4. Oficina nternet | ¢
prioritario de la Entidad. Caja Madrid lleva a 5-oiina premet |
. . . . ° t
cabo distintos estudios de recogida de empresas | "M
informacion y andlisis que le permiten j‘;;‘:(‘:’;aptrfvlzz‘;“‘ca Anual
adecuar, de forma permanente, sus procesos ALTAE Anual
) . . .. 8. Fondos d
hacia una mejora en la calidad de servicio. Tt Anual
9. Planes de —
Pensiones

Estudios de percepcion de clientes
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Anualmente se realizan mas de 130.000 encuestas a clientes, para
valorar su satisfaccion con su oficina y otros canales, asi como con
los diferentes atributos que establece el modelo de calidad de la
Entidad. (Atencion personal, atencién telefénica, asesoramiento,
trato, etc).

En el dltimo afio se ha conseguido mejorar la satisfaccién global de
los clientes en 4,2 puntos, situdndose en un 82,2 de clientes
satisfechos, lo que confirma la tendencia positiva en las valoraciones
realizadas en los Ultimos afios.

PSEUDOCOMPRAS

Anualmente se realizan anadlisis complementarios a los estudios de
percepcidn; personas simulan ser clientes y realizan visitas a oficinas
para medir la calidad objetiva.

Con la informacién detectada se emite un informe de
recomendaciones y mejores practicas a la red de oficinas, para, de
esta manera, contribuir a mejorar la calidad de servicio, dentro del
marco del Plan de Calidad de Atencion al Cliente.

PLAN CONOCEMAS

En 2003 se puso en marcha este proyecto cuyo fin es el
asesoramiento integral de clientes. Este plan se dirige a los clientes
de la Comunidad de Madrid de las carteras de gestion personal y
banca personal, cuyo perfil, de mayor exigencia e innovacion,
requiere un asesoramiento mas especializado y cualificado. Para ello,
y como eje central del Plan, se han establecido entrevistas personales
con los clientes, que han permitido analizar de forma minuciosa sus
necesidades financieras, asi como cualquier otro aspecto que permita
afianzar el compromiso de Caja Madrid con la calidad de sus
servicios.
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CALIDAD DE SERVICIO

Dentro del marco de competencia que existe en el sector financiero,
Caja Madrid apuesta como objetivo estratégico por establecer una
relacion de confianza profesional entre los clientes y los empleados,
en la que primen los siguientes principios deontoldégicos que se
recogen en las “Normas Yy criterios de actuacion en materia
profesional de Caja Madrid”:

e respeto a la legalidad y a la normativa interna

e respeto a la dignidad e integridad a las personas
e estilo ético

e confianza en las personas

e responsabilidad social

e calidad

e participacién

e delegacion

e igualdad de oportunidades

Cada uno de sus profesionales de la Entidad, son ante cada cliente los
representantes de la Institucion y deben propiciar conductas,
relaciones y actuaciones profesionales, a todos los niveles, que
evidencien y expandan los principios mencionados en Caja Madrid,
para que la forma de atender a los clientes se realice de acuerdo a los
estandares que hemos definido en la Entidad.

PLAN DE CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

Caja Madrid es una de las entidades financieras
con mayor indice de vinculacion de clientes, un
78,1% en Espafa y un 85,4% en la Comunidad
de Madrid (Fuente: FRS/Inmark.
Comportamiento Financiero de los Particulares
2004). El Plan de Calidad de Atencion al Cliente
se inicia en 1999 con objeto de consolidar una
cultura de calidad en el servicio al cliente

i ; ; Sonrie
(|n,ter_no y externc_>), homogenel_zando estilos y CAIA MADRID,
practicas, con el fin de que el cliente encuentre eres ti

un estilo comun y propio en cualquier momento
gue contacte con Caja Madrid.




Responsabilidad Social Corporativa
CAJA MADRID
2004

Clientes

Este plan fue elaborado por los propios empleados, que a través de
distintos grupos de trabajo afloraron las mejores practicas, tanto en
la atencidn presencial y telefénica, como escrita.

DIVERSIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE

Desde este marco de referencia surge el proyecto de Incorporacion
de Personas cuyo objetivo no es otro que personalizar la atencién y
servicios a los clientes extranjeros de la Entidad a través de
empleados de su mismo idioma, cultura e identidad. Esta politica se
dirige a dos colectivos de personas:

Residentes de la Comunidad europea: durante 2004 se ha
desarrollado un proyecto que plantea la incorporacion de 44 personas
de origen o nacionalidad comunitaria en funciones comerciales en la
red de oficinas de poblaciones costeras de las Direcciones de Negocio
de Cataluna - Baleares, Levante y Sur, con el objetivo de personalizar
la gestion comercial de los clientes extranjeros comunitarios
residentes y no residentes, a través de estas personas que comparten
el idioma y conocimiento de su cultura, propiciando el crecimiento y
la atencidon de este segmento de clientes.

La linea de actuacidn con clientes residentes de la Comunidad
Europea ha consistido en fomentar la vinculacién de éstos a nuestro
pais a través de la compra de una vivienda. Por ello, el producto
estrella ha sido la hipoteca.

Para una mejor atencion de estos clientes, se han creado 18 oficinas
mixtas con sefialética en varios idiomas en zonas de la costa. Ademas
de estas oficinas, 20 cuentan con un gestor especializado que domina
el inglés y tiene conocimiento de un tercer idioma.

Trabajadores extranjeros: este proyecto plantea la incorporacion
de personas de origen o nacionalidad extracomunitaria en funciones
comerciales en la red de oficinas de la Comunidad de Madrid en las
que existe una presencia importante de clientes de este mismo
origen.

Caja Madrid ha sabido dar cobertura a las necesidades de estos
clientes a través de los productos y servicios que han solicitado, como
lo demuestra el elevado numero de clientes de distintas
nacionalidades.

10
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La primera necesidad de un cliente extranjero laboral al llegar a
Espafia es poder enviar dinero a su pais de origen en concepto de
"remesa familiar", demandando el Servicio de Envio de Remesas al
Extranjero.

Cuando llevan mas de 3 afios en Espafa es la adquisicion de una
vivienda, de ahi que la financiacién hipotecaria esté adquiriendo
especial relevancia entre estos clientes.

En general no tienen necesidades especiales, salvo la "barrera
idiomatica" centralizada en general en los clientes marroquies. Caja
Madrid cuenta en plantilla con 66 personas de 24 nacionalidades
distintas (china, marroqui, guineana, ecuatoriana, colombiana...).
Merece especial mencion que en 2004 se llevd a cabo un
programa en colaboracion con la Universidad Francisco de Vitoria
para la formacién y posterior incorporacién a la plantilla de Caja
Madrid de 15 universitarios marroquies. En la actualidad estan
ubicados en 14 oficinas de la Comunidad de Madrid.

PLAN 50: METODO PARA ELABORAR PLANES DE MEJORA

Surge en 2004 como

proyecto piloto en un 66.04%

conjunto de 50 53.95%

oficinas, cuya finalidad o 2003
es elaborar un método ‘ W 2004

que, de forma
planificada, permite a
un equipo emprender
planes de mejora para Media Oficinas Plan 50 - 2003 Media Oficinas Plan 50 - 2004
incrementar la

satisfaccion de sus clientes.

Una vez comprobado el grado de mejora alcanzado (12,09% de
media de incremento en la valoracién de los clientes a las oficinas
gue participaron en el proyecto piloto) se extendera durante 2005 al
resto de la Organizacién, como método de mejora continua en la
relacion con los clientes.
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PRODUCTOS Y SERVICIOS CON IMPACTO
SOCIAL

La actividad comercializadora de
productos y servicios en su
conjunto, se ve motivada por uno de
los principales compromisos de Caja
Madrid, como es el de revertir a la
sociedad una parte sustancial de los
beneficios obtenidos por su actividad
financiera, y desde este punto de
vista, todos sus productos vy
servicios tienen un importante
componente social.

Ademas, Caja Madrid presta una
especial atencion a colectivos
especificos, (jovenes, mayores, nuevos emprendedores y pequefas
empresas) aplicandoles condiciones preferentes respecto a las tarifas
generales del mercado y dotandoles de servicios que aportan un claro
valor afadido.

CAJA MADRID CON LOS MAS JOVENES

Caja Madrid quiere estar cerca de los mas jévenes, y fomentar el
valor del ahorro ya desde la infancia, por ello tiene dos productos de
ahorro especialmente pensados para los nifios.

Mi Cuenta y Yo

Los menores de seis afos pueden tener su propia libreta en Caja
Madrid. Mi Cuenta y Yo les permite realizar las aportaciones,
beneficiandose de todas las ventajas y pudiendo participar en las
promociones y sorteos que periddicamente se realizan para los
titulares de Mi Cuenta y Yo.

Se mantiene el mismo numero de cuenta mientras el nifio vaya
creciendo, de forma cuando tenga mas de seis afios se convertira en
Cuentas Tu y al cumplir los dieciocho afios en Cuenta Joven.

12
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Cuentas Tu

Los jovenes menores de edad también tienen la oportunidad de
disponer de una cuenta especial en Caja Madrid. Con la libreta Cuenta
Ta, ademas de los servicios habituales, los jovenes entre seis vy
diecisiete afos obtendran ventajas econdmicas puesto que esta
cuenta no tiene comisiones y goza de una remuneracion especial para
apoyar a los jovenes en sus primeros pasos hacia el ahorro. El titular
tiene derecho a la cobertura gratuita de un Seguro de Estudios, por lo
gue en caso de fallecimiento de sus padres, tiene su educacion
asegurada.

