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DATOS MAS SIGNIFICATIVOS DEL CAJA CANTABRIA

31 de diciembre Variacion
Resultados (miles de euros) 2010 2009 Importe %
Resultado antes de impuestos 28.492 57.106 -28.614 -50,1
Resultado del ejercicio 24.391 43.482 -19.091 -43,9
Rentabilidad (%)
ROA 0,28 0,54 -48,15
ROE 6,78 13,29 -48,98
Eficiencia 77,87 36,66 112,41
Volumen de negocio (miles de euros)
Activo total 9.910.075 10.283.422 -373.347 -3,6
Depositos de la clientela 7.577.010 7.760.393 -183.383 -2,4
Recursos intermediados 8.797.648 9.616.658 -819.010 -8,6
Crédito a la clientela 7.648.041 7.849.088 -201.047 -2,6
Calificacion de riesgo crediticio (1)
Largo plazo A3 A3
Corto plazo Prime-2 Prime-2
Riesgo de crédito (miles de euros)
Activos dudosos 512.199 382.320 129.879 34,0
Fondo de insolvencias 354.022 224.962 129.060 57,4
indices de riesgo (%)
Morosidad 6,40 4,74 35,02
Cobertura 69 59 16,95
Servicio a clientes
Oficinas operativas 160 172 -12 -7,0
Cajeros automaticos operativos 249 252 -3 -1,2
Empleados 988 993 -5 -0,5

(1) Otorgada por Moody's Investors Service
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1.1. CAJA CANTABRIA EN LA ECONOMIiA DE LA COMUNIDAD

La contribucion de Caja Cantabria a la creacion de riqueza se proyec-
ta a través de su Actividad Financiera, las Inversiones en Sectores
Estratégicos y la Accidon Social. Existe también una generacion indi-
recta de riqueza que es consustancial con su propia actividad de
intermediacion, al servir de cauce eficiente y seguro por el que se
canaliza el ahorro hacia las inversiones productivas, aportando valor
a sus grupos de interés y competitividad al sistema.

Caja Cantabria favorece el desarrollo y reequilibrio territorial median-
te su participacion en proyectos empresariales promovidos por ins-
tituciones publicas o por emprendedores particulares, que tienen por
objeto el generar riqueza en zonas deprimidas y con bajos indices
demograficos, al mismo tiempo sirve a la sociedad con productos
utiles y en condiciones justas. En definitiva, la mision que asume es
“Crear riqueza de la manera mas eficaz posible”

El escenario econdmico en el ano 2010 presenté unas caracteristicas
de ralentizacion del ciclo, estrechamiento de margenes y presion por
la eficiencia. Esta situacion fue abordada por nuestra entidad optimi-
zando los recursos propios y tratando de mejorar la solvencia.

Por otra parte, Caja Cantabria esta orientada, a satisfacer las necesi-
dades financieras de sus clientes diferenciandose por la cercania,
profesionalidad, innovacion y calidad de sus productos y servicios.



Caja de Ahorros de Santander y Cantabria CAIA

[P4g. 4 de 14] MAMCANTABRIA
RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA INFORME 2010

1. Compromiso

y valor

Durante el ano 2010 se incorporaron a las bases de datos de la
Entidad 9.977 nuevos clientes, por lo cual este impacto socioecono-
mico, derivado en linea recta de nuestro tamano y capacidad gesto-
ra, se incrementd de forma destacada.

La Caja ha buscado desde su origen el desarrollo econémico de la
sociedad y la promocién educativa y cultural de determinados colec-
tivos. En Caja Cantabria pensamos que con cada pequeha ayuda
podemos hacer una gran obra. Revertir a la sociedad una parte sus-
tancial de los beneficios obtenidos de la actividad financiera. Todo
ello en beneficio de los habitantes de la Comunidad de Cantabria. En
esta linea se puede decir que en nuestra regién La Caja ha sido pio-
nera en su compromiso por alcanzar una sociedad mas justa y equi-
librada, en la distribucion de la riqueza, en el tratamiento de las per-
sonas, y en el respeto de la dignidad humana.
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1.2. CAJA CANTABRIA EN EL COVIPROMISO
CON LOS VALORES SOCIALES

En su condicién de Caja de Ahorros, la entidad tiene asignada una
clara misién social en sus principios fundacionales, trabaja para
adaptar su estrategia corporativa y responder a las sucesivas
demandas que a lo largo de sus 112 anos de existencia han ido sur-
giendo en su ambito de actuacion.

Caja Cantabria lleva implicita en su naturaleza fundacional el com-
promiso por el desarrollo social y la mejora del bienestar de las per-
sonas que viven en su ambito de influencia. En la Caja los beneficios
se destinan a su Obra Social, ya que queremos ser el motor del cam-
bio social y referente en el respeto del entorno natural. Generar
riqueza y revertirla en el bienestar y desarrollo sostenible de nuestra
region, siendo sensibles a las necesidades sociales mas demanda-
das en cada momento:

e Exclusion social.
¢ Medio Ambiente.
¢Vivienda para los jovenes.

¢ Calidad de vida para los mayores.

¢ Discapacidades.

e Inmigracion.

® Mujer.

e Cultura.

e Patrimonio historico.

e Formacidn, innovacion, investigacion.
e Desarrollo de la region.
e Ocio y Deporte.
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Esta permanente vocacién social de la institucién, se expresa en la
dotacion realizada este ano sobre los beneficios que ha sido de
7,50 millones de euros al Fondo de la Obra Social. Hacemos uso de
nuestra Obra Social como instrumento de “devolucién” a la socie-
dad que nos legitima de una parte muy significativa de los beneficios
obtenidos en cada ejercicio econédmico. A través de multitud de pro-
yectos e iniciativas contribuimos ano a ano a lograr una region mas
sostenible en las tres dimensiones de la Responsabilidad Social
Corporativa, esto es: la dimensién econdmica, la dimension social y
la dimension ambiental.

La Caja, en definitiva, quiere contribuir con la sociedad para sentir-
nos cercanos a todos y cada uno de los colectivos con los que nos
relacionamos, y esto lo conseguimos incrementando la inversion
realizada en la region, en especial en ambitos sociales, sanitarios y
ambientales, gracias a la disposicidon presupuestaria que realizamos
a nuestra Obra Social.
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1.3. LOS PRINCIPIOS DEL BUEN GOBIERNO
Y DE LA ETICA FINANCIERA

Caja Cantabria estd adherida formalmente al Pacto Mundial de las
Naciones Unidas que propugna el compromiso voluntario de las
entidades en temas de responsabilidad social. La entidad manifiesta
su apoyo a dicho Pacto Mundial, asi como a sus Principios
Fundacionales, a su Sistema de Gobierno Corporativo, a su Modelo
de Gestidon y a la Accion Social.

Los principios de transparencia, buenas practicas, lealtad institucio-
nal, sistemas de control y proteccion de los valores sociales de la
entidad, estan presentes en toda la estructura de gobierno de Caja
Cantabria, que a su vez la misma revierte a toda la organizacion.

En este sentido cabe resenar que el Pacto Mundial es una iniciativa
internacional propuesta por Naciones Unidas que se basa en la
implantacién de diez principios relacionados con derechos huma-
nos, laborales, medioambientales y de lucha contra la corrupcion:

DERECHOS HUMANOS

e Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los
derechos humanos reconocidos internacionalmente dentro
de su ambito de influencia.

¢ | as empresas deben asegurarse de no actuar como compli-
ces de violaciones de derechos humanos.
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MEDIO AMBIENTE

¢ Las empresas deben mantener un enfoque preventivo que
favorezca el medio ambiente.

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

e | as empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de
las tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

TRABAJO

e | as empresas deben apoyar la libertad de afiliacion y el reco-
nocimiento efectivo del derecho a la negociacién colectiva.

¢ | as empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de
trabajo forzoso realizado bajo coaccion.

e | as empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infan-
til.

e |Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de
discriminacién en el empleo y la educacién.

CORRUPCIONY SOBORNO
e Las empresas deben trabajar contra la corrupcion en todas
sus formas, incluidas extorsion y soborno.

La Caja se ha comprometido también a mantener una gestion seria,
rigurosa, eficiente y rentable que permita atender adecuadamente los
requerimientos sociales.

De acuerdo con esta filosofia, se articulan los apartados de gobierno
corporativo que se definen a continuacion:

CAIN
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El gobierno, administracion, representacion y control de La Caja de
Ahorros de Santander y Cantabria corresponden a la Asamblea
General, el Consejo de Administracion, la Comisién Ejecutiva
y la Comision de Control, conforme a las competencias que, en
cada caso, se establecen en los Estatutos sociales.

La Asamblea General es el 6rgano supremo de gobierno y decision
de La Caja, correspondiéndole, ademas de estas funciones genera-
les, las funciones derivadas de su Patronato como depositaria de la
voluntad fundadora del Establecimiento.

Esta constituida por las representaciones de los intereses sociales y
colectivos del &mbito de actuacién de La Caja.

Los miembros de la Asamblea, que ostentan la denominacién de
Consejeros Generales, representan los intereses de los depositantes,
asi como los generales del ambito de actuacion de la Entidad y aque-
llos otros de caracter social que le son propios.

La Asamblea General estd compuesta por cien Consejeros
Generales, que ostentan las siguientes representaciones, con el
numero de miembros para cada grupo que también se establece:

¢ Veinticinco representantes del Parlamento de Cantabria.
e Veinticinco representantes de las Corporaciones

Municipales, en cuyo término la Entidad tenga abierta algu-
na Oficina.

¢ Veinticinco representantes de los Impositores de la Entidad.
¢ Nueve representantes del Personal de la Entidad.

e Dieciséis Consejeros Generales representantes de las
Entidades de reconocido prestigio y caracter benéfico,
social, cultural, cientifico o profesional, establecidas en el
ambito territorial de actuacién de La Caja, que no ostenten
la condiciéon de administracion publica ni entidad o corpo-
racion de derecho publico.
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El Consejo de Administracion es el 6rgano al que corresponde la
administracion y gestion financiera de la Entidad, asi como de su
Obra Benéfico Social. EI Consejo esta integrado por diecisiete
Vocales cuyo nombramiento se efectia por la Asamblea General, a
propuesta Unica de los Consejeros Generales de cada uno de los gru-
pos que la componen: cuatro Vocales representantes del Parlamento
de Cantabria, cuatro de las Corporaciones Municipales, cuatro de los
Impositores, dos de los Empleados de la plantilla de ahorro de La
Caja, y tres de las Entidades de caracter benéfico, social, cultural,
cientifico o profesional, establecidas en el ambito territorial de actua-
cion de La Caja, que no ostenten la condicion de administracion
publica ni entidad o corporacion de derecho publico.

La Comision Ejecutiva es un érgano delegado permanente del
Consejo de Administracion, cuyos vocales son designados por aquél
Organo para desempenar sus funciones durante el periodo de un
ano, pudiendo ser objeto de reeleccion. La Comision Ejecutiva esta
integrada por ocho miembros del Consejo de Administracion: dos
representantes del Parlamento de Cantabria, dos de las
Corporaciones Municipales, dos de los Impositores, uno de los
Empleados y uno de las Entidades de reconocido prestigio en
Cantabria, incluyendo entre ellos al Presidente. Asiste a las sesiones,
con voz y sin voto, el Director General, que actua de Secretario.

La Comision de Control es el 6rgano de gobierno que tiene por
objeto velar por que la gestion del Consejo de Administracion, de la
Comisidén Ejecutiva y demas Comisiones Delegadas, se realice de la
manera mas eficaz, cumpliendo en todo momento los preceptos
legales de caracter financiero, de la Obra Social u otros aplicables a
las actividades de La Caja, dentro de las directrices generales de
actuacion aprobadas por la Asamblea General.

La Comisidon de Control esta integrada por nueve miembros, nom-
brados por la Asamblea General, a propuesta uUnica de los
Consejeros Generales de cada uno de los grupos y de entre los mis-
mos: dos miembros representantes del Parlamento de Cantabria,
dos de las Corporaciones Municipales, tres de los Impositores, uno
de los empleados de la Entidad de la plantilla de ahorro y uno de las
Entidades de caracter benéfico, social, cultural, cientifico o profesio-
nal, establecidas en el &mbito territorial de actuacion de La Caja.

Puede formar parte, ademas, de la Comision de Control, un repre-
sentante de la Consejeria competente del Gobierno de Cantabria,
que nombrado de entre personas con capacidad y preparacion téc-
nica adecuadas, asistird a las sesiones de la Comision de Control,
con voz pero sin voto.
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De otro lado, entre los o6rganos de apoyo al Consejo de
Administracion, existe el Comité de Auditoria, bajo la dependen-
cia de dicho 6rgano, dotado, entre otras, de las facultades relativas a:

eConseguir el buen gobierno de la Organizacién, debiendo
asegurar que los administradores asuman sus responsabili-
dades cumpliendo razonablemente con las leyes y normas,
tanto externas como internas, que se estan dirigiendo los
negocios éticamente y que se mantienen los controles efi-
cientes frente a conflictos de intereses y fraudes.

eGarantizar que la informacion refleje razonablemente la
situacion de la Entidad en cada momento.

¢ Garantizar que el control interno se lleve a cabo en cualquier
parte de la Organizacion, en todos sus niveles y en todas sus
funciones.

Como consecuencia tanto de la modificacion operada en los
Estatutos, como en virtud de acuerdos adoptados por el Consejo de
Administracion, la composicién actual del Comité de Auditoria resul-
ta ser la siguiente:

e Presidente del Consejo de Administracion,
D. Enrique Ambrosio Orizaola, Presidente del Comité.

