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La actual situacion de crisis ha puesto en evidencia el
decisivo papel que el sector financiero desemperna en el
crecimiento y desarrollo econdomicos. Ya nadie entiende
este papel como neutral desde el punto de vista de la

economia real y el bienestar. La necesidad de “ser
responsable” se impone.

CARTA DE PRESENTACION

Hoy més que nunca es evidente que el sector
financiero desempefia un papel activo en el
logro de mayores tasas de crecimiento, desarro-
llo, bienestar y equidad. La sociedad espera la
contribucién decidida de las entidades finan-
cieras ante los retos a los que nos enfrentamos.
Asi, la inclusion social, la educacion financie-
ra, la necesidad de mitigacion y adaptacion al
cambio climatico, la innovacion, la financiacion
del tejido productivo, son demandas ciertas de
las que la sociedad espera la contribucion incon-
dicional desde el sector financiero, a través de
lo que éste sabe hacer, que es canalizar el aho-
rro hacia proyectos de inversion. Es ahora cuan-

do el sector financiero tiene que demostrar que,
no sélo no es la causa de los problemas, sino
que es parte de la solucion.

Ha llegado el momento de hacer mejor y
de explicar mejor; de dotarnos de mayor
transparencia en la gestion y en la informa-
cion; de seguir unas pautas éticas alineadas
con los valores de la sociedad en la que tra-
bajamos; de informar mejor sobre qué hace-
mos con el dinero que los depositantes nos
confian. Hoy méas que nunca, la generacion
de confianza es vital para la supervivencia
de las entidades bancarias y la credibilidad
del Sistema Financiero.




El sector del Ahorro naci6 y se desarro-
[16 precisamente para acompafiar el creci-
miento y desarrollo de las empresas y fami-
lias espafiolas. Asi ha sido en los tiempos de
bonanza econdémica y en los tiempos de difi-
cultades y cambios. En nuestro Sector, el
compromiso con la RSC, como todos los
demas que las Cajas de Ahorros han asumi-
do desde su fundacién, esta enfocado al lar-
go plazo. Es por ello que las Cajas han podi-
do hacer apuestas de futuro con mayores
plazos de madurez y han podido apoyar finan-
cieramente proyectos estructurales en sus
zonas de influencia. Han sido por tanto el
socio financiero confiable y estable de las
grandes y pequefias iniciativas empresaria-
les locales.

Es ahora el momento de materializar ese
compromiso en las decisiones de negocio y
trasladar la apuesta por la sostenibilidad a
la inversién. El Sector asume un papel pro-
tagonista en las iniciativas y organizaciones
que promueven la inversion sostenible y res-
ponsable, también a nivel internacional. Con
la salida a Bolsa de algunos de los Bancos
instrumentales creados por Cajas, también
el mercado de capitales pondré en valor el
compromiso que el Sector del Ahorro lleva
realizando a favor del desarrollo econémico
y la sostenibilidad



Las Cajas de Ahorros han representado
desde su fundaciéon uno de los ejemplos mas
claros de empresa social y sostenible. Han
sido el instrumento mas eficaz para la inclu-
sion social a través de sus esfuerzos de ban-
carizacion, bien llegando a las localidades
mas remotas y aisladas, bien ofreciendo pro-
ductos y servicios adecuados a colectivos en
riesgo de exclusion. A lo largo de su historia,
las Cajas se han dotado de un gobierno cor-
porativo que ha permitido la representacion
plural de la sociedad en sus Organos de
Gobierno. Ademas, han contribuido de mane-
ra decisiva al desarrollo local, a través de su
enfoque del negocio minorista y de proximi-
dad. Su participacion en el tejido empresa-
rial ha sido de partenariado y con compromi-

so de permanencia, permitiendo la puesta en
marcha de iniciativas de largo alcance. Por
altimo y no menos importante, han hecho
participe a la sociedad de los beneficios obte-
nidos a través de su Obra Social.

El proceso de reestructuracion vivido por
las Cajas ha traido consigo importantes cam-
bios. Pero los rasgos que las han hecho rele-
vantes y diferentes siguen ahi. Con una u
otra forma juridica, las Cajas van a mante-
nerse a la vanguardia de las mejoras socia-
les y de las politicas que hacen posible que
nuestro pais sea mas equilibrado y con una
mayor igualdad de oportunidades para todos
los ciudadanos.

Hoy ve la luz la séptima ediciéon de la
Memoria sectorial, que no es si no el reflejo
de nuestro compromiso con la transparencia.
Gracias a ella, el Sector en su conjunto com-
plementa y enriquece la vision individual sobre
el desempefio social, ambiental y de buen
gobierno. Deseamos que este ejercicio de
comunicacion y transparencia esté a la altu-
ra de las expectativas que la sociedad tiene
puestas en nuestro Sector.

José Maria Méndez Alvarez-Cedrén
Director General de la CECA
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2.1 VISION, MISION Y VALORES

VISION

Las Cajas de Ahorros son entidades de crédito que, como tales, son capaces de movilizar el

ahorro para su canalizacion hacia proyectos de inversion rentables para toda la sociedad, y

que se fijan como objetivos fundacionales, impulsar el desarrollo econdmico y financiero
en sus dmbitos de actuacion, evitar la exclusion social y financiera, y retornar los
beneficios obtenidos a la sociedad.

MISION

Crear riqueza econémica y social, evitando la exclusion y generando tejido social.

VALORES

Como empresas socialmente responsables, las Cajas se mueven en todas sus acciones por un
espiritu regenerador, reformista, de asociacion, de innovacion, cooperacion, vinculacion
con el dmbito territorial y por los valores principales de solidaridad, cohesion social,

Responsabilidad Social Corporativa, independencia, participacion y eficiencia.




El Comité de Responsabilidad Social Corpo-
rativa (RSC) de las Cajas de Ahorros decidié
poner en marcha un analisis de materialidad
a nivel sectorial que permitiera identificar aque-
llos asuntos relevantes, desde el punto de vis-
ta de la sostenibilidad, para las entidades finan-
cieras y concretamente para las Cajas.

En el estudio participaron varias Cajas (nota
1) y se desarrollé en medio de la eclosion de
la crisis financiera y econémica en el afio
2008. Esto dificultd el analisis, pero permitié
conocer asuntos que, hasta entonces, no se
habian manifestado como relevantes para la
contribucion de las entidades financieras a la
sostenibilidad. Asimismo, se pudieron detec-
tar tendencias de gran valor a la hora de defi-
nir lineas estratégicas a medio plazo.

Las conclusiones del estudio han permi-
tido identificar una serie de asuntos clave para
explicar la contribucién de las entidades a la
sostenibilidad con un enfoque claramente
sectorial y han servido de guia para redise-
Aar este afo, tras seis ediciones, el volumen
dedicado a la Inclusién financiera y gobierno
corporativo de esta Memoria. Estos asuntos
clave en las Cajas de Ahorros son:

Su gobierno corporativo y, sobre todo, la
transparencia y trazabilidad de su
principal insumo, es decir, el capital. En
este sentido, destacan por su particular
relevancia los procedimientos de
captacion de fondos y capital,
particularmente evitando la utilizacion
de las entidades financieras para el
blanqueo de capitales provenientes de
actividades delictivas. En un contexto
de crisis financiera es importante
ademas conocer el origen de los activos
gue se contratan y distribuyen.



La inclusién financiera y el acceso a los
servicios financieros, fundamental para
el desarrollo y la inclusién social. La
inclusién se entiende en un sentido de
acceso geografico, adaptacion de los
productos y servicios a las necesidades
y el acceso fisico de los clientes,
particularmente aguellos con alguna
discapacidad.

La educacion financiera para favorecer
la inclusion financiera y para una mejor
utilizacién por parte del cliente de los
productos y servicios que le ofrecen las
entidades financieras.

La financiacion del tejido empresarial,

particularmente de las pyme.

Los criterios para la financiacion de
proyectos, teniendo en cuenta no solo
sus resultados financieros, sino también
su impacto medioambiental y social.

La inversion socialmente responsahle
(ISR), materializacién mas genuina del
compromiso de una entidad financiera
con la sostenibilidad.

En la elaboracion de este informe se han segui-
do los principios y requisitos sugeridos por el
Global Reporting Initiative, en la guia deno-
minada G3. Al adoptar este estandar se pre-
tende, por una parte, mejorar los niveles de
transparencia y comparabilidad, tanto inter-
anual como con otras organizaciones, y por
otra, facilitar una mejor comprension interna
y externa sobre los resultados vinculados a
las sostenibilidad. Todo ello, por medio de un
formato que sintetiza la informacién de una
manera coherente y evita las redundancias
con el resto de los informes corporativos.



Esta Memoria pretende ser el reflejo de las
principales actuaciones del gjercicio 2010 en
materia de sostenibilidad, para ello y en con-
sonancia con el Global Reporting Initiative,
se ha elaborado teniendo en cuenta los
siguientes principios:

La informacién contenida en este informe
cubre aquellos aspectos e indicadores que
reflejan los impactos significativos, socia-
les, ambientales y econdmicos de las Cajas
0 aquéllos que podrian ejercer una influen-
cia sustancial en las evaluaciones y deci-
siones de los grupos de interés. En este
sentido, se destacan las acciones que des-
de la Obra Social de las Cajas han impac-
tado positivamente en el conjunto de la
sociedad y que por su relevancia y alcan-
ce se describen.

Este informe de Responsabilidad Social
Corporativa (RSC) es, ante todo, un meca-
nismo de rendicién de cuentas a las par-
tes interesadas y a la sociedad. Por ello, un
objetivo primordial del mismo es proporcio-
nar, ademas, aquella informacion relevan-
te que tenga que ver con derechos huma-
nos, relaciones laborales, medio ambiente,
lucha contra la corrupcion y otras practicas
de RSC, en su mayoria incluidas en los tra-
tados, convenciones y compromisos inter-
nacionales en materia de RSC.

Mediante este informe se han identifica-
do a los grupos de interés y se han des-
crito como las Cajas han dado respuesta
a sus expectativas e intereses razonables.
El informe responde a la necesidad de
comunicar por parte de las Cajas de Aho-
rros la evolucion del grado de cumplimien-
to de los compromisos publicos asumidos
con la sostenibilidad, facilitando el dere-
cho a la informacioén de las partes intere-
sadas.

Se ha presentado la informacion del des-
empefio de las Cajas dentro del contexto
mas amplio de la sostenibilidad.



La Memoria contiene informacién suficien-
te para reflgjar los impactos sociales, eco-
ndémicos y medioambientales, permitien-
do que los grupos de interés puedan eva-
luar el desempefio de las Cajas en esta
materia durante el periodo que cubre esta
Memoria.

Para permitir una valoracion adecuada de
las actuaciones de las Cajas, la Memoria
ha incluido los aspectos positivos y nega-
tivos del desempefio, mostrando una ima-
gen no sesgada de la informacion.

La informacion divulgada se ha presenta-
do de modo que permita que los grupos
de interés analicen los cambios experi-
mentados por la organizacion con el paso
del tiempo, asi como con respecto a otras
organizaciones.

La informacion que contiene esta Memo-
ria es lo suficientemente precisa y detalla-
da como para que las partes interesadas
puedan valorar el desempefio de las Cajas.

Esta Memoria se publica con una periodi-
cidad anual, de forma que los grupos de
interés puedan tomar decisiones con la
informacion adecuada.

La informacion se ha expuesto, en la medi-
da de lo posible, de una forma compren-
sible y accesible para todos los grupos de
interés.

Los datos recogidos han sido recopilados,
registrados, compilados, analizados y pre-
sentados de forma que puedan ser sujetos
a verificacion para poder establecer asi la
calidad y la materialidad de la informacion.



/

/CONFEDERACION ESPANOLA DE CAJAS DE AHORROS

/

Para la redaccion de la Memoria, se han
utilizado los siguientes documentos, suple-
mentos y protocolos del Global Reporting Initia-
tive, que incluyen, cuando procede, las corres-
pondientes formulas de calculo para los indi-
cadores cuantitativos:

Global Reporting Initiative: Guia para la
elaboracion de memorias de
sostenibilidad, version 3 (octubre,
2006), G3.

Global Reporting Initiative: suplemento
sobre el sector financiero: desempefio
social (2000-2008), version 3, version
final.

Global Reporting Initiative: suplemento
sobre el sector financiero: desempefo.
medioambiental. Version 3.0 (2000-
2008), version final.

LA INFORMACION ES LO SUFICIENTEMENTE
PRECISA Y DETALLADA COMO PARA QUE
LAS PARTES INTERESADAS PUEDAN VALORAR
EL DESEMPENO DE LAS CAJAS

Protocolo de cobertura (GRI, “Boundary
Protocol”), enero 2005.

Protocolo de indicadores econémicos
de Global Reporting Initiative, version
3.0.

Protocolo de indicadores
medioambientales de Global Reporting
Initiative, version 3.0.

Protocolo de indicadores de derechos
humanos de Global Reporting Initiative,
version 3.0.

Protocolo de indicadores de practicas
laborales de Global Reporting Initiative,
version 3.0.

Protocolo de indicadores de sociedad
de Global Reporting Initiative, version
3.0.

Protocolo de indicadores de
responsabilidad sobre producto. Global
Reporting Initiative, version 3.0.



El Sector de las Cajas de Ahorros fue pione-
ro en la adaptacion de su informacion social
y medioambiental a las directrices de la Guia
para la elaboracion de Memorias de Sosteni-
bilidad 2008 (G3-GRI).

El compromiso de la Cajas con la transpa-
rencia y comunicacion a sus grupos de inte-
rés se materializd con la adopcion del G3'y
con la creaciéon de un grupo de trabajo, con-
formado por un total de veintitrés Cajas, que
tuvo entre otros objetivos, alcanzar la homo-
geneizacion de la informacion sectorial. Asi-
mismo, y tal y como se hizo el pasado afio,
se han utilizado para la elaboraciéon de este
informe los indicadores de integracion de dis-
capacitados de la Fundacion ONCE.

Para la elaboracion de este informe se han
elaborado, junto con la consultora PriceWa-
terHouseCoopers, unos cuestionarios que
hacen referencia a los indicadores cuantita-
tivos y cualitativos que permiten estimar el
grado de desarrollo de la estrategia de RSC
en el ambito social y medioambiental por par-
te de las Cajas.

Los cuestionarios fueron enviados a las
Cajas de Ahorros y completados entre los
meses de marzo y mayo de 2011, con la infor-
macioén correspondiente a las actividades del
afio 2009 y 2010 (por eso, determinados indi-
cadores presentados en esta Memoria y corres-
pondientes al afio 2009 pueden no coincidir
exactamente con los publicados en la Memo-
ria de RSC del pasado afio, por un proceso
de homogenizacion de la informacion).

Una vez recibida la informacién aportada
por las Cajas, se procedio a la consolidacion y
analisis de los datos. En algunos casos fue pre-
Ciso recurrir a entrevistas telefénicas con obje-
to de precisar o0 ampliar informacion relevante.

ESTE INFORME SE PUBLICA CON UNA
PERIODICIDAD ANUAL, DE FORMA QUE LOS
GRUPOS DE INTERES PUEDAN TOMAR
DECISIONES CON LA INFORMACION ADECUADA



Ademas de estos cuestionarios, en la par-
te dedicada a los recursos humanos de las
Cajas de Ahorros, también se han utilizado
datos facilitados por el Departamento de Recur-
sos Humanos de la Confederacion Espafiola
de Cajas de Ahorros (tal y como se indica en
las notas de la Memoria), de la ACARL (Aso-
ciacion de las Cajas de Ahorros para las Rela-
ciones Laborales) y del Departamento de Estu-
dios y Analisis de Gestion de la Confedera-
cion. También los departamentos de Convenios
con la Administracion, y Mercado de Capita-
les y Productos y Servicios de la CECA han
facilitado informacién para la elaboracion de
este informe.

Dentro del apartado dedicado a los clien-
tes, en el capitulo de Gestion responsable, se
han utilizado estudios realizados por la FUN-
CAS (Fundacion de las Cajas de Ahorros)
sobre los productos y servicios de las Cajas.
En el mismo capitulo, en el epigrafe sobre los
Servicios de Atencion al Cliente de las Cajas
de Ahorros, se ha utilizado el Informe de la
encuesta de seguimiento de las reclamacio-
nes de clientes 2010.

Los datos correspondientes a la parte de
Gobierno Corporativo se han extraido de los
Informes Anuales de Gobierno Corporativo pre-
sentados por las Cajas de Ahorros espafiolas.

Por ultimo, se procedio a la redaccion del
informe, asi como a la elaboracién de cuadros
y graficos explicativos, de acuerdo a la estruc-
tura de la Memoria previamente definida.



En 2010 ha tenido lugar la mayor reforma del
marco regulador de las Cajas de Ahorros des-
de 2002: la introducida por el Real Decreto-
Ley 11/2010, de 9 de julio, de Organos de
Gobierno y otros aspectos del régimen juridi-
co de las Cajas de Ahorros.

Se trata del texto mas relevante de un
paquete de disposiciones financieras integra-
do, ademas, por otras tres. La primera es el
Real Decreto-Ley 9/2009, de 26 de junio, sobre
reestructuracion bancaria y reforzamiento de
los recursos propios de las entidades de cré-
dito, que crea el Fondo de Reestructuracion
Ordenada Bancaria (FROB). La segunda, el
Real Decreto-Ley 6/2010, de 9 de abril, de
medidas para el impulso de la recuperacion
econdmica y el empleo, que incluye una serie
de medidas referidas al sector financiero, en
particular, la primera regulacion espafiola glo-
bal de los Sistemas Institucionales de Protec-
cion (SIP). La tercera es la Ley 36/2010, de
22 de octubre, del Fondo para la Promocion
del Desarrollo, que modifica el citado Real
Decreto-Ley 11/2010, incorporando ciertos
aspectos técnicos muy puntuales.

La reforma se articula mediante dos line-
as basicas de actuacion: la primera preten-
de la capitalizacion de las Cajas, facilitando
SU acceso a recursos de maxima categoria en
iguales condiciones que otras entidades de
crédito, y la segunda busca una mayor pro-
fesionalizacion de sus Organos de Gobierno.
De forma complementaria, prevé una modi-
ficacion del régimen tributario para garanti-
zar la neutralidad fiscal de los diferentes mode-
los de integracion.



A grandes rasgos, la reforma bascula en
torno a dos grandes objetivos:

Las actuales perspectivas econdmicas de
todas las entidades de crédito -estrechamien-
to de margenes, exceso de capacidad y ele-
vada morosidad-, ligadas a la reciente regu-
lacién internacional sobre solvencia y liqui-
dez (Basilea Ill), hacen inaplazable la
blusqueda de alternativas a la capitalizacion
via reservas. Para ello, se han incorporado a
la nueva regulacion de Cajas de Ahorros tres
alternativas estratégicas: el desarrollo de la
actividad financiera a través de una entidad
instrumental, la constitucion de los SIP y una
mejora en profundidad de la regulacion de
las cuotas participativas.

Desarrollo de actividad a través de
una sociedad instrumental

Supone un nuevo modelo
organizativo para las Cajas de
Ahorros: el ejercicio indirecto de la
actividad financiera de la Caja a través
de una entidad de crédito, a la cual
aportaran todo su negocio financiero.

Este régimen de ejercicio indirecto
se aplicara también a aquellas Cajas
que, de forma concertada, ejerzan, en
exclusiva, su objeto como entidades
de crédito a través de una entidad
de crédito conjuntamente controlada
por ellas.



Sistemas Institucionales
de Proteccion (SIP)

El Real Decreto-Ley 11/2010, de
9 de julio, de Organos de Gobierno y
otros aspectos del régimen juridico
de las Cajas de Ahorros introduce
novedades significativas en lo que se
refiere a los SIP compuestos por Cajas
de Ahorros. Para ellos, se establece
que la entidad central habra de estar
necesariamente participada por las
Cajas integrantes en, al menos, un
cincuenta por ciento de su
accionariado y tener naturaleza de
sociedad andénima. De este modo, se
garantiza que el conjunto de las Cajas
integradas mediante un SIP
mantienen su naturaleza juridica
mientras tengan el control conjunto de
la entidad central. Sin embargo, en
aquellos casos en que las Cajas
integrantes del SIP pudieran perder el
mencionado control reforzado de la
entidad central, las Cajas deberan
transformarse en fundacion de
caracter especial y ceder su negocio
bancario a la misma, tal y como
ocurre en la modalidad de ejercicio
indirecto.

Cuotas participativas

La reforma se propone el doble
objetivo de aumentar el atractivo de
las cuotas para los potenciales
inversores y afianzar su consideracion
COMO recursos propios de maxima
calidad. Para ello introduce varias
modificaciones respecto a la
regulacion anterior, como la
introduccion de derechos politicos o la
supresion de los limites a la tenencia,
entre otros asuntos.

Transformacién en fundaciones de
caracter especial

Por ultimo, las Cajas o los SIP
deberan segregar sus actividades
financiera y benéfico-social cuando
una Caja que hubiera optado por la
modalidad de ejercicio indirecto de su
actividad dejara de ostentar una
participacion de, al menos, el
cincuenta por ciento en la entidad
bancaria instrumental, como
consecuencia de la renuncia a la
autorizacién para operar como
entidad de crédito o en caso de
revocacion de la autorizacion o
intervencion por el Banco de Espafia.



El Real Decreto-Ley 11/2010 introduce modi-
ficaciones relevantes en el titulo Il de la Ley
31/198b, de 2 de agosto, de regulacion de
las normas bésicas sobre Organos Rectores
de las Cajas de Ahorros (LORCA), que conti-
nda siendo su instrumento normativo funda-
mental en materia de gobierno corporativo.
Los principales puntos son los siguientes:

En primer lugar establece la
incompatibilidad del ejercicio del
cargo de miembro de cualquier
Organo de Gobierno de una Caja con
todo cargo politico electo y con el de
alto cargo de las Administraciones
Publicas. Esta incompatibilidad se
extendera, incluso, durante los dos
afos siguientes al cese del cargo
correspondiente, cuando se den
cualquiera de los siguientes
supuestos: (1) que los altos cargos,
sus superiores a propuesta de ellos o
los titulares de sus 6érganos
dependientes, por delegacion o
sustitucion, hubieran dictado
resoluciones en relacion con Cajas de
Ahorros; (2) que hubieran intervenido
en sesiones de 6rganos colegiados en
las que se hubiera adoptado algun
acuerdo o resolucion en relacién con
Cajas de Ahorros.



La representacion de las
Administraciones Publicas y entidades
y corporaciones de derecho publico en
todos los Organos de Gobierno de las
Cajas no podra superar en su conjunto
el cuarenta por ciento del total de los
derechos de voto en cada uno de tales
organos. Hasta ahora, ese porcentaje
era del cincuenta por ciento, por lo que
se reduce en un veinte por ciento la
representacion de Administraciones
Publicas.

Paralelamente a esta reduccién del
peso de los representantes publicos, el
Real Decreto-Ley, recogiendo la
experiencia normativa de varias CC.AA.,
incorpora un nuevo grupo de
representacion en los Organos de
Gobierno de las Cajas: las denominadas
“entidades de interés general”. Este
grupo, en alguna Comunidad Auténoma
ha servido para drenar representacion
publica y reforzar los vinculos de la Caja
con la sociedad civil del territorio donde
actla. La redaccion final de la LORCA
(tras una segunda reforma) fij6 en un
minimo del cinco por ciento el
porcentaje de derechos de voto
correspondientes a este grupo.

La reforma también incluye medidas
para fortalecer la profesionalizacion de
los administradores. Se establece que,
al menos la mayoria de los vocales del
Consejo de Administracion, deberan
poseer los conocimientos y
experiencia suficientes para el
gjercicio de sus funciones. En el caso
de la Comision de Control, en la
medida en que puede asumir
funciones de Comité de Auditoria, se
exige a todos sus integrantes estos
estandares de profesionalidad. En
términos idénticos a la legislacion
bancaria, se presume que concurren
estos requisitos de preparacion
técnica y experiencia cuando el
potencial Consejero haya desarrollado,
durante un plazo no inferior a cinco
afos, funciones de alta
administracion, direccién, control o
asesoramiento de entidades
financieras o funciones de similar
responsabilidad en otras entidades
publicas o privadas de al menos
analoga dimension.



Otro hito regulatorio que tuvo lugar a prin-
cipios del 2011 y que va a influir notoriamen-
te en la reforma del sector financiero ha sido
el Real Decreto-Ley 2/2011, de 18 de febre-
ro, para el reforzamiento del Sistema Finan-
ciero. Esta nueva norma incrementa los reque-
rimientos de capital de las entidades de dep6-
sito espaiiolas a través de la determinacion
de una ratio minima de capital principal. Su
finalidad es despejar las dudas sobre la sol-
vencia de nuestro Sistema Financiero, permi-
tiendo asi la normalizacion del crédito en nues-
tra economia y una mayor facilidad de acce-
so a los mercados de capitales.

El contenido principal de esta nueva nor-
ma se centra en unos nuevos requerimien-
tos de capital que resumimos a continuacion.

Todas las entidades de crédito y grupos
consolidables de entidades de crédito que
capten fondos reembolsables del publico,
deberan contar con un capital principal equi-
valente al ocho por ciento de sus exposicio-
nes totales ponderadas por riesgo (medida
similar al Common Equity Tier 1). Este por-
centaje se elevara al diez por ciento para aque-
llas entidades o grupos que retnan las siguien-
tes condiciones: a) tener un coeficiente de
financiacion mayorista superior al veinte por
ciento conforme a la definicién establecida
por el Banco de Espafia; b) no tener distri-
buidos entre terceros titulos de su capital
social o derechos de voto en un porcentaje
igual o superior al veinte por ciento.

Las entidades deben cumplir con estos
nuevos requerimientos antes del 10 de mar-
zo de 2011, fecha a partir de la cual el Ban-
co de Espafia publicé las necesidades de capi-
tal de cada una de las entidades. En caso de
no aplicarlo antes del 30 de septiembre de
2011, las entidades deberan realizar una estra-
tegia de capitalizacion.
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GARANTIA DE COMPETENCIA

Las Cajas de Ahorros espafiolas son entida-
des de crédito totalmente independientes
unas de otras, que compiten entre ellas y con
el resto de entidades de crédito (Bancos y
Cooperativas) operantes en Espafia. Con ello,
compensan en gran medida la polarizacion
que ejercen los dos grandes Bancos nacio-

nales, garantizando un nivel de competencia
adecuado en el mercado y, por tanto, estimu-
lando el crecimiento econémico. En este sen-
tido, la comparativa europea sitla al merca-
do espafiol como uno de los menos concen-
trados, en términos de cuota de mercado de
las cinco mayores entidades de cada pais.

A:UOTA DE MERCADO DE LAS CINCO MAYORES ENTIDADES DE CREDITO

100 % activos totales

Q\Q

EL INDICE HH DE CONCENTRACION DEL

SISTEMA BANCARIO ESPANOL SE SITUO, EN 2010,
EN 654 PUNTOS. SIN LA APORTACION DE LAS

CAJAS, ESTE INDICADOR SE SITUARIA EN 1.745 PUNTOS
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En un contexto de crisis econdémica y finan-
ciera a nivel global, el sector bancario espa-
fiol ha acometido un profundo proceso de
reestructuracion a lo largo de 2010. En con-
creto, el nimero de Cajas de Ahorros ha pasa-
do de 45 a finales de 2009 a 35 un afio des-
pués, mas la Confederacion Espafiola de Cajas
de Ahorros. Este importante proceso de redi-
mensionamiento del Sector, el mayor de su
historia, ejerce, por el momento, un impacto
negativo limitado sobre el nivel de concentra-

ANDICE DE HERFINDAHL-HIRSCHMAN

cion del mercado. El indice de Herfindahl-
Hirschman se situ6é en 2010 en 654 puntos
para el conjunto del sistema, que en un entor-
no en el que solo existieran Bancos, se ele-
varia a 1.745; por lo que la aportacion de las
Cajas de Ahorros a la competencia del mer-
cado bancario espafiol contintia siendo muy
relevante.

Solo Bancos

Solo Cajas

2010 Matrices

Bancos y Cajas Todos el Sitema



Las Cajas de Ahorros actuan, ademas,
como entidades totalmente independientes
que compiten entre si en el territorio nacio-
nal, garantizando las mejores condiciones en
el acceso a los servicios financieros por par-
te de los clientes.

El nimero medio de Cajas presentes a
nivel de Comunidad Auténoma es de diecio-
cho (es decir, la mitad del total), siendo los
archipiélagos las regiones donde actia un
menor nimero de Cajas (aunque en ningun
caso inferior a diez), y Madrid, como centro
politico y financiero del pais, la que registra
la cifra mas elevada, con 33 de las 35 Cajas
existentes operando en la region.

En términos de poder de mercado, la cuo-
ta media en créditos al sector privado que
ostenta una sola Caja en una provincia se
sitla en el veinte por ciento. Los mercados
geograficos méas concentrados son Galicia,
Navarra y Cantabria, comunidades donde una
Unica entidad tiene cuotas de mercado supe-
riores al treinta por ciento; mientras que en
Andalucia la cuota maxima se sitla por deba-
jo del diez por ciento.

El grado de concentracion en el Sector de
Cajas de Ahorros, medido segun este indica-
dor, se mantuvo en 2010 en el mismo nivel
promedio que en 2009, puesto que los aumen-
tos experimentados en las regiones donde se
produjeron las fusiones fueron compensados
con caidas en la concentracion en el resto de
Comunidades.
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AUMPETENCIA ENTRE CAJAS DE AHORROS EN 2010

Cantabria Pais Vasco
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de Crédito OSR del conjunto del conjunto del sistema
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Ejercicio de 2010

Intereses y rendimientos asimilados
Intereses y cargas asimiladas

A) MARGEN DE INTERESES

Rendimiento de instrumentos de capital
Comisiones (netas)

Resultado operaciones financieras (neto)
Diferencias de cambio (neto)

Otros resultados de explotacién

B) MARGEN BRUTO

Gastos de personal

Otros gastos generales de administracion
Amortizacién

Dotaci6n a provisiones

Pérdida por deterioro de activos financieros

C) RESULTADO DE LAS ACTIVIDADES DE EXPLOTACION

Pérdida por deterioro del resto de activos
Otras ganancias y pérdidas (neto)

D) RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS

Impuesto sobre beneficios
Resultado de operaciones interrumpidas

F) RESULTADO DEL EJERCICIO
BALANCE MEDIO

millones de euros

31.657
17.873

13.784

3.015
4.802
2.824
206
-205

24.426

8.428
3.329
1.198
2.358
5.111

4.002

1.628
321

2.696

455

3.151
1.238.290

% anual de variacién

-28,2
-30,1

-25,1

49,4
6

-33
6,7
-176,1

-15,0

-1
-3,2
-2,7

635,8

-46,7

-29,9

1,5

-394

-23,5
19

% s/balance medio

2,56
1,44

1
0,24
0,39
0,23
0,02
-0,02
1,97
0,68
0,27
0,10
0,19
0,41
0,32

0,13

0,22

0,04

0,25
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AASGUS BASICOS

Variacién en el afio

Datos a diciembre de 2010 Nimero Nimero %

Cajas de Ahorros 35 -22,2

A]ISTRIBUCI(]N DEL BENEFICI0 DESPUES DE IMPUESTOS

2010 2009 Variacion 10/09
Miles € % Miles € % Miles € %
Aresevas S0uL47 - Bl 226918 .. 2 o EAGTA N AT
AODrESOCIEl e e 1OT0T 63 82126 . 218 . 2L\ 210
Total 4.119.004 100,0 3.144.319 100,0 -974.685 -23,1

LAS CAJAS DEDICARON EL
21,8% DE SU BENEFICIO NETO DE
2010 A DOTAR LA OBRA SOCIAL



2009 2010

Millones Millones % anual
ACTIVO de euros Estructura de euros Estructura de variacion
Caja y depdsitos en Bancos Centrales 22.897 1,8 18.621 1,5 -18,7
Depositos en entidades de crédito 56.622 4.4 50.027 39 -11,6
Crédito a la clientela 900.584 70,3 877.227 69,2 -2,6
Valores representativos de deuda 166.124 13,0 168.138 13,3 1,2
Otros instrumentos de capital 14.703 1,1 12.498 1,0 -15,0
Participaciones 33.761 2,6 34.033 2,1 0,8
Otros activos financieros 86.031 6,7 107.639 8,5 25,1
Total activo 1.280.722 100 1.268.184 100 -1,0
2009 2010
Millones Millones % anual
PASIVO de euros Estructura de euros Estructura de variacion

Depdsitos en Bancos Centrales 39.832 3,1 41.963 33 53
Depositos de entidades de crédito 88.574 6,9 88.682 7,0 0,1
Depositos de la clientela 800.996 62,5 763.276 60,2 -4,7
Debitos representados por valores neg. 182.798 14,3 169.074 13,3 -1,5
Pasivos subordinados 40.076 31 50.294 40 25,5
Otros pasivos financieros 53.174 472 91.855 1,2 72,7
Provisiones 9.852 0,8 13.767 1,1 39,7
Total pasivo 1.215.246 1.218.910 0,3
Total patrimonio neto 65.476 5,1 49.274 3.9 -24,1

Del que: reservas 61.208 48 42.246 33 -31,0

Total pasivo y patrimonio neto 1.280.722 1.268.184 -1,0
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/cuums DE MERCADO
Variacién
Cuotas de mercado % en el afio
_Recursos de clientes en balance 83 -4
fondos deinversion il 232
ACHVOSIOEIES oo oo ALos 035
e 6238 120
CrEdMOaN0GAES e e 5206 043
CICAMOQBMPIBSAS | e o B3 ] 08 .
Crédito hipotecario 55,00 -1,26
A’RINCIPALES RATIOS
Variacién
Otros indices % en el afio
Tasa de morosidad del crédito 5,89 0,99

LAS CAJAS DE AHORROS MANTIENEN
UNA CUOTA DE MERCADO EN EL CREDITO
A HOGARES DEL 52,06%
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ALEMANIA C.A. i Pensiones de Barcelona - La Caixa (Raum Nr. 4.4.03 Am Hauptbahnhof, 2, D-70173)
Confederacion Espafiola de Cajas de Ahorros (Schaumainkai, 69)

Novacaixagalicia (Schaumalnkal, 69)

C.A. i Pensions de Barcelona - La Caixa (Mergenthaler Allee, 10-12)

M.P. Y C. de A. de Ronda, Cadiz, Aimeria, Malaga y Antequera (Schaumainkai,69)

C.A. de Valencia, Castellon y Alicante. Bancaja (Nymphenburgerstr 3A 80335 Miinchen)
ARGENTINA C.A. de Asturias (Ed. Ajaro 13? Planta. Avda. de Cérdoba 673. D.P. 1054)
Novacaixagalicia (Calle San Martin, 108-6° Ed.Banco Provincia)
Novacaixagalicia (Avda. E. Madero 900 piso 24)

AUSTRIA en. Operativa C.A.y M.P. de Madrid (Seiler Strate 16/1010 Vienna)

i

W1

BELGICA ruselas De representacion: Confederacion Espariola de Cajas de Ahorros (Avenue des Arts, 3-4-5. 6°)

M.P.Y C. de A. de Ronda, Cadiz, Aimeria, Malaga y Antequera (Avenue des Arts, 3-4-5, 10%)
BRASIL e representacion: Novacaixagalicia (C/ Av. das Nagoes Unidas 12.551 18° andar - salas 1809 e 1810)
Novacaixagalicia (Avd. Jusceline Kubitschek, 1700)

L

CUBA resentacion: C.A.y M.P. de Madrid (Calle 3% E/78 y 80 Miramar, Edf Jerusalem.ofic 305)

C.A. del Mediterraneo (Avd. Miramar 3, 78-80)

IIIIIII-IIIIﬁi

CHINA esentacion: C.A. i Pensions de Barcelona - La Caixa (Room 611, Towerl, Bright - China Chang-An building, n° 7)
C.A. de Valencia, Castellon y Alicante. Bancaja (Bank of China Tower, #402 B, 200 Yincheng Road Central, Pudong New Area)
C.A. del Mediterraneo (Unit J.Floor 21 Pufa Tower,588 South Pudong Road)

C.A. i Pensions de Barcelona - La Caixa (office 1610 Hai Tong-Securitiis Tower Nro.689)

sentacion: C.A. i Pensions de Barcelona - La Caixa (Sheik Zayed Road, Edif Fairmont Dubai, Office 606)

EMIRATOS ARABES UNIDOS

ESTADOS UNIDOS

C.A. de Valencia, Castellon y Alicante. Bancaja (1395 Brickell Ave. Suite 950. Miami FL 33131)
C.A.y M.P. de Madrid (Brickell Avenue 701 Suite 2000- Florida 33131)

Novacaixagalicia (1111 Brickell Avenue-26th Floor, suite 2600)

Novacaixagalicia (1111 - Brickell Avenue, 21 - Suite Flor)

C.A. del Mediterrdneo (0612 - Miami: Brickell Avenue, 701 - Suite 1750, 33131)

M. P.y C.A. de S. Fernando De Huelva, Jerez y Sevilla (1200 Brickell Avenue- Suite 600)

FRANCIA

Novacaixagalicia (111, Rue du Faubourg Saint Honoré, 1°)

C.A. de Valencia, Castellén y Alicante. Bancaja (7, rue Meyerbeer, 75009 )
Confederacién Espafiola de Cajas de Ahorros (14, Avenue du Président Wilson)
Novacaixagalicia (Avenue Du Président Wilson,14)

C. A. i Pensions de Barcelona - La Caixa ( Coeur Defense)

C.A.y M.P. de Giplizkoa y San Sebastian (26, Rue Thiers)

C.A.y M.P. de Giptizkoa y San Sebastian (22 Allees de Tourny)

C.A.y M.P. de Giplizkoa y San Sebastian (7, Rue du PortThiers)
Catalunyacaixa (4, Boulevard Clemenceau - Perpignan 66000)

C.A.y M.P. de Giptizkoa y San Sebastian (16, Rue Henri V)

C.A.y M.P. de Giptizkoa y San Sebastian (6 Rue de Remusat)

C.A. i Pensions de Barcelona - La Caixa (28, Barakhamba Road, New Delhi 110 001)

IRLANDA

TALIA
MARRUECOS

MEXICO

PANAMA

C.A.y M.P. de Madrid (IFS Center Custom House Quay - Dublin 1)

C.A. i Pensions de Barcelona - La Caixa (Via Mazzini, 11, 20121)
C.A. de Valencia, Castellon y Alicante. Bancaja (Corso Giuseppe Garibaldi 50, 20124)

C.A. i Pensiones de Barcelona - La Caixa (179, Boulevard d'Anfa)
C.A. del Mediterraneo (Med Zerktouni Angle Roudani 25, 2° piso)
M.P.y C. de A. de Ronda, Cadiz, Almeria, Malaga y Antequera (43, Rue Sebou, Quartier Gauthier, 20000)

Novacaixagalicia (Cl. Homero, 440 esq. Emerson 8° Colonia Polanco)

Novacaixagalicia (Ed. Torre Mayor Reforma 505, Piso32 Col. Cuauhtémoc)

C.A. de Asturias (Ed. Omega 5° Piso. Campos Eliseos 345.Colonia Polanco.DP 11560)

C.A. de Valencia, Castellén y Alicante. Bancaja (Blvd. Kukulkan Km. 9,5 residencial Miramar 77500)
C.A. del Mediterraneo (Av. Tulum, Manzana 3 Lote 2 - 01, 77500)

Novacaixagalicia (Torres Las Americas, of b-802)
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POLONIA C.A. de Valencia, Castellon y Alicante. Bancaja (ul. Mysia 5, Liberty Corner building 00496 Warsaw)
C.A. del Mediterrdneo (Rondo Onz, 1 - 26Th Floor, 00124)
C.A. i Pensions de Barcelona - La Caixa (Ul. Prost, 51 00-838 Varsovia)
PORTUGAL M.P.y C. General de A. de Badajoz (Rua Eca de Queiroz, 29)
Novacaixagalicia (Av. 5 de Outubro,48)
C.A.y M.P. de Madrid (Rua Rodrigo da Fonseca, 6/8 - Lishoa 1250-191)
“ Caja Espaiia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Av. 5 de Outubro, 73 D - Lisboa 1050-049)
“ Novacaixagalicia (Av. Duque de Avila,141 - 7°)
“ C.A. de Valencia, Castellén y Alicante. Bancaja (Pr. Saldanha, 1, 9M 1050-094 Lisboa)
Operativa: Novacaixagalicia (Rua Dr. Justino Cruz, 90-7%)
“ Novacaixagalicia (Av. Central, 167-167A)
“ “ Caja Espaiia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Travessa da Rua do Ciaures, 4 4700-208 Braga)

Aveiro Operativa: Caja Espafia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (P¢ Humberto Delgado, 10-14 3810-270)
Braganca Operativa: Caja Espafia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Rua Dr. Aleixo de Miranda - Braganca 5300-097)
Cascais Operativa: Caja Espaiia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Avda. 25 de Abril, 672 2750-512 Cascais)
Castelo Branco Operativa: Caja Espafia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Avda. 1° de Mayo, 121 6000-086 Castelo Branco)
Coimbra : Operativa: Caja Espafia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Rua da Sofia 100-Coimbra)

- Evora . ~ Operativa: Caja Espafia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Plaza Joaquim Antonio de Aguiar 30-3 Evora)
TN “ M.P.y C. General de A. de Badajoz (Travessa Joao Rosa, 3B)

Guarda Operativa: Caja Espafia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Rua Antonio Sergio,39 A - Guarda 6300-665)
Leiri Operativa: Caja Espaiia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Av. 22 de Maio. Edificio Valverde, Lote 53 R/C)
‘,M* : Operativa: Novacaixagalicia (Av. Vizconde de Barreiros, 110 - Maia 4470-151)

;‘Mira a do Douro Operativa: Caja Espafia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Rua 25 de Abril, 9 - Miranda do Douro 5212-230)

Oeiras ‘ Operativa: Caja Espaiia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Lagoas Park Edificio 5B - 2740-298 Porto Salvo (Ogiras)

{ Operativas: Novacaixagalicia (Av. Boavista, 1772 R/C - Oporto 04100-116)

Caja Espafia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Rua Oliveira Monteiro, 512 - Oporto 4050-440)
Novacaixagalicia (Rua Marichal Sardana,422 - Oporto 4150)
“ M.P.y C. General de A. de Badajoz (Avda. Boavista, 3830 )

Operativas: Caja Espafia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (PI. S& da Bandeira, 22, 1° Esq)
Operativas: Caja Espafia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (P¢ Almirante Reis, 19, r/c 2900-585 Settibal)
Operativa: Novacaixagalicia ( Av. Miguel Dantas, s/n Edif. Status - Valenca do Minho 1050-094)

Operativa: Novacaixagalicia (Largo Joao Tomés da Costa, 64-66 4901-877)

Caja Espaiia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Rua Das Céssias.Ed. Los Arcos)

Caja Espafia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Avd. de Francia 46 4760-104 Vila nova de Famalicao)
Novacaixagalicia (Av. Da Repblica, 2025 - R/C 4430-206)

Caja Espafia de Inversiones, Salamanca y Soria, CAMP (Rua da Vitoria, 16 - Viseu 3500-222)

REINO UNIDO

C.A. i Pensions de Barcelona - La Caixa (16, Waterloo Place (SW 1Y 4 AR)
Novacaixagalicia (Malta House, 36-38 Picadilly)

C.A. de Murcia (1/Waterloo Place. London Swly4ar)

Novacaixagalicia (16 Waterloo Place. London Swly4ar))

C.A. de Valencia, Castellén y Alicante. Bancaja (64 Knightsbridge SW1X 7JF London)
C.A. del Mediterraneo (0613 - Londres: 16 Waterloo Place London SW1Y 4AR)

M.P.Y C. de A. de Ronda, Cadiz, Almeria, Malaga y Antequera (16 Waterloo Place SW1Y)
C.A.y M.P de Navarra (0613 - Londres: 16 Waterloo Place London SW1Y 4AR)
Confederacidn Espafola de Cajas de Ahorros (16, Waterloo Place - London SW1Y4AR)
REP. DOMINICANA C.A. de Asturias (Avenida Paseo de los Locutores, Esquina Seminario. Edif.Ginza Dominicana Center,B-2)
C.A. del Mediterrdneo (Sarasola 18, Sector la Julia edificio BDI)

RUMANIA C.A. i Pensions de Barcelona - La Caixa (Str. Muntii Tatra nr 4-10)
C.A. del Mediterraneo (Rue de Lausanne, 44 C.P. 01201)
Novacaixagalicia (Rue du Grand Pre, 64-66)

Novacaixagalicia (14, Rue du Mont-Blanc. Case Postale 1.283)
Confederacion Espariola de Cajas de Ahorros (Rue de Lausanne,44)
Novacaixagalicia (Talacker.50, 8°)

Novacaixagalicia (Seebahnstr 157)

TURQUIA C.A. i Pensions de Barcelona - La Caixa (Sun Plaza, 13th floor, Maslak Mahallesi Bilim Sokak n° 5 - Estambul)

VENEZUELA Novacaixagalicia (Ed. Bco. Caribe, P.B. Dr. Paul a Salvador de Ledn)
Novacaixagalicia (Ed. Bancaracas, 6. of 6-0. Avd. Principal)
C. General de A. de Canarias (Torre Maracaybo. Piso 12. Avda. Libertador.La Florida)
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A lo largo de 2010 las Cajas de Ahorros han emprendido /GGG
un proceso de reestructuracion que afectaba, a
31 de diciembre, al 99 por ciento del Sector, que

pasaba asi de contar con 45 entidades a 35 Cajas
(33 emisoras), estructuradas en diecisiete
entidades o grupos de entidades.

3.1 EL COMPROMISO CON LA TRANSPARENCIA

ESTRUCTURA Y FUNCIONAMIENTO
DE LOS ORGANOS DE GOBIERNO

w
N

OPERACIONES VINCULADAS

w
w

ESTRUCTURA DEL NEGOCIO DEL GRUPO

w

o o N

SISTEMAS DE CONTROL DE RIESGO.
EL CUMPLIMIENTO NORMATIVO

REMUNERACIONES PERCIBIDAS

w

ANANANLNANAN



Esta reestructuracion ha hecho imprescindi-
ble la introduccion de importantes cambios
en el modelo de gobierno corporativo de las
Cajas de Ahorros, que se han acometido a
través del Real Decreto-Ley 11/2010, de 9 de
julio, de Organos de Gobierno y otros aspec-
tos del régimen juridico de las Cajas de Aho-
rros, que ha supuesto una importante revi-
sion de la Ley 31/1985, de 2 de agosto, de
regulacion de normas bésicas sobre Organos
Rectores de las Cajas de Ahorros (LORCA).

Esta norma ha introducido una reforma
transversal en el ordenamiento de estas enti-
dades, hasta el punto de que supone uno de
los hitos mas relevantes en su larga y fructife-
ra historia. El elemento mas caracteristico de
la reforma consiste en admitir, como ya se hacia
en la primera regulacion con rango de Ley de
las Cajas, que data de 1880, el principio de
diversidad institucional. Persigue, sobre todo,
dos objetivos ante las perspectivas de mayo-
res recursos propios que exige Basilea lll: la
capitalizacion de las Cajas, a través de la opcién
gue cada una elija, y una mayor profesionali-
zacion de sus Organos de Gobierno.

Se trata del texto mas relevante de un paque-
te de disposiciones financieras integrado, ade-
mas, por otras tres. La primera es el Real Decre-
to-Ley 972009, de 26 de junio, sobre reestruc-
turacion bancaria y reforzamiento de los recursos
propios de las entidades de crédito, que crea
el Fondo de Reestructuracion Ordenada Ban-
caria (FROB). La segunda, el Real Decreto-Ley
6/2010, de 9 de abril, de medidas para el impul-
so de la recuperacion econémica y el empleo,
que incluye una serie de medidas referidas al
sector financiero, en particular la primera regu-
lacion espafiola global de los sistemas institu-
cionales de proteccion (SIP). La tercera es la
Ley 36/2010, de 22 de octubre, del Fondo para
la Promocioén del Desarrollo, que modifica el
citado Real Decreto-Ley 11/2010, incorporan-
do ciertos aspectos técnicos muy puntuales.



La reforma ha arbitrado soluciones a medi-
da para las distintas tipologias de necesida-
des que afrontan las Cajas de Ahorros. Ello
se traduce en la puesta a disposicion de estas
entidades de nuevas férmulas corporativas
(el gjercicio indirecto de la actividad, la inte-
gracion por medio de sistemas instituciona-
les de proteccion y la emision de cuotas par-
ticipativas con o sin derechos de voto). Corres-
pondera ahora a cada Caja optar por la
solucion que mejor se ajuste a su vocacion y
a sus necesidades. Pero, al mismo tiempo, la
reforma ha sido plenamente respetuosa con
la naturaleza juridica de las Cajas. En todas
las nuevas formulas se mantiene un sustra-
to fundacional que asegura la pervivencia del
modelo corporativo heredado de la LORCA:
un modelo basado en el enfoque stakeholder
y en el compromiso con el desarrollo territo-
rial por medio de la Obra Social y de politicas
avanzadas de responsabilidad social.

La reforma se articula mediante dos line-
as basicas de actuacion: la primera preten-
de impulsar la capitalizacion de las Cajas,
facilitando su acceso a recursos de maxima
categoria en iguales condiciones que otras
entidades de crédito, y la segunda busca una
mayor profesionalizacién de sus Organos de
Gobierno.

Este afio, al igual que los anteriores, a tra-
vés de los datos que han sido tomados de los
Informes Anuales de Gobierno Corporativo
publicados, en este caso, debido a la referi-
da reestructuracion, por 33 Cajas, se anali-
zan las caracteristicas mas importantes del
modelo de gobierno de las Cajas de Ahorros
en 2010: el compromiso con la transparen-
cia, la vida corporativa (a través de la estruc-
tura y el funcionamiento de sus Organos de
Gobierno), el control de las operaciones vin-
culadas, la estructura de negocio, el sistema
de control de riesgos y el sistema de remu-

neraciones.



En los Ultimos afios las Cajas de Ahorros, cons-
cientes de que la transparencia es uno de los
requisitos esenciales para el correcto funcio-
namiento del mercado financiero, han mante-
nido su inequivoco compromiso con la misma.
Ello se pone claramente de manifiesto gracias
a dos instrumentos informativos claves: la web
de la entidad y el Informe Anual de Gohierno
Corporativo.

La web proporciona informacion
completa (datos histéricos, cualitativos y
cuantitativos de las Cajas) sobre los
aspectos comerciales, econdmicos y
todos los relativos a la estructura de
gobierno.

Para todo ello, las Cajas disponen de
webs caracterizadas por una
presentacion en pantalla directa, rapida
y eficaz. En el anexo | se puede
encontrar un listado de las webs de las
Cajas en donde esta contenido el
Informe Anual de Gobierno Corporativo
de cada una de ellas.

El Informe Anual de Gobierno Corporativo
es el instrumento mediante el cual las
Cajas brindan la informacion mas
completa y exhaustiva sobre sus
estructuras (funcionamiento de los
Organos de Gobierno) y practicas de
gobierno interno (control de las
operaciones vinculadas, las estructuras
de negocio, los sistemas de control de
riesgos y el sistema de remuneraciones).

El Informe Anual de Gobierno
Corporativo se aprueba anualmente por
el Consejo de Administracion y, al formar
parte del Informe de Gestion, por la
Asamblea General.