LINEA JOVEN CAJA MADRID

Caja Madrid ha venido desarrollando desde hace anos una completa
oferta de productos y servicios destinados a cubrir las necesidades de
los jovenes. Estos productos componen lo que comercialmente se ha
denominado Linea Joven Caja Madrid:

Cuentas

La Cuenta Joven de Caja Madrid esta dirigida a jovenes entre
dieciocho y veinticinco afos, sin gastos ni comisiones, donde pueden
domiciliar su némina y sus recibos. Esta cuenta, exclusivamente
disenada para el segmento joven, permite disfrutar de una gama de
tarjetas de débito y crédito, que den respuesta a sus necesidades de
forma gratuita.

La Cuenta Vivienda de Caja Madrid ofrece una alta rentabilidad y un
ventajoso tratamiento fiscal. Es la mejor opcidn para construir un
flexible plan de ahorro. Sdélo en Caja Madrid se puede elegir la
cantidad a aportar y el momento de hacerlo. Ademas, da lugar a un
tratamiento especial al solicitar su préstamo hipotecario.

Créditos

El Crédito Joven, especifico para personas de entre dieciocho y treinta
anos, ofrece una Optima solucién para cada necesidad. Financiar
estudios, realizar un viaje o adquirir los muebles de una nueva
vivienda, etc. Todos estos gastos pueden ser afrontados con
comodidad con el Crédito Joven. Entendiendo la inestabilidad laboral
de este colectivo, este préstamo se caracteriza por su flexibilidad a la
hora de realizar los pagos.

13
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Servicios

El Servicio Nomina de Caja Madrid ofrece grandes ventajas en un
conjunto de productos y servicios de forma automatica, como por
ejemplo, descuentos en la contratacién de Seguros del Hogar o la
posibilidad de solicitar un préstamo consumo al 0% de interés.

A través del Servicio Multiacceso todo es sencillo y cdmodo. La clave
de la tarjeta sirve para todo: acceder a la Oficina Internet, Telefénica
o WAP, y para utilizar los 4.200 cajeros automaticos de la Red.

Carnet Joven Euro< 26

Esta tarjeta de débito dirigida a jévenes entre catorce y veinticinco
anos que Caja Madrid comercializa en exclusiva permite:

e Beneficiarse de descuentos en toda Europa en Vviajes,
actividades, museos y multitud de establecimientos.

e Ademas, dentro de la Comunidad de Madrid, Caja Madrid realiza
multitud de promociones, sorteos y actividades para los
titulares de Carnet Joven Euro<26, que pueden consultar en
www.madridesjoven.com, lugar virtual de informacién vy
encuentro en internet de los titulares del Carnet Joven
Euro<26.

e Disfrutar de un seguro de asistencia en viaje gratuito.

e Realizar compras en todos los comercios que acepten la marca
Visa, tanto en Espafia como en el extranjero.

CAJA MADRID Y EL MUNDO UNIVERSITARIO

El compromiso de Caja Madrid con el mundo de la educacion y el
conocimiento, se desarrolla principalmente en el apoyo del ambito
universitario, a través de su presencia con distintas actuaciones que
tienen como principal objetivo potenciar y desarrollar la participacion
académica.
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Caja Madrid esta muy presente en el mundo universitario:

e Dispone de nueve oficinas ubicadas en los campus de distintas
universidades de la Comunidad de Madrid.

e Patrocina los prestigiosos Cursos de Verano de la Universidad
Complutense en el Escorial.

e Fundacion Caja Madrid ofrece un importante programa de
becas, ademas de estar presente en colaboraciones con
distintas universidades.

e Colabora en el cobro de matriculas de Ila Universidad
Complutense de Madrid y la Universidad Rey Juan Carlos.

Y ademas, fruto del acuerdo con diversas universidades de la
Comunidad de Madrid comercializa una serie de productos especificos
para universitarios, con unas condiciones muy ventajosas para los
alumnos de estas universidades:

e Tarjetas universitarias de débito y crédito (U.C.M., U.A.M., U.
Rey Juan Carlos I y U. Carlos III)

Créditos universitarios

Caja Madrid ofrece préstamos pensados especificamente para
financiar comodamente el pago de Masters o Cursos de Postgrado, las
matriculas universitarias o el anticipo de becas con unas condiciones
excelentes para alumnos de las siguientes universidades:

e Universidad de Alcala de Henares.

e Universidad Complutense de Madrid.

e Universidad Carlos III de Madrid.

e Universidad Auténoma de Madrid.

e Universidad Rey Juan Carlos de Madrid.

LINEA SENIOR

Caja Madrid se preocupa por las personas mayores. Por eso dispone
de una linea de productos con unas ventajas muy especiales,
dirigidos expresamente a personas de mas de sesenta afios, para que
disfruten de todo lo que necesitan en las mejores condiciones.
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Cuentas

La Libreta de Ahorro a Plazo permite invertir de la manera mas
sencilla y segura. El cliente escoge el plazo de duracion que mas le
interese para su inversidon. Y durante este periodo se garantiza el
mismo tipo de interés, en funcién del plazo que haya elegido. El
cliente recibe los intereses en su cuenta cada tres meses.

El Seguro Renta Inversién garantiza el cobro de una renta vitalicia,
con la periodicidad deseada por el cliente, y ademas es un seguro de
vida con atractivos beneficios fiscales.

Créditos

El Crédito Senior permite solicitar hasta 6.000 euros, en las mejores
condiciones y con un interés ventajoso a las personas que domicilian
su pension en Caja Madrid. El cliente puede elegir el dia del mes que
mas le convenga para pagar los recibos del préstamo.

Ademas, Caja Madrid le anticipa hasta 1.500 euros, en las mejores
condiciones. Una vez finalizado el plazo de 4 meses, el cliente pagara
una unica cuota.

Servicio Pension

Por tener la pensidon domiciliada, los clientes reciben el abono de la
pension el dia veinticinco de cada mes, ademds de obtener
descuentos especiales en el Seguro Multihogar.

Tarjetas

La Tarjeta Dorada permite conseguir grandes descuentos en billetes
de tren de RENFE. Ademas, con ella se puede sacar dinero en una
amplia red de cajeros con distintivo VISA y realizar compras en los
millones de establecimientos adheridos a la red VISA, en todo el
mundo. Esta disponible en su modalidad de débito y crédito, caso en
el que el cliente goza de un Seguro de Asistencia en Viaje y otro de
Accidentes.

La Tarjeta Visa-Electrén Caja Madrid de Caja Madrid, tiene un
especial tratamiento para las personas mayores de setenta anos,
resultando gratuita su cuota.
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VIVIENDA SOCIAL

En la preocupacién de Caja Madrid por acompafiar las politicas de
vivienda, asi como facilitar el acceso a un bien de primera necesidad
social, como es el caso de la vivienda, se han aplicado formulas de
financiacidn en colaboracion con las Administraciones Publicas.

Por su relevancia y tradicion en la actividad hipotecaria de Caja
Madrid, cabe destacar, las actuaciones dentro del Plan de Viviendas
del Ministerio de Fomento (VPQO), contando con lineas de financiacion
qgue al amparo del Plan, aportan financiacion en condiciones muy
ventajosas e incluso ayudas directas a cargo del propio Ministerio,
Comunidades Auténomas y otros organismos publicos, especialmente
dirigidas entre otros, hacia jovenes, familias numerosas o
monoparentales. En el afio 2004 el nimero de viviendas financiadas
por Caja Madrid alcanzé un entorno de 10.000 viviendas posibilitando
a mas de 20.000 personas el acceso a una vivienda.

Ademas, se han instrumentado diversas lineas de financiacion, con
distintas administraciones autonémicas y locales, para su ambito de
actuacion en la promocion de vivienda social de forma
complementaria a las politicas de vivienda de la Administracion
central, participando activamente en la tramitacion de préstamos
hipotecarios que faciliten el acceso a la vivienda de los colectivos mas
desfavorecidos.

En la idea de facilitar el acceso a la vivienda para jovenes y en estas
actuaciones en un ambito mas local, cabe destacar la construccién de
viviendas de proteccion oficial, en régimen de alquiler con opcién de
compra, dentro del Plan de Vivienda Joven de la Comunidad de
Madrid, o la financiacidon con Hipoteca Joven en Canarias.

Con el fin de la rehabilitacion de inmuebles, adecuando las viviendas
y financiando las obras necesarias para adaptar la situacion de
antiguos inmuebles, consiguiendo las mejoras necesarias para la
correcta habitabilidad, Caja Madrid participa ademas de con las
actuaciones del Ministerio de Fomento en este sentido, con la
Empresa Municipal de la Vivienda del Ayuntamiento de Madrid, con la
Generalitat de Catalufia, la Consejeria de Obras Publicas de la
Comunidad de Madrid, asi como con el Ayuntamiento de Madrid en la
financiacion de comunidades de vecinos, que necesitan efectuar
reformas en relacion con la Inspeccidn técnica de Edificios (ITE).

Por otra parte, para favorecer la adquisicién y adjudicacién de las
viviendas gestionadas por el Instituto de la Vivienda de Madrid
(IVIMA), se ofrece financiacion a los inquilinos adjudicatarios de las
mismas.
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NUEVOS EMPRENDEDORES

Caja Madrid entiende que el derecho a un trabajo digno es un
derecho fundamental. Por eso, trata de impulsar la creaciéon de
empleo ofertando productos financieros ventajosos que ayuden a las
nuevas empresas a hacerse un hueco en su mercado de referencia.
Se trata de facilitar al maximo las condiciones de financiacién para el
nacimiento de nuevas empresas. Ademas, oferta productos de apoyo
como tarjetas o seguros especificos para nuevos empresarios en
condiciones preferentes.

Cuenta Ahorro Nueva Empresa

Plan de ahorro, cuya finalidad es la posterior inversién en la
constituciéon de una nueva sociedad, beneficiandose de las ventajas
fiscales por las aportaciones anuales hasta el 15% de deduccién en la
cuota integra del IRPF, durante un plazo maximo de cuatro anos, con
un limite maximo anual de 9.000 euros.