¢ Presidente de la Comision Delegada de Obras Sociales,
D. Francisco J. Rodriguez Arglieso, miembro con derecho a
voto.

e Miembro del Consejo de Administracion,
D. Vicente Arce Oria, miembro con derecho a voto.
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e Miembro del Consejo de Administracion,
Dna. Natividad Fernandez Gémez, miembro con derecho a
voto.

e Director de Auditoria.
D. Gabino Rodriguez Navamuel. Secretario del Comité.
Miembro sin derecho a voto.

También compareceran, sin formar parte del Comité de Auditoria, los
siguientes:

¢ Presidente de la Comision de Control,
D. Eduardo Ortiz Garcia.

e Un miembro de la comision de Control que sera elegido con
caracter rotativo.

¢ E| Director General de la Entidad.

En 2005 el Comité de Supervision Bancaria de Basilea planteo la
necesidad de crear una cultura corporativa de cumplimiento en las
entidades de crédito, a través de la incorporacién en las estructuras
organizativas de dichas entidades de la denominada funcién de cum-
plimiento normativo, con el objeto de prevenir y controlar el riesgo
de cumplimiento.

A tenor de lo anterior, el Consejo de Administracion de Caja
Cantabria, en sesién de 13 de diciembre de 2005, acordé la constitu-
cion del Comité de Cumplimiento Normativo, bajo su dependen-
cia con el caracter de 6rgano de apoyo y con el objeto de contribuir
al mejor ejercicio y la mayor eficacia de las funciones del Consejo de
Administracion en la vigilancia de la gestion del riesgo de cumpli-
miento de La Caja, mediante la aprobacion de la politica de cumpli-
miento y al menos evaluando anualmente la eficacia y el alcance de
la gestion de Caja Cantabria en relacion al riesgo de cumplimiento y
cuya responsabilidad principal es la de:

Vigilar el cumplimiento de la normativa legal aplicable entorno a las
principales fuentes del riesgo que afectan a distintas lineas de nego-
cio de la Entidad:

¢ Normativa sobre Prevencion del Blanqueo de Capitales.

* Normativa del Mercado de Valores.

e Buen Gobierno Corporativo.

® Reglamentos, Normas de Conducta, Codigos Internos y
Estadndares de autorregulacion
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e Normativa sobre Proteccion y Tratamiento de Datos de
Caracter Personal.

La composicién actual del Comité de Cumplimiento Normativo es la
siguiente:

e Miembro del Consejo de Administracion
D. Luis Santos Clemente Guadilla.
Presidente del Comité.

e Miembro del Consejo de Administracion
D. Luis Dominguez Pérez. Vocal con derecho a voto

e Miembro del Consejo de Administracion
D. Gaston Gomez Ruiz. Vocal con derecho a voto.

e Secretario General de la Entidad
D. Alfonso Maria Gutiérrez Rodriguez.
Secretario del Comité

También comparecera, sin formar parte de él:

¢ Directora de Cumplimiento Normativo
D®. Rosa A. Vellella Martinez

CAIN
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Por otro lado, la Ley 26/2003, de 17 de julio, que introdujo importan-
tes medidas de fomento de la transparencia de las entidades emiso-
ras de valores admitidos a negociacion en mercados secundarios,
establecio en su disposicion adicional cuarta una modificacion de la
Ley 31/1985, de 2 de agosto, de Regulacion de las Normas Basicas
sobre Organos Rectores de las Cajas de Ahorros. De acuerdo a ello,
y en aplicacion de la normativa vigente, Caja Cantabria tiene en fun-
cionamiento una Comision de Retribuciones y una Comision de
Inversiones, para velar por la correcta gestion de ambos espacios de
actuacion dentro de la Entidad y asegurar el cumplimiento de los
principios éticos implicados.

El personal de la Entidad que asume la gestion de la Entidad al nivel
mas elevado es el Equipo Directivo, que estd integrado por el
Director General, el Secretario General y los Directores. El Director
General ostenta la superior categoria y jefatura del personal de la
Entidad, siendo el medio de relacion entre los Organos de Gobierno
y el resto del personal, cuando la Presidencia de la Entidad carezca
de funciones ejecutivas.

Incluso cuando la Presidencia revistiera caracter ejecutivo, debera
nombrarse por el Consejo de Administracion, a propuesta de su
Presidente, un Director General, con las competencias que, en cada
caso, se le confieran por el propio Consejo de Administracion. En el
ejercicio de sus funciones, el Director General actua bajo la superior
autoridad del Consejo de Administracion y de su Presidente.
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2.1 Una Entidad para las personas.

La vocacién de servicio permanente que Caja Cantabria mantiene
con la sociedad, a través fundamentalmente de su Obra Social,
articula toda la actividad sobre los criterios de Compromiso y
Solidaridad. La Obra Social es plenamente consciente de la com-
plejidad de la situacién actual y de dar cumplimiento al compromi-
so social que asume la Entidad, actuando con rigor y austeridad en
la gestion de los recursos y con eficiencia en la organizacién de las
actividades. La accién llevada a efecto ha precisado de la aplica-
cion en 2010 de 9.172,6 miles de euros, propiciando la participa-
cion de mas de 300.000 personas, que de una u otra forma se han
beneficiado de las diferentes acciones desarrolladas por la Obra
Social.

Holy Bible

La contribucién al desarrollo econdémico, social y cultural de la
Comunidad Auténoma, dirige la actividad de la Obra Social en
todos los ambitos, consecuente con la razén fundamental de exis-
tencia de la Caja. Sus lineas basicas de actuacion: Accion Social,
Accion Cultural y Educacion Ambiental sustentan la ejecucion de
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las actividades propias, y las realizadas en colaboracién con dife-
rentes colectivos, guiados por los criterios de eficacia y transpa-
rencia que acompanan nuestro compromiso solidario.

Varios han sido los aspectos que han caracterizado el ejercicio de
2010. En el ambito de la gestion, el rigor en la ejecucidon del gasto
buscando la maxima eficiencia en la gestion de los recursos dis-
ponibles; en la actividad la intensificacién de la accion socio-asis-
tencial, fundamental en la actuacién de la Obra Social, con espe-
cial incidencia en los ambitos de la discapacidad, la sanidad y las
personas mayores, con la puesta en marcha de proyectos innova-
dores y el apoyo decidido al tejido social que sustenta su movi-
miento asociativo; y, en el marco geografico, la apuesta por la des-
centralizacion de su accion haciendo posible una presencia decidi-
da en toda la Comunidad Auténoma.
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2.2 Para los mas vulnerables

De acuerdo con lo destacado anteriormente, y por areas de actua-
cion, es en la Accion Social donde mas se intensifica la atencion a
las necesidades que la sociedad demanda. A destacar que la ya
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tradicional Convocatoria Anual de Ayudas al Desarrollo Solidario
reforzd su dotacidn con un incremento del 10% en la aplicacion de
recursos que en este ejercicio ascendio a 715 miles de euros, diri-
gida a entidades sin animo de lucro para la puesta en marcha de
programas que recogen prioritariamente actuaciones en investiga-
cion, integracion, sensibilizacion, formacion e insercion laboral,
relacionados con temas de Mujer, Salud, Exclusion Social,
Inmigracion, Discapacidad, Tercera Edad y Atencidén al Menor y
que durante el presente ejercicio ha prestado colaboracion a 76
organizaciones, entre las que destacan CARITAS, ASPACE, AMICA,
AMPROS, OBRA SAN MARTIN, COORCOPAR, COCEMFE o CRUZ
ROJA, por citar algunas.

También las colaboraciones en proyectos, fundamentalmente de
caracter social, puestos en marcha con los ayuntamientos de
Cantabria, siendo en esta ocasion 89 las corporaciones locales que
han recibido nuestra colaboracion y 92 los proyectos en los que se
ha participado.

Por otro lado, se han potenciado diferentes lineas de trabajo
enmarcadas bajo el epigrafe de Proyectos de Innovacion Social. El
programa de investigacién sobre los “Factores asintomaticos con
incidencia destacada en la prevalencia de la Meningitis en
Cantabria” se vio acompanado con la apertura de un nuevo pro-
yecto de I+D con la participacion de ASPACE y del Consejo
Superior de Investigaciones Cientificas en el Desarrollo de nuevos
Dispositivos de Interaccidon para personas con Paralisis Cerebral y
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Alteraciones Sindromes Afines. También hemos de destacar la
adquisicion de material educativo de soporte tecnolégico para el
Aula de Educacién Hospitalaria del Hospital Marqués de Valdecilla,
entre otros.

En el apartado destinado a Proyectos Sociales, se ha de resenar
de manera especial la concesion del Premio a los Valores Sociales
Caja Cantabria, en su segunda edicion, con una repercusion muy
destacada, y que recayo en CARITAS, en la modalidad de valores
colectivos, y en la Familia Sanchez Vicente, en la modalidad de
valores individuales. Durante 2010 se han presentado las conclu-
siones de la investigacion sobre “El deterioro cognitivo y su deri-
vacion en Alzheimer’] un proyecto que propicié la investigacion
médica desarrollada por equipos de investigadores del Hospital U.
M. de Valdecilla sobre una de las patologias mas extendidas en la
sociedad contemporanea.

Con similar vocacion social de servicio a la Comunidad se ha
adquirido un equipamiento de ultima generacion para la explora-
cion y diagnéstico cardiaco, destinados a dos de los principales
centros hospitalarios de la region y que complementan dotaciones
realizadas con la colaboracion de la Obra Social en ejercicios ante-
riores.

La atencion a mujeres en riesgo de exclusiéon social a través del
proyecto “Comparte” o los Talleres Memoria para la prevencion
del deterioro cognitivo en personas mayores, desarrollado en dife-
rentes localidades de la region, han completado un intenso pro-
grama de accion social.

Al mismo tiempo, siendo conscientes de la importancia de la
Cooperacion al Desarrollo, la Obra Social ha destinado el 0,7% de
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la dotacion anual a proyectos enfocados, fundamentalmente, al
ambito educativo infantil y juvenil como pilar basico para el de-
sarrollo de los paises emergentes. Se ha concretado esta ayuda en
dos acciones de profunda significacion y calado, la colaboracion
con la Ong Ayuda en Accién en la construccion de un comedor
escolar en El Salvador y en la adquisicion de un ecotacégrafo para
exploracion ginecoldgica donado al Hospital Monte Carmelo de
Kapiri en Malawi. Ambos proyectos completan una accién exterior
de la Obra Social de Caja Cantabria muy importante que la lleva a
tener presencia actualmente en Burkina Fasso, El Congo,
Nicaragua, India, Sudan, Malawi y El Salvador, ademas de haber
participado activamente en los procesos de reconstruccion tras el
terremoto de Perd y el Tsunami en Tailandia.

N
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2.3 Para los Mayores

Es necesario recalcar de nuevo la importancia de la accién que lle-
van a cabo los Clubes Sociales de Caja Cantabria, desarrollando
intensamente los contenidos del Programa “Experiencia” con
actividades de caracter sociocultural destinadas a las personas
mayores. Actividades de formacion, de mantenimiento, de salud y
ocio se dieron cita en los centros que conforman la red dependien-
te de la Obra Social, que también, por vez primera, extendio su
actividad a una veintena de localidades, con lo que se ha ofrecido
accion social a mas del 80 % de la poblacién mayor de Cantabria.
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Integrado dentro del Programa “Experiencia” hay que destacar la
colaboracion que se mantiene con la UNED en el desarrollo de la
actividad SENIOR, que ha propiciado el incremento muy notable
de la participacion y la apertura de tres espacios UNED en nues-
tros Clubes Sociales.

Con todo ello, han sido mas de 200 los proyectos de caracter
social apoyados por la Obra Social, desde los llevados a cabo en
la citada Convocatoria de Ayudas a Proyectos de Desarrollo
Solidario, los ejecutados en colaboracion con Ayuntamientos y

e
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corporaciones locales, los denominados Proyectos Sociales y
Proyectos de Innovaciéon Social; que unidos a las actividades rea-
lizadas para las personas mayores dentro del Programa
Experiencia, y la accion de centros como la Residencia de
Personas Mayores y la Escuela Infantil, nos consolidan, una vez
mas, como el mayor agente privado de dinamizacién social en
Cantabria, con una aplicacion de recursos durante 2010 cercano a
los 5 millones de euros.
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2.4 Para la formacion de nuestros jovenes

Nuestras acciones en la Educacién se circunscriben en dos ambi-
tos ya consolidados, uno con una actividad ampliamente recono-
cida, nuestro Centro de Educacion Ambiental, y otro situado en el
marco del apoyo a la formacién de nuestros jovenes.

El Centro de Educacion Ambiental de Polientes acogio a mas de
3.500 ninos, de los que 2.700 participaron de las estancias forma-
tivas del programa escolar y el resto disfrutaron de los programas
de ocio y aventura de las tradicionales colonias de verano.
También el Centro fue lugar de referencia tanto del Primer
Programa de Voluntariado Internacional “Rio Ebro” que concit6 la
presencia de 25 profesionales de la educacion ambiental como del
Seminario Polientes Foto, cita ya habitual para creadores, aficiona-
dos y profesionales de la fotografia, plasmando su obra en una
muestra de la vida, paisajes y cultura de los valles del sur de
Cantabria.