Ambos instrumentos sirven, en primer lugar,
para proporcionar a los inversores informacion
precisa y completa sobre el funcionamiento de
las Cajas, de manera tal que puedan adoptar
sus decisiones de inversion con la mayor efi-
cacia posible. Ahora bien, estos instrumentos
informativos estan disefiados para satisfacer la
necesidad de informacion no sélo de los inver-
sores, sino también de los clientes, empleados,
supervisores y, en general, de todos los stake-
holders interesados en la vida diaria de la Caja.



Las Cajas de Ahorros espafiolas cuentan
con una estructura basada en tres Organos de
Gobierno: la Asamblea General, el Consejo de
Administracion y la Comision de Control. En
torno a estos tres drganos rectores, las Cajas
han creado un conjunto de Comités y Comisio-
nes de apoyo que, sobre la base del principio
de especialidad, articulan las distintas funcio-
nes, de negocio, auditoria o de caréacter social,
propias de estas entidades. Algunas de ellas
son de caracter obligatorio para las Cajas de

Ahorros, se integran en el &mbito de sus res-
pectivos Consejos de Administracion y su com-
posicion se nutre de entre sus miembros, como
es el caso de la Comisién de Retribuciones y
Nombramientos y de la Comisién de Inversio-
nes. También es precisa la existencia de un
Comité de Auditoria, salvo que sus funciones
las asuma la Comision de Control de la Caja.
Ademas, para completar su estructura de gobier-
no corporativo, muchas Cajas cuentan con una
Comisién Ejecutiva o Delegada del Consejo y
una de Obra Social.

En el organigrama se puede observar como
queda configurada la estructura organizacio-
nal de las Cajas tras la reforma operada por el
Real Decreto-ley 11/2010.



Compuesta por las siguientes entidades designantes

Corporaciones municipales Entidad fundadora Cuotaparticipes
Impositores Empleados Entidades de interés general
Comunidad Auténoma

Consejo de Administracion Comision de Control *

Comision de Obra Social
Comisién Ejecutiva Otras Comisiones del Consejo de Administracion

Comision de Retribuciones y Nombramientos
Comisién de Inversiones

* Puede asumir |a funcion de Comité de Auditoria

La participacion en los Organos de Gobierno Esta forma de participacion, que es pecu-

de las Cajas de Ahorros, como es sabido, esta  liar de las Cajas de Ahorros, responde a los

atribuida a cuantos intereses colectivos estan  siguientes criterios:

legitimamente involucrados en su gestion den-

tro del &mbito territorial en el que desarrollan Diversidad. En los 6rganos rectores de

su actividad. las Cajas de Ahorros estan presentes
todas las instancias de la sociedad que
se encuentran legitimamente
interesadas en su administracion.



Equilibrio. Se respeta el equilibrio de
poderes en cuanto a la presencia de los
distintos grupos de interés en los
Organos de Gobierno. En efecto, a partir
de un sistema de “equilibrios
reciprocos” se asegura una
participacion plural y activa de todos los
grupos, y se evitan situaciones de abuso
de poder.

Protagonismo de la sociedad civil. La
participacion de entidades publicas no
puede alcanzar mas del cuarenta por
ciento en ninguno de los érganos
rectores.

Permanencia. La duracion del ejercicio
del cargo de los miembros de los
Organos de Gobierno de las Cajas de
Ahorros, que oscila entre cuatro y seis
afos, confiere estabilidad a los mismos
y garantiza su profesionalizacion, al
tiempo que asegura una continua
renovacion, sin condicionar por ello la
necesaria estahilidad en su gobierno.

Independencia. Los miembros de los
Organos de Gobierno ejercen sus
funciones en beneficio exclusivo de los
intereses de la Caja, con independencia

|u

de cual haya sido el “grupo”

designante.



Conforme a tales criterios, la representa-
cién de los intereses colectivos en los Orga-
nos de Gobierno de las Cajas de Ahorros se
lleva a efecto mediante la participacion, al
menos, de los siguientes grupos:

Las corporaciones municipales en cuyo
término tengan abierta oficina.

Los impositores, esto es, los clientes de
las Cajas.

Las personas o entidades fundadoras
de la Caja de Ahorros, quienes podran
asignar una parte de su participacion a
corporaciones locales que, a su vez, no
sean fundadoras de otras Cajas de
Ahorros.

Los empleados.

En su caso, los cuotaparticipes.

Las entidades de interés general.

El anexo Il contiene una relacion indicati-
va de las entidades de interés general pre-
sentes en los Organos de Gobierno de las
Cajas de Ahorros. Se trata, sin duda, de una
lista que demuestra la vigorosa participacion
de la sociedad civil en los Organos de Gobier-
no de las Cajas.

Por lo que se refiere a la presencia y repre-
sentacion de los cuotaparticipes en el caso
de que las cuotas tengan atribuidos derechos
politicos, la atribucién de los derechos de voto
sera equivalente o proporcional al porcenta-
je que las cuotas supongan sobre el patrimo-
nio neto total de la Caja.

Con tales premisas, puede indicarse que
en el 2010 la composicién media de las Asam-
bleas Generales del conjunto de las Cajas de
Ahorros se distribuye entre los grupos de par-
ticipacion y de acuerdo con los porcentajes
siguientes:
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/CUMP[]SICI[']N DE LAS ASAMBLEAS GENERALES DE LAS CAJAS

Corporaciones municipales 25,81%

CC.AA. 9,89%
Impositores 36,50%

Entidades de interes general 8,12%

Empleados 9,69%

Personas o entidades fundadoras 9,99%

Por lo que se refiere a la distribucién segin  Cajas de Ahorros en 2010, siguiendo con la
el género, el porcentaje de mujeres con pre- tendencia creciente de los Ultimos afios alcan-
sencia en las Asambleas Generales de las  za un 26,39 por ciento, de media.

/’RESENCIA DE MUJERES EN LAS ASAMBLEAS GENERALES DE LAS CAJAS

26,39%
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A la vista del grafico anterior se puede con-
cluir que la proporcion de mujeres en el supe-
rior Organo de Gobierno de las Cajas, las Asam-
bleas Generales, es significativa, mostrando-
se un aumento progresivo durante los ultimos
afos. De esta forma se consolida una tenden-
cia ininterrumpida y coherente con la aspira-
cion del Sector de Cajas de Ahorros de con-

seguir una mayor diversidad de género en los
Organos de Gobierno. No es sélo una mera
cuestion de Responsabilidad Social Corpora-
tiva, sino probablemente también un objetivo
de eficiencia, tal y como defiende el Informe
del Grupo Especial de Trabajo sobre Buen
Gobierno de las Sociedades Cotizadas y otros
estudios académicos que mantienen la exis-
tencia de una correlacion positiva entre la diver-
sidad de género en los Consejos de Adminis-
tracion y el valor de las compafiias (nota 1).

20,23% 20,35%

19,40%

17,90% 17.80%

16,00%
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Esta aspiracion tiene reflejo en el Gonsejo
de Administracion, que también cuenta con
una representacion femenina superior a la
que se registra en otros sectores. En efecto,
la presencia femenina en los Consejos de
Administracién de las Cajas de Ahorros se ha
incrementado en 2010, situandose en el 20,35
por ciento, cifra superior a la que existe en
media en las sociedades cotizadas.

Como puede observarse en el grafico, la
evolucion de la presencia de mujeres en los
Consejos de Administracion mantiene una
tendencia positiva, sostenida en el tiempo,
que permite seguir siendo optimistas en la
consecucion del objetivo de lograr una ade-
cuada diversidad de género. Estos datos son
especialmente reveladores si se tiene en cuen-
ta, como se ha visto, que no existe una rota-
cién a corto plazo en los Organos de Gobier-
no de las Cajas (debido a los principios de
permanencia y estabilidad que rigen el gobier-
no corporativo de las Cajas).

Las caracteristicas mas sobresalientes de los
miembros de los Organos de Gobierno pue-
den ser sintetizadas en las siguientes:

Designacion transparente. Las Cajas
disponen de Reglamentos internos que
establecen los procedimientos de
eleccion de los miembros de la
Asamblea General y demés Organos de
Gobierno.

Integridad. Para garantizar la integridad
y evitar los conflictos de interés de los
miembros de los Organos de Gobierno,
se les aplica un rigido cuadro de
incompatibilidades, no pudiendo ser
miembros de la Asamblea ni del
Consejo de una Caja:

Los concursados y los condenados a
penas que inhabiliten para el ejercicio
de cargos publicos y los sancionados
por infracciones graves.



Los relacionados con otro
establecimiento de crédito de
cualquier clase y los funcionarios
publicos con funciones a su cargo que
se relacionen directamente con las
actividades propias de las Cajas de
Ahorros.

Los ligados a la Caja de Ahorros o
sociedades participadas por ella por
contratos o trabajos retribuidos, salvo
la relacion laboral. La incompatibilidad
se aplica durante el periodo en
cuestion y dos afios después, como
minimo, contados a partir del cese de
tal relacion.

Los que, en el momento de ser
elegidos o durante el ejercicio de su
cargo, mantengan deudas vencidas y
exigibles frente a la entidad.

Los cargos politicos electos.

Los altos cargos de la Administracion
General del Estado, la Administracion
de las Comunidades Auténomas y la
Administracion Local, asi como de las
entidades del sector publico, de
derecho publico o privado, vinculadas
o dependientes de aquéllas.

Independencia. El nombramiento de los
miembros de los Organos de Gobierno
es irrevocable, en tanto no se haya
cumplido el plazo para el que fueran
designados. Soélo en determinados
supuestos legalmente tasados se admite
el cese. Con este principio de
irrevocabilidad, la labor de los
miembros de los Organos de Gobierno
queda definitivamente desvinculada de
la entidad que los designo, reforzandose
asi la independencia de los miembros
de las Asambleas Generales y su deber
de atender, en primer término, los
intereses de la entidad.



Honorabilidad y experiencia.
Adicionalmente, los miembros de los
Consejos de Administracion deben
poseer una probada honorabilidad
comercial y profesional, asi como
conocimientos y experiencia. El Real
Decreto-ley 11/2010 ha reforzado el
requisito de experiencia, condicion que
pasa a reclamarse de, al menos, la
mayoria de los componentes del
Consejo de Administracion y de toda la
Comision de Control.

La Asamblea General es el maximo 6rgano
de representacion, de gobierno y de decision
de las Cajas. En razdn de ello, corresponde
a este drgano tomar las decisiones mas impor-
tantes que afectan a la entidad. Dentro de
sus funciones principales se destacan las

siguientes:

El nombramiento y cese de los vocales
del Consejo de Administracién y de los
miembros de la Comision de Control.

La aprobacién y modificacion de los
Estatutos y el Reglamento.

La disolucion y liquidacion de la Caja de
Ahorros o su fusion o integracion con
otras, su transformacion en una
fundacion de caracter especial y la
decision de desarrollar su actividad de
manera indirecta.

La definicion anual de las lineas
generales del plan de actuacion de la
entidad, que sirva de base a la labor del
Consejo de Administracion y de la
Comisién de Control.



La aprobacion, en su caso, de la gestion
del Consejo de Administracion,
Memoria, balance anual y cuenta de
resultados, asi como de la aplicacion de
éstos a los fines propios de la Caja de
Ahorros.

La creacion y disolucion de Obras
Sociales, asi como la aprobacion de sus
presupuestos anuales y de la gestion y
liquidacién de los mismos.

El nombramiento y cese de auditores de
cuentas.

La confirmacién del nombramiento y
revocacion del Director General.

La autorizacion de las emisiones de
cédulas, bonos, participaciones
hipotecarias, asi como la emision de
instrumentos financieros computables
como recursos propios de la entidad.

DIMENSION

Las Cajas de Ahorros han establecido en sus
Estatutos un ndmero de Consejeros Genera-
les, que es como se denomina a los miem-
bros de las Asambleas Generales, que 0sci-
la entre 25 y 343 miembros, siendo la media
de 153.

Como puede observarse en el siguiente
grafico, es posible advertir una clara correla-
cion positiva entre el tamafio de la Asamblea
y la dimension econdmica de la entidad, medi-
da por la cifra total de activos. Este dato refle-
ja el cumplimiento por parte de las Cajas de
Ahorros de una importante practica de buen
gobierno corporativo: la necesidad de adap-
tar el tamafio de los Organos de Gobierno a
la dimension econémica de la entidad.
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PRACTICAS DE GOBIERNO

El régimen de funcionamiento de la Asam-
blea General esta contemplado en los Esta-
tutos de las propias entidades. Incluso algu-
nas de ellas disponen de un Reglamento inter-
no especifico en el que se contiene el régimen
de convocatoria, informacién, concurrencia,
voto y celebracién de sesiones de este Orga-
no de Gobierno.

Por regla general, corresponde al Consejo de
Administracién convocar las sesiones ordina-
rias de la Asamblea General. Por lo que res-
pecta a las sesiones extraordinarias, los Esta-
tutos de las Cajas suelen reconocer la potes-
tad para solicitar la convocatoria a la Comisién
de Control y a los propios Consejeros Genera-
les. En este Ultimo caso, las Cajas suelen otor-
gar esta iniciativa a un tercio, al menos, de
los miembros de la Asamblea General (si bien
algunas la atribuyen a un cuarto de los Con-
sejeros Generales). Con este reconocimien-



to, las Cajas configuran la Asamblea General
como un érgano plenamente democratico,
que dispone de mecanismos suficientes para
constituirse en el caso de que asi lo conside-
re necesario un nimero suficiente de miem-
bros (y no sélo, por tanto, el Consejo de Admi-
nistracion).

Una vez convocada la Asamblea es preci-
SO que se comunigue adecuadamente a los
Consejeros Generales, a fin de garantizar su
participacion en las deliberaciones. Las Cajas
cumplen este compromiso mediante la publi-
cacion de las convocatorias en diversos medios,
siendo los mas utilizados: el Diario Oficial de
la Comunidad Auténoma, el Boletin Oficial del
Estado vy los periédicos de mayor tirada den-
tro del ambito de actuacion de la Caja.

El plazo del que dispone el Consejo de Admi-
nistracion para convocar la Asamblea cuando
ésta se celebra a peticion de los Consejeros es
normalmente de quince dias.

En el Sector de las Cajas de Ahorros se ha
celebrado una media de tres Asamhleas duran-
te el ejercicio (si bien, légicamente, la cifra
concreta varia en cada Caja, segun las nece-
sidades de cada una; asi, por ejemplo, en tres
Cajas se han celebrado cinco Asambleas y
en siete Cajas se han celebrado cuatro Asam-
bleas).

Las Asambleas de las Cajas muestran un
altisimo grado de participacion. La media de
presencia fisica en 2010 es del 90,83 por
ciento, presentando un incremento en com-
paracién con afios anteriores como se mues-
tra en el siguiente grafico.
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Esta tendencia refleja un activo interés de  Régimen de adopcion de los acuerdos
los stakeholders que participan en las deci-
siones estratégicas de las Cajas. El régimen general predominante para la adop-
cion de acuerdos es el de mayoria simple.

LA MEDIA DE PRESENCIA FiSICA
EN LAS ASAMBLEAS GENERALES EN
2010 HA SIDO DEL 90,83%



En determinadas materias, sin embargo,
dada su especial relevancia se requieren mayo-
rias reforzadas. Es el caso de acuerdos rela-
tivos a la modificacién de los Estatutos, ope-
raciones de fusion, escision y cesion de acti-
VoS y pasivos o separacion de cargos de los
Organos de Gobierno. En estos casos se exi-
ge, con caracter general, la asistencia de la
mayoria de los miembros y el voto favorable
de, al menos, dos tercios de los asistentes.
Algunas entidades han optado por reforzar
incluso estos umbrales (exigiendo mayorias
de tres cuartos y hasta cuatro quintos).

Aprobacion de las lineas generales del plan anual de actuacion
Aprobacion de las cuentas anuales

Aprobacion de la aplicacién de resultados

Aprobacion de los presupuestos de la Obra Social
Nombramiento del auditor

Aprobacion de la gestion del Consejo de Administracion
Modificacion de los Estatutos / Reglamentos internos
Nombramiento de vocales del Consejo de Administracion

La relacion de acuerdos adoptados en el pasa-
do ejercicio permite comprobar que los asun-
tos mas importantes y de mayor alcance son
efectivamente debatidos y acordados en el
Organo que integra todos los intereses de la
Caja. El siguiente cuadro contiene un resumen
de los tipos de acuerdos mas significativos.

Autorizacion de los acuerdos del Consejo para la emision de titulos valores

Informacién y propuestas del Consejo de Administracion sobre las posibles integraciones con otras Entidades
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Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion es el érgano
gue tiene encomendada la administracion y
gestion financiera, asi como la de la Obra
Social de la Caja de Ahorros, para el cumpli-
miento de sus fines.

/COMPOSICI(]N DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

Entidades de interés general 9,36%

CC.AA. 10,21%

Empleados 9,79%

Personas o entidades fundadoras 10,55%

LA COMPOSICION DE LOS CONSEJOS
DE ADMINISTRACION REPRODUCE LA
DE LAS ASAMBLEAS GENERALES

A) COMPOSICION

La composicién de los Consejos de Adminis-
tracion reproduce la de las Asambleas Gene-
rales, garantizando asi que todos los grupos
de interés tienen asegurada su participacion
en el drgano de gestion de la entidad y ade-
mas, que tal presencia guarda la misma pro-
porcién que en la Asamblea General.

Corporaciones municipales 24,50%

Impositores 35,60%



El nimero medio de miembros del Conse-
jo de Administracion de las Cajas de Ahorros
emisoras de valores negociables es de 19,
oscilando entre un minimo de 7 y un méaxi-
mo de 30. Los datos ponen de relieve el cum-
plimiento por parte de las Cajas de Ahorros
de las recomendaciones de buen gobierno,
gue sugieren que el Consejo de Administra-
cion disponga de una dimension razenable,
que le permita desarrollar con eficacia sus
funciones.

La Ley establece que todos los miembros
del Consejo deben ser a su vez miembros de
la Asamblea General. No obstante, este prin-
cipio admite, como excepcion, la incorpora-
cion de un namero limitado de profesionales
(hasta cuatro) en este 6rgano, sin necesidad
de que formen parte de la Asamblea Gene-
ral. Actualmente, diecinueve Cajas cuentan
con este tipo de miembros del Consejo que
no ostentan la condicion de Consejero Gene-
ral, pero que deben reunir los requisitos de
profesionalidad que determine la normativa
aplicable.

PRACTICAS DE GOBIERNO

El régimen de funcionamiento del Consejo de
Administracion esta recogido en los Estatu-
tos. Algunas entidades disponen ademas de
un Reglamento interno especifico en el que
se contienen los aspectos mas significativos
del funcionamiento de este érgano.

Es el Presidente quien convoca las reuniones
del Consejo. No obstante, los vocales del Con-
sejo pueden instar la convocatoria de las reu-
niones siempre que lo solicite, al menos, un
tercio de los miembros (si bien, en algunos
casos, es suficiente con que lo haga un cuar-
to, un quinto e incluso una sexta parte de los
miembros). De nuevo en este punto, se pue-
de apreciar la configuracion democratica y
participativa de los Organos de Gobierno de
las Cajas de Ahorros.



Asimismo, otras personas u drganos que
pueden solicitar la convocatoria de sesiones
del Consejo son, segln la Caja de que se tra-
te, la Comisién Ejecutiva o la Comisién de
Control.

En cuanto al plazo para la convocatoria,
la antelacion minima mas habitual es de tres
dias. En caso de urgencia, los plazos se ven
sensiblemente reducidos.

Los Consejos de Administracion de las Cajas
se relinen muy frecuentemente, como refle-
jo de su compromiso y responsabilidad por
la evolucion de la entidad. Se ha celebrado
una media de 17,7 reuniones del Consejo de
Administracion durante el ejercicio.

COMISIONES ESPECIALIZADAS
DEL CONSEJO

Las Cajas cuentan, para el fortalecimiento de
la eficacia del Consejo, con una red de Comi-
siones especializadas a fin de diversificar el
trabajo y asegurar que, en determinadas mate-
rias relevantes cuya inmediatez e importan-
cia no exigen su remision directa al pleno del
Consejo, las propuestas y acuerdos del mis-
mo hayan pasado primero por un érgano espe-
cializado que pueda filtrar e informar sus deci-
siones, a fin de reforzar las garantias de obje-
tividad y reflexién de sus acuerdos.

En las Cajas de Ahorros destacan por su
importancia las siguientes Comisiones espe-
cializadas en el seno de sus Consejos:

La Comisién Ejecutiva es un 6rgano delega-
do del Consejo que se encarga del cumpli-
miento de los acuerdos y directrices fijadas
por éste. Treinta Cajas disponen de una Comi-
sién Ejecutiva, con una media de 8,8 miem-
bros, oscilando entre un maximo de 13 y un
minimo de b.



En la composicion de la Comision Ejecu-
tiva se respeta el principio de buen gobierno
de equilibrio, gue consiste en la reproduccion
de la representacion existente en el Consejo
de Administracion.

CC.AA. 13,04%

Empleados 14,78%

Entidades Fundadoras 16,52%

Las diferencias en relacién a la composi-
cion entre Asamblea General, Consejo de
Administracion y Comision Ejecutiva se expli-
can tanto por cuestiones de redondeo, al ser
desigual el nimero de sus miembros, como
por la conveniencia de adscribir a cada una
de las Comisiones dependientes del Consejo
a los miembros mas idéneos para ello (por
sus conocimientos y experiencia).

Corporaciones municipales 22,61%

Impositores 26,96%

El Comité de Auditoria es un 6rgano de apo-
yo del Consejo que, entre otras funciones,
evalla el sistema de verificacion contable de
la entidad, propone al Consejo de Adminis-
tracién el nombramiento del auditor externo
para su sometimiento a la Asamblea Gene-
ral, vela por la independencia del auditor exter-
no, revisa el sistema de control interno y cono-
ce del proceso de informacion financiera.



En el caso de las Cajas de Ahorros, segin
dispone la legislacion aplicable, las entidades
pueden optar entre crear un Comité de Audi-
toria especifico o bien atribuir sus funciones
a la Comision de Control. Pues bien, con arre-
glo a este marco, 13 Cajas cuentan con un
Comité de Auditoria, mientras que las restan-
tes han optado por atribuir estas funciones a
la Comision de Control.

El nimero medio de miembros de este
Comité es de 6, oscilando entre un méaximo
de 9y un minimo de 3.

La reformulacion de la Comision de Retribucio-
nes y Nombramientos es otra de las noveda-
des introducidas por el Real Decreto-Ley
11/2010. La Comisién estara formada por un
maximo de cinco personas, elegidas por la
Asamblea General de entre los Consejeros Gene-
rales que ostenten la condicion de vocales del
Consejo de Administracion. Esta comision podra
ser dividida en dos, una de Retribuciones y otra
de Nombramientos, en cuyo caso, deberan
tener un méaximo de tres miembros.

En 2010, todas las Cajas cuentan con una
Comision de Retribuciones, que tiene por
objeto informar al Consejo de Administracion
sobre la politica general de retribuciones e
incentivos para sus miembros y para la Alta
Direccion de la entidad.

El nimero de miembros de la Comision
de Retribuciones es de 3, a excepcion de una
Caja de Ahorros cuya Comision esta formada
por seis miembros y otra Caja cuya Comision
esta integrada por cinco miembros.

Tanto la Comision de Retribuciones como
la de Inversiones, que se comenta a conti-
nuacioén, cuentan con reglamentos internos
de funcionamiento propios.

La Comision de Inversiones es un érgano de
apoyo del Consejo para informar a éste sobre
todas aquellas decisiones estratégicas en
materia de inversion que sean de relevancia
para la Caja o para su grupo, valorando su
adecuacion al presupuesto y los planes estra-
tégicos.



El nimero de miembros de esta Comision
es de 3, a excepcion de 3 Cajas de Ahorros,
que cuentan con 5, 6y 7 miembros respec-
tivamente.

En cuanto a las funciones de apoyo pre-
vistas para ella son:

informar al Consejo de Administracion
sobre las inversiones y desinversiones
estratégicas y estables,

informar sobre su viabilidad financiera y
adecuacion estratégica y presupuestaria,

y

elaborar un informe anual con resumen
de todas las inversiones.

Las Comisiones de Inversiones de todas
las Cajas elaboraron en 2010 su informe anual
en el que resumieron las inversiones y des-
inversiones estratégicas realizadas, pronun-
ciandose sobre su viabilidad financiera y sobre
la adecuacion de las mismas a los objetivos
fundacionales de la entidad.

Inversiones en sociedades cotizadas: En
2010 un nimero de 13 Cajas, ya sea direc-
tamente o a través de entidades del gru-
po, han registrado 53 operaciones de inver-
sion significativa en sociedades cotizadas
por un importe total de 5.095,1 millones
de euros y un importe medio por opera-
cion de 96,1 millones de euros.

Estas inversiones en sociedades coti-
zadas representan un aumento en el impor-
te total y el nimero de operaciones en
comparacion con el afio 2009, en el cual
se registraron veinticuatro operaciones de
inversion significativa en sociedades coti-
zadas por un importe total de 3.379,2 millo-
nes de euros y un importe medio de 140,8
millones de euros.



Desinversiones en sociedades cotizadas:
En 2010 un numero de 11 Cajas han regis-
trado 31 desinversiones significativas en
sociedades cotizadas, por un importe total
de 1.060,3 millones de euros y un impor-
te medio de 34,2 millones de euros.

Estas desinversiones en sociedades coti-
zadas representan un importante ascenso
en comparacion con el afio 2009 en lo que
respecta al nimero de operaciones regis-
tradas, que fue de 17, por un importe medio
de 67,8 millones de euros, aumentando el
importe total un 50 por ciento.

Sumando ambos tipos de operaciones
se obtiene que nueve Cajas han manteni-
do saldos positivos, cinco presentan des-
inversiones netas y diecinueve Cajas no
realizan ninguna operacion en sociedades
cotizadas.

La suma total del Sector arroja una
inversion neta de 4.034,724 millones de
euros.

Se han producido 212 operaciones de
inversion en proyectos empresariales con
presencia en la gestion o en los Organos
de Gobierno, siendo el importe total de
6.269,5 millones de euros y el importe
medio de 29,6 millones de euros.

Las operaciones de desinversion han
sido 65, siendo el importe total de 1.349,9
millones de euros, con una media de 20,8
millones de euros.

Sumando ambos tipos de operaciones
se obtiene que veinte Cajas han mantenido
saldos positivos. Otras cinco presentan des-
inversiones netas y ocho Cajas no han rea-
lizado ninguna operacién en proyectos empre-
sariales en los que estén presentes en la
gestion o en los Organos de Gobierno.

La suma total del Sector arroja una
inversion neta de 4.919,6 millones de euros.
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El control de las operaciones de inversion
y desinversion constituye otro elemento fun-
damental en el marco del buen gobierno cor-
porativo, especialmente cuando tienen un
caracter estratégico para la entidad. Cons-
cientes de ello, las Cajas han establecido
mecanismos y procedimientos ad hoc. En
algunas Cajas se ha considerado especifica-
mente la facultad para decidir la toma de par-
ticipaciones empresariales y se ha atribuido

Millones de €
Proyectos empresariales

2.988,45

1.885,04
1.048,68
-1.311,7
-665,41 L
Sociedades cotizadas

-4.482,88

2005 2006 2007

a algun 6rgano en concreto: el Consejo de
Administracion, la Comision Ejecutiva o inclu-
so 6rganos especificos (como un Comité Eje-
cutivo de Inversiones).

En el siguiente grafico, se puede observar
como en este ejercicio las Cajas de Ahorros
han aumentado su inversién en proyectos
empresariales en los que tienen presencia en
sus Organos de Gobierno, asf como su inver-
sién en sociedades cotizadas.

6.042,91
4.919,56
2.915,10
4.034,72
2.225,82
-1.037,11
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En el cuadro siguiente se recogen los datos
relativos al nimero medio de reuniones cele-
bradas por las Comisiones y Comités antes

analizados.
Organo 2004 2005 2006 2007
Comisién de Retribuciones 2 3 3 3
Comisién de Inversiones 3 6 6 5
Comisién de Auditoria 5 7 7 5

La Comisién de Control tiene por objeto cui-
dar de que la gestion del Consejo de Admi-
nistracion se cumpla con la méaxima eficacia
y precision, dentro de las lineas generales de
actuacion sefialadas por la Asamblea Gene-
ral y de las directrices emanadas de la nor-
mativa financiera. Asimismo le corresponde,
entre otras funciones, vigilar el proceso de
eleccion y designacion de los miembros de
los Organos de Gobierno.

2008

4
5
8

2009

2010



Se trata de un 6rgano caracteristico de las
Cajas de Ahorros y del que carece el resto de
entidades de nuestro pais. El valor afiadido
que incorpora esta Comisiéon consiste en la
articulacién de un control al maximo nivel jerar-
quico sobre las actuaciones del Consejo, ase-
gurando, por tanto, que éstas se llevan a cabo
con pleno cumplimiento de la normativa apli-
cable y de las directrices emanadas de la
Asamblea General. De esta forma, las Cajas
cuentan con una estructura dual de adminis-
tracion en la que tanto el 6érgano de gestion
ordinaria (Consejo de Administracién) como
el de fiscalizacion (Comisién de Control) ema-
nan de la Asamblea, sin que exista una rela-
cion de subordinacion de uno sobre otro.

COMPOSICION

En términos relativos, su composicion repro-
duce la de la Asamblea, con participacion de
los mismos grupos que en ésta.

El nimero medio de miembros de la Comi-
sion de Control es de nueve, oscilando entre
un maximo de quince y un minimo de cinco.

PRACTICAS DE GOBIERNO

En cuanto a las mayerias necesarias para
la adopcion de acuerdos, es preciso dis-
tinguir dos casos:

Acuerdos no cualificados: la mayoria
simple basta en 20 Cajas; en 12 se
requiere mayoria absoluta.

Acuerdos cualificados: la mayoria
absoluta es la regla general en 15
Cajas; no obstante, en 15 se requiere
una mayoria cualificada superior,
mientras que en 3 sigue bastando la
mayoria simple.



Por lo que respecta al quérum de asistencia,
éste se sitla en todos los casos entre el 50
por ciento y el 67 por ciento. En el caso de
asuntos cualificados, se coloca entre el cin-
cuenta por ciento y el cien por cien.

Las Comisiones de Control han celebrado una
media de 19,3 reuniones durante 2010. El
dato refleja una frecuencia muy alta, siendo
superior a la media de reuniones de los Con-
sejos, que es de 17,7, lo que demuestra que
el control ejercido es constante y completo.

La Comision de Obra Social es también una
novedad de la reforma introducida por el Real
Decreto-Ley 11/2010, cuyo objetivo es garan-
tizar el cumplimiento de la obra benéfico-
social de la Caja de Ahorros.



Una buena estructura de gobierno corpora-
tivo exige la articulacion de medidas adecua-
das de transparencia, especialmente respec-
to de aquellas materias que presentan un
mayor riesgo de generar conflictos de interés.
Este es el caso de las operaciones vincula-
das, esto es, las operaciones realizadas entre
la entidad y aquellas personas con las que
mantiene un vinculo estrecho, como es el
caso de los administradores y directivos (inclui-
do su entorno familiar) o las sociedades par-
ticipadas, entre otras. La recomendacion de
ofrecer al mercado una informacion adecua-
da, correcta y completa sobre este tipo de
operaciones es, por lo tanto, muy comun en
todos los codigos de buen gobierno.

A efectos expositivos, es conveniente dis-
tinguir los siguientes supuestos, cada uno de
ellos sometido a reglas especificas y sobre los
que las Cajas ofrecen informacion en base
anual: operaciones de crédito, aval y garantia;
operaciones con grupos politicos; operaciones
con entidades territoriales; y otras operaciones
vinculadas e intragrupo significativas.

Las Cajas informan sobre operaciones de cré-
dito, aval o garantia efectuadas ya sea direc-
ta o indirectamente a favor de miembros del
Consejo de Administracion, sus familiares en
primer grado y las empresas o entidades con-
troladas por estas personas. En cuanto a las
condiciones de cada operacion, los informes
anuales contienen los datos sobre el tipo de
interés o comisiones aplicables y las fechas
de vencimiento.

De la informacion suministrada, puede
concluirse el siguiente grafico, que muestra
las distintas clases de operaciones y su impor-
te total en miles de euros:
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A]PERACIUNES CON LOS MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

Préstamos 57.718

Avales 28.438

Miles de euros

Las operaciones han sido clasificadas en
cuatro grupos: créditos, avales, préstamos y
otros. En esta Gltima categoria se incluyen,
entre otras, las siguientes operaciones: clasi-
ficacion comercial, leasing, lineas de riesgo
y confirming.

LAS CAJAS INFORMAN SOBRE
OPERACIONES DE CREDITO,
AVAL O GARANTIA EFECTUADAS
A FAVOR DE MIEMBROS )
DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

" Otros 6.456

Créditos 120.539

A miembros de la Comisidon
de Control y afines

De igual modo, las Cajas informan sobre ope-
raciones de crédito, aval o garantia a favor de
miembros de la Comision de Control, sus fami-
liares en primer grado y las empresas o enti-
dades por ellos controladas. De la misma for-
ma que en el punto anterior, a continuacion
se ofrece una comparacion de las operacio-
nes segun su clase:
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APERACIUNES CON LOS MIEMBROS DE LA COMISION DE CONTROL

Créditos 18.433

Otros 229
Miles de euros

EL SALDO DEL CREDITO CONCEDIDO
POR LAS CAJAS A GRUPOS POLITICOS
RESULTA INSIGNIFICANTE SI SE
COMPARA CON EL SALDO DEL CREDITO
TOTAL DE LAS CAJAS DE AHORROS

Avales 4.319

Préstamos 20.569

/ 3.3.2
Operaciones con grupos politicos

En Espafia las Cajas de Ahorros son las Uni-
cas entidades de crédito que informan anual-
mente sobre las operaciones financieras que
realizan con grupos politicos que tengan repre-
sentacion en las corporaciones locales y Asam-
bleas legislativas autonémicas que hayan par-
ticipado en el proceso electoral de las Cajas
de Ahorros. Pues bien, como pone de relie-
ve el cuadro siguiente, el saldo del crédito
concedido a grupos politicos resulta insigni-
ficante si se compara con el saldo del crédi-
to total de las Cajas de Ahorros.
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En el afio 2010 las operaciones de crédi-
to, aval y garantia con los grupos politicos que
tienen representacion en las corporaciones
locales y asambleas legislativas autondmicas
que han participado en el proceso electoral
de la Caja de Ahorros se muestran en el
siguiente gréfico:

/UPERACIUNES DE LAS CAJAS CON GRUPOS POLITICOS

Créditos 34,25%
Préstamos 65,41%

Otros 0,22%
Aval 0,13%

/3.3.3
Operaciones crediticias

con instituciones publicas

Las Cajas también informan anualmente sobre

su operativa con municipios, provincias 'y
Comunidades Auténomas. El importe total de
las operaciones crediticias efectuadas con

EL IMPORTE TOTAL DE LAS
OPERACIONES CON INSTITUCIONES
PUBLICAS ASCIENDE A 3.476
MILLONES DE EUROS

instituciones publicas, incluidos entes terri-
toriales, que han participado en la designa-
cién de los Consejeros Generales de las Asam-
bleas asciende a 3.476 millones de euros.



En el cuadro siguiente se recoge el detalle
de las operaciones antes referidas:

Créditos 43,35%

Finalmente, los Informes de Gobierno Corpo-
rativo también aportan informacion sobre otras
operaciones vinculadas que sean significati-
vas. Son significativas aquellas que tienen
una cuantia elevada y las que son relevantes
para una adecuada comprension de la infor-
macion financiera.

Avales 1,03%

Otros 9,79%

Préstamos 45,83%

Con estas premisas, las operaciones sig-
nificativas vinculadas e intragrupo efectua-
das por las Cajas de Ahorros en el gjercicio
también tienen reducida importancia relati-
va. La inmensa mayoria de ellas son opera-
ciones intragrupo, es decir, realizadas entre
la Caja y otra empresa de su grupo (en con-
creto, se han registrado 237 operaciones de
este tipo, realizadas por las Cajas con otras
137 empresas).



Aunque esta Memoria estéa referida estricta-
mente a las Cajas de Ahorros como entidades
individuales, no debe olvidarse que en muchos
casos encabezan importantes grupos empre-
sariales cuya gestion y coordinacion también
merece ser analizada desde el punto de vis-
ta del buen gobierno corporativo.

Por ello, las Cajas emisoras de valores
negociables detallan en su Informe de Gobier-
no Corporativo la estructura del negocio de
su grupo empresarial, ofreciendo un panora-
ma completo de sus grupos “financieros”,
esto es, el conjunto de empresas a ellas liga-
das cuyo objeto social consiste en la presta-
cion de algun tipo de servicio financiero. Las
entidades de este tipo vinculadas a las Cajas
de Ahorros pueden clasificarse del modo
siguiente:

Entidades de crédito. Siete Bancos estan
integrados en algun grupo dominado
por una Caja de Ahorros.

Dentro de las entidades de crédito
dominadas por Cajas de Ahorros
también deben citarse once
establecimientos financieros de crédito
(o asimilados), que desarrollan
actividades de leasing, factoring, etc.

Empresas de servicios de inversion. En
el sector de valores, las Cajas disponen
de un total de cuarenta entidades:
quince sociedades de valores, dos
agencias de valores y veintitrés
sociedades gestoras de cartera.

Sector asegurador. La presencia en el
sector asegurador es muy elevada:
veinticinco Cajas disponen de al menos
una agencia o compafiia de seguros
(existiendo un total de 55), y existen
diez gestoras de fondos de pensiones.

Inversion colectiva. Dieciséis Cajas han
constituido al menos una sociedad
gestora de instituciones de inversion
colectiva. Otras tres cuentan con sus
propias sociedades de inversion.



Capital riesgo. Existe una sociedad
gestora de entidades de capital riesgo y
doce sociedades de capital-riesgo.

Titulizacion. Dos entidades mantienen
en su grupo una sociedad gestora de
fondos de titulizacion de activos.

Entidades complementarias. Doce Cajas
informan contar con entidades emisoras
de instrumentos de financiacion (sobre

todo, participaciones preferentes).

Fuera de los servicios financieros, los grupos
empresariales de las Cajas de Ahorros se
extienden a todos los sectores de la econo-
mia real, tales como: agencias de viajes y turis-
mo, comercio, alquiler de vehiculos, aparca-
mientos, inmobiliarias, servicios informaticos,
magquinaria, hosteleria, marketing y promo-
cion comercial, AlE, 1+D, prensa, comercio
exterior, alimentacion, suministro de electri-
cidad, infraestructuras, productoras de cine,
telefonia-TV-Internet y soluciones medioam-

bientales.

Segun se desprende de la informacién con-
tenida en los Informes de Gobierno Corpora-
tivo, veinticuatro Cajas han designado repre-
sentantes que asumen cargos de administra-

cion en otras empresas.



Un aspecto fundamental de toda buena estruc-
tura de gobierno corporativo es la gestion de
los riesgos. La disposicion de estrategias, poli-
ticas, procedimientos y acciones adecuadas
para una eficaz gestion de los riesgos asumi-
dos por la empresa es un asunto crucial, pues
afecta a la supervivencia misma de la orga-
nizacion. Como es légico, esta exigencia es
aln mucho méas evidente en el caso de las
entidades de crédito, habida cuenta de la pro-
pia naturaleza de su actividad y de su impor-
tancia en el conjunto del Sistema Financiero
y, por lo tanto, de todo el sistema econémi-
co. Las Cajas de Ahorros en particular consi-
deran como uno de sus sellos de identidad
la gestion sana y prudente de los riesgos y
para ello han establecido avanzados sistemas
de control de riesgo relacionados con las acti-
vidades desarrolladas.

Las Cajas de Ahorros cuentan con sistemas
de control de riesgo que constan de tres pila-
res fundamentales:

Herramientas y plataformas técnicas:
existe una amplia gama de
herramientas para el control del riesgo.
Algunas de estas herramientas se
encuentran completamente
incorporadas en la mayoria de las Cajas
y en otras se encuentran en fase de
implementacion.

Unidades: las Cajas han creado
departamentos o areas especificas que
desempefian funciones relativas al
control de los riesgos. La diversidad de
sus denominaciones y competencias es
tan alta que resulta imposible intentar
una sistematizacion satisfactoria. Baste
citar, por tanto, a las Unidades de
Riesgos, Auditoria, Control y
Cumplimiento Normativo, entre otras.



Organos: todas las Cajas disponen de
una solida arquitectura de Comités y
Comisiones para el control de los
riesgos asumidos y la coordinacion de
las acciones necesarias. En particular, el
6rgano mas comun es el Comité de
Activos y Pasivos. En la esfera de los
Organos de Gobierno, también es
importante citar el papel del Consejo de
Administracion y de la Comision de
Control.

Las Cajas de Ahorros han consolidado la fun-
cion de cumplimiento normativo para asegu-
rar una gestion eficiente del riesgo de incum-
plimiento (que se define como el riesgo de
gue el incumplimiento de exigencias legales
0 normas internas incida en la cuenta de resul-
tados, ya sea directamente, con ocasion de
sanciones administrativas o sentencias adver-
sas, o indirectamente por repercutir negati-
vamente en la reputacion de la entidad).

En los Ultimos afios las entidades han per-
feccionado sus sistemas de gestion manua-
les y automaticos al objeto de gestionar de
manera mas efectiva el riesgo de incumpli-
miento, asi como dar seguimiento e implan-
tar los requisitos normativos que son cada vez
mas complejos.



La politica de remuneracion de altos cargos
y miembros de los Organos de Gobierno en
las Cajas de Ahorros se ajusta a los principios
siguientes:

Moderacion. En el caso de los miembros
de los Organos de Gobierno (salvo el
Presidente ejecutivo, y no en todos los
casos), el desempefio del cargo tan solo
origina el cobro de dietas por asistencia
y desplazamiento, cuyos limites estan
fijados por la Asamblea o por la
normativa autonémica.

Control. La evaluacion y revision de la
politica retributiva se atribuye a un
organo especifico: la Comision de
Retribuciones y Nombramientos.

Transparencia. Las Cajas informan sobre
estas cuestiones, tanto en el Informe de
Gobierno Corporativo como en la
Memoria anual.

Los datos que se ofrecen a continuacion han
sido obtenidos a partir de los que constan en
los Informes Anuales de Gobierno Corporati-
vo. Se trata, por tanto, de cifras agregadas y
medias generales del Sector, con las que se
pretende ofrecer una panoramica general del
mismo. En todo caso, las medias sélo son ilus-
trativas de tendencias generales y han de ser
consideradas a titulo indicativo, pues los datos
individuales presentan diferencias entre si
gue responden a variables propias de cada
entidad, tales como recursos propios o tama-
fio de las redes.



La suma de todas las cantidades consigha-
das por las Cajas en concepto de remunera-
ciones totales del personal clave de la Direc-
cion (incluyendo los miembros del Consejo
que ostenten tal condicion) asciende a 112,93
millones de euros, frente a los 134,47 millo-
nes de euros del afio anterior, lo que supone
una caida del 16 por ciento. De ellos, el 83,54
por ciento se corresponde con sueldos y otras
remuneraciones analogas y el 16,46 por cien-
to restante, con pensiones o primas de segu-
ros de vida.

Las Cajas también informan sobre las remune-
raciones percibidas por los miembros de todos
los Organos de Gobierno y el personal directi-
vo en representacion de la Caja en sociedades
cotizadas y en entidades en las que se tenga
una presencia o representacion significativa.

En siete Cajas no se han generado retri-
buciones por este concepto. Las restantes
veintiséis han indicado cifras cuya suma es
de 16,84 millones de euros.

En el ejercicio de sus funciones los miembros
de los Organos de Gobierno de las Cajas, con
excepcion del Presidente del Consejo de Admi-
nistracion, no perciben retribuciones distin-
tas de las dietas por asistencia y desplaza-
miento.



Las Cajas de Ahorros hacen publicas en
sus informes anuales las dietas originadas por
la asistencia y desplazamiento de la Comision
de Control y las Comisiones de Retribuciones
e inversiones. A continuacion se efectia un
analisis de las mismas:

Comision de Control. La suma total por
dietas por asistencia y desplazamiento
alcanza una media de 137.067,1 euros
por Caja. Si se tiene en cuenta que las
Comisiones de Control estan
compuestas por un total de 293
personas, cada una de ellas percibe por
este concepto cada afio una media de
15.437,59 euros. Dada una media de
19,3 reuniones al afio, se obtiene una
dieta media por comisionado y reunion
de 799,9 euros. Esto supone una
disminucion del 1,81 por ciento
respecto del afio anterior.

Comision de Retribuciones. Seis Cajas
han indicado que no han generado
dietas por este concepto. Las restantes
han apuntado cifras cuya suma alcanza
los 177.094 euros, lo que supone una
disminucion del 2 por ciento respecto
del afio anterior.

Comision de Inversiones. 6 Cajas han
declarado no haber otorgado dietas. Las
restantes suman un total de 237.057
euros, que suponen un 34 por ciento
menos que el afio anterior.

En lo que respecta a los miembros del Con-
sejo de Administracion, la retribucion media
por Consejo asciende a 319.528,5 euros.
Teniendo en cuenta que los Consejos de Admi-
nistracion estan integrados por un total de
627 miembros, cada uno de ellos percibe una
media de 16.817,29 euros al afio por su per-
tenencia a este 6rgano. Ademas, consideran-
do una media de 17,7 reuniones, se obtiene
una dieta media por Consejero y sesion de
948,5 euros, frente a los 933,4 euros del afio
anterior.
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La inclusion financiera y el acceso a los servicios
financieros es fundamental para el desarrollo y la
inclusion social. La inclusion se entiende en un

sentido de acceso geogrdfico de adaptacion de los
productos y servicios a las necesidades de los
clientes y de educacion financiera.
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PESE AL INTENSO PROCESO El modelo comercial de las entidades de cré-

DE REESTRUCTURACION, LAS dito espafiolas se ha basado tradicionalmen-
CAJAS SIGUEN CONTANDO CON te en una extensa red de oficinas, lo que les
LA MAYOR RED COMERCIAL EN permite una mayor proximidad al cliente.

ESPANA, COMPUESTA POR 23.253
OFICINAS OPERATIVAS EN 2010

AUMERU DE OFICINAS DE ENTIDADES DE CREDITO

Por cada 100.00 habitantes (2009)

Chipre 117 Lituania 29
CEspala 91 Fiolandia 29
Bulgaria 80  Mata 28
Portugal 60  letoma 28
Cfrancia | 60  Manda 28
Ctalia 56  Sweca 23
CAustia 50  Eslvagua 23
Memania 48 RenoUnido 20
CGrecia 36 Rep.Checa 19
Dinamarca | %  Holanda 19
CHungia 3%  Estonia 16
Polomia 3
CEslovenia % uwe 51



En el marco del importante proceso de rees-
tructuracion en que se encuentra inmerso el
Sector, esta teniendo lugar una significativa
reduccion en el nimero de sucursales, inicia-
da a finales de 2008 e intensificada durante
el ultimo afio, que si bien ha reducido ligera-
mente la cobertura poblacional, con 97 ofici-
nas por cada cien mil habitantes, sigue per-
mitiendo a Espafia mantener el primer pues-
to en densidad de oficinas bancarias dentro
de la eurozona y el segundo (después de Chi-
pre), a nivel de la Unién Europea.

Mas de la mitad de la red de oficinas del
pais pertenece a las Cajas de Ahorros, en con-
sonancia con su filosoffa de proximidad
al cliente e impulso al desarrollo econémico
regional.

Estas entidades redujeron la red de ofici-
nas operativas en Espafia en cerca de 950 a
lo largo del afio 2010, hasta alcanzar un total
de 23.253 sucursales en territorio nacional,
a las que habria que sumar 52 oficinas ope-
rativas en el extranjero y otras 54 de repre-
sentacién. Como resultado de todo ello, el
nimero de habitantes por oficina se incre-
ment6 en 2010 ligeramente por encima de
los 2.000, el nivel existente en 2004.

Variacion en el afio

2010 Nimero %
Oficinas 23.359 -949 -39
Oficinas operativas 23.305 -947 -39
En Espafia 23.253 -948 -39
En el extranjero 52 1 2,0
Representacién 54 -2 -3,6
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El cierre de oficinas de Cajas de Ahorros
en Espafa ha tenido lugar en todos los tra-
mos municipales, si bien se ha producido de
forma mas intensa en aquéllos de mayor tama-
fio, en los que el Sector ha pasado de con-
centrar el veinticinco por ciento de sus sucur-
sales al diecinueve por ciento. Por el contra-
rio, los términos municipales de tamafio
mediano y pequefio han incrementado su
peso en la estructura de oficinas del Sector,
garantizando la accesibilidad de los servicios
financieros a todos los grupos sociales y are-
as geograficas. En concreto, cerca del vein-
tisiete por ciento de las oficinas de Cajas se
localizaban, en 2010, en municipios de menos
de diez mil habitantes.



N° de habitantes N° de oficinas

Mas de 250.000 5.695
De 50.001 a 250.000 5.188
De 10.001 a 50.000 6.530
Hasta 10.000 5.841
Total 23.253

La distribucién de oficinas en 2010 ha per-
mitido mantener el 97,5 por ciento de la pobla-
cion espafiola atendida por alguna sucursal
de Cajas de Ahorros, al estar éstas presentes
en 4.180 municipios, mas de la mitad de los
gue hay en nuestro pais. Los porcentajes de
cobertura poblacional se mantienen muy ele-
vados: la red comercial de las Cajas de Aho-
rros da servicio a la totalidad de la poblacion
de municipios de mas de 5.000 habitantes,
el 96,4% de los municipios entre 2.000 y
5.000 habitantes, al 84 por ciento de los resi-
dentes en municipios de entre 1.000 y 5.000,
y a mas del sesenta por ciento de la pobla-
cion de municipios entre 500 y 1.000 habi-
tantes. En los municipios de menos de qui-
nientos habitantes, la cobertura en términos
de oficinas de Cajas supera el veinte por cien-
to de la poblacién, lo que supone un ligero
incremento respecto al afio anterior.

%

18,9
27,2
27,1
26,7
100,0



Con oficinas Sin oficinas

Tamafio del municipio % de poblacion
(nimero de habitantes) Ntmero Poblacion total Nimero Poblacion total cubierta
Mas de 10.000 751 37.097.343 0 0 100,0
De 5.000 a 10.000 564 3.938.865 0 0 100,0
De 2.000 a 5.000 971 3.061.741 40 113.316 96,4
De 1.000 a 2.000 174 1.104.521 152 206.700 84,2
De 500 a 1.000 643 471.840 419 285.062 62,3
<500 4717 151.132 3.323 590.511 20,4
Total 4.180 45.825.442 3.934 1.195.589 97,5

A nivel provincial, los cierres de oficinas
de Cajas de Ahorros han afectado también a
la practica totalidad del territorio. Sin embar-
g0, el porcentaje de cobertura poblacional se
ha reducido Unicamente en un tercio de las
provincias espafiolas, incrementandose dicha
ratio en casi la mitad de las regiones y man-
teniéndose en el resto. En este sentido, todas
las provincias, salvo una, presentan un nivel
de cobertura poblacional superior al ochen-
ta por ciento y en 34 provincias este nivel
supera el 95 por ciento.
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Uno de los aspectos fundamentales de la
estrategia de las Cajas de Ahorros consiste
en ofertar productos y servicios innovadores
que atiendan las necesidades de los clientes
y eleven su calidad de vida.

Por ello, conscientes de la coyuntura eco-
ndmica actual, mantienen su compromiso de
mejora permanente de cara a ampliar la ofer-
ta que tienen a disposicion de sus clientes.
En este sentido, se desarrollan nuevas solu-
ciones financieras en funcion de los requeri-
mientos y de la realidad del mercado.

