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PRESENTACION DMA FS, DMA EC, DMA SO, 1.1, 1.2, 4.12

En este Informe de Responsabilidad Corporativa, el Grupo Ibercaja presenta a sus grupos de infe-
rés [clientes, empleados, proveedores y sociedad en general) los principios, politicas, enfoques de
gestion, estrategias y desemperios que, en el aiio 2011, ha desarrollado en los dmbitos econémi-
co, social, medioambiental y de buen gobiemo.

Dos hechos relevantes han marcado el pulso econdmico este aiio en nuestro pais. De una parte,
la duracién, extensidn e intensidad de la crisis, cuyas consecuencias estan afectando a todos los
sectores productivos vy, de ofra, el avance en el proceso de reestructuracion del sector financiero
que, como consecuencia de dicha crisis, se ha tenido que enfrentar a una fuerfe caida de su acti-
vidad, al deferioro de sus activos, especialmente los relacionados con el sector inmobiliario, vy a se-
veras resfricciones en el acceso a la financiacion en los mercados mayoristas.

En este marco de reduccion de la actividad y disminucién de beneficios, Ibercaja ha cenfrado su
esfrategia en incrementar su forfaleza, mantener su liquidez y controlar los riesgos, en la conviccion
de que unos elevados niveles de solvencia, una holgada liquidez y una morosidad reducida van
a ser facfores claves a la hora de afronfar con éxito cualquier proceso de infegracion futura.

El Grupo Ibercaja ha cerrado el ejercicio 2011 con un coeficiente de solvencia del 14,40%, 11
puntos basicos més que en diciembre anterior. El core capital en el que se incluyen los recursos de
mayor calidad supone el 10,42% de los riesgos ponderados, 72 puntos basicos mds que al cie-
me de 2010. Y la rafio de capital principal ha anotado un crecimiento de ¢8 puntos bdsicos en
los doce Ultimos meses, hasta situarse en el 10,91%, muy por encima del 8% que exige la normao-
fiva vigente a la Entidad.

Ibercaja dispone de una holgada liquidez que representa el 9,79% del activo. El Grupo cuenta
con un coeficiente de financiacion mayorista inferior al 20% v la ratio de morosidad del crédito,
4,16%, sigue siendo sensiblemente inferior a la del secfor de cajas y del conjunfo del sistema fi-
nanciero, mientras que las provisiones constituidas hacen que la cobertura sobre el tofal de riesgos

dudosos sea del 60,21%.

Denfro del proceso de reestructuracion del sector, en octubre de 2011, Ibercaja ha reorganizado
su Grupo con la creacién de Ibercaja Banco, S.A.U., a través del que ha pasado a desarrollar
toda la actividad financiera. Pretende de esta forma contar con una estructura mercantil mas agil
que le permita adaptarse mejor a las nuevas exigencias regulaforias y requerimientos de capital. El
ejercicio indirecto de la actividad a través del Banco no cambia la forma de hacer con clientes,
empleados, proveedores y sociedad en general. la Caja mantiene infegro su compromiso social.

Compromiso que se viene desarrollando a fravés de la Obra Social, mediante el despliegue de
una amplia actividod que abarca los diferentes campos: asistencial, educativo, cultural, medioam-
bienfal, y que esfe aiio ha dedicado una afencién especial a aquellos programas encaminados a
prevenir el fracaso escolar, a favorecer la frayectoria profesional, a ayudar en la bisqueda de tra-
bajo y a cubrir las necesidades basicas de los colectivos mas afectados por la crisis.

la calidad del servicio ha sido tradicionalmente una de las sefias de identidad de la gestién de
lbercaja. En el afio 2011 se ha renovado el Sello de Oro a la Excelencia Europea 500+, alcan-
zado en el afio 2007 y que ya fue renovado en 2009. Este galardédn representa el méximo reco-
nocimiento a la excelencia que puede recibir una organizacién en Europa vy certifica que exisfe un
alfo grado de excelencia en el modelo de gestiéon de la Enfidad.



lbercaja reafirma, un afio mds, su compromiso con los Diez Principios del Pacto Mundial de las
Naciones Unidas sobre Derechos Humanos, Derechos Laborales, Protecciéon del Medio Ambiente
y Anticorrupcién. Estos Principios estén plenamente asumidos por la Entidad y se encuentran incor-
porados en su cultura corporativa, esfrategia de negocio y relaciones con sus grupos de interés.

Dando un paso més en ese compromiso, lbercaja Pension —Sociedad perteneciente al Grupo Iber-
caja—, como parte de su nueva politica de inversion socialmente responsable, se ha adherido en
2011 a los Principios de Inversion Socialmente Responsable de Naciones Unidas, conocidos por
su abreviatura UNPRI y que son el referente infernacional mds importante en esta materia.

Este Informe —que se ha estructurado siguiendo las directrices de la Guia G3 del Clobal Reporting
Iniciative (GRI) y de su «Suplemento para el Sector de Servicios Financieros»— se presenta, a su vez,
como Informe de Progreso (CoP) con los avances producidos en la implantacion de los Diez Princi-
pios del citado Pacto.

En 2012 la autoridod econdémica de nuestro pais tiene previsto concluir el proceso de reestructuro-
cion del sector bancario con el obijetivo de contar con un sistema financiero competitivo y sélido que
facilite la infermediaciéon entre los poseedores de los recursos financieros y quienes fienen necesido-
des de inversion, disponiendo para ello de entidades de mayor tamaiio, més solventes vy eficientes.

lbercaja serd agente activo en ese proceso al que concurrird aportando sus forfalezas financieras
pero sin renunciar a los principios que inspiraron su fundaciéon y que ha mantenido como compro-
miso a lo largo de sus 135 afos de vida: la proximidad a los clientes, la calidad de servicio y la
confribucién al desarrollo socioeconémico de los ferriforios en los que realiza su actividad.

Amado Franco Lahoz José Luis Aguirre Loaso

Presidente Consejero Delegado



“ PERFIL DEL INFORME

NOMBRE Y DOMICILIO SOCIAL 2.1, 2.4
lbercaja Banco, S.A.U.

Plaza de Basilio Paraiso n.2 2
50008 Zaragoza

Espana

PERIODO CUBIERTO POR EL INFORME 3.1

El Informe de Responsabilidad Corporativa que se presenta cubre el periodo

de 1 de enero a 31 de diciembre de 2011.

FECHA DEL INFORME ANTERIOR 3.2

El Informe anterior fue presentodo como Caja de Ahorros y Monte de Piedad
de Zaragoza, Aragédn vy Rioja —IBERCAJA-, en marzo de 2011 vy cubria
el periodo de 1 de enero a 31 de diciembre de 2010.

CICLO DE PRESENTACION DE INFORMES 3.3

El ciclo de presentacion del Informe de Responsabilidad Corporativa es anual.

PUNTOS DE CONTACTO PARA CUESTIONES RELATIVAS AL INFORME 3.4

Para cuestiones relativas al Informe de Responsabilidad Corporativa
los puntos de contacto son los siguientes:

Direccion postal:

IBERCAJA BANCO, S.A.U.
Relaciones Institucionales
Responsabilidad Social Corporativa

Plaza de Basilio Paraiso, n.® 2
50008 Zaragoza

Espafa

Correo electrénico: rsc@ibercaja.es
P4gina web: www.ibercaja.es



ALCANCE Y COBERTURA
PROCESO DE DEFINICION DEL CONTENIDO DEL INFORME 3.5

MATERIALIDAD 3.5

la informacion aqui contenida cubre aquellos aspectos e indicadores que reflejan los impactos
mas significativos que en temas econdmicos, sociales y medioambientales origina el Grupo Iber-
caja y que pueden ejercer una influencia sustancial en las evaluaciones y decisiones de sus Gru-
pos de Interés: Clientes, Empleados, Proveedores vy la Sociedad en general.

En este sentido, se ha prestado una atencién especial a los aspectos mas relevantes defectados
en el Informe de Materialidad que sirvio de base para la elaboracion del «libro Verde sobre la
Responsabilidad Social Corporativa en el Sector Financiero», promovido por CECA, y a las con-
clusiones obtenidas del «Panel Sectorial de Stakeholders» celebrado el 10 de diciembre de 2009
en el marco del Foro de Cajas de Ahorros y el Tercer Sector.

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES 3.5

Recoge también los compromisos asumidos por el Grupo Ibercaja para dar respuesta a los inte-
reses y expectafivas que se han defectado a fravés de los diferentes medios y canales de partici-
pacion y de comunicacién que la Entidad tiene establecidos con sus Grupos de Interés. La infor-
macién asi obfenida ha facilitado la definicién de politicas, el disefio de las estrategias vy la
fijacion de los objetivos.

PRIORIDAD 3.5

Para deferminar el alcance de los confenidos de este Informe se ha priorizado la inclusion de
aquellos que mejor reflejan los impactos producidos por Ibercaja y cuyo conocimiento es mas de-
mandado por sus Grupos de Interés.

CALIDAD DE LA INFORMACION

Para asegurar la calidad de la informacién aqui contenida, se han tenido en cuenta los principios
de equilibrio, comparabilidad, precision, periodicidad, claridad y fiabilidad.

COBERTURA DEL INFORME 2.6, 3.6

Para adaptarse al nuevo enforno econémico v financiero y a la nueva regulacion bancaria de
nuestro pais, la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragén y Rioja, en su Asam-
blea General celebrada el 26 de julio de 2011, acordé traspasar toda la actividad financie-
ra a favor de la entidod de nueva creacion Ibercaja Banco Sociedad Anénima Unipersonal,

banco cuyo capital perfenece intfegramente a la Caja y que comenzd sus actividades el 1 de
octubre de 2011.



En consecuencia, la informaciéon contenida en este Informe alcanza a la actividad de Ibercaio,
como Caja de Ahorros, hasta el 1 de octubre de 2011 y, a partir de esa fecha y hasta el 31 de
diciembre de ese mismo afio, como Ibercaja Banco, S.A.U., y a su Grupo Financiero formado
por lbercaja Gestion, SGIIC, S.A.; lbercaja Pension, EGFP, S A.; Ibercaja Vida, S.A.; lbercaja

Mediacién de Seguros, S.A.; Ibercaja Patrimonios, S.A., e Ibercaja leasing y Financiacion, S.A.

INDICACION DE LIMITACIONES DEL ALCANCE O COBERTURA DEL INFORME 3.7

Se recogen los impactos econémicos, ambientales y sociales més relevantes que tiene defectados

la Enfidad.

En lo tabla de localizacién de indicadores del GRI incluida en el Anexo | se detallan aquellos a
los que la Enfidad no puede dar respuesta porque no afectan a su acfividad (N/A] o no dispo-
ne de la informacién requerida (N/D).

LA BASE PARA INCLUIR LA INFORMACION EN CASO DE FILIALES 3.6, 3.7, 3.8

No se incluye informacién sobre negocios conijuntos (joint ventures), filiales no pertenecientes al
Grupo Financiero, instalaciones arrendadas, actividades subcontratadas, efc.

TECNICAS DE MEDICION DE DATOS Y BASES PARA REALIZAR LOS CALCULOS, INCLUIDAS LAS
HIPOTESIS Y TECNICAS SUBYACENTES A LAS ESTIMACIONES APLICADAS EN LA RECOPILA-
CION DE INDICADORES E INFORMACION 3.9

la informacién se ha obtenido del Sistema de Informacién de Gestion (SIG) implantado en la
Enfidad, de sus estados confables, informes, manuales operativos, cédigos, reglamentos vy prin-
cipios normativos, cuyos confenidos son auditables.

DESCRIPCION DEL EFECTO QUE PUEDA TENER LA REEXPRESION DE INFORMACION PERTENECIEN-
TE A MEMORIAS ANTERIORES, JUNTO CON LAS RAZONES QUE LA HAN MOTIVADO 3.10

No se ha producido.

CAMBIOS SIGNIFICATIVOS RELATIVOS A PERIODOS ANTERIORES EN EL ALCANCE, LA COBERTU-
RA O LOS METODOS DE VALORACION APLICADOS EN EL INFORME 3.11

la informaciéon aqui contenida se ha elaborado, al igual que el pasado afio, en conformidad
con los principios y directrices propuestos por el Global Reporting Iniciative (GRI), ajusténdola
a los confenidos de la Guia G3 de la citada organizacién, a sus profocolos técnicos y a su
Suplemento para el Sector de Servicios Financieros publicado en noviembre de 2008.

iINDICE DEL CONTENIDO DEL GRI 3.12

la tabla que indica la localizacién de los contenidos basicos en el Informe se encuentra en el
Anexo |, asi como la tabla de equivalencia del Informe de Progreso del Pacto Mundial (CoP) y
del indice GRI G3. En el texto se han puesto los indicadores correspondientes para facilitar su
localizacion.



VERIFICACION 3.13

POLiTICA Y PRACTICA EN CUANTO A LA SOLICITUD DE VERIFICACION, EXTERNA Y
RELACION ENTRE EL PROVEEDOR DE LA VERIFICACION Y LA ORGANIZACION

Tanto los principios de elaboracion de este Informe como los contenidos recogidos en el mis-
mo se han sometido a un proceso de verificacion externa por parte de la firma auditora
PwC. El Informe de Verificacién figura incorporado como Anexo 1.

En los capitulos (1) Informe Econémico y de Actividades y Documentacion legal del Grupo
Ibercaja y (2) Documentacion Llegal del Subconsolidado de Ibercaja Banco del INFORME
ANUAL 2011 se detallo la relacién contractual que Ibercajo mantiene con dicha firmo
auditora y el coste de los servicios prestados.



a EL GRUPO IBERCAJA DMA FS, DMA SO, 1.2

PRESENTACION 2.1 2.6 2.9

Lla Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragédn y Rioja —entidad matriz del Grupo
Ibercajo- fue fundada por la Real y Excma. Sociedad Econdémica Aragonesa de Amigos del Pafs.
Inicié sus actividades el dia 28 de mayo de 1876, y figura inscrita en el Registro Especial de
Cajas de Ahorro Popular y en el Registro Mercantil de Zaragoza.