El apoyo a la formacién de nuestros jovenes se materializa, princi-
palmente, en los programas de becas ERASMUS que desarrolla-
mos principalmente con la Universidad de Cantabria y de la que
se han beneficiado 312 universitarios. En 2010 se han visto com-
pletados con la incorporacion de una nueva convocatoria, especi-
fica para alumnos de Formacion Profesional, de la que se benefi-
ciaron 31 jovenes.
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Una vez mas la atencién prestada al fomento de la Actividad
Deportiva, ha sido entendida desde la perspectiva de potenciar la
educacion en valores que suponen la practica deportiva, de modo

particular entre los jovenes. Las 58 acciones de colaboracion han
encuadrado sus actividades en tres sectores, apoyo al Deporte
Olimpico Céantabro a través de las Becas ADO; promocion del
deporte autoctono de Cantabria, bolos y remo, en colaboracion
con sus respectivas federaciones; y el apoyo al deporte base, a tra-
vés de los numerosos clubes y escuelas deportivas existentes en
la region.

2.5 Una Cultura para todos
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En el ambito de la Cultura, ha sido la dimension social de la misma
el objetivo de nuestros programas. Las tradicionales actitudes de
buscar la calidad de los proyectos, la diversidad de los lenguajes,
la descentralizacion de la actividad cultural, la atencion a los crea-
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dores de Cantabria y la implicacién de las areas social y cultural en
un mismo objetivo solidario, dieron forma a una programacioén
cultural con un profundo acento social, en donde el mantenimien-
to del tejido productivo que supone la Cultura y la atencion a la
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generacion de nuevos publicos, con especial incidencia en las pro-
gramaciones didacticas destinadas a la formacién de los mas jove-
nes, fueron las lineas de accidén desarrolladas en este ambito, no
s6lo en los espacios propios de la Obra Social sino también a lo
largo de la geografia regional.

La Obra Social de Caja Cantabria ha buscado con ahinco la inte-
gracion de enfoques, perspectivas y generaciones dentro de su
propuesta cultural. La presencia de grandes nombres de la litera-
tura espanola como Pérez Reverte, Luis Mateo y Enrique Vila-
Matas han compartido presencia con jovenes promesas como
Unai Elorriaga o Firmen Uribe. Artistas cantabros de proyeccion
nacional como Arancha Goyeneche y Joaquin Martinez Cano han
participado en una programacién en la que han estado presentes
también creadores plasticos singulares como los alumnos de La
Escuela, afectados por discapacidad fisica o intelectual pero que
atesoran un gran espiritu creativo. Igual circunstancia ocurre con
las Instituciones, el Ayuntamiento de Santander, deTorrelavega, la
U.LM.P, la Universidad de Cantabria, el Festival Internacional de
Santander, han contado con el apoyo decidido de la Obra Social.




Caja de Ahorros de Santander y Cantabria CAIA

[Pag. 12 de 12] MAMCANTABRIA
RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA INFORME 2010

2. La Caja en la sociedad:

mas sociales

2.6 Para que nos conozcan

Las acciones de Difusion y Comunicacion de toda la actividad de
la Obra Social a la comunidad, obtuvieron una amplia y detallada
cobertura en los distintos medios, que vienen prestando gran
atencion a la misma. Se cumple asi con el objetivo de acercar a la
Sociedad la destacada y decidida componente social que la ima-
gen de Caja Cantabria contiene y que es la razén de ser de la enti-
dad. En este orden, cabe resaltar la apuesta realizada por propiciar
la visibilidad de las acciones del movimiento asociativo en el
campo de la solidaridad con el apoyo decidido al canal de informa-
cion digital Solidarios Cantabria. Por su parte la Revista de
Cantabria ha profundizado en su transformacién de contenidos,
paralela a las orientaciones estratégicas de la Obra Social, tenien-
do como objetivo primordial su transformacion en un instrumen-
to de comunicacién corporativa que permita trasmitir a la socie-
dad el compromiso de Caja Cantabria en su desarrollo social y
econdémico.

Como resumen, el ano 2010 ha supuesto un nuevo reto para la
Obra Social, buscando la gestion eficiente de los recursos disponi-
bles, bajo pardmetros de austeridad y rigor, y su traslacion a la
sociedad, en un contexto de crisis generalizada en donde es nece-
saria una implicacion mas definida en la resolucién de los proble-
mas de la sociedad actual.

s i 1)
obr: 150cm
AN CTAY ,J\ A“‘

[:nn_mrnmlsn snlldarm




Por tu cuenta




Caja de Ahorros de Santander y Cantabria CAIA

[Pag. 2 de 42] MAMCANTABRIA
RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA INFORME 2010

3. Por tu cuenta

3.1. PARA NUESTROS CLIENTES, UNA OFERTA PERSONALIZADA

Clientes 450.000
Empresarios y Auténomos 42.900
Sociedades 14.200
Sector publico 800
Asociaciones 14.600
Nifos 29.800
Jovenes 33.500
Ocupados 204.200
Jubilados 110.000

Durante el ano 2010 se han incorporado a la base de datos de Caja
Cantabria 9.977 nuevos clientes y se ha seguido avanzado en las
lineas de actuacién que la entidad considera prioritarias en su
estrategia de fidelizacién, asi como de ampliacion de su base de
negocio, con especial atencion a la inclusién financiera de acuer-
do a criterios de sostenibilidad. Para ellos y para todo el publico en
general, La Caja pone a su disposicion una amplia red de:

160 Centros contables, asi como 15 Ventanillas desplazadas.
249 Cajeros Automaticos.

94 Actualizadores de libretas.

Ademas de una potente plataforma de Atencion telefénica y
Banca electrénica.

Toda esta infraestructura permite avanzar en el compromiso de La
Caja con sus clientes, basado en ofrecerles productos y servicios
que respondan a sus necesidades, junto con una atencion perso-
nalizada, que ofrezca soluciones, conocimiento y un trato cercano.
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El cliente es la razon de ser de una empresa y motivo de compro-
miso para el crecimiento sostenible a largo plazo, por ello Caja
Cantabria viene realizando actividades especificas para mantener
una estrecha relacion con todos ellos mediante los canales de
comunicacion mas avanzados.

La Agencia de calificacién de Riesgo Crediticio Moody’s Investors
Service Limited, tiene concedida a Caja Cantabria la calificacion a
Corto Plazo P2, asi como la A3 de Largo Plazo, esto permite a nues-
tra Entidad acudir a mercados especializados para captar fondos
que posteriormente son invertidos en actividades productivas o ~
necesidades de inversion para nuestros clientes. \

El didlogo entre Caja Cantabria y sus clientes se realiza a través de
diversos mecanismos, entre otros destacan, las encuestas periddi-
cas, los analisis y las sugerencias que los mismos nos hacen. -

Por otra parte, durante el ano 2010 se conocid que Caja Cantabria
superd por primera vez los 400 puntos en la Evaluacion EFQM
segun el Modelo de Excelencia Europeo.

La Evaluacion EFQM consiste en un amplio examen global, siste-
matico y regular de las actividades (sistemas de gestion) y de los
resultados de una organizacion, confrontados con las recomenda-
ciones del Modelo Europeo de Excelencia en la Gestion.

El Modelo EFQM sigue un esquema compuesto por 9 criterios: CAJA CANTABRIA
Liderazgo, Politica y Estrategia, Personas, Alianzas y Recursos,
Procesos, Resultados en los clientes, Resultados en las Personas,
Resultados en la sociedad y Resultados clave.

Funtes EFOM

Caja Cantabria ha obtenido 415 puntos en la Evaluacién 2009 de
Excelencia en el Modelo EFQM realizada por la consultora Tea-
Cegos Deployment a través de CECA, consolidando de esta forma
el incremento que se viene registrando desde 2005 (349 puntos) y - :
2007 (379 puntos). i e e

Esta valoracidon ha supuesto alcanzar el nivel de Excelencia 400+
en el Modelo EFQM, el segundo nivel mas alto en gestiéon empre-

sarial, tanto a nivel nacional como internacional. A

La mejora del nivel de Excelencia en el Modelo EFQM se enmarca

en el compromiso de Caja Cantabria por la mejora continua de la 300+
calidad y la excelencia en la gestion de la organizacion. e
La evaluacién destaca las mejoras obtenidas en la gestion de pro-
cesos, fruto del desarrollo de los proyectos puestos en marcha por
Caja Cantabria, como la Normalizacion de Procesos, Cliente
Interno, Plan Estratégico, ...

Niveles de Excelencia Modelo EFQM
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3.1.1. La Red de Oficinas de Caja Cantabria.

A lo largo de su historia Caja Cantabria ha venido desarrollando, a
través de su amplia red de oficinas, un modelo de banca de proxi-
midad que le permite una relacién cercana y directa con los clien-
tes y su entorno vy le facilita la relacion y la comunicacion con los
mismos.

Solo estando cerca de los clientes se pueden detectar sus necesi-
dades y anticipar soluciones que contribuyan a la mejora de sus
vidas.

Nuestro objetivo es estrechar lazos con el cliente utilizando los
canales de comunicaciéon que facilitan las nuevas tecnologias y
haciendo de nuestra comunicacién un proceso agil y continuo,
pero siempre de una forma personalizada y respetando la seguri-
dad en el tratamiento de la informacién.

El principal canal de comunicacién con la clientela y, a su vez, el
mas tradicional son las oficinas de La Caja en las que todo el per-
sonal de la Entidad se esmera diariamente para cumplir las mas
altas expectativas y prestar el mejor servicio posible, como asi
demuestran los estudios de calidad.
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Con la red tradicional de oficinas que tiene Caja Cantabria se pre-
tende:

e La orientacidn hacia el cliente.

¢ Alta eficiencia en el negocio.

e Solida presencia en todo el territorio de nuestra
Comunidad Auténoma.

e Una cartera diversificada de productos y servicios comple-
mentarios.

A 31 de diciembre de 2010, La Caja termind con 135 oficinas ope-
rativas en nuestra Region, 36 de ellas prestaban servicio a tiempo
completo en municipios con menos de 3.000 habitantes, la mayo-
ria situados en zonas rurales, en los que el esfuerzo por estar pre-
sentes es cada vez mayor, y 4 en municipios donde somos la Unica
entidad que presta servicios financieros. Con estos centros, Caja
Cantabria favorece la cohesion territorial al mantener oficinas
abiertas en localidades de escasa poblacion, evitando que sus
habitantes —-generalmente de avanzada edad- se vean privados de
los servicios financieros.

CAIN
MAMCANTABRIA

INFORME 2010

Evolucion del numero de oficinas 2010 2009 2008 2007 2006
Oficinas en Cantabria 135 145 145 147 146
Oficinas fuera de Cantabria 25 27 27 25 22
Total Oficinas 160 172 172 172 168
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Ayuntamientos de Cantabria (*) N° Oficinas %
Mas de 100.000 habitantes 43 31,85
Entre 50.000 - 100.000 habitantes 10 7,41
Entre 10.000 - 50.000 habitantes 24 17,78
Entre 3.000 - 10.000 habitantes 22 16,30
Entre 1.000 - 3.000 habitantes 35 25,92
Menos de 1.000 habitantes 1 0,74
Total Cantabria 135 100,00

(*) Poblacion 2010

El negocio de La Caja se concentra en municipios con poblaciones
iguales o superiores a 5.000 habitantes, representando el mismo
el 83% del total, esto nos da idea del esfuerzo que realiza la enti-
dad por mantener su presencia en Ayuntamientos de menos
poblacion, con el firme propodsito social de llegar ain a mas per-
sonas en nuestra Comunidad.

La distribucion es de la forma siguiente:

Distribucion del negocio de la Caja en Cantabria %
Poblaciones < 5.000 habitantes 17,00
Poblaciones entre 5.000 y 10.000 habitantes 8,00
Poblaciones entre 10.000 y 50.000 habitantes 21,00

Poblaciones > 50.000 habitantes 54,00
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La Caja ha extendido su presencia a una buena parte de provincias
espanolas, dado que nuestra Comunidad Autonoma es pequena y
la cuota de mercado alcanzada en la misma es importante.

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

Esta expansion de nuevas oficinas se ha centrado principalmente
en la provincia de Madrid, pero no se han dejado en el olvido otros
municipios ubicados a lo largo de toda nuestra geografia espano-

la.
CC. AA. Red de Oficinas fuera de Cantabria
Madrid Madrid (5), Alcobendas, Fuenlabrada, Leganés, Méstoles,
Parla, Pinto, Rivas-Vaciamadrid, San Sebastian de los Reyes y Valdemoro. 14
Cataluna Barcelona (2), Terrassa y L'Hospitalet de Llobregat 4
Castillay Leon  Burgos, Palencia y Valladolid 3
Pais Vasco Bilbao y Barakaldo 2
Aragén Zaragoza 1
Asturias Oviedo 1
Total Oficinas 25

Caja Cantabria ademas de proteger el medioambiente a través de
iniciativas encuadradas en su Obra Social, tiene como objetivo
minimizar los impactos medioambientales derivados de las activi-
dades de gestion y de servicio al publico, llevadas a cabo en edifi-
cios y oficinas. En este sentido, La Caja lleva a cabo un programa
de eliminacion de barreras arquitecténicas y de mejora en el acce-
so a las oficinas.

El objetivo de esta estandarizacion va mas alla de garantizar que
todas las sucursales tengan una imagen homogénea pues busca
también asegurarse que cada oficina de la Red Comercial sea un
espacio agradable, seguro y libre de barreras arquitectonicas, en
el que los clientes y empleados puedan sentirse lo mas comodo
posible.