Gracias a ello, y como forma de expresion
de Responsabilidad Social Corporativa (RSC),
las Cajas de Ahorros favorecen el acceso a
productos y servicios financieros a nuevos
segmentos de poblacion, afiadiendo a los cri-
terios financieros tradicionales de rentabili-
dad y riesgo, otros de tipo medioambiental y
social, tanto en la creacién de productos como
en la politica de concesién de créditos.

Estos esfuerzos se han focalizado en el
desarrollo de productos y servicios innovado-
res, pero con un elevado componente social.
Entre ellos, se encuentran los microcréditos
para colectivos en riesgo de exclusion, ofici-
nas con dispositivos moviles o la financiacion
de las pyme (ver el capitulo 5 de este volu-
men, dedicado a la financiacion a las peque-
flas y medianas empresas y las familias), las
cuales se han visto afectadas en mayor medi-
da por la crisis.

Asimismo, debido al entorno socioecond-
mico actual, el proceso de restructuracion del
Sector, asi como las modificaciones del mar-
co competitivo del Sistema Financiero, las
Cajas deben adecuar su oferta de productos
y servicios a las nuevas preferencias de sus
clientes, asi como al incremento significativo
de los niveles de exigencia del regulador.



Innovacion en las oficinas
y en la banca relacional

Pese a que el afio 2010 se ha caracterizado
por el gran proceso de reestructuracion que
esta experimentando el Sector de las Cajas
de Ahorros, éstas siguen contando con una
amplia red de oficinas (ver el epigrafe de este
capitulo dedicado a la accesibilidad geogra-
fica), las cuales se han ido adaptando a las
necesidades financieras de sus clientes.

Ademas, el traslado a la red especializa-
da del negocio de grandes empresasy la
mayor utilizacion de canales de autoservicio,
ha permitido la optimizacion de la red mino-
rista, reduciéndose asi el nimero de oficinas.
Estas modificaciones acontecidas en el Sec-
tor garantizan la eficiencia y el servicio al clien-
te en un nuevo entorno de mercado.

Debido a esta nueva situacion, las Cajas
han implementado iniciativas que favorecen
la flexibilizacion de los horarios de las ofici-
nas, los servicios de atencién a domicilio, la
incorporacion de personal para atender a
clientes en varios idiomas, las mejoras en la
accesibilidad a las oficinas para personas con
discapacidad fisica, la adaptacion de los caje-
ros automaticos a personas con discapaci-
dad visual o la atencién multicanal (telefoni-
ca, Internet), asi como una mejora de la cali-
dad de la red, entre otros.

En este sentido, se siguen fomentando ser-
vicios de banca electrénica, favoreciendo los
servicios financieros a los clientes en sus pro-
pias instalaciones, la creacion de oficinas
moviles y la mejora de los servicios financie-
ros via web.



Ademas, como muestra de ello, una de las
Cajas sique siendo lider en banca por Inter-
net en Espafia, seglin AQMetrix, obteniendo
en 2010 la primera posicion del ranking de
entidades financieras. Este estudio valora la
calidad de los servicios financieros, evaluan-
do de forma trimestral la calidad de los servi-
cios online, usando parametros como la ofer-
ta de servicios disponible, la atencion al clien-
te, el disefio y la usabilidad o disponibilidad
de la pagina.

Asimismo, las Cajas mantienen su objetivo
de mejorar la accesibilidad de las personas
con discapacidad a través de los diferentes
canales y redes, garantizando el derecho de
este colectivo a participar socialmente en la
comunidad. Por este motivo, se adecuan las
sucursales de las Cajas con el objetivo de garan-
tizar la accesibilidad de las mismas. Las mas
avanzadas han certificado la accesibilidad de
sus instalaciones de servicios centrales a tra-
vés de la norma UNE 17001, cumpliendo asi
con los requisitos DALCO (deambulacion, apre-
hension, localizacion y comunicacion).

Entre las iniciativas realizadas para garan-
tizar la accesibilidad de las personas con dis-

capacidad destacan:

Disefio del interfaz del usuario y rediseiio
de las pantallas de los cajeros antiguos,
garantizando la accesibilidad a personas
de movilidad y vision reducida.

Actualizacion permanente de cajeros
automaticos para mejorar su
accesibilidad y posibilidades de
personalizacion.

Videos de ayuda con lenguaje de signos,
subtitulados en los cajeros automaticos.



Servicio de Atencion a Personas Sordas,
permite contactar a este colectivo con un
agente del servicio de atencion
telefénica, desde su teléfono movil, PDA
o teléfono fijo, en modo texto y tiempo
real sin necesidad de otros
intermediarios. Para ello, los usuarios
deberan descargarse un sencillo
programa gratuito que posibilita la
comunicacion.

Extractos de movimientos con letra
aumentada.

Accesibilidad web a todo tipo de
usuarios, independientemente del
tipo de discapacidad a través de
certificaciones como UNE-EN-ISO
139803:2004, Certificacion Europea
de Accesibilidad Web “Euracert” o
Web Accesibility Initiative (WAI), entre
otros.

Desarrollo e implantacion de
programas piloto de accesibilidad
aplicada a los cajeros automaticos
con entidades de diversos paises de
la Unién Europea.



Por tanto, las Cajas de Ahorros garantizan
la accesibilidad de sus productos y servicios.

Productos/Servicios Caracteristicas
Servicios financieros a domicilio Atencidn a los clientes en el propio hogar
Oficinas moviles Creacion de oficinas méviles mediante autobuses
Horario extendido Apertura de sucursales abiertas al pablico mafiana y tarde
Servicio multi-idioma Contratacion de empleados de distintas nacionalidades

para inmigrantes

Productos/Servicios Caracteristicas
Certificacion UNE-1S0-139803-2004 Certificacidn de plena accesibilidad a contenidos web
Reforma en oficinas no adaptadas Accesibilidad para personas con movilidad reducida
Empleados con conocimientos de lenguaje de signos Servicio adaptado a personas con discapacidad

fisica y/o visual (auriculares, teclados braille,
Adaptacion de cajeros automéaticos adaptacion de la altura

Banca telefénica para personas con discapacidad visual Tarjetas de coordenadas en braille para facilitar el servicio
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4.2.1.2 Nuevas tecnologias al servicio
del cliente: los medios de pago

Las necesidades de los clientes requieren la
existencia de una tecnologia adecuada, por
ello, el correcto desarrollo e implementacion
de la misma es un elemento clave para las
Cajas de Ahorros.

La CECA gestiona el centro de proceso del
Sistema EURO 6000, que permite el inter-
cambio de operaciones realizadas por
13.840.000 tarjetas emitidas por las Cajas,
15.500 cajeros automaticos y 268.500 termi-
nales punto de venta de este sistema. Duran-

e
Y’

URANTE 2010 EL VOLUMEN
E OPERACIONES PROCESADAS
OR EURO 6000 HA SUPERADO
LOS 723 MILLONES, UN 4,1% MAS

te 2010 el volumen de operaciones procesa-
das ha superado los 723 millones, lo que
supone un incremento del 4,1 por ciento sobre
el afo anterior. La disponibilidad del servicio
en el ejercicio, ponderada segun el trafico real
en cada momento, ha sido del 99,9 por cien-
to (nota 2).

A continuacion, se detallan los mecanis-
mos de las Cajas para proporcionar a sus
clientes medios de pago adecuados a sus
requerimientos:

Medios de pago con

tecnologia de vanguardia




Enfoque social en productos
Yy Servicios

La dificil coyuntura econémica ha impulsado a
las Cajas a reforzar las iniciativas que potencian
la accesibilidad a los productos financieros.

Con el fin de ofrecer una respuesta a la
demanda de segmentos especificos de clien-
tela actual y potencial como son los jévenes,
las personas de la tercera edad o con disca-
pacidad, entre otras, las Cajas de Ahorros han
ampliado su oferta de servicios especificos
para adaptarse a sus necesidades.

Por ello, la oferta de productos y servicios
varia en funcion del segmento especifico de
clientes:

Productos y servicios para personas en
situacion de desempleo o que han
sufrido recortes salariales significativos.
Este tipo de productos se ha
incrementado de forma significativa en
los dos ultimos afios debido a la
coyuntura econoémica. Entre sus
productos destacan la eliminacion de
comisiones para clientes, la adecuacion
de los calendarios de pago a la
capacidad familiar para evitar el
sobreendeudamiento, sistemas de aviso
a particulares de la falta de saldo en la
cuenta, seguros de pagos protegidos,
créditos para formacién a personas en
situaciéon de desempleo, ampliaciones
sin coste del plazo de las hipotecas,
impagos y préstamos para autoempleo
0 creacion de empresas, entre otros.



Productos y servicios para los
auténomos y las pyme. Su principal
objetivo es impulsar y apoyar las
inversiones productivas de las empresas
espafiolas que tienen dificil acceso al
crédito; asi como el fomento y desarrollo
de la pequefia y mediana empresa a
través de la concesion de préstamos,
polizas multiproducto, que incluyen en
un solo contrato distintas modalidades de
financiacion del circulante de la empresa:
descuento comercial, anticipos de
crédito, operaciones de financiacion de
comercio internacional, crédito,
confirming o avales. Ademas, también se
han fomentado el leasing, el factoring, las
coberturas de tipo de interés, los créditos
con condiciones especiales y las Lineas
[.C.0 (mas informacion en el capitulo 5
de este volumen, dedicado a la
financiacion a las pequefias y medianas
empresas y las familias).

Productos y servicios para jovenes. A
través del Carné Joven, sus usuarios se
pueden beneficiar de multitud de
descuentos en establecimientos,
funcionando ademas como tarjeta de
débito. Asimismo, se les ofrecen tarjetas
de débito sin coste alguno, créditos con
condiciones ventajosas, préstamos
especiales para la financiacion de
estudios, convenios de colaboracion con
universidades 0 acceso a una hipoteca
joven de primera vivienda con
condiciones mas ventajosas.

Productos y servicios para personas con
discapacidad. Uno de los mas
destacados es el servicio de atencion a
personas sordas; integrado por
intérpretes de lengua de signos, o las
tarjetas de coordenadas en braille para
realizar operaciones financieras. Otros de
los productos mas significativos que se
ofrecen a este colectivo son préstamos
preferentes, fundamentalmente dirigidos
a financiar los gastos especificos
relacionados con la discapacidad de los
clientes, las tarjetas adaptadas para
personas invidentes u otras disca-
pacidades, los planes de pensiones, etc.



Productos y servicios para inmigrantes.
Entre ellos destacan microcréditos,
servicios de asesoria legal y tributaria,
préstamos para mejorar el conocimiento
de idiomas, condiciones ventajosas en el
envio de remesas, transferencias
mediante cajero automatico, préstamos
de homologacién del carnet de conducir,
préstamos para la reagrupacion familiar,
seguros de repatriacion, programas de
emprendedores, préstamos acogida
(disefiados para cubrir los gastos
habituales que soporta un inmigrante a
la hora de establecerse en un nuevo
pais), entre otros.

Productos y servicios para personas
mayores. Entre los productos méas
significativos destacan la hipoteca
inversa (dirigida a complementar las
rentas de los mayores mediante una
hipoteca sobre su vivienda), los servicios
de teleasistencia domiciliaria, la
tramitacion de la pension e IRPF
gratuita, los anticipos en el pago de las
pensiones, los préstamos con
condiciones especiales o las tarjetas que
ofrecen importantes descuentos en
diferentes servicios, como el de
transporte, salud, museos, etc.

Productos y servicios para las mujeres.
Entre ellos se encuentran los
microcréditos que cubren iniciativas
emprendedoras, los planes de pensiones
para asociaciones de amas de casa, los
préstamos con condiciones especiales
para mujeres embarazadas y con
familias, tanto monoparentales como
numerosas, los seguros de ahorro y
jubilacion. Ademas se realizan
programas de orientacion y formacion
para mujeres en riesgo de exclusion
social para mejorar su empleabilidad y el
acceso a un empleo en el mercado
ordinario.



Por otra parte y con el objetivo de llevar a
cabo un control exhaustivo de las insolvencias
se ha reforzado su gestion y prevision a través
del desarrollo de areas especificas que estu-
dien y respondan las solicitudes presentadas
por las familias, las pyme y los autbnomos.

Asimismo, es necesario destacar un pro-
yecto llevado a cabo por una de las Cajas,
cuyo objetivo es fomentar la ocupacién de
colectivos en riesgo de exclusion social, como
son los parados de larga duracion, las perso-
nas con discapacidad, los inmigrantes, jove-
nes con dificultades para acceder a su pri-
mer trabajo o las victimas de la violencia de
género. Desde su creacion, en el afio 2006
ha permitido impulsar la insercion de 38.821
personas, colaborando a finales de 2010 mas
de 13.600 empresas de toda Espafia.

En 2010 las Cajas de Ahorros invirtieron
mas de 2.300 millones de euros en produc-
tos/servicios con enfoque social, destinando
una cuantia de 537 millones de euros a clien-
tes particulares, 131 millones euros para gran-
des empresas y 13,5 millones para fondos de
inversion y planes de pensiones. Ademas, las
Cajas de Ahorros demostraron su compromi-
so con el desarrollo de las regiones de su zona
de influencia y por ello destinaron més de
1.600 millones de euros a las pyme y los auto-
nomos. (nota 3)

Aunque el sector financiero se encuentra
en pleno proceso de reestructuracion, es nece-
sario destacar la gran labor de la Obra Social,
que en este contexto de crisis econémica diri-
ge todos su esfuerzos para desarrollar iniciati-
vas que contribuyan a mejorar la situacion de
colectivos en riesgo de exclusion como son las
personas con discapacidad, los inmigrantes,
los desempleados o laspersonas mayores, entre
otras (mas informacion en el volumen dedica-
do a la Obra Social de esta Memoria).



Jovenes

Objetivo

Paliar las dificultades que tienen
los jévenes para obtener recursos
en la financiacion

Financiar estudios
(matricula, carrera...)

Facilitar el acceso a su
primera vivienda

Promocién de la iniciativa empresarial
y de su primer empleo

Producto

Crédito joven

Carné joven

Tarjetas universitarias

Préstamos especiales para
la financiacion de estudios

Seguros para estudiantes

Otros productos no financieros

Hipoteca joven

Cuenta de ahorro vivienda

Créditos

Programa Emprendedores a través
de su Obra Social

Definicién

Productos destinados para la compra de ordenadores,
viajes con precios adaptados a su situacién

Tarjeta (con funcion de débito) para jovenes de entre 14
y 25 afios que se benefician de descuentos en diversos
establecimientos relacionados con &reas como la cultura,
la educacion, la salud, el deporte o la moda

Solicitud de certificados, pago de tasa, consulta de
expedientes. .. son alguna de las ventajas que ofrecen
este tipo de tarjetas

Pago de matricula, financiacién de estudios,
estudios de postgrado...

Seguros que ayudan al estudiante a finalizar |a carrera en
caso de que el cabeza de familia falleciese o sufriese
invalidez absoluta y permanente

Convenios de colaboracidn entre Universidades y Cajas de
Ahorros: cursos de formacién, asi como las becas ofrecidas
a través de su Obra Social

Facilitar la adquisicion de la primera vivienda

Ahorro prevision que facilita el acceso a primera vivienda

Productos destinados a financiar la creacion
de la primera empresa

El objetivo de este programa social es impulsar desde la
Obra Social la iniciativa empresarial y el espiritu
emprendedor, seleccionando las ideas o proyectos que
mejor respondan a criterios de innovacion



Nuevos
ciudadanos

Personas
mayores

Objetivo

Facilitar el acceso del nuevo ciudadano
al Sistema Financiero

Ayudar a emprender una actividad
productiva (microempresas)
y potenciar el autoempleo

Objetivo

Productos disefiados en exclusiva para
mayores con la finalidad de hacerles
|a vida mas fécil, comoda y agradable

Producto

Préstamos en condiciones especiales

Microcréditos sociales

Producto

Hipoteca inversa, renta vivienda

Anticipo en el pago de la pension

Préstamos en
condiciones especiales

Tarjetas mayores

Definicion

Acceso a los servicios financieros con unos tipos de interés
muy favorables

Microcrédito social: créditos, de importe variable, aunque
en la mayoria de los casos de pequefia cuantia, que se
conceden para el autoempleo o para actividades econdmic
que generen ingresos a personas en riesgo de exclusion,
sin acceso a los circuitos financieros tradicionales

(més informacin en el epigrafe Contra la exclusion
financiera)

Definicidn

Hipoteca inversa: dirigida a complementar las rentas de los
mayores mediante una hipoteca sobre su vivienda

A partir del dia 25 de cada mes podré disponer de la pensidn

Posibilidad de obtenerla en los cajeros automaticos

Para reformar y adaptar su vivienda, adquirir los muebles
que necesita para vivir mas confortablemente...

Tarjetas que ofrecen importantes descuentos en transporte,
salud, museos, cines...



Personas con Objetivo Producto
discapacidad

Contribuir a la integracion econémica Préstamos preferentes
y mejora de la calidad de vida

Tarjetas adaptadas para los invidentes

Planes de pensiones

Otros Objetivo Producto

Otros productos financieros Tarjetas solidarias

con un elevado componente social

Libretas solidarias

Definicidn

Ofrece a las personas con discapacidad fisica o psiquica la
posibilidad de financiar los gastos especificos relacionados
con la discapacidad, como pueden ser: instrumentos para
la mejora de la movilidad o de la capacidad sensorial,
adaptaciones funcionales de la vivienda o del vehiculo,
tratamientos médicos relacionados con la discapacidad

o enfermedad y otros que mejoren la calidad de vida

Facilita el acceso a los servicios financieros para personas
discapacitadas e invidentes

Dirigidos a personas con minusvalias, de forma que los
discapacitados y sus familiares pueden realizar aportaciones
y acogerse a las mejores ventajas fiscales

Definicidn
Parte de los beneficios obtenidos por estas tarjetas se
destinan a colaborar con determinadas ONG o asociaciones

que presten servicios sociales con las que la entidad firma
convenios de diferentes maneras

El cliente dona a |a entidad una parte del interés recibido,
que serd invertido en diferentes proyectos sociales. Por otra
parte, también existen libretas gratuitas, que permiten
acceder a los servicios bancarios a personas en grave riesgo
de exclusion social y cuyos ingresos son menores a los del
salario minimo interprofesional



Objetivo Producto

Otros productos financieros con un Cuentas sociales
elevado componente social

Fondos de inversion éticos y solidarios

Fondo capital riesgo

Iniciativas de banca ética

Crédito del Monte de Piedad

Definicion
Estas cuentas financian la actividad de diversas ONG en todo
el mundo, especialmente por emergencias o catastrofes

Estos fondos canalizan los ahorros de clientes hacia
instituciones de inversion colectiva que: o bien ceden parte
de sus comisiones a actividades sociales, humanitarias

o de rehabilitacion del patrimonio histdrico; o bien limitan
su inversion a empresas 0 sectores vinculados con la
Responsabilidad Social Corporativa

Promueve |a inversion en empresas y/o proyectos que
favorezcan el desarrollo cultural, educativo y socioecondmico,
faciliten la integracion de colectivos marginales y/o
favorezcan a grupos con bajos niveles de ingresos

Banca que no tiene como tinico objetivo ganar dinero, sino
desarrollar una labor légicamente financiera, pero respetuosa
con los principios éticos y encaminada a la potenciacion,
realizacion y financiacion de proyectos éticos y/o solidarios.
La banca ética abarca las dos versiones del negocio de las
entidades financieras: la de captacion de depdsitos y la de
concesion de financiacion; pero ademés y como caracteristica
peculiar, la de subvenciones a fondo perdido

Permite el acceso al crédito a los grupos de poblacién

menos favorecidos.

El usuario obtiene una financiacién en funcién de la tasacion
del bien que aporta como garantia (mas informacion en el
epigrafe Contra la exclusion financiera)



Objetivo Producto

Otros productos financieros con un Microcréditos sociales
elevado componente social

Depésitos solidarios

Plan Mujer

Ampliacion de las opciones de

reestructuracion

Eliminacion de comisiones

Refinanciaciones de deuda en familias
y particulares (no hipotecas)

Definicién

Créditos de pequefia cuantia e importe variable que se
conceden para fomentar el autoempleo o impulsar
actividades econdmicas en beneficio de personas en riesgo
de exclusion financiera (més informacion en el epigrafe
Contra la exclusion financiera)

Este tipo de depdsitos permite la captacion de saldos
destinados a atender las necesidades de financiacion de
personas en situacion de exclusion social o pobreza,

de marcado caracter social, ya que incorpora criterios éticos,
sociales y solidarios consistentes en agrupaciones de
personas que comparten un plan de ahorro y de negocio

Las cuentas bipersonales que se abran tendran con caracter
general, a la mujer como primer titular

Ampliacion de las opciones de reestructuracion de deuda
para particulares con hipoteca impagada, con el objetivo
fundamental de reconducir las cuotas mensuales que deben
asumir, modificando plazo, carencia o cuantia o reunificando
deudas, entre otras

Supresion de las comisiones bancarias para diferentes
colectivos o tipos de cuentas

Unificacion de deudas (tarjetas més préstamos) en una sola
operacion a mayor plazo y menor tipo de interés



Objetivo Producto

Otros productos financieros con un Plan de ayuda a particulares con
elevado componente social hipoteca sobre la vivienda habitual

Programa de ayuda de acceso a la
vivienda

Ayudas financieras para ONG

Definicion

El plan ofrece reducir o aplazar el pago total o parcial de las
cuotas hipotecarias y se concreta en tres vias:

uso de la carencia o la clausula de espera; refinanciamiento
o reestructuracion de la deuda; o moratoria en el pago de
las cuotas de los clientes que hayan tenido un buen
comportamiento histérico y se enfrenten a una reduccion de
sus ingresos, como puedan ser el paro de algun titular o una
enfermedad, y como resultado de la misma hayan entrado en
mora 0 estén en riesgo de ello

Con el fin de evitar la exclusion social y financiera en los
grupos de poblacién con especiales dificultades, se trata de
apoyar a las personas mas afectadas por la crisis econémica,
con riesgo de no poder mantener el acceso a la propiedad de
sus viviendas, evitando de esta manera situaciones de
desalojo y pérdida de titularidad de un bien bésico

Operaciones financieras con condiciones especiales para
organizaciones sin &nimo de lucro



Nuevos
ciudadanos

Envio de dinero*

Tramitacion gratuita del certificado
de no residencia

Servicio de asesoramiento telefonico
sobre temas financieros y legales
Documentacion contractual traducida

a los diferentes idiomas

Centros multi-idioma de atencion
a clientes

Ampliacion idiomas en los cajeros

Servicios financieros multilingiies

En condiciones ventajosas y con un importante efecto paralelo en el crecimiento econdmico de sus paises

Asesoramiento financiero (documentos necesarios para abrir una cuenta, productos financieros, etc.)
y asesoramiento legal (cémo, dénde y plazos para tramitar la documentacion que precisen, asi como todo
aquello que tenga relacion con consultas juridicas y legales)

Documentacidn traducida a varios idiomas como chino, &rabe, etc.,para garantizar un adecuado
entendimiento

Desarrollo de centros financieros con servicios y horarios especiales adaptados a las necesidades
de los colectivos inmigrantes

Chino, arabe, rumano...

Empleados de diferentes nacionalidades de cara a favorecer la inclusion social financiera
de los nuevos ciudadanos

* Las Cajas de Ahorros han disefiado una estrategia pro-activa destinada a la canalizaciéon de la actividad financiera de la
poblacién inmigrante. En este sentido, las Cajas crearon en 2004 la plataforma de remesas Bravo, integrada por 31 entida-
des y coordinada por la CECA. Esta plataforma aplicé desde el primer momento el principio de que todas las remesas que
se enviaran se mantendrian en los circuitos financieros formales hasta llegar al destinatario final, circunstancia garantizada
mediante convenios con las principales entidades bancarias de los paises de origen de los inmigrantes. De esta forma, ade-
maés de conseguir mas rapidez, seguridad y transparencia en las operaciones se multiplica el efecto inducido de las reme-
sas en las economias de estos paises (mas informacién sobre la plataforma de remesas de las Cajas de Ahorros en el epi-
grafe Contra la exclusion financiera).



Personas
mayores

Personas con
discapacidad

Otros

Servicios de salud

Asesoramiento gratuito y gestion de
herencias y donaciones

Tramitacion gratuita de la solicitud
de pension

Servicio gratuito de mensajes a moviles

Viajes, actividades y promociones

Empleado comunicador de lengua
de signos

Pago Amigo

Webs sociales (a los jovenes, mayores,

voluntarios, solidarias...)

Canales solidarios

Venta de entradas

Tele-asistencia, asistencia domiciliaria, servicio dptico, linea médica 24 horas, etc.

Se ofrece una amplia relacién de profesionales que de forma gratuita realizaran un estudio personalizado
e importantes descuentos en la gestion y tramitacion de escrituras

Ayuda para tramitar la solicitud de la pension, asi como informacién de la documentacion requerida
para este tramite

Abono pension

Con descuentos en balnearios, cruceros, cursos...

Pretende hacer mas accesible su labor a los colectivos desfavorecidos
y con mayores dificultades de integracion social

Permite a los clientes de las Cajas de Ahorros el envio de dinero mediante mdvil o por Internet, con
tan sélo conocer el nimero de teléfono o el correo electrénico del destinatario

La mayoria de las Cajas disponen de webs disefiadas en exclusiva para un determinado colectivo, como,
por ejemplo, jovenes, inmigrantes. ..

Através de los cuales se puede realizar de forma electronica donaciones a diversas ONG

Posibilidad de comprar entradas para el cine, teatro... en cajeros automaticos, teléfono e Internet



Asesor inmobiliario Teléfono pensado para los mas jovenes, donde les resuelven cuestiones
relacionadas con el tipo de vivienda, la financiacion, los gastos, la fiscalidad, etc.

Financiaciones especiales Propiedad tierra

Sector agrario

Pyme

Empleo y emprendedores
(Linea para la promocién econdmica regional, unidad de emprendedores, convenios...)

Apoyo desarrollo local Sociedades de Garantia Reciproca

Sociedades para el desarrollo industrial

Corporaciones empresariales

Mercados de futuros

Programas de iniciativas locales

Capital-riesgo

Fomento cooperativismo

Colahoraciones especificas Convenios especiales

Subvenciones PAC

Programas LEADERy PRODER

Financiaciones especiales Propiedad tierra

Sector agrario



Las Cajas de Ahorros son entidades de cré-
dito capaces de movilizar el ahorro para su
canalizacion hacia proyectos de inversion ren-
tables para toda la sociedad, y que se fijan
como obijetivos fundacionales, impulsar el
desarrollo econémico y financiero en sus ambi-
tos de actuacion, evitar la exclusion social y
financiera, y extender a toda la sociedad los
beneficios de su actividad como empresa, ya
sea en su vertiente estrictamente mercantil o
en cuanto a la distribucion de los resultados
obtenidos de dicha actividad.

Las Cajas se concibieron, de esta manera,
en 1835, con objetivos muy similares a los que
promueve en la actualidad la RSC. Llevan, por
tanto, mas de 170 afios (incluso trescientos,
si tenemos en cuenta la labor desarrollada por
los Montes de Piedad) colaborando a solucio-
nar problemas sociales y, en especial, aque-
llos que tienen que ver con la exclusion (enten-
dida ésta como un proceso que aparece tras
la pérdida continuada de vinculos personales
y sociales y que hace que una persona o un
grupo encuentre serias dificultades para acce-
der a las oportunidades y recursos de los que
dispone la propia sociedad).

Entre las herramientas adoptadas por las
Cajas de Ahorros en la lucha contra la exclu-
sion financiera destacan los microcréditos,
los Montes de Piedad y las remesas.



Microcréditos

Los microcréditos sociales constituyen uno
de los instrumentos en la lucha contra la exclu-
sion financiera de los que se sirven las Cajas
de Ahorros, las cuales llevan desde comien-
z0s de la pasada década adaptando esta herra-
mienta a las circunstancias especificas de
nuestra realidad socio-econémica. Durante
el ejercicio del afio 2010, las Cajas han vuel-
to a ser las Unicas entidades financieras que
han concedido microcréditos sociales en Espa-
fla, en su mayor parte, gestionados a través
de programas vinculados a su Obra Social.

Las formulas escogidas para poner en mar-
cha las iniciativas de los microcréditos han
sido diversas; pero, en todas ellas, la carac-
teristica fundamental es el enfoque social que
se les ha conferido, predeterminado por la
existencia de una institucion singular de las
Cajas, la Obra Social, que financia y respal-
da la concesion de los préstamos.

La definicion, cominmente aceptada por
las Cajas, sostiene que el microcrédito social
es un crédito de importe variable, de peque-
fla cuantia, que se concede para el autoem-
pleo o actividades econdmicas, a personas
gue se encuentran en situacion de riesgo de
exclusion o con dificultades para acceder al
Sistema Financiero tradicional y que, ade-
mas, no cuentan con garantias reales con las
que respaldar su peticion, por lo que son acep-
tadas garantias personales y las operaciones
estan ausentes de comisiones. Esta defini-
cion fue elaborada por el Grupo de Trabajo
de Microcréditos, creado en el seno de la
Comisién de Obra Social de las Cajas en 2004.



Otro de los rasgos del microcrédito social
ampliamente compartido por las Cajas de
Ahorros es el rigor en el estudio de la viabili-
dad de las operaciones, circunstancia que
propicia un alto indice de éxito de los proyec-
tos de autoempleo o0 microempresa y, en defi-
nitiva, una notable confianza en el sistema.

Para la gestion de estas operaciones la
mayor parte de las Cajas de Ahorros colabo-
ran con otras entidades, como fundaciones
de caréacter no lucrativo, ONG, ayuntamien-
tos y/o asociaciones.

En los dltimos siete afios, las Cajas de Aho-
rros espafiolas han concedido un total de
13.194 microcréditos sociales, por un impor-
te de 117,8 millones de euros.

Concretamente en 2010 el nimero de ope-
raciones concedidas fue de 707, por un valor
de 7,8 millones de euros. Respecto al afio
2009 se observa una disminucion en las ope-
raciones totales concedidas, que fueron enton-
ces 728 microcréditos; por el contrario, fren-
te al comportamiento del nimero de opera-
ciones concedidas, aumenta notablemente
el volumen en euros, que en 2009 fue de 6,2
millones. El tipo de interés medio se mantie-
ne en los mismos términos que en 2009, con
un valor de 4,3 (nota 4).

Del total de las operaciones concedidas,
el 67,1 por ciento se destiné a la finalidad de
autoempleo o0 emprendedores, en concreto
304 microcréditos; el 26,9 por ciento tuvo
por objeto la cobertura de necesidades fami-
liares, 122 operaciones; el resto de los micro-
créditos se destind a la ayuda a estudios.



Financiacion concedida N° de operaciones

(millones de euros) concedidas Tipo de interés medio Tasa de morosidad
7,8 707 43 19,7%
Finalidad N° %

Autoempleo 255 56,29
Emprendedores 49 10,82
Necesidades familiares 122 26,93
Estudios 27 5,96

453 * 100,00

*No se incluyen las 254 operaciones de midrocréditos sociales realizadas por Microbank.

Respecto al pasado ejercicio se aprecia
una pérdida en el numero de las operaciones
destinadas al autoempleo o la emprendidu-
ria, y un incremento en los microcréditos socia-
les que fueron concedidos con la finalidad de
paliar necesidades familiares.

Dentro de las categorias destinadas a la
creacion de autoempleo, las principales acti-
vidades que se concentran son pequefios
comercios como, locutorios, tiendas de ultra-
marinos, etc., hosteleria y actividades de ser-
vicios personales, como por ejemplo servicio
doméstico. En lo que se refiere a la finalidad
de las necesidades familiares, los principales
destinos son el saldo de deudas de origen
usurero o los viajes al pais de origen con el
fin de regularizar los papeles, debido a que
son los inmigrantes mayoritariamente, los que
solicitan los microcréditos cuando el destino
es para cubrir necesidades familiares.



Destino

Necesidades familiares

Comercio al por menor

Actividades diversas de servicios personales
Hosteleria

Educacion

Construccion/Reformas

Actividades recreativas y culturales
Actividades sanitarias y veterinarias
Actividades informaticas

Talleres

Transporte terrestre

Actividades inmobiliarias

Comercio al por mayor

Actividades auxiliares a la intermediacion financiera
Intermediacién seguros

Industria

Jardineria

Otros

=
S

%

122 26,93
112 24,72
46 10,15
35 7,13
33 7,28
10 2,21
10 2,21
8 1,77

6 1,32

6 1,32

4 0,88

2 0,44

2 0,44

1 0,22

1 0,22

1 0,22

1 0,22
53 11,70
453 * 100,00

*No se incluyen las 254 operaciones de microcréditos sociales realizadas por Microbank.

El perfil del usuario de los microcréditos
en las Cajas se mantiene sin casi variaciones
con el paso de los afios; a pesar de lo cual en
2010 se acercan ligeramente los porcentajes
de hombres y mujeres, siendo la distribucion
de 46 por ciento para los primeros y 54 por
ciento para las segundas. En lo que se refie-
re a colectivos de pertenencia, el de inmigran-
tes es nuevamente el mas numeroso, con un

45,7 por ciento del total de los clientes, aun
teniendo en cuenta que en el pasado ejerci-
cio ha disminuido nuevamente, en esta oca-
sién en doce puntos porcentuales respecto
al anterior ejercicio, donde el porcentaje se
situaba en el 57,5 por ciento.



Las caracteristicas financieras que defi-
nen el microcrédito social se deben princi-
palmente al publico objetivo de los mismos,
que es el sector de la poblacién que esta en
situacién de riesgo de exclusion. Dentro de
este colectivo, el de la exclusion social y finan-
ciera, se pueden identificar personas de pro-
cedencia inmigrante, parados de larga dura-
cion, hogares mono-parentales, personas con
discapacidades o mujeres con dificultades.
En general, se trata de aquellas personas que
presentan problemas de acceso a los siste-
mas de financiacion tradicionales.

Jovenes desempleados 25,83%

Inmigrantes 45,70% No identificados 11,92%

Parados de larga duracién 8,83%

Hogares monoparentales 5,30%
Marginacién, exclusion, pobreza 1,77%
Minorias étnicas 0,66%
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AACIUNALIDAD DE LOS INMIGRANTES BENEFICIARIOS DE LOS MICROCREDITOS

Pais de procedencia poblacién inmigrante N %
Colombia 33 15,94

""" Senegal 29 w0

""" Rumania 23 1un

""" Bolvia 1% 113

""" ) 15 1

""" Argentia 13 618

B Y S
Marruecos 13 6,28

""" Paragay 1 33%

B N -
Bulgaria 3 1,45

""" chile 3 18

 ReblicaDomincana 3 L5
ltalia 3 1,45

""" Venzuela 3 145

""" Aemania 2 09

""" Argela 2 09

""" Oos 23 un

""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 2001 10000

EL 45,7% DE LOS
MICROCREDITOS SE CONCEDEN
A INMIGRANTES




Dentro de las caracteristicas que definen
el microcrédito, cabe resaltar, que se trata de
prestaciones de bajo importe, que parten, en
el caso de las Cajas de Ahorros espafiolas, de
6.000 euros llegando en algln caso hasta
36.000, con una media por microcrédito de
18.000 euros. El plazo para devolverlo osci-
la entre los dos y los ocho afios, con periodos
de carencia que alcanzan hasta veinticuatro
meses. Los intereses (TAE) de estas presta-
ciones se sittan en torno al 4,3 por ciento,
con un minimo del 4,1 por ciento y un maxi-
mo del 4,6 por ciento. Estan exentas estas
operaciones de comisiones en la mayor par-
te de las Cajas de Ahorros, tanto de apertura
como de cancelacion, en el noventa por cien-
to de las entidades.

Pero si hay algo que caracteriza a los micro-
créditos sociales es la carencia de garantias,
siendo Unico aval de la prestacion las garanti-
as personales, en el cien por cien de los casos.

Montes de Piedad

Los Montes de Piedad, instituciones crediti-
cias pertenecientes a las Cajas de Ahorros
con mas de trescientos afos de experiencia,
cuentan en la actualidad con dieciocho enti-
dades con actividad viva, de las veinticinco
gue pertenecen a la razén social.

Los Montes de Piedad han desempefiado
su labor ininterrumpidamente desde la fun-
dacion de la primera de estas instituciones en
Espafia, El Monte de Piedad de Madrid, en
1702. En estos mas de tres siglos, su mision
no ha cambiado: permitir el acceso al crédito
a personas sin garantias y en riesgo de exclu-
sidn, y servir de alternativa a las préacticas usu-
rarias que aln se producen en Espafia.

Ahora, como entonces, el Monte de Pie-
dad concede préstamos con tipos de interés
generalmente por debajo del mercado. La
garantia es pignoraticia, habitualmente joyas
elaboradas con metales o piedras preciosas
que cotizan en los mercados internacionales,
lo que implica un alto grado de profesionali-
zacion y transparencia en todo el proceso.
Los préstamos que conceden los Montes de
Piedad parten de cantidades muy pequefias,
que en algunos casos se sitlan en los cin-
cuenta euros. El importe medio del préstamo
concedido por los Montes de Piedad se situd
en 560 euros, en 2010.



En el conjunto del afio, los Montes de Pie-
dad concedieron un total de 264.025 présta-
mos, por un importe de 148,67 millones de
euros, y cancelaron 305.305, con un volumen
de reembolso de 212,92 millones de euros.

A 31 de diciembre de 2010, estaban en
vigor 370.964 préstamos, con un saldo final
de 219,53 millones de euros. Respecto a
2009, tras tres aflos de importantes incre-
mentos, desciende ligeramente tanto el nime-
ro de préstamos concedidos como el saldo
final, trece por ciento y 0,8 por ciento, res-
pectivamente (nota 5).

Namero

En lo referido a los periodos de concesion,
la media de los Montes de Piedad se sittia en
torno a los doce meses por préstamo, con tres
excepciones, dos de ellos lo hacen por perio-
dos de 36 meses y un Monte de Piedad, por
quince meses. De igual forma, existe bastan-
te homogeneidad en lo concerniente al por-
centaje prestado sobre el valor de tasacion,
situandose la media en torno al 69 por ciento,
con un minimo del cincuenta por ciento y un
maximo del cien por cien del valor de tasacion.

Miles de euros

SALDO A 31 DE DICIEMBRE 2009 426.459 221.509
Préstamos concedidos 264.025 148.670
Préstamos renovados 160.851 80.178
Préstamos cancelados y vendidos 305.305 212.921

Diferencia en el afio -55.495 -1.978

SALDO A 31 DE DICIEMBRE DE 2010 370.964 219.531



Los tipos de interés aplicados a las opera-
ciones, que parten del cuatro por ciento en
algunos Montes, no han crecido con las Ulti-
mas subidas del precio oficial del dinero. En
algunas operaciones, no consideradas de
necesidad social, normalmente para impor-
tes muy superiores al préstamo medio o para
empefos especiales, como obras de arte, los
Montes en ocasiones aplican tasas de inte-
rés mas elevadas, pero éstas no suelen supe-
rar el diez por ciento.

Horas semanales de apertura

Periodos por los que se conceden y/o renuevan los préstamos (meses)

Porcentaje de importes prestados sobre tasaciones

Algunos datos que ayudan a concretizar
la idea de la actividad de los Montes de Pie-
dad tienen que ver con las tasaciones reali-
zadas o con el peso del oro valorado por los
técnicos de los Montes. En Espafia se tasa-
ron 1.062.311 piezas a largo del afio 2010,
CON un peso en joyas tasadas que superd las
nueve toneladas y doce, en quilates de dia-
mantes tasados.

De todas las garantias empefiadas por los
clientes en los Montes de Piedad, sélo el diez
por ciento salié a subasta en 2010, el resto
fue recuperado por los clientes o bien el empe-
fio fue renovado.

30 horas
15 meses
69 por ciento

N° de tasaciones (incluidas retasas) 299.255
N° de piezas tasadas 1.062.311
Peso en gramos de las joyas tasadas 9.200.324
Peso en quilates de los diamantes tasados 12.566



GARANTIFAS VENDIDAS
En subastas
Por otros medios

IMPORTES EN SUBASTAS
Importe de los préstamos
Importe de salida en subasta
Importe obtenido en las pujas
Diferencia [obtenido-prestado]

Nimero de clientes con préstamos vigentes a fin de afio
Nimero de clientes nuevos en el afio

La cartera de clientes de los Montes de Pie-
dad, entendidos como personas o entidades
con un préstamo 0 mas en vigor, se situé en
186.171, de los cuales 39.242 son clientes
nuevos. Tras dos afios de crecimiento el niume-
ro total de clientes, cae ligeramente en 2010.

Nimero Miles de euros Evolucién 2010/09

36.032 51%
33.935 8,5%
2.097 -30,2%
10.153 -12,0%
16.319 0,4%
26.482 15,3%
16.330 43,0%

186.171

39.242

El perfil del cliente de los Montes de Pie-
dad sigue la tendencia de los afios anterio-
res, siendo superior el porcentaje de mujeres
frente al de hombres, a la hora de acudir al
Monte de Piedad, para la realizacion de ope-
raciones de pignoracion. En 2010 el 65 por
ciento de los clientes con préstamos vigen-
tes, eran mujeres.



/
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A’ERFIL DEL CLIENTE DE LOS MONTES DE PIEDAD POR GENERO

Hombres
35%

Mujeres
65%

/’ERFIL DEL CLIENTE DE LOS MONTES DE PIEDAD POR EDAD

Entre
35y 50 afios
Entre 34%
50y 65 afios

29%

Mas de ,.-": Entre
65 afios 18y 35 afios
13% ’ 24%

Atendiendo a los tramos de edad, los clien-  65; a pesar de que en 2010 los primeros han
tes mas jovenes, de 18 a 35y de 35a 50, perdido tres puntos porcentuales, a favor de
siguen siendo las categorias con mas peso, los segundos. El tramo de edad que concen-
frente a las que comprenden los tramos de  tra el mayor numero de clientes sigue siendo
edad mas elevados, de 50 a 65y mayores de el de 35 a 50 afios.



Residentes 15%

El porcentaje de clientes extranjeros residen-
tes se sitta en 2010 en un quince por ciento del
total, con tres puntos menos que en el paso ejer-
cicio, en consonancia con el proceder del con-
junto de clientes.

El perfil de los clientes de los Montes de Pie-
dad se ha mantenido estable a lo largo de tiem-
po, lo que da cuenta de que la actividad de estos
no atiende a modas, aunque si se ve afectada
por la coyuntura, sobre todo econdmica.

En 2010, nuevamente la actividad de los Mon-
tes de Piedad ha estado marcada por la crisis
econdmica y por la evolucion al alza del precio
de oro. Esto ha tenido como resultado un menor
numero de clientes vigentes y de nuevos clien-
tes, al igual que un descenso en el namero y
volumen de operaciones en vigor. Se mantienen
en términos similares, a los del anterior ejerci-
cio, las operaciones concedidas, aunque crecen
las cancelaciones.

Resto 85%

www. subastasmontes.es se puso en marcha
en 2010 con el objetivo principal de modernizar
y ampliar el mercado de subastas mediante las
cuales los Montes liquidan las garantias de los
préstamos prendarios.

Los catorce Montes de Piedad participantes
en el portal sacaron a subasta, durante el ejer-
cicio de 2010, un total de 3.884 lotes, de los que
3.393 lotes fueron adjudicados, con un precio
de salida de 2.319.427 euros, alcanzando en €l
remate un precio de 4.069.774, esto supone un
sobreprecio respecto al importe de salida del 75
por ciento. El ejercicio de 2010 se cerré cum-
pliendo con creces todas las expectativas que
se habian generado previamente a la implanta-
cién del portal, tanto en nimero de lotes subas-
tados y adjudicados, como de usuarios registra-
dos, que se situaron cerca de los 5.000



Remesas

Desde mediados de la década de los afios 90,
los flujos de nuevos residentes que han llega-
do a Espafia han sido de una intensidad muy
elevada, hasta llegar a superar las 600.000
personas anuales en los afios mas recientes.
Como resultado, la poblacion extranjera ha
pasado de representar poco mas del uno por
ciento hace quince afios a alcanzar el doce
por ciento de la poblacion total en 2008.

Personas
120.000

Entradas
100.000
80.000
60.000
40.000
20.000

2007 2008

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica, estimacion de poblacion actual.

Sin embargo, a partir de la crisis econo-
mica, se ha observado una cierta moderacion
de los flujos de inmigrantes en un contexto
de fuerte deterioro de la actividad economi-
ca, que ha afectado de forma especialmen-
te adversa al mercado de trabajo. En efecto,
tras varios afios de continua creacion de
empleo, a una tasa media anual superior al
tres por ciento, en 2008 el nimero de ocu-
pados se redujo en un 0,6 por ciento y la tasa
de paro pas6 de un minimo histérico del ocho
por ciento, a mediados de 2007, al 13,9 por
ciento un afio después.

Salidas\

2009 2010



En particular, los datos del Instituto Nacio-
nal de Estadistica (INE) muestran que los flu-
jos mensuales de entradas de nuevos residen-
tes se redujeron desde alrededor de 75.000
personas a finales de 2007 hasta poco mas
de 35.000 a principios de este afio, de forma
que a partir de 2009 el volumen de entradas
se aproximo al de salidas, por lo que la varia-
cion neta comenzd a ser cercana a cero.

Segun datos del Banco de Espafia, se pone
de manifiesto la desigualdad frente a la cri-
sis, segun los diferentes origenes de colecti-
vos de inmigracion presentes en Espafia. Una
buena parte esta relacionada con las espe-
cializaciones laborales de cada grupo de inmi-
grantes, siendo los que se han dedicado al
sector de la construccion los més afectados
por la crisis. Segun datos de la Seguridad
Social, a diciembre de 2009 habia un 3,9 por
ciento menos de nuevos residentes dados de

alta en la Seguridad Social que en diciembre
de 2008. En el caso de los residentes marro-
quies la cifra cayé en un 7,8 por ciento. En
el otro extremo estan los residentes filipinos,
cuyos trabajadores inscritos en la Seguridad
Social también caen menos que la media del
3,9 por ciento (en concreto cayeron un 1,2
por ciento). Es importante tener en cuenta
que existen ciertas nacionalidades con un
mayor volumen de trabajadores informales,
como es el caso de Brasil o Senegal, por lo
que los datos de altas o bajas en la Seguri-
dad Social presentan menos movimientos que
en otras nacionalidades.

Todos estos datos avalan la caida en el
envio de remesas desde el afio 2008.

Las remesas son las transferencias de dine-
ro que los nuevos residentes envian a sus pai-
ses de origen para ayudar al sostenimiento
familiar, para devolver préstamos o deudas
contraidas, para ahorrar en sus propios pai-
ses o incluso para invertir pensando en un
regreso a futuro. Esta entrada recurrente de
flujos de dinero es de gran valor para los pai-
ses receptores, ya que contribuyen a reducir
la pobreza y a otorgar una mayor estabilidad
a los flujos de capital. Las remesas son, tam-
bién, un eficaz instrumento contra la exclu-
sién financiera, uno de los fines fundaciona-

les de las Cajas de Ahorros.



En el afio 2003, el Banco de Espafia ani-
moé a Bancos y a Cajas de Ahorros a entrar
en la actividad de las remesas de inmigran-
tes. Gracias a la entrada de ambos grupos de
entidades, se abarataron de manera notable
el coste de los envios. El sistema de envio de
remesas Bravo, se basa en una plataforma
bancaria, cooperativa y sectorial, coordinada
por la CECA 'y creada en 2004. Esta platafor-
ma facilita la inclusion financiera del colecti-
vo de nuevos residentes.

Esta plataforma de remesas ha facilitado
el poder asociar y difundir la imagen de las
Cajas como entidades cercanas a la pobla-
cién inmigrante; la plataforma aporta una selu-
cion fiable, barata, transparente en costes (tan-
to para el ordenante como para el beneficia-
rio) y de inmediato envio de los fondes. Desde
el inicio se insistid en que el modelo fuera
bancario para cumplir el objetivo de banca-
rizar tanto a los inmigrantes que envian los
fondos desde Espafia, como a los beneficia-
rios que reciben los fondos en los paises de
destino.

Las principales caracteristicas de la pla-
taforma Bravo son: bajo coste; sencillez ope-
rativa del sistema; entrega de los fondos al
beneficiario en el mismo dia (o méaximo al dia
siguiente del envio); seguridad y solvencia del
proceso, garantizado por las Cajas y por la
CECA en Espafia y en los paises de destino
por entidades financieras consolidadas; es
un servicio dirigido a clientes y a no clientes,
tanto de las Cajas como de los Bancos corres-
ponsales en destino; el sistema permite el
pago en efectivo de la remesas a los benefi-
ciarios; no se aplica ninguna deduccion al
beneficiario, ya que todos los costes son en
origen para el ordenante, lo que dota al pro-
ceso de una total transparencia; la Ultima
caracteristica es la existencia de call centers
en origen y en destino.



Las remesas enviadas a través de la pla- Si se desglosan las remesas en 2010, se

taforma Bravo de las Cajas de Ahorros llegan  enviaron 86.187 remesas en doélares ameri-

a catorce paises a través de una red de vein-  canos, por un importe de 58,91 millones de

tiin Bancos corresponsales. El 55 por cien-  délares. En el caso de las 33.270 remesas

to de los envios en el afio 2010 fueron a Ecua-  enviadas en euros, el importe ascendié a 16,65

dor y Bolivia.

Pais

Argentina
Bolivia

Brasil

Colombia

Cuba

Repablica Dominicana
Ecuador

Marruecos
Mali
Perti

Filipinas
Rumania

Senegal
Paraguay

millones de euros.

Banco Partner

Banco Credicoop Cooperativo Limitado
Banco MacroBansud

Banco Sol

Banco Crédito de Bolivia

Banco do Brasil

Banco Caja Social

Banco Popular de Ahorro

Banco BHD

Banco Bolivariano Ecuagiros
Banco Solidario

Banco de Pichincha

Banque Centrale Populaire
Banque de I'habitat du Mali
Bangque International pour le Mali
Banco de Crédito de Perd
Interbank de Pert

Metrobank de Filipinas

Banca Comerciala Romana - BCR
Societe Generale - BRD

Société Générale de Banques au Sénégal
Banco Familiar
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AEMESAS POR PAIS DE DESTIND 2010

% activos totales

LAS PRINCIPALES CARACTERISTICAS
DE BRAVO SON SU BAJO COSTE, EL
CORTO PLAZO DE ENTREGA, Y LA
SEGURIDAD Y SOLVENCIA DEL PROCESO



La educacion financiera se ha situado ya de
manera decidida en la agenda de las entida-
des financieras socialmente responsables. Des-
de el Sector de las Cajas de Ahorros, la edu-
cacion financiera se entiende como parte de
la relacion responsable, transparente y equili-
brada que se aspira a tener con los clientes.

Es una parte importante de la gestion res-
ponsable de los riesgos asociados a los pro-
ductos y servicios y, por lo tanto, esencial para
una buena politica de toma de decisiones.
Por otro lado, es una palanca muy potente
para favorecer la bancarizacion de colectivos
en riesgo de exclusion financiera. La identifi-
cacion de las necesidades financieras, el cono-
cimiento de la oferta del mercado y la cons-
ciencia de la asuncion del riesgo son funda-
mentales para incorporar al mercado a aquellas
personas que hasta ahora se han mantenido
fuera del circuito financiero formal.