Cuenta Profesional

El colectivo englobado por Profesionales Liberales (tanto personas
fisicas como juridicas) presenta unas caracteristicas financieras muy
definidas. Por un lado, como clientes particulares, que demandan
atencion personalizada y asesoramiento en las inversiones. Por otro,
también plantean otras necesidades especificas vinculadas a su
actividad profesional, debido a su funcion de empresarios de
pequenos negocios. Por este motivo, Caja Madrid ha lanzado un
producto que cubre todas sus necesidades.

Acuerdo de colaboracion con Asociacion de Jovenes
Empresarios de la C.A.M y Avalmadrid S.G.R.

Con el fin de financiar, en condiciones preferenciales, proyectos
empresariales promovidos por jovenes emprendedores de la
Comunidad de Madrid fomentando, de esta forma, tanto la creacién
de empleo como la creacidon de pequefas empresas.

Programa EQUAL

Caja Madrid suscribid la iniciativa Equal promovida en diversos
municipios de la Comunidad de Madrid y el Fondo Social Europeo,
destinada a facilitar asesoramiento financiero y acciones de formacion
financiera para los colectivos objeto del programa (emprendedores,
mujeres y otros colectivos desfavorecidos). El programa persigue la
ayuda al desarrollo econdmico de los municipios integrados en la
Agrupacion de Desarrollo.
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APOYO A LA PEQUENA EMPRESA

Consciente del problema social del empleo: precariedad,
temporalidad y falta del mismo y que es la pequena empresa la que
genera el 80% de los empleos de éste pais, en colaboracidon estrecha
con la Administracién Publica, se han firmado multitud de convenios,
en los que el esfuerzo principal de Caja Madrid estriba en fomentar el
desarrollo de la pequena y mediana empresa.

Entre todas las colaboraciones, destacan las siguientes:

Linea ICO-CDTI (Nuevas tecnologias, fomento creacion
empleo...)

Caja Madrid ha suscrito el nuevo Convenio de Mediacién con el
Instituto de Crédito Oficial (I.C.0.), para la financiacién, durante el
ano 2004, de proyectos de inversién promovidos por sociedades
mercantiles, destinados a la mejora y modernizacién del componente
tecnoldgico de sus empresas. Dentro de estos proyectos financiables
se encuentran las inversiones en equipos que impliqguen mejoras de la
gestion medio ambiental de la empresa.

Linea de Financiacion 1.C.0./ P.Y.M.E.

Podran ser beneficiarios de los préstamos del ICO (Instituto de
Crédito Oficial, dependiente del Ministerio de Economia) destinados a
la financiacion de Pymes, pequefias y medianas empresas que
cumplan las condiciones de la definicion adoptada por la Comision
Europea.

Linea I.C.O/ 1.D.A.E.

Linea de financiacién destinada a las inversiones en activos fijos que
conlleven mejoras medioambientales, como puedan ser utilizaciones
renovadas mas respetuosas con el medio ambiente.

Acuerdo con Avalmadrid F.I.C.O. y Avalmadrid I.T.E.

Avalmadrid-FICO (fomento e impulso del pequefo comercio vy
auténomos)/ Avalmadrid-ITE (nuevas tecnologias para pequefas y
medianas empresas): préstamos, créditos y leasing con coste de
comision de aval cero.

La empresa o el auténomo que lo soliciten disponen de un aval de
Avalmadrid ante Caja Madrid, por lo que la concesién del préstamo o
crédito o leasing es inmediata una vez emitido el aval.
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Acuerdo con los S.G.R Elkargi (Comunidad Auténoma Vasca),
AVALIS (Generalitat Catalana), SOGAPYME (Canarias),
UNDEMUR (Murcia) y SGR de la Comunidad Valencia.

Estos acuerdos permiten acceder a financiacion de la entidad a
empresas mediante avales con condiciones preferenciales.

Convenio de colaboracion con el I.V.E.X. (Instituto Valenciano
de la Exportacion)

El Instituto Valenciano de la Exportacién (IVEX), a través de un
convenio de colaboracién con Caja Madrid, quiere apoyar y ayudar a
las empresas de la Ccomunidad Valenciana en su proceso de
internacionalizacion

Otros Acuerdos

También se han firmado acuerdos con Organismos Oficiales,
Instituciones y Asociaciones empresariales, con objeto de dinamizar y
mejorar la oferta financiera a las Empresas.

Los acuerdos contemplan la aplicacién de precios y tarifas preferentes
para los siguientes Productos y Servicios:

e Acuerdo con la Confederacion de Empresarios de Andalucia.
e Acuerdo con la Agencia de Desarrollo Econdmico de La Rioja.
e Acuerdo con el Instituto Canario de la Formaciéon y Empleo.

e Acuerdo con la Junta de Extremadura. Consejeria de economia,
industria y comercio - Financiacion PYMES.

e Acuerdo con el Principado de Asturias Conserjeria de Economia
-Pymes.

e Acuerdo con la Comunidad Autonoma Valenciana: Financiacion
Comercio Interior - PYMES.

e Acuerdo de financiacion a Pymes con el Instituto de Finanzas de
Castilla-La Mancha.
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APOYO A LAS ADMINISTRACIONES TERRITORIALES

Linea de Financiacion del Banco Europeo de Inversiones (BEI)
por importe de 150 millones de euros.

Linea de financiacion firmada en 2002 y que ha prolongado su
duracién hasta el ejercicio 2004, habiéndose aplicado en su totalidad
en proyectos de infraestructuras desarrollados por administraciones
publicas ubicadas en territorio nacional

Apoyo a la Organizaciéon Nacional de Ciegos (ONCE):

Financiacion a favor de la ONCE mediante concesion de un
préstamo de 30 millones de euros en 2004 que se ha elevado
a 60 millones de euros en 2005.

sta financiacion se circunscribe en un especial apoyo para sus fines
sociales, especialmente al aplicarse una buena parte de esta
financiacion a la compra de datafonos para sus asociados.

Otros Convenios:

e Convenio con el Ayuntamiento de Madrid prestando servicios de
caja.

e Convenio con la Comunidad de Madrid prestando servicios de caja.

e Convenio con la Tesoreria General de la Seguridad Social
prestando servicios de caja.
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CONVENIOS SOLIDARIOS

Caja Madrid tiene establecidas distintas alianzas cuyo fin es potenciar
aspectos relacionados con la responsabilidad social. De esta forma, se
han desarrollado numerosas iniciativas para atender las necesidades
de los grupos sociales.

OFERTAS CON COLECTIVOS

Caja Madrid cuenta con ofertas en
condiciones preferentes para productos vy
servicios financieros que responden a las
necesidades especificas de los diferentes
colectivos.

Destacan, entre otras, las ofertas para
empleados de la Comunidad y Ayuntamiento
de Madrid, para el colectivo de afiliados a
MUFACE e ISFAS, para los integrantes de la
Direccion General de la Policia y Guardia Civil,
la financiacion de viviendas gestionadas por
el Instituto de la Vivienda de Madrid y por el
Instituto de la Vivienda de las Fuerzas |
Armadas, colectivo universitario, etc.

En estas ofertas, se pueden enunciar algunas lineas de financiacién
especificas:

Anticipo de ayudas y subvenciones de origen diverso

Caja Madrid cuenta con diferentes lineas de financiacién que permiten
el anticipo de Ayudas concedidas por Organismos Publicos. Entre ellas
cabe destacar:

e Convenio con la Comunidad de Madrid para el Anticipo de
Subvenciones a los beneficiarios de las mismas concedidas por
sus diferentes Consejerias.

e Convenio con la Asociacion de Victimas del Terrorismo para el
anticipo de indemnizaciones concedidas por el Ministerio del
Interior.
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Financiacion derivada de acuerdos con la Administracion
Publica

e Convenio con el Ayuntamiento de Madrid para la financiacion de
las obras a efectuar derivadas de los dictdmenes de las
Inspecciones Técnicas de Edificios.

e Convenio con el Ministerio de Agricultura, Pesca y Alimentacidn
(Subsecretaria de Agricultura, Pesca y Alimentacion) y la CECA,
para la financiacion de las mejoras estructurales vy
modernizacion de las explotaciones agrarias.

FINANCIACION EN SITUACIONES DE EMERGENCIA

Caja Madrid colabora en las situaciones de emergencia, facilitando los
medios adecuados para ayudar a los damnificados en los momentos
en que mas vulnerables se encuentran.

En 2004, con motivo del atentado producido el once de marzo en
Madrid, Caja Madrid adopté una serie de medidas de apoyo a las
victimas de los atentados, con el fin de paliar los efectos econdémicos
que pudieron ocasionar. Las principales lineas de actuacion para este
colectivo fueron:

e Préstamo bonificado, destinado para cubrir gastos vy
necesidades urgentes de los atentados con un importe de hasta
6.000 €.

e Anticipo del 100% del importe de las indemnizaciones y/o de
los importes depositados vy retenidos a percibir por
testamentarias y/o indemnizaciones.

e Se ha aportado 1,2 millones de euros para el Fondo de Ayuda a
las Victimas del Terrorismo del 11-M a través de la
Confederacién Espafiola de las Cajas de Ahorros.

OFERTAS PARA TRABAJADORES EXTRANJEROS

Caja Madrid ha negociado diferentes Convenios de colaboracion para
el envio de dinero a paises como Ecuador, Perd, Colombia, Republica
Dominicana, Argentina, Cuba, Méjico, Honduras, El Salvador,
Nicaragua, Guatemala y Marruecos, en condiciones econdmicas mas
ventajosas para estos clientes.
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Asimismo, se han desarrollado productos especificos como el Seguro
de Decesos Internacional que incluye la repatriacion del cadaver al
pais de origen y se ha incrementado la comercializacion de productos
como préstamos consumo, seguro de autos, tarjetas débito y crédito
y servicio nédmina.