Con este fin, se incorporo a la estrategia de la entidad el Proyecto
de Imagen Corporativa en las Oficinas (PI.C.0.), el cual pretende
dotar a todos nuestros centros de una perspectiva mucho mas
moderna y estética, en la que el ahorro de energia, la eliminacién
de barreras arquitectonicas y, principalmente, la mejora en la cali-
dad de los servicios ofrecidos a los clientes, sean respuestas cla-
ras de la Entidad al compromiso con el desarrollo sostenible.
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Durante el ano 2010, Caja Cantabria ha continuado desarrollando
la nueva imagen que pretende dar a todos sus centros de negocio.
Una oficina se adapto a esta nueva imagen, el centro remodelado
fue el de Santander (Urbana del Alisal).Y entre las reubicacio-
nes mencionar la oficina de Vargas, a la cual se la buscé una
mejor localizacién dentro del municipio.

Usuarios Clientes

Canales 2010 2009 Variacion
Oficinas 310.698 317.954 -2,28%
Cajeros Red CASYC 164.185 167.778 -2,14%
Internet (Altamira Online) 61.540 57.234 7,52%
Fonocantabria 9.289 9.846 -5,66%
Comercios (propios y ajenos) 168.987 171.449 -1,44%
Cajeros de Otras Redes 52.636 56.616 -7,03%

Otros canales, ademas de las oficinas, contribuyen a mejorar el
servicio que se presta a los clientes, estos son:

e L os cajeros automaticos. i
e L a banca por Internet o telefdnica. i
e El comercio electronico.

e [as tarjetas, etc.

Todos ellos inciden en la prestacion de un servicio de mayor cali-
dad y mas accesible, lo que permite disponer mejor del tiempo,
evitando los desplazamientos y la sujecién a los horarios de aper-
tura de oficinas.
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3.1.2. La Red de Cajeros Automaticos.

Caja Cantabria ha apostado por una gestiéon multicanal en la que
la oficina se configura como el principal centro de atencién y ase-
soramiento de los clientes. El resto de canales ejercen un papel
complementario y/o alternativo y configuran una oferta que per-
mite al cliente disponer de una amplia variedad de puntos de acce-
so.

Tener acceso comodo, agil y sencillo a la operatoria bancaria, a
través de una red de oficinas amplia, cercana y funcional, median-
te nuevos canales que permiten una banca a distancia (Internet,
teléfono, maquinas de autoservicio). El cliente puede elegir el
canal que mas se adecue a sus necesidades, en cualquier momen-
to y en cualquier lugar.

Para dar servicio a todos los clientes Caja Cantabria pone a su dis-
posicion la Red Automatica 24 Horas.

Los dispositivos de autoservicio se han venido potenciando en los
ultimos anos para actuar como complemento de la sucursal tradi-
cional, esto ha hecho que nuestra Red Automatica siga experimen-
tando una creciente ampliacion, a la vez que se van incorporando
nuevas tecnologias en favor del cliente para una mejor manejabi-
lidad de los dispositivos, permitiendo realizar un mayor niamero
de utilidades y funcionalidades, que van: desde la gestiéon recau-
datoria de impuestos y tasas de Corporaciones Locales y Entes
Publicos de nuestro &mbito de actuacion, hasta la venta anticipa-
da de entradas de determinados recintos de espectaculos, cine,
teatro, actuaciones de la Obra Social, Palacio de Festivales,
Festival Internacional de Santander, etc.

‘\1 Abre tu cuenta en Caja Cantabria, y
\
o

y--

entraras en un mundo llenc de los mejores
¥y mas modernos servicios financieros

( ,..‘
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Ayuntamientos de Cantabria (*) N° Cajeros %
Mas de 10.000 habitantes 155 68,89
Entre 5.000 - 10.000 habitantes 13 5,78
Entre 2.000 - 5.000 habitantes 36 16,00
Entre 1.000 - 2.000 habitantes 18 8,00
Menos de 1.000 habitantes 3 1,33
Total Cantabria 225 100,00

(*) Poblacién 2010

Las conductas del publico en general se inclinan por utilizar, cada
vez en mayor grado, otros canales complementarios a la disposi-
cion de dinero en efectivo, como pueden ser:

e TPVs., para comprar en comercios.

e Banca electronica, para la adquisicion de entradas en
espectaculos, etc.

Esto supone que el movimiento de dinero a través de los cajeros
automaticos, aunque importante, alcanza cada vez menor trascen-
dencia, si comparamos su evolucién con los crecimientos de anos
anteriores. Al cierre de 2010 el numero de cajeros de toda la red
alcanza las 249 unidades.

Indicadores tecnologicos 2010 2009 Variacion
Ordenadores por empleado 1,5 1,5 -
Cajeros automaticos 249 252 -1,19%
Actualizadores de libretas 94 93 1,08%
Operaciones realizadas en cajeros y actualizadores 24.362.243 25.352.737 -3,91%
Operaciones realizadas en datafonos propios 14.165.597 13.270.209 6,75%
Transacciones/ano 115.158.326 120.843.967 -4,70%
Transacciones por internet 29.206.056 32.412.399 -9,89%

% empleados con conexion a internet/Correo Electronico 100% 100%
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3.1.3. La Banca Electronica: Altamira Online.

Cuando hablamos de tecnologia avanzada que garantiza la confi-
dencialidad y la seguridad de las operaciones, estamos hablando
de la web Altamira Online.

SLTaMIRS ! i \a/
STLING x

El servidor seguro establece una conexién de forma que toda la P v w
informacién se transmite encriptada, mediante algoritmos mate- fnmas - @ o B %mea
maticos que aseguran que soélo sea inteligible la informacion entre
nuestros sistemas informaticos y el ordenador desde el que se o el o ' -
accede. Asi se impide el que otras personas puedan ver o capturar e :
los datos intercambiados. S e g

Ademas en Caja Cantabria somos conscientes de la importancia .. @ 2 I
de disponer de una web cada vez mas accesible a todo el mundo, - L A
incluyendo personas que puedan tener algun tipo de discapaci- ﬁ o o A WS
dad, y por tal motivo este portal ha sido disenado y programado .
siguiendo las directrices de la iniciativa WAI (Web Accessibility
Initiative). La nueva web introduce cambios: nuevos elementos
graficos y de navegacién, también se ha mejorado la accesibilidad
y usabilidad, con un diseno mas moderno y actual.

Caja Cantabria se ha fijado como objetivo de accesibilidad, ade-
cuarse al estdndar WAI-WCAG en su nivel doble A (prioridades 1y
2) en este sentido, las técnicas empleadas en el disefo y desarro-
Ilo del portal cumplen con estas recomendaciones.

A través de Altamira Online, se pueden gestionar personalmente
con confidencialidad y comodidad las cuentas de: Particulares y
Empresas.
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Otra gran variedad de servicios en linea que se ofrecen a través de
esta plataforma son:

e
Serdlat, ENTRAYA

““J:‘:' Venta de entradas por Internet,

- Venta de entradas.

- Buscador inmobiliario. | gFRy  Buscador Inmobiliario
IBEX 10.613,30 (2.07)
- Broker Online 105050
10575
10.500
10,925
10.350
- Etc. 2 11 13 15 a7

A los que el cliente puede acceder con total comodidad, seguridad
e independencia de horarios, alli donde se encuentre, por el sim-
ple hecho de tener a mano un ordenador conectado a Internet.
Esto nos hace impulsar el bienestar socio-cultural de los ciudada-
nos, ademas de prestar un servicio personalizado y de calidad a
los clientes, desarrollando productos y servicios con vocacion clickitowerify
social.

3.1.4. La Plataforma de Atencion Telefénica: Fonocantabria.

Nuestra plataforma FonoCantabria "Linea directa" permite al
publico en general tener acceso a informacién sobre los productos
y servicios ofertados por la Entidad con sélo disponer de un telé-
fono y de una tarjeta CASYC 6 15-30.

._\ | (FONOCANTABRIA)

LINEA
DIRECTA

Estés donde estas

Los clientes pueden ponerse en contacto con este servicio llaman-
do a cualquiera de los siguientes teléfonos:

90151 00 51

942 76 64 70

900 21 09 39 (Bloqueo de tarjetas)
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A los que se accede por dos vias:

e Acceso por operadora (en horario de atencion al publi-
co).

Servicios que se ofrecen: Informacion de cuentas (saldos,
ingresos, recibos pagados, informacion fiscal,...); traspa-
sos entre cuentas y transferencias a otras entidades; ges-
tion de cuentas (domiciliaciones, recibos, extractos, talo-
narios,...); operar en bolsa en tiempo real; tarjetas (solici-
tud, cambio de forma de pago, extractos,...); recarga de
teléfonos moviles; gestion de giros a inmigrantes; etc.

e Acceso por respuesta de voz interactiva (fuera del
horario de atencién al publico).

Operaciones que se ofrecen: Consulta de saldo, de movi-
mientos, cambio de PIN.

En ambos caso se debera facilitar, bien el D.N.l. 6 el nimero de
Tarjeta Euro 6000.

3.1.5. El Comercio Electrénico: Servicio Vini.

Mediante el Comercio Electronico Caja Cantabria ofrece la posi-
bilidad de vender sus productos o servicios a través de la pagina
web de su empresa y efectuar el cobro de las ventas que hayan
sido pagadas mediante tarjetas Visa, Mastercard y Euro6000.

Operativamente su funcionamiento es similar al de los TPV's fisi-
cos existentes en cualquier comercio y para su implantacion solo
es necesario adaptar su pagina web a la del funcionamiento del
propio TPV Virtual.

Comercio Electronico

+/[www.Inerne:

e - . vender sus productos a través de Intemet
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Existen diferentes modalidades de TPV's virtuales en funcion de
las caracteristicas de su comercio.

e TPV Virtual Convencional.
- Operacion segura mediante la encriptacion de los datos
del cliente.
- Forma de pago disponible desde cualquier navegador
estandar.
- Modalidad recomendada para venta de productos que
impliquen tener identificado al comprador.

e TPV Virtual Seguro.
Este sistema de TPV esta basado en el protocolo internacio-
nal de Comercio Electrénico Seguro desarrollado porVisa 'y
Mastercard denominados "Verified by Visa" y "MasterCard
SecureCode".
- Operacion segura en la que tanto el titular de la tarjeta
como el comercio estan identificados.
- Modalidad recomendada para venta de productos o ser-
vicios, en los que no se establezca un contacto que per-
mita tener identificado al comprador.

e TPV Virtual Blanco.

Es una solucion de Comercio Electronico para empresas
que no disponen de una Tienda Virtual en Internet y atien-
dan a sus clientes telefénicamente.

- La empresa efectua el cobro de las ventas con tarjetas
de crédito, por medio de un sistema de funcionamien-
to muy sencillo y accesible a través de Internet.

- Modalidad recomendada para venta de productos a
clientes atendidos telefénicamente.

El Servicio Vini, es un sistema de pago de compras por Internet
que nos permite efectuar la operacion de una forma segura, ya
que nos facilita un nimero deTarjeta Virtual, evitando asi tener que
usar el numero de nuestra Tarjeta Real. Esto permite poder com-
prar en cualquier lugar a través de Internet con total confidenciali-
dad.

e = R
|
*Haz tus compras en va’ o o

internet con la maxima seguridad
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En las compras por Internet este sistema no solamente es reco-
mendable utilizarlo, si no que en algunas ocasiones, como por
ejemplo en la compra de billetes de RENFE es obligatorio.

Para disfrutar de las ventajas de este servicio Unicamente se nece-
sita:

e Ser usuario del servicio de banca electronica Altamira
Online, en modo operativo.

e Tener una tarjeta de débito o crédito de La Caja.

lémnm MasterCard.

« byVISA
Tarjetas

Aqui encontraras todas nuestras tarjetas, para
que lijas las que mas se adapte a tus necesidades

e Conectarse al servicio.

3.1.6. Las Tarjetas de Caja Cantabria.

Con la amplia oferta de Tarjetas de la que dispone Caja Cantabria
se busca satisfacer las necesidades del publico en general. Los
clientes pueden realizar sus compras en comercios de todo el
mundo, asi como disponer de efectivo en los Cajeros automaticos
del pais en el que el titular se encuentre.

También con las tarjetas de Crédito se elige cdmo se quiere pagar.
La Caja ofrece créditos permanentes para que las compras sean
mas faciles y comodas. Ademas estan asociadas con seguros gra-
tuitos con amplias coberturas en viajes y accidentes.

[ =
& T4 Tarjetas de Crédito

Tarjetas de Débito

Tarjetas de Mayores

- .
" Tarjetas Prepago

Tarjetas de Jovenes ﬂ Tarjetas de Colectivos

[AbE §
Tarjetas de Nifios ﬁ\ | Otras Tarjetas




Caja de Ahorros de Santander y Cantabria CAIA

[Pag. 16 de 42] MAMCANTABRIA
RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA INFORME 2010

3. Por tu cuenta

La oferta de tarjetas a disposicion de los clientes en funcion de sus
caracteristicas operativas es la siguiente:

e Débito.- CASYC PLUS, CASYC Marinera, 15-30 y 15-30
Marinera.

e Crédito.- Visa Classic, Visa Oro, Visa Platinum N1,
MasterCard e-Business, MasterCard Marinera,
MasterCard 15-30 Marinera, Dorada RENFE, y Gasodleo
Bonificado.

e Revolving.- MasterCard Compra Facil, MasterCard
Compra Facil 15-30, MasterCard Compra Facil Oro, y Visa
Magna.