En suma, una sociedad con suficientes
conocimientos financieros contribuye a la reduc-
cién de las tasas de morosidad, la inclusién
financiera, la estabilidad de los mercados y, en
definitiva, a la credibilidad del sector financie-
ro. Es un aspecto complementario (no susti-
tutivo) de los esfuerzos de regulacion y super-
vision del Sistema Financiero.

El sector del ahorro identifica ya desde
hace unos afios la educacion y alfabetizacion
financiera como uno de los ambitos materia-
les para el desarrollo de sus iniciativas de res-
ponsabilidad social, tanto a nivel individual
de cada entidad, como sectorial. En relacion
a las actividades desarrolladas durante 2010,
en el ambito de la educacion financiera, se
distinguen las realizadas en el ambito secto-
rial y las realizadas en el ambito de la Red de
Espafiola de Educacion Financiera, creada
por la Confederacion Espafiola de Cajas de
Ahorros hace ya tres afios.



En el ambito sectorial, se inicié un proceso
de reflexion y analisis de posibles iniciativas
que permitieran las economias de escala y
alcance de entidades que comparten una
vocacion social y de relacion cercana a sus
clientes.

Las Cajas decidieron entonces aunar
esfuerzos con la principal iniciativa desarro-
llanda en Espafia: el Plan Nacional de Edu-
cacion Financiera 2008-2012, coordinado
por la CNMYV, el Banco de Espafia y la Direc-
cion General de Seguros.

En julio de 2010, el presidente de la CNMYV,
Julio Segura; el gobernador del Banco de
Espafia, Miguel Angel Fernandez Ordéfez; y
el presidente de la CECA, Isidro Fainé Casas,
suscribieron el convenio de colaboracion que
establece las bases de la cooperacion del Sec-
tor con un plan cuyos objetivos son compar-
tidos plenamente por las Cajas de Ahorros.

Las Cajas adheridas a este Convenio se
convierten desde ese momento en agentes
colaboradores del Plan. A finales de 2010,
las entidades adheridas eran: Bancaja, Caja
Canarias, Caja Espafia-Caja Duero, Caja Extre-
madura, Caja Granada, Caja Segovia, Caja-
sol, La Caixa, IberCaja, Novacaixagalicia, Kut-
xa y Unicaja.

El Plan Nacional de Educacion Financie-
ra esta dirigido a los usuarios, actuales y futu-
ros, de servicios financieros y se define por
dos rasgos basicos. En primer lugar, el Plan
incluye a los distintos segmentos de la pobla-
cion y cubrira progresivamente todos los pro-
ductos y servicios financieros. En segundo
lugar, establece lazos de cooperacion entre
instituciones.

Las Cajas de Ahorros colaboraran con el
Plan desde diversos ambitos, como el des-
arrollo de programas educativos, la distribu-
cion y difusion de material educativo (en ofi-
cinas, centros sociales de las Cajas, etc.), la
organizacion de actos, la formacién a través
de sus redes de voluntariado, contribuciones
en contenidos, etc.



En linea con estos ambitos de colabora-
cion, durante el afio 2010 las Cajas adheri-
das al Plan han iniciado un proyecto conjun-
to para la difusion (electronica y fisicamente)
de unas fichas con informacion sencilla y facil-
mente entendible sobre ahorro, productos
bancarios, etc. Aprovechan asi la cercania
que su modelo de negocio y su red de ofici-
nas para la difusion de conceptos financie-
ros basicos. A esta iniciativa se unirdn nue-
vos programas de acuerdo con lo previsto en
el convenio de colaboracion.

Adicionalmente, las Cajas de Ahorros
durante el afio 2010 han llevado a cabo mul-
tiples iniciativas a nivel individual, entre las
que destacan:

Test para conocer la adecuacion de los
productos contratados a los perfiles de
los usuarios y a sus expectativas.

Campanas publicitarias especificas para
distintos colectivos como el de
inmigrantes, con el fin de explicarles y
facilitarles el acceso a los servicios
financieros béasicos.

Portales inmobiliarios para informar de
los aspectos méas importantes a tener en
cuenta a la hora de adquirir una
vivienda, con objeto de conocer los
detalles més técnicos derivados de la
compra y financiacion de la misma y
evitar el sobreendeudamiento.

Sistemas de control de gasto a través de
alertas via SMS.

Servicio de estudios para fomentar el
debate y el intercambio de experiencias
y opiniones entre todos los sectores
sociales. Para ello se elaboran y
publican diferentes documentos que
pueden consultarse via web.

Jornadas en centros escolares, cuyo
objetivo es iniciarles en el conocimiento
de los productos, servicios y operativa
financiera a través de la realizacion de
diferentes juegos.

Foros de educacion financiera.

Juego de la bolsa



Por lo que respecta a la Red Espafiola de Edu-
cacion Financiera, la Confederacion Espafio-
la de Cajas de Ahorros pone a disposicion de
los profesionales de esta materia una plata-
forma de informacion, experiencias y dialogo
que se articula en torno a un portal (www.rede-
ducacionfinanciera.es), un boletin trimestral
y una conferencia anual.

La web ha experimentado un crecimiento
exponencial durante 2010 de un 250 por cien-
to de visitas. Cuenta con un repositorio de pro-
yectos de diversas entidades, como toda la
informacion sobre el Plan Nacional de Edu-
cacion Financiera de la CNMV y el Banco de
Espafia o los ultimos avances en Catalufia a
través de un nuevo portal y cursos dirigidos a
todos los publicos. Asimismo, recoge noticias
y visitas de 35 paises, ubicados fundamental-
mente en Europa y Latinoamérica.

El portal y la propia Red estan presentes
en el mundo de las redes sociales (Facebo-
ok, Twitter y LinkedIn). Cualquier novedad
publicada en www.rededucacionfinanciera.es
se replica automaticamente en el muro de
Facebook de la Red y de ahi al timeline de
Twitter. De esta forma, los usuarios estan al
tanto de las novedades del portal y pueden
compartirlas, comentarlas, etc. En cuanto a
LinkedIn, se ha llevado a cabo una labor acti-
va de participacion en varios foros al mas alto
nivel sobre educacion financiera. El portal esta
en proceso de reconstruccion y mejora, que
se espera poder presentar en el afio 2011.

Los boletines, Unicos y especificos en la
materia que se editan en nuestro pais, reco-
gen informacion actualizada sobre la educa-
cion financiera en Espafia, en Europa y en el
mundo. El objetivo de estos boletines es dar
cuenta de los avances mas importantes y hacér-
selos llegar a los interesados de forma perso-
nalizada, a través del correo electronico.



Por ultimo y dentro de las iniciativas ins-
titucionales sectoriales, cabe resaltar el even-
to que sin duda se ha convertido en un refe-
rente dentro del calendario de la educacion
financiera en Espafa. Asi, el pasado 23 de
marzo de 2010, se celebro la 22 Conferencia
de Educacion Financiera con el acento pues-
to en las iniciativas que se estan llevando a
cabo a nivel europeo. En este sentido, se pre-
sentd Dolceta, un proyecto de la Comision
Europea para mejorar los conocimientos finan-
cieros de los consumidores. También se die-
ron a conocer otras redes dedicadas a selec-
cionar y presentar proyectos de educacion
financiera como Eurofinas o Finances & Péda-
gogie en Francia. Igualmente, Aflatoun expli-
c6 su actividad europea como ONG que pro-
porciona educacion financiera y social a nifios.
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La vinculacion territorial de las Cajas de Ahorros
espariolas constituye una de sus principales serias de
identidad y se manifiesta a todos los niveles, tanto

en la red de oficinas, como en la actividad de
créditos, depdsitos y participaciones
empresariales, asi como en la Obra Social.

FOMENTO DEL DESARROLLO LOCAL

DISPONIBILIDAD DE RECURSOS AL SERVICIO
DE LAS FAMILIAS Y LAS PYME

ANERN

CONVENIOS CON LA ADMINISTRACION




Las restricciones legales a la expansion de las
Cajas fuera de sus regiones de origen, pre-
sentes hasta finales de los 80, contribuyeron
a este enfoque territorialista y a la acumula-
cién de una gran experiencia en sus zonas
de actuacién, asi como a la creacion de una
amplia red de sucursales a nivel municipal,
con una clara orientacion social y proximidad
fisica a la poblacion.

Con la liberalizacién total del Sector, las
Cajas emprendieron un proceso de fuerte
expansion fuera de sus regiones de origen;
aungue se observan distintas estrategias entre
entidades, habiendo optado un buen nime-
ro de ellas por intensificar su presencia en su
propia region, durante las Ultimas décadas.

En el actual proceso de reestructuracion,
las Cajas de Ahorros estan concentrando algo
mas de la mitad de los cierres de oficinas en
sus respectivos mercados de origen, donde
tenian una presencia mas importante, y don-
de existen mayores problemas de redundan-
cias, habida cuenta de que las fusiones se
han realizado a nivel intrarregional. Asi, el
peso de estas oficinas sobre el total se redu-
jo ligeramente en 2010, respecto a ejercicios
anteriores, aunque sigue siendo mayoritario:
las Cajas mantenian a finales de afio un 58
por ciento de sus oficinas en sus lugares de
origen; mientras que, el once por ciento se
concentraba en regiones limitrofes, un once
por ciento adicional en Madrid y Barcelona
(centros urbanos a los que se permitié acce-
der libremente a las Cajas desde 1979), y el

restante veinte por ciento, en otras regiones.



En su region
58%

Como cabria esperar, la actividad crediti-
cia esta muy ligada a la red de oficinas, obser-
vandose una correlacion estrecha entre el
peso que representan las oficinas dentro de
la region de origen de cada entidad y el del
crédito concedido dentro de esa misma area.
Tan solo cuatro entidades tienen un porcen-

En regiones limitrofes
1%

En Madrid y Barcelona
1%

En otras regiones no limitrofes
20%

taje de su actividad crediticia en su propia
region de origen inferior al cincuenta por cien-
to, coincidiendo con aquéllas en las que mas
de la mitad de sus sucursales se ubican tam-
bién fuera de dichos territorios. En cuanto al
resto, hay quince entidades con una presen-
Cia en sus territorios naturales superior al
ochenta por ciento, tanto en términos de ofi-
cinas como de crédito al sector privado, con-
tribuyendo con ello al desarrollo econémico
de estas areas.
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A nivel nacional, las Cajas ostentaban una
cuota de mercado de oficinas en torno al 54
por ciento a finales de 2010, observandose
una notable dispersion a nivel territorial, con
cifras superiores al setenta por ciento en un
par de provincias e inferiores al cuarenta por
ciento en otras dos.

En consonancia con su fuerte presencia
territorial, las Cajas poseen elevadas cuotas de
mercado en créditos (49 por ciento) y deposi-
tos (52 por ciento), mas ligados estos Ultimos

a la red comercial, puesto que se basan en

mayor medida en la confianza y proximidad al
cliente. Los datos obtenidos en 2010 practica-
mente no difieren de los del afio anterior: la
presencia de las Cajas en la actividad crediti-
cia y de captacion de depositos supera el cua-
renta por ciento en todas las Comunidades
Auténomas (salvo Madrid y Melilla) e, incluso,
el sesenta por ciento en algunos casos.
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/}UUTA DE LAS CAJAS EN CREDITOS Y DEPGSITOS AL SECTOR PRIVADO POR CC.AA. EN 2010
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Nota 1

LAS CAJAS CONTRIBUYEN DE FORMA
NOTABLE AL DESARROLLO REGIONAL, CON
UNA CUOTA DE MERCADO SUPERIOR AL 40%
EN CREDITOS Y DEPOSITOS EN LA PRACTICA
TOTALIDAD DE LAS COMUNIDADES AUTONOMAS



En un contexto de crisis econémica y financie-
ra a nivel global, y en particular en el &mbito
nacional, las Cajas de Ahorros mantuvieron
una tendencia de moderacion de su actividad
crediticia en 2010, al igual que el resto de enti-
dades operantes en el mercado.

El saldo de crédito al sector privado resi-
dente concedido por las Cajas se redujo por
segundo afio consecutivo, hasta 870 mil millo-
nes de euros a finales de 2010, lo que supo-
ne una caida interanual del 1,6 por ciento. En
cualquier caso, el Sector mantiene una cuota

de mercado de créditos al sector privado ele-
vada, superior a la de los Bancos comerciales.
El descenso del crédito a otros sectores resi-
dentes es mas marcado en el segmento empre-
sarial, que representa un 45 por ciento del total.
En el caso de los hogares, el crédito destina-
do a financiar consumo se ha visto mas dafia-
do que el crédito a la vivienda, que incluso
repunto ligeramente en el gjercicio, como refle-
jo del estimulo que la finalizacion de los incen-
tivos fiscales en diciembre de 2010 supuso

para la adquisicion de vivienda.

Saldo Variacién en el afio

Millones €

Hogares e ISFL 456.510
Crédito al consumo 27.752
Crédito a la vivienda 365.101
Otros 60.261
Empresas 388.668
Instituciones financieras no monetarias 24.677
Total 869.854

% distribucion Millones € %
52,5 -2.239 -0,5
3,2 -2.987 -9,7
42,0 2.312 0,6
6,9 -1.752 -2,8
447 -16.088 -4.0
2,8 4.272 20,9
100,0 -14.054 -1,6
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La financiacion del sector empresarial, prin-
cipalmente destinada a las pyme, objetivo prio-
ritario del Sector, se contrajo a un ritmo del
cuatro por ciento interanual a finales de 2010.
Destaca la intensidad de la caida del crédito
destinado a actividades vinculadas con el sec-
tor inmobiliario (menos cinco por ciento), muy
especialmente al sector de la construccion,
con un descenso de dos digitos, frente al mas
moderado (-2,4 por ciento) de las actividades
inmobiliarias, mayoritariamente promocion. La
financiacion al resto de sectores productivos
mostrd una tasa de crecimiento ligeramente
positiva, impulsado por las actividades agrico-

las y de servicios.

Construccion e inmobiliario

2008

La informacion relativa a los nuevos cré-
ditos al sector privado residente muestra que
las Cajas de Ahorros concedieron o renova-
ron financiacion por un importe de 19.000
millones de euros en promedio mensual en
el ejercicio 2010. De esta cifra, los préstamos
concedidos a empresas supusieron mas del
75 por ciento, aunque experimentaron un
descenso mas acusado que los otorgados a
hogares, salvo en los préstamos destinados
a consumo, que en cualquier caso represen-
tan poco mas del dos por ciento del total de
financiacion concedida por las Cajas.

12 3 6 9 12
2009 2010



Promedio mensual en 2010

Millones de euros

Variacién anual en %

Hogares 4.359 -24.1
Vivienda 2.881 -14,2
Consumo 468 -439
Otros fines 1.010 -34.9

Empresas 14.794 -36,9
Hasta 1 millén € 4.499 -32,7
Mas de 1 millén € 10.295 -38,5

Total sector privado 19.154 -34.4

(*) En junio de 2010 se introdujeron cambios metodolégicos, que han motivado una ruptura de las series.

En cuanto a los recursos ajenos captados
por las Cajas de Ahorros, las emisiones se
redujeron un 1,6 por ciento en el afio; mien-
tras que los depdsitos del sector privado expe-
rimentaron, segln el Estado UEM (que apor-
ta informacion desagregada entre hogares y
empresas), un incremento superior al dos por
ciento. Algo mas de la mitad de estos depo-
sitos procede de los hogares, con una tasa

de aumento del 2,4 por ciento en 2010; lo
que pone de manifiesto la importancia de las
Cajas de Ahorros como canalizadoras del aho-
rro de las familias. Por otra parte, en torno al
diez por ciento de los depdsitos correspon-
den a empresas no financieras, tras haber
experimentado una caida proxima al cuatro
por ciento en el afio. Cabe mencionar que,
segln el Estado UEM, la ratio de cobertura
de depdsitos y créditos a hogares esta proxi-
ma a la unidad, por lo que el mercado mino-
rista financia la practica totalidad de los prés-
tamos concedidos a las familias espafiolas,
lo que resulta especialmente importante en
un entorno de mayores dificultades en el acce-
so a la financiacion en mercados mayoristas.



Sociedades no financieras

Hogares e ISFLSH
Resto IFNM
Total depésitos OSR

Nota 2

Millones €

90.944
426.598
322.437
839.978

Entre las multiples iniciativas llevadas a
cabo por las Cajas de Ahorros para poner a
disposicion de las pequefias y medianas
empresas todos los recursos disponibles a su
alcance, especial mencion tienen los diver-
so0s acuerdos y convenios con las Sociedades
de Garantia Reciproca (SGR) que desarrollan
su actividad en las distintas Comunidades
Autdnomas. Mediante la actuacion conjunta
de ambas entidades, se consigue dar crédi-
to a proyectos empresariales de emprende-
dores, mujeres, inmigrantes y otros grupos
con riesgo de exclusién social en condicio-
nes preferentes.

Saldo Variacion en el afio

% Millones € %
10,8 -3.593 -3,8
50,8 10.012 2,4
38,4 12.330 4,0
100,0 18.749 23

Son también de alto interés para el des-
arrollo del negocio de las pyme y autbnomos
los convenios que permiten la comercializa-
cion de las lineas del Instituto de Crédito Ofi-
cial (ICO) en las entidades. Como consecuen-
cia de esta colaboracion, las Cajas han comer-
cializado mas de diecinueve lineas de
financiacion ICO, que ofrecen a los autono-
mos y a las pequefias y medianas empresas
el acceso a financiacion en condiciones pre-
ferentes. Segln las caracteristicas de cada
linea, se ha financiado a emprendedores,
auténomos, empresas del cine, del sector tex-
til, turisticas o que estan empezando a expor-
tar. Segun informacion del ICO, el instituto
facilitd en 2010 financiacion a mas de 300.000
beneficiarios por un importe de 19.000 millo-
nes de euros (mas informacion en el epigra-
fe de este capitulo dedicado a los Convenios
con la Administracion).



Los principales sectores de actividad en
los que operan las pyme financiadas por la
Cajas son la industria manufacturera, el comer-
cio al por mayor, al por menor, transporte y
almacenamiento, hosteleria, construccion,
actividades inmobiliarias, actividades admi-
nistrativas y servicios auxiliares, entre otros.

Los principales productos y servicios se
detallan en el epigrafe dedicado a la accesi-
bilidad financiera, dentro del capitulo Inclu-
sion financiera.




Las Cajas de Ahorros han suscrito numerosos
convenios de colaboracion con entidades de
caracter publico en todos sus niveles (local,
provincial, autonémico o estatal), con el fin de
conseguir sus objetivos econdémicos y sociales.
Estos convenios tienen como objetivo los fines
mas diversos, siempre relacionados con areas
de interés y preocupacion para la sociedad.

Durante el afio 2010, se han mantenido
en vigor todos los convenios con la Adminis-
tracion contemplados en la Memoria de Res-
ponsabilidad Social Corporativa de 2009, con
la excepcion de la Web Agraria, Pesquera y
Alimentaria, que se procedi6 a su supresion.
Como hechos relevantes acontecidos duran-
te este ejercicio, destacan los siguientes:

Convenio de la Vivienda: como ya se
recogia en la Memoria del afio anterior,
en el Consejo de Ministros de 12 de
diciembre de 2008, posteriormente
plasmado en el BOE de 24 de
diciembre de 2008, se acordé el nuevo
Plan Estatal de Vivienda 'y
Rehabilitacion 2009-2012, culminando
el proceso de negociacion el dia 22 de
julio, con la firma del convenio por parte
de las 45 Cajas de Ahorros existentes
en ese momento.

En julio de 2010 se publicé la Orden
Ministerial donde se reflgjan las
entidades de crédito colaboradoras
consideradas como preferentes para
este aflo, que son aquellas que durante
el ejercicio anterior hayan concedido
préstamos convenidos en cuantias
superiores a 75 millones de euros o si
las concesiones de préstamos



convenidos concedidos en el periodo
anterior hubieran incrementado su
volumen anual en importes superiores a
veinte millones de euros. En esta Orden
se designan como entidades preferentes
a catorce entidades financieras, de las
que doce fueron Cajas de Ahorros y dos
Bancos.

La Mesa de Seguimiento Financiero
del Plan Vivienda 2009-2012, se ha
reunido una vez durante el afio 2010, el
15 de junio; en representacion de las
Cajas de Ahorros con condicion de
entidades preferentes en 2010,
asistieron La Caixa, Caja Madrid,
Ibercaja y Caixa Catalunya, como
consecuencia de un sistema de rotacion
aprobado en el Comité Sectorial de
Convenios con la Administracion
celebrado el 23 de febrero de 2010.

Convenio de Estructuras Agrarias: este
convenio data de su firma en el afio
1993, que se ha venido prorrogando
automaticamente hasta el dia de hoy y
su vigencia sera hasta la cancelacion
del ultimo de los préstamos concedidos.
El objeto de este convenio es la
instrumentacion de los préstamos para
la mejora y modernizacién de las
estructuras de produccion de las
explotaciones agrarias.

El 30 de marzo de 2010 se firmo
una adenda a este convenio, cuya
finalidad es establecer una carencia
especial de dos afios en el pago de
capital de los préstamos suscritos al
amparo de los Reales Decretos
613/2001 y 204/1996 a solicitud de los
interesados.



Convenio marco de colaboracion con el
Ministerio de Medio Ambiente y Medio
Rural y Marino: este convenio se
negocid y se firmé con fecha de 15 de
marzo de 2010, para la difusion entre
las Cajas de Ahorros de las medidas
financieras tomadas en 2010 y
encuadradas en el Plan de Medidas
para la Mejora de la Financiacion del
Sector Agrario 2010, con el objeto de
paliar las dificultades del sector
derivadas de la actual crisis econdémica
mundial.

Convenio marco con la Sociedad Piblica
de Alquiler: este convenio se negocié y
se firmo con fecha 24 de mayo de
2010, su objetivo es reducir el stock de
viviendas de las Cajas de Ahorros
mediante la cesion a esta Sociedad de
la gestion de los alquileres de las
mismas. Este convenio rige las
condiciones minimas generales que
deberan regir los convenios bilaterales
gue, posteriormente, firme cada Caja
con esta Sociedad. Actualmente, las
Cajas de Ahorros que han suscrito
dichos convenios bilaterales son La
Caixa, Bancaja, CAM y Caja Madrid.



Convenio con el Ministerio de Fomento
de colaboracion para la financiacion del
Plan de Colaboracion Piblico-Privada
2010-2011: este Convenio se negocio y
firmé con fecha 29 de abril de 2010, el
objeto se encuentra ubicado en el
Programa de Inversiones en
Infraestructura Publica (carreteras y
ferrocarril), mediante la inversion en
infraestructuras durante los afios 2010
y 2011, por un importe total
actualmente estimado en 15.000
millones de euros en valor de los
contratos. La funcién de la CECA
consiste en la difusion del mismo entre
las Cajas confederadas, asi como
prestar el asesoramiento financiero que
se requiera por parte del Ministerio.

Conscientes de la importancia que tienen
estos convenios, la CECA esta potenciando los
servicios prestados al colectivo de responsa-
bles de Convenios con las Administraciones
Publicas. Prueba de ello son las 217 noticias
y veintiséis documentos publicados en el Taller
de Convenios; y las dos reuniones celebradas
este afio del Comité Sectorial de Convenios con
las Administraciones Publicas.

Ademas de los hechos relevantes desta-
cados anteriormente, dentro del ambito de
los convenios con la Administraciones Publi-
cas, en el cuadro siguiente se muestran, a
modo de ejemplo, algunos de los convenios
firmados por las Cajas con las Administracio-
nes u organismaos publicos.



Convenio

Viviendas Proteccion Oficial

Renta basica de emancipacion

Fomento del empleo

Pyme

Mejora de las estructuras agrarias

Ministerio de Igualdad

Apoyo a actividades culturales

Difusion de las letras y el arte espaioles

Rehabilitacion del Patrimonio Histérico

Fomento de actividades deportivas

Programas de Desarrollo Rural

Concepto

El objeto es la financiacion de vivienda.

Destinados a clientes con un determinado nivel de renta.

Los precios de la vivienda y tipos de interés de los préstamos estan regulados por la Administracion.
Linea de avales por la que el Ministerio garantiza el 50% de los nuevos créditos que se firmen para la
compra de viviendas de proteccion oficial (VPO).

El objeto es facilitar la emancipacion de los jovenes, de edad comprendida entre los 22 y los 30 afios,
mediante una ayuda mensual al alquiler de 210 euros, un préstamo sin interés de 600 euros para cubrir
la fianzay, en el caso de necesitar aval, una ayuda de 120 euros.

Destinado bien a la financiacion de inversiones generadoras de empleo o bien a la financiacién de gastos
e inversiones necesarios para el autoempleo, la creacion de puestos de trabajo fijos y la insercién laboral

de personas con discapacidad.

El objetivo es la financiacion de inversiones en activos fijos.
Dirigido, fundamentalmente, a las pyme y los auténomos.

Para favorecer la financiacion, a interés preferente, de inversiones en el entorno agricola y ganadero.
Suelen ser un impulso a las actividades agrarias y permiten una mejora de las condiciones de trabajo,

produccién, renta y comercializacion del sector agrario en coherencia con la Politica Agraria Comunitaria.

Convenio para la financiacién de proyectos empresariales de mujeres desempleadas o familias
monoparentales.

Financiacion preferente de actividades culturales.

Convenio marco de colaboracién con alcance para todas las actividades de fomento de la cultura
y las letras que resulten de interés, tanto para el Ministerio de Cultura como para las Cajas de Ahorros.

Financiacion preferente de actividades destinadas a |a rehabilitacion de edificios y ndcleos histdricos.

Financiacion preferente de actividades deportivas.

Financiacion preferente a proyectos tales como favorecer la utilizacién de Internet en zonas rurales,
colaboracion para la adquisicion, rehabilitacion y/o adquisicion de vivienda rural, etc.



Apoyo a la educacion y la investigacion

Hogares conectados

Servicios de recaudacion de impuestos

Avalmadrid

Convenio con VEGAP (Visual Entidad
de Gestion de Artistas Plasticos)

Convenio con la ATA (Asociacion de
Trahajadores Autonomos)

Creacion o patrocinio de catedras en universidades publicas, financiacion a instituciones en condiciones
especiales, acuerdos de précticas para estudiantes, etc.

Convenio con el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio para desarrollar y gestionar la iniciativa
Hogares conectados, que forma parte del programa Internet en el Aula, cuyo objetivo es conseguir que,
al menos, cien mil hogares nuevos se incorporen a la sociedad de la informacién.

Servicios de caja y ventanilla para diversas instituciones publicas: cobro de tasas e impuestos, loterias, etc.

Acuerdo para la financiacion de la empresa, con una amplia gama de productos bonificados destinados

a inversiones. Los beneficiarios son los inmigrantes, aquellas personas que quieran crear nuevos negocios
y los colectivos con riesgo de exclusion social. El tradicional acuerdo se ha visto reforzado con medidas
para dotar de circulante a las empresas en un afo en el que este tipo de financiacion es fundamental
para su subsistencia.

Cuyo objetivo es el fomento de las relaciones comerciales y financieras entre las Cajas de Ahorros y los
autores representados por dicha asociacion.

Para fomentar las relaciones comerciales y financieras entre las Cajas de Ahorros y los trabajadores
autonomos.



ICO - Pyme

IGO0 - Internacionalizacion de la

Empresa Espaiiola

IGO0 - ICEX Aprendiendo a Exportar

1CO - Emprendedores

ICO - Avanza

1CO - Plan VIVE

IGO0 - Moratoria hipotecaria

1CO - Moratoria Pyme

ICO - Astilleros

1CO - Turismo

ICO - Garantia Préstamos VPO

ICO - Liquidez Pyme

IGO0 - Vivienda

Financiacion de inversiones en activos fijos. Pyme y auténomos.
Fondos cedidos por el ICO.

Financiacion de inversiones para la internacionalizacion de la empresa espafiola.
Fondos cedidos por el 1CO.

Apoyo financiero a las Pyme que apuestan por potenciar su presencia en el exterior, financiando tanto
las inversiones como los gastos necesarios para acometer la salida al exterior.

Fondos cedidos por el ICO.

Financiacion de proyectos de inversion materializados en operaciones concretas llevados a cabo

por emprendedores.

Fondos cedidos por el ICO.

Financiacion para el acceso a las nuevas tecnologias.

Financiacion para la sustitucién de vehiculos menos contaminantes.

Aplazamiento de las cuotas hipotecarias para las personas fisicas.

Aplazamiento de préstamos de convenios ICO PYME anteriores.

Linea destinada para financiar la construccién de buques de acero.

Apoyo al sector turistico.

Linea para cubrir el 50% del importe de los préstamos que se concedan a personas fisicas para la
compra de vivienda protegida y que tendra vigencia durante dos afios. Se garantizard asi los préstamos
de hasta un méaximo de 100.000 viviendas. Las principales caracteristicas de esta Linea son: la duracion
sera temporal (4 6 6 afios) en funcion creciente del grado de compromiso de las entidades financieras.
Asimismo, el porcentaje de cobertura de la mora variara segln se trate de entidades preferentes

o simplemente entidad colaboradora.

Liquidez.

Fomento del Mercado de alquiler.









Inversion Socialmente
Responsable (ISR)

e impactos derivados de la inversién y el crédito
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La Inversion Socialmente Responsable (ISR) es aquella
que fundamenta sus decisiones de inversion,
considerando aspectos sociales, ambientales y de

buen gobierno, junto con los economicos, en la
toma de decisiones.

PRODUCTOS
DE INVERSION

FIRMANTES DE LOS UNPRI
(Principios de Inversion Responsable de Naciones Unidas)

ANERN

SPAINSIF
: (Foro Espafiol de Inversion Socialmente Responsable)




Se trata de una herramienta fundamental para
impulsar el desarrollo sostenible e incremen-
tar la presencia de las Cajas de Ahorros en el
mercado espafiol, dado que, para los inver-
sores, las politicas responsables en los ambi-
tos social y ecoldgico son un indicador de
buena gestion interna y externa. Dichas poli-
ticas contribuyen a minimizar los riesgos anti-
cipando y previendo crisis que pueden dafiar
la reputacion y provocar caidas del valor de
las acciones.

La Inversion Socialmente Responsable esta
muy presente en la gestion de los activos de
las Cajas €, incluso, cuentan con depositos
referenciados a indices de sostenibilidad,
como el Dow Jones Sustainability Index o el
FTSE4Good.



Fundamentalmente, las Cajas realizan inver-
siones socialmente responsables a través de
dos tipos de fondos: los fondos de inversion
minorista y los fondos institucionales.

Ademas, algunos fondos de Cajas pertene-
cen a la Agrupacion de Fondos Eticos/Ecol6-
gicos/ de Responsabilidad Social y Solidarios,
de Inverco. Se dona a UNICEF la comision de
gestion del fondo.

En linea con la tendencia que actualmen-
te impera a nivel europeo, las Cajas han des-
arrollado politicas en los planes de pensiones
de empleados, y establecido nuevas lineas y
productos de inversion con criterios de ISR.

El mercado minorista ha ido menguando, afec-
tado por la crisis financiera y un estado de
estancamiento, sobre todo, si se tiene en cuen-
ta so6lo el volumen de patrimonio y los partici-
pes de los fondos de inversion gestionados por
instituciones de gestion en Espafa.

La inversion en el mercado minorista ha
guedado basicamente reducida a los fondos
de inversion ISR comercializados por las ins-
tituciones financieras extranjeras, donde la ofer-
ta y el volumen de patrimonio han experimen-
tado un notable auge a lo largo del Ultimo afo.



Los fondos de inversion ISR diligenciados
por gestoras especializadas europeas y comer-
cializados en nuestro pais han registrado un
importante crecimiento en el volumen de inver-
sion. Un desarrollo que pone de manifiesto el
gran atractivo que supone el mercado de la
ISR para las entidades gestoras extranjeras.

A finales de 2009 (ultimos datos disponi-
bles), se encontraban, en el mercado finan-
ciero espafol, ochenta Instituciones de Inver-
sion Colectiva (lIC) Socialmente Responsa-
bles, dieciséis de ellas gestionadas por
instituciones gestoras en Espafia (cinco de
ellas gestionadas por Cajas de Ahorros) y 64
por instituciones gestoras extranjeras. El patri-
monio total de las inversiones gestionadas por
[IC de las Cajas ascendi6 a 21.740 euros, es
decir, un dieciséis por ciento del total de las
inversiones gestionadas por instituciones ges-
toras en nuestro pais, 1o que evidencia que la
ISR minorista también es, dentro de su peque-
fla proporcion, una linea de inversion impor-
tante para las Cajas.

Es ya una obviedad, que no se puede anali-
zar la ISR en Espafia sin tener en cuenta la
evolucion y la explosion que ha sufrido la inver-
sion institucional en los ultimos afios. En estos
momentos, la inversion institucional, basica-
mente, los fondos y planes de pensiones de
empleo llevan el liderazgo y son el impulso
fundamental de la ISR en nuestro pais.



Fondos de inversion
mobiliaria 842

Instituciones
financieras 13.238

Nota 1

Fondos y sistemas de pensiones
de empleo 11.124

Gestoras de planes
de pensiones 8.123

Fuente: SpainSIF

La inversion institucional es también impor-
tante para las Cajas, en consonancia con el
mercado espafiol en general. En particular,
las Cajas han centrado su negocio en la ges-
tion de los fondos de los planes de pensio-
nes, bien de sus empleados, bien de otras
entidades.

Algunas Cajas han desarrollado una apli-
cacion para la puesta en funcionamiento de
inversiones socialmente responsables en los
planes de pensiones del sistema de empleo.
El sistema esta, actualmente, implantado en
el Plan de Pensiones del Ayuntamiento de
Madrid, las Cortes Generales del Reino y los
planes de pensiones del fondo Andalsur (plan
que integra, entre otros, los Ayuntamientos
de Jerez de la Frontera, Trebujena, Chiclana
de la Frontera y Vélez Malaga).

Igualmente, se han creado instituciones
de inversién, cuya seleccién de inversores
atiende a criterios éticos.
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6.1.2.1 Gestion de fondos de los planes
de pensiones de empleo

En total, el patrimonio invertido en ISR en
Espafia (seglin datos del Observatorio de ESA-
DE 2010) asciende a 14.053.875 de euros,
distribuidos entre un total de 814.766 parti-
cipes. A finales de 2009, el mercado institu-
cional de ISR supuso el 99 por ciento (un total
de 13.919.368 de euros y 805.939 partici-
pes) del mercado ISR; mientras que, el mer-
cado retail constituye el uno por ciento.

100.000

Millones de €

"%
INVERSION SOCIALMENTE RESPONSABLE E IMPACTOS DERIVADOS
Yar'

Entre estos inversores institucionales se
encuentran, sobre todo, los planes y fondos
de pensiones de empleo, los fondos de pen-
siones publicos, los planes y fondos de pen-
siones de los trabajadores de las Administra-
ciones Publicas y de las universidades.

/EVULUCI(]N DEL PATRIMONIO DE LOS FONDOS DE PENSIONES DE EMPLEO

1998 1999 2000 2001
Fuente: Observatorio de la ISR 2010, ESADE.

2002

2003

2004 2005 2006 2007 2008 2009



En Espafa existen trece fondos de pen-
siones de empleo que han ido adoptando cri-
terios sociales medioambientales y de gobier-
no corporativo en la politica de preseleccion
de la cartera, que gestionan el 91,6 por cien-
to del patrimonio invertido con criterios ASG
(Ambientales, Sociales y de Gobierno Corpo-
rativo) en Espafia. De esos trece fondos, sie-
te estan gestionados por Cajas de Ahorros y
suponen la gestién de un patrimonio de
6.041.480 euros, es decir, casi un 43 por
ciento del total de patrimonio invertido con
criterios ASG, en Espafia.

Algunas entidades gestoras de fondos de
pensiones, tanto propios como ajenos, tienen
incorporadas, en la Declaracion de los Prin-
cipios de la Politica de Inversiones de Fon-
dos del Sector de Planes de Empleo, clausu-
las que introducen criterios de responsabili-
dad social en la seleccion de las inversiones.

Estrategias de inversion

A lo largo de los afios, los inversores han ido
aumentando la complejidad de sus estrate-
gias para alinear sus objetivos financieros,
con sus principios éticos y sociales. Si en un
inicio se limitaban a aplicar criterios exclu-
yentes (por ejemplo, dejando de lado secto-
res como el armamento o el alcohol), en la
actualidad predominan los fondos que discri-
minan positivamente empresas con las "mejo-
res" politicas sociales, medioambientales y de
buen gobierno corporativo.

Estos siete fondos de pensiones de emple-
ados plantean una politica de inversion basa-
da en la discriminacion positiva y negativa.
Las comisiones de control se aseguran de que
se apliquen factores ASG a la hora de tomar
las decisiones de inversion.



En cuanto a la discriminacion positiva, las
Cajas buscan que las empresas tengan una
calificacion social por una agencia especiali-
zada, contemplen criterios medioambientales
en sus proyectos, estén localizadas en paises
qgue contemplen el Protocolo de Kyoto, reali-
cen memoria de Responsabilidad Social Cor-
porativa (RSC) o se observe una evolucion plau-
sible en la implementacion de criterios ASG.

En cuatro de ellos el porcentaje de la car-
tera gestionada con criterios responsables
asciende al cien por cien, lo que supone un
total de 1.238.005 de euros; y en cinco de ellos
se adopta una politica de activismo acciona-
rial sobre sociedades cotizadas en el IBEX 35.



Los Principios de Inversion Responsable de
Naciones Unidas han sido una palanca fun-
damental para la expansion y la implementa-
cion de la ISR en nuestro pais.

En particular, cinco Cajas o entidades afi-
nes han firmado los PRI (Principles for Res-
ponsible Investment) promovidos por Nacio-
nes Unidas, lo que supone que, en Espafia, el
cincuenta por ciento de los firmantes propie-
tarios de bienes activos han sido Cajas de Aho-
rros o gestoras de planes de pensiones de
empleo de estas. Estas entidades han gestio-
nado un total de 4.588.088 de euros durante
el aflo y han contado con mas de 41.000 par-
ticipes.

Asimismo, muchas de ellas estan en pro-
Ceso para suscribir estos principios que bus-
can el mejor interés a largo plazo de los bene-
ficiarios de los inversores institucionales.



Como muestra del compromiso de las Cajas
con la ISR, cinco Cajas se han adherido al Foro
Espafiol de Inversion Socialmente Responsa-
ble (SpainSIF), asociacidon que pretende con-
cienciar e impulsar cambios en los procesos
de inversion en la comunidad inversora, las
Administraciones Publicas, las empresas y la
ciudadania en general.

Las Cajas han tenido un papel protagonis-
ta en los érganos de gobierno, dado que ocu-
paron la Vicepresidencia y las dos Vocalias del
grupo de entidades financieras.

Esta adhesion refleja el interés de las Cajas
a la hora de fomentar la integracion de crite-
rios ambientales, sociales y de gobierno cor-
porativo en las politicas de inversion de los
agentes e inversores nacionales.






Gestion responsable

7.1 Empleados
7.2 Recursos materiales

7.3 Proveedores y clientes
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El equipo humano de las Cajas de Ahorros representa el pilar
fundamental sobre el que se asienta la estrategia y
actividad que desarrollan. El compromiso adquirido por

los empleados y su identificacion con los valores éticos

y sociales de estas entidades estan contribuyendo de
forma destacada a la consecucion de los objetivos
propuestos en los planes estratégicos de las Cajas.

EMPLEADOS

7.1.1. Perfil de los empleados

~
=
N

. El valor de las personas

N
=
w

. Gestion responsable de los recursos humanos

-~
=
»

. Calidad en el empleo

. Salud y seguridad de los profesionales

-
.
o

. Compromiso con el didlogo y la participacion

-~
e
N

. Compromiso con los derechos humanos

-
-
(o

. Representacién sindical

~
—
((o]

. Voluntariado corporativo



140.000

130.000

120.000

110.000

100.000

90.000

80.000

N° empleados

2000

Nota 1
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Afios

La dedicacion, trabajo en equipo, orientacion a
resultados, espiritu emprendedor y servicio al
cliente son valores fundamentales que carac-
terizan al equipo humano de las Cajas. Por ello,
desde estas entidades, se considera prioritario
impulsar una mejora continua en los estanda-
res éticos, de igualdad de oportunidades, de
desarrollo profesional y personal, de clima labo-
ral y de satisfaccion en los empleados.

06 07 08 09 2010
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/JISTRIBUCI(]N DE LA PLANTILLA DE LAS CAJAS POR PROVINCIAS
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Fruto del proceso de reestructuracion que
vive el Sector, el nimero total de empleados
ha disminuido un 3,15 por ciento respecto a
2009; siendo el numero total de empleados,
a 31 de diciembre de 2010, de 128.165.

El ambito de actuacion de las Cajas de Aho-
rros no se limita al territorio nacional, ya que
disponen de 52 oficinas fuera de Espafia. La
concentracion principal del equipo humano

AVULUCI[']N DEL NUMERO TOTAL DE EMPLEADOS POR SEX0

1 Hombres

B Mujeres

| "%
GESTION RESPONSABLE “’.

esta en la red de oficinas, a través de la cual
las Cajas promueven el principio de no exclu-
sion social, estando presentes en un gran
numero de municipios de reducido tamafio.
En 2010, el nimero total de oficinas de las
Cajas ascendi6 a 23.305 (mas informacion
sobre las oficinas de las Cajas en el capitulo
dedicado a Inclusion financiera). nota 3

DEDICACION, TRABAJO EN )
EQUIPO, ORIENTACION A RESULTADOS, ESPIRITU
EMPRENDEDOR Y SERVICIO AL CLIENTE
CARACTERIZAN AL EQUIPO HUMANO DE LAS CAJAS
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AVULUEI(]N DEL NUMERO TOTAL DE EMPLEADOS POR SEX0

N° empleados 72009 = 2010

Mujeres Hombres

La plantilla de las Cajas ha disminuido en
2010, reduciéndose el nimero de emplea-
dos un 3,34 por ciento, en el caso de los hom-
bres, y un 2,91 por ciento, en el caso de las
mujeres.

EL NUMERO TOTAL DE EMPLEADOS DE
LAS CAJAS DE AHORROS SE SITUA, A 31 DE
DICIEMBRE DE 2010, EN 128.163



Empleados 2009 Empleados 2010 Variacion

Mujeres 57.891 56.205 -2,91%

Hombres 74.449 71.960 -3,34%

Total 132.340 128.165 -3,15%

% Mujeres 43,74% 43,85% 0,25%

% Hombres 56,26% 56,15% -0,19%
Nota 4

Reflejo del compromiso de las Cajas con
la igualdad de oportunidades entre mujeres y
hombres, en 2010, las mujeres representan
el 43,85 por ciento de la plantilla, un 0,25 por
ciento mas que el afio anterior (nota 4). De
hecho, de las nuevas contrataciones indefi-
nidas realizadas el pasado afio, 1.394, un
total de 1.089, el 78,1 por ciento, se realiza-

ron a mujeres (nota 5).

Asimismo, se ha impulsado el ascenso de
muijeres a puestos directivos a través de pro-
mocion interna o seleccion externa en el mer-
cado laboral. En este sentido, se ha incre-
mentado en un 13,6 por ciento el nimero de
mujeres en puestos directivos y técnicos en
las Cajas (nota 6).
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El equipo humano de las Cajas de Ahorros se
clasifica en dos grupos profesionales:

/Il Grupo Profesional |: profesionales
vinculados directamente con la

actividad financiera, crediticia y /// Grupo Profesional Il: profesionales que

cualquier otra especifica de las Cajas de
Ahorros. Dentro de este grupo existen
trece niveles retributivos.

realicen actividades o servicios para los
gue no se requiera cualificacién, ajenos
a la actividad financiera, crediticia y

cualquier otra especifica de las Cajas de
Ahorros. Dentro de este grupo existen
cinco niveles retributivos.

AMPLEADUS POR SEXO0 Y GRUPO LABORAL

I-VII: 32,0% VII-XIII: 63,3%
GRUPO | VI 68,0% VIII-XIIl: 37,7%
I I I I I I I I I I I
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 % 100
GRUPO I
I I I I I I I I I I I
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 % 100

Nota 7
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/]ESGLUSE DE EMPLEADOS POR SEXO Y CATEGORIA LABORAL

Directivos y técnicos 40,47% Otro personal administrativo Personal auxiliar
y comercial 59,17% (Grupo I1) 0,36%
Directivos y técnicos 71% Otro personal administrativo ~ Personal auxiliar
y comercial 28,30% (Grupo 1) 0,70%

I I I I I I I I I I I

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 % 100
Nota 7
El cuarenta por ciento de las mujeres que El 17,8% de la plantilla en 2010 son muje-

trabajan en las Cajas de Ahorros ocupa un res de entre 35 a 44 afios y el 16,2% hom-

puesto técnico o directivo, un 13,6 por cien-  bres en el mismo rango de edad. Los hom-

to méas que en 2009. bres predominan claramente en el tramo de
edad de 45 a 54 afios (un 18,7 por ciento de
total de la plantilla, frente al 8,2 por ciento en
el caso de las mujeres).

EL 78% DE LAS NUEVAS )
CONTRATACIONES CORRESPONDIO
A MUJERES
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/]ISTRIBUCIGN DE LOS EMPLEADOS POR EDAD

[ Mujeres @ Hombres M Total

% sobre el total de empleados

Hasta 25 afios DE 25 a 34 afios de 35 a 44 afios DE 45 a 54 afios De 55 a 59 afios Mas de 60 afios

Nota 8

La plantilla de las Cajas es joven, dado La antigiiedad media de los trabajadores
que la media de edad en 2010 se encuentra  de las distintas Cajas en 2010 es de 12,8 afios
en 42,5 afios. para las mujeres y en el caso de los hombres
es 19,4 afios. Como prueba de la moderni-
zacion y rejuvenecimiento de la plantilla de
las Cajas, un porcentaje significativo de los
empleados tiene una antigliedad inferior a
diez afos.

LA ANTIGUEDAD MEDIA DE LOS
TRABAJADORES ES DE 12,8 ANOS PARA
LAS MUJERES Y 19,4 PARA LOS HOMBRES,
Y SU EDAD MEDIA ES DE 42,5 ANOS
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ADAD MEDIA DEL EQUIPO HUMANO

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total

Edad media en 2009 Edad media en 2010
Nota 9

ANTIGUEDAD MEDIA DEL EQUIPO HUMANO

12,86
Mujeres Hombres Mujeres
Edad media en 2009 Edad media en 2010

Nota 10



La estabilidad laboral que ofrecen las Cajas
de Ahorros se refleja también en el indice de
rotacion externa media del Sector, medido como
el nimero de personas que abandonan la enti-
dad (sin contar con jubilaciones, prejubilacio-
nes y fallecimientos) entre el nimero de emple-
ados totales. El indice de rotacion de los emple-
ados menores de 30 afios se ha reducido en
mas de un cuarenta por ciento, con una rota-
cion del 0,28 por ciento. El segmento con la
mayor rotacion corresponde a los empleados
con edades comprendidas entre 30 y 50 afios
con un 0,45 por ciento. En ultimo lugar, los
gue menos rotan son los empleados mayores
de 50 afios, con un 0,24 por ciento.

06 indice de rotacion
051 2009 2010

0,5
043 0,45

04
0,32

03 0,28

' 0,24
0,2
0,1

0
Empleados < 30 De 30 a 50 Empleados > 50

Nota 11

Las Cajas también demuestran su com-
promiso con la igualdad y la estabilidad a la
hora de crear empleo mediante la insercion
laboral de las personas con discapacidad, a
través de la generacion de empleo directo y
mediante el establecimiento de programas de
formacién, patrocinios y donaciones y, muy
especialmente, a través de la contratacion
con centros especiales de empleo o trabaja-
dores auténomos con discapacidad para el
suministro de bienes y servicios, de acuerdo
con la normativa vigente.

Asimismo y fruto del compromiso de las
Cajas con la sociedad, y desde su Obra Social,
se han suscrito numerosos convenios con aso-
ciaciones y organizaciones de personas con
discapacidad, logrando mediante planes y
programas de formacion e insercion laboral,
la integracion progresiva de este colectivo
(mas informacion en el volumen dedicado a
Obra Social).

El predominio de la contratacion indefini-
da es otro de los rasgos principales de las
plantillas de las Cajas de Ahorros, ya que el
98 por ciento de los trabajadores cuenta con
este tipo de contrato (nota 12).



El compromiso que demuestran los emplea-
dos, asi como la identificacion con los valo-
res éticos y sociales de las Cajas, estan con-
tribuyendo de forma significativa a la conse-
cucion de los objetivos propuestos en sus
planes estratégicos.

Las Cajas de Ahorros llevan a cabo una ges-
tion integral de sus empleados, fomentando la
formacién, el desarrollo de su carrera profesio-
nal, las medidas de conciliacién de la vida per-
sonal y profesional, asi como la retencion del
talento, entre otros. Todo ello, contribuye a
mantener la posicion competitiva de las enti-
dades en el mercado, gracias al fortalecimien-
to de la identidad de la organizacion, asi como
la correcta gestion del conocimiento.

Ademas, las Cajas son conscientes de la
necesidad de flexibilidad y responsabilidad de
sus empleados, y por ello dedican gran parte
de su actividad al desarrollo de sus profesiona-
les y a la implantacion de politicas que faciliten
la conciliacion de la vida laboral y personal.

Este compromiso se pone de manifiesto,
gracias al perfil de sus empleados caracteri-
zados por ser personas innovadoras, dinami-
cas, con ganas de crecer y de aprender, capa-
ces de hacer equipo y con una inquietud per-
manente por el aprendizaje y la superacion.

En este sentido, aunque cada entidad abor-
da sus lineas de actuacion en materia de ges-
tién del talento y desarrollo de sus empleados,
cuentan con un denominador comun: la ges-
tion responsable de recursos humanos. Por
ello, se considera prioritario impulsar una mejo-
ra continua en las iniciativas orientadas a refor-
zar su orgullo de pertenencia, motivacién y com-
promiso, tanto con el desarrollo del negocio,
como con la consecucion de resultados.

Tal y como se demuestra en el estudio
Merco Personas 2011 (nota 13), varias de las
Cajas siguen siendo unas de las entidades
preferidas para trabajar y desarrollar la carre-
ra profesional.



Si la base del éxito de cualquier organizacion
es contar con personas cualificadas, respon-
sables y comprometidas, este hecho alcanza
su maximo exponente en el Sector de las Cajas
de Ahorros, en donde las personas y su cono-
cimiento constituyen la base fundamental de
su actividad. De ahi que centren sus esfuer-
Z0s en gestionar el capital humano, fomen-
tar la igualdad de oportunidades en el des-
arrollo profesional y personal, impulsar y
fomentar la capacidad de trabajo en equipo,
mejorar el clima laboral y favorecer las habi-
lidades y caracteristicas de los empleados.
Las Cajas de Ahorros estan convencidas
de que el crecimiento y el éxito personal de
todos sus profesionales son la llave del éxito
de la organizacion. Para ello, se ha disefiado
una estructura organizativa acorde con los
objetivos y filosofia de estas entidades.

En general, las politicas de recursos huma-
nos de las Cajas de Ahorros pretenden dotar
al conjunto de sus organizaciones de una serie
de herramientas de gestion que permitan
alcanzar los objetivos esenciales previstos en
sus planes estratégicos. Estas politicas con-
forman un marco estratégico que les ayuda
a crecer de una forma rentable y sostenible
mediante el desarrollo de las personas.