Tras analizar los cambios acaecidos en nuestro sistema financiero desde 2010 —y, especialmen-
fe, los modificaciones legislativas y medidas adoptadas para el reforzamiento del mismo— la
Asamblea General de la Caija, en su sesion extraordinaria celebrada el 26 de julio de 2011,
aprobé la constitucion de un banco de nueva creacion, que opera en el tréfico juridico y econé-
mico con la denominacion de Ibercajo Banco, S.A.U., y al que se le ha traspasado la fofalidad
de los activos y pasivos destinados a su actividad financiera. Tras la segregacion, la Caja man-
fiene su Obra Social y el Monte de Piedad de forma que la filial creada sea el medio, v los fines
sigan siendo los de la Caja.

El ejercicio indirecto de la actividad no cambiard la forma de hacer con clientes, empleados, pro-
veedores y sociedad en general y se mantiene la denominacién comercial, que continta siendo
lbercaja. Se trata, en definitiva, de evolucionar para reforzar la competitividad en el panorama
financiero espaol del siglo XXI y potenciar su ufilidad para la sociedad.

Con los principios y valores que siempre han inspirado el hacer de la Caja, nace Ibercaja Banco,
S.A.U., una entidad de crédito a través de la que la Caija realiza su actividad financiera de modo
indirecto, a partir del 1 de octubre de 2011.

EL GRUPO FINANCIERO IBERCAIJA 2.2, 2.3

Desde finales de los afios ochenta, la Caja adopté la decisién de instrumentar el desarrollo
de nuevos productos y servicios financieros y parafinancieros mediante la constituciéon de so-
ciedades filiales independientes que, junto con la Caja, configuraban el Grupo Financiero.
Estas filiales participan de los criterios de gestion y vision estratégica definidos en la entidad
matriz y han consolidado una estructura productiva eficiente y de alta calidad. Sus productos
son distribuidos en el mercado a través de la Red de Distribucion y ofros canales alternativos
de Ibercaja Banco, S.A.U. Esta separacion entre produccién y distribucion aporta mayor fle-
xibilidad, dinamismo e innovaciéon, haciendo de esta organizacién una importante ventaja
competitiva.



las principales sociedades filiales que componen el Grupo Financiero son:

IBERCAJA GESTION, SGIIC, S.A.

Sociedad Gestora de Instituciones de Inversion Colectiva que cuenta con una de las gamas de
fondos mas amplias de Espaia, que permite ofrecer fondos para cualquier coyuntura de mer-
cado y para cada perfil de inversor. En la actualidad se administran 91 fondos de inversién y
16 Sociedades de Inversién de Capital Variable.

El Grupo Ibercaja ha tenido una de las mejores cifras de evolucion del patrimonio gestionado de
entre las diez mayores gestoras de Espaia. Este mejor comportamiento relativo ha provocado un
fuerte incremento de cuota de mercado hasta el 3,45%, frente al 3,31% con que se cerré el po-
sado afio, y ha situado al Grupo Ibercaja en la séptima entidad por volumen en Esparia, por de-
lante de entidades de mayor tamafo e implantacion.

A pesar de que 2011 ha sido un ejercicio dificil, mas del 60% de los fondos de inversion de
la gestora se encuentran en los rankings de prensa especializada dentro de los dos primeros
cuartiles por rentabilidad.

IBERCAJA PENSION, EGFP, S.A.

Cesfora de fondos y planes de pensiones. A cierre del ejercicio 2011 administraba un patrimo-
nio de 4.572 millones de euros con un comportamiento significativamente mejor que el sector que
se ha confraido en un 2,08%, mientras que en Ibercaja Pension se ha elevado un 1,23%.

Ibercaja Pension a 31 de diciembre de 2011 tiene una cuota de mercado del 5,51%, lo que
supone una ganancia de 18 puntos basicos en el afio y ocupa el sexto puesto en el ranking
nacional de entidades gestoras por volumen administrado, fras haber bajado un puesto debi-
do a lo agrupacién de datos por las operaciones societarias del sistema financiero espafiol.

Cestiona planes de clientes y compromisos por pensiones de més de 220 empresas o entidades
promotoras. El nimero total de participes se sitia sobre los 245.000.

En el 4rea de Planes de Pensiones del Sistema Individual el patrimonio administrado es de
1.293 millones de euros. Mientras que el secfor se ha confraido un 2,88% el pafrimonio de Ibercajo
Pension ha disminuido un O,78%. Por ello Ibercaja Pension mantiene su décimo puesto incluso ha
aumentado la cuota de 2,48% a 2,53%, siguiendo la tendencia ascendente de los Gltimos arfios.
El nmero fofal de clientes se sitta en 173.000.

En el érea de Planes del Sistema de Empleo, el pafrimonio administrado asciende a 3.279 mi-
llones de euros. la cuota de mercado experimenta una mejora significativa hasta alcanzar el
10,55%, frente al 10,29% de 2010 y alcanzando por primera vez el tercer puesto en el ranking.
El ndmero tofal de participes es de 72.000. FS11



IBERCAJA VIDA, S.A.

lbercajo Vida es una compaiiia de seguros de vida especializada en el negocio de banca-segu-
ros y su actividad fundamental se centra en la realizacion de seguros de ahorro v seguros de vida
riesgo para su comercializaciéon a fravés de la Red de Oficinas de Ibercaja Banco, S.A.U.

Cuenta con una amplia gama de seguros con caracteristicas propias del mercado banca-seguros
que incluye Seguros de Ahorro Sistemdtico, Seguros de Ahorro Inversién, Seguros de Rentas Vita-
licias, Planes Individuales de Ahorro Sistematico (PIAS), Planes de Prevision Asegurados y Seguros
de Vida Riesgo, vinculados o no a operaciones de activo. La actividad aseguradora se comple-
fa con el aseguramiento de compromisos por pensiones, fanfo causados como no causados, de
diversas empresos.

En 2011 la cuota de mercado de provisiones matemdaticas se ha incrementado en 33 puntos bé-
sicos, pasando del 2,63 al cierre de 2010 al 2,96% al cierre del 2011. Ibercaja Vida ocupa
el décimo puesto en el ranking sectorial de vida.

El volumen de provisiones matemdticas a 31 de diciembre de 2011 asciende a 4.568 millones
de euros, lo que supone un incremento del 18,45% respecto al cierre del aiio 2010, superior al
crecimiento experimentado por el sector, 5,18%, en este mismo periodo.

Especialmente destacable es el crecimiento en seguros vinculados a la jubilacién y a la tercera
edad como PIAS y Rentas Vifalicias. El crecimiento en Planes Individuales de Ahorro Sistemético
(PIAS) durante el afio ha sido del 23%, lo que mantiene a la Aseguradora en la primera posicion
del mercado de seguros de vida en gestion de PIAS, alcanzando al cierre de 2011 una cuota
de mercado del 18,6% del patrimonio asegurado en PIAS y del 16,6% en pélizas. El crecimien-
fo en Rentas Vitalicias ha sido del 30%.

IBERCAJA MEDIACION DE SEGUROS, S.A.

lbercajo Banco, S.A.U., a través de esfa sociedad, presta a sus clientes el servicio de asesoro-
miento en la formalizacién de contratos de seguro vy la posterior asistencia en caso de siniestro.
Gestiona una amplia gama de seguros, salud, vida, agrarios, consfruccion, pymes, hogar, aufo-
movil, etc., algunos de ellos de caracter social.

IBERCAJA PATRIMONIOS, S.A.

Sociedad gestora de carteras, desarrolla la actividad de banca privada del Grupo Ibercaja, ase-
sorando financieramente a aquellas personas que poseen un patrimonio para que puedan inver-
firlo rentablemente.



IBERCAJA LEASING Y FINANCIACION, S.A.

Sociedad especializada en la prestacion de servicios de leasing y renting, herramientas de fi-
nanciacion que han permitido modemizar la maquinaria de las empresas, ya que facilita la
compra, y por tal motivo, mejoran las condiciones de trabajo de los empleados y contribuye
a la viabilidad de la empresa. Es destacable el alto volumen de operaciones formalizadas
acogidas al convenio ICO, lo que ha contribuido a dar una financiacion en buenas condicio-
nes a los empresarios.

la aportacién del leasing y del renting al sector automovilistico ha sido muy positiva ya que ha
contribuido a renovar el parque de vehiculos industriales y comerciales, contribuyendo a la dismi-
nucion del nimero de accidentes del sector.

LA ESTRUCTURA FUNCIONAL DE IBERCAJA BANCO, S.A.U., EN 2011 2.3, 4.1

CONSEJERO DELEGADO

DIRECCIONES DE AREA DIRECCIONES DE STAFF

i ) Ar Area
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INFORME ANUAL 2011 | V. INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DEL GRUPO IBERCAJA

IMPLANTACION TERRITORIAL 2.3, 2.5, 2.7, 2.9

iberCaja -e

lbercajo Banco, S.A.U., opera exclusivamente en Espaia. Tiene 1.052 oficinas distribuidas en

todo el territorio nacional.

DIMENSION NACIONAL

17

Comunidades Auvidnomas

50

Pravincias

671

Municipios 1 1

LAS PALMAS

1.052 ® -

Oficinas o



ORGANIZACION DE LA RED DE DISTRIBUCION 2.9

la segregacion del negocio financiero desde Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza,
Aragén y Rioja a Ibercaja Banco, S.A.U., ha deferminado una nueva organizacion de la Red de
Distribucién en la que se han definido estrategias diferenciadas dentro del territorio para dar un
mejor servicio a todos nuestros clienfes. Se han esfablecido dos Direcciones de Red, una para la
zona tradicional de actuacién de Ibercaja, con sede operativa en Zaragoza, vy ofra para la zona
de expansion, con sede operativa en Madrid. En cada una de estas Direcciones supraterritoria-
les se definen y organizan todas las esfructuras de apoyo al negocio minorista que sean requeri-
dos, con objeto de conseguir sinergias de conocimiento y una mayor eficiencia en la organizo-
cién de los medios de gestion disponibles.

En aquellos casos en los que, por razones de eficiencia, se ha tomado la decision de fusionar al-
gunos de los puntos de la Red de Distribucién, se ha establecido un plan de actuacion por el cual,
partiendo del andlisis en profundidad del mercado, negocio y dmbito de actuacién tfanto de la
oficina absorbida como de la absorbente, se han realizado acciones debidamente coordinadas
y dirigidas a la comunicacién en ftiempo v forma suficiente a clientes, al objeto de facilitar la tran-
sicion de los mismos a las nuevas oficinas gesforas.

Estas variaciones se han realizado asegurando la ubicacion y destino de los equipos de trabajo
de todos los centros de trabajo.

AREAS DE ESCASA DENSIDAD DE POBLACION FS13, FS14

Ibercaja trata de evitar la exclusion financiera dando servicio a un amplio colectivo de personas
—generalmente de avanzada edad- que residen en localidades que se encuentran alejodas de
los centros de actividad y poblacién donde se concentran la mayor parte de los servicios finan-
cieros.

El 25,12 % de las oficinas de Ibercaja se ubican en nicleos de poblacion de menos de 1.000
habitantes y el 44,70%, en los de menos de 10.000, siendo Ibercaja la Gnica Enfidad con ofi-
cina operativa en 27 municipios de Teruel, 27 de la Rioja, 25 de Huesca, 14 de Zaragoza, 16
de Guadalajara y 4 de Lleida.

EXCLUSION FINANCIERA FS13, FS14

Ibercaja ofrece una serie de productos para dar respuesta a las demandas de aquellos colectivos
que disponen de menores rentas para evitar que lleguen a una situacién de exclusién financiera
que suele ser la antesala de la exclusion social.

A su vez la Obra Social estd también colaborando con diversas instituciones sociales y ONG de-
dicadas a la infegracion e insercion laboral de colectivos en riesgo de exclusién, como parados
de larga duracién, discapacitados, drogodependientes, inmigrantes, efc.



PRINCIPALES PRODUCTOS Y SERVICIOS 2.2

FINANCIACION
Préstamos de vivienda para particulares,
familias o promotores.
Préstamos para el consumo.
Préstamos dirigidos al sector joven.
Préstamos para actividades productivas.
Préstamos para operaciones de exfranjero.
Préstamos para el mercado de pymes.

Préstamos para el sector comercio.

TARJETAS DE CREDITO

Tarjetas de débito o de cargo inmediato.
Tarjetas de crédito o cargo diferido.
Tarjefas de empresa.

Tarjetas confactless (ciudadania, Aramén...

AHORRO

Librefas, cuentas corrientes y de ahorro patrimonial.

Depositos a plazo.

Depdsitos combinados.

Depositos estructurados sobre fipos de interés.
Depositos estructurados de Riesgo Mixto

con garantia del capital.

Planes de Ahorro periédico instrumentados
en depositos a la vista, fondos de inversion,
planes de pensiones y seguros de ahorro.

Emision de Pagarés Propios.

PRODUCTOS

INVERSION

Fondos de inversién de Ibercaja Gestion
y de ofras Gestoras Infernacionales distribuidos
a través de la plataforma de Inversis.

Instrumentos que cotizan en los mercados organizados
[renta fija, variable u ofro fipo de valores| incluidos
warrants por 1BD.

Planes de pensiones del sistema individual o de empleo.

Seguros de ahorro prevision.

OTROS INSTRUMENTOS O MEDIOS DE PAGO

Caijeros.

Cheques y pagarés.

Comercio electrénico.

Crédito documentario.

Efectos comerciales.

Remesas de importacion/exportacion.
Terminales de Punto de Venta TPV.

Transferencias.

SERVICIOS

Asesoramiento financiero, tanto en web

como en oficina.

Banca a distancia: Telefénica e Internet.
Domiciliacién de pagos y cobros.

Cestion de patrimonios.

Cestion de subvenciones.

Operaciones de valores, incluidas érdenes stop loss
por cualquier canal.

Tramitacion y pago de impuestos desde oficinas,
cajeros, banca electrénica e Internet.

Seguros.

Venta de entradas. A través de la pagina
www.lbercaja.es, de la Banca Telefénica

y de la red de cajeros automdticos.