* Prepago.- Visa Plus, Prepago Caja Cantabria, Tarjeta
Regalo, y Monedero.

e Otras.- 0-15 y Carné Joven Euro <26.

3.1.7. El Monte de Piedad.

A lo largo de su historia el Monte de Piedad ha sido uno de los
canales tipicos de las Cajas de Ahorro. Nuestra entidad sigue dis-
poniendo de él para que la poblacién con menores recursos
obtenga préstamos pignoraticios en condiciones ventajosas. Esta
destinado a las clases menos favorecidas que buscan una financia-
cion rapida a través de minicréditos, con plazos cortos de venci-
miento.

Como novedad en este ano 2010, Caja Cantabria se incorporé a
realizar subastas de alhajas del Monte de Piedad a través de la
web 'Subastas online Montes de Piedad', un portal creado por un
grupo de Cajas de Ahorros para liquidar las garantias de los prés-
tamos prendarios.

MONTES DE PIEDAD 4
- vkt
subastasmontes.es
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El portal de subastas ' www.subastasmontes.es ' permite efec-
tuar las pujas cien por cien competitivas en tiempo real, centrali-
zando las subastas de las distintas Cajas.

Sin necesidad de registrarse, quien lo desee puede conocer el
catalogo de joyas y lotes en subasta, asi como observar unos tuto-
riales en formato "demo". Para participar en las subastas se debe
realizar el registro en la pagina de una forma muy sencilla y pro-
ceder a efectuar las pujas con un sistema que ofrece amplias posi-
bilidades y total transparencia del funcionamiento de la subasta.

Un total de 1.866 operaciones se tramitaron durante el ano 2010,
por un importe que sobrepasa los 2,1 millones de euros. Hay que
mencionar, como dato significativo, que con anterioridad a las
subastas, alrededor del 95% de las prendas realizadas fueron
recuperadas por los titulares.

3.1.8. El Colectivo de inmigrantes extranjeros.

Cada vez en mayor numero nuestra region esta recibiendo nuevos
flujos migratorios durante los ultimos anos. Caja Cantabria,
consciente de ello apoya a los nuevos ciudadanos, ampliando el
ambito de los productos que oferta, de tal forma que permita su
acceso en igualdad de condiciones que el cliente nacional. Al
mismo tiempo se les quiere ofrecer una atencion especializada
con servicios destinados a satisfacer todas sus necesidades. Al
finalizar el ano 2010, contdbamos con 20.995 personas proceden-
tes de otros paises que ya eran clientes de nuestra Entidad.
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3.1.9. Segurcantabria.

El operador de banca-seguros del Grupo Caja Cantabria se llama
Segurcantabria, cuyos profesionales asesoran cualificadamente
a los clientes que acuden a sus instalaciones, estudiando los segu-
ros actuales y buscando los complementos necesarios.

En Caja Cantabra le ayudamos a
garantizar su bienestar y el de los suyos

Segurcantabria dispone de la certificacion de la Asociacién
Espanola de Normalizacion y Certificacién (AENOR) que garantiza
la gestion eficaz de sus procesos en materia de seguridad de la
informacion. Se trata de la primera empresa de la region que
obtiene este certificado por el cumplimiento de los requisitos
especificados en la norma UNE ISO/IEC 27001.

Los servicios que se ofrecen son:
e Atencion personalizada.
e Estudios gratuitos y sin compromiso alguno.
e Seguros para Particulares y Empresas.
e Asesoramiento en todo tipo de coberturas:
e  Promocién y Construccion.
e Multirriesgo de Comercios y Pymes.
e Vida, Accidentes y Subsidio.
e Asistencia en Viaje.
e Decesos.
e Otros.

3.1.10. Compaiiia de Seguros Cantabria Vida y Pensiones.

Para el ejercicio de la actividad aseguradora en el ramo de vida, se
cuenta con Cantabria Vida y Pensiones, S.A., Compania de
Seguros y Reaseguros, que estad participada por el Grupo Caja
Cantabria y la multinacional de seguros de vida holandesa
AEGON, la cual desarrolla el negocio asegurador en el ramo de
vida, con las siguientes aportaciones estratégicas:

e AEGON proporciona el conocimiento y experiencia en el
sector asegurador, asi como la infraestructura técnica de
gestion de los seguros.
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e El Grupo Caja Cantabria aporta su capacidad de comercia-
lizacidon en el mercado.

Ademas, en febrero de 2009, se autorizé a Cantabria Vida para
operar como entidad gestora de fondos de pensiones, constitu-
yéndose en el primer fondo de pensiones promovido y gestiona-
do por Cantabria Vida: Caja Cantabria 4, FP

Los productos que comercializa Cantabria Vida buscan satisfacer
las necesidades de sus clientes y pueden agruparse en las siguien-
tes carteras:

e Seguros de vida-ahorro con interés garantizado.

e Seguros de vida-ahorro en los que el tomador asume el
riesgo de la inversion.

e Planes de Ahorro de Previsién Asegurada.

¢ Planes de Pensiones.

e Seguros de vida-riesgo.

Por ultimo, hacer mencion a que desde el 1 de marzo de 2010,
Cantabria Vida pas6 a gestionar los fondos de pensiones Caja
Cantabria 2, FP y Caja Cantabria 3, FP, promovidos por Caja
Cantabria y cuya gestora hasta esa fecha habia sido Caser
Pensiones.
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3.1.11. La Unidad de Empresas.

La Unidad de Empresas se encarga de dar cobertura, con alto
nivel de eficacia, a las necesidades financieras de las empresas,
con asesoramiento, productos y servicios, soportados en una rela-
cion equilibrada y de confianza.

A lo largo del ano 2010, y como continuacidn al trabajo iniciado en
2009, se ha seguido incidiendo en la optimizacién del servicio
prestado a las empresas, mejorando la coordinacion y el trabajo
compartido con las oficinas, incrementando la actividad comercial
con las empresas, e incorporando nuevos instrumentos para el
estudio de rentabilidades, ratios y evolucion de negocio.

Con ese objetivo, se ha estructurado el trabajo de la Unidad en tres
principales areas de actuacion:

1. Apoyo administrativo y comercial a oficinas.

2. Andlisis y actualizacion de la informacion de las empre-
sas, con la consiguiente generacion de oportunidades
comerciales.

3. Coordinacion y ejecucion de Gestiones Comerciales con
Empresas y Oficinas.

Como resultado de la planificacion expuesta, a lo largo del pasado
ano se han realizado una serie de campanas comerciales por esta
Unidad, de las que podemos destacar, como mas significativas: la
relativa a las lineas de financiacion ICO, realizada con el apoyo de
la Red comercial, y destinada a la gestion de las diferentes finan-
ciaciones adscritas a la linea; una campaha de captacién de
Seguros de Empresa, en colaboracién con Segurcantabria, y des-
tinada a detectar oportunidades comerciales de venta de seguros;
y una campana de captacion de Pasivo en Empresas.

3.1.12. La Banca Privada.

y
j /
BANCAOPRIVADA

Le ofrecemos una unidad especializada
en el asesoramiento y gestion integral
de patrimonios e inversiones

Caja Cantabria pone a disposicién del publico en general la Banca
Privada, que es un servicio exclusivo para personas que por su
nivel patrimonial o grado de sofisticacion requieren de un aseso-

CAIN
MAMCANTABRIA
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ramiento integral de patrimonios e inversiones, dependiendo de
sus expectativas de rentabilidad, necesidades de liquidez, horizon-
te temporal de inversion y adaptacion a la volatilidad de los mer-
cados.

Nuestros asesores de inversiones dan propuestas de distribucion
de las carteras de los clientes adaptadas a sus necesidades finan-
cieras, perfil de riesgo y horizonte temporal de la inversion a rea-
lizar. Se selecciona la mejor opcion basada en la mejor y mayor
gama de productos financieros existentes y en la profesionalidad,
experiencia, minuciosidad y claridad en las propuestas.

Para nuestros clientes mas exigentes, por su capacidad financiera
o por la necesidad de productos de inversién especializados, se les
ofrece asesoramiento financiero, fiscal y patrimonial personaliza-
do.

3.1.13. La Cultura de la Calidad.

Conocer la calidad percibida por nuestros clientes es objetivo prio-
ritario de nuestra Entidad. La normalizacién a través de sistemas
de medicion garantiza el correcto funcionamiento de los procesos
y procedimientos bajo un enfoque de Calidad y de Satisfaccion de
los Clientes.
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Con el objetivo de consolidar esta cultura de servicio al cliente
(tanto interno como externo), la politica desarrollada por Caja
Cantabria se basa en:

e Una evaluacion continua por saber qué es lo que los clien-
tes “perciben” del servicio que se les da.

e Asi como, el permanente desarrollo de sistemas de ges-
tion comercial y de aprendizaje, que promuevan el cono-
cimiento del cliente y del catalogo de productos y servi-
cios, como ejes centrales para ofrecer una informacion
comercial veraz, completa y adecuada.

De entre los que se han desarrollado en el ano 2010 podemos des-
tacar:

Normalizacién de Procesos:

A principios de 2010 se dio por finalizado el proyecto DOCUMEN-
TA de modelacion de Procesos. Estan recogidos la practica totali-
dad de los procesos de la Entidad, tanto los operativos de Oficinas
como los departamentales y algunos “transversales”

En junio la Caja presentd una ponencia en el Encuentro de socios
estratégicos de la empresa BOC proveedora de la herramienta de

gestion de Procesos.

Proyecto Cliente-Proveedor interno:

En septiembre-octubre se realizo la tercera encuesta consecutiva
de satisfaccion de Cliente Interno, en la que 33 Unidades provee-
doras de servicios fueron evaluadas por la Red de Oficinas.

Durante 2010, se llevo a cabo el despliegue de este proyecto de
mejora continua involucrando a todas las Unidades proveedoras
de servicios.

Las 33 Unidades definieron Planes de Mejora enfocados a optimi-
zar sus servicios hacia la Red (a partir de los resultados de la
encuesta anterior), y establecieron “Compromisos de servicio”
susceptibles de ser medidos a través de indicadores.

Grupos de Mejora de Procesos:

Los proyectos de Mejora de Procesos se realizan por medio de
Grupos de Mejora interfuncional que tienen una sistematica de
trabajo definida.
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En 2010 destacaron las acciones de los siguientes Grupos de
Mejora:

e Gestion de Efectivo: cabe destacar los buenos resulta-
dos conseguidos en la reduccién de costes como conse-
cuencia de las medidas adoptadas.

* RETO 2010: en abril se presentaron las “90 medidas para
mejorar el trabajo de las oficinas y optimizar la gestion
comercial’ resultado del trabajo de un grupo interfuncio-
nal con notable participacion de personal de la red de
Oficinas. Los participantes en este grupo mantienen
abierta de forma permanente la comunicacion a través de
un foro privado en la Intranet corporativa.

Sistemas de Identificacién de mejoras:

Los principales sistemas de identificacion de oportunidades de
mejora son los siguientes:

° Buzén de Sugerencias (interno): se han convocado en
2010 dos Concursos de Ideas en los que un elevado nume-
ro de empleados han participado utilizando el buzén de
sugerencias disponible en la Intranet corporativa. Se han
presentado un total de 205 ideas.

e Participacion en estudios de Benchmarking impulsados
desde CECA, que nos permiten saber nuestra posicion
relativa y, sobre todo, detectar puntos débiles para su
mejora:
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- Benchmarking de Eficiencia

- Benchmarking de Eficacia

- Benchmarking de Satisfaccién de Clientes (canal
Oficina)

e Estudio EQUOS 2010 de Calidad Objetiva de la Red
Comercial, realizado por STIGA.

3.1.14. El Servicio de Atencion al Cliente.

Este servicio se encuentra vigente en La Caja desde el ano 1993. En
su momento todavia no existia obligacién legal al respecto. En el
ano 2002 se establecid esta obligacion, la cual se desarrollé por
Orden ECO /734/2004, de 11 de marzo. Se encarga de la correcta
tramitacion de las quejas y reclamaciones, la rapidez en su res-
puesta, el examen de los planteamientos realizados en las mismas
y su adecuada valoracion, contribuyendo a facilitar a los clientes o
no clientes (usuarios) respuestas objetivas, asi como a detectar las
deficiencias que se hayan podido producir y, en su caso, instar de
los departamentos competentes que adopten las medidas adecua-
das para su correccion.

Atencion al Cliente -

|

Bienvenido al servicio de
Atencion al Cliente

g

p—

Los canales utilizados por los clientes o usuarios para trasladar sus
discrepancias o peticiones son: por escrito, a través de la pagina
web de la Entidad, por correo electronico o por fax. La evolucion
satisfactoria de los resultados, aho tras ano, es fruto de los proce-
sos implantados y las mejoras introducidas, actuando con impar-
cialidad y objetividad en la toma de decisiones, tomando como
referencia los criterios adoptados por el Servicio de
Reclamaciones del Banco de Espana.

Se ha continuado, durante el ano 2010, con la labor de dotar al
Servicio de Atencion al cliente de los instrumentos necesarios para
alcanzar un grado éptimo en la relacion con todos los usuarios, en
este sentido, durante este ejercicio se registraron 951 incidencias,
de las cuales 339 correspondieron a quejas y 468 a reclamaciones.
El resto, 144, se debieron a consultas, peticiones, sugerencias y
asuntos varios.
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Caja Cantabria aplica rigurosos controles de calidad en sus pro-
ductos y servicios, procurando atender la resolucién de las quejas
y reclamaciones en un plazo medio, que durante este ejercicio fue
de 2,82 dias.