ACUERDOS CON ONG 'S
Tarjetas Affinity con ONG’s

Tarjeta de Crédito UNICEF: Es una tarjeta de crédito Affinity, con la
que Caja Madrid contribuye al sostenimiento de los programas en
defensa de la infancia emprendidos por UNICEF.

Tarjeta de Crédito INTERMON-OXFAM: Es una tarjeta de crédito
Affinity, con la que Caja Madrid contribuye al sostenimiento
econdmico de los programas sociales dirigidos por esta O.N.G.

Fondo Solidario Pro-UNICEF

El fondo puede invertir en cualquier pais del mundo. El porcentaje de
renta variable maximo sera del 25%. Este fondo no invierte en
industrias de fabricacion de armamento, produccién de bebidas
alcohdlicas ni produccién de tabaco.

Dona a UNICEF un 0,5% de la comision de gestién del fondo, siendo
en el afo 2004 la entidad financiera espafiola que ha contribuido con
mas fondos a UNICEF.
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COMUNICACION MULTICANAL

En la actualidad es posible recargar el teléfono movil, comunicarse y
transferir datos con las nuevas tecnologias, sin restricciones de
espacio o tiempo.

Se puede operar con Caja Madrid desde el teléfono a través de la
Oficina Telefénica, directamente mediante Oficina WAP o
comodamente desde cualquier parte del mundo con Oficina Internet,
permitiendo al cliente elegir el canal y el momento mas adecuado
para satisfacer su necesidad, independientemente del lugar donde se
encuentre.

Caja Madrid pone a disposicion de los clientes varios canales de
consulta, a la vez que proporciona distintos medios para que cada
cliente pueda realizar sus transacciones en cualquier momento del
dia.

OFICINAS

Las 1.917 oficinas de Caja Madrid distribuidas por toda Espafna son el
principal vinculo de didlogo con sus clientes. Todo tipo de informacién
demandada, ya sea de producto o corporativa, es respondida por
cualquiera de los empleados en las oficinas comerciales. Aparte de su
oficina habitual, cada cliente puede realizar cualquier tipo de
sugerencia o consulta en alguna de las sucursales que estan a su
disposicion, sin ningun tipo de limitacion en la atencidn
personalizada.
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Distribucion geografica oficinas operativas en Espaiia

Cataluiia
219

Baleares

S

Castilla-La Mancha
134

Valencia

Extremadura 104

Andalucia
138

INTERNET

A través de los portales de Caja Madrid se facilita el acceso integrado
a los distintos ambitos de negocio, en especial a través de los
portales de caracter transaccional dirigidos a clientes, como es el
caso de la Oficina Internet de Particulares y Oficina Internet
Empresas. Por otra parte, cabe destacar el Portal Caja Madrid, que
cumple con el objetivo de facilitar a los usuarios la informacién de
Caja Madrid incorporando herramientas de asesoramiento e
informacion sobre sus productos y servicios.
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Altae Activos Asesor Caja Madrid
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Personales
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Empresas Pensiones Personales
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oficina internet Slicinaatemel
Tasamadrid (ficina Oficina
Internet |niernet Empresas
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Portal Sala Retiro Gesmadnd
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BANCA TELEFONICA

Este servicio ofrece las mismas ventajas que la oficina Internet. Es
posible realizar las operaciones de modo automatico, indicando el
cédigo de operacion que se desee, o acceder al gestor telefdnico,
modo en el que sera atendido personalmente por alguno de nuestros
operadores, facilitando las comunicaciones, evitando desplazamientos
y permitiendo consultas e informaciones rapidas.

Caja Madrid dispone, ademas del teléfono operativo 902 24 68 10, un
centro de atencidon telefénica general de consultas y, ademas, los
teléfonos propios de cada oficina.

Recientemente se ha habilitado el 902 07 50 32, teléfono de atencidn
con operadores de habla inglesa y alemana, para dar repuesta a
nuestros clientes extranjeros y facilitar sus gestiones en su lengua

materna.
91 334 93 00 (para la Comunidad de Madrid y extranjero)
902 10 20 10 (para el resto de comunidades autdnomas)
AUTOSERVICIO

Caja Madrid ha sido la primera entidad financiera en adaptar a su red
de cajeros la Orden Ministerial 109/2003 de 24 de abril, sobre
transparencia de los servicios bancarios prestados mediante cajeros
automaticos. De esta manera, el cliente conoce, previamente a la
realizacion de su operacion, la comisidén que se le va a aplicar y puede
cancelar la operacion.

Caja Madrid dispone de una amplia red de cajeros a disposicion de
sus clientes, con unas mejoras significativas en su manejo, facilitando
al cliente su uso. Al igual que por teléfono, el cliente puede
seleccionar el idioma que desee, para facilitar la realizacién de sus
gestiones.

Durante 2004 se han realizado mas de 228 millones de operaciones
por puestos de autoservicio, lo que ha significado una media diaria de
150 operaciones por cajero.
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OFICINA WAP

Mediante este servicio se ofrece un nuevo canal operativo que hace
participes a nuestros clientes de todas las posibilidades que brindan
las nuevas tecnologias. Con este servicio y un teléfono movil, con
tecnologia WAP, cualquier cliente de Caja Madrid puede tener acceso
a su operativa bancaria.

CORRESPONDENCIA CON CLIENTES

En el esfuerzo constante de la Entidad por mejorar la informacion vy
comunicaciones que remite a sus clientes, adecuandola a sus
necesidades y al entorno competitivo, se ha llevado a cabo un
proceso de revisién del sistema de correspondencia, con el fin de
detectar todos aquellos aspectos susceptibles de mejora.

Como consecuencia de este analisis se ha creado un Nuevo Servicio
de Correspondencia que flexibiliza el actual sistema ofreciendo la
emision de correspondencia a la medida de cada cliente en funcién de
sus necesidades.

De este modo, junto con la existencia de un servicio estandar de
correspondencia de caracter general y gratuito, se ha creado un
sistema de peticiones personalizadas de comunicaciones, para que la
informacion recibida coincida plenamente con la demandada por el
cliente. También dispone del servicio de correspondencia integrada en
el que, con la intencién de aportar valor afiadido, en un unico
documento se integran de forma detallada los movimientos vy
posiciones patrimoniales de practicamente la totalidad de los
productos que el cliente disponga en Caja Madrid, facilitando asi el
control y seguimiento.

Todas las comunicaciones escritas cumplen con la normativa L.O.P.D,
que garantiza la confidencialidad de la informacion.

Ademas Caja Madrid, en su compromiso de calidad también en la
comunicacién, es desde 1999 miembro de Autocontrol y en la
actualidad participa activamente formando también parte de su junta
directiva. Autocontrol es una asociacion creada entre anunciantes,
agencias de publicidad y medios de comunicaciéon cuyo objetivo es,
entre otros, velar por los derechos de los consumidores y usuarios y
por la lealtad en la competencia. A través de la autorregulacién, los
consumidores pueden beneficiarse de una mayor proteccion respecto
del contenido de los anuncios publicitarios y las empresas encuentran
un cauce agil y eficaz para prevenir y dirimir las controversias que
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afectan a la lealtad en la competencia. La mera pertenencia de Caja
Madrid a Autocontrol certifica la ausencia de controversias o
amonestaciones sin resolver, ya que la asociacion no admite
mantener a miembros que no asuman la autorregulacion impuesta.

Puesto que Caja Madrid cumple rigurosamente con la normativa de
regulacion que el Banco de Espafia exige a las entidades financieras
del pais, todas las piezas publicitarias que asi lo requieren tienen en
su impresion el numero de registro (RBE) que certifica que han sido
visadas y aprobadas por dicho organismo. Del mismo modo, todas
las campanas de fondos de Caja Madrid pasan por la supervision y
aprobacién previa de los analistas de producto de la CNMV.,
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INDICADORES
CLIENTES
Indicador 2004 Unidad de
medida
Numero de clientes 6,4 millones
NUmero de clientes nuevos 471 miles
NUmero de productos por cliente 4 productos
Nymero de comunicaciones emitidas a 107 comunicaciones
clientes
Numero de cllentgls incluidos en las 688 clientes
carteras de atencion personalizada
Cuot_a de penetracion en clientes 11,7 %
particulares
OFICINAS
Indicador 2004 Unidad de
medida
Oficinas operativas en Espanfa 1.917 oficinas
Oficinas operativas en el extranjero 3 oficinas
Oficinas de distribucién bancaria 215 oficinas
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CANALES COMPLEMENTARIOS

Indicador 2004 Unidad de
medida
Clientes de Banca Telefénica 2.547 miles
Clientes de Oficina Internet empresas 122 miles
Clientes de Oficina Internet particulares 1.729 miles
Puestos de autoservicio 4.200 puestos
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Medio
Amblente

Un innovador sistema de gestion ambiental avala
nuestro compromiso con el entorno
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Medio Ambiente

INTRODUCCION

La proteccion medioambiental es un valor de creciente calado en la sociedad,
tal y como ponen en evidencia los Ultimos sondeos socioldgicos en Espafia. Un
82 % de la poblacién espafiola considera la proteccién del medio ambiente
como un problema inminente, que requiere de la urgente puesta en marcha
de politicas y estrategias de conservacion.

La conciencia social y politica de preservar el estado del medio ambiente vy
procurar un desarrollo mas sostenible estd dando paso en los Ultimos afios a
acciones decididas que requieren importantes apuestas e inversiones por
parte de los gobiernos y las organizaciones empresariales.
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COMPROMISO CON EL MEDIO AMBIENTE

Caja Madrid no permanece ajena a estos movimientos y en este sentido viene
actuando en varios ejes que articulan su intervencién medioambiental:

Gestién ambiental en los centros de trabajo de Caja Madrid, mediante la
cual se da forma y estructura a la propia filosofia de la entidad que
siempre ha pretendido asumir su responsabilidad medioambiental y
reducir los impactos ambientales asociados a su actividad, para lo cual
ha tomado diferentes iniciativas de caracter ambiental en los ultimos
anos. La gestion ambiental de Caja Madrid toma como modelo los
estandares recogidos en la norma internacional ISO 14001:2004 de
forma que, con la ayuda de los procedimientos oportunos son
identificados, controlados, minimizados y revisados los aspectos
ambientales asociados a los centros de trabajo. .