INFORME ANUAL 2011 | V. INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DEL GRUPO IBERCAJA iberCaiu e'

la comercializacién de los productos y servicios se realiza exclusivamente por Ibercaja Banco,
S.A.U., no existiendo agentes de venta externos. 2.2

la organizacion no comercializa productos prohibidos o cuestionados en el mercado financiero.
Toda la actividad econémica de Ibercaja es supervisada por el Banco de Espaiia y sus pro-
ductos por la Comision Nacional del Mercado de Valores. PR6

UN MODELO DE GESTION ORIENTADO A LA EXCELENCIA DMA FS, DMA PR

El Modelo de Cestion de Ibercaja define la forma de dirigir y administrar la Enfidad, el modo de
planificar, ejecutar, evaluar y mejorar de forma continua fodas las actividades de la Organizacion.

® Responde al conjunfo de enfoques y método de trabajo que se desarrollan en la Enfidad.
® Describe el conjunto de principios v sistemas de Ibercaja Banco, S.A.U.

® [std basado en el desarrollo del concepto de excelencia en la gestion y adopta como
referencia fundamental el Modelo Europeo de Excelencia [EFQM).

e Transmite la filosofia con la que se gestiona Ibercaja Banco, S.A.U.
Llos componentes mds relevantes del Modelo son:

e liderazgo.

® Mision, vision y valores.

* Lo funcién de las personas.

* la planificacion esfratégica y la gestion de procesos y proyectos.

e Fl sislema de informacion general.

* los grupos de interés.

El Modelo de Gestion de Ibercaja Banco, S.A.U., se va ajustando a las necesidades actuales y
futuras de la Entidad, teniendo como guia en cada momento el Plan Estratégico vigente.

En este senfido, cabe destacar que en el aiio 2007 Ibercaja obtuvo el Sello a la Excelencia
Europea 500+ (Recognised for Excellence 5 Stars) que otorga EFQM (European Foundation
Quality Management). En el aiio 2011 se ha renovado dicho Sello, tras una evaluacion reali-
zada por AENOR, habiendo sido superados los 600 puntos EFQM en el nivel de Excelencia.
FSQ

+

EXCELENCIA 500
PUNTOS
EUROPEA PO




Denfro de la implicacién de Ibercaja con la Excelencia y su difusién entre el tejido empresarial,
la Entidad forma parte del Comité de Gobiemo del Club de Excelencia en Gestién, organismo
representante de EFQM en Esparia.

Ibercaja forma parte de Madrid Excelente desde el afio 2010, marca de garantia otorgada
por la Comunidad de Madrid, que reconoce a las empresas que apuestan por la innovacion
y la mejora constante, la responsabilidad social y la satisfaccion tanto de sus clientes como de
SUS Personas.




DIMENSION DE LA ORGANIZACION DMA EC, 1.2, 2.8, 2.9, EC1

MAGNITUDES BASICAS

(Miles de euros)

GRUPO IBERCAJA
Activo total

Crédito a clientes bruto
Cartera de valores

Recursos totales gestionados
—Recursos fuera de balance

Reservas

Recursos propios computables

Tasa de morosidad del crédito (%)
Cobertura total de la morosidad (%)
Ratio BIS (%)

Core capital (%)
Capifal principal (%)*

* Requerimiento de capital principal: 8%

Margen de intereses
Margen bruto
Beneficio antes de impuestos

Beneficio neto (atribuido a la entidad dominante)

OTRA INFORMACION RELEVANTE'
Nomero de oficinas
Nomero de empleados (plantilla total)

Nomero de cajeros autométicos

Volumen de actividad por oficina?

Volumen de actividad por empleado?

" En 2011 los datos de oficinas y cajeros corresponden a lbercaja Banco, S.A.U.

2 Volumen de actividad: Crédito a clientes + Recursos de clientes

CALIFICACION CREDITICIA DE IBERCAJA BANCO, S.A.U.

Moody's
Standard & Poor's

2011 2010 2009
45.237.138 44.988.820 44.691.025
32.934.776 33.776.151 34.212.526

?2.016.029 8.111.114 6.854.520
47.317.876 48.313.299 48.843.920
8.564.033 ?@.151.095 9.284.379
2.654.169 2.581.894 2.475.822
3.211.502 3.387.398 3.347.184
4,16 3,67 3,34
60,21 63,37 77,34
14,40 14,29 13,59
10,42 Q,70 8,78
10,91 10,23
491.425 531.116 6/9.393
792.284 806.388 Q67.856
69.575 133.527 181.566
57.426 103.604 143.701
1.052 1.076 1.085
4.816 4.920 4.946
1.144 1.181 1.207
76.286 76.291 76.550
16.664 16.685 16.793
Corto plazo Largo plazo
P-2 Baal
-2 BBB+



HECHOS RELEVANTES PRODUCIDOS EN EL ANO 2011 EN EL GRUPO IBERCAJA
DMA EC, 1.1, 1.2

AMBITO CORPORATIVO

El 14 de marzo, la Asamblea General de la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza,
Aragon y Rioja aprobd la adaptacion de los Estatutos y Reglamento de Elecciones a la normati-
va autondémica derivada de la reforma de la ley Orgénica de las Cajas de Ahorros (LORCA.

Como consecuencia de la citada reforma de la LORCA vy la correspondiente adaptacion de los
Estatutos y Reglamento de Elecciones, se ha modificado la composiciéon de los diferentes grupos
que conforman la Asamblea General de la Caja para dar enfrada a siete nuevos consejeros ele-
gidos en representacion de entidades representativas de intereses colectivos de reconocido pres-
figio y carécter benéficosocial, cientifico, profesional, econémico o cultural, del ambito territorial
de la Caja. Uno de esos nuevos consejeros ha pasado a formar parte del Consejo de Adminis-
fracion y ofro de la Comision de Control.

la Asamblea General de la Caija, en su sesion extraordinaria celebrada el 26 de julio, aprobo
realizar la actividad financiera de modo indirecto, a través de una filial bancaria de nueva crea-
cion, denominada IBERCAJA BANCO, S.A.U. Con esta finalidad, y en virtud de dicho proceso,
la Caoja ha traspasado los activos y pasivos destinados a la actividad financiera, excluyendo el

Monte de Piedad y la Obra Social.

En septiembre de 2011 se inici6 el proceso de renovacion de los Organos de Gobiermo de la
Caja que culminard el 30 de mayo de 2012. Esta renovacién, de acuerdo con los Estatutos y
el Reglamento de Elecciones de la Institucion, afectaré a la mitad de la Asamblea y resto de
Organos de Gobiemo.

AMBITO FINANCIERO

El volumen de actividad del Grupo |bercaja —que recoge el saldo de los recursos de clientes y
crédito a clientes— es al finalizar el afio de 80.253 millones de euros. Los recursos de clientes,
que comprenden fanfo los de balance como los de intermediacion, fofalizan 47.318 millones, de
los que 8.564 millones corresponden a los de fuera de balance (Fondos de Inversién, Planes de
Pensiones, efc.).

El crédito a clientes bruto asciende a 32.935 millones. La ratio de morosidad del crédito, 4,16%,
sigue siendo sensiblemente inferior a la del sector de cajas y del conjunto del sistema financiero,
mientras que las provisiones constituidas hacen que la cobertura sobre el fofal de riesgos dudosos

sea del 60,21%.

La entidad dominante ha obtenido en 2011 un beneficio neto atribuido de 57 millones de euros,
fras haber incrementado sus dotaciones para saneamientos en un 37,38%.



El tofal de recursos propios computables asciende a 3.212 millones de euros y representa un coe-
ficiente de solvencia del 14,40%, 11 puntos basicos mas que en diciembre anterior. El excedente
sobre el requerimiento de recursos propios minimos, situado en el 8%, se cifra en 1.428 millones. El
core capital, recursos propios bésicos sin incluir participaciones preferentes, supone el 10,42% de
los riesgos ponderados, habiendo aumentado respecto a 2010 en 72 puntos bésicos. La ratio
de capital principal ha anofado un crecimiento de 68 puntos basicos en los doce dltimos meses.
Se sitta en el 10,91%, muy por encima del 8% que la normativa vigente exige a la Entidad.

la primera linea de liquidez (posicion nefa en el mercado monetario y deuda piblica no cedida)
suma 1.669 millones v si se incluye la poliza disponible con el BCE vy ofros activos de renfa fija
elegibles llega a 4.428 millones, lo que representa el 9,79% del activo. El Grupo cuenta con un
coeficiente de financiacion mayorista, proporcion del crédito que se cubre con recursos obtenidos
en los mercados institucionales nefos de activos liquidos, inferior al 20%.

Los rating de las principales enfidades financieras recogen la bajada de la calificacion del Reino
de Espaiia y las perspectivas poco favorables del sistema financiero espaiol en el actual enforno
econémico. En marzo Moody's, dias después del recorte de la calificacion de la deuda sobera-
na, revisé a la baja el rating de Ibercaja, «Baal», junto al de ofros veinte bancos v cajas espa-
fioles. En octubre la agencia confirmé para lbercaja Banco, S.A.U., esta misma nota. Por su par-
fe, Standard & Poor's, dentro del proceso de revision de la calificacion crediticia a diversas
entidades, asignd en diciembre a Ibercaja Banco, S.A.U., el rating «BBB+», como consecuencia
de la aplicacion de los nuevos criterios y metodologia.

AMBITO SOCIAL

® Enelafio 2011 se ha renovado el Sello de Oro a la Excelencia Europea 500+, alcanzada
en el afio 2007 y que ya fue renovada en 2009. Este galardén representa el maximo reco-
nocimiento a la excelencia que puede recibir una organizacion en Europa vy certifica que exis-
fe un alto grado de excelencia en el modelo de gestion de la Entidad.

* Se ha completado el proceso de evaluacién y homologacion de los proveedores de Ibercaja
Banco, S.A.U., incorporando a los confrafos suscritos un Cédigo de Conducta de obligado
cumplimiento que impulsa el conocimiento y cumplimiento en la cadena de suministradores de
los 10 principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

® |bercaja Pension, como parte de su nueva politica de inversion socialmente responsable, se ha
adherido a los Principios de Inversién Socialmente Responsable de Naciones Unidas, conocidos
por su abreviatura UNPRI y que son el referente internacional més importante en esta materia.

® |bercaja Banco, S.A.U., forma parte en calidad de socio de Autocontrol que se compromete a
cumplir en todas las comunicaciones comerciales el Cédigo de Conducta Publicitaria de Auto-
control, basado en el cédigo de Practicas Publicitarias de la International Chamber of Comerse.



PREMIOS, CLASIFICACIONES Y OTRAS DISTINCIONES RECIBIDAS EN EL ANO 2011
2.10

EL GRUPO FINANCIERO IBERCAJA

La firma de andlisis Lipper ha reconocido como mejor fondo de 2011, al fondo mixio de renta varia-
ble europea a un plazo de tres afos lbercaja Capital Europa Fl.

El fondo de pensiones Ibercaja Patrimonio Dindmico ha obtenido el primer premio Mornigstar 2011
en la categoria de planes mixios defensivos por su rentabilidad en los dliimos cinco afios.

City Wire, publicacion briténica de andlisis financiero y de inversiones a nivel mundial, ha concedi-
do la cdlificacién «A» al fondo de inversidn Ibercaja Alpha Fly a su gestor.

LA OBRA SOCIAL

Ha recibido en 2011 varios galardones por parte de diversas organizaciones, desfacando la labor
realizada en diferentes dreas. Para la Obra Social es una forma muy importante de ver reconocido
su esfuerzo y un motivo més para seguir adelante trabajando por el desarrollo de nuestra sociedad.

REVISTA INVERSION

los programas de la Obra Social obtuvieron un gran reconocimiento en la octava edicién de los
Premios a la Mejor Obra Social de las Cajas de Ahorro, organizados por el semanario Inversion,
del Grupo Vocento. De las muchas candidaturas presentadas a esta edicién, el jurado decidio
oforgar el Segundo Premio a tres de los programas de la Obra Social.

Las acciones galardonadas fueron el «Programa de Fortalecimiento del Sistema Educativo en Ecua-
dor, en la categoria de Asistencia Social y Sanitaria, «Veinte Afios de Programas Didécticos», en
Cultura y Tiempo Libre, v el «Plan de Intervencion en los templos roménicos de la didcesis de Si-
guenza-Guadalajara», en la categoria de Patrimonio Histérico-Arfistico.

REVISTA ACTUALIDAD ECONOMICA

Este cerfomen premia las mejores acciones de las obras sociales de las cajos espaniolas. La Ini-
ciafiva Emplea recibié el Primer Premio en la categoria de Educacién e Investigacion.

Este premio reconoce la labor fundamental que la Obra Social viene desarrollando en el campo
del empleo, destocando el importante esfuerzo tanto econémico como de recursos realizado para
conseguir paliar la situacion de desempleo masivo que vivimos en la actualidad, asi como las ac-
ciones orienfadas a mejorar la competitividad de las empresas.

PREMIOS BATALLADOR

la pefa La Unién de Calamocha oforgéd a la Obra Social una distincién en la categoria regional
por su apoyo a proyectos de diversa indole en la provincia de Tervel, y a su capacidad para lle-
gar a todas las poblaciones donde existe cualquier fipo de necesidad.

PREMIOS ASPID

Lla Asociacion de Parapléjicos y Discapacitados Fisicos de Lleida distinguio a la Obra Social de
la Caja con el «Premio ASPID Empresa» por su infensa actividod en campos como la asistencia
social, la educacion, la investigacién, la cultura y el medio ambiente.



PREMIO «SOLETE» DE ANUDI

la Asociaciéon de Discapacitados «Nuevo Dia» de Teruel premié la labor de la Obra Social en la
VI Edicion del Premio «Solete», otorgado a entidades que destacan en su labor de ayuda a per-
sonas discapacitadas.

PREMIO ZANGALLETA 2011

El Cenfro Ibercaja Actur fue galardonado con uno de los Premios Zangalleta 2011, creados por
la Fundacién Disminuidos Fisicos de Aragén. Con esfe galardén se reconocia la importante labor
del centro al ceder su sede a ONG de forma desinteresada, contribuyendo asf a extender su men-
saje y consolidar su labor.