Su clasificacién, segin materia/producto, fue como sigue:

Quejas / Reclamaciones Incidencias
Operaciones activas 86
Operaciones pasivas 320
Otros productos bancarios 113
Servicios de cobro y pago 95
Servicios de inversion 36
Seguros y F Pensiones 58
Asuntos varios 99

De las 468 reclamaciones, 332 se resolvieron a favor del cliente
(total o parcialmente); 123, a favor de la Entidad; 1 fue archivada
por falta de datos/documentacion; 4 no fueron admitidas a trami-
te; y 8 quedaron pendientes de resolucién. Las resueltas a favor
del cliente lo fueron por un importe total de 29.240,04 €.

Las reclamaciones y sugerencias de los clientes, constituyen para
Caja Cantabria una importante fuente de informacion directa para
aumentar la calidad de los servicios que ofrece, pues ademas de
permitir mejorar aquellos aspectos mas sensibles para las perso-
nas que depositan en ella su confianza, facilitan la correccion de
las incidencias ya producidas y desgraciadamente inevitables en
toda actividad humana.
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3.2.- UNA CAJA PARA TODOS LOS PUBLICOS.

La Caja quiere seguir creciendo de manera rentable y sostenible,
para ser uno de los principales operadores financieros del merca-
do en nuestra Comunidad y una entidad de referencia en el sector.
Fruto del compromiso de Caja Cantabria con la sociedad y nues-
tros clientes, nos esforzamos en ofrecer productos y servicios con
un componente solidario, dirigido a reducir la exclusion financie-
ra y/o ayudar a los colectivos mas necesitados.

Caja Cantabria se ha caracterizado de siempre por su fuerte com-
promiso social y su vocacién de servicio y trabajo en favor del des-
arrollo de nuestra region. De forma especial, se esfuerza en satis-
facer las necesidades de aquellos sectores de la poblacion con
menos posibilidades de acceder a los servicios financieros, apo-
yandoles desde el primer momento con una oferta de productos y
servicios en condiciones ventajosas para todas las personas.

El esfuerzo de todos los empleados y empleadas de Caja Cantabria
esta encaminado a esa atencién personal del cliente, incrementan-
do la proactividad comercial de toda la organizacion, ofreciendo
un servicio personalizado. Lo que se busca es atender y asesorar
de manera profesional e integral al cliente, conociendo sus verda-
deras necesidades, ofreciendo soluciones reales y competitivas a
la situacion particular de cada uno.

En este sentido, nuestra entidad esta:

3.2.1.- CON LA FAMILIA

La Caja viene disehando campanas y productos especificos que
tienen como finalidad satisfacer las necesidades que se producen
en el ambito familiar y facilitar a sus miembros el acceso a los ser-
vicios financieros en condiciones ventajosas.

Estas necesidades son las que demandan los grupos de interés
entre los que la familia es un punto de atencion preferente, por lo
que identificar sus expectativas especificas es vital para presentar
ofertas personalizadas. Este es el objetivo que persigue nuestra
Entidad, con el Unico fin de dar respuestas claras.

Entre las campanas comerciales que dirigio La Caja a este colecti-
vo, durante el ano 2010, se pueden citar las siguientes:

e En Medios de Pago.- En esta linea de negocio se han
realizado acciones con la colaboracion de Euro 6000 diri-
gidas a difundir el uso de las tarjetas Mastercard y Visa
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que comercializa La Caja, mediante el lanzamiento de
campanas como la del Mundial de Futbol de
Sudafrica, y otras promociones por compras con tarjetas
en diversas cadenas comerciales.

¢ En Financiacion.- A pesar de la situacion de atonia del
mercado inmobiliario en Cantabria y de la situaciéon eco-
némica en general, La Caja ha continuado ofreciendo
financiacion a toda la poblacion cantabra. Se ha manteni-
do una continuidad en nuestra politica comercial de finan-
ciacion de vivienda directamente a particulares y a través
de los convenios suscritos con varios Ayuntamientos de la
Region. Estos convenios han posibilitado el acceso a su
hogar a los jovenes de los respectivos municipios, ya que
disfrutan de unas condiciones especialmente ventajosas,
al tratarse de un colectivo que tiene dificultades anadidas
a la hora de conseguir vivienda.

¢ Rentabilizando los Ahorros.- Durante el 2010 La Caja ha
mantenido una constante innovacion en el lanzamiento de
nuevas férmulas de ahorro e inversion para rentabilizar el
ahorro de sus clientes. Ademas de las ofertas de depdsitos
a plazo tradicionales, se han comercializado otros produc-
tos mas novedosos como el Depdsito Combinado VII, o
el Depdsito Transparente. Otras lineas de productos de
ahorro a los que Caja Cantabria ha dedicado un importan-
te esfuerzo comercial son la del Ahorro Futuro a través
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de nuestra compania de seguros Cantabria Vida y
Pensiones, asi como la de los Planes de Pensiones y de
Prevision Asegurados para los que se han realizado
varias campanas a lo largo del aho con diferentes incenti-
vos promocionales.

eOtras acciones.- A las familias La Caja dedica su mayor
esfuerzo mediante una oferta de productos y servicios diri-
gidos al cliente que domicilie su nédmina. Asi a través de la
oferta del Servicio Nomina se han realizado diversas
campanas y sorteos, junto a una permanente actualizacion
de la oferta comercial. Otras acciones dirigidas a este
colectivo han consistido en campanas para adquirir articu-
los de uso doméstico a través de las tradicionales
Laminas de Ahorro.

3.2.2.- CON LOS MAS JOVENES

La Caja quiere estar cerca de los nifios y jovenes, ya que son dos
segmentos de poblacion importantes con los que nos sentimos
plenamente identificados. Todos los anos mantenemos ambos
productos en plena actualidad, por eso buscamos el lanzamiento
de campanas especificas para este segmento estratégico, con pro-
ductos/servicios personalizados a las necesidades particulares del
colectivo. Queremos fomentar el valor del ahorro ya desde la
infancia, y por eso disponemos de dos productos especialmente
pensados para ellos:

La Cuenta 0-15: Oferta comercial dirigida a clientes hasta 15
anos de edad. Disponen de una libreta especial, planes de ahorro
asegurado, acciones promocionales periddicas y una tarjeta vali-

da para hacer ingresos de dinero en cajeros automaticos.

La Cuenta 15-30: Oferta comercial dirigida a clientes con edades
entre 15 y 30 anos. Se compone de una cuenta especifica, una tar-
jeta de débito gratuita, planes de ahorro asegurado, hipotecas y
préstamos en condiciones ventajosas, y acciones promocionales
durante cada ano.
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Jovenes

Tienes nuevas necesidades y la
Caja te da soluciones

Para este colectivo, aprovechando las fiestas navidenas, se proce-
dié a realizar descuentos en las entradas para la Pista de Hielo
que se instald en la plaza Velarde. También tuvo lugar una campa-
na de captacién para clientes 0-15, consistente en el Regalo de un
termometro chupete para las aperturas de nuevas cuentas. Y
por ultimo, durante este ano se han celebrado dos promociones
del Cantabria Ahorro Joven 10 que han obsequiado un calen-

dario magnético perpetuo y un reproductor MP3.

También durante el ano 2010 la Obra Social de Caja Cantabria ha
dedicado una parte importante de sus actividades hacia este colec-
tivo mediante la organizacion de talleres y teatro, la entrega de
premios y becas, y los tan demandados programas de educacién

ambiental en el Centro de Polientes.

3.2.3.- CON LOS MAYORES

Caja Cantabria se preocupa por las personas mayores por cuanto
transmiten valores y sabiduria a los mas jovenes. Los avances
cientificos y sociales estan permitiendo a las personas gozar de
una vida mas larga y de mejor calidad. La Caja esta siempre cerca
de este colectivo, al que ha prestado, desde siempre, una atencion
y dedicacién personalizada al maximo. Su desarrollo se realiza a
través de todo nuestro equipo humano repartido por toda la Red

de Oficinas de nuestra Comunidad.

Servicio 60 Plus

La Caja también esta contigo en
esta etapa de la vida, para
responder a tus necesidades

Con este fin La Caja dispone de una linea de productos con unas
ventajas muy especiales, dirigidos expresamente a personas de
mas de sesenta anos, para que disfruten de todo lo que necesitan

en las mejores condiciones.

CAIN
MAMCANTABRIA

INFORME 2010
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Para este segmento de poblacién disponemos de un paquete a
medida que es el Servicio 60 Plus: Oferta comercial dirigida a
mayores de 60 anos con pension domiciliada en La Caja, que les
permite disponer de productos en condiciones especiales.

Ademas se ofrece otro producto interesante, la Tarjeta Dorada
RENFE, con la que este colectivo se beneficia de extraordinarios
descuentos al viajar con RENFE, asi como de los servicios de una
tarjeta MasterCard. Del mismo modo han sido objeto de diferen-
tes acciones promocionales, como los sorteos de Pensiones
Extra que se celebraron a lo largo del ano.

A través de la Obra Social, se impulsan los Clubes Sociales, con
su completo programa de actividades. Son un espacio de forma-
cién y socializacion para nuestros mayores. Las aulas se presen-
tan como lugares de encuentro donde actualizar los conocimien-
tos, desarrollar habilidades, compartir experiencias y mantener
una actitud activa mediante la participacion y asistencia a cursos y
talleres, asi como a diferentes actividades culturales. Por ultimo,
citar la labor desarrollada por Caja Cantabria en la Residencia
para Mayores.

3.2.4.- CON LOS INMIGRANTES

Nuestra entidad es consciente de las dificultades con las que se
encuentran los inmigrantes que llegan a Cantabria, por sus esca-
sos recursos vy la falta de adaptacion a las entidades financieras.
Favorecer la integracién social de este colectivo —en su mayoria
nuevos residentes que proceden de paises en vias de desarrollo-
y que tienen dificultad para acceder a los servicios financieros, es
el objetivo que se marca La Caja con el fin de facilitarles los servi-
cios mas acordes a sus necesidades y contribuir a su plena inte-
gracion.

Enconbrara todo lo que busca:
productos, servicios y sobre todo,
respuesta a todas sus necesidades

La Caja mantiene una oferta especial para estos clientes, el
Servicio Inmigrante, que esta integrado por diferentes produc-
tos y servicios, dirigida a cubrir necesidades especificas. Entre
otros se ofrece la Tarjeta VISA Plus que permite transferir canti-
dades al extranjero a través de cajeros automaticos, servicio de
remesas a través de las oficinas o banca telefénica y un seguro de
repatriacion.
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El caracter social de la actividad financiera de Caja Cantabria y las
actuaciones que realiza su Obra Social y Cultural estan enfocadas
a evitar cualquier tipo de exclusion o discriminacién, a favorecer la
cohesion social y a mejorar la calidad de vida de estos ciudadanos.

3.2.5.- CON LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Caja Cantabria busca colaborar con las instituciones publicas
locales y regionales en la puesta en practica de politicas favorece-
doras de la sostenibilidad, entendida ésta desde la triple perspec-
tiva econdmica, ambiental y social. Esta colaboracion con las
administraciones publicas de toda nuestra region adquiere un pro-
tagonismo especial en campos como el transporte, la vivienda, la
educacion, la sanidad, el medio ambiente, etc. La Caja valora el
esfuerzo actual en el funcionamiento y servicio que estas institu-
ciones prestan a los ciudadanos y quiere colaborar con ellas.

Se pretende facilitar financiacion a las diferentes administracio-
nes, tanto autondémica como a las entidades locales; ademas de
todos los servicios que se prestan: la actividad propia de recau-
dacion, en la que se pone a disposicion de todos los ciudadanos
un elevado numero de oficinas para liquidar sus impuestos, tasas
y contribuciones.

La Caja estd adherida a la plataforma teleméatica de pago de la
Administracion Autondmica, que supone un avance mas en la
implantacion definitiva de la e-administracion (administracion vir-
tual) en el ambito tributario y econémico de Cantabria. A esta ofi-
cina virtual se accede a través de la pagina web del Gobierno de
Cantabria, y permite presentar y pagar autoliquidaciones y liquida-
ciones de distintos tributos autonémicos.

3.2.6.- CON LAS EMPRESAS

Los entornos cambiantes han llevado a transformaciones econo-
micas y sociales importantes que han dado paso a una vision plu-
ral de la empresa como centro donde convergen multiples intere-
ses, todos ellos merecedores de una tutela adecuada.

El proceso de cambio hacia estructuras empresariales mas trans-
parentes y plurales, dentro de las exigencias de un adecuado
modelo de RSC, lo contemplamos como una magnifica posibili-
dad para difundir y consolidar el enfoque corporativo de la
Entidad. Caja Cantabria compagina el analisis tradicional de renta-
bilidad y riesgo, con otros criterios mas novedosos: sociales, éti-
cos y ambientales.
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Ofrecer una oferta personalizada hacia algunos grupos especificos
que presentan unas necesidades financieras muy concretas, son
empresas que han decidido apostar y trabajar con nuestra Entidad
a través de una vision clara de lo que entendemos por Inversion
Socialmente Responsable. El compromiso de La Caja es claro con
toda la actividad empresarial:

e Participar en convenios con las empresas, clientes de La
Caja.

e Participar en el desarrollo de energias no contaminantes y
renovables que contribuyan a la mejora de la posicion
energética y del tejido industrial.

e Colaborar en la promocion de empresas como motor fun-
damental del desarrollo econdmico de nuestra area tradi-
cional de actuacion.