Estas politicas persiguen entre otros, los
siguientes objetivos:

promover e implantar una cultura
corporativa orientada a los resultados,
focalizando la responsabilidad y el
desempefio profesional hacia la calidad
y excelencia en la atencion al cliente

liderar los procesos de cambio a través
de la comunicacién interna

mejorar la calidad, el coste y la
eficiencia de los procesos de gestion de
los sistemas de recursos humanos



construir y desarrollar las capacidades
personales necesarias de cada
trabajador a través de la formacion, el
desarrollo y la gestion del conocimiento
para dotarles de la cualificacion
necesaria para dar una respuesta
innovadora y proactiva a todos sus
clientes

establecer unas herramientas de analisis
y de evaluacion del clima laboral, de tal
forma que permitan conocer el nivel de
compromiso y satisfaccion de los
trabajadores

Los principios inspiradores de las politicas de
seleccion de personal de las Cajas de Aho-
rros son:

igualdad de oportunidades

mérito y capacidad

objetividad, homogeneidad y
transparencia

contratacion regional

Debido al entorno socioeconémico actual,
asi como al proceso de reestructuracion del
Sector, se ha visto reducido el nimero de incor-
poraciones. No obstante, la busqueda del
talento sigue siendo una prioridad y el deno-
minador comun de las politicas de seleccion.

Para ello, se utilizan formulas mixtas en la
seleccion del personal, a través de procesos
de seleccion externos, publicacion de ofertas
en sus paginas corporativas, en webs espe-
cializadas o mediante la publicacion de ofer-
tas a nivel interno.



El Programa de Practicas del afio 2010,
desarrollado en colaboracion con diversas
universidades y centros educativos de ambi-
to nacional, sigue constituyendo una de las
fuentes de seleccion interna encaminadas a
ofrecer a los jovenes la oportunidad de tomar
contacto con el mercado laboral. Ademas,
varias de las Cajas mantienen acuerdos con
distintas Administraciones Publicas, con el
objetivo de incorporar en sus plantillas a muje-
res victimas de la violencia de género.

Por ultimo, cabe mencionar que las Cajas
siguen trabajando en la integracion de las per-
sonas con discapacidad. Y es por ello que
durante los ultimos afios se han firmado dife-
rentes convenios de colaboracion con insti-
tuciones de personas con discapacidad, per-
mitiendo avanzar en la seleccion e insercion
de este colectivo en la plantilla. Ademas, gra-
cias a esta conviccién y vocacion, las Cajas
de Ahorros cumplen con la Ley de Integra-
cion Social de Minusvalidos (LISMI), contri-
buyendo asi a la creacién de empleo e inte-
gracion del colectivo.

La formacioén en las Cajas de Ahorros es un
elemento indispensable porque supone una
clara oportunidad de crecimiento y desarro-
llo en todos los &mbitos. Asimismo, ésta radi-
ca cada vez mas en la cualificacion de sus
profesionales, en linea con las necesidades
de los clientes, los permanentes cambios en
los sistemas, la aparicion de nuevas tecnolo-
gfas, asi como los continuos cambios de los
factores econdmicos.

Los objetivos principales de las activida-
des de formacion son:

aumentar la calidad en el servicio y la
atencion al cliente

motivar y fomentar el desarrollo
profesional de todos los trabajadores

mejorar la productividad.



Los principios que inspiran la formacion

en las Cajas de Ahorros son:

formacion continuada y dirigida que
aumente los conocimientos, mejore las
habilidades, y fomente las actitudes
més acordes con la filosofia de las Cajas
y las necesidades de sus clientes

formacion universal y de calidad
enfocada a areas concretas de mejora
segun un diagnostico previo de
necesidades, donde puede beneficiarse
la mayoria del personal

formacion on-line: a través de las
Intranets corporativa se ofrecen
NUMErosos Cursos

Las principales caracteristicas de la forma-

cién en el Sector de las Cajas de Ahorros son:

imparticion de las acciones formativas
en régimen de flexihilidad horaria

combinacién de acciones formativas
internas y externas

combinacion de formacién presencial, a
distancia y en el puesto de trabajo

Con todo, cabe destacar que durante 2010

se ha apostado por:

la universalizacién de la formacién: este
sistema permite cumplir un doble
objetivo, la universalizacion de la
formacion, y la mejora de la eficiencia

la intensificacion de los formadores
internos

el disefio de planes de formacion
individualizados, de tal modo que
confluyen los intereses de la entidad
con los particulares de cada profesional



Las principales acciones formativas lleva-

das a cabo por las Cajas han sido:

Metodologias de formacion basadas en
la Web 2.0, potenciando la
participacion, el consumo de formacion
en funcion de las necesidades
individuales y la construccion de
conocimiento colectivo.

Formacion de nuevos empleados a
través de planes de hienvenida.

Formacion de directivos o puestos
intermedios para mejorar sus
habilidades, asi como para la
promocion a puestos de mayor
responsabilidad.

Formacion en productos y servicios
dirigidos a mejorar los conocimientos de
soluciones financieras, satisfaciendo asi
las necesidades de los clientes.

Formacion en tecnologia, favoreciendo el
uso de nuevos canales y herramientas.

Formacion comercial y de atencién al
cliente, para desarrollar y potenciar
habilidades comerciales y de
interlocucion con el cliente.

Formacion en idiomas.

Formacion en normativa y regulacion.

Tutorizacion en las contrataciones de
personas con discapacidad.

Es de mencionar que debido al proceso
de reestructuracion de las Cajas de Ahorros,
una de las iniciativas méas novedosas en mate-
ria formativa ha sido la implantacion de pla-
taformas virtuales de formacion para los emple-
ados procedentes de las Cajas integradas.
Asimismo, cabe destacar los Planes de Rele-
vo Generacional que se estan produciendo.
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LA FORMACIGN ON LINE AUMENTA UN 9,6%
RESPECTO AL ANO ANTERIOR

/-IURAS DE FORMACION A EMPLEADOS

Horas 2009 Horas 2010 Variacién
 Presencial 1093030 83592375 | -2062%
AN = .. - S 1483.206 ... 8%
Total 2.412.086 2.325.129,75 3,61%

64% 36%

I Online [ Presencial
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Las Cajas de Ahorros estan comprometi-
das con el desarrollo profesional de sus emple-
ados. Por ello, la formacién es una necesidad
que se integra dentro de sus actividades ruti-
narias. En 2010, se destinaron 2.325.130
horas de trabajo a formacién de los emplea-
dos, incrementandose la formacion on-line
en un 9,6 por ciento con respecto a 2009
(nota 14), gracias al desarrollo y mejora de las

Grupo |

Nivel |
Nivel Il
Nivel Il
Nivel IV
Nivel V
Nivel VI
Nivel VII
Nivel VIl
Nivel IX
Nivel X
Nivel XI
Nivel XII
Nivel XIlI

Nota 15

tecnologias disponibles. Esto ha permitido a
los empleados distribuir su tiempo de forma-
cién segln sus distintas posibilidades. En este
sentido, cada vez mas Cajas recurren a la
implantacién de “aulas virtuales”, las cuales
permiten establecer planes individuales de
formacion, en los que los empleados pueden
participar activamente y ayudar a confeccio-
nar su plan de formacion.

2009 2010
32 23
350 255
1.331 1.170
2.058 1.567
2.898 2.630
1.930 1.589
2.351 2.026
1.186 1.115
1.231 1.027
1.755 1.495
2.496 3.570
4.158 2.055
330 325



Grupo |

Nivel |
Nivel II
Nivel Ill
Nivel IV
Nivel V
Nivel VI
Nivel VII
Nivel VIII
Nivel IX
Nivel X
Nivel XI
Nivel XII
Nivel XIIl

Nota 16

2009 2010
64 36
3.578 1.244
11.367 10.163
17.691 11.892
21.665 16.542
13.220 9.220
16.402 13.776
8.751 6.698
12.020 7.763
13.913 12.099
20.458 31121
51.776 20.617
3.000 1.923

Se ha observado una disminucion del 27,5
por ciento de las horas de formacion dirigi-
das a las nuevas incorporaciones, tal y como
se lleva produciendo en los ultimo afios, debi-
do a la mayor utilizacién de recursos de for-
macioén on-line que repercuten de forma posi-
tiva en la reduccion del tiempo empleado para
la realizacion de los mismos; asi como a la
reduccion de las nuevas incorporaciones que,
por tanto, reduce tambien el nimero de horas
totales de formacion.
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AORAS DE FORMACION DIRIGIDAS A LAS NUEVAS INCORPORACIONES

Horas de formacion
50.000 e ABDT4 v

2009 2010
Nota 17

ASISTENTES A ACCIONES FORMATIVAS QUE SON NUEVAS INCORPORACIONES

N° asistentes que son nuevas incorporaciones

2009 2010

Nota 18



Formacién presencial
Seminarios
Expertos (larga duracion)
Convenciones
Formacion distribuida
A distancia
Online
In Company
Total programas

Nota 19

Adicionalmente, la Escuela Superior de
Cajas de Ahorros (ESCA) contintia desarro-
llando acciones formativas orientadas a com-
plementar los conocimientos referentes a los
procesos de innovacion financiera, reformas
normativas o introduccion de las nuevas tec-
nologias y herramientas en el negocio diario
de los servicios financieros.

Programas Alumnos
62 1.613

32 660

8 116

22 837
1.569 94.442
98 2.170
1.095 84.103
376 8.169
1.631 96.055

La formacion centralizada de la ESCA, a
pesar de la transformacion por la que esta
pasando el Sector, durante este ejercicio ha
colaborado con el 95 por ciento de las Cajas.
En el 2010 la preocupacion de las entidades
se ha incrementado debido a la situacion eco-
némica, lo que ha provocado que las Cajas
hayan llevado a cabo restricciones presupues-
tarias en los programas de formacioén presen-
cial en Madrid para disminuir los gastos aso-
ciados a la formaciéon. Todo esto, sumado al
nuevo esquema del mapa de entidades (SIP,
fusiones, absorciones, etc.), ha afectado a la
demanda de formacion presencial.



Se continda en la linea de potenciar los cur-
sos que se imparten fuera de Madrid para aba-
ratar costes, como es el caso de Contabilidad
de Entidades de Crédito, que lleva celebradas
seis ediciones con éxito. En la modalidad de
larga-duracion, destacan los programas que
ya estan consolidados, como el de Derecho
Concursal, Contabilidad de Entidades de Cré-
dito, Banca de Empresas o Auditoria.

Asimismo, a efectos de un importante aba-
ratamiento de costes, se han incorporado las
nuevas tecnologias de comunicacion peda-
gobgica en algunos de los programas de larga
duracién, como es el caso del Programa Supe-
rior en Materias Financieras y de Seguros
ESCA - AMAEF (Asociacion de la Mediacion
Aseguradora de Entidades Financieras).

En cuanto a los programas especializados
de corta duracion, las acciones se han cen-
trado, fundamentalmente, sobre materias de
Gestion Normativa, Medios de Pago, Area
Internacional, Contabilidad, Marketing, Ries-
gos y Area juridica. Igualmente, se han rea-
lizado jornadas de alto impacto sobre las lti-
mas novedades del mercado, destacando las
jornadas sobre la nueva normativa de Servi-
cios de Pago, La Ley de Organos Rectores de
Cajas de Ahorros (LORCA), Basilea Il y Ges-
tion de Costes, de gran interés para las Cajas
de Ahorros.

Con respecto a las convenciones, se ha
ajustado la programacion a las condiciones
de la actual coyuntura. Cabe destacar el por-
centaje de las celebradas en Madrid, que ha
aumentado sensiblemente.

La ESCA, a través de la linea de formacion
in-company, se consolida como consultor de
referencia en un gran nimero de Cajas para
desarrollar programas a medida de formacion
y desarrollo de sus profesionales. Asi, se impar-
tieron 376 grupos de formacion en veinte enti-
dades, destacando por su interés los progra-
mas de:

gestion de las pyme y los auténomos,

seguimiento y recuperacion de riesgos y

renovacion de capacidades directivas.



Ademas, se contintia colaborando con
varias Cajas en sus procesos de promocion
interna por capacitacion.

En cuanto a los programas de formacion
en prevencion de riesgos laborales (PRL), la
ESCA mantiene su posicion de fortaleza en el
Sector, contando con una oferta especializa-
day probada, tanto por el nimero de progra-
mas (dieciséis), como por el de alumnos par-
ticipantes. Entre las especialidades imparti-
das, destaca el Curso de Técnico Superior de
PRLy el curso online de Seguridad para sucur-
sales (atraco).

Asimismo, se ha avanzado en el Proyec-
to Sectorial de Certificaciones. Las Cajas de
Ahorros, que han participado en el mismo, lo
han valorado positivamente, considerandolo
como una estrategia conectada a la nueva
gestion del talento para propiciar la competi-
tividad de las entidades.

El total de alumnos evaluados en el 2010
ha sido de 1.056 que se desglosan, segun la
certificacion en:

Asesor de Productos de Inversion
(CAPI): 649 alumnos

Asesor Financiero
(CAF): 252 alumnos

Introduccion a la Gestion
de Riesgos: 155 alumnos

Este ejercicio se ha caracterizado por la
migracion paulatina de la formacion distan-
cia en soporte papel a la formacién on-line,
obedeciendo este hecho a una mayor deman-
da de esta metodologia por parte de los clien-
tes, debido tanto al ahorro de costes de mate-
riales didactico, como a la potenciacion pro-
gresiva de las nuevas tecnologias.



Para un mejor servicio se ha ido abordan-
do el disefio de funcionalidades e implanta-
cién de una nueva plataforma (Learning Mana-
gement Systems-LMS) de formacion on-line
que permite a los alumnos una mayor inter-
actividad con los profesores, tutores y super-
visores pertenecientes al campus de la e-Esca.
De esta forma, se potenciara gradualmente
el aprendizaje colaborativo y los nuevos retos
que ofrece la web 2.0.

En lo que a actividad se refiere, el servi-
cio de formacion on-liney a distancia ha con-
tado con 86.273 alumnos pertenecientes a
42 entidades y una media de finalizacion supe-
rior al 91 por ciento, situandose, de esta for-
ma, la Escuela como una entidad referente
en el panorama educativo empresarial.

Este incremento respecto al ejercicio ante-
rior hace determinante la utilizacién de esta
metodologia de formacion para dar respues-
ta a la creciente exigencia normativa para
nuestras entidades y al aseguramiento de su
distribucion y seguimiento en la red comer-
cial, principalmente.

Dentro de los programas asociados a la
obtencion de los diferentes certificados secto-
riales (Asesor Financiero y Riesgos en la Red
de Sucursales), destaca la puesta en marcha
efectiva, habiendo realizados estos programas
asociados un total de 1.174 alumnos.

Por otro lado, indicar que se ha incorpo-
rado a la oferta de formacion on line el nue-
vo programa sobre el /I Plan Integral en la
Formacion continua en Seguros, que en este
segundo periodo de tres afios que se inicia
es preciso realizar otras sesenta horas de for-
macion para poder comercializar seguros en
la red de oficinas. Como innovacioén se ofre-
ce una nueva forma escalar de combinar la
obligatoriedad de los programas con una con-
siderable intensidad en la accién comercial.



También destaca en materia de preven-
cion de blanqueo de capitales y financiacion
del terrorismo, un nuevo programa de forma-
cién continua que recoge la nueva normati-
va publicada en la Ley 10/2010 de 28 de abril.

Sefalar, asimismo, la elaboracion de un
nuevo programa sobre SEPA y otro sobre Nor-
mas de Conducta en el Ambito del Mercado
de Valores.

Por medio de la Secretaria Técnica de la
ESCA, se han gestionado las subvenciones
publicas a la formacion, tanto en el sistema
de oferta como en el de demanda. Con este
servicio, la ESCA ayuda a las Cajas en una
importante reduccién de costes, asi como de
carga administrativa para las mismas, aseso-
randolas en esta materia

Se ha proporcionado servicio en el presen-
te afio a 38 Cajas de Ahorros, con un volumen
de empleados participantes de 21.691, llegan-
do a un numero de matriculas de 30.562.

Las Cajas de Ahorros disponen de politicas y
sistemas de desarrollo que les permiten eva-
luar y reconocer el proceso de crecimiento
profesional de sus empleados y adecuarles a
sus puestos de trabajo, alineando asi la estra-
tegia de la organizacion con la de sus emple-
ados.

El sistema de gestion de desempefio mas
utilizado en las Cajas es el de valoracion de
competencias (habilidades y conocimientos),
que facilita identificar las areas de mejora de
cada uno de sus empleados, comparandolos
con afios anteriores. Ademas, permite defi-
nir de forma conjunta (empleado — superior)
un plan de desarrollo individual para trabajar
de forma activa en los conocimientos o habi-
lidades que necesita cada empleado. Asimis-
mo, este sistema permite capacitar a la per-
sona de forma paulatina, para que ésta pue-
da asumir nuevas responsabilidades.



generar una mayor responsabilidad del
profesional y fomentar la cultura de
compromiso con la organizacion;

e incentivar a los profesionales a través
de la percepcion del complemento de
Los objetivos que persigue el desarrollo carrera que les corresponda.
profesional en las Cajas de Ahorros son:
A continuacién, se presentan las practi-

identificar aquellas competencias e cas més habituales realizadas en 2010:

indicadores determinantes en el

desarrollo profesional, que sirvan de Estandarizacion de modelos de

guia y reflejo del devenir profesional evaluacion on-line simplificando los

individual; modelos de evaluacion.

establecer un sistema de evaluacion Universalizacién del modelo de gestion

periédica que diferencie a los por competencias a la totalidad de la

profesionales mediante un plantilla.

reconocimiento objetivo de su

competencia profesional; Desarrollo de evaluaciones 180/360°,
que ofrecen una perspectiva mas

reconocer la aportacion de los realista de su desempefio al obtener

trabajadores en la mejora de calidad y aportes desde todos los angulos:

eficiencia a través de sus supervisores, compaferos,

conocimientos, experiencia y subordinados, clientes internos y su

cumplimiento de los objetivos de la propia autoevaluacion.

organizacion;



1%/

/1%

/// Creacion de nuevos modelos de
competencias, que permiten alinear los
comportamientos de los profesionales
con el nuevo escenario econémico y
social.

/// Revision de los sistemas de gestion del
desempefio para mejorar la adecuacion
de los empleados al puesto, vinculando
el desarrollo a las rutas profesionales.

/PROFESIUNALES QUE HAN PROMOCIONADO

N° de empleados = Hombres

4.152 4.152

| "%
GESTION RESPONSABLE “’.

MAS DE LA MITAD DE LOS
EMPLEADOS PROMOCIONADOS
EN EL ANO SON MUJERES

Mas de la mitad de los empleados promo-
cionados son mujeres, lo que demuestra el
compromiso con la igualdad de oportunidades
y la no discriminacioén de las Cajas de Ahorros.

= Mujeres

100 b
4,000
2009 2010
2009 2010 Variacion
HOMDIES s e D02 A208 o 1o4% ...
Mujeres 4.152 4519 8,84%

Nota 20



Tal y como se refleja en las encuestas y estu-
dios de clima laboral, las politicas y medidas
sobre prevencion de riesgos laborales reper-
cuten de forma positiva, tanto en la salud
como en el bienestar de los empleados.

A continuacién se detallan algunos de los
aspectos que favorecen la satisfaccion de los
empleados en sus puestos de trabajo:

estabilidad en el empleo

satisfaccion con el equipo de trabajo y
con sus superiores

satisfaccion con la organizacion

compromiso con el proyecto empresarial

reconocimiento del trabajo realizado

motivacién por la retribucidn percibida

motivaciones y retos

acceso a formacion

expectativas de proyeccion

La politica retributiva de las Cajas busca com-
pensar con equidad el trabajo desempefiado
y el rendimiento obtenido, evitando cualquier
tipo de discriminacidn por razén de sexo,
garantizando asi el cumplimiento de la legis-
lacién y el convenio del Sector.

Por norma general, los salarios en las Cajas
se componen de una retribucion fija acorda-
da por convenio colectivo, con las particula-
ridades de cada entidad, y un porcentaje o
montante variable en funcién del rendimien-
to de cada persona, que se calcula en base
a criterios establecidos de antemano.



En resumen, la estructura legal del sala-
rio en las Cajas se compone de:

Un componente fijo (salario base):
integra la funcion desarrollada, la
responsabilidad asumida, la experiencia
en el puesto y el desempefio individual
continuado en el puesto de trabajo.

Un componente variable o
complementos: integra la antigliedad,
complementos del puesto de trabajo, de
calidad y cantidad de trabajo, pagas
estatutarias (de estimulo a la
produccion y de participacion en los
beneficios de los resultados
administrativos), otros complementos de
vencimiento periddico superior al mes 'y
plus de residencia.

% de personas con retribucion variable
% de la retribucion variable respecto al total

Nota 21

Asimismo, algunas Cajas cuentan ademas
con retribuciones en especie y diferidas, con
las que los empleados disponen de una amplia
cobertura en seguros, facilidades para la soli-
citud de préstamos, aportaciones a un fondo
de pensiones externo, etc. Estas medidas con-
figuran un amplio paquete de beneficios socia-
les, mucho mas alla de una mera retribucion
del trabajo y de los minimos establecidos por
convenio.

Complementariamente, las Cajas de Aho-
rros poseen un fondo de pensiones destina-
do a sus profesionales que, por norma gene-
ral, es superior a la dotacién que por ley se
establece en el convenio.

2010

75%
8%



Como se concretaba al inicio de este apar-
tado, uno de los principios basicos de la poli-
tica salarial de las Cajas de Ahorros es la no
discriminacion por razén de sexo, lo que se
demuestra en las diferentes tablas salariales
correspondientes a cada categoria profesio-
nal, percibiendo, tanto hombres como muje-
res la misma cuantia de retribucion fija y varia-
ble por incentivos y consecucion de objetivos.

Los gastos salariales de las Cajas ascen-
dieron en 2010 a un total de 9.688,44 millo-
nes de euros (nota 22).

Nivel |
Nivel Il
Nivel Ill
Nivel IV
Nivel V
Nivel VI
Nivel VII
Nivel VIII
Nivel IX
Nivel X
Nivel XI
Nivel XII
Nivel XIlI

Salario Base (18,5 pagas) de las Cajas de Ahorros para el Grupo .

Nota 23

Por altimo, destacar que el salario corres-
pondiente al nivel o categoria mas baja en las
Cajas es superior al salario minimo interpro-
fesional.

La siguiente tabla muestra la distribucion
salarial por categoria profesional (del Grupo
I'y Il) seglin el convenio colectivo vigente.

2.564
2.159
1.916
1.812
1.754
1.697
1.620
1.565
1.484
1.414
1.261
1.078

862
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/SALARIU BASE SEGUN CONVENIO DEL GRUPO 11

Nivel | 1364
Nwelt 19
Nwelmt 19
Nl 108
Neelvo

Salario Base (18,5 pagas) de las Cajas de Ahorros para el Grupo |l.

AUNCEPTUS SALARIALES

Conceptos salariales (€)

 Plus de funciones de ventanitta 38123
PSR OereS s s
Nota 23

LOS GASTOS SALARIALES DE LAS
CAJAS ASCENDIERON EN 2010 A UN
TOTAL DE 9.688,44 MILLONES DE EUROS



Las Cajas de Ahorros favorecen la aplicacion
efectiva del principio de igualdad de oportu-
nidades y no discriminacién por razén de géne-
ro, edad o discapacidad, fomentando la diver-
sidad y gestionandola como una ventaja com-
petitiva.

El concepto de igualdad de oportunidades
y de no discriminacién en razon de género
esta presente en todas sus politicas, en con-
sonancia con los principios éticos de integri-
dad, transparencia, no discriminacién, pro-
fesionalidad y reconocimiento del mérito que
forman parte de la cultura corporativa.

No obstante, para evitar posibles aspectos
gue vayan en contra de estos principios, las
Cajas de Ahorros colaboran de forma activa
con los sindicatos y las Administraciones Publi-
cas, elaborando politicas y planes de igualdad
que favorezcan, entre otros, el desarrollo pro-
fesional, el acceso a puestos de Alta Direccion
de las mujeres y la conciliacion de la vida labo-
ral y familiar.

Las politicas mas relevantes llevadas a
cabo en materia de igualdad en 2010 han
sido:

Planes de Igualdad

Comités de lgualdad

Comisiones de seguimiento que evallan
el cumplimiento de los Planes de
lgualdad

canales confidenciales para gestionar
las denuncias sobre posibles
vulneraciones y que, a su vez, también
pueden utilizarse para exponer aquellas
dudas que surjan sobre su
interpretacion o aplicacion practica

protocolos de prevencion, tratamiento y
eliminacion del acoso sexual y laboral

formacion en materia de igualdad de
oportunidades en el que se describen
los conceptos relacionados con la
igualdad, conciliacién, uso del lenguaje
no discriminatorio, planes de igualdad y
gestion de la diversidad,



Cursos de Responsabilidad Corporativa,
en el que los codigos éticos son objeto
de un mdédulo especifico

canales de resolucién de conflictos
personales de acoso moral y sexista en
el trabajo

Guias para el Uso No Discriminatorio del
Lenguaje y las Imagenes en las Cajas

campaias escolares para la eliminacion
de ideas y conductas sexistas y
prevencion de la violencia de género

incorporacion de la perspectiva de
género en el Plan Estratégico de las
Cajas

colaboraciones con empresas,
instituciones, organizaciones, que
fomentan o promueven la igualdad de
oportunidades entre mujeres y hombres

medidas de ayuda para las victimas de
violencia de género: asistencia médica y
juridica, traslado, facilidades en
operaciones crediticias, entre otras.

Asimismo, las Cajas contintan renovando
e implementando nuevas iniciativas contem-
pladas en los Planes de lgualdad, que pro-
mueven el desarrollo profesional y personal
de las mujeres, entre las que destacan:

formacion en igualdad de condiciones,
contribuyendo en la medida de lo
posible a la conciliacion de la vida
profesional y personal

formacion a los empleados que hayan
dejado de trabajar temporalmente por
causas de familiares (paternidad,
maternidad o excedencias por
cuidados), para que se adecuen de
forma correcta a los nuevos sistemas



promocion de mujeres a puestos
directivos a través de la promocion
interna o seleccién externa en el
mercado laboral. En este sentido, se ha
incrementado en un 13,6 por ciento el
numero de mujeres en puestos
directivos y técnicos en las Cajas (nota
6), destacandose un 78 por ciento mas
de contrataciones de mujeres que de
hombres, en base al cumplimiento de
los planes de igualdad (nota 5).

procedimientos adecuados para la
denuncia de posibles tratos
discriminatorios, asi como de
intervencion en conflictos en materia de
discriminacion

procesos informatives claros en
aspectos formativos, de promocion
interna, vacantes, puestos de nueva
creacion, nuevas politicas y medidas de
conciliacion, entre otros

compromiso con la igualdad de
oportunidades de hombres y mujeres,
implicando a la Direccion en la
transmision de dicha cultura
empresarial

acciones positivas con el objetivo de
eliminar las discriminaciones
descubiertas (en materia de acceso al
empleo, promocion, formacion,
retribucion, condiciones de trabajo,
conciliacion de la vida familiar y laboral,
salud, etc.)

Fruto del proceso de integracion de dis-
tintas Cajas de Ahorros, se han adquirido dife-
rentes compromisos para elaborar Planes de
lgualdad, Conciliacion, Protocolos de Preven-
cion del Acoso Moral, Sexual o entre otros,
gue apliquen a la totalidad de las entidades
anexionadas.
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7.1.4.3 Conciliacion de la vida
profesional y familiar

La conciliacion entre la vida profesional y fami-
liar es una prioridad para las Cajas de Ahorros.
Por ello, las Cajas siempre han intentado pro-
piciar las condiciones necesarias para que sus
empleados puedan alcanzar un equilibrio entre
su vida personal, familiar y laboral.

La motivacion y el desarrollo personal de los
trabajadores es un compromiso que se ha ido

materializando gracias al esfuerzo y colabora-
cion entre las Cajas y los representantes de los
trabajadores. Para ello, se han consensuado
una serie de acuerdos que establecen una gran
variedad de iniciativas y medidas que superan
lo establecido por el convenio vigente.

En el siguiente grafico se muestran algunas
de las medidas mas significativas encamina-
das a beneficiar, tanto a hombres como a muje-
res en su entorno de trabajo.

ACCIONES ENCAMINADAS A BENEFICIAR EL ENTORNO LABORAL

Horario y jornada laboral

Horario de trabajo flexible

Jornada laboral reducida

Semana laboral comprimida

Dias de libre disposicion por encima
de lo establecido en el convenio
Reduccién de jornada para

el cuidado de un menor o familiar
con discapacidad

Programa de preparacion para

la jubilacion

Solicitud de asignaci6n a otra oficina
mads préxima al domicilio durante

el periodo de embarazo y de lactancia

Excedencias solidarias
Tiempo libre para formacién
Mayor duracidn en el permiso
de lactancia

Reintegracion después de un permiso

de trabajo

Permiso de maternidad/parternidad

mas alla de lo estipulado por

Teletrabajo

Videoconferencias

Formacién continuada desde
plataformas virtuales

Asignacion a la oficina més cercana
al domicilio durante el embarazo

0 periodo de lactancia

Ley

El empleado dispondra de hasta

10 dias de permiso retribuido

especificamente para adopciones

internacionales




Estas iniciativas son un claro reflejo del com-
promiso de las Cajas para lograr un correcto
equilibrio entre la vida profesional y personal
de sus empleados.

A continuacion se enumeran algunas de las
iniciativas mas significativas que superan lo
establecido en el convenio colectivo vigente:

establecimiento de un servicio de
guarderia y una compensacion
econdmica para los/las empleados/as que
no dispongan de grandes centros de
trabajo en los que no se puedan integrar
los servicios de guarderia

asignacion a la oficina mas cercana al
domicilio durante el embarazo o periodo
de lactancia

creacion de una bolsa de horas en la
cual se permite flexibilizar los dias de
permiso durante un periodo de un mes

reduccion de jornada, desde un minimo
de una hora y un méaximo de la mitad de
la jornada, para cuidados de hijos/as y
familiares de hasta segundo grado

ampliacion a 8 afios la edad de los
hijos/as, por los que se puede solicitar la
reduccion de jornada de trabajo por
custodia legal, manteniendo los mismos
derechos y proteccion que establece la
ley para los seis primeros afios

posibilidad de disfrutar el permiso de
maternidad/paternidad en régimen de
jornada completa o a tiempo parcial

Por Ultimo, cabe destacar que cuatro Cajas
de Ahorros han recibido en 2010 el certifica-
do de Empresa Familiarmente Responsable
(Certificacion EFR©), concedido a las entida-
des que tienen entre sus objetivos la optimiza-
cion de la calidad de vida de sus empleados,
para alcanzar un equilibrio 6ptimo entre las
relaciones empleado-empresa, mejorando ade-
mas la eficiencia de las mismas.
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7. 1. 4.4 Beneficios sociales

Favorecer la conciliacion entre la vida perso- Para ello, las Cajas de Ahorros ponen a dis-
nal y laboral, y garantizar el bienestar profesio-  posicion de sus empleados numerosos bene-
nal y personal constituyen uno de los pilares ficios sociales que superan los estipulados por

fundamentales de las Cajas de Ahorros. convenio.
/SENEFICIUS SOCIALES

Il Gratificaciones
por antiguedad
en la Caja
Matrimonio,
nacimiento
de hijos
Sustitucion de
retribucion
variable por
material
informatico,
tickets
guarderia, etc.

Il Acceso a
actividades
deportivas, etc.
Traslados por
violencia
de género

Planes de /Il Finaciacion y NIl Seguros de vida /Il Condiciones Remuneracion
ENIES subvenciones de Ml Seguros de NEECIMEIES preferente para
complementarios programas accidentes en préstamos cuentas de ahorro
a la Seguridad formativos Il Polizas de hipotecarios Eliminacion de
NE] Ayudas para la asistencia Il Condiciones comisiones
Anticipos sociales formacion de sanitaria EEEIMEES Anticipos por
Ayudas los hijos en préstamos acoso o violencia
extraordinarias Ayudas en personales de genero

Planes de condiciones Ajudas
pensiones para especiales para financieras
personas con hijos en (préstamo
discapacidad guarderias con vivienda habitual
Planes de discapacidad 0 préstamo para
NS Ayudas para la la adquisicion
asociados a los formacion de de vivienda con
principios de personas con garantia
Inversion discapacidad hipotecaria)
Socialmente

Responsable de

Naciones Unidas




La promocioén de la seguridad y la salud de los
empleados se conforman como uno de los prin-
Cipios basicos y objetivos fundamentales a los
que se atiende por medio de la mejora conti-
nua de las condiciones de trabajo.

Esta politica se lleva a cabo a través del con-
senso entre los representantes de los trabaja-
dores y el Servicio de Prevencién de Riesgos
Laborales, a través de los Comités de Seguri-
dad y Salud y los Planes de Prevencion de Ries-
gos Laborales que son establecidos con carac-
ter anual.

Estos mecanismos se articulan a través de:

Delegados de Prevencion: sus funciones
abarcan a todos los niveles de la Caja.

Servicios de Prevencion: prestan apoyo
técnico especializado a toda la
organizacion en materia de prevencion
de riesgos laborales. Las Cajas cuentan
con un Servicio de Prevencién propio,
constituido como una unidad organizativa
especifica, en virtud de lo establecido en
el articulo 31 de la Ley de Prevencion de
Riesgos Laborales y en el articulo 14 del
Reglamento de los Servicios de
Prevencion (RSP), cubriéndose con el
mismo dos de las cuatro disciplinas
preventivas (medicina del trabajo y
ergonomia) previstas en el articulo 34 del
mencionado RSP.

El Comité de Seguridad y Salud: creado
en virtud de los acuerdos entre cada Caja
y las secciones sindicales. Su funcion es
primordial; ya que, ademas de verificar el
cumplimiento de la normativa, es quien
asesora las consultas regulares de
prevencion de la entidad en materia de
prevencion de riesgos. Este comité
elabora un informe de planificacion de la
actividad preventiva, de la que se define
un plan anual de actuaciones, estando
compuesto por representantes de las
Cajas y representantes de los
trabajadores.



206/

/207

Las Cajas de Ahorros favorecen la promo-
cion de la salud y la prevencion de los profe-
sionales a través de campafas, programas edu-
cativos informativos; asf como la prevencion de
enfermedades como el cancer, tabaquismo o
gripe, entre otras, no aplicable Gnicamente a
sus empleados, sino también a sus familiares.

Asimismo, entre las diferentes iniciativas
para favorecer la prevencion de la salud de sus
empleados destacan los sistemas de citacio-
nes de reconocimientos, protocolos de recono-
cimientos médicos y programas de informa-
cién en materia de prevencion, entre otros.

2010

60%

Nota 24
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Como hecho destacable, se estan imple-
mentando planes de prevencion en varias Cajas
referentes a la discapacidad sobrevenida, tan-
to fisica como psiquica.

Como se observa en el grafico, en 2010 el
sesenta por ciento de las Cajas de Ahorros teni-
an el cien por cien de su plantilla representa-
da en los Comités de Seguridad y Salud, lo que
refleja su compromiso con el desarrollo profe-
sional y bienestar de sus trabajadores.

AEPRESENTACI[']N DE LA PLANTILLA EN COMITES DE SEGURIDAD Y SALUD

20%

[ 1-25%
[ 25% - 50%
[ 50%

I 50% - 99%
I 100%



Las iniciativas mas significativas llevadas a
cabo en 2010 en materia de seguridad y salud
han sido:

sistemas de gestion del Servicio de
Prevencion

procedimientos de analisis y valoracion
del riesgo psicosocial y realizacion de

encuestas

unidades de aprendizaje sobre prevencién
de atracos, robos y hurtos

protocolos de reconocimientos médicos

sistema de citaciones de reconocimientos

a través de la Intranet de los empleados

procedimiento en seguridad vial y plan de
movilidad vial

acciones formativas en materia de
prevencion de riesgos lahorales

infoermacion para equipo de reanimacién
cardiovascular basica y utilizacion del
desfibrilador

manuales y guias sobre la prevencion de
riesgos laborales disponibles en la
Intranet

creacion de la funcion del gestor de
prevencion en la red de oficinas en la
figura del director, que sera el encargado
de la gestion de la prevencion en cada
centro de trabajo

certificacion en prevencion y riesgos
laborales (OHSAS 18001)

auditorias de riesgos lahorales basadas
en la certificacion (OHSAS 18001)

mobiliario ergonémico y de nueva
tecnologia en los puestos de trabajo



apoyo en la gestion y control del Para facilitar y fomentar la participacion de
absentismo laboral los empleados, las Cajas han creado una gran
variedad de canales de comunicacion que se
La tasa de absentismo laboral de las Cajas  detallan a continuacion:
de Ahorros se sittia en un 6,53 por ciento (nota
25). La tasa de dias perdidos es de un 0,45 por portal de empleados: espacio en las
ciento (nota 26). Intranets corporativas donde los
trabajadores pueden acceder a ver sus
néminas, plazas vacantes, planes de
compensacion flexible, entre otros. La
empresa proporciona ademas
informacion de interés general, como

Los trabajadores participan directamente en la pueden ser los acuerdos alcanzados en
designacion de sus Organos de Gobierno a tra- las Asambleas Generales, cambios
vés de sus representantes, tal y como se des- organizativos, etc.

taca en el capitulo de Gobierno Corporativo.
Ademas, la representacion sindical adquie- espacio virtual para los sindicatos
re una gran relevancia en los asuntos cotidia-

nos de las Cajas, al tener que negociar aspec- buzén de sugerencias: canal a través del
tos relacionados con la conciliacion, producti- cual los trabajadores realizan
vidad, igualdad o los propios horarios y aportaciones de diversa naturaleza en

calendarios laborales. relacion a la entidad y a su trabajo



publicaciones corporativas: la mayoria
de las Cajas cuenta con informacion,
revistas o circulares internas, donde se
publican noticias o articulos de interés
para los trabajadores

convenciones corporativas: se celebran
periédicamente con el objetivo de
facilitar la integracion y el conocimiento
mutuo de los empleados, compartir
mejores practicas y homogeneizar
conocimientos

foros y concursos de innovacién
encuestas de clima laboral

oficinas de atencion al empleado

equipos de mejora e innovacion

comités de empresa y juntas de personal

Las Cajas de Ahorros apuestan por el des-
arrollo de las regiones en las que estan pre-
sentes, fomentando la creacion de lazos que
refuerzan la relacién de las mismas con la
sociedad a largo plazo, y respetando y pro-
moviendo los derechos humanos en su esfe-
ra de influencia. El respeto de los derechos
humanos es uno del los principios basicos
que integran la cultura corporativa de las Cajas
de Ahorros.

Como consecuencia de ello, en el afio
2010, veinte Cajas estaban adheridas al Pac-
fo Mundial de Naciones Unidas, 1o que impli-
ca apoyar y respetar los derechos humanos,
las normas laborales, el medio ambiente, asi
como la lucha contra la corrupcion y el sobor-
no. La adhesion al Pacto Mundial se ha con-
vertido en marco de referencia de un mode-
lo de negocio y de gestion en constante pro-
greso y desarrollo, que permite definir y
comparar el desarrollo de nuestras activida-
des y establecer objetivos de mejora.



Ademas, se contribuye a introducir y sis-
tematizar nuevos instrumentos de mejora con-
tinua en el seno de su gestiéon operativa y en
sus iniciativas de responsabilidad corporati-
va, y ayuda a asumir nuevos retos en los ambi-
tos del desempefio econémico, social y
medioambiental.

Aunque la actividad del sector financiero
se caracteriza por un capital humano alta-
mente cualificado y aunque las operaciones
de las Cajas se circunscriben al &mbito geo-
grafico espafiol y, por tanto, no existe riesgo
de que se sucedan incidentes relacionados
con los derechos humanos (trabajo infantil y
forzoso o la violacion de los derechos de los
pueblos indigenas), la mayor parte de las Cajas
cuenta con procedimientos de resolucion de
conflictos para la deteccion de posibles irre-
gularidades en materia laboral y de discrimi-
nacion.

Como muestra de ello, en 2010 se ha con-
tinuado implantando canales especificos de
denuncia con el objetivo de detectar posibles
situaciones irregulares en el Sector.

Por ltimo, destacar que se esta avanzan-
do en el desarrollo de acciones dirigidas al
personal de vigilancia y seguridad de los cen-
tros, relacionadas con los derechos humanos.

Gran parte de las decisiones que son adop-
tadas por la Direccién son consensuadas con
los representantes sindicales, lo que demues-
tra el papel tan importante que desempefian.

Las Cajas de Ahorros mantienen un canal
de comunicacioén constante y transparente
con la representacion sindical. Se realiza una
interlocucion con los representantes de los
trabajadores en las diferentes mesas de nego-
ciacién, manteniendo reuniones mensuales
con las secciones sindicales para realizar un
correcto control y seguimiento de las princi-
pales preocupaciones de los empleados y de
los asuntos materiales.



CSICA 19,79%

UGT 25,23%

Nota 27

Asimismo, tal y como se ha comentado
anteriormente, este Sector cuenta con unas
condiciones laborales mas ventajosas que
otros, gracias a los acuerdos consensuados
con los sindicatos que superan los estableci-
dos en el Convenio Colectivo.

CIC 14,32%

CIG 1,05%

CC.00. 39,61%

Durante este ejercicio se han firmado dife-
rentes acuerdos laborales en el marco del
proceso de integracion de las Cajas, que regu-
lan las condiciones laborales armonizadas de
los empleados provenientes de las entidades
anexionadas, fruto del proceso de restructu-
racion del Sector.

La totalidad de los empleados se encuen-
tran representados por sindicatos, a los cua-
les se les informa de los cambios organizati-
vOS que se producen en las Cajas, con carac-

ter previo a su ejecucion.



La participacion activa de los empleados de
las Cajas en proyectos sociales y solidarios es
el nexo de unién entre la responsabilidad social
de la entidad y el conjunto de la sociedad.

El voluntariado corporativo es un instru-
mento fundamental para la difusion de las ini-
ciativas de responsabilidad social entre los
empleados y tiene como finalidad la movili-
zacion del talento, en favor del desarrollo de
las comunidades locales y de la sociedad en
Su conjunto.

En ese sentido, las Cajas facilitan los cana-
les necesarios para la participacion activa de
sus empleados en distintas acciones de volun-
tariado, dandoles la oportunidad de transfor-
mar algunas de sus inquietudes personales
en iniciativas solidarias.

Los programas de voluntariado corporati-
VO se canalizan a través de las Obras Socia-
les y las Fundaciones de las Cajas de Aho-
rros, por medio de iniciativas propias o en
colaboracion con distintas organizaciones sin
animo de lucro dentro y fuera de las Comu-
nidades Autbnomas donde operan.

A continuacion se detallan las iniciativas
mas significativas en 2010:

acciones formativas en materia de
voluntariado social dirigidas al conjunto
de la plantilla

formacion para inmigrantes, impartiendo
cursos de informatica y comerciales

acogidas, comedores de fin de semana y
programas de Navidad para personas sin
hogar

campaiias de recogida de juguetes,
libros, material escolar y alimentos para
nifos y nifias de paises en vias de
desarrollo

campaiias de recogida de dinero y
materiales para paises en situacion de
emergencia humanitaria o sanitaria



campaiias solidarias

colaboracion como monitores en los
talleres didacticos para personas
mayores

programas de ayudas a colectivos en
riesgo de exclusion, tales como
personas mayores, ex-convictos,
drogodependientes, inmigrantes,
personas con discapacidad, entre otros

tienda solidaria

jornadas de voluntariado forestal

entrega de juguetes a nifos

hospitalizados

donacion de cestas de navidad, asi
como campafias navidefias en las que
se permite al empleado desviar el
importe del lote navidefio a una ONG

donacion de sangre entre los empleados

programas de cooperacion internacional

excedencias para realizar actividades de
voluntariado

planes de pensiones solidarios, donde
una parte de las aportaciones
efectuadas por los empleados va
dirigida a programas sociales



A continuacion, se detalla el importe de
las acciones realizadas por las Cajas de Aho-
rros para la solidaridad y el voluntariado cor-

porativo:
Millones de €

Donaciones en general 51,41
Donaciones de los empleados a cusas solidarias en las que la Caja

aporta la misma cantidad que los empleados 3,00
Financiaci6n a proyectos de cooperacién 4.49
Inversion en acciones de voluntariado corporativo 0,12
Contribucion en especie (donacion de equipos informaticos, lucro cesante,

donaciones de salas para fines solidarios, etc.) 0,31

Nota 28
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Las Cajas de Ahorros apuestan por desarrollar el
negocio bancario preservando el medio ambiente y
promoviendo iniciativas que apoyan la proteccion,
la conservacion y la recuperacion del entorno, y

favorecen el desarrollo sostenible. Todo ello se
gestiona a través de la participacion activa de
sus principales grupos de interés entre los que
destacan empleados, clientes o proveedores.

RECURSOS MATERIALES

-
o
=

Desarrollo sostenible

-
o
N

Politicas medioambientales

Adhesion a iniciativas internacionales

=~
v
>

Compromiso con el uso racional de los recursos

=
o
o

Impactos indirectos

NNNNN
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Colahoracion en proyectos de
mejora del medio ambiente

/217

/ 7.2.1
Desarrollo sostenible

La preservacion de la naturaleza y la lucha
contra el cambio climatico son, ademas de
asuntos de caracter ambiental de primer orden,
problemas sociales y econémicos que supo-
nen riesgos, no soélo por el incremento de la
concienciacion social, la presion de la ciuda-
dania o el endurecimiento de los marcos regu-
latorios, sino por la clara manifestacion de un
cambio de paradigma a nivel global.

Reduccion del consumo de
recursos naturales y materiales
en sus actividades

Medicion de su huella de carbono

Control de los impactos
medioambientales de los proyectos
financieros por las Cajas

LAS CAJAS DE AHORROS
CONTRIBUYEN A LA CREACION DE
NUEVAS TECNOLOGIAS QUE AYUDAN
AL DESARROLLO SOSTENIBLE

o

En linea con esta visién, las Cajas han deci-
dido enfocar su modelo estratégico y su cre-
cimiento adoptando una posicion proactiva
mediante la realizacion de iniciativas ambien-
tales entre las que destacan:

/// Reduccion del consumo de recursos
naturales y materiales en sus
actividades: como el papel, el agua o la
tinta, entre otros.

/// Seguimiento y control de los impactos
ambientales de los proyectos
financiados.

/// Colahoracién en proyectos de mejora del
medio ambiente canalizados a través de
la Obra Social (ver el volumen de esta
Memoria dedicado a la Obra Social).

/// Medicion de su huella de carbono.
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Asimismo, las Cajas consolidan su
crecimiento mediante politicas ambientales
que contribuyen al desarrollo sostenible y
realizan iniciativas que minimizan los

/// La participacion accionarial en
empresas que contemplan criterios
ambientales dentro de sus politicas
corporativas.

impactos derivados de su actividad

financiera como: /// La incorporacion de sistemas de

evaluacion de riesgos medioambientales

/// La financiacion de proyectos en la politica de créditos.

medioambientales y de desarrollo
sostenible.

PROVEEDORES

Criterios medioambientales
en la seleccion

Adhesidn al Pacto Mundial
Seguimiento del desempefio

Auditorfas externas

CLIENTES

Productos financieros con contenido
medioambiental

EMPLEADOS

Programas de sensibilizacion
y formacion

Financiacion de proyectos

Elaboracion y difusion de guias
medioambientales

de buenas précticas que fomentan

la eficiencia de productos
Sensibilizacion

SOCIEDAD

Conservacion y proteccion del
patrimonio natural

REDUCCION DEL CONSUMO
DE RECURSOS NATURALES Y
MATERIALES

Financiacion de proyectos de
investigacion

Publicacion y programas de formacion



Nimero de multas en materia medioambiental
Importe de las sanciones

Nota 2

Una parte fundamental de este compro-
miso con la sostenibilidad reside en la con-
cienciacion de la sociedad, convirtiendo accio-
nes puntuales en un cambio significativo en
las personas. Asimismo, a través de la Obra
Social se realizan numerosas iniciativas, como
el desarrollo de acciones formativas, finan-
ciacion de estudios sobre medio ambiente,
programas educativos sobre desarrollo sos-
tenible, concesion de ayudas para la preser-
vacion o recuperacion de la fauna y flora, par-
ques naturales, bosques o jardines botani-
cos, entre otros.

Unidad 2009 2010

N° 3 0
Miles € 2,57 0

Muestra de ello es la inversion de 68,35
millones de euros (nota 1) realizada en 2010
desde la Obra Social de las Cajas en materia
medioambiental.

Las Cajas de Ahorros cumplen con la nor-
mativa medioambiental del sector, no habien-
do recibido ninguna sancién debido a incum-
plimientos producidos en esta materia en el
2010 (informacion facilitada por nueve Cajas
que representan la mitad de los activos del

Sector).



Las politicas que regulan los diferentes aspec-
tos ambientales se incorporan de forma gra-
dual a los marcos estratégicos de cada Caja.
Estas politicas se encuentran en proceso de
actualizacion como parte de un proceso de
mejora continua que permite situar a las Cajas
entre las organizaciones con un mejor com-
portamiento social y ambiental, todo ello
demuestra el claro objetivo de las Cajas en
este ambito.

Asimismo, estas politicas tienen como obje-
tivo, ademaéas de cumplir la normativa
medioambiental vigente, mejorar continua-
mente la identificacion y la gestion de los ries-
gos medioambientales de las operaciones
financieras y de inversion, impulsar iniciati-
vas gue mejoren la eficiencia energética, redu-
cir consumos, asi como desarrollar produc-
tos y servicios financieros que proporcionen
un beneficio medioambiental, entre otros.

El 44 por ciento de las Cajas dispone de
una Politica Medioambiental Corporativa
(nota 3).

El veintidés por ciento (nota 3) ha
integrado el compromiso con el medio
ambiente a través de una politica de
actuacién ain mas amplia, como puede
ser una politica de Responsabilidad
Social Corporativa o un cédigo de
conducta interno.

El veintidés por ciento (nota 3), a pesar
de no contar con una politica
medioambiental, estd adoptando
paulatinamente medidas de optimizacién
del consumo de energia, de agua y de
gestion de residuos.



A continuacion, se detallan las principa- Diseiio eficiente para optimizar las
les lineas generales de las politicas ambien- instalaciones.
tales:
Mejora de la gestion de residuos.
Financiacién de proyectos ambientales.
Mejora continua del comportamiento
Incorporacién de criterios ambientales medioambiental.
en la evaluacion de riesgo de crédito en
grandes operaciones. Formacion y sensihilizacién de la
plantilla.
Compensacion de emisiones de gases de
efecto invernadero, mediante Concienciacion social.

financiacion de proyectos especificos,

asi como la reforestacion y plantacion Extensién del compromiso ambiental a la
de arboles. cadena de valor.

Colaboracién con ayuntamientos en Adhesion a programas y estandares
proyectos de proteccion de patrimonio internacionales.

natural etnografico.

Talleres de educacién ambiental.
Ahorro de recursos.

Implicacién de los grupos de interés.
Reduccion de los consumos.



Las Cajas tienen el compromiso de desarro-
llar los procesos relacionados con su activi-
dad financiera en consonancia con un mode-
lo de negocio sostenible, en su dimension
econodmica, ambiental y social.

Por ello, las politicas que desarrollan se
llevan a cabo mediante un sistema de ges-
tion ambiental que identifica y aborda tanto
los impactos ambientales directos que se pro-
ducen por la propia actividad, como los indi-
rectos que se generan en las operaciones de
financiacion, en la gestion de los activos y en
la gestion responsable de la cadena de pro-
veedores y subcontratistas.