PREMIO FUNDACION DOWN

Ibercaja Zentrum recibié un premio de la Fundacién para la discapacidad infelectual «Down
Zaragoza», que reconoce y agradece el apoyo de Zentrum Clip en la realizacion del corto Mi
Capacidad. Este galardon distingue a las empresas y organizaciones que trabajan en el campo
de la difusion de los derechos de las personas con discapacidad intelectual, asi como en el de
la formacién ocupacional y la insercién laboral.

PREMIO PEON 2011

la Obra Social fue premiada por la Fundacién Rey Ardid en la V Edicion de los Premios Pedn,
que reconocen la labor que realizan las empresas y enfidodes aragonesas en favor de la integro-
cion laboral de las personas con discapacidad. Ibercaja fue distinguida como una entidad que
destaca por patrocinar servicios de empleo y por su especial dedicacién en la insercion laboral
de personas con dificuliades, a través de la linea de programas de Iniciativa Emplea.

PREMIOS SINE DOLORE

El Cenfro Ibercaja La Rioja fue galardonado con el emblema de honor «Sine Dolore 201 1>, como
reconocimiento a su implicacién en la difusién y respaldo de las actividodes de la asociacién
«Sine Dolore».

PREMIOS DEL DEPORTE «PROVINCIA DE GUADALAJARA»

El premio a la empresa que haya destacado por su especial colaboracion y dedicacién al depor-
fe provincial en 2010 fue oforgado a la Caja, por su apoyo incondicional fanto a instituciones
como a clubes y asociaciones de la provincia.

PREMIO «ADELANTE»>

la Asociacién Valenciana de Esclerosis Amiotrofica distinguié a la Obra Social con uno de los
premios «Adelante 201 1», agradeciendo la ayuda econémica brindada a dicha asociacion en
los Gltimos arios.

PREMIO «HACER CAMINO 2011»

la Asociacién Parkinson Aragén ha galardonado a la Obra Social por su confianza, gracias a
la cual se ha podido hacer realidad el proyecto de un nuevo local en el que los enfermos reci-
ben las terapias de rehabilitacién y se afiende a sus familiares.



e IBERCAJA Y EL DESARROLLO SOSTENIBLE DMA S, DMA EC, DMA EN

PRESENTACION 2.6 2.9

Desde hace ciento treinta y cinco afos, la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza,
Aragén y Rioja ha desarrollado su actividad financiera y de Obra Social de acuerdo con los prin-
cipios que inspiraron su fundacién: fomentar y administrar el ahorro para contribuir al desarro-
llo socioecondmico de los territorios que lo generan.

Ibercaja Banco Sociedad Anénima Unipersonal asume, por fanto, el Modelo de Gestion de la
Caja que esté cimenfado en unos Principios de Sostenibilidad que pasan a consfituir las propias
sefias de identidad del nuevo Banco y a inspirar su Misién, Vision y Valores Corporativos.

PRINCIPIOS DE SOSTENIBILIDAD DMA FS, DMA LA, DMA HR, DMA SO, 1.1, 1.2

Se encuentran desarrollados en los capitulos de esfe Informe.
e Buen Gobierno

® Derechos Humanos

® Desarrollo y cohesién territorial

e Empleo

e Fortaleza del balance

e Generaciéon de riqueza

® Integracién social

* Medio Ambiente

e Obra Social

MISION, VISION Y VALORES DMA PR, DMA FS, 1.1, 4.8

MISION, NUESTRA RAZON DE SER 4.8

Somos una Entidad de dmbito nacional orientada a satfisfacer de manera equilibrada las necesi-
dades financieras de nuestros grupos de interés. En primer lugar, las necesidades de nuestros
clientes, diferenciandonos por la cercania, profesionalidad, innovaciéon y calidod de nuestros pro-
ductos y servicios; nuestros empleados, a través del compromiso de la Entidad con el desarrollo
personal y profesional de todos y cada uno de ellos; y la sociedad, ya que nuestro fin Gliimo es
aportar valor a la sociedad mediante la contribucién al crecimiento sostenible de la misma, tanto
en la actividad financiera como a través de la Obra Social.



VISION, NUESTRA META 4.8

En 2011 Ibercajo ha consolidado plenamente su dimensién nacional, contando con un negocio
diversificado y un Grupo Financiero potente. Tendremos una calidad de riesgo de primer nivel,
una eficiencia competitiva, una solvencia mayor que lo mayoria de las enfidades, una calidad
de servicio como elemento diferencial y unas personas ilusionadas, profesionales y comprome-
tidas. Y, naturalmente, seguiremos siendo una Entidad comprometida con el desarrollo sosteni-
ble y con una actividad social importante y Gtil.

VALORES CORPORATIVOS DMA LA, DMA SO, DMA FS

Los valores corporativos de Ibercaja engloban el conjunto de reglas que rigen la gestion, el «dia
a dia» de la Entidad, es decir, nuestra forma de trabajar para alcanzar nuestra meta «la Vision de
lbercaja». Se constituyen como la filosofia institucional y la base de la cultura organizacional con
el objefivo de que sirvan de referencia de comportamiento en las operaciones y actividades de
la Enfidad.

Entidad que transmite Desarrollo profesional en un Constituirse como un referente
seguridad actuando con rigor, proyecto perdurable y orgullo fiable y cono futuro para
prudencia, sensatez de formar parte de un excelente la sociedad en la que
y coherencia. proyecto corporativo. desarrollamos la actividad.
) B . . - Desarrollar una Obra Social
Confianza en la disposicion Sentir como propios los objetivos o )
] - ! . otil que contribuya en cada
Compromiso de Ibercaja par satisfacer las de la entidad apoyéndonos momento a la cobertura
P necesidades. Construir relaciones con tus esfuerzos de las necesidades
duraderas en beneficio mutuo y tus decisiones. de la sociedad
. . . Fomentar iniciativas,
Espiritu de mejora y esfuerzo continuo i I
.~ ; la responsabilidad personal Contribuir a incrementar
para anticipar las necesidades del o e .
- . y el espiritu autocritico que el potencial de desarrollo
cliente superando sus expectativas, . . . PR
: ; estimule soluciones innovadoras y de nuestro dmbito de
ofreciendo una calidad de ) ) -
o B eficaces para mejorar el desarrollo actuacién.
servicio diferencial. -
y resultados de la Entidad.

Satisfacer con eficiencia, Desarrollo continuo Dar respuesta con rigor
. . agilidad, integridad, de las habilidades técnicas y agilidad a los requerimientos
Profesionalidad rigor y transparencia las y actitudes relacionales para que la sociedad
necesidades del cliente. facilitar el logro colectivo. plantea.

Relacionarse con el cliente Compartir sus inquietudes personales )
de una forma amable, sencilla y profesionales mediante una I"V°|Ucrcl”se G,C"(;’qé"eme
y con transparencia, escuchando comunicacién abierta d:lu(:zsst(r)glc'?miito
activamente para conocer y transparente. de actucion
sus necesidades. Compromiso de futuro. .



ENFOQUE Y ESTRATEGIA DE GESTION 1.1

los Principios de Sostenibilidad se encuentran integrados en el Modelo de Gestion de Ibercajo
Banco, S.A.U., cuyo enfoque y estrategia se fundamenta en:

APOYO AL TEJIDO EMPRESARIAL

Pese a las condiciones nada favorables que han venido marcadas por el enforno econémico,
Ibercaja Banco, S.A.U., ha seguido apoyando la financiacién empresarial. Durante 2011 se ha
mantenido como una de las entidades financieras de nuestro pais mas activas en la concesion
de las lineas ICO Inversion, ICO Inversion sostenible e ICO Liquidez.

Ver Capitulo 6. 1. Clientes.

CALIDAD DE SERVICIO

Uno de los rasgos diferenciadores de Ibercaja Banco, S.A.U., en la relacién con sus clienfes es
la calidad de servicio. Su permanente compromiso con la excelencia queda integrado en su Mo-
delo de Gestion, mediante el que toda la organizacion estd enfocada a la mejora continua.

Ver Capitulo 2. El Grupo Ibercajo.

COMPROMISO CON EL CLIENTE

Ibercaja Banco, S.A.U., trata de evitar la exclusién financiera dando servicio a un amplio colec-
fivo de personas —generalmente de avanzada edad- que residen en localidades que se encuen-
fran alejadas de los centros de actividad vy poblacién donde se concentran la mayor parte de los
servicios financieros.

Ver Capitulos 2. El Grupo Ibercaja, y 6. 1. Clientes.

DIALOGO CON LOS GRUPOS DE INTERES

lbercaja Banco, S.A.U., mantiene un didlogo fluido con sus Grupos de Inferés.

Ver Capitulo 5. los Grupos de Inferés.

EMPLEO Y DESARROLLO PROFESIONAL

Ibercaja favorece la creacion de empleo estable y la promocion y el desarrollo profesional de sus
empleados, con una politica de recursos humanos basada en el didlogo, la participacion, la no
discriminacién y la conciliacion de la vida profesional y familiar, ofreciendo unas prestaciones so-
ciales que van més alla de las establecidas en los sucesivos convenios colectivos del sector.

Ver Capitulo 6.2. Empleados.



INVERSION SOCIALMENTE RESPONSABLE DMA FS, 1.2, 4.12, 4.13, FS1, FS2, FS15

lbercajo forma parte de Spainsif, el Foro Espariol de Inversién Socialmente Responsable (ISR) cons-
fituido en 2009. Se trata de una asociacion sin animo de lucro interesada en promover la ISR en
Espafia.

Ibercaja ha dado un paso significativo en 2011 en materia de inversion socialmente responsable
a fravés de su Enfidad Gestora de Fondos de Pensiones, Ibercaja Pension, que ha iniciado el pro-
ceso para definir un modelo de inversion socialmente responsable que se aplicard fanto a los re-
cursos propios de la sociedad como a los patrimonios administrados que superan la cifra de
4.000 millones de euros entre planes de pensiones del sistema de empleo y sistema individual.
El 100% de los activos gestionados estardn sujetos a principios UNPRI. FST 1

En particular, Ibercaja Pension ha excluido de su émbito de inversion compaiias que fabriquen
bombas racimo y minas antipersona, campos excluidos por fondos de pensiones de referencia
como el fondo soberano noruego.

También, Ibercaja Pension se ha adherido en 2011 a los Principios de Inversion Socialmente Res-
ponsable de Naciones Unidas, conocidos por su abreviatura UNPRI y que son el referente infer-
nacional mas importante en esta materia. Se trafa de una iniciativa promovida en 2006 vy a la
que esfan adscritas los mayores gesfores de patfrimonios infernacionales. A nivel nacional los
UNPRI cuentan todavia con una escasa presencia de entidades espafiolas, constituida por las
gesforas mas importantes del pafs.

Esta iniciativa tiene por objetivo promover que la comunidad inversora incorpore al proceso de
seleccion de las inversiones criterios sociales, medioambientales y de buen gobiemo corporativo.
También se persigue que los inversores institucionales con esta politica de inversién contribuyan @
un desarrollo econémico més sostenible.

Del importante alcance que tiene este acuerdo a nivel infernacional baste decir que a octubre de
2011 los 915 signatarios de los UNPRI gestionan més de 30 billones de délares.

CRITERIOS SOCIALES Y MEDIOAMBIENTALES EN LA POLITICA DE INVERSION DE IBERCAJA FS3

En el andlisis de oportunidades de inversion que se realiza en la Direccion de Empresas Partici-
padas se oforga un alto grado de importancia a la evaluacion del impacto medioambiental, po-
siivo o negativo, que pudiera derivarse de la actividad de la Sociedad, siendo esfe un factor in-
fluyente en la toma de decisiones. Todos los proyectos de inversién de las empresas participadas
por |bercaja se realizan bajo un estricto cumplimiento de las normas medioambientales estableci-
das y previa aprobacién, en su caso, de los Organismos Piblicos competentes. FS1

la politica de los Organos de Gobierno encargados de ratificar las inversiones de Ibercaja impli-
ca el andlisis, ademds de los aspectos de contenido financiero, de los posibles efectos sobre el

medio natural asi como de su compatibilidad con el desarrollo social de las principales zonas de
influencia. DMA EN

En aquellas sociedades en las que la Entidad ostenta una participacion relevante se mantiene
presencia en el Consejo de Administracién teniendo, por tanto, influencia en el comportamiento
social y medioambiental de la parficipada asi como acceso al control del cumplimiento de los
acuerdos relacionados con estos. FS5



lbercajo no mantiene representacion en los Consejos de Administracion de las empresas cotizo-
das en las que su participacion supera el 3% y, en consecuencia, no posee en las mismas dere-
cho de voto, aunque, obviamente, si se mantiene este derecho en las Juntas de Accionistas. EC2,
FS12

lbercajo no genera en sus lineas de negocio y en la comercializacién de sus productos, impac-
fos negativos medioambientales y sociales. Las inversiones crediticias de Ibercaja Banco, S.A.U.,
esfan orienfadas fradicionalmente hacia la financiacién a particulares [vivienda y bienes de con-
sumo) y a pequefias y medianas empresas, sectores en los que los impactos medioambientales no
suelen ser relevantes.

Proceso que se sigue en el andlisis de operaciones:

® Operaciones con garantia real: el Informe de la Agencia de Tasaciéon (homologada por el Ban-
co de Espafia) incluye un apartado especifico acerca del impacto medioambiental ligado al
bien a hipotecar. Una opinién negativa del tasador es motivo de rechazo de la propuesta de
financiacién.

® Operaciones con garantia personal: en el andlisis concrefo de cada propuesta se valora el im-
pacto medioambiental como una variable mas, siendo determinante para la aprobacién de la
operacion.

RELACION CON LOS PROVEEDORES

Ibercajo busca que la relacion con sus proveedores sea éfica y duradera, basada en la equidad
en el trato, la fransparencia y el cumplimiento de compromisos, evitando cualquier posicion de
dominio, haciéndoles participes de los compromisos de la Entidad en materia social y me-
dicambiental.

Ver Capitulo 6.3. Proveedores.