También se debe hacer mencion al importante esfuerzo que en los
ultimos anos estan realizando las Cajas de Ahorros pequenas y
medianas para asumir una mayor presencia en el tejido producti-
vo de sus respectivas comunidades.Y concretamente en el caso de
Caja Cantabria, a finales de 2010, el 52,0% de nuestras inversiones
estaban dedicadas a actividades productivas, tanto de promoto-
ras, como de empresas en general.

Las empresas clientes de Caja Cantabria presentan una estructura

de inversion reflejada en la distribucién que figura a continuacion,

y en la que destacamos la importancia que representan las deno- 1
minadas Microempresas que cuentan con el 37,2%, asi como las

consideradas Grandes con el 35,7% de la distribucion total del

riesgo crediticio en empresas.

Distribucion del riesgo crediticio en empresas (*) Porcentaje
Microempresas 372%
Pequenas 6,7%
Medianas 9,1%
Grandes 35,7%
Muy Grandes 11,3%
Total 100,0%

(*) No incluye promotores
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3.2.7.- CON LAS ASOCIACIONES

Caja Cantabria requiere de flujos permanentes de informacion que
le permitan detectar las demandas y necesidades sociales existen-
tes. Los agentes sociales como asociaciones, ONG, fundaciones y
otras instituciones que desarrollan su labor en este campo, cons-
tituyen su principal fuente de conocimiento, dado que su interac-
cion con los distintos colectivos sociales en exclusién le proporcio-
na un conocimiento real y de primera mano del mapa de sensibi-
lidades operante.

La Caja tiene actualmente 131 Convenios de colaboracion financie-
ra con colegios profesionales, sindicatos y asociaciones de todo
tipo, con ellas se ha colaborado por un importe total de 259.000
euros durante el ejercicio 2010.

Se pueden destacar:

e Renovacién del convenio con la Asociacion Empresarial
de Hosteleria de Cantabria. Con este acuerdo La Caja
ofrece a este colectivo unas mejores condiciones financieras
para sus operaciones, con el objetivo de apoyar a la activi-
dad econdémica, empresarial y social de la Comunidad
Autonoma de Cantabria en el sector de la hosteleria.

e Renovacion del convenio suscrito con Colegio de
Abogados de Cantabria, poniendo a disposicion de los
colegiados toda la gama de productos y servicios finan-
cieros en condiciones ventajosas. Este Colegio agrupa a
un colectivo formado por cerca de 1.200 miembros que se
benefician de los actos formativos que patrocina conti-
nuamente la Caja.
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e Renovacién y ampliaciéon del convenio suscrito con el
Colegio de Economistas de Cantabria, con el objetivo
de apoyar dos lineas fundamentales: la formacién conti-
nua y la agencia de colocacion del colegio. Destacando la
formacién continua como una de las areas a las que el
Colegio dedica mas recursos. Con el convenio los colegia-
dos tienen a su disposicion toda la oferta financiera de la
Caja en condiciones ventajosas, facilitando de esta mane-
ra su formacion, empleo, proyectos personales y empre-
sariales. Ademas, la Caja patrociné por segundo afo con-
secutivo el premio para investigadores en economia.

e Por ultimo, mencionar las colaboraciones permanentes
con el resto de los principales Colegios Profesionales de:
médicos, ingenieros, arquitectos y las principales asocia-
ciones de empresas y comercios.

Se pretende con estos acuerdos contribuir al desarrollo del tejido
empresarial y profesional, prestando una atencion especial a los
nuevos emprendedores facilitando su implantaciéon en Cantabria.
Entre otras, las mejoras de las condiciones han consistido en ade-
cuacion de los tipos de interés y comisiones a las circunstancias
actuales, plazos mayores de amortizacion, reduccion de garantias
exigidas, etc., que suponen un esfuerzo financiero importante en
el margen de intermediacién de La Caja.

3.2.8.- CON LA UNIVERSIDAD

Conocimiento e investigacion son piezas claves para el desarrollo
social y econdmico de toda comunidad. Conscientes de la necesi-
dad de potenciar estas dos areas Caja Cantabria apoya el ambito
universitario a través de su presencia, con distintas actuaciones
que tienen como principal objetivo potenciar y desarrollar la parti-
cipacion académica.

La Caja y la Universidad de Cantabria velan por las iniciativas
dirigidas a los jovenes que quieran lograr su insercion laboral,
ayudandoles en actividades relacionadas con su formacion, espe-
cialmente del sector empresarial, pero también desde diferentes
puntos de vista:

Educativo, a través de las Aulas de Extension

Universitaria (musica, cine, literatura y teatro).

Colaboraciones en estudios regionales. . ,'?’l,‘h'?:,

* Becas a los estudiantes que cursan los ultimos anos de o pEL g ‘
i ﬁg".'l'l':[”:"::.

carrera.

|
e Condiciones especiales a los miembros universitarios a obrasocial
través del convenio suscrito. CAJA CANTABRIA '.I.'

I R T T T N T )
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e Contratacién de estudios de posicionamiento y comercia-
les.

e Programa de colaboracidén con los estudiantes que cur-
san los ultimos anos de carrera, por medio de becas de
aprendizaje en el mundo laboral a través de nuestra
Entidad.

e También se ofrecen condiciones especiales a profesores,
trabajadores y alumnos de la Universidad de Cantabria.

Del mismo modo se ha colaborado con la Universidad Nacional de
Educacion a Distancia. La Caja durante el ano 2010 ha promovido | /.
los cursos para las personas mayores con el Proyecto UNED
Senior. El convenio de colaboracion con esta institucion se pro-
longa desde hace 30 anos, de distintas formas y a través de la
Obra Social.

Y, por ultimo, también con la Universidad Internacional Menéndez
Pelayo (UIMP) se ha participado en diferentes actos a través de las
Actividades Culturales Complementarias Escénicas (teatro,
musica, danza, etc.) desarrolladas a lo largo de los meses estiva-
les de julio, agosto y septiembre.

3.3. UNA CAJA PARA EL DESARROLLO PROFESIONAL Y PERSONAL
DE SUS EMPLEADOS

3.3.1. Seleccion y perfil. Relacion de la empresa con los empleados.

A 31 de diciembre de 2010, la plantilla totaliza 988 personas, el
97% de las cuales cuenta con un contrato indefinido. Otro indica-
dor del elevado nivel de estabilidad laboral y econdmica es la nula
rotacion externa (un 0 %).

Tipo de Contrato N° Empleados  Porcentaje de la plantilla
Indefinido 959 97,00%
Temporal 29 3,00%
Otros (especificar) 0 0,00%
Total 988 100,00%

Por término medio, la antigliedad en plantilla de las personas que
integran el equipo de Caja es de 18 anos, y un 61,87% cuenta con
estudios universitarios. Por edades, el grupo mas numeroso
(hombres/mujeres) es el de 30-50 anos (297/342). Puede observar-
se en el cuadro cémo, a medida que se han ido incorporando nue-
vas generaciones, aumenta, el porcentaje de mujeres, apuntando
no solo hacia una paridad porcentual, sino de hecho hacia un pre-
dominio del personal femenino en el grupo de menores de 50
anos.
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Edad Mujeres Hombres
Menos de 30 anos 23 11
De 30 a 50 anos 342 297
Mas de 50 anos 84 231
Total 449 539

El incremento de incorporaciones de personal femenino tiene
también su reflejo en las proporciones por categorias profesiona-
les dentro de Caja Cantabria.

Categoria Profesional Sexo N° de empleados
Directivos / D. sucursales Mujeres 109
Hombres 227

Administrativo Mujeres 326
Hombres 303

Auxiliar Mujeres 14
Hombres 9

Total 988

Puede observarse cdmo en las posiciones que incluyen un factor
de experiencia y. por tanto, reflejan realidades sociales pretéritas,
se da un predominio de los hombres, como entre los grupos de
Directivos y Directivos de Sucursales, donde los hombres duplican
en numero a las mujeres (227/109). En cambio, en el grupo de
Administrativos se invierte el sentido de los nimeros, con un pre-
dominio de las mujeres (326/303).

En total, la Caja cuenta con 449 empleadas y 539 empleados. Estas
cifras arrojan un aceptable equilibrio entre ambos sexos y, sin
duda, a lo largo de las proximas décadas evolucionaran en la
direccion de la paridad, corroborandose que Caja Cantabria man-
tiene una efectiva politica de igualdad de oportunidades tanto en
sus procesos de seleccion como en los de formacion y promocion
interna.
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Sexo N° empleados % Plantilla
Mujer 449 45,45%
Hombre 539 54,55%
Total 988 100,00%

Por otro lado, cabe destacar que el nimero de empleados con dis-
capacidad es de 10.

3.3.2. Comunicacion interna

La comunicacién interna es una herramienta esencial en el dia a
dia de Caja Cantabria, en tanto que se posibilita, por una parte, la
participacion de la totalidad de las personas que forman la organi-
zacion en unos mismos objetivos comunes, y por otra, el desarro-
Ilo homogéneo de las capacidades profesionales, permitiendo que
la red funcione como un todo. El principal canal de comunicacion
interna es la intranet corporativa, accesible para la totalidad de los
empleados, que contiene los siguientes apartados:

e Plataforma financiera

e Ofimatica

e C.R.M.

e Directorios de correo electronico

e Gestion Comercial y Catalogo de Productos

e Informacion de apoyo

e Seguridad y Prevencion de Riesgos Laborales

e RR.HH, Organizacién, Institucional y Negocio

e Circulares

e Tablon de anuncios (anuncios y comunicados)

e Encuestas

e Acceso libre a cursos de formacion a distancia — online

e Documentacion MiFID

¢ Noticias

e Buzon de Sugerencias

e Links de interés

3.3.3. Conciliacion de trabajo y vida familiar

En linea con las tendencias generales de la sociedad en que nos
integramos, Caja Cantabria considera la conciliacion de la vida fami-
liar y laboral de los empleados una prioridad en las politicas de
recursos humanos. Complementariamente al conjunto de medidas
que favorecen esta conciliacion, con la finalidad de aportar a las per-
sonas una seguridad vital que les permita desarrollar lo mejor de si
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mismos, protegidos frente a una serie de incertidumbres, también
se ha llegado a acuerdos que han dado lugar a normas convencio-
nales que contemplan una serie de prestaciones:

e Seguro de Vida: Existe un seguro colectivo de vida para
todos los empleados, cuyo coste es soportado por La Caja.

e Ayuda de Estudios Empleados: Esta establecida la ayuda
para estudios de los empleados, que consiste en el pago
por parte de La Caja del 90% de matricula y libros. En 2010
se acogieron a esta ayuda 32 personas.

e Ayuda de Guarderia: Se establece una ayuda de guarderia
para hijos de empleados consistente en la percepcion de
una cantidad anual por cada hijo cuya edad esté compren-
dida entre los 0 y los 3 anos. En 2010 se acogieron a esta
ayuda 111 personas.

e Ayuda de Estudios Hijos de Empleados: Igualmente se
establece una ayuda de estudios para hijos de empleados
consistente en la percepcion de una cantidad anual por
cada hijo cuya edad esté comprendida entre 3 y 25 anos.
En 2010 se acogieron a esta ayuda 626 personas.

e Préstamos Sociales: Los empleados pueden acceder a
préstamos para la compra de vivienda u otras necesida-
des en condiciones mas ventajosas que las de mercado.

¢ Plan de Pensiones: La Caja aporta un porcentaje del sala-
rio que percibe cada empleado mensualmente y que con-
figura el Fondo de Pensiones del interesado.

e Fondo Seguro de Enfermedad: Existe un fondo, al que
pueden acceder todos los empleados, cuyo objeto es sub-
vencionar los gastos que pudieran producirse derivados
de anomalias en la vista o en la dentadura, asi como aque-
llas intervenciones que no sean contempladas en la
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Seguridad Social. En 2010 se acogieron a este fondo 257
personas.

® Permiso de Lactancia: Al que han accedido 34 personas.
e Excedencia Maternal: A la que han accedido 8 personas.

® Reducciones de jornada por motivos familiares: Situacion
de la que se han beneficiado 20 personas.

e Permiso de paternidad: Al que han accedido 16 personas.

3.3.4. Seguridad y Salud en el Trabajo

Caja Cantabria, consciente de que la Seguridad y Salud en el
Trabajo es un valor cada vez mas sélido y demandado por la socie-
dad, suscribié su compromiso en este ambito, a través de la imple-
mentacion de una politica de Seguridad y Salud en el Trabajo que
establece claramente los objetivos generales en esta materia asi
como el compromiso de mejora de su desempeno.

Caja Cantabria tiene cubiertas las funciones organizativas y la ges- P ‘
tion relacionada con la Seguridad y Salud con un Servicio de W'\.
Prevencion Propio denominado PREVICAJA cuya funcién princi-

pal es el diseno, implantaciéon y aplicacién de un Plan de s CAJA

Prevencion de Riesgos Laborales que permita la integracion de la
prevencion en la empresa.

Caja Cantabria abordé la elaboraciéon del Plan de Prevencion de
Riesgos Laborales con criterios de calidad desarrollando e implan-
tando un Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo
basado en las especificaciones contenidas en el estandar OHSAS
18001.