Para garantizar el cumplimiento de los
principios recogidos en sus politicas de medio
ambiente y la mejora continua del comporta-
miento ambiental, el 44,4 por ciento (nota 4)
de las Cajas ha implantado un Sistema de
Gestion Ambiental en alguno de sus edificios,
que ha sido certificado segin la Norma UNE
EN IS0 14.001.

Asimismo, el once por ciento (nota 5) de
las Cajas ha implantado un sistema de certi-
ficacién internacional como EMAS (Sistema
Comunitario de Gestion y Auditoria Medioam-
biental).

Paralelamente, una Caja ha obtenido la
Certificacion SGE 21 (Sistema de Gestion Eti-
ca y Socialmente Responsable), norma euro-
pea que establece los requisitos que deben
cumplir las organizaciones para integrar en
su estrategia y gestion la responsabilidad
social.

Por ultimo, destacar que otras Cajas han
optado por implementar sistemas de gestion
medioambiental propios, que posteriormen-
te seran certificados por un verificador exter-
no e independiente.



Para apoyar el desarrollo de la gestion ambien-
tal de las Cajas y seguir implementando su
politica, se definen planes de formacion
ambiental con el fin de inculcar una conduc-
ta inspirada en el sentido de la responsabili-
dad y en la concienciacion de la necesidad
de frenar el cambio climatico.

A continuacion se detallan las principales
acciones formativas desarrolladas:

Campaiias de educacion y formacion:

Campaiias formativas en centros
escolares.

Educacion ambiental.

Sensihilizacion ambiental sobre el
cambio climatico en la Intranet.

Jornadas de educacion ambiental, con
visitas guiadas a espacios naturales o
apertura de nuevas aulas de medio
ambiente.

Formacién ambiental para
proveedores.

Centros interactivos de educacion
ambiental.

Convocatoria de hecas en medio
ambiente.

Celebracion de dias mundiales
relacionados con el medio ambiente.

Incorporacion de formacion
medioambiental en los programas de
acogida/hienvenida para el nuevo
personal.

Formacion técnica para la gestion de
residuos dirigidos a auditores
internos, personal de limpieza, entre
otros.

Difusion de revistas corporativas.



Colaboraciones:

Cursos universitarios de
Responsabilidad Social Corporativa
(RSC) sobre la gestion de
conocimientos técnicos y préacticos
necesarios para la gestion de una
empresa desde un enfoque
sostenible y socialmente responsable.

Estudios e investigaciones para el
desarrollo sostenible en
universidades.

Publicaciones:

Guias de Buenas Practicas
Medioambientales.

Manuales de Practicas
Medioambientales y Guias de
Reciclaje.

Estas acciones han reforzado el compro-
miso de los empleados, y como muestra de
ello, un numero significativo de éstos promue-
ve algunas de las iniciativas anteriormente
citadas. Para mas informacion ver la seccion
de Voluntariado Corporativo.

Debido al alcance global de los efectos del
deterioro del medio ambiente, muchas Cajas
de Ahorros han apostado por afrontar los des-
afios de desarrollo sostenible mediante la
adhesion a foros internacionales de sosteni-
bilidad para la busqueda de soluciones que
mitiguen y prevengan las consecuencias de
este proceso.

A continuacién se detallan las iniciativas
y foros internacionales en los que participan
las Cajas:

Pacto Mundial de la ONU: esta iniciativa
promueve la responsabilidad social de
las empresas a través de la
implantacion de diez principios basicos
de conducta y accién en materia de
derechos humanos, laborales,
medioambientales y lucha contra la
corrupcion, en la estrategia y las
operaciones diarias de la empresa.
Actualmente, se encuentran adheridas
a esta iniciativa veinte Cajas de Ahorros,
trece de las cuales son miembros
fundadores de ASEPAM (Asociacion
Espafiola del Pacto Mundial).



Carhon Disclosure Project: organismo
gue posee la mayor base de datos
mundial con medidas, iniciativas y
programas medioambientales de la
lucha contra el cambio climatico, RSC,
consumo responsable y apoyo
financiero de recursos humanos, entre
otros. Actualmente, dos Cajas se
encuentran adheridas a dicho sistema.

Carta de principios para un negocio
bancario responsable y resolucion hacia
un negocio bancario minorista y de
ahorro mas ecolégico, promovida por la
Agrupacién Europea de Cajas de
Ahorros: plataforma de organizaciones
pertenecientes a diversos ambitos con
el objetivo de impulsar y dar contenido
al concepto de RSC.

UNEP-FI: es el Programa
Medioambiental de Naciones Unidas
para las Instituciones Financieras. Se
trata de una asociacion de caracter
global entre el Programa
Medioambiental de Naciones Unidas
(UNEP) y el sector financiero privado.
Este organismo cuenta con una serie
de grupos de trabajo tematicos: cambio
climatico, seguros, inversion, etc. y tiene
en cuenta las circunstancias y preocupa-
ciones concretas del sector financiero.

Los Principios de Ecuador: constituyen
un marco de referencia para las
entidades financieras en la evaluacion
de riesgos ambientales y sociales
asociados a la financiacion de proyectos
en paises en vias de desarrollo. En
2010, 71 entidades financieras
internacionales estan adscritas a estos
principios, destacando dos Cajas de
Ahorros.



Estos principios son aplicables a aque- Alianza Europea por la Responsabilidad

llos proyectos de mas de diez millones de Social Corporativa: plataforma

délares y analizan temas como: corporativa que surge como una alianza

Niveles de riesgo de impacto
medioambiental.

Evaluaciones de impacto
medioambiental para los proyectos
antes de su ejecucion. Los resultados
de este andlisis deben ser publicos.

Planes de gestion, comunicacion y
mitigacion de impactos
medioambientales para los proyectos
de alto riesgo.

Consultas por empresas externas a
grupos de interés afectados
(poblacion de la region, ONG locales,
gestores de parques naturales
cercanos, etc.) para proyectos de alto
riesgo.

con el fin de impulsar y dar contenido al
concepto de RSC, tanto entre las
empresas y otras organizaciones como
en la sociedad en general. Las Cajas
han creado un grupo de trabajo de
estudio sobre medio ambiente y Cajas
de Ahorros.

Los impactos medioambientales negativos
producidos por las entidades financieras no
son intensivos; la actividad diaria en las ofi-
cinas genera impactos indirectos tales como
el consumo de papel, material de oficina,
agua, los derivados del consumo de energia
o los viajes de negocio, que no se consideran
significativos.

No obstante, a continuacion se describen
los principales impactos ¢ iniciativas llevadas
a cabo por las Cajas de Ahorros para lograr
un consumo responsable de sus recursos.



El papel constituye el residuo mas significa-
tivo generado en las instalaciones de las Cajas.
Por ello, se siguen impulsando acciones para
hacer mas eficiente su consumo, entre las
que se encuentran:

Consumo de papel reciclado o con
etiguetado ecolbgico.

Empleo de papel blanco libre de cloro
elemental y con certificado FSC (Forest
Stewardship Council), que garantiza al
consumidor que el producto forestal
procede de un bosque gestionado de
manera responsable y sostenible.

Impresion a doble cara y en bhlanco y
negro por defecto.

Reutilizacion de papel usado como
borrador.

Oficinas virtuales que generan
Unicamente correspondencia
electrénica.

Instalacion de impresoras multifuncién.

Externalizacion de servicios de
impresion.

Impresién de contratos a través de
terminal.

Uso de la Intranet para realizar las
comunicaciones corporativas
(comunicacion a empleados, noticias de
prensa, revista a empleados, etc.).

Papeleras que permiten separar el
papel, el carton y el plastico.

Implantacion de la firma digital.

Uso del servicio gratuito de
correspondencia web.



Reduccion del nimero de folletos
publicitarios fisicos en las oficinas.

Politicas de digitalizacién.

Fomento del reciclado de diferentes
materiales a través de la instalacion de
contenedores gestionados por
proveedores autorizados.

Unidad
Total papel blanco consumido Tn
Total papel reciclado consumido Tn
% de consumo de papel reciclado %

Nota 6

Fruto de este compromiso, el consumo de
papel ha disminuido en un 13,69 por ciento
respecto a 2009, con un consumo total de
1949,48 toneladas (nota 6).

Asimismo, se observa que se ha incremen-
tado un cinco por ciento el consumo de papel
reciclado, alcanzando ya el 56,23 por ciento
del consumo total (nota 6).

2009 2010 % Variacion
2.258,59 1.949,48 -13,69%
2.604,37 2.504,15 -3,85%

53,56% 56,23% 4,99%



Las Cajas mantienen el objetivo de mejorar la
eficiencia de su consumo eléctrico. En 2010,
se consumieron 448.191 litros de gaséleo,
68.155 m3 de gas y 224.771 Gw/h de elec-
tricidad. Como consecuencia de las politicas
medioambientales implantadas, los consu-
mos totales de gasoéleo, gas y electricidad se
redujeron en un 37,79 por ciento, 12,47 por
ciento y 4,84 por ciento, respectivamente.

Las iniciativas llevadas a cabo para dismi-
nuir el consumo eléctrico en 2010 han sido
las siguientes:

Utilizacion de tecnologia respetuosa con
el medio ambiente:

Detectores automaticos de

iluminacion.
Unidad
Total gaséleo consumido L
Total gas consumido m3
Total electricidad consumida Gw/h

Nota 7

Sustitucion y utilizacién de pantallas
planas, lo que supone un ahorro
energético medio del veintiocho por
ciento.

Sistema de hibernacion automatica de
los PC.

Sustitucién de las pantallas de los
cajeros automaticos (CDT) por
pantallas TFT, que requieren un
menor consumo eléctrico.

Implantacion de sistemas dométicos
en las oficinas.

Instalacién de placas solares en
edificios centrales y oficinas.

2009 2010 % Variacion
720.436,97 448.191,23 -37,719%
77.866,20 68.155,79 -12,47%
236.204,47 224.771,70 -4,84%



Optimizacion de consumo mediante un
analisis de inercia térmica de los
edificios, adaptando la configuracion
de la climatizacion a las
caracteristicas climaticas de cada
época.

Uso de tecnologia LED en la
iluminacion.

Instalacion de tubos fluorescentes mas
eficientes.

Acumuladores de energia nocturnos e
instalacion de placas fotovoltaicas y
paneles solares.

Otras medidas que mejoran la
eficiencia energética:

Instalaciones con espacios abiertos y
fachadas de cristal en nuevas
construcciones, aprovechando la luz
natural.

Anulacion del agua caliente sanitaria
en varios de los edificios centrales.

Directrices para el personal de
limpieza en las sedes centrales para
racionalizar el encendido y apagado
de las plantas durante su limpieza.

Suscripcion de acuerdos con
proveedores de electricidad, para que
el suministro de energia, proceda en
su totalidad de fuentes renovables.

Sistema de control de iluminacion en
los edificios.

Acciones de sensibilizacion con los
empleados.

Realizacion de estudios de eficiencia
energética en los edificios.

Adhesion a la iniciativa La Hora del
Planeta 2010, impulsada por WWF.



Instalacion de cisternas de dohle

descarga.
Debido a la actividad de las Cajas de Ahorros,
el consumo de agua no se considera signifi- Utilizacion de aguas freaticas no
cativo. Sin embargo, debido a la importancia potables para el riego de zonas
de este recurso en Espafia, las Cajas realizan ajardinadas.
numerosas iniciativas con el objetivo de rea-
lizar un consumo responsable. Cambios de las torres de refrigeracion,
A continuacion, se detallan las mas des- por otras que no emplean el agua para
tacadas: su funcionamiento.
Instalacion de perlizadores en la griferfa. Como consecuencia de medidas

comentadas anteriormente, se ha reducido
Instalacion de valvulas de seguridad en el consumo de agua un 42 por ciento, con
tuberias para evitar fugas y escapes. un total de 338.941 m3.

Carteles para incentivar el uso racional
del agua.

Unidad 2009 2010 % Variacion

Total agua consumida/utilizada por redes de distribucion
tradicionales (oficinas + servicios centrales) m3 586.522,00 338.941,00 -42,21%

Nota 8



A pesar de que el volumen de residuos gene-
rados es poco relevante, si se compara con
otros sectores, las Cajas disponen de norma-
tivas internas que garantizan la correcta ges-
tion de los mismos. Todos ellos son objeto de
valoracion y aquellos con algiin componente
contaminante, cuentan con contenedores
especificos y son recogidos de manera perio-
dica por gestores autorizados, tanto para los
residuos considerados peligrosos como los
no peligrosos.

Unidad

Las Cajas de Ahorros centran sus esfuerzos
en la reduccion de la generacion de residuos,
mediante el establecimiento de mejoras en el
desarrollo de sus actividades y en su gestion,
facilitando su segregacion y su reciclado.

En el gjercicio 2010, se han generado 24,07
toneladas de residuos de equipos informaticos
(RAEES), 2,92 toneladas de residuos de enva-
ses, 22,09 toneladas de pilas y 273,38 tonela-
das de otro tipo de residuos que se generan en
las oficinas de las distintas Cajas.

Total residuos equipos informaticos
Total residuos envases

Total residuos pilas

Total otros residuos *

* Otros residuos: vidrios, plasticos, organicos, entre otros.

Nota 9

Tn
Tn
Tn
Tn

2009 2010 % Variacion
26,23 24,07 -8,25%
2,30 2,92 26,96%
12,58 22,09 82,74%
337,28 273,38 -18,95%



Algunas de las acciones realizadas en 2010
en este ambito son:

Implantacion del modelo 1ISO 14001 en
los centros de trabajo.
Las Cajas cuentan ademas con procesos

y procedimientos propios que minimizan los Recogida de residuos peligrosos (tubos
posibles riesgos. Estos consisten basicamen- fluorescentes, extintores caducados,
te en llevar a cabo un seguimiento individua- baterias del grupo electrégeno).

lizado de los principales residuos de mayor

riesgo, con el fin de tener monitorizados los Recogida y destruccion de papel con
datos y su evolucién. Gracias a la implanta- informacion confidencial por gestores
cion de sistemas de gestion, inspecciones de autorizados.

residuos, auditorias internas y externas, for-

macién adecuada de empleados y uso de tec- Gestion de residuos de aparatos
nologias limpias, se minimizan los impactos eléctricos y electrénicos (RAEES).
ambientales.

Recarga de téneres para su reutilizacion
y recogida de los residuos por empresas
especializadas.

Recogida de residuos hiosanitarios.



Las emisiones que generan las Cajas de Aho-
rros son efecto de las actividades de gestion
y la climatizacion de sus inmuebles, la reali-
zacion de viajes y la puesta en marcha de tur-
binas y grupos electrégenos. No obstante,
éstas no se consideran intensivas. En 2010
se emitieron a la atmosfera un total de
114.395,22 toneladas de CO5 (nota 10), redu-
ciéndose un veintiséis por ciento respecto al
afio anterior.

Para ello, las Cajas han establecido nume-
rosas iniciativas dirigidas a reducir las emi-
siones de gases de efecto invernadero, entre
las que destacan:

Videoconferencia como método de
comunicacion, evitando asi numerosos
desplazamientos.

Encuestas sobre el desplazamiento del
personal, contabilizando las emisiones
generadas, incrementando el
seguimiento y control de las mismas.

Servicio de autobuses interno y fomento
del transporte publico.

Optimizacion de los sistemas de valijas.

Uso de energias renovahles, como la
instalacion de placas solares.

Sustitucion de calderas de gaséleo por
calderas de gas natural.

Reduccion de gas HCFC de los aparatos
de climatizacion.

Objetivos de reduccion en las emisiones
de CO, derivadas de los
desplazamientos de los empleados.
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Consumo Consumo Consumo Emisiones
de materiales de energia de agua atmosféricas

Fomento de la banca
electronica y envio de
informacion mediante
correo electrénico y SMS
al teléfono

Aumento del consumo de
papel reciclado y ecoldgico

Creacion de oficinas virtuales

Uso del servicio gratuito de
correspondencia via Web

Implantacion de la firma
digital

Sustitucion de equipos
obsoletos por equipos de
bhaja consumo

Control automatico y
programas de sistemas de
climatizacion e iluminacién

Suscripcion de acuerdos con
proveedores de electricidad,
para que el suministro de
energia proceda en su
totalidad de fuentes
renovables

Realizacion de estudios de
eficiencia energética en los
edificios

Instalacion de
economizadores de agua

Sistemas de refrigeracion
que no emplean agua
para su funcionamiento

Instalacion de valvulas de
seguridad en tuberias
para evitar fugas y escapes

Carteles para incentivar
el uso racional del agua
en el WC

Uso de energias renovables
como la instalacion de placas
solares

Videoconferencia como
método de comunicacion

Servicio de autobuses
interno y fomento
del transporte publico

/ 7.2.5
IMPACTOS INDIRECTOS

La influencia mas significativa de las Cajas de
Ahorros en el medio ambiente deriva de sus
propias actividades financieras. Las repercu-
siones de la financiacién de proyectos rela-
cionados con el medio ambiente suponen el
impacto indirecto mas relevante.

ACUERDOS CON PROVEEDORES
DE ELECTRICIDAD, PARA QUE
EL SUMINISTRO DE ENERGIA
PROCEDA DE FUENTES RENOVABLES



En este sentido, la actividad financiera de
las Cajas repercute en el medio ambiente
mediante:

La identificacion y cuantificacion de los
riesgos ambientales como parte del
proceso normal de evaluacion y gestion
del riesgo.

La oferta de productos y servicios con
un elevado contenido medioambiental.

La financiacion y participacion
accionarial en empresas respetuosas
con el medio ambiente o que fomenten
el desarrollo sostenible.

Las Cajas integran en sus operaciones de cré-
dito, negocio y comerciales criterios asocia-
dos al riesgo ambiental, tanto en la admision
(analisis y concesién) como en el seguimien-
to de las operaciones de riesgo.

Se pretende conceder créditos Unicamen-
te para aquellos proyectos que puedan acre-
ditar la adecuada gestion de sus impactos
ambientales, como la proteccion de la biodi-
versidad o el empleo de recursos renovables.
Ademas, estan avanzando en la sistematiza-
cion del analisis de los riesgos ambientales.

Asimismo, de forma previa a la concesion
de créditos, se estudia el impacto medioam-
biental del entorno y la zona de actividad de la
organizacion y se realizan mapas de riesgos y
ratings medioambientales de los mismos, com-
plementando asi el rating financiero.

Las Cajas de Ahorros méas avanzadas en
este &mbito han incorporado herramientas
informaticas que permiten identificar los posi-
bles riesgos en las operaciones con mayor volu-
men. El objetivo es extender este tipo de pro-
cesos a todas las operaciones de la entidad.



Para la concesion de créditos se les exige
a las entidades tener implementado planes
de control y mitigacién del impacto, asi como
medidas de prevencion y auditorias realiza-
das por expertos independientes.

Ademas, se presta especial atencion al cum-
plimiento de la normativa aplicable o si cuen-
ta con certificados de adhesion a sistemas de
gestion ambiental como los Principios de Ecua-
dor, 1ISO 14001 o EMAS, entre otros.

Para contribuir a generar un impacto ambien-
tal positivo a largo plazo, las Cajas desempe-
flan un papel importante financiando proyec-
tos respetuosos con el entorno o basados en
energias renovables.

Con el objetivo de fomentar la flexibilidad
en las soluciones financieras ofertadas a las
empresas, las Cajas ofrecen lineas de finan-
ciacion que son apoyadas por nUMerosos con-
VEenios nacionales y autonémicos.

Las Cajas de Ahorros han mantenido su
apuesta por los proyectos respetuosos con el
entorno y por aquellos que permiten el des-
arrollo de las energias renovables, como una
forma de conseguir una mayor sostenibilidad
ambiental a largo plazo. Por ello, han segui-
do mostrando su apoyo mediante el analisis,
la estructuracion y la financiacion de proyec-
tos de energia edlica, solar térmica, solar foto-
voltaica y residuos urbanos.

Entre todos ellos, destacan:

Construccion, instalaciéon y puesta en
servicio de parques edlicos: con una
financiacion en 2010 de mas de 1.659

millones de euros (nota 11).

Proyectos de financiacion 1.C.0:
financiando mas de 3.060 millones de
euros (nota 11).
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/// Otros proyectos medioambientales, con
una financiacion de mas de 1.220
millones de euros (nota 11) en 2010,
tales como:

/ Instalaciones de plantas de
cogeneracion.

/ Proyectos de mejora de la eficiencia
energética, fomentando la generacion
y utilizacion de energias renovables.

/ Proyectos de tratamientos y gestion
del agua.

/FINANCIACI(]N DE PROYECTOS MEDIOAMBIENTALES

Millones de €
4000 ...................................................................................
72009 = 2010
3.061
3000 .........................................................................
2000 ..................................................................

1.117

Financiacion I1CO

Parques edlicos

/ Parques de energia solar fotovoltaica.

/ Proyectos de construccidn sostenible.

///' Acuerdos con Institutos de Desarrollo y
Sociedades de Garantia Reciproca para
la concesion de financiacion de
proyectos medioambientales con
condiciones por debajo de las de
mercado.

Otros proyectos



El medio ambiente representa una nueva opor-
tunidad para las Cajas de Ahorros, al permi-
tir una nueva linea de diversificacion y des-
arrollo de nuevos productos y servicios.

En los ultimos afios se ha incrementado
el namero de colaboraciones con las Admi-
nistraciones Publicas en iniciativas de eficien-
cia energética, mediante la firma de conve-
nios de colaboracién para la financiacion de
proyectos destinados al mantenimientoy a la
mejora ambiental:

Algunos de los productos mas significati-
vOos con contenido ambiental son:

Subvenciones a particulares para la
construccion o adquisicion de viviendas
energéticamente eficientes.

Lineas de /easing especificas destinadas
a la instalacion de plantas fotovoltaicas.

Fondos especificos para empresas cuya
actividad es la gestion y realizacion de
infraestructuras que utilizan energias
alternativas ecoldgicas.

Proyectos de renovacion de
instalaciones turisticas mediante la
sostenibilidad y ecoeficiencia (1CO-
FUTURE).

Convenios de energias renovahles (1CO-
IDEA).

Tarjetas de débito y crédito cuyos
beneficios van destinados en parte a
proyectos relacionados con el desarrollo
sostenible o con la proteccion de los
animales.

Préstamos especificos dirigidos a la
financiacion de instalaciones
fotovoltaicas conocidas como huertos
solares.

Adhesion al plan VIVE 2008-2010 del
ICO, para la sustituciéon de vehiculos
con mas de diez afios de antigliedad
por vehiculos menos contaminantes



(emisiones de CO, inferiores a
120g/km) o innovadores (emisiones de
COy, inferiores a 140g/km y que
incorporen sistemas de control
electronico de estabilidad).

Condiciones especiales de financiacion
para las pyme comprometidas con el
medio ambiente.

Fondos de inversién socialmente
responsables que incluyen en la
declaracion de su politica de inversion
criterios éticos de inversion, excluyendo
de su cartera activos de sociedades
relacionadas entre otros con el deterioro
del medio ambiente (mas informacion
en el capitulo 6 de este volumen,
dedicado a la Inversion Socialmente
Responsable).

En 2010 las Cajas destinaron un total
de 64.350.000 euros a productos y
servicios con enfoque medioambiental
repartidos de la siguiente forma:
45.937.000 euros para particulares y
18.413.000 para las pyme (nota 12).
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Las Cajas de Ahorros actiian como dinamizadoras de la
actividad economica de sus zonas de influencia,
favoreciendo en éstas el crecimiento del entorno en

el que operan. Ademas, impulsan el desarrollo
empresarial a través de los beneficios que
obtienen sus proveedores.

7.3.1 PROVEEDORES

7.3.1.1 Creacion de valor para los proveedores

7.3.1.2 Compras responsables

7.3.1.3 Gestion responsable de los proveedores

NNNN

7.3.1.4 Seguimiento de proveedores



Las Cajas poseen una gran capacidad de com-
pra, por lo que diversifican gran parte de las
mismas. La mayor parte de sus proveedores
son de ambito nacional, destacando en muchos
de los casos pequefias y medianas empresas,
lo cual favorece la creacion de empleo y el
desarrollo econdémico de su entorno.

Los proveedores son una parte integrante de
la cadena de valor que, en la medida que
mejora y avanza en el camino de la excelen-
Cia, incide positivamente en los resultados y
reputacion de las Cajas de Ahorros.

El modelo de las Cajas apuesta por una rela-
cion con sus proveedores basada en la apli-
cacion de criterios de objetividad, transpa-
rencia, profesionalidad e igualdad de oportu-
nidades e interrelacion con los mismos. Del
mismo modo, se impulsa la responsabilidad
corporativa a través de la inclusién de princi-
pios éticos, sociales y medioambientales en
sus politicas de compras, dando prioridad a
la seleccién de aquellos que cumplan con
estos criterios de responsabilidad.

Ademas, teniendo en cuenta el entorno
socioeconémico del Sector, las Cajas han
incrementado el nivel de exigencia, asi como
la adecuacion del precio de los servicios que
ofrecen sus proveedores. Por ello, los que
consiguen cumplir dichas premisas, ven refor-
zadas sus alianzas con las Cajas garantizan-
do asf su relacion en el largo plazo.



Unido a ello, es habitual que los principa-
les proveedores sean sometidos a un proce-
so de calificacion mediante un cuestionario
de evaluacion que analiza aspectos relacio-
nados con los derechos humanos, la calidad,
el medio ambiente y otros temas de respon-
sabilidad social que sirven para valorar los
parametros a partir de los cuales se obtiene
una calificacién de cada uno.

En este sentido, cada vez, mas Cajas de
Ahorros estan desarrollando clausulas ambien-
tales en los contratos, relacionadas con el tra-
tamiento de los residuos, contribuyendo asi
a extender las buenas practicas ambientales
también en la cadena de suministro.

La politica de compras de las Cajas se
orienta al término “compras responsables”,
el cual integra los aspectos sociales, ambien-
tales y éticos en sus decisiones de compra.
Al practicar la compra responsable, las Cajas
de Ahorros aportan un valor afiadido a la con-
tratacion de los suministros o servicios que

requieren.

Como muestra de ello, cabe destacar que
un gran nimero de Cajas se encuentran adhe-
ridas al Pacto Mundial de las Naciones Uni-
das y, muchas de ellas, estan implementan-
do en sus procesos de compras requisitos de
adhesion o respeto de los principios del Pac-
to Mundial. De este modo, se prima a aque-
llos que, en igualdad de ofertas, demuestren
una especial sensibilidad social y medioam-
biental.

Las principales lineas de trabajo y las prac-
ticas mas relevantes llevadas a cabo en 2010
por las Cajas en referencia a la gestion con
sus proveedores son las siguientes:

Interconexion de la plataforma de
factura electrénica mediante la
colaboracién de varias Cajas de Ahorros
y Sage Espafia. Con ello se mejora la
comunicacioén entre las aplicaciones
informaticas y la plataforma gracias a:

La utilizacion del formato
recomendado por la AEAT (Agencia
Tributaria), que ha sido
implementado en la factura
electronica.



Firma electronica de documentos desde
la plataforma, sin necesidad de disponer de
certificado digital por parte de los usuarios.

Envio de todas las facturas
electrénicas.

Elaboracion de cédigos de conducta que
establecen los marcos de relacién con
los proveedores y los aspectos
fundamentales a contemplar en sus
politicas de compras, incluyendo
aspectos que garantizan el compromiso
de la compafiia en este ambito.

Implantacién de sistemas de evaluacién
bidireccional con los proveedores, que
permiten conocer el grado de
satisfaccion de las partes implicadas,
usuario y proveedor, y sus acciones de

mejora.

Procesos de homologacion de
proveedores, con el objetivo de
establecer los niveles 6ptimos para
asegurar el cumplimiento de los
requerimientos de calidad, idoneidad,
asi como la integracion de valores y
aspectos relacionados con la
Responsabilidad Social Corporativa
(RSC).

Apoyo y adhesion de la iniciativa del
Pacto Mundial, impulsado por Naciones
Unidas, cuyo objetivo es conseguir un
compromiso voluntario de las entidades
en el ambito de la responsabilidad
social, por medio de la implantacion de
diez principios basados en los derechos
humanos, laborales, medioambientales
y de lucha contra la corrupcion.
Asimismo, se fomenta la adopcion de
buenas préacticas medioambientales,
sociales y econdmicas.



Inclusion en la seleccion de sus
proveedores de criterios
medioambientales, como son la
certificacion ISO 14001 ¢ EMAS.

Respeto a la legalidad aplicable,
especialmente en materia de proteccion
de datos y confidencialidad, asi como
de sus obligaciones tributarias como
empleadores.

Millones de €
3.000

2.980
2363 _030%
2.960

2.954
2.940

2.920

2.900
Nota 1 2009 2010

La situacion econdémica actual ha llevado a
las Cajas a mantener una estrategia de cie-
rre de contratos a largo plazo, mejorando las
condiciones econémicas y eliminando aque-
llas tipologias de servicios mas propias de eta-
pas expansivas.

En este sentido, a pesar del contexto eco-
némico desfavorable, el volumen total de gas-
to en proveedores nacionales en 2010 fue de
2.954 millones de euros, un 0,30 por ciento
menos que en 2009, lo cual reafirma el com-
promiso de las Cajas con sus principales gru-
pos de interés, contribuyendo asi al bienes-
tar de la sociedad.
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Compromiso de los proveedores
con los valores y principios

corporativos

Aprovisionamiento a través de
centros especiales de empleo

Gestion de compras a través
de centros especializados

GESTION DE
Implicacion de los proveedores PROVEEDORES
en las causas sociales
y medioambientales

de las Cajas Fometo de la diversificacion

de proveedores

Nuevas tecnologias para la
eficiencia en los procesos
de compras

Contratacion local

LA RELACION DE LOS PROVEEDORES Y LAS
CAJAS DE AHORROS DEBERA FOMENTAR EL DIALOGO,
LOS BENEFICIOS Y LA SATISFACCION MUTUA



A continuacion se describen las practicas
mas relevantes llevadas a cabo por las Cajas

en la gestion con sus proveedores:

25.000

24.000

23.000

22.000

21.000

20.000

Nota 2

23.650

2009

-6,70%

22.065

2010

Compromiso con los valores y principios
corporativos de las Cajas: la relacion de
los proveedores y las Cajas de Ahorros
debera fomentar el dialogo, los
beneficios y satisfaccion mutua, el
cumplimiento normativo, asi como el
respeto a los derechos humanos
laborales y medioambientales. A estos
efectos, se contemplan ademas
aspectos basados en la transparencia y
no discriminacion.

Politica de compras a través de gestores
especializados: se han creado centros
gestores especializados los cuales
adaptan las condiciones de contratacion
al tipo de producto o servicio, en
funcion de su complejidad.



Diversificacion de proveedores: como se
demuestra en el grafico adjunto las
Cajas cuentan con un total de 22.065
proveedores.

Contratacion local: ante la coyuntura
econdmica actual de crisis, las Cajas de
Ahorros han reducido su gasto total en
proveedores tan solo un 0,30 por ciento
(nota 2), realizando contratos mas
eficientes. Sin embargo, siguen
fomentando el desarrollo y dinamizacion
de sus zonas de influencia mediante la
contratacion de proveedores locales,
destacando, cada vez mas, la
importancia de las compras a empresas
procedentes de la economia social.

Herramientas para la optimizacion,
centralizacion y homogeneizacion del
proceso de compras: teniendo en cuenta
la situacién econdémica actual, cada vez
mas Cajas desarrollan e implementan
herramientas informaticas orientadas a
optimizar sus procesos de
aprovisionamiento y compra electrénica,
con el objetivo de ser mas eficientes y
reducir costes. En este sentido se esta
estandarizando el uso de plataformas
de comercio electronico, con el fin de
tramitar sus operaciones de forma
automatica.



Implicacion de los proveedores en el
ambito de la RSC: los principios de la
relacion de las Cajas con sus
proveedores vienen determinados, en
muchas ocasiones, en sus codigos de
conducta, en los cuales se fomenta que
los proveedores compartan los valores
de responsabilidad social de las Cajas.
En este sentido se pretende que sus
proveedores adopten compromisos
como la adhesion al Pacto Mundial de
las Naciones Unidas, asi como la
implicacion en las iniciativas sociales y
medioambientales desarrolladas por las
Cajas.

A continuacion, se muestran algunos de

los requisitos mas habituales solicitados a
los proveedores de las Cajas de Ahorros:

Implantacion de politicas
formalizadas en materia de RSC.

Incorporacion e implementacion de
codigos éticos, que integren aspectos
como los derechos humanos, la salud
y la seguridad, la libertad de
asociacion o la discriminacion, entre
otros.

Respeto del medio ambiente y
compromiso de cumplimiento de la
legislacion ambiental en sus
actividades.

Control de las certificaciones
ambientales y laborales de los
proveedores mas significativos.

Formalizacion de auditorias externas e
implementacion de nuevas clausulas
de control.



Respeto de los derechos
fundamentales, asi como la adhesién
a diferentes iniciativas internacionales
que fomentan el respeto de los
derechos humanos, laborales y
sociales, como son las desarrolladas
por la Organizacion Internacional del
Trabajo.

Colaboracion con organizaciones que
demuestren su compromiso con la
responsabhilidad social.

Inclusién progresiva de clausulas
ambientales en todos los contratos,
promoviendo con ello mayores
garantias en la cadena de suministro.

Adopcién de la nueva Normativa
Europea de Compras por la AERCE
(Asociacion Espariola de
Profesionales de Compras,
Contratacion y Aprovisionamiento).
Esta norma de caréacter
supranacional permite, entre otros
asuntos, garantizar que las
operaciones de los departamentos de
compras de las medianas y grandes
empresas respeten estos aspectos.

Aprovisionamiento a través de Centros
Especiales de Empleo (CEE): el cuarenta
por ciento (nota 3) de las Cajas de
Ahorros contrata a CEE para
desempefiar labores relacionadas con
su actividad. Asimismo, una cuarta
parte de las Cajas (nota 3), prima a los
proveedores que cumplen con la cuota
de reserva del dos por ciento para
personas con discapacidad o con las
correspondientes medidas alternativas.



La coyuntura econdmica actual, asi como el
proceso de restructuracion del Sector ha incre-
mentado los niveles de exigencia de las Cajas
a sus proveedores, adecuandolos al nuevo
entorno. No obstante, las Cajas siguen bus-
cando consolidar relaciones a largo plazo con
los proveedores que poseen un mayor avan-
ce en materia de responsabilidad social.

En este sentido, consideran de vital impor-
tancia que todos los integrantes de la cade-
na tengan un correcto desempefio social y
ambiental, y por ello, el proceso de seleccion
de sus proveedores no se centra Unicamen-
te en buscar el proveedor con menor coste.

Muchas Cajas buscan integrar a sus pro-
veedores en el desarrollo de sus operaciones,
con el objetivo de minimizar el riesgo optimi-
zando a su vez los costes.

Asimismo, para mantener un correcto con-
trol de los mismos se establecen mecanismos
de dialogo que permiten detectar el nivel de
satisfaccion de las partes, favoreciendo asi
relaciones comerciales a largo plazo.

Para ello, dentro de las politicas de segui-
miento se destaca la realizacion de encues-
tas de satisfaccion, las cuales permiten deter-
minar la posibilidad de dar una continuidad
en la contratacion entre las partes.

Unido a ello, se estan consolidando siste-
mas para conocer también el grado de satis-
faccion de usuario y proveedor, asi como posi-
bles ambitos de mejora.

En 2010 el veinticinco por ciento (nota 4)
de las Cajas utilizaron las encuestas de cali-
dad y satisfaccion como medida de diédlogo y
control con sus proveedores. Del mismo modo,
el 55 por ciento (nota 4) de ellas llevan a cabo
reuniones formales periédicas con el objeti-
vo de realizar un correcto seguimiento de las

operaciones.



Asimismo, las Cajas con una estructura
organizativa menor se decantaron por la rea-
lizacion de reuniones formales con sus pro-
veedores.

Tal'y como ha sucedido estos ultimos afios,
cada vez mas Cajas se suman a iniciativas
como la Web del Proveedor, que permiten
realizar una comunicacion bidireccional entre
ambas partes. En ocasiones, estas webs son
una ampliacién de las plataformas de comer-
cio electronico entre Caja y proveedor.

Otros de los avances realizados es la imple-
mentacion de auditorias externas de aquellas
fabricas de proveedores que se sitlan en pai-
ses del Tercer Mundo, cuando se realizan pro-
ducciones especificas. Estos controles de
auditoria comprueban la correcta gestion de
aspectos relativos a los contratos laborales,
la duracion de la jornada laboral, la seguri-
dad en los puestos de trabajo y la ausencia
de trabajo infantil.

En 2010, las Cajas de Ahorros mas avan-
zadas en esta materia han optado por esta-
blecer sistemas de homologacion, los cuales
consisten principalmente en validar si sus
proveedores cuentan con la capacidad pro-
ductiva, técnica, financiera, juridica y comer-
cial requerida. El objetivo es velar por el cum-
plimiento de los compromisos contratados en
cuanto a la calidad, niveles de servicio y cos-
tes previamente establecidos, asi como com-
partir los mismos valores que las Cajas de
Ahorros en términos de Responsabilidad
Social.
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La cartera de clientes de las Cajas de Ahorros incluye
a particulares, pequeriasy medianas empresasy
grandes corporaciones. No obstante, el grupo

mayoritario corresponde a sus clientes
particulares, con un 92,12 por ciento del total.

7.3.2 CLIENTES

7.3.2.1 Perfil del cliente

7.3.2.2 Servicio de Atencion al Cliente

7.3.2.3 Calidad en el servicio

7.3.2.4 Seguridad en el uso de los productos y servicios

7.3.2.5 Transparencia en la informacién y publicidad
de los productos y servicios
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Entre los segmentos de poblaciéon mas rele-
vantes se encuentra el correspondiente a
edades comprendidas entre los 25 y 65 afios,
con un sesenta por ciento respecto del total.
Asimismo, del total de clientes particulares,
destacar que el 8,4 por ciento de ellos son
inmigrantes, gracias a las soluciones especi-
ficas que las Cajas de Ahorros han creado para
ellos (mas informacion en el capitulo dedica-
do a la Inclusién financiera).

Del total de clientes que son empresas,
practicamente el 94 por ciento de ellas son
pyme, representando un 7,4 por ciento del
total de clientes.

% sobre el total

Particulares

Jovenes (<25 afios)
De 25 a 65 afios
Mayores de 65 afios
Sub total

de clientes

12,3
59,8
20,0
92,1

Del total de clientes particulares, son inmigrantes el 8,42%

Empresas

PYME

Grandes empresas

Sub total

Total (particulares + empresas)

% sobre el total
de clientes
14
0,5
19
100,0



El Servicio de Atencién al Cliente (SAC) de
cada una de las Cajas tiene como objetivo
garantizar la defensa de los derechos de los
clientes, tramitando y resolviendo reclama-
ciones, preguntas o sugerencias.

Los Servicios de Atencion al Cliente de las
entidades financieras, obligatorios desde hace
ocho afios a raiz de la Ley 44/2002, de 22 de
noviembre y de la Orden ECO 734/2004, de
11 de marzo, se crearon de forma voluntaria
en las Cajas de Ahorros hace mas de veinti-

Por otro lado, mas de un tercio de las Cajas
de Ahorros ha complementado de manera
voluntaria el Servicio de Atencion al Cliente
con la figura del Defensor del Cliente. Esta
figura es representada por un experto inde-
pendiente, que se encarga de atender y resol-
ver las reclamaciones que se sometan a su

ddés afos. decisién, siempre en el marco de lo que dis-
ponga el reglamento. Las decisiones del Defen-
sor del Cliente que sean favorables a las recla-
maciones son vinculantes para las entidades.
120.000
102.230
100.000
84.072 *
80.000
60.000
40.000
* Este descenso de las quejas y reclamaciones en 2010 ha sido originado,
20.000 principalmente, por la disminucion de las mismas en los préstamos

hipotecarios (mas de cuatro puntos porcentuales respecto a 2009),
relacionadas concretamente con las clausulas de suelo y cobertura de
0 tipo de interés, que vivieron su maximo pico en 2009.

2009 2010
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Los Servicios de Atencion al Cliente de las
Cajas atendieron en 2010 un total de 84.072
quejas y reclamaciones. Se han incluido en
este dato las admitidas en primera instancia
ante los Defensores del Cliente, con 673 que-
jas y reclamaciones. Las Cajas, respecto al
afio anterior han experimentado un descen-
so del 17,8 por ciento (nota 6).

ﬁVULUCIﬂN DE LA ADMISION A TRAMITE

Admitidas
95,26%

" No admitidas
{ 4,74%

2009

LAS CAJAS ADMITEN A
TRAMITE EL 93,56% DE LAS
QUEJAS Y RECLAMACIONES
PRESENTADAS POR SUS CLIENTES

Admitidas
95,56%

"%
AT 4

Aqguellas quejas y reclamaciones que no
han sido admitidas, ascienden a 3.907, es
decir, un 4,4 por ciento de todas las presen-
tadas. En esta cifra estan incluidas las vein-
tiuna quejas y reclamaciones no admitidas
en primera instancia ante los defensores del
cliente.

" No admitidas
4,44%

2010
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Es interesante comparar las quejas y recla-
maciones de los clientes de las Cajas con los
datos de actividad de las mismas, ya que esto
ayuda a dar una dimension real de estas inci-
dencias:

En cuanto a las operaciones pasivas, se reci-
bieron 14.491 reclamaciones, es decir, el peso
de las reclamaciones presentadas sobre el total
de las cuentas administradas por las Cajas de
Ahorros fue de un 0,02452 por ciento.

Para las operaciones activas, con un total
de 11.228 reclamaciones, éstas suponen el
0,054019 por ciento del total de cuentas de
préstamos y créditos.

Dentro de los productos, las 9.420 quejas
y reclamaciones atendidas sobre tarjetas,
representaron un 0,0002912 por ciento res-
pecto del total de las operaciones realizadas
en el afio 2010 con tarjetas de crédito y débi-
to, mas de 3.229 millones.

Resolucion

De todas las quejas y reclamaciones presen-
tadas, el 40,8 por ciento ha sido resuelto a
favor del cliente y un 47,1 por ciento, a favor
de las Cajas. No se ha emitido pronuncia-
miento en el restante 12,1 por ciento.

AVULUCI[']N DEL PORCENTAJE DE QUEJAS Y RECLAMACIONES RESUELTAS

A favor del cliente
39,21%

Sin pronunciamiento
19,01%

A favor de la Caja
41,78%

2009

LAS CAJAS DAN LA RAZON A LOS CLIENTES
EN EL 40% DE LAS RECLAMACIONES RESUELTAS

A favor del cliente

Sin pronunciamiento

40,85% 12,08%

A favor de la Caja
41,01%

2010
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El plazo medio de resolucion de las quejas y
reclamaciones en el afio 2010 ha sido de die-
ciocho dias, cuatro dias mas respecto a 2010.

Es muy significativo el esfuerzo que estan
realizando los SAC en mantener el plazo medio
de resolucién para dar un mejor servicio al
cliente. Asi, como se puede observar en el
grafico sobre la evolucién del plazo medio de
resolucion de quejas y reclamaciones, en los
primeros quince dias desde que se recibe
una queja o reclamacioén, mas de un cincuen-
ta por ciento de las Cajas ya ha resuelto sus
expedientes durante el afio 2010. A los trein-
ta dias, mas del 95 por ciento de las Cajas ha
contestado a sus clientes.

% de Cajas que han resuelto

Vas'

Estos plazos son muy inferiores a los dos
meses que la ORDEN ECO/734/2004, de 11
de marzo, ofrece como méaximo a las entida-
des de crédito para resolver y que demues-
tran, una vez mas, el compromiso social de las
Cajas para resolver cuanto antes las quejas y
reclamaciones presentadas por sus clientes.

2009

95% de
las Cajas
61% de
las Cajas
dias
Frrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrerrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrerrrerer
6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56

1

18 30
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Analisis de las quejas

y reclamaciones resueltas

En el anélisis de las quejas y reclamaciones
por tipo de producto o servicio, se observa
que el apartado de operaciones pasivas es el
que ocupa el mayor nimero de las mismas,
con un 21,9 por ciento, pasando asi del cuar-
to lugar en 2009 con un 18,2 por ciento, al
primero en 2010.

El segundo lugar corresponde a las que-
jas y reclamaciones que llegan referentes a
servicios e instalaciones (que incluye servi-
cios de ventanilla al publico o campafias entre
otros). En el afio 2010, con un 21,4 por cien-
to, han experimentado un ligero descenso
respecto a 2009, en el que ocuparon el pri-

mer lugar con un 21,8 por ciento).

AUEJAS Y RESOLUCIONES RESUELTAS POR PRODUCTOS Y SERVICIOS

Servicios de inversion _ 3,06%
Seguros y fondos de pensiones _ 6,03%
Servicios de cobro y pago _ 10,89%
Operaciones activas _ 16,97%
Otros productos bancarios _ 19,75%

Tarjetas 14,24%
Cajeros 3,13%

Senio e nstalaciones [ 218

Servicios de ventanilla 11,36%
Campafias 2,82%
Banca electronica 2,40%

Opracionespasives I 200
I I I I I I

0 5 10 15 20 25
El desglose realizado en “otros productos bancarios” y en “servicios e instalaciones”, corresponden a los més representativos que engloba cada apartado.
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Otros productos bancarios (en especial,

LAS RECLAMACIONES EN
OPERACIONES ACTIVAS, TARJETAS,
CAJEROS Y EN SERVICIOS E
NSTALACIONES HAN REGISTRADO
ESCENSOS SIGNIFICATIVOS RESPECTO
AL ANO ANTERIOR

operaciones con cajeros e incidencias con
tarjetas), que representan, el 19,7 por cien-
to del total, aparecen en tercer lugar.

Los operaciones de activo (diecisiete por
ciento), que han bajado més de cuatro pun-
tos porcentuales respecto al afio 2009 (vein-
tiuno por ciento) y han pasado del segundo
al cuarto lugar.

AOMPARATIVA DE RECLAMACIONES RESUELTAS POR PRODUCTOS Y SERVICIOS. ANO 2009-2010

o 3,06%
Servicios de inversidn B 3.28% [0 2010 9 2009

o I 6,06%
Seguros y fondos de pensiones B 6,01%

. O 10,85%
s e O g i § 97%

(ones activas I 16,97%
e S R 21,00%

s 19,75%
B S 19,81%

05 6 instalaciones | 21,38%
0 B St 21 80%

: g L 21,90%
DO PSS i 18, 18%

I I I I I I I
0 5 10 15 20 25 30
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Motivos de queja y reclamacion

Las comisiones y los gastos, al igual que el
pasado afio, son el principal motivo de que-
ja'y reclamacion de los clientes, con un 26,79
por ciento del total de las resueltas. Se ha
incrementado casi en dos puntos porcentua-
les respecto a 2009.

Los motivos de tipo operativo, que con un
18,36 por ciento, se mantienen otro afio en
segundo lugar y ha descendido el porcenta-
je en casi dos puntos respecto a 2009.

AECLAMACIUNES RESUELTAS SEGUN LOS PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACION

Proteccion de datos . 0,64%

Siniestros | 1,38%
Intereses _ 571%
Servicio anterior a la venta _ 5,83%
Falta de informacion 5,25%
Clausulas contractuales / documentacion _ 11,90%
Discrepancia en apuntes _ 12,02%
Servicio posterior a la venta _ 17,37%

Mal servicio 7,98%
Falta de diligencia 5,61%

Operatios [ 153

Actuacion unilateral entidad 5,02%
Denegacion de solicitud 4,81%

Comisionesy gastos [ 279
I I I I I I

0 5 10 15 20 25
El desglose realizado en “servicios anterior y posterior a la venta” y en “operativos”, corresponden a los mas representativos que engloba cada apartado.
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AUMPARATIVA RECLAMACIONES RESUELTAS SEGUN LOS PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACION

. [770,64%
Proteccién de datos W 0,74% [0 2010 W 2009

- 1,38%
Siniestros | 150%

P 5,71%
e eSeS i  13%

Servicio anterior a la venta I 837
T 79%

. o e 11,90%
Clausulas contractuales / documentacién ] 10,11%

Discrepancia en apuntes ] 12,02%
P P ———1,52%

Servicio posterior a [ venta N /.3 %
T 18,48%

10 T 18,36%
D o 20, 12%

s 0 26,78%
e S ] 24,62%

I I I I I I
0 5 10 15 20 25

La calidad y disconformidad con el servi-
cio posterior a la venta se mantiene con un
17,4 por ciento, en la tercera posicién, y ha
bajado méas de un punto porcentual respec-
to al afio anterior.

Les han seguido las discrepancias de apun-
tes, con un doce por ciento y las clausulas
contractuales y falta de documentacion con

DE LOS NUEVE PRINCIPALES el mismo porcentaje.
MOTIVOS DE QUEJA Y RECLAMACION,

SEIS HAN DESCENDIDO EN PORCENTAJE

RESPECTO AL ANO ANTERIOR,

MEJORANDO LA RELACION CON EL CLIENTE
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Se ha producido un ascenso de las quejas y

reclamaciones que se elevan al Banco de Espa-

fia, provenientes de las presentadas en prime-

ra instancia en las Cajas de Ahorros. Se ha

pasado de un 4,8 por ciento en el afio 2009,

a un 6,8 en el afio 2010, es decir, dos puntos

porcentuales mas respecto al 2009. No obs-

tante, resulta significativo que las quejas y recla-

maciones que llegan a las Cajas han descen-
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dido frente a las que llegan al Banco de Espa-
fia, que han aumentado. Seguramente, este
aumento sea debido al esfuerzo que el Servi-
cio de Reclamaciones del Banco de Espafia
esta realizando para facilitar a los usuarios de
servicios financieros la presentacion de las que-
jas y reclamaciones, al haber aumentado la
informacioén de la existencia de esta segunda
instancia y la incorporacion desde hace tres
aflos, entre otras medidas, de la Oficina Virtual
de Reclamaciones y la via telematica.

700 %
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Segln los datos facilitados por las Cajas, de
las resoluciones emitidas por el Banco de
Espafia, le dan la razén a los clientes en un
33,0 por ciento frente al 44,0 por ciento a
favor de las Cajas. Es decir, que de 5.715
clientes que acudieron a poner en segunda
instancia una reclamacion ante el Banco de
Espafia, a 1.886 de ellos le dio la razén el
Banco de Espafia. Signo claro que manifies-
ta una vez mas la eficacia de las Cajas a la
hora de resolver las quejas y reclamaciones
hacia sus clientes.

AESOLUCIUNES DEL BANCO DE ESPANA

/ 7.3.2.3
Calidad en el servicio

En el 2010, las Cajas han seguido trabajando
en su compromiso de calidad con los clientes.
La construccion de relaciones satisfactorias
exige abordar de forma planificada el disefio y
la ejecucion de la gestion de la insatisfaccion.

Resueltas por el Banco de Espaia | A4,04%
a favor de las Cajas I 51,17%

Resueltas por el Banco de [ 33,01%

Espafia a favor del cliente

Allanamientos por parte de la Caja

Resueltas sin pronunciamiento
por parte del Banco de Espafia

Desistimiento por parte del cliente

DE

I 25,61%

[ 12.33%
I 8,75%

[ 6,53%
[ 11,69%

[ 4,09%
[ 2,78%

I I I I
0 10 20 30

LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES QUE

LLEGAN AL BANCO DE ESPANA
PROCEDENTES DE LAS CAJAS, EL REGULADOR
RESUELVE UN 44% A FAVOR DE LAS CAJAS

[0 2010 [ 2009

40 50 60



Tal y como se ha comentado en otros capi-
tulos, debido al proceso de reestructuracion
de las Cajas el numero de oficinas se ha vis-
to disminuido, mejorando asi la eficiencia en
la distribucion de las mismas. Unido a ello,
la oficina se sigue mostrando como el canal
de comunicacion, atencion y asesoramiento
mas utilizado por los clientes de las Cajas.