Compromiso con el medio ambiente que ya se viene desarrollando
desde hace afios a través de la Obra Social.

Financiacién de proyectos para la proteccién medioambiental que surgen
de iniciativas empresariales o institucionales.

Principios de actuacion

Nuestra forma de actuacién se basa en los siguientes principios:

Mejora continua y prevencion de la contaminacion invirtiendo los
recursos necesarios para ello.

Cumplimiento de la legislacion vigente y de los principios recogidos en
los acuerdos que la organizacion suscriba.

Incorporacién de criterios ambientales en nuestras actuaciones.

Promover la adopcion de buenas practicas ambientales en su cadena de
suministro.

Sensibilizacion ambiental.
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GESTION AMBIENTAL EN CAJA MADRID

Desde tiempo atras, Caja Madrid, consciente de su responsabilidad ambiental
para con la sociedad, ha llevado a cabo diferentes actuaciones enfocadas al
respeto del medio ambiente (Proyecto “cero papel”, reutilizacién de toners de
impresora, control de consumos, etc.) no obstante y con la finalidad de
conocer en detalle la realidad ambiental de la entidad, el pasado afio 2004 se
realizd6 un diagnostico medioambiental que permitid identificar los puntos
fuertes de las actuaciones asi como los retos a acometer para construir la
gestion ambiental de Caja Madrid. Con este conocimiento de base, se han
estructurado diferentes ejes de actuacion sobre los que se trabaja cada dia:

e Implantacion de procedimientos de actuacién de acuerdo a los
estandares establecidos en la norma UNE-EN I1S014001 para la gestion
de residuos, el control de emisiones atmosféricas, la reduccidn
consumos de recursos naturales (agua, energia, etc.).

e Programas de formacion y sensibilizacion a empleados.
e Difusidon de buenas practicas ambientales.

e Revisidon continla del proceso de implantacion de la gestion ambiental
en Caja Madrid.

BUENAS PRACTICAS

GESTION
AMBIENTAL

FORMACION ¥ PROGRAMAS
DE SENSIBILIZACION

PROCEDIMIENTOS DE GESTION
MEDIOAMBIEMTAL

El principal objetivo es integrar, dentro de un modelo de mejora continua, la
variable ambiental en aquellos procesos y actividades que pudieran tener
alguna incidencia directa o indirecta sobre el medio ambiente, ganando asi
anticipacion y proactividad al permitir conocer la realidad y las posibles
consecuencias medioambientales.

Para todo ello Caja Madrid ha creado una agrupacion funcional que vela, junto
con el resto de la plantilla, por la consecucién de los objetivos ambientales.
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RESPETO AL MEDIO AMBIENTE

Aunque la actividad principal que desarrolla Caja Madrid no se considera de
riesgo directo para el medio ambiente, se estan desarrollando importantes
iniciativas orientadas a minimizar el impacto ambiental que la entidad pudiera
generar, tales como:

e Definicion de criterios medioambientales para aquellos proveedores cuya
actividad pudiera generar impactos ambientales.

e Gestidon adecuada de los inmuebles e instalaciones.

e Control de las emisiones atmosféricas.

e Control de la gestion de residuos no peligrosos y peligrosos.
e Optimizacién del uso y consumo de recursos.

e Programas de sensibilizacion ambiental para los empleados.

CRITERIOS MEDIOAMBIENTALES PARA PROVEEDORES

Caja Madrid esta trabajando en extender sus politicas de responsabilidad
ambiental a sus proveedores para hacerlos participes del respeto al medio
ambiente y con ello, al crecimiento sostenible de su actividad. Dicho proceso
progresivo se focaliza en aquellos proveedores que por su trabajo pudieran
provocar una afeccion negativa sobre el medio ambiente.

La actuacién sobre los proveedores se basa en una comunicacion fluida vy
bidireccional de los criterios ambientales de funcionamiento y trabajo de la
entidad asi como en la busqueda de un compromiso fehaciente, por parte de
los proveedores, de actuar de acuerdo con estos criterios.

GESTION DE INMUEBLES E INSTALACIONES

Los requerimientos constructivos y de disefio y el posterior mantenimiento de
los inmuebles de Caja Madrid, llevan asociados aspectos medioambientales
gue son controlados a través de:

e Un plan de mantenimiento, preventivo y correctivo, para optimizar el
funcionamiento de instalaciones y paralelamente minimizar su incidencia
sobre el medio ambiente.
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e Un manual para el diseino de oficinas, que define un conjunto de
soluciones técnicas que consideran la eliminacion de barreras
arquitecténicas para facilitar el acceso a personas con discapacidad
fisica, funcionalidad y respeto medioambiental teniendo en cuenta
criterios de reduccién de consumos de agua y energia, o minimizacion
de emision de ruidos al exterior de las instalaciones entre otros.

Caja Madrid busca utilizar las mejores tecnologias disponibles en la
construccién de edificios, esto ha sido reconocido con el premio otorgado por
el IDAE (Instituto para la Diversificacion y Ahorro de Energia) a una de sus
instalaciones "Al mejor sistema de climatizacion en concepto de ahorro de
energia en obra nueva”,

CONTROL DE LAS EMISIONES CONTAMINANTES
Contaminacion atmosférica

Aunque el caracter de la actividad de Caja Madrid, no tenga una connotacion
de “contaminadora de la atmdsfera”, estamos abordando medidas que
contribuyen sustancialmente a minimizar la emisién de gases contaminantes:

e Reduccién de emisiones (CO,, SO, “6xidos de azufre”, NOy “Oxidos
nitrosos”) mediante el uso de combustibles menos contaminantes,
sustituyéndose progresivamente el uso de gasoleo por gas natural en
los centros.

e Se estd trabajando con el objetivo de reducir y eliminar las emisiones de
gas refrigerante HCFC (gas que agota la capa de ozono estratosférico).
Para ello se estan identificando aquellos equipos de climatizacién que en
la actualidad utilizan HCFC, con la finalidad de incluirlos dentro de un
programa de retirada progresiva. Asimismo la entidad evita |la
adquisicién de equipos de climatizacién que utilicen cualquier gas
refrigerante calificado como “sustancia que agotan la capa de ozono”.

e Para evitar emisiones directas de gases contaminantes procedentes de
sistemas de agua caliente sanitaria por calderas de combustién, la
produccion de agua caliente sanitaria de aseos se realiza mediante
termos eléctricos.

e Existen programas periddicos de mantenimiento preventivo para
comprobar el adecuado estado de equipos y el control de emisiones de
gases dentro de los limites legales, de calderas o grupos electrégenos
de emergencia.

=
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(Gas natural)

Emision CO2 391 toneladas 306 toneladas
(Gasodleo)

aprox.

Total 1.317 toneladas 1.139 toneladas

2004 2003 Ind.
GRI
Emision CO2 926 toneladas 833 toneladas EN3

Contaminacion acustica

Para el control de ruidos y vibraciones Caja Madrid cuenta con los siguientes

dispositivos:

e Los sistemas susceptibles de producir molestias por ruido o vibraciones
se encuentran ubicados en recintos cerrados, estando insonorizados en
los casos necesarios, y disponen de las correspondientes estructuras
antivibratorias.

e Los sistemas de climatizacion se ubican teniendo en cuenta

caracteristicas de la instalacién y del edificio para asegurar el respeto de

la legislacion vigente en materia de ruidos.

Contaminacion del suelo

En las instalaciones susceptibles de sufrir fugas o derrames de sustancias
liguidas que pudieran contaminar el suelo disponen de los medios adecuados
de prevencion y contencidon, como por ejemplo: impermeabilizacién del suelo,

bandejas de contencion de derrames, absorbentes, etc.

GESTION DE LOS RESIDUOS

El conjunto de las actividades y servicios de Caja Madrid, asi como el
mantenimiento de sus instalaciones generan o son susceptibles de generar
determinados residuos, que aunque mayoritariamente son de condicion no
peligrosos, han de ser gestionados correctamente. Actualmente se estan

acometiendo las siguientes medidas:
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Residuos no peligrosos:

Papel: Los centros de Caja Madrid disponen de un area de recogida de
papel confidencial para su destruccidon. Las empresas que efectlan la
recogida de este tipo de documentacion en papel, se comprometen a
que, una vez destruida la documentacion, el papel es reciclado
adecuadamente.

Toner: Una vez utilizados, los toners procedentes de impresoras, se
entregan a la casa proveedora para su reutilizacion evitando asi la
generaciéon de residuos y reduciendo los consumos de materias primas.

Pilas: Aunque el consumo de pilas alcalinas es muy reducido, Caja
Madrid dispone de sistemas de recogida de residuos de pilas en sus
edificios principales para posteriormente entregarlos a la administracion
ambiental correspondiente, ofreciendo, de esta manera, un servicio a la
comunidad y facilita y sensibiliza a sus empleados con el reciclaje de
dichos residuos.

Aceites vegetales: En los centros donde hay un servicio de cocina los
aceites se gestionan adecuadamente mediante gestores autorizados.

Otros residuos: Se estan acometiendo diferentes medidas con la
finalidad de progresar en la gestion y separacion de residuos no
peligrosos en los centros donde se generen.

Residuos peligrosos:

Proceden del mantenimiento general del edificio (tubos fluorescentes,
envases contaminados, aceites usados, etc.) y su gestion ha sido
contratada a gestores autorizados para su retirada y gestién controlada.