EL PLAN ESTRATEGICO DEL GRUPO IBERCAJA 2008-2011 DMAFS, 1.1, 1.2

En 2011 se ha cerrado el Plan Estratégico 2008-201 1. Un plan, desarrollado en un entorno eco-
némico v financiero convulso y muy complejo, que ha conseguido alcanzar sus principales metfas:
1) Preservar las fortalezas financieras de la enfidad (solvencia, liquidez y calidad de activos); y
2) Consolidarla como una de las principales entidades del sistema financiero nacional.

En el inicio del ciclo estratégico finalizado en 2011, se actualizaron la Misién, Visién y Valores
Corporativos de la Enfidad y se definieron los principios sobre los que se basaron los objetivos,
estableciendo los procedimientos y lineas de actuaciéon adecuadas para conseguirlos.



PRINCIPALES LINEAS DE ACTUACION

1.

Mantenimiento de una calidad de riesgo de primer nivel a través de la optimizacién de lo
gestion del riesgo en la Entidad, entendida de forma global, de modo que se configure como
una fuente de ventaja competitiva. Durante el periodo 2008-2011, la Enfidad ha conseguido
el objefivo estratégico de mantener una ratio de mora al menos un 30% inferior a la media del
sector [~46% a diciembre) y ademds incrementar la distancia positiva respecto a dicha media.
Adicionalmente, Ibercaja Banco, S.A.U., ha mejorado los niveles de solvencia en el ciclo
esfratégico, situdndose entre las enfidades financieras con mayores rafios de core capital.

Diversificacién del negocio a través del desarrollo y consolidacién de estrategias de relacion
especializadas con segmentos clave de clientes de alfo valor ([empresas y banca personal
donde Ibercaja tiene potencial de crecimiento. En el Plan 2008-2011, se ha consolidado el
modelo de gestién del negocio de empresas y se ha puesto en marcha el nuevo modelo de
atencion personalizada para los clientes particulares de alto patrimonio con el objetivo de que
Ibercaja se configure como una entidad de referencia para este colectivo de clientes.

Diversificacién del ahorro gracias al desarrollo de las filiales del Grupo financiero de Iberca-
ja vy al buen hacer de los equipos profesionales de la Red de Oficinas. Un Grupo financiero,
100% de Ibercajo, que ocupa puestos destacados en los rankings del sector financiero por su
profesionalidad y su gestién especialista.

Consolidacién de la dimensién nacional alcanzada en el anterior Plan Estratégico 2005-
2007 con el objetivo de maximizar la rentabilidad de la inversion realizada en la plataforma
de oficinas. Durante el ciclo, se ha trabajado en la rentabilizacién de las oficinas abiertas en
el Plan Estratégico 20052007 a través del mantenimiento de un plan comercial y una comu-
nicacion diferenciada y un seguimiento individualizado de los resultados conseguidos.

Gestidn comercial de inmuebles. La crisis inmobiliaria que estd sufriendo Espaia ha llevado
a las enfidades financieras a tener que adjudicarse o adquirir inmuebles por el impago de
clientes. Ibercaja, para minimizar el stock de inmuebles y optimizar el impacto en la cuenta
de resultados derivado de esta actividad, ha puesto en marcha, durante el ciclo estratégico,
iniciativas para colaborar en la venta de inmuebles de promociones financiadas por la Enti-
dad y comercializar las viviendas ya incorporadas en el balance de Ibercaja. Los resultados
conseguidos han sido satisfactorios.

Mejora de la eficiencia trabajando para conseguir unos procesos mas eficientes con estruc-
turas mas flexibles y un mejor mix de canales de distribucion que nos permita una mejora cons-
fante de nuestra productividad. Durante el ciclo estratégico se ha creado una nueva Unidad
de Control del Gasto y Gestién de compras con el objetivo de desarrollar y poner en marcha
un modelo centralizado de compras y una serie de medidas para mejorar los objefivos de efi-
ciencia y productividad del gasto.



7. Calidad de servicio diferencial y profesionalidad de nuestra plantilla impulsando la orien-
facién de toda la Organizacion hacia el cliente, la calidad y la mejora continua buscando la
consolidacién de una cultura de excelencia que nos diferencie de la competencia. Desde
2007, Ibercaja cuenta con el méximo reconocimiento a la Excelencia que puede recibir una
organizacion en Europa: el Sello de Oro a la Excelencia 500+. Durante el Plan 2008-2011,
Ibercaja ha renovado el sello dos veces, en 2009 y en 201 1. En este dltimo afio se han su-
perado los 600 punfos.

8. Actividad social importante y 0til. Finalmente, en este periodo se ha disefiado el Plan Estro-
tégico de la Obra Social y se han desarrollado las lineas maestras de actuacion que han
permitido desarrollar una Obra Social innovadora, comprometida, cercana, eficiente y adap-
tada a los cambios que se producen en la sociedad.

ESTRUCTURA DE GESTION DE LA SOSTENIBILIDAD 1.2

El principio de sosfenibilidad es consustancial con la propia actfividad de una entidad financiera.
Por ello, en Ibercaja Banco, S.A.U., las cuestiones relacionadas con esta y con la Responsabi-
lidad Social Corporativa estan impulsadas desde los Organos de Gobierno de la Entidad y los
proyectos de mejora son incorporados a los planes y tareas de trabajo de cada una de las
4reas y desarrollados de acuerdo con la planificacion estratégica de las mismas.

la gestion de la RSC, liderada por el Consejero Delegado, tiene un sentido transversal dentro de
la organizacién, por lo que se ha asignado la misma a los siguienfes comités en los que esfén
representadas fodas las dreas funcionales.

COMITE DE DIRECCION

Presidido por el Consejero Delegado, lo integran los Directores de las Areas que constituyen la
Estructura Funcional de Ibercaja.

Tiene entre sus funciones las de coordinacion general de las diferentes direcciones de la Enfidad,
seguimiento del Plan de Negocio y Presupuestos y elaboracién y seguimiento del Plan Estratégico.

COMITE DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

Presidido por el Director General Adjunto - Secrefario General, y coordinado por el Jefe de Relo-
ciones Insfitucionales, lo constituyen responsables de primer nivel de cada una de las Areas de la
Estructura Funcional.

Su misién es recoger y sistematizar la informacion recibida a través de los diferentes canales de
comunicacion esfablecidos, identificar las demandas y expectativas de los grupos de inferés,
evaluar el grado de respuesta de la Organizacion y promover las acciones de mejora y su imple-
mentacién en el Modelo de Gestién del Grupo.



COMITE DE CALIDAD AMBIENTAL

Presidido por el Administrador General y coordinado por la unidad de Calidad de Servicio, lo
forman responsables de los principales departamentos implicados en la gestién ambiental y tiene
las funciones, lo competencia vy la autoridad para la implantacién, mantenimiento y optimizacién
del Sistema de Gestién Ambiental.

EVALUACION Y RENDICION DE CUENTAS 4.9

Los refos mas significativos a los que se ha enfrentado Ibercaja, el modo de gestionarlos v los re-
sultados obtenidos se recogen en el INFORME ANUAL que es sometido —fras su verificacion por
una firma auditora de presfigio— a la consideracion de los Organos de Gobierno de la Entidad,
quedando incorporado en la web corporativa www.ibercaja.es.

El INFORME ANUAL 2011 contiene los siguientes capitulos:
1. Informe Econdmico y de Actividades y Documentacién Legal del Grupo Ibercaio.
. Documentacién Legal del Subconsolidado de Ibercaja Banco, S.A.U.

2
3. Memoria de la Obra Socidal.
4

. Informe de Responsabilidad Corporativa del Grupo Ibercaja.

REALIZACIONES EN MATERIA DE SOSTENIBILIDAD Y ORGANISMOS A LOS QUE IBERCAJA
APOYA 4.12, 4.13

Desde el aiio 2005, en el que se presentd el primer Informe de Responsabilidad Corporativa del
Grupo lbercaja, la Entidad ha realizado avances significativos en el campo de la RSC, siendo al-
gunos de los més relevantes los siguientes:

® Incorporacion en el Plan Estratégico de la Entidad de un proyecto de Responsabilidad Social
Corporativa [RSC). Como consecuencia del mismo se constituyd el Comité de RSC, vy se defi-
ni¢ el Modelo de Gestion de la misma.

* Participacion en el Comité Sectorial de Responsabilidad Social Corporativa de la Confedero-
cién Espariola de Cajas de Ahorro (CECA), desde el que se ha impulsado la implantacion de
la RSC en el sector de Cajas y se han desarrollado importantes proyectos corporativos en el
dmbito de la sostenibilidad.

e Elaboracion anual del Informe de Responsabilidad Corporativa del Grupo lbercaja, obtenien-
do por parte de GRI la mayor calificacion para cada uno de ellos.

o Adhesion en el afno 2006 al Pacto Mundial de las Naciones Unidas sobre Derechos Huma-
nos, Derechos Laborales, Profeccién del Medio Ambiente y Anticorrupcién.

e Adhesion a la Alianza Europea para la Responsabilidad Social de las Empresas.



Implantacion de un Sistema de Gestion Ambiental y obtencién del Certificado de Gestion Am-
biental AENOR para el sislema en la Sede Central, que evidencia la conformidad del SGA
con los requisitos de la Norma UNE-EN ISO 14001:2004.

Implantacion de un Cédigo Inferno de Conducta de los Consejeros y Altos Cargos del Grupo
lbercajo.

Adhesion a la «Carta de principios para un negocio bancario responsable» y a la «Resolucién
hacia un negocio bancario minorista y de ahorro mas ecolégico» promovido por la Agrupa-
cién Europea de Cajas de Ahorro.

Parficipaciéon, como socio fundador, en la constitucién de Spainsif, el Foro Espaiiol de Inver
sién Socialmente Responsable.

Un nuevo Plan Estratégico de la Obra Social que refuerza la colaboracién en el émbito social
y medioambiental.

Formar parte de Madrid Excelente, reconocimiento otorgado a las empresas que apuestan por
la innovacion y la mejora constante, la responsabilidad social y la satfisfaccién tanto de sus
clienfes como de sus personas.

Obtencion del Sello de Oro a la Excelencia Europea 500+, habiendo superado los 600
puntos EFQM.

Adhesién a través de la sociedad del Grupo Ibercaja Pension, a los Principios de Inversion
Socialmente Responsable de Naciones Unidas =UNPRI-.

INSTITUCIONES Y ASOCIACIONES BENEFICO SOCIALES EN LAS QUE IBERCAJA
PARTICIPA 4.12, 4.13

la Caja, directamente o, indirectamente, a través de Ibercaja Banco, S.A.U., participa en las si-
guientes entidades.

INSTITUCIONES

Confederacion Espariola de Cajas de Ahorros (CECA).

Federacion Aragonesa de Cajas de Ahorros.

Feria de Zaragoza.

Cémaras Oficiales de Comercio e Industria de Zaragoza, Huesca y La Riojo.

Confederacion de Empresarios de Aragén (CREA).

FUNDACIONES

San Vicente Ferrer de Valencia, de atencién a la tercera edad.
Hospital Asilo Nuestra Sefiora del Pilar y San Jorge, en Alfaro, de proteccion a la tercera edad.

Pablo Serrano, museo que muestra obras del esculfor.



San Millan de la Cogolla, para defensa de la lengua castellana.

Blasco de Alagén, de desarrollo del Maestrazgo.

Emprender Aragén, para la creacion de un tejido empresarial fuerte en la Comunidad.
Santa Maria de Albarracin, de promocion y fomento socio-cultural de la Comarca.
Ramén J. Sender, para el sostenimiento del centro UNED de Barbastro.

Manuel Giménez Abad, para investigacion, conocimiento y difusion de la institucion par-
lamentaria.

Guadalajara Ciudad de Congresos, de promocién de la ciudad como destino turistico.
De Economia Aragonesa (FUNDEAR), de estudios sobre economia.

Principe de Girona, para la proyeccion de actividades sociales, la promocion de la educacion
y la formacién de la juventud.

Fundacion Montafiana Medieval, para la rehabilitacion, conservacion, promocion y fomento
sociocultural del nicleo medieval de Montafiana, Puente de Montaiiana y de su enforno.

PROGRAMAS SOCIALES

Ibercaja Banco, S.A.U., estd presente asiduamente en diversos programas de cardcter social di-
rigidos directa o indirectomente a los nifios, por ejemplo:

la participacion en el mantenimiento del Carné Familiar, proyecto social de la Direccion Ge-
neral de la Familia del Gobierno de Aragén, dirigido inicialmente a identificar y apoyar a los
miembros de las familias numerosas.

El apoyo a la Federacién Aragonesa de Familias Numerosas.

El patrocinio del Servicio de Orientacién Profesional que CEPYME Aragédn presta regularmen-
fe a los colegios y alumnos interesados.

A su vez, la Obra Social tiene recogidos en su Plan Estratégico diversos programas que esté
desarrollando en el émbito social y de los que se informa en los capitulos 6.4.3. Obra Social,
y 7. Ibercaja y el Pacto Mundial de las Naciones Unidas de esfe Informe, asi como en el Capf-

tulo 3 «Memoria de la Obra Social» del INFORME ANUAL 201 1.



RESPUESTA A COMPROMISOS 2011 1.1, 4.1/, FS5

GRUPO DE INTERES

CLIENTES

Avanzar en el camino de la excelencia y la mejora continua en la rela-
cién con los clientes, mediante la renovacion del Sello a la Excelencia
Europea 500+ (Recognised for Excellence 5 Stars) que otorga EFQM
(European Foundation Quality Management].

Implementacién de nuevas mejoras en los soportes tecnolégicos més uti-
lizados y el modelo de comunicacién multicanal para todos los clientes.

Incorporacién de nuevas herramientas tecnolégicas que faciliten a los
clientes el acceso al pago felematico de los servicios de las Administra-
ciones Poblicas.

Promover entre los clientes el uso del autoservicio para ayudarles en sus
gestiones, ofreciendo a la vez asesoramiento personalizado cuando lo
requieran.

MEDIO AMBIENTE
Reducir el consumo de papel e incrementar el uso del reciclado.

Mejora del uso eficiente de la energia
y reduccién del consumo eléctrico.

Disminuir el consumo de materiales pldsticos.

PROVEEDORES

Avanzar en el Sistema de Homologacién
de Proveedores.

EMPLEADOS

Realizar un estudio completo de Clima Laboral
dirigido a toda la plantilla.