Ademas de la medicién y mejora de la cali-
dad percibida por los clientes, se realizan
encuestas a todas las oficinas para obtener
datos sobre la calidad de los servicios, pro-
cesos y aplicaciones internas. Su objetivo es
evaluar cada una de las principales unidades
organizativas, obteniendo asi un resultado
sobre la satisfaccion del cliente interno.

Asimismo, se esta fomentando el autoser-
vicio de sus clientes para reducir el nimero de
operaciones en oficinas, reducir los tiempos
de espera en oficinas y liberar tiempo de los
empleados hacia el asesoramiento al cliente.

Como consecuencia de estos cambios, los
canales complementarios estan cobrando una
mayor importancia en los modelos de gestion
de clientes minoristas. Es previsible que esta
tendencia continle consolidandose en el cor-
to y medio plazo.

Oficinas

Banca Telefonica

Sistemas que permiten
realizar numerosas
operaciones financieras
a través del teléfono.

Banca Mavil

Servicio que permite, a través
del movil, acceder a las
operaciones mas habituales

como consultas de cuentas,
movimientos, traspasos,
transferencias, etc.

SMS

Sistema de alertas para ayudar
a controlar el gasto a través de

avisos de SMS. oficinas.

Integracidn financiera y
desarrollo regional en
poblaciones donde el (inico
acceso a los servicios financieros
son las propias Cajas.

CANALES
DE ACCESO

Banca por Internet

Permite realizar numerosas
operaciones financieras de
forma sencilla y segura.

Cajeros Automaticos

Actualizacion permanente de
cajeros automaticos para
mejorar su accesibilidad y
posibilidad de personalizacion.

Autoservicios

Optimizacion de la red minorista
reduciéndose asi el nimero de



Ante la coyuntura econémica actual, las
Cajas fundamentan el compromiso con sus
clientes sobre la idea de consolidar la calidad
de sus servicios.

Las Cajas de Ahorros entienden la calidad
€COMmo un compromiso permanente con sus
clientes, con el objetivo de ofrecerles un tra-
to y atencion adecuados, que sirva para apor-
tarles soluciones financieras que den respues-
ta a sus necesidades.

Teniendo en cuenta este aspecto, los
empleados de las Cajas se implican para ofre-
cerles una experiencia basada en la atencion
personalizada, aportando plena transparen-
cia de tarifas, con informacion agil y sencilla,
asi como un asesoramiento profesional.

Esta propuesta diferencial genera un ele-
vado valor en el mercado, mejorando asi su
cuota de captacion y fidelizacion.

Es por ello que poseen una cultura corpo-
rativa orientada al cliente y con un modelo de
gestion de la calidad que estimula la mejora
y el aprendizaje continuo dentro de la orga-

nizacion.

Uno de los principales objetivos es conse-
guir la maxima satisfaccion de los clientes,
creando relaciones duraderas y ofreciéndo-
les los mejores productos y la maxima cali-
dad del servicio.

Con el objetivo de satisfacer y buscar solu-
ciones diferenciales, las Cajas cuentan con
mecanismos que controlan y aseguran la cali-
dad de sus servicios tales como:

Certificaciones de calidad en los
procesos de gestion: SO 9001.

Certificaciones de los sistemas
informaticos, bajo las normas de
seguridad ISO 27001 ¢ ISO 20000.

Certificaciones de los sistemas de
prevencion de riesgos laborales, bajo
OSHAS 18001.

Implantaciones del Modelo de
Excelencia EFQM (European Foundation
Quality Management).

Sistema de Gestion Etico y Socialmente
Responsable con la Norma SGE 21.



Adecuacion de su Sistema de Gestion de

la Responsabilidad Social Corporativa a
las orientaciones de ISO 26000.

Mediciones a partir del indice de
Servicio Personalizado (ISP).

Implantacion de indicadores de calidad
adaptados.

Desarrollo de sistemas de gestion y de
auditorias de calidad propios, como el
sistema Mistery Shopping,
benchmarking, entre otros.

Encuestas de satisfaccion tanto a
clientes, proveedores como a los
propios empleados.

Ademas, anualmente las Cajas se marcan

una serie de retos con el objetivo de mejorar
la calidad y el servicio realizado:

Reducir el nimero total de
reclamaciones de clientes.

Elaborar planes para reducir tiempos de
espera.

Ampliar el alcance en el envio de
encuestas de satisfaccion hacia
empresas, comercios y autbnomos.

Desarrollar experiencias de disefio
responsable de productos y servicios.

Desarrollar nuevas soluciones
tecnoldgicas para los clientes.

Reducir el namero de oficinas con los
indices de Satisfaccion de Cliente (ISP)
mas bajos.



Adecuar los portales informativos
dedicados a la calidad dentro de la
Intranet corporativa, incluyendo
informacion sobre las encuestas a los
clientes, decélogos de calidad, articulos
relacionados o un espacio participativo
donde los empleados puedan aportar
sugerencias de mejora.

Una de las vias mas utilizadas para con-
trastar la opinion del cliente respecto a la cali-
dad percibida de sus productos y servicios es
la realizacion de encuestas de satisfaccion.
En este sentido, las Cajas miden de forma
detallada la opinién sobre el servicio recibido
por los clientes desde diferentes perspecti-
vas, como son las redes de distribucion (red
de oficinas, oficinas virtuales, Internet, etc.)
0 en funcién del segmento de negocio al que
pertenece el cliente (particulares, banca pri-
vada, pyme...), entre otros.

Los buenos resultados obtenidos en estas
encuestas se corroboran con los obtenidos
por el Monitor Empresarial de Reputacion Cor-
porativa (Merco) en los rankings de merco-
Empresas'y mercoMarcas. Estos rankings
analizan un total de seis variables funciona-
les, sociales y emocionales: la calidad, la
garantia, la ética, la RSC, la relevancia y la
identificacion. En el estudio de Merco-Empre-
sas, han participado mas de mil quinientas
personas entre las que se destacan altos direc-
tivos empresariales, analistas financieros,
ONG, sindicatos, asociaciones de consumi-
dores y lideres de opinion.



Con el fin de garantizar la seguridad fisica de
sus clientes, las Cajas han adoptado accio-
nes que, en muchos casos, superan los requi-
sitos legales establecidos. Entre ellas se des-
tacan:

Seguridad en oficinas:

Sistema de grabacién digital.

Dispensadores y recicladores
automaticos de efectivo.

Puerta esclusa de acceso a zona de
seguridad.

Sistemas de interfonos y
videoporteros.

Cambio del sistema de archivo.

Control individualizado de acceso
mediante arco detector de metales.

Formacion a empleados relacionada
con la seguridad ante eventuales
situaciones de urgencia.

Dispositivos electrénicos que detectan
posibles casos de robo.

Seguridad en cajeros:

Sefializacion clara de la hoca del
lector de tarjetas/libretas mediante la
iluminacioén de la entrada a dichos
dispositivos.

Instalacion de un teclado seguro, que
destruye la clave tecleada en caso de
manipulacion de dicho teclado.

Instalacion de pantallas con alto
grado de privacidad, en las que no se
tiene visibilidad lateral, y sélo se ve la
informacion si el cliente esta situado
enfrente de la misma.



Instalacion de dispositivos detectores
de elementos extrafios para realizar
copias de tarjetas.

Solicitud del doble tecleo de la clave
en operaciones de reintegro.

Incorporacion en las tarjetas de un
control de datos, de forma que cada
vez que se usa la tarjeta cambia la
numeracion de la misma, para evitar
el copiado de la banda magnética.

Informacion al cliente, a través de
mensajes SMS, cuando se hacen
operaciones con sus tarjetas y
cuando se detectan operaciones
potencialmente fraudulentas.

Instalacion de camaras de seguridad.

Informacion destinada al cliente, en
pantalla, para que se asegure de que
a su alrededor no hay obstaculos que
impidan la operacion y el retiro del
efectivo.

Control de la apertura frontal de la
puerta de los cajeros mediante
sensores y alarmas.

Por ultimo, destacar que, en 2010, los vigi-
lantes de seguridad han completado cursos
especificos sobre la seguridad de las oficinas.
Esta formaciéon contempla también tematicas
relacionadas con el respeto de los Derechos
Humanos en el ejercicio de su actividad.

Asimismo, una Caja figura entre los cin-
cuenta Bancos mas seguros del mundo, segin
el ranking World’s 50 Safest Banks, elabora-
do por la revista Global Finance y que consi-
dera en su seleccién a las quinientas mayo-
res entidades financieras del mundo (una
Caja ha alcanzado el puesto veintiocho). De
las cincuenta entidades financieras que com-
ponen el ranking, cuatro son espafiolas.
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Seguridad en las operaciones electronicas
Con el objetivo de aumentar la seguridad de
la informacion y de afiadir estandares de segu-
ridad a sus aplicaciones y sistemas, las Cajas
han mejorado y desarrollado sus sistemas tec-
nolégicos, asegurando, tanto la confidencia-
lidad, como integridad de la informacién con-
tenida en los mismos.

Proteccion de identidad: cdigo de usuario, contrasefa, teclado virtual
Sistema de seguridad firma electrdnica, control de DNI virtual y otros sistemas de seguridad.
de banca electronica » : :
Informacion a clientes de operaciones en sus cuentas a traves de SMS:
prevencion y lucha contra el phishing.

Implantacion de codigos y chips que detectan y evitan las falcificaciones
Seguridad para |mped|r la de tarjetas de crédito o débito.

falsificacion de tarjetas - - _
Realizacion periddica de auditorias externas de seguridad.

Seguridad en los

‘ e Monitorizacion a tiempo real del parque de cajeros automaticos
cajeros automaticos




Las Cajas de Ahorros asumen el compro-
miso de informar a los mercados, a las auto-
ridades supervisoras, a los inversores, a la
comunidad financiera y a todos sus principa-
les grupos de interés en los términos mas
amplios posibles.

Tienen el compromiso de supervisar las
medidas de seguridad periddicamente, rea-
lizando auditorias sobre sus propios sistemas
y sobre los sistemas de aquellos proveedores
con los que mantienen relaciones comercia-
les y que puedan tener acceso a datos de
caracter personal de sus clientes.

Unido a ello, cuentan con departamentos
especializados en seguridad informatica que
establecen y validan los criterios generales de
seguridad, supervisan dichas estrategias y
velan por el cumplimiento de la normativa de
seguridad aplicable.

Los empleados de las Cajas se compro-
meten a velar por el cumplimiento de las medi-
das establecidas en la LOPD y asumen las
obligaciones legales relativas al deber de secre-
to, confidencialidad y en general, de seguri-
dad de la informacién. Asimismo, las Cajas
tienen definida politicas v, directrices de segu-
ridad de la informacién, para dar cumplimien-
to a la normativa existente sobre esta mate-
ria: Ley Organica de Proteccion de Datos
(LOPD), Reglamento de medidas de seguri-
dad de los ficheros automatizados que con-
tengan datos de caracter personal (el Real
Decreto 994/1999), Ley de Servicios de la
Sociedad de la Informacion y de Comercio
Electrénico (LSSI), etc. Estas politicas estan
respaldadas por una serie de procedimien-
tos, normativas especificas de acceso y herra-
mientas informaticas para la proteccion de
recursos, que se concretan en planes de segu-
ridad en sus sistemas.



Estas obligaciones legales se encuentran
contenidas, entre otras, en el Estatuto de los
Trabajadores, el Codigo de Comercio, el Codi-
go Civil y el Cédigo Penal.

Asimismo, varias Cajas de Ahorros imple-
mentan normas y procedimientos internos,
como Cadigos Eticos o Codigos de Conduc-
ta, que establecen entre sus principios la con-
fidencialidad y responsabilidad en el trata-
miento de la privacidad de la informacion.

En lo que respecta a la publicidad, las Cajas
de Ahorros someten sus campafias de publi-
cidad a la supervision de los organismos com-
petentes, como por ejemplo el Banco de Espa-
fia, en virtud de la normativa vigente aplicable.

Ademas, ponen a disposicion de sus
empleados todos los medios necesarios para
ofrecer informacién con la maxima calidad,
tanto en la prestacion del servicio de aseso-
ramiento, como en la informacion sobre las
caracteristicas y riesgo de los productos finan-
cieros que se ofrecen a los clientes, buscan-
do siempre su mejor adecuacion a las nece-
sidades, intereses y conocimientos financie-
ros de los mismos.

Ademas, veinte Cajas se encuentran ins-
critas al organismo autorregulador y de arbi-
traje Autocontrol de la publicidad: www.auto-
control.es.

Unido a ello, y tal y como se ha comenta-
do en otros apartados, muchas Cajas dispo-
nen de codigos éticos y de conducta para ase-
gurar el cumplimiento de estos aspectos por
parte de todos los empleados.



A continuacién, se detallan las iniciativas
y medidas mas significativas llevadas a cabo
por las Cajas para garantizar el cumplimien-
to de la ley:

Sistemas de control interno.

Medidas para garantizar la
identificacion y conocimiento de los
clientes.

Acciones formativas a empleados.
Colaboracion con las autoridades.

Reglamentos internos de conducta del
mercado de valores.

Politicas de Prevencion de Blanqueo
de Capitales.

Respeto de la regulacién en la materia
(Ordenes Ministeriales 1717/2010 y
1718/2010 sobre regulacion y control
de la publicidad de los servicios y
productos de inversion y productos y
servicios bancarios respectivamente y
la circular 6/2010 del Banco de
Espafia).

Asimismo, para facilitar una comunica-
cién clara y transparente a sus clientes, las
Cajas han continuado con politicas que favo-
recen dicha transparencia mejorando las
comunicaciones publicitarias en sus contra-
tos, folletos y carteleria, facilitando asi su com-
prension. También se ha seguido trabajando
en los aspectos relacionados con la comer-
cializacién de los instrumentos financieros,
adaptandose a las diferentes normativas lega-
les sobre transparencia, como la normativa
Europea MiFID. Asimismo, se han adecuado
las comunicaciones a colectivos de inmigran-
tes con sus respectivos giros idiomaticos.
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2.1
2.2

2.3
2.4

2.5
2.6
2.7
2.8

2.9

Politicas con aspectos medioambientales
y sociales especificos aplicados a las lineas de negocio

Declaracion del méaximo responsable sobre la relevancia de la sostenibilidad para la
organizacion y su estrategia.

Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades.

Perfil de la organizacion

Nombre de la organizacién.

Principales marcas, productos y/o servicios.

Estructura operativa de la organizacion.

Localizacion de la sede principal de la organizacion.

Namero de paises en los que opera la organizacion.

Naturaleza de |a propiedad y forma juridica.

Mercados servidos.

Dimension de la organizacion informante.

Cambios significativos durante el periodo cubierto por la Memoria en el tamafio,
estructura y propiedad.

Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo.

Debido al carécter sectorial de este informe de 35 Cajas de Ahorros, la informacion recogida en este indicador se encuentra desarrollada

en las paginas de los capitulos indicados.

No se han producido cambios en este ejercicio.

Informe

RSC-AF/GC

RSC-AF/GC

Informe
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311

3.12

3.13

Parametro de la Memoria

Perfil de la Memoria

Periodo cubierto por la informacion contenida en la Memoria.

Fecha de la Memoria anterior mas reciente (si la hubiere).

Ciclo de presentacion de Memorias (anual, bienal, etc.).

Punto de contacto para cuestiones relativas a la Memoria o su contenido.

Alcance y cobertura de la Memoria

Proceso de definicion del contenido de la Memoria.

Cobertura de la Memoria.

Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura de la Memoria.

La base para cubrir informacion en el caso de negocios conjuntos (joint ventures),
filiales, instalaciones arrendadas, actividades subcontratadas y otras entidades que
puedan afectar significativamente a la comparabilidad entre periodos y/o
organizaciones.

Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los célculos, incluidas las
hipétesis y técnicas subyacentes a las estimaciones aplicadas en la recopilacién de
indicadores y demas informacién de la Memoria.

Descripcion del efecto que pueda tener volver a expresar la informacién (la
reexpresion de informacion) perteneciente a Memorias anteriores, junto con las

razones que han motivado dicha reexpresion.

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

Tabla que indica la localizacién de los Contenidos bésicos en la Memoria.

Politica y practica en relacion con la solicitud de verificacién externa de la Memoria.
Si no se incluye el informe de verificacién en la Memoria de sostenibilidad, se debe
explicar el alcance y la base de cualquier otra verificacion externa existente.
También se debe aclarar la relacion entre la organizacién informante y el proveedor o
proveedores de la verificacion.

El alcance de la Memoria 2010 hace referencia a 35 Cajas de Ahorros.

Las Memoria individuales de cada una de las Cajas de Ahorros han sido auditadas, pero no el informe correspondiente a todo el Sector.
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4.10

Gohierno, compromisos y participacion de los grupos de interés

Gohierno

La estructura de Gobierno de la organizacion, incluyendo los comités del méaximo
Organo de Gobierno responsable de tareas tales como la definicion de la estrategia o
la supervision de la organizacion.

Ha de indicarse si el presidente del maximo Organo de Gobierno ocupa también un
cargo ejecutivo (y, de ser asi, su funcion dentro de la direccion de la organizacion y
las razones que la justifiquen).

En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria, se indicara el
ndmero de miembros del maximo Organo de Gobierno que sean independientes o no
ejecutivos.

Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones o
indicaciones al méaximo Organo de Gobierno.

Vinculo entre la retribucion de los miembros del maximo Organo de Gobierno, altos
directivos y ejecutivos (incluidos los acuerdos de abandono del cargo) y el
desempefio de la organizacion (incluido su desempefio social y ambiental).

Procedimientos implantados para evitar conflictos de interés en el maximo Organo de
Gobierno.

Procedimiento de determinacion de la capacitacion y experiencia exigible a los
miembros del méaximo Organo de Gobierno para poder guiar |a estrategia de la
organizacion en los aspectos sociales, ambientales y econémicos.

Declaraciones de mision y valores desarrolladas internamente, cédigos de conducta y
principios relevantes para el desempefio econdmico, ambiental y social, y el estado
de su implementacion.

Procedimientos del maximo Organo de Gobierno para supervisar la identificacion y
gestion, por parte de la organizacion, del desempefio econémico, ambiental y social,
incluidos riesgos y oportunidades relacionadas, asi como la adherencia o
cumplimiento de los estandares acordados a nivel internacional, cédigo de conducta
y principios.

Procedimientos para evaluar el desempefio propio del maximo Organo de Gobierno,
en especial con respecto al desempefio econdmico, ambiental y social.

Informe

RSC—IF/GC

RSC—IF/GC

RSC—IF/GC

RSC-IF/GC

RSC—IF/GC

RSC—IF/GC

RSC—IF/GC

RSC—IF/GC

RSC-IF/GC

RSC—IF/GC

Capitulo

3.2
34

322
324

322
324

7.16

36
714

33

324

2.1
2.5

2.2
331

3.5

Pagina

44

75-76

50-57
58

50-51
58

209-210

79-81
196-198

69

58

13
31-34

14-18
69-72

77-18



4.11

4.12

4.13

4.14

4.15

4.16

4.17

2)

3)

(4)

Gobierno, compromisos y participacion de los grupos de interés

Compromisos con iniciativas externas

Descripcion de como la organizacion ha adoptado un planteamiento o principio de
precaucion.

Principios o programas sociales, ambientales y econdmicos desarrollados

externamente, asi como cualquier otra iniciativa que la organizacion suscriba o
apruebe.

Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como asociaciones sectoriales)
y/o entes nacionales e internacionales a las que la organizacién apoya.
Participacion de los grupos de interés

Relacién de grupos de interés que la organizacion ha incluido.

Base para la identificacion y seleccién de grupos de interés con los que la
organizacién se compromete.

Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos de interés, incluidas la
frecuencia de su participacion por tipos y categoria de grupos de interés.

Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de la
participacion de los grupos de interés y forma en la que ha respondido la
organizacion a los mismos en la elaboracion de la Memoria.

"En las siguientes paginas se incluye el Informe de Gestion, con los hitos més destacables de las 35 Cajas de Ahorros en 2010.

Informe

RSCF/GC

RSCF/GC
RSC-0S
I.A

RSC-IF/GC

RSC-0S

RSC-IF/GC

RSCIF/GC

RSC—IF/GC

RSC-0S

Capitulo

22
7.1
12
13

22

32

22
1.1
12
13

Pagina

71-78

68
216
242

48

251-265

15-18
168
216
242

12

15-18

44-68

15-18
168
216
242

12

Debido al carécter sectorial de este informe de 35 Cajas de Ahorros, se ha incluido la primera pagina de cada uno de los capitulos que recoge la

informacion que da respuesta al indicador."

Debido al carécter sectorial de este informe de 35 Cajas de Ahorros, se han incluido las paginas en las que se encuentran las principales

asociaciones a las que pertenecen las Cajas.

Debido al carécter sectorial de este informe de 35 Cajas de Ahorros, se ha incluido la primera pagina de cada uno de los capitulos que recoge los
principales grupos de interés de las Cajas de Ahorros, es decir, sus empleados, clientes, proveedores y sociedad en general. En cada uno de estos

capitulos se explica con detalle la interaccion de las Cajas y sus grupos de interés.

Debido al carécter sectorial de este informe de 35 Cajas de Ahorros, se ha incluido la primera pagina de cada uno de los capitulos que recoge las
principales preocupaciones y aspectos de interés de las Cajas de Ahorros. Toda esta informacidn, viene recogida en cada uno de los apartados que

contienen informacion acerca de los Clientes, Proveedores, Empleados y Medio Ambiente de las Cajas.

1)

2

©)]

(4)



Portfolio de

Productos
FS1 Politicas con aspectos medioambientales y sociales especificos aplicadas a las RSC-AF/GC 4 84-133
lineas de negocio. 7.2 216-240
FS2 Procedimientos para la evaluacion y el control de riesgos sociales y RSC-AF/GC 7.2.5 235-236
medioambientales en las lineas de negocio.
FS3 Procesos para monitorizar la implementacién por parte de los clientes de los RSC-AF/GC 125 235-236
requisitos sociales y medioambientales incluidos en contratos o transacciones.
FS4 Proceso(s) para mejorar la competencia de los empleados para implementar las RSC-IF/GC 7.2.2.2 223-224
politicas y procedimientos medioambientales y sociales aplicados a las lineas de
negocio.
FS5 Interacciones con clientes/sociedades participadas 3 /socios empresariales en RSC—IF/GC 7 168-276
relacion a los riesgos y oportunidades medioambientales y sociales.
Auditorfas N.D (1)
Activismo N.D (1)
accionarial

(1) Los sistemas de informacion actuales y el proceso de restructuracion de un gran niimero de Cajas, no hacen posible la captura de dicha informacion.
No obstante, se esta avanzando en el desarrollo de sistemas que permitan contabilizar la informacién requerida por los indicadores, pero no es posible
especificar la fecha concreta de reporte puestos que estos sistemas se irdn incorporando paulatinamente en las 35 Cajas de Ahorros.

Dimension econdmica Informe Capitulo Pagina
Desempefio econémico RSC—IF/GC 4 84-133
7 168-276
Presencia en el mercado RSC—IF/GC 4 84-133
7 168-276

RSC-0S Volumen completo

Impacto econémico indirecto RSC-0S 9 75-97
10 100-135



Dimension ambiental

Materiales

Energia

Agua

Biodiversidad

Emisiones, vertidos y residuos

Productos y servicios
Cumplimiento normativo
Transporte

Aspectos generales

Informe

RSCF/GC

RSCIF/GC

RSCF/GC

RSCF/GC

RSCF/GC

RSCF/GC

RSCF/GC
RSCF/GC

RSCIF/GC

Capitulo

7241
1242
7243
721
722
7242
721
7.2.2
7243
721
721
7.2.2
7245
721
721
NA.

721

Pagina
227-228
229-230

231
217-219
220-221
229-230
217-219
220-221

231
217-219
217-219
220-221

234
217-219

217-219

217-219

(1) Porsu actividad econémica no es factible que se originen derrames, transporte de residuos, impactos ambientales de productos y servicios,

ni recuperacion de materiales de embalaje.



Dimension Social

Practicas laborales y ética del trabajo
Empleo

Relacién Empresa/Trabajadores

Salud y Seguridad en el trabajo
Formacion y Educacion

Diversidad e Igualdad de oportunidades

Derechos Humanos

Précticas de inversion y aprovisionamiento
No discriminacién

Libertad de Asociacién y Convenios Colectivos
Abolicion de la Explotacién Infantil
Prevencion del trabajo forzoso y obligatorio
Précticas de Seguridad

Derechos de los indigenas

Cumplimiento normativo

Informe

RSCF/GC
RSCF/GC
RSC—IF/GC
RSC—IF/GC
RSC—IF/GC

Nota
Nota
Nota
Nota
Nota
Nota

Nota
RSC-IF/GC

Capitulo

11
7.1.6
7.15

7.132
7.1.2

121

Pagina

168-215
209-210
206-208
182-184
179

217-219

(1) No existen acuerdos de inversion significativos que incluyan clausulas de derechos humanos o que hayan sido objeto de anlisis en materia de éstos, debido

a que las Cajas de Ahorros operan en Espafia, cuyo marco juridico garantiza el cumplimiento de los derechos humanos.

(2) No se tiene constancia de que se hayan producido incidentes de discriminacidn, teniendo en cuenta ademds que el marco juridico espafiol garantiza la

proteccién de los derechos humanos.

(3) Elconvenio colectivo aplicable a las Cajas de Ahorros no permite que se realicen actividades o riesgos de posible incumplimiento de los derechos de

libertad de asociacion y de acogerse al mismo.

(4) La normativa internacional y legislacion espafiola aplicable garantizan que no se produzcan actividades que conlleven un riesgo potencial de incidentes de

explotacion infantil.

(5) Lanormativa internacional y legislacion espafiola aplicable garantizan que no se produzcan actividades que conlleven un riesgo potencial de incidentes de

trabajo forzoso.

(6) Dado que la legislacion espafiola garantiza el respeto de los derechos humanos, no se realizan acciones formativas de este tipo.

(7) Teniendo en cuenta la zona de actuacidn de las Cajas de Ahorros, asi como la legislacion espafiola que garantiza el respeto a los derechos humanos, no se
han producido incidentes en este sentido.



Dimension Social

Sociedad

Comunidad

Corrupcién

Politica Pdblica

Comportamiento de Competencia Desleal

Cumplimiento normativo

Dimension Social

Responsabilidad sobre productos
Salud y seguridad del cliente

Etiquetado de productos y servicios

Descripcion de politicas para el correcto disefio y oferta de servicios y productos financieros.

Comunicaciones de marketing
Privacidad del cliente

Cumplimiento normativo

Informe

RSC-AF/GC
RSC-0S

RSC-AF/GC
RSC-AF/GC

RSC-AF/GC
RSC-IF/GC

Informe

RSC-AF/GC
RSC-AF/GC
RSC-IF/GC
RSC-AF/GC
RSC-AF/GC
RSC-AF/GC

Capitulo

721

33
53

7322
721

Capitulo

7323
1324
7325
7323
7323
7323

Pagina

84-133
100-135

217-219

69-74
146-153

256-266
217-219

Pagina

267-270
271-274
215-276
267-2170
267-2170
267-2170



Codigo GRI

FS6

FS7

FS8

Cédigo GRI

FS9

(1)

Cadigo GRI

FS10

FS11

FS12

Impacto de Productos y Servicios Informe Capitulo Péagina

Porcentaje de |a cartera para las lineas de negocio segin la regién, la dimension (ej.: IA 4 40-60

microempresas/PYMEs/grandes) y el sector de actividad. RSC—IF/GC 7321 255
4.1 89-91
42 92-128

Valor monetario de los productos y servicios disefiados para proporcionar un beneficio ~ RSC—IF/GC 4.2 102-110

social especifico para cada linea de negocio desglosado seglin su propésito.

Valor monetario de los productos y servicios disefiados para proporcionar un beneficio

medioambiental especifico para cada linea de negocio desglosado seg(n su RSC—IF/GC 7253 239-240
propésito. RSC-0S 94 95-97
Auditoria Informe Capitulo Pagina
Cobertura y frecuencia de auditorias para evaluar la implementacion de las politicas N.D. (1

medioambientales y sociales y los procedimientos de evaluacion de riesgos.

Los sistemas de informacion actuales y el proceso de restructuracion de un gran nimero de Cajas, no hacen posible la captura de dicha informacion.
No obstante, se esté avanzando en el desarrollo de sistemas que permitan contabilizar la informacién requerida por los indicadores, pero no es posible
especificar la fecha concreta de reporte puestos que estos sistemas se iran incorporando paulatinamente en las 35 Cajas de Ahorros.

Activismo accionarial Informe Capitulo Pagina
Porcentaje y nimero de compafiias dentro de la cartera de la entidad con las que la N.D. (1
organizacion informante ha interactuado en temas medioambientales y sociales.

Porcentaje de activos sujetos a controles medioambientales o sociales tanto N.D. 6]
positivos como negativos.

Politica(s) de voto en asuntos medioambientales o sociales en participaciones sobre N.D. (1
las cuales la organizacion informante posee derecho de voto o recomendacién de

voto.

Los sistemas de informacién actuales y el proceso de restructuracion de un gran nidmero de Cajas, no hacen posible la captura de dicha informacion.
No obstante, se esta avanzando en el desarrollo de sistemas que permitan contabilizar la informacién requerida por los indicadores, pero no es posible
especificar la fecha concreta de reporte puestos que estos sistemas se iran incorporando paulatinamente en las 35 Cajas de Ahorros.



Codigo GRI Desempeiio econdmico Informe Capitulo Pagina

EC1 Valor econdmico generado y distribuido RSC-AF/GC 2.5 31-34

EC2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para las RSC-IF/GC 72.1 217-219
actividades de la organizacion debido al cambio climatico. 1.2.4 226-234

EC3 Cobertura de las obligaciones de |a organizacion debidas a programas RSC—IF/GC 7144 205

de beneficios sociales.
EC4 Ayuda financieras significativas recibidas de gobiernos. RSC-IF/GC N.D (1)

(1) Los sistemas de informacion actuales y el proceso de restructuracién de un gran niimero de Cajas, no hacen posible la captura de dicha informacion.
No obstante, se esta avanzando en el desarrollo de sistemas que permitan contabilizar la informacion requerida por los indicadores, pero no es posible
especificar la fecha concreta de reporte puestos que estos sistemas se iran incorporando paulatinamente en las 35 Cajas de Ahorros.

Cddigo GRI  Presencia en el mercado Informe Capitulo Pégina

ADIC EC5 Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar y el salario RSC-IF/GC 7.14.1 196-199
minimo local en lugares donde se desarrollen operaciones significativas.

PRIN EC6 Politica, précticas y proporcién de gasto correspondiente a proveedores RSC—IF/GC 1.3 247-249
locales en lugares donde se desarrollen operaciones significativas.

PRIN EC7 Procedimientos para la contratacion local y proporcion de altos RSC-IF/GC 7131 181-182 (L
directivos procedentes de la comunidad local en lugares donde se
desarrollen operaciones significativas.

(1) Los sistemas de informacion actuales y el proceso de restructuracion de un gran nimero de Cajas, no hacen posible la captura de dicha informacion.
No obstante, se esta avanzando en el desarrollo de sistemas que permitan contabilizar la informacion requerida por los indicadores, pero no es posible
especificar la fecha concreta de reporte puestos que estos sistemas se iran incorporando paulatinamente en las 35 Cajas de Ahorros.

Codigo GRI  Aspecto: Impactos econdmicos indirectos Informe Capitulo Pagina

PRIN EC8 Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y los RSC-0S 9 75-19
servicios prestados principalmente para el beneficio piblico mediante
compromisos comerciales, pro bono, o en especie.

ADIC EC9 Entendimiento y descripcidn de los impactos econémicos indirectos RSC-0S 9 79-83
significativos, incluyendo el alcance de dichos impactos. 10 101-138



PRIN
PRIN

PRIN
PRIN
ADIC

ADIC

ADIC

PRIN
ADIC

ADIC

(1)
2

Codigo GRI  Aspecto: Materiales

EN1
EN2

Codigo GRI

EN3
EN4
EN5

EN6

EN7

Cadigo GRI

EN8
EN9

EN10

Debido a la naturaleza econémica de las Cajas de Ahorros, éstas no realizan captacion de aguay, por tanto, su actividad no afecta a fuentes naturales.

Materiales utilizados en peso o en volumen

Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales valorizados

Aspecto: energia

Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias.
Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias.

Ahorro total de energia debido a la conservacion y a mejorasen la
eficiencia.

Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes en el
consumo de energia o basados en energias renovables, y las reducciones
en el consumo de energia como resultado de dichas iniciativas.

Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y reducciones
logradas con dichas iniciativas.

Aspecto: agua

Captacidn total de agua por fuentes.

Fuentes de agua que han sido afectados significativamente por la
captacion de agua.

Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada.

Las Cajas de Ahorros no reciclan ni reutilizan agua, ni vierten aguas residuales.

Informe

RSC-IF/GC
RSC-IF/GC

Informe

RSC—IF/GC
RSC-IF/GC
RSC—F/GC

RSC—IF/GC

RSC—IF/GC

Informe

RSC-AF/GC

Capitulo

7241
7241

Capitulo

7242
1242
724

721

7.24

Capitulo

7243
N.A

N.A

Pagina

227-228
227-228

Pagina
229-230

229-230
226-234

217-219

226-234

Pagina

231

1)

2)



PRIN

PRIN

PRIN

PRIN

PRIN

1

Codigo GRI

EN11

EN12

EN13

EN14

EN15

Aspecto: biodiversidad

Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados dentro de espacios
naturales protegidos o de areas de alta biodiversidad no protegidas.

Descripcion de los impactos més significativos en la biodiversidad
en espacios naturales protegidos, derivados de las actividades,
productos y servicios.

Habitats protegidos o restaurados.

Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestion de
impactos sobre la diversidad.

Nimero de especies, desglosadas en funcion de su peligro de extincion,
incluidas en la Lista Roja de la IUCN y en listados nacionales y cuyos
habitats se encuentren en 4reas afectadas por las operaciones segtn el
grado de amenaza de la especie.

Informe

RSC-0S

RSC-IF/GC

RSC—IF/GCR
RSC-0S

RSC-IF/GC
RSC-0S

Capitulo

94

NA

72.1
94

72.1
94

NA

Pagina

95-97

217-219
95-97

217-219
95-97

Debido a la naturaleza de la actividad de las Cajas de Ahorros, éstas no operan en espacios protegidos, y sus productos y servicios no impactan
en dichas zonas ni en especies en peligro de extincion.



PRIN

PRIN
ADIC

PRIN
PRIN
PRIN
PRIN
PRIN
ADIC

ADIC

Codigo GRI  Aspecto: emisiones, vertidos y residuos

EN16

EN17
EN18

EN19
EN20
EN21
EN22
EN23
EN24

EN25

Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero,
en peso.

Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en peso.

Iniciativas para reducir las emisiones de efecto invernadero y las
reducciones logradas.

Emisiones de sustancias destructoras de la capa de ozono, en peso.
NO, SO y otras emisiones significativas al aire por tipo y peso.
Vertimiento total de aguas residuales, seglin su naturaleza y destino.

Peso total de residuos gestionados, segiin tipo y método de tratamiento.

Nimero total y volumen de los derrames accidentales mas significativos.

Peso de los residuos transportados, importados, exportados o tratados
que se consideran peligrosos seg(n la clasificacion del Convenio de
Basilea, anexos I, II, Ill'y VIIl'y porcentaje de residuos transportados
internacionalmente.

Identificacion, tamafio, estado de proteccion y valor de biodiversidad de
recursos hidricos y habitats relacionados, afectados significativamente
por vertidos de agua y aguas de escorrentia de la organizacion
informante.

Informe Capitulo Pagina

RSC-IF/GC 7245 234

NA

RSC—IF/GC 12 45 234

NA

NA

NA

RSCF/GC 7244 232
NA

NA

NA

Los sistemas de informacion actuales no hacen posible la identificacion de emisiones directas e indirectas. No obstante, se esta avanzando en el
desarrollo de sistemas que permitan contabilizar la informacion requerida por los indicadores, pero no es posible especificar la fecha concreta de reporte

puestos que estos sistemas se irdn incorporando paulatinamente en las 35 Cajas de Ahorros.

La actividad econémica no genera emisiones de sustancias destructoras de la capa de ozono - NOX, SOX, otros - directas, ni emisiones indirectas de gases
de efecto invernadero.

Las Cajas de Ahorros captan y vierten el agua a través de la red urbana.

Las cajas cuentan con gestores de residuos autorizados externos para la recogida de residuos de papel, toner, aparatos electrénicos y eléctricos, envases y
residuos peligrosos, por lo que no es posible determinar el método de eliminacién de los residuos.

Por su actividad econémica no es factible que se originen derrames, transporte de residuos, impactos ambientales de productos y servicios, ni
recuperacion de materiales de embalaje.

Debido a la naturaleza econdmica de las Cajas de Ahorros, éstas no realizan captacion de aguay, por lo tanto, su actividad no afecta a fuentes naturales.
Asimismo, tampoco se recicla ni reutiliza agua, ni se vierten aguas residuales.



Codigo GRI  Aspecto: productos y servicios Informe Capitulo

Pagina
PRIN EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y NA (1)
servicios y grado de reduccién de ese impacto.
PRIN EN27 Porcentaje de productos vendidos y sus materiales de embalaje, que son NA (1)

recuperados al final de la vida util, por categorias de productos.

(1) Por su actividad econémica no es factible que se originen derrames, transporte de residuos, impactos ambientales de productos y servicios,
ni recuperacion de materiales de embalaje.

Codigo GRI  Aspecto: cumplimiento normativo Informe Capitulo Pagina
PRIN EN28 Coste de la multas significativas y nimero de sanciones no monetarias RSC—IF/GC 721 219
por incumplimiento de la normativa ambiental.
Codigo GRI  Aspecto: Transporte Informe Capitulo Pagina
ADIC EN29 Impactos ambientales significativos del transporte de productos y otros NA (1)
bienes y materiales utilizados para las actividades de la organizacion,
asi como del transporte de personal.
ADIC EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales. RSC-AF/GC 124 228, 229,
231, 232
725 236-240
7253 239-240
RSC-0S 94 95-97

(1) Por su actividad econémica no es factible que se originen derrames, transporte de residuos, impactos ambientales de productos y servicios, ni
recuperacion de materiales de embalaje.



PRIN

PRIN

PRIN

PRIN

PRIN

ADIC

PRIN

PRIN

ADIC

1

Cédigo GRI

LAl

LA2

LA3

Cédigo GRI

LA4

LAS

Cédigo GRI

LAG

LA7

LA8

LA9

Aspecto: empleo

Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, por contrato
y por region.

Namero total de empleados y rotacion media de empleados, desglosados
por grupos de edad, sexo y region.

Beneficios sociales para los empleados de jornada completa, que no se
ofrecen a los empleados temporales o de media jornada, desglosado por
actividad personal.

Aspecto: relaciones empresa/trahajadores

Porcentaje de empleados cubiertos por un acuerdo colectivo.

Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios organizativos,
incluyendo si estas notificaciones son especificadas en los convenios
colectivos.

Aspecto: salud y seguridad en el trabajo

Porcentaje del total de trabajadores que esté representado en comités
de salud y seguridad conjuntos de empresa-empleado, para ayudar a
controlar y asesoren sobre programas de salud y seguridad en el
trabajo.

Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos y
nimero de victimas mortales relacionadas con el trabajo por region.

Programas de educacién, formacion, asesoramiento, prevencion y control
de riesgos que se apliquen a los trabajadores, a sus familias o a los
miembros de la comunidad en relacion con enfermedades graves.

Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales con
sindicatos.

adecuados para este fin.

Informe

RSC-IF/GC

RSCIF/GC

RSC-IF/GC

Informe

RSC-IF/GC

RSCIF/GC

Informe

RSC-IF/GC

RSC—IF/GC

RSC-IF/GC
RSC-0S
RSC-IF/GC

Capitulo

711

711

7143

Capitulo

718

716

Capitulo

715

115

715
9.2
715
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176, 178
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206-209

208
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206-206

Algunas Cajas de Ahorros no cuentan con los sistemas de informacién para contabilizarlo no obstante, se estd avanzando en el desarrollo se sistemas



PRIN

ADIC

ADIC

PRIN

PRIN

PRIN

PRIN

PRIN

Cédigo GRI

LAI0

LA1l

LA12

Codigo GRI

LA13

LA14

Codigo GRI

HR1

HR2

HR3

Aspecto: formacion y educacion

Promedio de horas de formacion al afio por empleado, desglosado por
categoria de empleado.

Programas de gestion de habilidades y de formacién continua que

fomenten la empleabilidad de los trabajadores y les apoyen en la gestion

del final de sus carreras profesionales.

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del
desempefio y de desarrollo profesional.

Aspecto: diversidad y oportunidad

Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y plantilla,
desglosado por sexo, grupo de edad, pertenencia a grupo minoritario y
otros indicadores de diversidad.

Relacién entre salario base de los hombres con respecto al de las
mujeres, desglosado por categoria profesional.

Aspecto: Practicas de inversion y abastecimiento

Porcentaje y nimero total de acuerdos de inversién significativos que
incluyan clausulas de derechos humanos o que hayan sido objeto de
andlisis en materia de derechos humanos.

Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que han sido
objeto de andlisis en materia de derechos humanos y medidas
adoptadas como consecuencia.

Total de horas de formacion de los empleados sobre politicas y
procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los derechos
humanos relevantes para sus actividades, incluyendo el nimero de
empleados formados.

Informe

RSC-AF/GC

RSC-AF/GC

RSC-AF/GC

Informe

RSCIF/GC

RSCF/GC

Informe

RSCF/GC

RSCIF/GC

RSCIF/GC

Capitulo

7132

7132

7132

Capitulo

32
711

7141

Capitulo

Nota

Nota

Nota

Pagina
185-189

182-193

189

Pagina
48-49
173-175

196

Pagina

(1) No existen acuerdos de inversion significativos que incluyan clausulas de derechos humanos o que hayan sido objeto de anélisis en materia de éstos,

debido que las Cajas de Ahorros operan en Espafia, cuyo marco juridico garantiza el cumplimiento de los derechos humanos.

(2) Los proveedores y distribuidores de las Cajas operan en paises de la OCDE, cuyos marcos juridicos garantizan la proteccion de los derechos humanos.

Por ello el porcentaje seria el 100%

Teniendo en cuenta la zona de actuacion de las Cajas de Ahorros, este indicador no tiene aplicacion. La legislacion espafiola garantiza el respeto a los
derechos humanos y que no se produzcan abusos en este sentido.



Codigo GRI  Aspecto: no discriminacion Informe Capitulo Pagina

PRIN HR4 Nimero total de incidentes de discriminacion y medidas adoptadas. RSC-IF/GC Nota (1)

(1) No se tiene constancia de que se hayan producido incidentes de discriminacion, teniendo en cuenta ademas que el marco juridico espaiiol garantiza la
proteccion de los derechos humanos.

Codigo GRI  Aspecto: libertad de asociacion y convenios colectivos Informe Capitulo Péagina

PRIN HR5 Actividades de la compaiiia en las que el derecho a libertad de RSC—IF/GC Nota (1)
asociacion y de acogerse a convenios colectivos pueda correr
importantes riesgos, y medidas adoptadas para respaldar estos
derechos.

(1)  Elconvenio colectivo aplicable al las Cajas de Ahorros no permiten que se realicen actividades o riesgos de posible incumplimiento de los derechos de
libertad de asociacion y de acogerse al mismo.

Cddigo GRI  Aspecto: explotacion infantil Informe Capitulo Pagina
PRIN HR6 Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de RSC—IF/GC Nota (1)

incidentes de explotacién infantil, y medidas adoptadas para contribuir
a su eliminacion.

(1) Lanormativa internacional y legislacion espafiola aplicable garantizan que no se produzcan actividades que conlleven un riesgo potencial de
incidentes de explotacién infantil.

Codigo GRI  Aspecto: trabajos forzados Informe Capitulo Pagina
PRIN HR7 Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser origen de RSC—IF/GC Nota (1)

episodios de trabajo forzoso o no consentido y las medidas adoptadas
para contribuir a su eliminacion.

(1) Lanormativa internacional y legislacion espafola aplicable garantizan que no se produzcan actividades que conlleven un riesgo potencial de
incidentes de trabajo forzoso.

Codigo GRI  Aspecto: practicas de seguridad Informe Capitulo Pagina

PRIN HR8 Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en las Nota (1)
politicas o procedimientos de la organizacion en aspectos de derechos
humanos relevantes para las actividades.

(1)  Dado que la legislacion espafiola garantiza el respeto de los derechos humanos, no se realizan acciones formativas de este tipo.



Cddigo GRI  Aspecto: derechos de los Indigenas Informe Capitulo Pagina

PRIN HR9 Namero total de incidentes relacionados con violaciones de los derechos Nota (1)
de los indigenas y medidas adoptadas.

(1) Teniendo en cuenta la zona de actuacion de las Cajas de Ahorros, este indicador no tiene aplicacion. La legislacin espafiola garantiza el respeto a los
derechos humanos y que no se produzcan abusos en este sentido.

Codigo GRI  Aspecto: comunidad Informe Capitulo Pagina
PRIN S01 Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para evaluar RSC-IF/GC 4 172-175
y gestionar los impactos de las operaciones en las comunidades, RSC-0S 9 76-97
incluyendo entrada, operacién y salida.
FS13 Puntos de acceso por tipo en areas de escasa densidad de poblacidn o RSC-IF/GC 41 85-91
desfavorecidas econémicamente.
FS14 Iniciativas para mejorar el acceso a los servicios financieros a personas RSC-IF/GC 4 85-91
desfavorecidas. 42 93-107
Cddigo GRI  Aspecto: corrupcion Informe Capitulo Péagina
PRIN S02 Porcentaje y niimero total de unidades de negocio analizadas con N.D. (1)

respecto a riesgos relacionados con la corrupcion.

PRIN S03 Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimiento RSC-IF/GC 7132 183-184
anti corrupcion de la organizacion.

PRIN S04 Medidas tomadas en respuesta a los sintomas de corrupcion. RSC-IF/GC 35 77-78 (2)

(1) Los sistemas de informacion actuales y el proceso de restructuracion de un gran niimero de Cajas, no hacen posible la captura de dicha informacion.
No obstante, se esta avanzando en el desarrollo de sistemas que permitan contabilizar la informacién requerida por los indicadores, pero no es posible
especificar la fecha concreta de reporte puestos que estos sistemas se iran incorporando paulatinamente en las 35 Cajas de Ahorros.

(2)  Enlorelativo a sintomas de corrupcion, no se ha producido ninguna situacién significativa relacionada con este indicador.



Cddigo GRI
PRIN S05
ADIC S06

Codigo GRI
PRIN S07

Cadigo GRI
ADIC S08

(1) Informacion referente del servicio de atencion al cliente que contiene la informacion acerca del incumplimiento de las leyes y regulaciones.

Cadigo GRI
PRIN PR1
ADIC PR2

Aspecto: Politica Piblica

Posicion en las politicas publicas y participacion en el desarrollo de las
mismas y de actividades de /obbying.

Valor total de las aportaciones financieras y en especie a partidos
politicos o a instituciones relacionadas, por paises.

Aspecto: Comportamiento de Competencia Desleal

Numero total de acciones por causas relacionadas con practicas
monopolisticas y contra la libre competencia, y sus resultados.

Aspecto: Cumplimiento normativo

Valor monetario de sanciones y multas significativas y ndmero total de
sanciones no monetarias derivadas del incumplimiento de las leyes y
regulaciones.

Aspecto: Salud y seguridad del cliente

Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se evaltian,
para en su caso ser mejorados, los impactos de los mismos en la salud y
seguridad de los clientes, y porcentaje de categorias de productos y
servicios significativos sujetos a tales procedimientos de evaluacion.

Nimero total de incidentes derivados del incumplimiento de la regulacion
legal o de los cadigos voluntarios relativos a los impactos de los
productos y servicios en la salud y la seguridad durante su ciclo de vida
distribuidos en funcidn del tipo de resultado de dichos incidentes.

Informe

RSCF/GC

RSCIF/GC

Informe

RSC-IF/GC

Informe

RSC-IF/GC

Informe

RSC-IF/GC

RSC-IF/GC

Capitulo
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333
53

332
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Capitulo
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Capitulo

1322

Capitulo

42
1322
1324

1324
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146
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13-74
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273
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PRIN

ADIC

ADIC

PRIN

ADIC

ADIC

PRIN

(1)

Codigo GRI

PR3

PR4

PRS

FS16

Cadigo GRI

PR6

PR7

Codigo GRI

PR8

Cadigo GRI

PRI

Debido al caracter sectorial del informe, y teniendo en cuenta que varias Cajas de Ahorros no han facilitado la informacion necesaria que da

Aspecto: Etiquetado de productos y servicios

Tipos de informacion sobre los productos y servicios que son requeridos
por los procedimientos en vigor y la normativa, y porcentaje de productos
y servicios sujetos a tales requerimientos informativos.

Nimero total de incumplimientos de la regulacion y de los codigos
voluntarios relativos a la informacion y al etiquetado de los productos y
servicios, distribuidos en funcion del tipo de resultado de dichos
incidentes.

Précticas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los
resultados de los estudios de satisfaccién.

Iniciativas para mejorar la alfabetizacién y educacién financiera segin
el tipo de beneficiario.

Aspecto: Comunicaciones de marketing

Programas de cumplimiento con las leyes o adhesién a estandares y
cddigos voluntarios mencionados en comunicaciones de marketing,
incluidos la publicidad, otras actividades promocionales y los
patrocinios.

Nimero total de incidentes fruto del incumplimiento de las regulaciones
relativas a las comunicaciones de marketing, incluyendo publicidad, la
promocion y el patrocinio, distribuidos en funcion del tipo de resultado
de dichos incidentes.

Aspecto: Privacidad del cliente

Nimero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en relacidn
con el respeto a la privacidad y la fuga de datos personales de clientes.

Aspecto: cumplimiento normativo

Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento de |a
normativa en relacién con el suministro y el uso de productos y servicios
de la organizacion.

respuesta al indicador, no se puede dar respuesta al mismo.