Residuos biosanitarios:

Los residuos biosanitarios procedentes de los servicios médicos son
gestionados a través de un gestor autorizado. Los servicios médicos
disponen de zonas identificadas para el almacenamiento de residuos.

2004 2003 Ind.
GRI
Toners consumidos 25.624 23.731 EN3
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CONSUMO DE LOS RECURSOS

Caja Madrid considera que la base de una buena gestion empresarial estriba
en buscar el desarrollo sostenible a nivel econémico, social y medioambiental.
Una importante contribucion a dicho desarrollo, se fundamenta en la
racionalizacion del consumo mediante un gasto responsable de los bienes
naturales.

Caja Madrid tiene claro que debe trabajar bajo principios y criterios de
optimizacién en el consumo de recursos naturales, para ello acomete medidas
con la finalidad de reducir su utilizacién.

Consumo de electricidad

2004 2003 Ind.
GRI
Consumo de 334.889 millones 325.704 millones EN3
electricidad de Kj de Kj

Con la finalidad de reducir el consumo de electricidad se han establecido los
siguientes mecanismos:

e En grandes edificios se efectlia un control automatico y programado,
segun horario de trabajo, de los sistemas de climatizacion e iluminacién,
utilizandose en ocasiones, detectores de presencia para el encendido
automatico de luces.

e Uso de sistemas de iluminacion de bajo consumo de energia y larga
duracién, lo que permite no solo reducir la demanda de energia sino
también la generacién de residuos por cambio de luminarias.

e Los sistemas de climatizacién utilizan el enfriamiento por aire exterior lo
gue no solo asegura la renovacién del aire interior en la oficina sino que
ademas, consigue una disminucién del consumo eléctrico en los
sistemas de refrigeracion.

e Se dispone de termos eléctricos para el suministro de agua caliente en
aseos de manera que se reducen pérdidas energéticas y consumos de
energia eléctrica como consecuencia del transporte del agua caliente por
tuberias.

10
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En las sucursales de Caja Madrid el suministro eléctrico es interrumpido
a través de un sistema de corte general de forma que se evita que los
sistemas que funcionan mediante electricidad queden encendidos una
vez que el ultimo empleado ha abandonado la sucursal.

Reloj programador que controla el encendido y apagado automatico de
los roétulos en las oficinas de forma que estos no permanecen
encendidos durante toda la noche, lo que supondria un gasto
innecesario de energia.

Algunos de los equipos electréonicos disponen de dispositivos de bajo
consumo de forma que, en caso de no ser utilizados durante un periodo
de tiempo determinado, entra en funcionamiento dicho dispositivo.

Se realiza un seguimiento periddico del consumo de energia eléctrica.

Consumo de combustible

Consumo de 2004 2003 Ind.
combustible GRI
Consumo de gas 20.627 GJ 18.552 GJ EN3
natural
Consumo de 5.252 GJ 4.111 GJ
gasodleo

Con la finalidad de reducir el consumo de combustible se han establecido las
siguientes medidas:

Las instalaciones y equipos criticos para el confort y funcionamiento de
los grandes edificios (sistema de climatizacién, sistema de iluminacion,
etc.) son controlados informatica y automatizadamente, se persigue con
ello obtener el mayor rendimiento energético minimizando el impacto
ambiental por consumo de energia.

El material empleado para la construccion de los conductos de los
sistemas de climatizacion (térmico y aislante) evita pérdidas de frio y
calor, mejorando la eficiencia de los sistemas.

11
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e Caja Madrid cuenta con un sistema de cogeneracién constituido por dos
grupos electrogenos de 768 Kva cada uno. Este sistema de
cogeneracion permite aprovechar el calor residual resultante de la
produccién de electricidad para suministrar calor al edificio donde esta
instalado (CPD Las Rozas).

e En los algunos centros situados fuera de nudcleos urbanos existen
medidas para facilitar el desplazamiento poniendo a disposicion de los
empleados medios de transporte alternativos y disminuyendo el uso del
vehiculo privado.

e La optimizacion del transporte del material de oficina y de publicidad,
unificando la gestion del almacenamiento, frente a lo que habitualmente
se venia desarrollando que era el empleo de dos canales
independientes. En la actualidad los materiales de oficina y de
publicidad utilizan el mismo canal de distribucion, minimizando con ello
el consumo de combustible y reduciendo la emision de gases
contaminantes asociados al transporte (CO,, NOy y SO3),

e Uso de vehiculos nuevos que incorporan sistemas de mayor rendimiento
y menor consumo de combustible.

Consumo de agua

Consumo de 2004 Ind.
agua GRI

Consumo de 106.132 m3 EN5S
agua (m3)
total en
edificios
centrales

Caja Madrid cuenta con los siguientes sistemas para la reduccion del consumo
de agua:

e Dispositivos de bajo consumo de agua en aseos.

e En los edificios con jardin se utiliza riego por goteo en areas de jardin.

12
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Revision periddica del consumo de agua, lo que permite la rapida
deteccion de pérdidas de agua.

En las oficinas existe un dispositivo que cierra el paso del agua cuando
el suministro de energia eléctrica ha sido interrumpido a través del
sistema de corte eléctrico general de la oficina. De esta forma se evitan
inundaciones de las oficinas cuando estan vacias.

Consumo de papel

Consumo de papel 2004 2003 Ind.
GRI
Consumo de papel blanco 12,4 16.4 EN1
(DIN A4) toneladas toneladas
Consumo de papel reciclado |687,9 672,1 EN1
(DIN A4) toneladas toneladas

Caja Madrid ha adoptado importantes medidas para reducir el consumo de
papel:

Implantacion de la utilizacién de papel reciclado en los centros de la
entidad. El papel utilizado tiene la garantia de haber sido producido
100% a partir de papel ya usado por el consumidor, ademas dispone de
etiquetado ecoldgico “Angel Azul” que asegura la elaboracion del
producto sélo con papel usado recuperado y sin blanqueado mediante
productos quimicos.

En todos los cajeros automaticos de Caja Madrid tan solo se aporta
recibo de la operacidon efectuada cuando el cliente lo solicita, lo que
supone un ahorro de papel.

Implantacion del Proyecto “cero papel”, que consiste en reducir al
maximo el consumo de papel, utilizando como alternativas los soportes
informaticos para suministrar la informacién necesaria a los empleados.
En el caso de la necesidad de impresion de los documentos se utiliza la
impresién a doble cara.

13
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e Implantacién del uso de sobres multiuso de plastico y papel para envios
internos por valija, que permiten su reutilizacidon gracias a la durabilidad
y resistencia de los mismos.

PROGRAMAS DE SENSIBILIZACION AMBIENTAL.

Caja Madrid considera fundamental que una buena gestion medioambiental se
realiza a través de las personas que trabajan en la organizacion. Para ello se
estda articulando un conjunto de acciones que aseguren una adecuada
informacion y sensibilizacion ambiental a la plantilla, lo que permitird extender
la cultura ambiental de Caja Madrid de modo que todas las personas sean
conscientes de los principios medioambientales de la entidad y de lo que ello
supone en su actividad diaria.

14
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CUIDADO DEL ENTORNO

El consumo indiscriminado de papel pone en peligro el desarrollo sostenible,
ya que lleva implicito la utilizacion de madera como materia prima, con la
consecuente deforestacion sufrida en muchos bosques primarios sin poder de
sustitucién. Anualmente desaparecen en el mundo millones de arboles adultos
gue son talados con destino a la industria de celulosa. Ademas, su proceso de
fabricacion no es inocuo para el medio ambiente, al llevar asociadas emisiones
de gases de efecto invernadero y otros impactos medioambientales.

Salvar 9.400 arboles y ahorrar hasta 630 toneladas de papel en los préximos
tres anos alcanzando un ritmo de disminucién anual de consumo interno del
15 por ciento, es el gran reto que se ha marcado Caja Madrid a través de su
proyecto “cero papel”, en linea con el permanente compromiso social de
nuestra organizacion.

Con esta iniciativa Caja Madrid esta impulsando y coordinando un conjunto de
acciones que contribuyen a potenciar una cultura organizativa de ahorro de
papel. Esto lleva implicito una mejora en la eficiencia en los procesos
comerciales, administrativos y de gestion, de forma que sea posible una
reduccion drastica del uso del papel como soporte de informacion en favor de
la sustitucion de soportes electrénicos, reduciendo un 25% el tiempo dedicado
a desarrollar tareas relacionadas con la busqueda, distribucion, impresion,
copia y archivo de documentos en papel, asi como una reduccién significativa
del coste econdmico y medioambiental que supone la utilizacién del papel en
dichos procesos.

El proyecto “cero papel” continla con las iniciativas ya desarrolladas desde
1999 que se venian poniendo en marcha y que han supuesto un ahorro anual
de 5 millones de euros que han revertido en la inversion social la entidad.

e Generacidn automatica de expedientes de operaciones, quedando
accesibles para nuestras oficinas, direcciones de zona y de negocio.

e Eliminacion de listados.

e Impresién a doble cara de documentos ofimaticos, que son necesarios
imprimir.

e Correspondencia en Internet para clientes.

e Eliminacién progresiva de las comunicaciones individuales a clientes y
su incorporacion en el extracto integrado.

15




Responsabilidad Social Corporativa
CAJA MADRID |

2004

Medio Ambiente

Implantacion piloto de una aplicacion de gestién documental en
departamentos centrales para centralizar y almacenar los archivos
generados por cada agrupacidén organizativa y facilitar su acceso y
distribucién evitando el manejo de documentacion en papel.

Aplicacion del principio de “Comités sin papeles” en los comités de la
entidad.

Servicio “Extracto integrado” integra todas las posiciones de saldos y
movimientos de los productos de un cliente en lugar de tener un
mayor numero de comunicaciones a clientes en papel.