Incrementar la oferta formativa a fravés de Ibercampus
incorporando cursos de larga duracién.

Impartir formacién especifica en riesgos.
Facilitar el acceso al Portal del Empleado al colectivo de jubilados.

Incorporar en los canales de comunicacién interna una recopilacion
de «Preguntas Frecuentes» con informacién de interés para la plantilla.

Realizado Informado en
TOTAL
TOTAL
Capitulo 6.1.
Clientes
TOTAL
TOTAL
TOTAL
TOTAL Capitulo 6.4.2.
Dimensién ambiental
TOTAL
TOTAL Capitulo 6.3.
Proveedores
TOTAL
TOTAL Capitulo 5.
Los Grupos de Inferés
TOAL y 6.2. Empleados
TOTAL
TOTAL



COMPROMISOS 2012 1.1, 4.4

GRUPO DE INTERES

CLIENTES

Desarrollo de aplicaciones operativas para conseguir mayor eficiencia en los procesos y en
la atencién al cliente.

Avanzar en los sistemas de medicion para tener un mejor conocimiento de las necesidades
financieras del cliente.

Continuar con la mejora permanente del modelo de comunicacién multicanal para todos
los clientes.

EMPLEADOS

Evaluacién de Rendimiento y Competencias. Incorporacién de un cuestionario de infere-
ses personales dentro del propio informe, donde el empleado pueda trasladar comentarios
o sugerencias relacionadas con su futuro profesional. Estas opiniones son voluntarias y no
vinculantes pero podran resultar de gran ayuda para la correcta gestion de las personas.

Biblioteca de Ibercampus. Pofenciar esta utilidad disponible en el entorno on-line de forma-
cion, donde se incluya una serie de material didéctico que sirva de apoyo y complemento
a la formacion reforzando los conocimientos adquiridos.

Formacién. Potenciar la formacion en Evaluacion de Riesgos a través de cursos de larga
duracion (minimo 100 horas).

Cercania. Mayor presencia de Recursos Humanos en la Red de Oficinas a fravés de la crea-
cion de Delegaciones de RRHH en los dos Direcciones de Red vy el establecimiento de un
calendario de visitas periddicas, con la finalidad de conocer de primera mano las necesi-
dades e inquietudes de la plantilla.

MEDIO AMBIENTE

Reducir el consumo de papel e incrementar el uso del reciclado.
Mejorar el uso eficiente de la energia y reducir el consumo eléctrico.

Avanzar en el compromiso de mejora confinua del Sistema de Gesfion Ambiental, imple-
mentando las actuaciones precisas para la reduccion de incidencias e impactos negativos
en el Medio Ambiente.



PROVEEDORES

e Actualizacion de los proveedores homologados por Ibercaja Banco, S.A.U., incluyendo en

el proceso de homologacién a todos cuya facturacion supere los 60.000 euros anuales,
asi como a los proveedores relacionados con el Sistema de Gestion Ambiental, que por sus
especiales caracteristicas, se incorporarén a la homologacién cualquiera que sea su factu-
racién anual.

SOCIEDAD

Actuaciones a través de la Obra Social:

Avanzar en iniciativas de empleabilidad, desarrollando programas dirigidos a emprende-
dores.

Desarrollar programas dirigidos a favorecer la insercion laboral de colectivos en riesgo de
exclusion.

Continuar con las iniciativas destinadas a combatir el fracaso escolar.

Facilitar el acceso al alquiler de vivienda a personas desfavorecidas.



° EL BUEN GOBIERNO DMA FS

El Grupo Ibercaja entiende como Buen Gobierno el conjunto de relaciones, normas y procedi-
mientos que le permiten desarrollar su actividad de una forma étfica y transparente y garantizar su
supervivencia a largo plazo.

En todas las empresas que constituyen el Grupo se fratan de impulsar principios de fransparencia
y eficacia en su funcionamiento, para garantizar que su actividad econémica se desarrolle den-
fro del clima de confianza que requieren la eficiencia de la empresa vy el progreso social.

Ibercaja se ha esforzado en profundizar mas allé de las reformas legales que han introducido en
su ordenamiento los principios de Buen Gobierno, al objeto de cumplir no solo las obligaciones
previstas en las leyes, sino que su actuacion se inspire y gufe por los principios éticos y de con-
ducta que conforman un Cédigo de Buen Gobierno.

EL INFORME DE GOBIERNO CORPORATIVO

Este Informe tiene por finalidad recoger una explicacién completa y razonada sobre las estructu-
ras y practicas de gobierno de la Enfidad, que permita conocer los datos relativos a los procesos
de toma de decisiones y todos aquellos que revelen aspectos importantes del gobierno de la mis-
ma, con el objefo de que se pueda fener una imagen fiel y un juicio fundado del Banco.

la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragén y Rioja viene publicando desde el
afio 2004 su Informe de Gobierno Corporativo. Ibercaja Banco, S.A.U., ha iniciado su activi-
dad financiera el 1 de octubre de 2011, por lo que su primer Informe de Gobierno Corporativo
corresponde al del ejercicio 2011.

Del contenido de dichos Informes y de los estatutos de ambas entidades, a los que se puede ac-
ceder desde la web corporativa de Ibercaja Banco, S.A.U., www.ibercaja.es, hemos extraido los
aspectos mds relevantes.

LAS PRACTICAS Y CRITERIOS DE BUEN GOBIERNO APLICADOS POR EL GRUPO
IBERCAJA 4.11

la composicién, independencia y modo de actuacion de los Organos de Gobiemno de las em-
presas del Grupo, los codigos de conducta y normas internas de obligado cumplimiento, los sis-
femas de control establecidos, la politica de comunicacién y la fransparencia, la lucha contra el
fraude y la corrupcién vy la confidencialidad en el tratamiento de la informacién son la base del
Gobierno Corporativo del Grupo Ibercajo.



IBERCAJA BANCO, S.A.U.

Es una entidad de crédito integramente participada por la Caja de Ahorros y Monte de Piedad
de Zaragoza, Aragén vy Rioja.

lbercajo Banco, S.A.U., tiene por objeto social la realizacién de toda clase de actividades, ope-
raciones, actos, confratos y servicios propios del negocio de banca en general que le estén per-
mitidas por la legislacion vigente en cada momento, incluida la prestacion de servicios de inver-
sién y servicios auxiliares. 2.6

Como entidad de crédito, Ibercaja Banco, S.A.U., estd supervisada por el Banco de Espafia

| P P P Y
por la Comision Nacional del Mercado de Valores en la prestacién de servicios de inversion y
servicios auxiliares.

LOS ORGANOS DE GOBIERNO 1.2, 2.3, 4.1, 4.6

los Organos de Gobierno de Ibercaja Banco, S.A.U., son la Junta General de Accionistas v el
Consejo de Administracion.

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

La Junta General es el drgano soberano de la Sociedad, se rige por lo dispuesto en los estatutos
y en la ley y tiene competencia para decidir sobre todas las materias que le hayan sido atribui-
das legal o esfatutariamente.

las juntas generales pueden ser ordinarias o extraordinarias.

la Junta General Ordinaria se reunird necesariamente denfro de los seis meses siguientes al cie-
rre del ejercicio social, para censurar la gestién social, aprobar, en su caso, las cuentas del ejer-
cicio anferior y resolver sobre la aplicacion del resultado, sin perjuicio de su competencia para
fratar y decidir sobre cualquier ofro asunfo que figure en el orden del dia.

Toda junta que no sea la prevista en el parrafo anterior fendrd la consideracion de Junta General
Extraordinaria.

CONSEJO DE ADMINISTRACION

Dispone de las mds amplias atribuciones para la gestién, administracion y representacion de la
Sociedad v, salvo en las materias reservadas a la competencia de la Junta General, de acuerdo
con lo establecido en la legislacion aplicable v en los esfatutos sociales, es el maximo érgano de
decisién de la Sociedad.

El Consejo de Administracion esfard integrado por un minimo de 5 y un méximo de 15 miembros
y corresponde a la Junta General la deferminacion del nimero de consejeros dentro de los cita-
dos limites.



El Consejo de Administracion de Ibercaja Banco, S.A.U., estd integrado por: LA13
N.2 miembros % Hombres > 50 afos Media edad
/ 100% 100% 64

El Consejo de Administracién de Ibercaja Banco, S.A.U., estd formado por siete miembros y ani-
camente el Consejero Delegado tiene cardcter ejecutivo. 4.2

Segin el arficulo @ del Reglamento del Consejo de Administracion, el Consejero Delegado tiene
la condicién de primer ejecutivo de la Sociedad y es considerado como superior jerarquico de la
misma. le corresponde la efectiva direccion de los negocios de la Sociedad, de acuerdo siem-
pre con las decisiones y criferios fijados por la Junta General de Accionistas, por el Consejo de
Administracion y por la Comisién Ejecutiva en los ambitos de sus respectivas competencias.

Dos consejeros son independientes, y presiden la Comisién de Nombramientos y Refribuciones v la
Comision de Auditoria y Cumplimiento. Ademas de las citadas comisiones, Ibercaja Banco, S.A.U.,
ha constituido una Comision Ejecutiva (si bien a esta fecha sus miembros coinciden con los del Con-
sejo de Administracion, por lo que todas sus sesiones tienen la consideracion de sesiones del
Consejo de Administracion). 4.3

ELECCION Y CAPACITACION 4.7

Los Estatutos de Ibercaja Banco, S.A.U., establecen los requisitos necesarios para ostentar la con-
dicién de miembro de los Organos de Gobierno de la Sociedad, el procedimiento de eleccién,
sus funciones y los motivos de su cese.

El perfil académico y profesional de los miembros del Consejo de Administracién de lbercaja Ban-
co, S.A.U., acredita los conocimientos, capacitacion y competencia suficientes para desempedar
de modo eficaz las funciones asignadas. El 100% de sus miembros cuenta con estudios universi-
farios y sus actividades profesionales se vienen desarrollando en los ambitos financieros, de la
consulforia y de la asesoria y gestiéon de empresas.

REMUNERACION DE ALTA DIRECCION Y ORGANOS DE GOBIERNO 4.5

Remuneracién agregada de los consejeros o miembros del Organo de Administracion, devengo-
da durante el ejercicio:

CONCEPTO RETRIBUTIVO .
Miles de euros

Individual Grupo
Refribucien fija 733 0
Retribucién variable 106 0
Dietas 38 106
Ofras remuneraciones 13 0
TOTAL: 890 106

Remuneracién fofal alta direccion (Directores Generales-Adjuntos, Subdirectores Generales y Sub-
directores): 2.836 miles de euros.



CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE ZARAGOZA, ARAGON Y RIOJA

Es lo enfidad matriz del Grupo vy la poseedora de la fotalidad de las acciones de Ibercajo
Banco, S.A.U.

LOS ORGANOS DE GOBIERNO 1.2, 2.3, 4.1, 4.6, SO5

Un valor absoluto de la Caja es la independencia de sus Organos de Gobierno, que asegura un
perfecto equilibrio en los mismos. En funcién de la representacion de cada uno de los grupos que
conforman la Asamblea General ningin miembro de los Organos de Gobierno puede ejercer una
influencia sobre el poder de decisién de los demdés, lo que asegura la autonomia, libertad v plu-
ralidad de los diversos colectivos representados para la toma de decisiones.

Los miembros de los Organos de Gobierno son auténomos respecto a las instituciones que los eli-
gen, evitdndose de esfe modo las acciones o intereses que pudieran comprometer su liberfad e
imparcialidad o menoscabar el desempefio de sus deberes.

los Organos de Gobierno de la Caja son la Asamblea General, el Consejo de Administracion y
la Comision de Control.

ASAMBLEA GENERAL 4.4, LA13

la Asamblea General es el érgano supremo de gobierno de la Institucion. A 31 de diciembre es-
faba formada por 152 Consejeros Generales que osfentan la representacion de los intereses de
los impositores (62), de las Corporaciones Municipales (28), la Comunidad Auténoma de Aragon
(30), la Entidad Fundadora (14), los empleados (11) y los representantes de Entidades Represen-
fafivas de Intereses Colectivos de reconocido prestigio (7).

Detalle por sexo y framos de edad: LA13
Hombres Mujeres < 30 afios 30 a 50 afios > 50 afios  Media edad
/6% 24% 3% 29% 68% 56

la Asomblea General tiene entre sus principales funciones nombrar a los vocales del Consejo de
Administracion y a los miembros de la Comision de Control, aprobar la gestion del Consejo
de Administracion, la Memoria, Balance Anual y Cuenta de Resultados, la aplicacién de estos
a los fines propios de la Institucion y los presupuestos anuales de la Obra Social.

Preside la Asamblea el Presidente del Consejo de Administracién que no tiene cardcter ejecutivo.

4.1,4.2



CONSEJO DE ADMINISTRACION 2.3, 4.1, 4.9, IA13

Es el Organo que tiene encomendada la administracion y la gestion de la Institucién ast como de
la Obra Social. Estéd integrado por 20 miembros que ostentan las representaciones de los impo-
sitores de Ibercaja Banco, S.A.U. (8), de las Corporaciones Municipales en cuyo término fenga
abierta oficina el Banco (4], la Comunidad Auténoma de Aragén (4), la Enfidad Fundadora (2),
los empleados (1) y los representantes de Entidades Representativas de Infereses Colectivos (1).

Detalle por sexo y framos de edad: LA13
Hombres Mujeres < 30 afios 30 a 50 afios > 50 afios  Media edad
80% 20% - 30% 70% 54

COMISION DE CONTROL 2.3, 4.1, 4.10

Lla Comisién de Control fiene por objefo cuidar de que la gestion del Consejo de Administracion
se cumpla con la méxima eficacia y precision, dentro de los lineas generales de actuacion mar-
cadas por la Asamblea General y de las directrices emanadas de la normativa financiera, ve-
lando por la observancia de los principios de legalidad asi como por la transparencia de los
procesos electorales.

Est¢ integrada por 7 miembros que ostentan las representaciones de los impositores de lbercaja
Banco, S.A.U. (2], de las Corporaciones Municipales en cuyo término tenga abierta oficina el
Banco (1), la Comunidad Auténoma de Aragén (1), la Entidad Fundadora (1), los empleados (1)
y los representantes de Entidades Representativas de Intereses Colectivos (1).