El estdndar OHSAS 18001/2007 establece los requisitos que debe
tener un sistema de seguridad y salud laboral y que capacitan a la
organizacion para controlar sus riesgos, cumplir la legislacion
vigente y mejorar su actuacion de forma continua y, todo ello, den-
tro de una oOptica preventiva.

En febrero de 2008, Caja Cantabria se convirtié en la segunda enti-
dad de ahorro en conseguir la certificacion OHSAS 18001/2007 de
su Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

La certificacion OHSAS 18001 tiene un plazo de vigencia de 3 afnos,
durante los cuales se deben realizar auditorias de seguimiento
para verificar la adecuacion del sistema de gestion a las especifi-
caciones contenidas en la norma.
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Durante el ejercicio 2010, se ha realizado la auditoria de renova-
cién OHSAS 18001, con un resultado altamente satisfactorio y en
general el equipo auditor ha podido evidenciar que el sistema de
gestion de SST es conforme a los requisitos establecidos en la
OHSAS 18001/2007 y se considera correctamente implantado.

Tratar de reducir a la minima expresion las posibilidades de acci-
dente es el objetivo esencial de la entidad, donde se registra un
absentismo por enfermedad del 3,14% y una frecuencia afortuna-
damente baja de accidentes, pues en 2010 se produjeron 13 acci-
dentes con baja (8 de ello accidentes in-itinere) en mas de
1.680.000 horas de trabajo, con un impacto minimo de la grave-
dad.

Es propodsito de Caja Cantabria mejorar continuamente la eficacia
del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo dotan-
do para ello de los medios necesarios para la consecucién de los
objetivos establecidos.

3.3.5. Formacion y carrera profesional

Mantener la competitividad y excelencia de nuestra entidad pasa
de forma obligatoria por actualizar permanentemente la cualifica-
cién de nuestro capital humano, asi como mantener el grado de
implicacion de las personas que forman la organizacion. La Caja
cuenta para ello con programas de formacion y de actualizacion
profesional que proporcionan constantemente al personal la posi-
bilidad de actualizarse y desarrollar un proyecto propio de carrera
profesional.

CAJA CANTABRIA HORAS DE FORMACION
86.085

m2006 [m2007 W 2008 m2009 m2010




Caja de Ahorros de Santander y Cantabria

RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA [Pag. 41 de 42]

3. Por tu cuenta

A lo largo de 2010, la Caja tuvo 17 formadores internos realizando
estas funciones al servicio de sus companeros. La inversion en
acciones formativas fue de 596,34 euros por empleado. Cada
empleado dedicé como promedio 64,42 horas a participar en algu-
na actividad de mejora de sus capacidades de trabajo, y hasta 968
empleados (el 97,98% del total) recibieron formacién a lo largo del
ano.

Caja Cantabria tiene en marcha un Plan de Formacién estructura-
do en las siguientes areas:

e Gerencial: Desarrollo de Competencias y Habilidades
Directivas.

e Comercial: Atencién al Cliente, Programa Integral de
Desarrollo Profesional, Personal Nuevo Ingreso, Programa
Superior de Gestion Patrimonial, Programa sobre Banca
de Empresas, Técnicas de Venta, Negociacién vy
Asesoramiento al Cliente, Productos y Servicios de Caja
Cantabria, Seguros.

e Financiera: Asesoramiento en Productos y Servicios
Financieros Especializados para Empresas, Analisis de
Riesgos, Prevenciéon y Gestion de la Morosidad,
Rentabilidad Ajustada al Riesgo de Capital, Control Global
del Riesgo (Basilea Il), Nuevo Plan General Contable.

e Técnico-operativa: Fiscalidad, , Derecho Hipotecario,
Normativa Urbanistica, Negocio de Medios de Pago,
Prevencion del Blanqueo de Capitales, LOPD, Seguridad
Integral, Normativa MiFID, Prevencion de Riesgos
Laborales, Ofimatica, Inglés.

En cuanto a filosofia de recursos humanos referida a la promocién
del personal y a la programacion de la carrera profesional, existe
una completa definicion de puestos clave de la organizacién, con-
siderdandose como estratégicos en este momento 12 puestos, para
los cuales esta disenada una carrera profesional a la que han acce-
dido 56 empleados en el ano 2010, de los cuales 40 son mujeres y
16 hombres.

CAIN
MAMCANTABRIA

INFORME 2010
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3.4. UNA RELACION ESPECIAL CON LOS PROVEEDORES
Se aplican los mismos valores que con la clientela, valores de:

e Transparencia.
e Dialogo.
e Confianza.

De manera que se establezca una estrategia a largo plazo basada
en el beneficio mutuo.

Caja Cantabria desea mantener con sus suministradores una rela-
cion ética y duradera, basada en la transparencia y en el estricto
cumplimiento de los compromisos pactados, que evite cualquier
posicion de dominio y que les aporte valor y desarrollo a sus acti-
vidades. Durante el ano 2010, el volumen de compras ascendio a
mas de 65 millones de euros, que se adjudicé a un total de 649
proveedores.

Del mismo modo, trata de minimizar los impactos ambientales
negativos que genera su actividad. Contribuye, también, trasla-
dando su preocupacion por el medio ambiente a su cadena de
suministradores. Respecto al total de proveedores de la Entidad,
las empresas domiciliadas en Cantabria representan mas del 58
por ciento.

Promover un sistema de contratacién de suministradores que sea
objetivo, incentivando la seleccion de proveedores preferente-
mente del mercado local y evitando la concentracién de las com-
pras en un numero reducido de empresas. Los proveedores que
trabajan para nuestra entidad se encuentran sometidos a un pro-
ceso de evaluacion continua, tanto desde el punto de vista de la
calidad de los productos y servicios que nos ofrecen como de su
salud financiera, trabajando con empresas especializadas.
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4.1. Responsabilidad ambiental en la gestion documental

Caja Cantabria es plenamente consciente de lo insostenible de la
actual situacion medioambiental tanto a nivel nacional como inter-
nacional y, en consecuencia con este pensamiento, asume la res-
ponsabilidad y el control de sus actuaciones también en asuntos
de medio ambiente.

En este sentido la entidad busca minimizar los impactos ambien-
tales que genera la actividad financiera, invertir en proyectos que
favorezcan el uso racional de las materias primas, la investigacion
y la utilizacidon de nuevas fuentes de energia. Apoyar acciones de
sensibilizacidon, conservacion y recuperacion de espacios natura-
les. Aumento en la utilizacion de material reciclable y una disminu-
cion en el consumo de recursos naturales y generacion de resi-
duos.

Las lineas de actuacion en las que ha trabajado nuestra Entidad
durante el ano 2010 han sido:

e Cumplir la normativa de caracter ambiental aplicable.

e Prevencion de la contaminacion a todos los procesos y
actividades.

* Gestionar adecuadamente los residuos que se originan.

e Fomentando el consumo responsable medioambiental.
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e Difundir la Politica Ambiental de La Caja a sus grupos de
interés (proveedores, clientes, etc.).

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

En definitiva un modelo de gestion empresarial eficiente en la ges-
tion de sus recursos, ético y transparente en sus relaciones, respe-
tuoso con el medio natural y solidario con su entorno social.
Prestando una atencion especial a la financiacién e inversion en
proyectos que promueven la investigacion, el uso racional de los
recursos naturales y el desarrollo de nuevas fuentes de energias
alternativas no contaminantes.

La Caja estd ejecutando acciones que previenen y corrigen los
impactos medioambientales generados en sus actividades, entre
las que se pueden destacar:

e Ahorro energético.
- Se estan renovado los equipos de climatizacion por
otros de mayor eficiencia, asi como, su instalacion
en todas las oficinas nuevas y remodeladas.

- Ahorro de energia eléctrica durante los meses esti-
vales, debido a la medida adoptada por la Entidad
de fijar en 24 grados la temperatura de los disposi-
tivos de climatizacion en las distintas instalaciones
de La Caja.
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- Instalacion inmoética de detectores de presencia
para el control luminico en todas las remodelacio-
nes de oficinas.

- Negociacion de contratos de suministro de energia
acorde con las necesidades.

¢ Residuos generados.
- Principalmente de papel, una vez destruidos por
medios propios se encarga a una empresa autoriza-
da la retirada de los mismos para su reciclaje.

- En cuanto al resto de residuos urbanos: fluorescen-
tes, toner de fotocopiadoras e impresoras, pilas,
etc., son debidamente almacenados a través de
gestores autorizados para su tratamiento externo.

Como politica de empresa, Caja Cantabria no consume papel blan-
queado con cloro, por los efectos contaminantes que produce.
Tampoco instala equipos con refrigerante CFC o HCFC en sus ins-
talaciones, por sus efectos destructivos en la capa de ozono, por lo
que todos los nuevos equipos de climatizacion contienen sustan-
cias refrigerantes respetuosas con el medio ambiente.

Por otro lado, se realiza una gestién orientada al reciclaje de resi-
duos, y a la reduccion del consumo, principalmente se ha logrado
este objetivo durante el ano 2010 en: electricidad, gas, y en sobres.
También, se ha continuado con el Plan de Gestion Documental
para minimizar los informes escritos, sustituyéndolos por forma-
tos electronicos y concentracion de correo.
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CONSUMO

Indicador Unidad 2010 2009 Variacion %
Total consumo papel blanco tm 80 71 12,7
Total consumo sobres Millones de unidades 75 78 -3,8
Total agua consumida m3 13.500 12.800 5,5
Total electricidad KWr/h. 9.795.000 10.258.000 -4,5
Total gas consumido m3 9.600 14.700 -34,7
Total gaséleo consumido | 20.700 12.700 63,0
RECICLADO

Indicador Unidad 2010 2009 Variacion %
Papel y sobres tm 30 33 -
Toners tm 2 2 -

En Caja Cantabria somos conscientes de la necesidad de fomentar
la investigacion y el desarrollo de fuentes de energias renovables
y sostenibles y, en esa linea, los planes de financiacion y créditos
para proyectos de energia solar, edlica, biomasa, biocombustibles,
cogeneracion y reciclado se ven favorecidos frente a otros secto-
res industriales. Se presta una atencién especial a la financiacion
e inversion en proyectos que promueven la investigacion, el uso
racional de los recursos naturales y el desarrollo de nuevas fuen-
tes de energias alternativas no contaminantes.

4.2. Programas de educacion y divulgacion

Caja Cantabria lidera, a través de su Obra Social, la de Educacion
Ambiental en la Comunidad Auténoma de Cantabria, consciente
de la importancia que posee la formacion y sensibilizacion de los
mas jovenes en los problemas ambientales que se plantean en la
actualidad.
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Referencia esencial de su actividad es el Centro de Educacion
Ambiental, ubicado en Polientes, cuya accién continuada desde
1992 le convierte en referente de ambito nacional.

El Centro de Educacion Ambiental de Polientes, cuyas instalacio-
nes y equipamiento son adecuadas permanentemente, con su
dilatada experiencia, destaca por su oferta a los numerosos cen-
tros educativos con un programa escolar realizado en colabora-
cion con profesores y especialistas en los diferentes niveles de
ensenanza, lo que en 2010 ha supuesto la participacién de 3.500
jovenes, de los que 2.700 participaron de las estancias formativas
del programa escolar y el resto, 800 ninos y ninas, disfrutaron de
los programas de ocio y aventura de las tradicionales Colonias de
Verano. Es esta una actividad que fomenta el acercamiento a los
valores sociales de convivencia junto con atractivos aspectos ludi-
cos, y todo ello impregnado de unos criterios claros del necesario
conocimiento y respeto por el medio ambiente.

También el Centro fue lugar de acogida del Primer Programa de
Voluntariado Internacional “Rio Ebro” que concito la presen-
cia de 25 profesionales de la educacién ambiental, iniciativa pio-
nera en el fomento de la participacion de la sociedad en la resolu-
cion de problemas ambientales.

La tarea formativa se complementa, un ano mas, con el ya tradi-
cional taller de fotografia “Polientes Foto” que en su sexta
edicion busco en la luz y el retrato en parajes naturales su campo
de accidén, contando con la presencia de Javier Salas, uno de los
principales fotografos espanoles con presencia en el panorama
internacional.
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Se ha de resenar por su significacion la adecuacion de un espacio
natural humanizado de la importancia de los jardines que enmar-
can el Palacio Barreda-Peredo, propiedad de Caja Cantabria,
ubicado en Santillana del Mar, que constituyen la principal masa
boscosa de la villa enmarcando con una espectacular cobertera
vegetal todo el flanco occidental de la villa. Esta actuacién tiene
como objeto la recuperacion de un jardin histérico y su apertura a
la ciudadania, en un recorrido autoguiado por las especies arbore-
as mas relevantes.

En el ambito de la divulgacion, cabe destacar la muestra
“Naturaleza de Cantabria. Una mirada en alta definicion’/
en la que se recogen imagenes en alta resolucion captadas por el
naturalista Alejandro Diaz Diez sobre la flora y fauna de Cantabria,
primera muestra que se realiza en Cantabria con estas caracteris-
ticas. En el mismo orden, la Revista de Cantabria ha contemplado
en sus contenidos de 2010 diferentes articulos que transmiten a la
sociedad el conocimiento de diferentes espacios naturales de
nuestra Comunidad.

Completan estas diferentes acciones, el mantenimiento a lo largo
del ano, de colaboraciones institucionales, como las llevadas a
efecto con la Fundaciéon Atapuerca y la Fundacion de Oso
Pardo contribuyendo asi la difusién social del patrimonio
medioambiental de Cantabria.