Continuando con el impulso y despliegue de esta iniciativa el proyecto “cero
papel” se aborda desde la consideracién del redisefio en la manera de
trabajar, el impulso de un cambio cultural y la incorporacién de nuevas
tecnologias que se articulan en un conjunto de iniciativas que suponen una
inversion de 11 millones de euros hasta el afno 2007.

Eliminacion de un total de 600.000 expedientes anuales en papel a
favor de sistemas de archivo digital.

Eliminacion del 100% de los listados en soporte papel por una
aplicacién de listados electrénicos.

Habilitar la firma electrénica a todos nuestros clientes, conforme a sus
peticiones.

Gestion de circulares y comunicados internos a través de nuestras
Intranet corporativa y sistemas electrénicos.

Correspondencia electronica por Internet a aquellos clientes que lo
deseen, esperando que en el 2007, 200.000 clientes quieran disfrutar
de esta via de correspondencia.

Reducciéon del 50% de las fotocopiadoras en todos los edificios
centrales, al tiempo que se duplicara el nimero de escaneres
multifuncion.

Uso de tabletPCs entre nuestros empleados, todo ello gracias a una
inversion tecnoldgica de 3,5 millones de euros, que ofrecen la
posibilidad de escribir sobre una pantalla para su posterior traduccion
en documentos electrénicos.

16
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e Puesta en marcha de infraestructuras tecnoldgicas avanzadas que
permiten la celebracién de sesiones sin distribuir o utilizar papel, en
nuestros comités ejecutivos, ya que todos los asistentes disponen de
la informacién de trabajo al mismo tiempo en un terminal.

e Programas de formacién, sensibilizacion vy participacién, y de
comunicacién interna, de incentivos y de sugerencias en donde se
pretende concienciar a las personas para una utilizacién cada vez
menor del papel.

El objetivo es reducir anualmente un 15 % el volumen de papel consumido
por cada empleado.

17
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PROGRAMAS DE ACTUACION

La preocupacién por los problemas
ambientales y sus consecuencias
estd cada vez mas presente en la
sociedad espafiola. Desde Obra
Social Caja Madrid, se ofrece
formacién e informacién acerca de
estas cuestiones y se divulgan
valores educativos de
conocimiento, respeto y mejora del
medio ambiente. En el aho 2004,
Obra Social Caja Madrid ha
destinado a proyectos de
naturaleza y medio ambiente 2,5
millones de euros y todas las
actividades se seleccionan, disenan

y ejecutan en funcion de su Convocatoria de ayudas
. A - H H a proyectos d d i0
coincidencia con los siguientes R e

objetivos: aE4

- Proporcionar a todas las
personas la posibilidad de
adquirir o ampliar conocimientos
relativos a la naturaleza y medio
ambiente, de tal manera que
incrementen su interés y su valoracion por el medio que nos rodea.

- Difundir buenos ejemplos de actuaciones medioambientales, con el fin de
inculcar a los individuos, grupos sociales y sociedad en su conjunto, nuevas
pautas de conducta mas respetuosas con el medio ambiente.

- Colaborar en el desarrollo sostenible, haciendo comprender la importancia
de la interdependencia econdmica, social, politica y ecoldogica entre las
diversas areas geograficas del planeta.

18
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EXPOSICIONES DIVULGATIVAS

Con una concepcidén didactica, en cuanto a su contenido y material aportado,
estan destinadas principalmente a los centros escolares, abarcando tematicas
como los arboles, los ecosistemas o especies animales. Pretenden atraer la
atenciéon del publico mas joven hacia la problematica ambiental de una forma
amable y adecuada a su edad. Durante el afio, se han mostrado 11
exposiciones diferentes, que se han movido por 71 localidades con una
asistencia estimada de 278.000 visitantes, entre las que destacan ‘Las raices
de la tierra’, una edicién revisada y actualizada de ‘Bosque de Bosques'y ‘Usos
y misterios de las plantas’, que ha mantenido un taller practico sobre plantas
dirigido a adultos.

CONVOCATORIA DE AYUDAS A PROYECTOS MEDIOAMBIENTALES

Las ayudas tienen por objeto el desarrollo y puesta en practica de iniciativas
de educacion y sensibilizaciéon ambiental de cualquier indole, destinadas a dar
a conocer las causas de los problemas ambientales y su repercusion sobre la
sociedad actual y futura. Se valoran especialmente aquellos que aportan
soluciones. De los seis proyectos seleccionados destacan un estudio que
desarrolla, en soporte CD, la importante funcion y uso de los vegetales; una
campafia contra incendios, dirigida a escolares y poblacién general de
Extremadura y la difusién de un innovador sistema de depuracién de aguas
residuales.

PROYECTO UN MILLON DE ARBOLES

5 Este proyecto tiene como objetivo contribuir
i a la repoblacion de areas de especial
importancia ambiental y completar Ila
densidad arbodrea de algunas zonas, y a
crear otras que permitan una futura
regeneraciéon autdctona del bosque. En la
Comunidad de Castilla y Ledn se han
reforestado 100 hectareas en zonas de la
vertiente norte de la Sierra del
Guadarrama. Se han plantado 75.000
ejemplares correspondientes a las especies de pinos, abedules, servales,
tejos, robles y fresnos, principalmente. En la Comunidad de Valencia se esta
repoblando un espacio de 43 hectareas situado en el término municipal de
Losa del Obispo (Valencia), zona muy seca con periodicas lluvias torrenciales.
La plantacién total de 43.000 ejemplares evitara erosiones, escorrentias y
permitird una mejor carga de acuiferos.
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En la Comunidad de Castilla-La Mancha se ha llegado a un acuerdo para
reforestar 160 hectareas en el término municipal de Yeste (Albacete), para
recuperar una masa de bosque perdida en un incendio hace diez afios. Los
trabajos se han iniciado durante el Ultimo trimestre del afio.

AULA DE EDUCACION AMBIENTAL NATURBUS

Autobus convertido en un
aula movil de educacion
ambiental dotado de equipos
multimedia con capacidad
para 28 alumnos. Ha
desarrollado la campana
anual en las Comunidades de
Valencia y de Murcia vy,
durante la época navidenfa,
ha estado presente en
Juvenalia. En total, ha
recorrido 85 localidades, y ha
contado con cerca de 26.000
visitantes entre escolares y otros grupos sociales. Dirigidos por un monitor,
han podido valorar y aprender la importancia que tiene en la vida humana el
agua, los residuos y la energia.

AGENDA 21 ESCOLAR

Proyecto educativo dirigido a formar e informar a los escolares de tercer ciclo
de Primaria sobre la situacion socio-ambiental de sus municipios. Durante el
primer semestre del curso escolar 2003/2004, se ha desarrollado en doce
municipios de la Sierra del Guadarrama, cinco en la provincia de Segovia y
siete en la Comunidad de Madrid. Han participado 383 escolares de 14
colegios publicos, que han trabajado en siete &reas medioambientales
diferentes en sesiones tedricas y practicas. Como en anos anteriores, se ha
contado con el Consejo de Mayores, premio 2003 a la ‘Excelencia de Madrid’,
70 voluntarios, de edades superiores a los 60 afos, han puesto su experiencia
al servicio de los ninos, para responder a sus preguntas de cémo era el
municipio cuando ellos eran jévenes.

Durante el ultimo trimestre, se ha iniciado la actividad, correspondiente al
curso escolar 2004/2005, en cinco municipios de la Zona Sur de Madrid con la
participacion de 12 colegios y un total de 500 alumnos.
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INVESTIGACION MEDIOAMBIENTAL

Con motivo del Dia Mundial del Medio Ambiente se ha presentado una
rigurosa y objetiva investigacidon social, “los espafioles ante el medio
ambiente”, encaminada a aportar informacién relacionada con el grado de
conocimiento y sensibilizacién de la sociedad espafiola ante el medio
ambiente, con el objetivo de informar a la sociedad sobre nuestro
comportamiento, compromiso, aptitudes y actitudes reales, individuales y
colectivas, en todas las cuestiones relacionadas con el medio ambiente.

LA CASA ENCENDIDA

La Casa Encendida tiene el propdsito de participar de forma activa en la
difusion y dinamizacién de los objetivos marcados por los principios del
desarrollo sostenible. El tratamiento de la situacion ambiental actual se
aborda desde una perspectiva optimista, proponiendo soluciones creativas y
aportando las herramientas que permitan desarrollar un analisis critico de la
situacién ambiental. Se han desarrollado talleres de construccién bioclimatica,
de urbanismo y urbanidad y relacionados con la aplicacion de la Agenda 21
Local. Asimismo, se han realizado las exposiciones “Clase Turista”, que ha
mostrado cuales son las repercusiones sociales y ambientales del fendmeno
del turismo y cuales son las previsiones de futuro en el sector, y la exposicion
“Ecosistema Ciudad” que, desde diferentes niveles de lectura, permite
descubrir las complejas relaciones que se dan en el ecosistema urbano.
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FOMENTO DE ENERGIAS RENOVABLES

Con el fin de fomentar el respeto por el Medio Ambiente, y el fomento del uso
de energias renovables, Caja Madrid tiene firmados acuerdos de colaboracion
con distintas empresas, ofreciendo condiciones de financiacibn muy
ventajosas para el fomento y conservacion del Medio Ambiente.

ACUERDO DE COLABORACION ENTRE CAJA MADRID Y ENDESA
ENERGIA

Acuerdo con Endesa para ofrecer financiacion a sus clientes en la implantacién
de los siguientes productos y servicios:

e “Servicios Energéticos Integrales”.
e "“Servicios de Valor Ahadido”.
Dentro de estos productos se encuentran:

e Estaciones transformadoras de baja a alta tension y proyectos de
legalizacion.

e Proyectos de gestién medioambiental (paneles solares, retirada de
transformadores) de Mejoras en la eficiencia energética (baterias de
condensadores, iluminacion, motores eficientes, etc.).