Detalle por sexo y framos de edad: LA13
Hombres Mujeres < 30 afos 30 a 50 afios > 50 afios  Media edad
71% 29% - - 100% 61

ELECCION Y CAPACITACION 4.7

los Estatutos de la Caja establecen los requisitos necesarios para ostentar la condicién de miem-
bro de los Organos de Gobiemo de la Insfitucién, el procedimiento de eleccién, sus funciones y
los motivos de su cese.

El perfil académico y profesional de los miembros del Consejo de Administracion y de la Comi-
sion de Control acredita los conocimientos, capacitacion y competencia suficientes para desem-
peiar de modo eficaz las funciones asignadas. El 75% cuenta con estudios universitarios. Sus ac-
fividades profesionales son las de empresarios, profesionales liberales, profesores de universidad,
personal de la administracién, trabajadores por cuenta ajena y jubilados.



REMUNERACION DE ALTA DIRECCION Y ORGANOS DE GOBIERNO 4.5

Los miembros de los Organos de Gobierno de la Insfitucién, con excepcion del Presidente, en su
caso, no disfrutan de percepciones distintas de las diefas por asistencia y desplazamiento cuya
cuantia es fijada por la Asamblea General previo informe de la Comisién Delegada de Retribu-
ciones y dentro de los limites autorizados con carécter general.

Remuneracién percibida por el personal clave de la direccién y por los miembros Importe

del Consejo de Administracién en su calidad de directivos (miles de euros)
Sueldos y ofras remuneraciones andlogas 0
Obligaciones contraidas en materia de pensiones o de pago de primas de seguros de vida 0

Consejo de Administracién

Diefas por asisfencia y ofras remuneraciones andlogas 335
Comisién de Control

Dietas por asistencia y ofras remuneraciones andlogas 107
Comisién de Retribuciones

Diefas por asisfencia y ofras remuneraciones andlogas 2
Comision de Inversiones

Dietas por asistencia y ofras remuneraciones andlogas 2

En las remuneraciones del Consejo de Administracion y de la Comisién de Confrol no se han in-
cluido las remuneraciones percibidas por los representantes de los empleados en dichos Organos
de Gobierno en su condicién de personal de la Caijo.

REMUNERACIONES PERCIBIDAS POR LOS MIEMBROS DE LOS ORGANOS DE GOBIERNO Y POR EL PERSONAL
DIRECTIVO EN REPRESENTACION DE LA CAJA EN SOCIEDADES COTIZADAS O EN OTRAS ENTIDADES EN LAS QUE
TENGA UNA PRESENCIA O REPRESENTACION SIGNIFICATIVA

Remuneraciones percibidas (miles de euros): 394.

Se incluyen en esfe apartado las remuneraciones percibidas por los miembros de Organos de Go-
bierno que forman parte de los Organos de Gobierno de Ibercaja Banco, S.A.U.

Datos facilitados en el Informe de Gobierno Corporativo, que se encuenira publicado en la pdgina
www.ibercaja.es.



NORMAS INTERNAS Y ORGANOS DE CONTROL DMA PR, 1.1, 4.8, 4.9, 4.10, FS2,
FS3, PR3

lbercaja Banco, S.A.U., tiene establecidas normas internas y Organos de Control que velan por
el cumplimiento exhaustivo y riguroso de las medidas de Buen Gobiemno de la Entidad, entre los
que se encuenfran:

Cédigo Interno de Conducta de los Consejeros y altos Cargos del Grupo Ibercaja que pre-
tende hacer extensible a los miembros de los Organos de Gobiemo y a los altos Cargos de la
Entidad los principios de Buen Gobiemo y responsabilidad social que inspiran la conducta de
la Institucion.

Reglamento Interno de Conducta para la operatoria del Mercado de Valores de aplicacion o
los Organos de Gobiemno, Direccion y a empleados de la Sociedad que operan en los merca-
dos de capitales.

Reglamento para la Defensa del Cliente del Grupo Ibercaja que contiene el modo de presentar
las quejas v reclamaciones por los clientes y establece el funcionamiento del Servicio de Atencién
al Cliente del Grupo Ibercaja.

Normas de Conducta de Obligado Cumplimiento que recoge un Memorando de Conductas y
Seguridad Operativa que afecta a todos los empleados de la Entidad, en el que se establecen,
entre ofros, los criferios de actuacion relativos al cumplimiento riguroso de la legalidad, la calidad
de la informacién a transmitir a los clientes, la utilizacion de informacion considerada restringida,
la discrecién y secreto profesional y las medidas a adoptar para la prevencién del blanqueo de
capifales vy la financiaciéon del terrorismo.

Manual de estilo en la Atencién al Cliente que contiene los criterios generales de atencién al
cliente y un decdlogo de compromisos pablicos con el cliente que obligan a cuantos trabajan para

la Entidad.

Manual de comercializacién de productos de ahorro para el cliente minorista que es confor-
me a la normativa MIFID y tiene como propésito bésico proteger al pequefio inversor prestan-
do servicios de inversién adecuados al perfil de riesgo de los clientes minoristas de la Enfidad
y facilitando una informacion clara y suficiente.

Politica de Conflicto de Interés, elaborada en el marco del proceso de adaptacion a la norma-
tiva MIFID, cuya finalidad es gestionar de forma objetiva los conflictos de interés que puedan sur-
gir entre el Grupo lbercaja y sus clientes.

Comité de Control Interno y Comunicacién para la Prevencién del Blanqueo de Capitales que
confrola el cumplimiento de las obligaciones que establece la ley sobre el Blanqueo de Capitales.

Comité Especial para coordinar el cumplimiento de la normativa relativa a la Proteccion de
Datos de Cardcter Personal que tiene por objefo impulsar y coordinar las acciones en orden a
la efectiva adopcion de las medidas de seguridad en los ficheros existentes en la Entidad.



LA TRANSPARENCIA EN LA INFORMACION DMA PR

Llas Normas de Conducta de Ibercaja establecen la importancia de la clarided y calidad de la
informacion que se fransmite y que se concreta en la transparencia en la comunicacién corpora-
fiva y en la comercializacién de los productos, como condiciones indispensables para fortalecer
la reputacion de la Entidad y reforzar la confianza de los clientes.

la Entidad tiene establecido el Modelo de Comunicacién del Grupo Ibercaja, mediante el que
se sistematizan los flujos de informacion que la Entidad genera y que establece los criferios por
los que deben regirse las comunicaciones.

* TRANSPARENCIA en todo aquello que sea de inferés piblico y no comprometa la necesa-
ria confidencialidad de la actividad.

e VERACIDAD de forma que se responda a las demandas de informacion de los grupos de
interés con la precisién necesaria.

® DIUGENCIA v disponibilidad para facilitar la informacién a tiempo vy que los receptores
puedan hacer uso de ella con el méximo provecho.

e NEUTRALDAD. Todos los grupos de interés tienen derecho a la informacion que genera
Ibercaja en igualdad de condiciones, respetando su pluralidad.

e CONCILUACION comunicando para hacer saber la voluntad de Ibercaja de lograr los con-
sensos mds amplios posibles en torno a sus iniciativas.

TRANSPARENCIA EN LA COMUNICACION CORPORATIVA

Ibercajo mantiene una relacién fluida con los medios de comunicacion locales y nacionales para
dor respuesta a sus peticiones de informacién y poner en conocimiento hechos relevantes de la

Entidad.

Ademés, las webs www.ibercaja.es y www.campzar.es contienen una amplia informacién corpo-
rativa y para inversores, asi como las politicas de responsabilidad social corporativa, calidad, me-
dio ambiente y atencion al cliente, las actividades de la Obra Social y todos los comunicados re-
mitidos a los medios, acompafiados del material gréfico necesario, lo que permite mantener una
informaciéon actualizada y accesible a los grupos de interés.

TRANSPARENCIA CON LOS CLENTES Y EN LA COMERCIALIZACION DE LOS
PRODUCTOS DMA PR, PR3, PRS, FST5

la Entidad cuenta con procedimientos adecuados para hacer llegar tanto al cliente, como al
publico en general, informacién clara y fransparente en relacion con los productos y servicios
que ofrece.

la publicidad de Ibercaja Banco, S.A.U., y sus comunicaciones a clientes son siempre sometidas
a la previa supervision del departamento de Asesoria Juridica para verificar el cumplimiento de to-
dos los requisitos legales necesarios.



lbercajo Banco, S.A.U., cuenta con los siguientes mecanismos para garantizar la transparencia y

claridad en sus comunicaciones:

Un cédigo de comunicacién publicitaria, llamado «Estilo de Comunicacion Ibercaja», en el
que se recogen los principios que debe cumplir toda publicidad. Este documento se distri-
buye a fodas las agencias que trabajan con la Enfidad y es de obligado cumplimiento.

Comité de Publicidad al que se somefe toda la difusién a redlizar, y que interviene cada
vez que se lanza un nuevo produco.

la Orden EHA/1718/2010, de 11 de junio, de regulacién y control de la publicidad de
los servicios y productos bancarios y la circular 6,/2010 que la desarrolla, ademas de es-
fablecer un nuevo sistema de control, estimula expresamente la adhesién de enfidades de
crédito a organismos de autorregulacion homologados (hasta el momento el Gnico existen-
fe es AUTOCONTROL) que, entre ofros, cuenten con medidas individuales o colectivas de
autocontrol previo de los confenidos publicitarios.

En consonancia con la nueva regulacion, Ibercajo Banco, S.A.U., es socia de AUTOCON-
TROL. De esfa manera, los controles internos que ya existian en nuestra Enfidad se ven re-
forzados y complementados a fravés del asesoramiento previo sobre la correccion legal y
deontolégica de nuestra publicidad ofrecida por un organismo de autorregulacion indepen-
diente y homologado por Banco de Espaiia.

Existencia en fodas las Oficinas de un Tablén de Informacion Publica a Clientes en el que,
de acuerdo con la normativa vigente, esté disponible el Folleto oficial de Tarifas y Comisio-
nes aprobado por el Banco de Espafia, informando a los clientes sobre el importe de los
servicios que presfa el Banco, vy el sisfema esfablecido para presentar las quejas y reclomo-
ciones v las direcciones de los drganos competentes para su resolucién.

Las Gestoras de los Fondos de Inversién y de Pensiones remiten periédicamente a sus clien-
fes informacion sobre la evolucién de los mercados de valores, composicion de las carteras,
estrategias de gestion vy resuliados.

la web corporativa de Ibercaja Banco, S.A.U., recoge una amplia informacién sobre la Enti-
dad, los hechos mas relevantes de interés para clientes e inversores y su actividad comercial.

Existen un conjunfo de Simuladores de Depésitos que faciliton al cliente el comprender la
mecdnica del producto. Estén disponibles tanfo en el canal oficinas y en algin caso en el
canal Ibercaja Directo (IBD).

En las transacciones realizadas a fravés de cajeros automdticos se informa de los costes
de la operacion, requiriendo la conformidad del cliente previamente a la realizacién de
la operacion.

Al reclizar el asesoramiento a clientes se informa de las caracteristicas de los productos de
una forma precisa y fransparente, apoyando los argumentos con la enfrega de folletos, si-
muladores, fichas de productos, efc., para facilitarles su decision.

Finalizada la contfrafacién de un producto o servicio, se le entrega al cliente copia de los
documentos o confratos que sustentan la operacion realizada y en los que quedan reflejo-
das los condiciones aplicadas.



e Ademés, Ibercaja Banco, S.A.U., dispone de un Servicio de Atencién al Cliente donde son
atendidas tanfo quejas v reclamaciones como sugerencias que, en el desarrollo de la acti-
vidad, pudieran formularse, encontréndose el Reglamento de dicho Servicio a disposicién
de la clientela.

® [n el apartado de «Productos» de la web www.ibercaja.es, existen enlaces a los porfales:
«Finanzas para todos» del Plan Nacional de Educacion Financiera, promovido por la
CNMV vy el Banco de Espafia, y al de «Red espafiola de educacién financiera» de la
CECA, iniciafivas a las que Ibercaja Banco, S.A.U., estd adherida y cuyo objetivo es fo-
mentar un mejor conocimiento de las précticas bancarias y las consecuencias derivadas de
la contratacién de dichos productos.

EL CONTROL DE LOS RIESGOS 4.9, 4.11, FS2

lbercaja se encuentra expuesta a disfintos riesgos que se encuentran ligados a la naturoleza de
su acfividad. La gestion y control de dichos riesgos constituye un aspecto prioritario y esfratégico
con objeto de garantizar la solidez y el crecimiento sostenible de la Enfidad.

En este marco, la Entidad dirige las acciones hacia un Programa Infegrado de Riesgos en el que
se describe la situacion actual v las actuaciones dirigidas a optimizar la gestion integral de ries-
go en el Grupo lbercaja, de acuerdo a la normativa que deriva de Basilea |I.

Por ofra parte, la actual crisis financiera ha generado un enforno de desconfianza en la solvencia
de ciertas entidades financieras. En este sentido y bajo criferios de prudencia vy rigor en la ges-
fion, Ibercaja adecud sus politicas reduciendo su exposicion al riesgo y potenciando sus sistemas
de control para conseguir un sélido perfil financiero.

Consciente de todo ello, Ibercaja Banco, S.A.U., somefe de manera permanente la gestion del ries-
go a un confrol continuado, para asi velar por el cumplimiento de las politicas, criterios y limites de
riesgo esfablecidos asi como por la adecuacion de los mismos a los objetivos de la Entidad.