Informe

RSC-IF/GC

RSC-IF/GC

RSC-IF/GC

RSC-IF/GC

Informe

RSC-IF/GC

RSC-IF/GC

Informe

RSC-AF/GC

Informe

RSC-IF/GC

Capitulo

7325

7324

1324

43

Capitulo

1325

7324

Capitulo

7324

Capitulo

Nota

Pagina

275-276

271-276

271-275

129-133

Pagina

275-276

271-275

Pagina

271-275

Pagina



Bancaja

BBK

Caja Inmaculada
Catalunya Caixa
Novacaixagalicia

UNNIM

Caixa Laietana
Caixa Ontinyent
Caixa Penedés
Caja Canarias
Caja Cantabria
Cajacirculo
Caja de Avila
Caja de Badajoz
Caja de Burgos
Caja de Extremadura
C.E. de Inversiones, Salamanca
y Soria

Caja Granada
Caja Madrid
Caja Murcia
Caja Navarra
Caja Rioja

Caja Segovia
Cajasol
CajAstur

(Caja de Ahorros de Valencia, Castellon y Alicante)
(Bilbao Bizkaia Kutxa)

(Caja de Ahorros de la Inmaculada de Aragdn)

(Caixa d’Estalvis de Catalunya, Tarragona i Manresa)
(Caixa de Aforros de Galicia, Vigo, Ourense e Pontevedra)

Caixa d’Estalvis Unid de Caixes de Manlleu, Sabadell i Terrassa)
Caixa d’Estalvis Laietana)

Caja de Ahorros y M.P. de Ontinyent)

Caixa d’Estalvis del Penedes)

Caja General de Ahorros de Canarias)

Caja de Ahorros de Santander y Cantabria)

(
(
(
(
(
(
(Caja de Ahorros y M.P. del Circulo Catdlico de Obreros de Burgos)
(Caja de Ahorros de Avila)

(M.P.y Caja General de Ahorros de Badajoz)

(Caja de Ahorros Municipal de Burgos)

(Caja de Ahorros y M.P. de Extremadura)

(

Caja Espafia y Caja Duero)

Caja General de Ahorros de Granada)

Caja de Ahorros y M.P. de Madrid)

Caja de Ahorros de Murcia)

Caja de Ahorros y M.P. de Navarra)

Caja de Ahorros de La Rioja)

Caja de Ahorros y M.P. de Segovia)

M.P.y Caja de Ahorros de San Fernando de Huelva, Sevilla y Jerez)

Caja de Ahorros de Asturias)

www.bancaja.es
www.bbk.es
www.cai.es
www.caixacatalunya.es
www.caixanova.es
www.caixagalicia.es
www.unnim.es
www.caixalaietana.es
www.caixaontinyent.es
www.caixapenedes.es
www.cajacanarias.es
www.cajacantabria.es
www.cajacirculo.es
www.cajadeavila.es
www.cajabadajoz.es
www.cajadeburgos.es
www.cajaextremadura.es
www.cajaduero.es
WwWw.cajaespana.es
www.caja-granada.es
www.cajamadrid.es
www.cajamurcia.es
www.can.es
www.cajarioja.es
www.cajasegovia.es
www.cajasol.es
www.cajastur.es



CAM

Ibercaja

Kutxa

La Caixa

La Caja de Canarias
Sa Nostra

Unicaja

Vital Kutxa

(Caja de Ahorros del Mediterraneo)

(Caja de Ahorros y M.P. de Zaragoza, Aragon y Rioja)

(Caja de Ahorros y M.P. de Gipuzkoa y San Sebastian)

(Caixa d’Estalvis i Pensions de Barcelona)

(Caja Insular de Ahorros de Canarias)

(Caja de Ahorros y M.P. de las Baleares)

(M.P.y Caja de Ahorros de Ronda, Cadiz, Almeria, Malaga, Antequera y Jaén)
(Caja de Ahorros de Vitoria y Alava)

www.cam.es
www.ibercaja.es
www.kutxa.es
www.lacaixa.es
www.lacajadecanarias.es
www.sanostra.es
www.unicaja.es
www.cajavital.es



1) Asociaciones y entidades culturales y recreativas

ABADIA DE MONTSERRAT

AGRUPACIO ASTRONOMICA

AGRUPACIO CIENTIFICO-EXCURSIONISTA DE MATARO
AGRUPACIO EXCURSIONISTA GRANOLLERS
AGRUPACIO SOCIOCULTURAL VALLDAURA (IGUALADA)

AGRUPACION CULTURAL Y FOLCLORICA "CANTIGAS E
AGARIMOS" (SANTIAGO)

AIMEN (ASOCIACION DE INVESTIGACION METALURGICA DEL
NOROESTE)

AMICS DE LA SEU DE MANRESA

AMICS DE LES ARTS I JOVENTUTS MUSICALS

AN, SOCIEDAD COOPERATIVA

ANTIC GREMI DE TRAGINERS (IGUALADA)

ASOCIACION AFAMMER (FAMILIAS AMBITO RURAL, CASTILLA LA
MANCHA)

ASOCIACION CONSUELO BERGES
ASOCIACION CULTURAL NORTE JOVEN

ASOCIACION DE AMAS DE CASA Y CONSUMIDES- USUARIOS DE
MADRID “ASCENSION SEDENO”

ASOCIACION DE EMPLEADOS JUBILADOS Y PENSIONISTAS DE
CAJAS DE AHORROS DE SALAMANCA Y SORIA

ASOCIACION DE ESCRITORES Y ARTISTAS ESPANOLES

ASOCIACION DE ESTUDIOS TORELLONENSE "ADET" DE
TORELLO

ASOCIACION FAMILIAR AGRARIA DE QUINTANES
ASOCIACION JUAN XXIIl DE PONTEVEDRA

ASOCIACION PARA LA PROMOCION Y EL DESARROLLO DE LA
COMARCA PAS-PISUENA Y MIERA

ASOCIACION PLAN ESTRATEGICO CIUDAD DE BURGOS
ASOCIACION "REAL CORO TOXOS E FROLES" (FERROL)
ASSOCIACIO ARQUEOLOGICA DE GIRONA

ASSOCIACIO CULTURAL | RECREATIVA CASAL DE CALAF
(CALAF)

ASSOCIACIO D’ANTICS ALUMNES | AMICS DE UESCOLA PIA DE
SANTA ANNA

ASSOCIACIO D’ANTICS ALUMNES MARISTES DE MATAROG

ASSOCIACIO DEL PATRONAT DEL RETAULE DE SANT ERMENGOL
(LA SEU D’URGELL)

ASSOCIACIO EXCURSIONISTA TALAIA ( VILANOVA | LA GELTRU)
CASAL CULTURAL | RECREATIU DE CASTELLBISBAL

CASAL DE SANT PERE

CASAL FAMILIAR DE VILADECAVALLS

CASINO DE LA CORUNA

CASINO MERCANTIL E INDUSTRIAL (PONTEVEDRA)

CAVA-CONFEDERACION DE ASOCIACIONES DE VECINOS DE
ANDALUCIA, CEUTA Y MELILLA

CENTRE CATOLIC D'0LOT

CENTRE CATOLIC DE MATARG

CENTRE CULTURAL EL SOCIAL

CENTRE DE LECTURA DE REUS

CENTRE EXCURSIONISTA DE CATALUNYA

CENTRE EXCURSIONISTA DEL PENEDES

CENTRE EXCURSIONISTA DE TERRASSA

CENTRE SOCIAL CATOLIC

CENTRO CATOLICO CULTURAL DE SANT QUIRZE DE BESORA



CERCLE DE BELLES ARTS DE LLEIDA

CERCLE D'ECONOMIA

CIRCULO DE BELLAS ARTES DE MADRID

CIRCULO DE BELLAS ARTES DE PALMA DE MALLORCA
CIRCULO DE ESTUDIOS JURIDICOS DE OURENSE
CIRCULO DE LAS ARTES DE LUGO

CIRCULO MERCANTIL E INDUSTRIAL (SANTIAGO)
CLUB BALONMANO GRANOLLERS

CLUB JOVENTUT DE BADALONA

CLUB MUNTANYENC DE SANT CUGAT

CLUB NATACIO SABADELL

CLUB PATI VILAFRANCA

COMISSIO DE CULTURA DEL CENTRE ATLETIC LAIETANIA

COMUNITAT GENERAL DE REGANTS DELS CANALS D’ URGELL

CONSELL REGULADOR DE NOMINACIO D’ORIGEN PENEDES
CONSELL REGULADOR DE VINS ESCUMOSOS

CORAL POLIFONICA DE BETANZOS

CORAL POLIFONICA DE PUIG-REIG (PUIG-REIG)

ESBART DANSAIRE DE RUBI

ESBART DANSAIRE SAN GENIS DE TARADELL

FEDERACION REGIONAL DE ASOCIACIONES DE VECINOS DE
MADRID

FOMENT CARDONI (CARDONA)

FOMENT MATARONI

FUNDACIO ANTONI SERRA SANTAMANS

FUNDACIO BOSCH | CARDELLACH

FUNDACIO BUSQUETS DE SANT VICENG DE PAUL
FUNDACIO HOSPITAL SANT PERE CLAVER
FUNDACIO PRIVADA ASPROS

FUNDACIO PRIVADA EL MARESME

FUNDACION BLAS MENDEZ PONCE

FUNDACION CAIXA GALICIA-CLAUDIO SAN MARTIN
FUNDACION CARMEN PARDO-VALCARCE
FUNDACION CELSO EMILIO FERREIRO
FUNDACION CULTURAL PUBLICA SANTA TERESA
FUNDACION DE ESTUDIOS MUNICIPALES Y TERRITORIALES

FUNDACION DE LAS TRES CULTURAS DEL MEDITERRANEO
FUNDACION DEPORTE MADRID

FUNDACION DUQUES DE SORIA

FUNDACION EDUARDO BARREIROS

FUNDACION EMPRESA Y SOCIEDAD

FUNDACION ENTRECULTURAS

FUNDACION LEGADO ANDALUSI

FUNDACION MADRID 16

FUNDACION MADRID NUEVO SIGLO

FUNDACION MADRILENA PARA EL DESARROLLO Y EL
PROGRESO

FUNDACION MUJER FAMILIA Y TRABAJO
FUNDACION PENZOL DE ESTUDIOS GALLEGOS
FUNDACION PENZOL (VIGO)

FUNDACION PiA JUAN DE HERRERA

FUNDACION 1° DE MAYO

FUNDACION RAFAEL DEL PINO

FUNDACION REALIZA

FUNDACION REI AFONSO HENRIQUES

FUNDACION RENAL INIGO ALVAREZ DE TOLEDO
FUNDACION RESIDENCIA DE ESTUDIANTES
FUNDACION TRES CULTURAS DEL MEDITERRANEO
FUTBOL CLUB VILAFRANCA

GEIEG (GRUP EXCURSIONISTA | ESPORTIU GIRONI)
INSTITUCION FERNAN GONZALEZ

INSTITUT D'ESTUDIS BALEARICS

INSTITUT D'ESTUDIS CATALANS

INSTITUT D'ESTUDIS EIVISSENCS

INSTITUT D'ESTUDIS EMPORDANESOS

INSTITUT D'ESTUDIS GIRONINS

INSTITUT D'ESTUDIS ILERDENCS

INSTITUT ESTUDIS PENEDESENCS AGRUPACIO POLIFONICA DE
VILAFRANCA

INSTITUTO DE ESTUDIOS ECONOMICOS
INSTITUTO DE ESTUDIOS VALDEORRENSES
INSTITUTO "JOSE CORNIDE" DE ESTUDIOS CORUNESES



JOVENTUTS MUSICALS DE CATALUNYA

JOVENTUTS MUSICALS DE VILAFRANCA DEL PENEDES

LA PASSIO D'OLESA DE MONTSERRAT

LICEQ RECREO ORENSANO

OBRA BENEFICA SAN MARTIN

OBSERVATORI DE L'EBRE

OMNIUM CULTURAL

OMNIUM CULTURAL-MATARO-MARESME

OMNIUM CULTURAL-DELEGACION DEL ALTO PENEDES

ORFEQ BERGUEDA (BERGA)

ORFEQ CATALA

ORFEQ DE SABADELL

ORFEG MANRESA

PATRIMONIO NACIONAL

PATRONAT CASTELLERS DE VILAFRANCA

PATRONATO DO MUSEO DE POBO GALEGO

REAL SOCIEDAD ECONOMICA DE AMIGOS DE PAIS (SANTIAGO)
REAL SOCIEDAD ECONOMICA MATRITENSE DE AMIGOS DEL PAIS

ALZHEIMER
ASAMBLEA PROVINCIAL DE LA CRUZ ROJA DE PONTEVEDRA

ASOCIACION ANDALUZA DE SOLIDARIDAD CON LOS MAYORES
"NUEVAS ALTERNATIVAS"

ASOCIACION ASPRONA (ATENCION A DEFICIENTES PSIQUICOS Y
SUS FAMILIAS, ALBACETE)

ASSOCIACIO CONTRA LANOREXIA | LA BULIMIA

ASOCIACION DE AYUDA EN CARRETERA (DYA FERROL)
ASOCIACION ESPANOLA CONTRA EL CANCER

ASOCIACION DE DONANTES DE SANGRE DE GUADALAJARA
ASOCIACION PROTECTORA DE NINOS ANORMALES DE GALICIA
ASOCIACION SINDROME DE DOWN DE TOLEDO
ASPACE-CANTABRIA

ASPANAEX (ASOCIACION PROTECTORA DE MINUSVALIDOS
PSIQUICOS DE LA PROVINCIA DE PONTEVEDRA)

RED CANTABRA DE DESARROLLO RURAL
REIAL AUTOMOBIL CLUB DE CATALUNYA
REIAL SOCIETAT ARQUEOLOGICA TARRACONENSE

REUNION RECREATIVA E INSTRUCTIVA DE ARTESANOS DE LA
CORUNA

SICORIS CLUB

SOCIEDAD BENEFICA UNION DE ARTESANOS DE SANTIAGO
SOCIEDAD FILARMONICA ORENSANA

SOCIEDAD Y ORQUESTA FILARMONICA DE VIGO

SOCIETAT CORAL LA UNIO SANTCUGATENCA (SANT CUGAT)
SOCIETAT CULTURAL URGEL-LITANA

SOCIETAT D’ESBARJO Y CULTURA “LA PRINCIPAL”
SOCIETAT SARDANISTA DANGAIRES VILANOVINS

TRES CULTURAS

UNIO EXCURSIONISTA DE CATALUNYA DE MATARO

UNIG EXCURSIONISTA SABADELL

UNION DEMOCRATICA DE PENSIONISTAS, ORGANIZACION
TERRITORIAL DE CASTILLA LA MANCHA

2) Asociaciones y entidades sanitarias, de heneficencia y de preservacién del medio ambiente

ASPANIAS
ASSEMBLEA CATALANA DE LA CREU ROJA ESPANYOLA

ASSOCIACIO DE PARES IGUALADINS DE NENS | ADOLESCENTS
SUBDOTATS, APINAS (IGUALADA)

ASSOCIACIO SANT TOMAS PRO-PERSONES AMB RETARD
MENTAL D’0SONA

ASSOCIACIO MANRESANA DE PARES DE NENS SUBDOTATS,
AMPANS

ASSOCIACIO PER A LA DEFENSA | ESTUDI DE LA NATURA
ASSOCIACIO TURISTICA COSTA DE BARCELONA-MARESME
CARITAS DE ACCION CATOLICA DE LUGO

CARITAS DIOCESANA

CARITAS DIOCESANA DE ASTORGA

CARITAS DIOCESANA DE AVILA

CARITAS DIOCESANA DE BARCELONA



CARITAS DIOCESANA DE BURGOS
CARITAS DIOCESANA DE VIC
CASA DE CARIDAD DE VIGO

CERMI CANTABRIA COMITE DE ENTIDADES DE
REPRESENTANTES DE MINUSVALIDOS DE CANTABRIA

CONFEDERACION ANDALUZA DE FEDERACIONES DE
FAMILIARES DE ENFERMOS DE ALZHEIMER Y OTRAS
DEMENCIAS

CREU ROJA ESPANYOLA (A PROPUESTA DE LA ASAMBLEA
COMARCAL DEL ALT PENEDES)

CREU ROJA ESPANYOLA (ASSEMBLEA LOCAL-TERRASSA)
CRUZ ROJA ESPANOLA DE VIGO

CRUZ ROJA ESPANOLA (LA CORURNA)

CRUZ ROJA PROVINCIAL (LUGO)

ECOLOGISTAS EN ACCION

FEAPS-CASTILLA Y LEON

FEDERACION CASTELLANO LEONESA DE ASOCIACION PRO
DEFICIENTES MENTALES

(FFEO?L\ENFIQ)ACION DE ORGANIZACIONES ANDALUZAS DE MAYORES

3) Centros de ensefianza. Academias, Ateneos y Universidades

ACADEMIA DE JURISPRUDENCIA | LEGISLACIO DE CATALUNYA
ACADEMIA GALLEGA DE MEDICINA

ACADEMIA MEDICO QUIRURGICA DE LUGO

ACADEMIA MEDICO QUIRURGICA DE OURENSE

ACADEMIA MEDICO-QUIRURGICA DE PONTEVEDRA

ALIANZA FRANCESA DE VIGO

ATENEU AGRICOLA NOIA/CLUB SPORTIU NOIA

ATENEO BARCELONES

ATENEO DE OURENSE

ATENEU CIENTIFIC, LITERARI | ARTISTIC DE MAO

AULA D’EXTENSIO UNIVERSITARIA GENT GRAN D'0OSONA
AULES SENIOR DE MATARG

CEAM (CENTRE D'ESTUDIS | ASSESSORAMENT METAL.LURGIC)
CENTRE D ESTUDIS COMARCALS D * IGUALADA

CENTRE D’ESTUDIS DEL BAGES

FUNDACIO HOSPITAL SANT PERE. VILASSAR DE DALT
FUNDACIO PRIVADA HOSPITAL SANT PERE

FUNDACION PRIVADA VALLES ORIENTAL PER A DISMINUITS
PSIQUICS

FUNDACION AMBOAGE (FUNDACION BENEFICA RAMON PLA DE
FERROL)

FUNDACION ASILO DE TORRELAVEGA
FUNDACION CASA DE CARIDAD DE VIC
FUNDACION HOSPITAL SAN JAIME DE MANLLEU
FUNDACIO PERE MATA

HERMANDAD DE DONANTES DE SANGRE DE LA SEGURIDAD
SOCIAL DE FERROLTERRA

HOSPITAL DE CARIDAD DE FERROL

PATRONATO FUNDACION HOSPITAL ASILO DE GRANOLLERS
PATRONATO LOCAL DE LA VEJEZ DE MATARO

S.A.U.C.E. ONG

CENTRO ASOCIADO DE LA UNED EN AVILA
CENTRO REGIONAL DE INVESTIGACIONES Y EXPERIENCIAS

CENTRO REGIONAL DE LA UNIVERSIDAD A DISTANCIA DE
PONTEVEDRA

COLEGIO UNIVERSITARIO "DOMINGO DE SOTO"
CONFEDERACION ANDALUZA DE PADRES DE ALUMNOS (UFAPA)

CONFEDERACION DE FEDERACIONES DE ASOCIACIONES DE
PADRES DE ALUMNOS Y DE FAMILIA DE ANDALUCIA (CONFAPA)

CONFEDERACION DEMOCRATICA DE ASOCIACIONES DE
PADRES Y MADRES DE ALUMNOS Y ALUMNAS DE ANDALUCIA
POR LA ENSENANZA PUBLICA (CODAPA)

EQSSESJE\NZA Y FORMACION, FUNDACION ECLESIASTICA

ESCOLA TECNICA SUPERIOR D'ENGINYERIA INDUSTRIAL DE
TERRASSA

ESCUELA DE INGENIEROS TECNICOS NAVALES (FERROL)
ESCUELA FAMILIAR AGRARIA DE TORTOREOS
FACULTAD DE TEOLOGIA DE LA DIOCESIS DE BURGOS



FACULTAD TEOLOGICA DEL NORTE DE ESPANA (SEDE DE
BURGOS)

FUNDACIO ESADE

FUNDACION GENERAL DE UNIVERSIDAD DE LEON Y DE LA
EMPRESA

FUNDACIO UNIVERSITARIA DEL BAGES

FUNDACION GENERAL DE LA UNIVERSIDAD DE BURGOS
FUNDACION GENERAL DE LA UNIVERSIDAD DE VALLADOLID
FUNDACION UNIVERSITARIA BALMES DE VIC

IESE (INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE LA EMPRESA)
INSTITUTO DE ESTUDIOS ECONOMICOS

INSTITUTO DE INVESTIGACIONES PESQUERAS DE VIGO
INSTITUTO ORENSANO DE DESARROLLO ECONOMICO
LABORATORIO OCEANOGRAFICO DE VIGO

LICEO DE NOIA

ASSOCIACIO PATRONAT D’ ESTUDIS OSONENCS (VIC)

ASSOCIACIO PATRONAT DE FORMACIO PROFESIONAL DE
MANLLEU

PATRONATO DEL COLEGIO UNIVERSITARIO (LA CORUNA)
PATRONATO DEL COLEGIO UNIVERSITARIO (LUGO)

REAL ACADEMIA DE BELLAS ARTES DE NUESTRA SENORA DEL
ROSARIO (LA CORUNA)

4) Corporaciones piiblicas de caracter econémico y social

ASOCIACION NUEVO FUTURO

CAMARA DE COMERCIO DE MADRID

CAMARA DE COMERCIO E INDUSTRIA DE AREVALO
CAMARA DE COMERCIO E INDUSTRIA DE AVILA

CAMARA DE COMERCIO, INDUSTRIA Y NAVEGACION DE
BARCELONA

CAMARA OFICIAL DE COMERCIO E INDUSTRIA DE BURGOS
CAMARA OFICIAL DE COMERCIO E INDUSTRIA DE OURENSE
CAMARA OFICIAL DE COMERCIO E INDUSTRIA DE PONTEVEDRA
CAMARA OFICIAL DE COMERCIO E INDUSTRIA DE SEGOVIA
\%l\(/l)ARA OFICIAL DE COMERCIO, INDUSTRIA Y NAVEGACION DE

REAL ACADEMIA GALLEGA

REAL ACADEMIA DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS
REPRESENTACION DE UNIVERSIDADES

UNATE - UNIVERSIDAD NACIONAL AULAS DE LA TERCERA EDAD

UNION DE FEDERACIONES ANDALUZAS DE PADRES DE
ALUMNOS (UFAPA)

UNIVERSIDAD ALFONSO X EL SABIO
UNIVERSIDAD CARLOS Ii DE MADRID
UNIVERSIDAD CATOLICA DE AVILA
UNIVERSIDAD DE BURGOS

UNIVERSIDAD DE SANTIAGO

UNIVERSIDAD DE BARCELONA
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE MADRID
UNIVERSIDAD DE VIGO

UNIVERSIDAD PONTIFICIA DE COMILLAS DE MADRID
UNIVERSIDAD PONTIFICIA DE SALAMANCA
UNIVERSIDAD REY JUAN CARLOS
UNIVERSIDAD SAN PABLO CEU
UNIVERSITAT AUTONOMA BARCELONA
UNIVERSITAT POLITECNICA DE CATALUNYA

CAMARAS DE COMERCIO E INDUSTRIA DE CASTILLA Y LEON

CAMBRA DE COMERG DE BARCELONA (DELEGACIO AL VALLES
ORIENTAL)

CAMBRA DE COMERG INDUSTRIA | NAVEGACIO DE GIRONA
CAMBRA DE COMERG | INDUSTRIA DE SABADELL

CAMBRA DE COMERG INDUSTRIA | NAVEGACIO DE TARRAGONA
CAMBRA DE COMERG INDUSTRIA | NAVEGACIO DE TORTOSA
CAMBRA DE LA PROPIETAT URBANA DE MATARO i EL MARESME
CAMBRA OFICIAL DE COMERG | INDUSTRIA DE MANRESA
CAMBRA OFICIAL DE COMERG | INDUSTRIA DE TERRASSA

CAMBRA OFICIAL COMERG, INDUSTRIA | NAVEGACIO DE
BARCELONA



CAMBRA OFICIAL DE COMERG , INDUSTRIA | NAVEGACIO DE
TARRAGONA

CAMBRA OFICIAL DE LA PROPIETAT URBANA

CAMBRA OFICIAL DE LA PROPIETAT URBANA DE TERRASSA |
COMARCA

CLUB DE EXPORTADORES E INVERSORES
CONSEJO ANDALUZ DE COOPERACION
CONSEJO DE LA JUVENTUD DE ANDALUCIA

5) Organizaciones empresariales, sindicales, profesionales y de consumidores

AL-ANDALUS-FEDERACION ANDALUZA DE ORGANIZACIONES DE
CONSUMIDORES Y AMAS DE CASA

ASAJA CANTABRIA

ASAJA CASTILLA LA MANCHA

ASSOCIACIO CATALANA D'ENOLEGS

ASOCIACIO DE PROFESSIONALS DE FRUITES | HORTALISSES
ASOCIACION DE LA INDUSTRIA DE NAVARRA

ASOCIACION DE LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA DE
PONTEVEDRA

ASOCIACION ESPANOLA DE FABRICANTES DE AUTOMOVILES Y
CAMIONES (ANFAC)

ASOCIACION MADRID CENTRO FINANCIERO INTERNACIONAL
ASOCIACION MADRILENA DE LA EMPRESA FAMILIAR

ASOCIACION PROVINCIAL DE AGRICULTORES Y GANADEROS DE
GUADALAJARA

CCO0-COMISIONES OBRERAS
CEA-CONFEDERACION DE EMPRESARIOS DE ANDALUCIA

CECAM -CONFEDERACION DE EMPRESARIOS DE CASTILLA LA
MANCHA

CEOE-CEPYME

CEOE-CEPYME - CONFEDERACION PROVINCIALDE
EMPRESARIOS DE GUADALAJARA

CEPES-A-CONFEDERACION DE ENTIDADES PARA LA ECONOMIA
SOCIAL DE ANDALUCIA

COFRARIA DEL CAVA DE SANT SADURNI
COL.LEGI D'ADVOCAT SABADELL

CONSEJO ECONOMICO Y SOCIAL DE LA COMUNIDAD DE
MADRID

JUNTA DEL PUERTO Y RiA DE VIGO
REPRESENTACION DE LAS CAMARAS AGRARIAS

REPRESENTANTES DE LAS CAMARAS DE COMERCIO,
INDUSTRIA'Y NAVEGACION

SOCIEDAD ECONOMICA BARCELONESA DE AMIGOS DEL PAIS
ZONA FRANCA DE VIGO

COL.LEGI D’ADVOCATS DE MANRESA
COL.LEGI D'ADVOCATS DE TERRASSA

COL.LEGI D’APARELLADORS | ARQUITECTES TECNICS DE
BARCELONA

COL.LEGI D’ARQUITECTES DE CATALUNYA
COL.LEGI D’ECONOMISTES DE CATALUNYA

COL.LEGI OFICIAL DE METGES DE BARCELONA I PROVINCIA
COL.LEGI OFICIAL D'AGENTS COMERCIALS DE TERRASSA
COL.LEGI OFICIAL D’ENGINYERS INDUSTRIALS DE CATALUNYA

COL.LEGI OFICIAL D’ENGINYERS TECNICS INDUSTRIALS DE
CATALUNYA

COL.LEGI OFICIAL DE DOCTORS I LLICENCIATS EN FILOSOFIA |
LLETRES | CIENCIES

COLEGIO DE ABOGADOS DE PONTEVEDRA

COLEGIO DE ABOGADOS DE VIC

COLEGIO DE ECONOMISTAS DE PONTEVEDRA

COLEGIO MEDICO PROVINCIAL DE PONTEVEDRA

COLEGIO OFICIAL DE ARQUITECTOS DE OURENSE

COLEGIO OFICIAL DE FARMACEUTICOS DE OURENSE

COLEGIO OFICIAL DE MEDICOS DE OURENSE

COLEGIO PROVINCIAL DE ABOGADOS DE OURENSE
CONFEDERACION DE EMPRESARIOS DE NAVARRA (CEOE-CEN)

CONFEDERAGION DE ENTIDADES PARA LA ECONOMIA SOCIAL
DE ANDALUCIA (CEPES)



CONFEDERACION PROVINCIAL DE EMPRESARIOS DE
PONTEVEDRA

CONFEDERACION REGIONAL DE EMPRESARIOS DE CASTILLA-LA
MANCHA

COORCOPAR, COORDINADORA CONTRA EL PARO DE
TORRELAVEGA Y COMARCA

CSI-CSIF, ORGANIZACION TERRITORIAL DE CASTILLA LA
MANCHA

FEDERACIO PROVINCIAL D'EMPRESARIS DE COMERG DE
LLEIDA

FEDERACIO D’ASSOCIACIONS i GREMIS

FEDERACIO D’ASSOCIACIONS i GREMIS EMPRESARIALS DEL
MARESME

I;IIEJ%II::RACIO D’ASSOCIACIONS DE COMERCIANTS | GREMIS DE

FEDERACIO D’ORGANITZACIONS EMPRESARIALS DE GIRONA

FEDERACION ANDALUZA DE CONSUMIDORES Y AMAS DE CASA
(AL-ANDALUS)

FEDERACION DE ASOCIACION DE CONSUMIDORES Y USUARIOS
DE ANDALUCIA (FACUA)

FOMENTO DEL TRABAJO NACIONAL

FUNDACION TRIBUNAL LABORAL

GREMI DE CONSTRUCTORS D'OBRES DE MATAROG | COMARCA
GREMI D’EMPRESARIS D" HOSTALARIA DEL MARESME
INSTITUT DEL CAVA

INSTITUTO AGRICOLA CATALAN DE SAN ISIDRO

LLIGA DE DEFENSA DE U'ARBRE FRUITER (MOIA)

BMé)RNGTAEPlO DE CONDUCTORS SANT CRISTOFOL MANRESA-

MUTUA MANRESANA, FUNDACIO PRIVADA

PIMEC, PETITA | MITJANA EMPRESA DE CATALUNYA. PIMEC.
GIRONA

SOCIEDAD GENERAL DE AUTORES Y EDITORES

UGAN-COAG, UNION DE GANADEROS Y AGRICULTORES
MONTANESES

UGT-UNION GENERAL DE TRABAJADORES

UNIO DE FEDERACIONS ESPORTIVES DE CATALUNYA
UNIO EMPRESARIAL DEL PENEDES

UNION DE CONSUMIDORES DE ANDALUCIA (UCA/UCE)
UNION DE CONSUMIDORES DE CANTABRIA

UNION DE CONSUMIDORES DE CASTILLA Y LEON (UCE)

UNION DE CONSUMIDORES DE ESPANA, ORGANIZACION
TERRITORIAL DE CASTILLA LA MANCHA

UNION DE CONSUMIDORES EUROPEOS COMUNIDAD DE
MADRID

UNION DE PEQUENOS AGRICULTORES Y GANADEROS DE
GUADALAJARA

UPA-UNION DE PEQUENOS AGRICULTORES Y GANADEROS
ORGANIZACION TERRITORIAL DE CASTILLA LA MANCHA
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Entidades interés general

Impositores ffﬁ(}iaddaodra Cor[l)(())crgﬁeits)nes %uT(kjnnoi%aad Empleados Otros AdmiPnﬂig’lfirCaaciones engggges
Entidad (1) (2) Q) (4) () (6) (7 (8)

CAM 36,93% 1,71% 23,30% 24,43% 13,64%
CAJA DE AVILA 32,5% 5% 31,67% 15% 10,83% 1,7% 3,3%
CAJA DE BADAJOZ 43,75% 11,25% 40% 5%
LA CAIXA 40% 12,5% 19,38% 12,5% 4,37% 11,25%
BBK 43% 20% 30% 7%
CAJA CIRCULD 20% 40% 20% 9,6% 7,2% 0,8% 2,4%
CAJA DE BURGOS 37,50% 31,67% 15% 10,83% 2,5% 2,5%
CAJA DE EXTREMADURA 43,75% 11,25% 40% 5%
CAJA GRANADA 25,97% 13,64% 22,13% 15,58% 15,58% 6,49%
CAJA RIOIA 43% 26% 24% 7%
CAJA MADRID 32,65% 23,32% 15,45% 10,50% 2,38% 15,7%
UNICAJA 27,62% 13,81% 22,10% 14,37% 14,92% 7,18%
CAIXA LAIETANA 40% 20% 10% 30%
CAJA MURCIA 40% 25% 25% 10%
CAIXA ONTINYENT 36,11% 25% 25% 13,89%
CAJASTUR 40% 23% 27% 10%
SA NOSTRA 39% 16% 34% 5% 6%
LA CAJA DE CANARIAS 43,75% 6,88% 31,88% 6,25% 7,5% 1,9% 1,9%
CAJA NAVARRA 20% 20% 8% 12% 8% 32%
CAIXA POLLENCA 46% 39% 7,5% 7,5%
KUTXA 43% 20% 30% 7%

CAJA CANARIAS 41,9% 36,9% 8,1% 8,8% 1,8% 2,5%



Entidad

CAJA CANTABRIA
CAJA SEGOVIA
CAJASOL

BANCAJA

CAIXA PENEDES
VITAL KUTXA
IBERCAJA

CAl

CAJA ESPANA DE INVERSIONES,
SALAMANCA Y SORIA
CATALUNYA CAIXA
UNNIM
NOVACAIXAGALICIA

Impositores
(1)

25%
37,5%
26,79%
33%
40%
43%
41,61%
37,23%

34,48%
37,50%
39,87%
41,25%

Entidad
fundadora
(2)

12,50%
5%

20%
9,40%

18,09%

2,5%

8,75%

Corporaciones

locales
3

25%
31,67%
22,62%

25%

20%

30%
20,13%
19,15%

31,98%
15%
19,62%
23,75%

Comunidad
Auténoma

)

25%
15%
16,67%
25%

21,48%

19,15%

15,05%
35%

Empleados
(5

9%
10,83%
14,88%

12%

10%

7%

7,38%
6,38%

11,29%

12,50%

10,13%
10%

Entidades interés general

Administraciones
Otros Pablicas
(6) (7

3%

0,3%

1,25%

Fuente: Informes Anuales de Gobierno Corporativo elaborados por las Cajas por prescripcion de la Ley 26/2003, de 27 de julio (Ley de Transparencia).

(1) Impositores: particulares que mantienen depésitos en la Caja y cumplen ciertos requisitos de saldo y antigiiedad.

Otras
entidades
@8)

16%
2%

6,55%

30%

4,0%

30,38%
15%

(2) Entidad Fundadora: Personas o entidades fundadoras de la Caja que conservan en sus Estatutos facultad para la designacion de miembros de los érganos de gobierno.

(3) Corporaciones Locales: Corporaciones municipales en cuyo término tenga abierta oficina la Caja.

(4) Comunidad Auténoma: Comunidad Auténoma en la que tiene su sede social la Caja.

(5) Empleados: Empleados de la Caja.

(6) Cabildos insulares (Canarias) o Consejos Insulares (Baleares).

(7) Administraciones Pdblicas: por ejemplo, Universidades.

(8) Otras Entidades: por ejemplo, entidades representativas de empresarios y profesionales, asi como otras de caracter cultural, cientifico, benéfico o civico.

En observancia del principio de igualdad, la designacion a través de los grupos (1) y (3) debera ser proporcional a la cifra de depésitos
de la Caja en cada una de las Comunidades Autonomas en las que tenga abiertas oficinas, dentro del porcentaje atribuido a cada uno de ellos.
Ello garantiza la pluralidad territorial de los miembros designados por dichos grupos.



Nota 1

Bancaja, Caixa Galicia, Caixa Catalunya, Circulo
de Burgos, Caja Espafia, Caja Granada, Caja Madrid,
CajaSol, Caja de Burgos, Caja Extremadura, CAM
(Caja de Ahorros del Mediterraneo), IberCaja, CCM
(Caja Castilla - La Mancha) y Kutxa.

Nota 1
Los Cranfield University. The Female FTSE Report
2009. A Year of Encouraging Progress.

Nota 1

Toda la informacion sobre oficinas publicada en
el epigrafe Accesibilidad geogréfica ha sido faci-
litada por el Departamento de Estudios y Anali-
sis de Gestion de la CECA, y elaborada a partir
de los datos correspondientes a todo el Sector
(las 35 Cajas de Ahorros existentes en Espafia a
31 de diciembre de 2010, mas la Confederacion).

Nota 2
La informacién sobre la Red EURO 6000 se ha
obtenido de la Memoria de la CECA del afio 2010.

Nota 3

Las cifras sobre la inversiéon en productos y ser-
vicios con enfoque social no son representativas
del Sector; ya que pertenecen a una sola Caja de
Ahorros, que representa el siete por ciento de los
activos del Sector.



Nota 4

Toda la informacién sobre los microcréditos ha
sido facilitada por el Departamento de Obra Social
y Montes de Piedad, y corresponde a las 35 Cajas
de Ahorros existentes en Espafia a 31 de diciem-
bre de 2010.

Nota 1

Todos los datos sobre Cajas de Ahorros que apa-
recen en epigrafe dedicado al Fomento del des-
arrollo local han sido facilitados por el Departa-
mento de Estudios y Anélisis de Gestién de la
CECA, y corresponden a las 35 Cajas de Ahorros
existentes a 31 de diciembre de 2010.

Fuentes utilizadas

1

Nota 5

La informacién sobre los Montes de Piedad corres-
ponde a datos del total del Sector (dieciocho Mon-
tes de Piedad activos, de los veinticinco existen-
tes) y ha sido elaborada por el Departamento de
Obra Social y Montes de Piedad.

Nota 2

Todos los datos sobre Cajas de Ahorros que apa-
recen en epigrafe dedicado a Disponibilidad de
recursos al servicio de las familias y las pyme han
sido facilitados por el Departamento de Estudios
y Andlisis de Gestién de la CECA, y correspon-
den a las 35 Cajas de Ahorros existentes a 31 de
diciembre de 2010.

Observatorio 2010 de la Inversién Socialmente Responsable de ESADE:
http://itemsweb.esade.es/wi/research/iis/publicacions/OISR_2010. pdf

2
Estudio ISR 2010 Spainsif de SpainSIF en:

http://www.spainsif.es/sites/default/files/upload/publicaciones/Spainsif % 20I1SR %20Javier.ppt

3

Miembros SpainSIF en: http://www.spainsif.es/contenidos/miembros-actuales



Nota 1

Los datos sobre la evolucion de los empleados
de las Cajas de Ahorros (la CECA mas las 35 Cajas
de Ahorros existentes en Espafa, a 31 de diciem-
bre de 2010) han sido aportados por el Departa-
mento de Estudios y Anélisis de Gestidn de la
Confederacion Espafiola de Cajas de Ahorros
(CECA).

Nota 2

El mapa de la distribucion de los empleados de
las Cajas de Ahorros ha sido elaborado a partir
de los datos correspondientes a todo el Sector
(35 Cajas de Ahorros y la Confederacion), apor-
tados por el Departamento de Estudios y Anéli-
sis de Gestion de CECA.

Nota 3
La informacion correspondiente a la red de ofici-
nas de las Cajas ha sido facilitada por el Depar-
tamento de Estudios y Analisis de Gestion de la
CECA.

Nota 4

Los datos sobre la distribucion de los empleados
de las Cajas de Ahorros (la CECA mas las 35 Cajas
de Ahorros existentes en Espafia, a 31 de diciem-
bre de 2010) por sexo han sido aportados por el
Departamento de Estudios y Analisis de Gestion
de la Confederacion Espafiola de Cajas de Aho-
rros (CECA).

Nota 5

El nimero de mujeres y hombres contratados
fijos en 2010 lo es con independencia de que
estuvieran o no en la plantilla al finalizar el afio.
Los datos han sido facilitados por la ACARL (Aso-
ciacion de las Cajas de Ahorros para las Relacio-
nes Laborales) y corresponden a todo el Sector
de Cajas de Ahorros, excepto las Cajas vascas y
Caja Navarra. Dentro de las Cajas consideradas,
los datos se han obtenido a través de una encues-
ta a la que han respondido veinticuatro entida-
des, que agrupan al 70,6 por ciento del total de
Cajas y al 74,6 por ciento de los empleados.

Nota 6

La informacién sobre el nimero de mujeres que
han promocionado ha sido facilitada por nueve
Cajas de Ahorros, que representan el 27,6 por
ciento de los activos del Sector.

Nota 7

El grafico sobre el desglose de empleados por
sexo y grupo laboral ha sido elaborado a partir de
los datos facilitados por la ACARL (Asociacion de
las Cajas de Ahorros para las Relaciones Labo-
rales) y corresponden a todo el Sector de Cajas
de Ahorros, excepto las Cajas vascas y Caja Nava-
rra. Dentro de las Cajas consideradas, los datos
se han obtenido a través de una encuesta a la
gue han respondido veinticuatro entidades, que
agrupan al 70,6 por ciento del total de Cajas y al
74,6 por ciento de los empleados. El grafico sobre
el desglose de empleados por el puesto que ocu-
pan ha sido elaborado a partir de los datos corres-
pondientes a todo el Sector (35 entidades y la
CECA), facilitados por el Departamento de Estu-
dios y Andlisis de Gestion (CECA).

Nota 8

La informacién sobre la distribucién de la planti-
lla por edades ha sido facilitada por la ACARL
(Asociacion de las Cajas de Ahorros para las Rela-
ciones Laborales) y corresponden a todo el Sec-
tor de Cajas de Ahorros, excepto las Cajas vas-
cas y Caja Navarra. Dentro de las Cajas conside-
radas, los datos se han obtenido a través de una
encuesta a la que han respondido veinticuatro
entidades, que agrupan al 70,6 por ciento del
total de Cajas y al 74,6 por ciento de los emple-
ados.



Nota 9

El grafico sobre la edad media del equipo huma-
no ha sido elaborado a partir de los datos facili-
tados por la ACARL (Asociacion de las Cajas de
Ahorros para las Relaciones Laborales) y corres-
ponden a todo el Sector de Cajas de Ahorros,
excepto las Cajas vascas y Caja Navarra. Dentro
de las Cajas consideradas, los datos se han obte-
nido a través de una encuesta a la que han res-
pondido veinticuatro entidades, que agrupan al
70,6 por ciento del total de Cajas y al 74,6 por
ciento de los empleados.

Nota 10

El grafico sobre la antigliedad media del equipo
humano de las Cajas de Ahorros se ha elabora-
do a partir de la informacion proporcionada por
once Cajas de Ahorros, que representan el 33,8
por ciento del total de empleados del Sector.

Nota 11

La informacién sobre el indice de rotacion del
equipo humano segun edades ha sido aportada
por catorce Cajas de Ahorros, que representan
el 48,8 por ciento del Sector.

Nota 12

El porcentaje sobre contratos indefinidos existen-
tes en las Cajas de Ahorros se ha calculado segln
la evolucion histérica del mismo.

Nota 13
El alcance temporal del estudio Merco Personas
2011y Merco Empresas 2011 es el afio 2010.

Nota 14

Los datos sobre formacién presencial y on line
corresponden a dieciséis Cajas, que representan
al 62,3 por ciento de los empleados del Sector.

Nota 15

Los datos sobre el nimero de empleados que
han recibido formacién se han obtenido de nue-
ve Cajas, que representan el 18,7 por ciento de
los empleados del Sector.

Nota 16

La informacién sobre el nimero total de asisten-
tes a acciones formativas en cada uno de los nive-
les laborales del Grupo | corresponde a nueve
Cajas de Ahorros, que representan el 18,7 por
ciento de los empleados del Sector.

Nota 17

La informacion sobre formacién a nuevas incor-
poraciones corresponde a trece Cajas, que repre-
sentan el 35,9 por ciento de los empleados del
Sector.

Nota 18

La informacién sobre asistentes a acciones for-
mativas que son nuevas incorporaciones corres-
ponde a once Cajas de Ahorros, que represen-
tan el 20,75 por ciento de los empleados del Sec-
tor.

Nota 19

Los datos sobre formacion a las Cajas por medio
de la Escuela Superior de Cajas de Ahorros (ESCA)
corresponden a todo el Sector (35 Cajas y la CECA)
y han sido facilitados por la ESCA.

Nota 20

Los datos sobre el nimero de personas que han
promocionado corresponden a diez Cajas, que
representan al 28,5 por ciento de los empleados.

Nota 21

La informacién sobre el porcentaje de personas
con retribucion variable y el porcentaje de la retri-
bucion variable respecto del total ha sido aporta-
da por la ACARL y corresponden a todo el Sec-
tor de Cajas de Ahorros, excepto las Cajas vas-
cas y Caja Navarra. Dentro de las Cajas
consideradas, los datos se han obtenido a través
de una encuesta a la que han respondido vein-
ticuatro entidades, que agrupan al 70,6 por cien-
to del total de Cajas y al 74,6 por ciento de los
empleados.

Nota 22

Los gastos salariales de las Cajas en 2010 se han
obtenido de la cuenta de pérdidas y ganancias
publica de las Cajas de Ahorros a diciembre de
2010.



Nota 23

La informacién sobre el salario base y otros con-
ceptos salariales segun el convenio ha sido faci-
litada por el Departamento de Recursos Huma-
nos de la CECA y publicada en el Boletin Oficial
del Estado (BOE) de 5 de julio de 2008.

Nota 24

El grafico sobre la representacion de la plantilla
en Comités de Seguridad y Salud ha sido elabo-
rado a partir de la informacion facilitada por cator-
ce Cajas, que representan al 55,2 por ciento de
los empleados totales del Sector.

Nota 25

El indice de absentismo laboral corresponde al
afio 2010 ha sido facilitado por la ACARL y corres-
ponde a todo el Sector de Cajas de Ahorros, excep-
to las Cajas vascas y Caja Navarra. Dentro de las
Cajas consideradas, los datos se han obtenido a
través de una encuesta a la que han respondido
veinticuatro entidades, que agrupan al 70,6 por
ciento del total de Cajas y al 74,6 por ciento de
los empleados.

Nota 26

Los dias perdidos de trabajo han sido facilitados
por la ACARL y corresponden a todo el Sector de
Cajas de Ahorros, excepto las Cajas vascas y Caja
Navarra. Dentro de las Cajas consideradas, 10s
datos se han obtenido a través de una encuesta
a la que han respondido veinticuatro entidades,
que agrupan al 70,6 por ciento del total de Cajas
y al 74,6 por ciento de los empleados.

Nota 1

La inversion en medio ambiente realizada por la
Obra Social de las Cajas corresponde a todo el
Sector (la Confederacion y las 35 Cajas de Aho-
rros existentes en Espafia, a 31 de diciembre de
2010). Dato facilitado por el Departamento de
Obra Social y Montes de Piedad de la CECA.

Nota 27

Los datos sobre la representacion sindical a efec-
tos de la negociacion del convenio del Sector han
sido facilitados por la ACARL y corresponde a
todo el Sector de Cajas de Ahorros, excepto las
Cajas vascas y Caja Navarra.

Nota 28

En el gréafico sobre voluntariado corporativo, la
informacién sobre donaciones generales corres-
ponde a una Cajas de Ahorros (6,9 por ciento de
los activos del Sector); las donaciones de emple-
ados, a dos entidades (24,7 por ciento de los acti-
vos de totales de las Cajas); la financiacion de
proyectos de cooperacion, a una Caja de Ahorros
(6,9 por ciento de los activos); igual que las con-
tribuciones en especie y la inversion en acciones
de voluntariado corporativo.

* Determinados indicadores presentados en esta
Memoria y correspondientes al afio 2009 pue-
den no coincidir con los publicados en la Memo-
ria de RSC de 2009, por un proceso de homoge-
neizacion de la informacion.

Nota 2

La informacién sobre las sanciones en materia
de medio ambiente ha sido facilitada por nueve
Cajas de Ahorros (51,5 por ciento de los activos
totales del Sector).



Nota 3

La informacioén sobre politicas medioambienta-
les corresponde a dieciocho Cajas de Ahorros,
que representan el 65,4 por ciento de los activos
del Sector.

Nota 4

Dieciocho Cajas de Ahorros (65,4 por ciento de
los activos del Sector) han informado sobre la
implantacion de un sistema de gestién ambien-
tal en alguno de sus edificios, que ha sido certi-
ficado seglin la Norma UNE EN ISO 14.001

Nota 5

Dieciocho Cajas de Ahorros (65,4 por ciento de
los activos del Sector) han informado sobre la
implantacion de un sistema de certificacion inter-
nacional como EMAS (Sistema Comunitario de
Gestion y Auditoria Medioambiental).

Nota 6

La informacién sobre el consumo total de papel
blanco consumido ha sido aportada por nueve
Cajas, que representan el 51,2 por ciento de los
activos del Sector. Los datos sobre el papel recicla-
do se han obtenido de ocho Cajas, que represen-
tan el 46,1 por ciento de los activos del Sector.

Nota 7

Doce Cajas, que representan el 52,3 por ciento
del total de activos del Sector, han facilitado la
informacién sobre electricidad consumida. La
informacion sobre el consumo de gas ha sido
aportada por siete Cajas, que representan el 19,3
por ciento de los activos totales del Sector, y la
de gaséleo consumido por diez Cajas (51,9 por
ciento de los activos totales del Sector). Se ha uti-
lizado el factor de conversién recomendado por
GRI, y por ello existen diferencias con la informa-
cién publicada el afio pasado.

Nota 8

La informacion sobre el agua consumida ha sido
facilitada por once Cajas de Ahorros (54,3 por
ciento de los activos del Sector). Las Cajas de
Ahorros Unicamente consumen agua a través de
la red principal.

Nota 9

Once Cajas de Ahorros, que representan el 53,0
por ciento de los activos totales del Sector, han
aportado los datos acerca del total de residuos
de equipos informaticos. En cuanto a los residuos
de envases, la informacioén procede de ocho Cajas
de Ahorros (51,5 por ciento de los activos tota-
les del Sector). Los datos sobre el total de resi-
duos de pilas proceden de ocho Cajas, que repre-
sentan el 51,5 por ciento de total de activos del
Sector. Y la informacidn sobre otros residuos
corresponde a cinco Cajas (13,5 por ciento del
Sector).

Nota 10

Los datos sobre la emision de gases a la atmds-
fera han sido facilitados por seis Cajas de Aho-
rros (47,2 por ciento de los activos del Sector).

Nota 11

Los datos sobre financiacién a proyectos medioam-
bientales se refieren Unicamente a los proyectos
financiados fuera del &mbito de actuacién de la
Obra Social (la informacion correspondiente a la
Obra Social se publica en el otro volumen de esta
Memoria). La informacién sobre la financiacién
a parques edlicos y proyectos de financiacion ICO
ha sido aportada por siete Cajas, que represen-
tan el 48,2 por ciento de los activos totales del
Sector. Los datos de financiacién a otros proyec-
tos proceden de seis Cajas (45,9 por ciento de
los activos totales del Sector).

Nota 12

La informacién sobre la inversion en productos y
servicios con enfoque medioambiental ha sido
facilitada por una Caja de Ahorros (6,9 por cien-
to de los activos).

* Determinados indicadores presentados en esta
Memoria y correspondientes al afio 2009 pue-
den no coincidir con los publicados en la Memo-
ria de RSC de 2009, por un proceso de homoge-
neizacion de la informacion.



Nota 1

El dato sobre el gasto en proveedores nacionales
fue aportado por trece Cajas de Ahorros, que
representan el 56,2 por ciento de los activos tota-
les del Sector.

Nota 2

El dato sobre el numero total de proveedores o
han aportado trece Cajas, que representan el 52,2
por ciento de los activos del conjunto de las Cajas
de Ahorros.

Nota 3

La informacion sobre los Centros Especiales de
Empleo fue facilitada por veinte Cajas de Aho-
rros, que representan el 68,2 por ciento de los
activos del Sector.

Nota 4

La informacién sobre el seguimiento de los pro-
veedores fue facilitada por veinte Cajas de Aho-
rros, que representan el 68,2 por ciento de los
activos del Sector.

Nota 5

El grafico sobre los tipos de clientes se ha elabo-
rado a partir de la informacion facilitada por diez
Cajas de Ahorros, que representan el 30,8 por
ciento de los activos del Sector.

Nota 6

Todos los datos sobre los Servicios de Atencién
al Cliente han sido obtenidos del Informe de la
encuesta de seguimiento de las reclamaciones
del cliente 2010.

* Determinados indicadores presentados en esta
Memoria y correspondientes al afio 2009 pue-
den no coincidir con los publicados en la Memo-
ria de RSC de 2009, por un proceso de homoge-
neizacion de la informacion.









Esta Memoria se ha realizado en
conformidad con la Guia para la
elaboracion de Memorias de
sostenibilidad, 2006, del Global
Reporting Initiative (GRI) y
constituye una presentacién
equilibrada y razonable del
desempefo econémico, ambiental
y social de nuestro Sector.
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