Otros equipamientos energéticos (grupos electrogenos, sistemas de
alimentacion ininterrumpida, equipos varios, etc.).

CONVENIO SUSCRITO CON LA EMPRESA TAJOSOLAR

Tiene como finalidad la adquisicion de paneles solares de generacién eléctrica
a TAJOSOLAR.

Gracias a un convenio firmado en exclusividad con Caja Madrid, se otorga un
préstamo en condiciones preferentes para la adquisicion por parte de
empresas y particulares de sistemas fotovoltaicos de la marca TAJOSOLAR.

La produccidon de energia solar fotovoltaica que ofrece TAJOSOLAR mediante
paneles solares aporta interesantes soluciones tanto para la pequena vy
mediana empresa como para usos individuales, especialmente en zonas
aisladas donde resulta costoso instalar una linea eléctrica.
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LINEA DE FINA’NCIACI()N I.C.O0. - I.D.A.E. (INSTITUTO PARA LA
DIVERSIFICACION Y AHORRO DE LA ENERGIA, DEPENDIENTE DEL
MINISTERIO DE ECONOMIA)

Financiacién (préstamo

. territorio nacional.

Las inversiones financiables son:

1.

© © N o U A W N

Ahorro y sustitucidon de la energia.

. Eficiencia energética en edificios.

Eficiencia energética en alumbrado publico.

Edlica de autoconsumo con potencia inferior a 4 MW.
Generacion o cogeneracion con Biomasa.
Minihidraulica de potencia instalada inferior a 1 MW,

Energia solar.

. Aprovechamiento energético del Biogas.

. Valorizacién energética de residuos.

(0]

leasing)

orientada a la inversidon en activos fijos
nuevos destinados al aprovechamiento de
las fuentes de energias renovables o a la
mejora de la eficiencia energética en el
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INDICADORES

CONSUMO DE RECURSOS

Indicador 2004 Unidad de
medida
Consumo de agua en edificios|106.132 m?
centrales.
Consumo de gas natural 20.627 GJ
Consumo de gasdleo 5.252 GJ
Consumo de electricidad 334.889 GJ
Consumo total de energia 360.768 GJ
Consumo de papel reciclado 687,9 toneladas
Consumo de papel blanco 12,4 toneladas
Consumo indirecto de energia 1.017.072 GJ
Generacion de toners 25.624 toners
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EMISIONES A LA ATMOSFERA

Indicador 2004 Unidad
de
medida
Emision de CO, por gas natural |926 toneladas
Emisidon de CO, por gasodleo 391 toneladas
Emisidon de SO, 1,47 toneladas
Emisidon de NOx 2,43 toneladas
Emisidon de CO 0,38 toneladas
Emision de N,O 0,20 toneladas
Emisiones indirectas de CO, 32.578 toneladas
como consecuencia del
consumo eléctrico
RECURSOS DESTINADOS
Indicador 2004 Unidad
de
medida
Recursos destinados al proyecto |3 millones
cero papel de euros
Recursos destinados a 2.450 miles de
proyectos medioambientales de euros

la OS
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INTRODUCCION

Caja Madrid es consciente de la importancia de mantener una buena relacion
con sus proveedores. Los resultados del negocio y la percepcidn que los
clientes obtienen del servicio, pueden ir alineados a la naturaleza y el caracter
de esta relacién. Durante el afio 2004, el volumen de compras ascendiéo a mas
de 490 millones de euros, que se adjudicé a un total de 4.144 proveedores.
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COMUNICACION CON NUESTROS PROVEEDORES

Conscientes de la importancia de una gestién optima de los proveedores, Caja
Madrid ha definido una politica basada en los siguientes principios:

. Concurrencia de proveedores para el mismo proceso de compras, de
forma que se pueda dar la mejor respuesta posible a la unidad
organizativa que ha realizado la solicitud de la compra.

. Transparencia en la selecciéon de proveedores, que se materializa en
la existencia de un proceso normalizado y la toma de decisiones de
forma colegiada en virtud del sistema de Facultades y Delegaciones.

. Diversificacion de negocio entre distintos proveedores, de modo que
se favorezca la generacién de riqueza de forma equilibrada.

. Objetividad en las decisiones, basadas en la valoracién de unos
criterios de seleccion.

. Traslacion a los proveedores de los valores relacionados con la
sostenibilidad y el medioambiente.

Para la aplicacion de estos principios es importante solicitar a los proveedores
un reconocimiento, entendimiento y aceptacién de los mismos. El
compromiso de la Entidad se sustenta en el mantenimiento de unas
relaciones éticas con los proveedores, como pauta comun para el desarrollo
de su actividad que, ademas, promueva el desarrollo sostenible en sus
ambitos de actuacion.

POR UNA INTERACCION RESPONSABLE

Como en la mayoria de los procesos de su actividad, Caja Madrid ha
establecido un circuito de compras y homologacién de proveedores que
regula todos los aspectos relativos a la negociacién, adquisicion, contratacion
y pago, aplicando criterios de seleccion y homologacidn que garantizan la
transparencia al proceso:

« La prestacién del servicio se documenta dentro del marco de asesoria
juridica, transcribiendo los requisitos formales que ha de cumplir el
mismo.
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« Los procesos de seleccién (evaluacion inicial) de un nuevo proveedor se
realiza en base a una serie de criterios, que avalan fundamentalmente
su capacidad técnica y, en funcidn de la tipologia del servicio o producto
a ofertar, su acreditacion u homologacién oficial y sus referencias.

« En los procesos de evaluacion continua, y siempre considerando la
naturaleza de su prestacién, se consideran aspectos tales como
rendimientos obtenidos, cumplimiento de normativas laborales, fiscales,
de prevencién de riesgos, etc., asociados, y alineamiento con nuestros
principios de actuacion.

« Celebracion periddica de reuniones con los proveedores, en las que se
analizan incidencias y todo lo referente a la prestacién de sus servicios,
para una mejor coordinacion.

« El control de los pagos a los proveedores se verifica a través de las
contabilizaciones efectuadas, existiendo un proceso automatizado para
ello, que evita en lo posible la dilatacién de los mismos, en orden a los
compromisos adoptados.

Especial mencién cabe hacer a los proveedores de seguridad, por la
importancia de su labor. Garantizar la seguridad de los empleados respetando
la calidad de servicio y la responsabilidad social que caracteriza a Caja
Madrid, es objetivo prioritario a la hora de delegar un servicio tan importante.

De esta manera, se llevan a cabo una serie de actividades formativas para los
vigilantes de seguridad contratados por la Entidad:

- Presentacion sobre la actividad y cultura de Caja Madrid y de las
caracteristicas del edificio al que se incorporan.

- Curso de protocolo y atencidn al cliente.

- Seminarios sobre planes de emergencia.

- Curso de primeros auxilios.

- Curso de proteccion contra incendios.

- Seminarios especificos sobre sistemas de seguridad.
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AMBITOS DE COMPROMISO

A continuacion se exponen los ambitos y compromisos que Caja Madrid
fomenta entre los proveedores y que, por tanto, han de regir las relaciones
con los mismos.

Ambitos Compromisos

« Honestidad en la conducta personal y en la
gestion.

e Actitud de servicio hacia las distintas
Reglas de Conducta direcciones y areas de Caja Madrid.

o Confidencialidad.

« Transparencia en sus relaciones con
terceros.

« Alineacion con nuestros procedimientos de

Politica gestion medioambiental que se estan

Medioambiental

implantando.
Politica de Prevencion o Respeto y compromiso hacia la Prevencion
de Riesgos Laborales de Riesgos Laborales en sus operaciones.

e Orientacion al cliente.

« Alineacion con nuestros procedimientos de

Politica de Calidad gestion de calidad.

e Sistemas de Gestion de Calidad.

o Traslacién progresiva a los proveedores de
Politica de Compras los valores relacionados con el desarrollo
sostenible y el medioambiente.

« Medidas que favorezcan Ila igualdad de
Otros oportunidades.

« Participacién o colaboracion en instituciones
con una orientacion social.
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SIGUIENTES PASOS

Caja Madrid trabaja en la busqueda de sinergias entre
sus compromisos de  sostenibilidad y los
requerimientos de su red de proveedores,
incorporando sistemas de didlogo que recojan su
opinién en lo que respecta a niveles de satisfacciéon y
mejoras que propongan sobre su relacién con Caja
Madrid.

Progresivamente continla adoptando y completando medidas de exigencia y
homologacion a sus proveedores que contribuyan a los siguientes aspectos:

o« ElI respeto medioambiental en las actuaciones que desarrolle y Ia
consideracion y compromiso de cumplimiento de la legislacion
medioambiental basica de aplicacion.

» El respeto a los derechos fundamentales en consonancia con iniciativas
globales puestas en marcha por la Organizacién Internacional del
Trabajo, que fomenta la justicia social y los derechos humanos y
laborales internacionalmente reconocidos.

« Cualquier otro principio alineado con el ambito de la Responsabilidad
Social Corporativa, tales como la participacion o colaboracién con
organizaciones con un enfoque avanzado en estas iniciativas.
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INDICADORES
GENERALES
Indicador 2004 Unidad de
medida
N©° de proveedores 4.144 | proveedores
% de contratos pagados en conformidad con | 100% %
los términos acordados
DESGLOSE PRINCIPALES GASTOS GENERALES
Indicador 2004 Unidad de
medida
Gastos generales 380.817 miles de
euros
Vigilancia y traslado de fondos 14.603 miles de
euros
Informes técnicos 16.201 miles de
euros
Letrados y temas judiciales 2.318 miles de
euros
.. miles de
Publicidad y propaganda 37.462 eUros
Equipos informaticos y comunicaciones 113.101 miles de
euros
Inmuebles, instalaciones y material 87.271 miles de

euros
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