EL SISTEMA DE CONTROL INTERNO 4.11, FS2, FSQ

El sisema de control interno en la Entidad se aplica desde el principio de independencia y con
una visién global en la gestion del riesgo vy cuenta con una estructura sélida encabezada por un
Comité de Auditoria, cuyo objetivo bésico es supervisar y aprobar las lineas maestras de control
y auditoria en el Grupo Ibercajo y a cuya supervision se someten los resultados de las actuacio-
nes emprendidas.

la Direccion de Auditoria Interna evalia de forma permanente los riesgos en los que pudiera in-
currir la Enfidad o las Sociedades de su Grupo, proponiendo con un enfoque preventivo, reco-
mendaciones para mitigar sus efectos. En el desarrollo de sus funciones cuenta con las unidades
especializadas de control de riesgos y auditoria interna.

la acfividad relacionada con el Control de Riesgos engloba el Control del Cumplimiento de las
normas que puedan originar un riesgo de reputacion para el Grupo (Blanqueo de Capitales, Re-
glamento Interno de Conducta, MiFID, u ofras normas), controles relativos al Riesgo de Crédito,
al Riesgo de Mercado, al Riesgo Operacional y la Validacion de Modelos.



Por su parte, la Audiforia Interna se configura como una actfividad independiente cuyo objetivo es
afiadir valor a los procesos operativos y de gestion, asi como de sus sistemas de control interno.
En el desempefio de su funcién identifica los riesgos v elabora recomendaciones de cara a su mi-
figacion. Auditoria Interna cuenta con unidades especializadas en riesgo de crédito, red de dis-
fribucién, procesos informdticos y sistemas de control interno vy fiabilidad de la informacion.

Dentro del sistema de control interno se contribuye a la lucha contra el fraude analizando cual
quier indicio de fraude potencial, lo que permite disponer de informacion para la toma de deci-
siones.

Anualmente, la Direccién de Auditoria Interna desarrolla un Plan Operativo de Auditoria Interna
y Control, donde planifica los controles y auditorias a realizar para la cobertura de los riesgos
a los que el Grupo Ibercaja puede verse expuesto en su actividad, feniendo presente en todo
momento la implantacion y ejecucién de las estrategias y politicas de riesgo de la Enfidad y la
adecuada aplicacién de la normativa vigente.

El Plan Operativo Anual se elabora bajo un marco de referencia en el que, entre ofros aspectos,
se tienen en cuenta el entorno econdmico, la evolucién del negocio, los riesgos latentes vy, en ge-
neral, aquellos riesgos inherentes a la actividad como son el riesgo de crédito, riesgo de concen-
fracion, riesgo de mercado, riesgo de liquidez, riesgo operacional, y el riesgo de reputacion.

Los resultados obtenidos de los diferentes informes en los que se traducen las distintas actuaciones
previstas en los planes anuales son puestos en conocimiento y comentados con las Direcciones im-
plicadas, presentados en el Comité de Auditoria vy trasladados al Consejero Delegado. Paralelo-
mente, como consecuencia de la evolucién del entorno y de los riesgos a los que la Entidad se
enfrenfa, en un ejercicio de adaptacién continua, las funciones de auditoria y control realizan re-
visiones de las pruebas y controles a realizar.

A continuacion se resume el alcance de la actividad de Auditoria Interna en el ejercicio 2011, ol
que habria que afadir los documentos y comunicaciones elaborados en el ejercicio de la funcion
de control: SO2

Red de Cficinas Actividades, procesos, Unidades centrales y Grupo Controles a distancia
g Informes Informes Factores Operaciones
?;3 sistemdticos revisadas
5 analizados
<

460 * 37 ** 198 28.800

0
2 28 meses Segin programacién de actividades contenidas Sistemdtico
% en el Plan Operativo
iy

* la revisién alcanzé a 460 oficinas sobre las 1.052 existentes a 31/12/2011, lo que supone el 43,72%.

** Incluye un Informe relacionado con Procesos de calidad, referido al Sistema de Gestién Ambiental para el edificio central, de acuer-

do a la norma ISO 14001



la Enfidad, consciente de la necesidad de integrar los resultados econémicos con el respeto vy
la proteccién del medio ambiente, se encuentra comprometida con estdndares internacionales
en materia medioambiental. A tal efecto la Direccion de Auditoria Inferna evalta anualmente me-
diante la revision de los procedimientos esfablecidos y la documentacion, el cumplimiento e im-
plantacion del sistema de gestion ambiental para el edificio central conforme a los requisitos de
la Norma UNE-ENHSO 14001:2004. Adicionalmente, durante el afio los sistemas de gestion
ambiental certificados en la sede central de lo Entidad han superado con éxito las correspon-
dientes auditorias externas realizadas por el organismo certificador AENOR.

PREVENCION DEL BLANQUEO DE CAPITALES Y FINANCIACION DEL TERRORISMO DMA
SO

El sistema financiero es en ocasiones el mecanismo para dotar de legalidad a bienes o acfivos
de origen delictivo. En esfe sentido, el Grupo Ibercaja colabora de forma efectiva y se encuentra
plenamente comprometido con la prevencion del blanqueo de capitales y financiacion del ferro-
rismo, actuando conforme a practicas bancarias éptimas vy bajo el cumplimiento de los requeri-
mientos legales vigentes. Para ello la Entidad cuenta con un Manual de Procedimientos, aproba-
do en 2011 para la obtencion de la ficha bancaria de Ibercaja Banco, S.A.U., cuya Politica
General manifiesta publicamente su plena solidaridad y méxima colaboracion con las autorido-
des competentes para evitar el blanqueo de capitales v la financiacion del terrorismo.

Para el cumplimiento de este compromiso, |bercaja ha establecido normas y procedimientos infer-
nos eficaces que permiten desarrollar la actividad financiera conforme a rigurosas reglas deonto-
logicas v al ordenamiento juridico vigente, implantar sistemas de control y comunicacion, garan-
fizar la observancia de las politicas y procedimientos y cumplir estrictamente las leyes.

Las medidas preventivas se basan en el control e identificacion de operaciones vy el establecimien-
fo de procedimientos de actuacién y comunicacion, que afectan y son de aplicacién a todo el
Grupo Ibercaija.

La estructura organizativa de la Entidad en materia de prevenciéon de blanqueo de capitales cuen-
fa con un Comité de Control Inferno y Comunicacién sobre Prevencion del Blanqueo de Capita-
les, que asume las funciones de Organo Supervisor, con un representante ante el Supervisor y con
la Unidad de Cumplimiento Normativo.

El Comité de Control Interno y Comunicacion sobre Prevencion del Blanqueo de Capitales
desarrolla funciones de confrol, comunicacién, andlisis y cualquier ofro aspecto que pudiera
afectar a la prevencién de blanqueo de capitales.

la Unidod de Cumplimiento Normativo registra y analiza la informacion a través de herramientas
informdticas propias, que permiten la deteccién de operativa inusual o sospechosa a través de
alertas, tendencias y perfiles de riesgo. Como resultado de la gestion a lo largo de 2011 se han
comunicado a iniciafiva propia tres operaciones con indicios de blanqueo de capitales, asimis-
mo y fruto de los andlisis pertinentes se han informado también al Servicio Ejecutivo de la Comi-
sion de Blanqueo de Capifales e Infracciones Monetarias de 1.344 operaciones relacionadas en
el Reglamento de la ley 19/1993, 12 acluaciones a peticion de ese servicio ejecutivo y se han
framitado 98 expedientes de operaciones con indicios sospechosos. SO2



El Servicio Ejecutivo de la Comisién de Blanqueo de Capitales e Infracciones Monetarias super-
visa la funcién de prevenciéon de blanqueo de capitales. Adicionalmente y con carécter anual, los
Organos de Control para la prevencion del blanqueo de capitales de Ibercaja y Grupo asf como
los procedimientos relacionados con la prevencién del blanqueo, son supervisados por experto
externo conforme a las obligaciones normativas. El dltimo informe elaborado por experto externo
valord adecuada la situacion de la Entidad.

la formacién de los empleados constituye igualmente un elemento fundamental para la gestion de
la prevencion del blanqueo de capitales, encontréndose recogida su obligacion en la normativa
de referencia. A fal efecto y durante el ejercicio 2011 la Entidad ha impartido formacién presen-
cial en materia de Prevencién en Blanqueo de Capitales y Blogqueo de la Financiacion del Terro-
rismo a 97 empleados de la Red de Oficinas (2,52%*), entre los que se encuentran empleados
de nueva incorporacion y cargos directivos. Adicionalmente 84 empleados (2,18%*) han reali-
zado acciones formativas ondine en materia de Prevencion de Blanqueo de Capitales. Ademds,
se han imparfido sesiones formativas dentro del plan anual de Auditorias que se ha realizado a

450 oficinas (42,97%). HR3, SO3, FS4

* Plantilla permanente red oficinas: 3.849.

No se han producido incidentes de corrupcion. SO4

REGLAMENTO INTERNO DE CONDUCTA EN EL AMBITO DEL MERCADO DE VALORES
DMA SO, 4.6, 4.11

En cumplimiento de lo esfablecido en el Real Decreto 629/93, de 3 de mayo, sobre Normas de
Actuacién en los Mercados de Valores, la Entidad cuenta con un Reglamento Inferno de Conduc-
fa que afecta a los miembros del Consejo de Administracion, Comisién de Control y determina-
dos empleados en funcién de su cargo o relacion con los Mercados de Valores.

El Consejo de Administracion de la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragon
y Rioja, celebrado el 28 de mayo de 2009, aprobd la adaptacién al Reglamento - Tipo aprobado
por el Consejo de Administracion de CECA el 26 de julio de 2008, aprobando el nuevo texio ya
adaptado a la legislacion vigente.

En su funcion de supervision del cumplimiento del Reglamento se han emitido los informes semes-
trales del cumplimiento del Reglamento a los Organos de Gobiemo de la Enfidad para su toma
de razén, realizédndose previamente distintas comprobaciones para verificar el cumplimiento de
los procedimientos operativos y de seguridad en el fratamiento de la informacion previstos en la
normativa, cuyos resultados no han manifestado desviaciones respecto a los requerimientos esta-
blecidos en el mismo.

PROTECCION AL INVERSOR DMA SO

la implantacion de la MIFID (Markets in Financial Instruments Directive), normativa que prefende
mejorar la proteccion a los pequenos inversores y lograr la consecucion del mercado Onico de ser-
vicios financieros, ha dado lugar a nuevas exigencias de control del cumplimiento de las obligo-
ciones que conlleva la misma.



Se han establecido nuevas normas y procedimientos infernos para desarrollar la actividad finan-
ciera, conforme a rigurosas reglas del citado ordenamiento juridico vigente. Se han revisado y en
su caso actualizado las politicas y manuales que son de aplicacién, Manual de Comercializacion
de productos de ahorro a clienfes minoristas, Politica de Incentivos, Politica de ejecucion vy frato-
miento de ordenes de clientes, Politica de Salvaguarda de Instrumentos Financieros, Politica de
Conlflictos de Interés, Politica de Externalizacién y Manual de Cumplimiento Normativo estableci-
do por MiFID. FS15

Se ha categorizado a todos los clienfes y productos, extendiendo el émbito de aplicacion a to-
dos los productos de ahorro y actualizando periddicamente la categorizacién de los clientes.

También se han implantado sistemas de control y comunicacién que garantizan la observancia de
las politicas y procedimientos asi como el cumplimiento estricto de las leyes. la contratacion re-
quiere la evaluacion de la adecuacion segin las caracteristicas del producto, del cliente y/o del
servicio prestado, disponiendo el cliente de documento de excepcion para el caso de que quisie-
ra confratarlo y no fuera adecuado, habiéndose implantado un control de adecuacién cliente-pro-
ducto coincidente con los criterios aprobados para la comercializacion.

Se verifica el cumplimiento del confenido y la uniformidad de la informacion a transmitir en los dis-
fintos canales, ejerciendo de forma permanente los disfintos controles implantados sobre Conflictos
de Interés, Ejecucion y Tratamiento de érdenes de clientes, Externalizacién, Incentivos, Comerciali-
zacién y Salvaguarda de activos, emitiéndose periodicamente los correspondientes informes sobre
grado de cumplimiento y acciones de remedicion que se proponen.

Se ha impartido formacién a empleados sobre materias reguladas por la MiFID y sobre la Politi-
ca de Conlflictos de Interés de la Entidad. Finalizado el ejercicio 2011 la plantilla formada as-
ciende a 2.062 personas en MiFID (53,57%*), v a 1.320 personas en Conflictos de Inferés
(34,29%*). HR3, SO3, FS4

* Plantilla permanente red oficinas: 3.849.

ABUSO DE MERCADO. COMUNICACION OPERACIONES SOSPECHOSAS DMA SO,
4.11, SO2

la Ley del Mercado de Valores obliga a todas las enfidades que efectien operaciones con insfru-
mentos financieros a avisar a la Comision Nacional del Mercado de Valores, CNMV, con la ma-
yor celeridad posible, cuando consideren que existen indicios razonables para sospechar que una
operacién uliliza informacién privilegiada o constituye una practica que folsea la libre formacion
de los precios (arficulo 83 quéter de la ley 24/1988, de 28 de julio, del Mercado de Valores).

La CNMV ha publicado, a lo largo de los tltimos afios, documentos y guias donde se ponen de
manifiesto actuaciones y aspectos relevantes a fenerse en cuenta para cumplir la normativa por
parte de fodas las entidades.



lbercaja, a través de un servicio centralizado en CECA, cuenta desde el 12 de julio de 2010,
con un sistema informdtico de apoyo a la defeccion sistematica de operaciones potencialmen-
fe sospechosas, que se ha de complementar con el conocimiento del mercado y de los clien-
fes v la experiencia de los empleados, unificando esfuerzos para la deteccion de operaciones
con indicios de tratarse de operaciones sospechosas y proceder a su comunicaciéon a la
CNMV. Asimismo cuenta con el correspondiente manual y procedimientos para su deteccién,
andlisis y comunicacién en su caso.

A este respecto también se ha incorporado la formacion necesaria que completard el conocimien-
fo de todos los empleados en esta materia, habiendo realizado y superado el curso de formacion

321 personas (8,33%*). HR3, SO3, FS4

* Plantilla permanente red oficinas: 3.849.

TRATAMIENTO DE LA INFORMACION CONFIDENCIAL PR8

la profeccién de datos de cardcter personal es un derecho fundamental de todas las personas
basado en el respefo a la infimidad y el cumplimiento de la legislacién vigente. La Entidad, con
el fin de garantizar y profeger ese derecho, impulsa y coordina a través del Comité LOPD (ley
Orgdnica de Profeccion de Datos| aquellas acciones que tienen por objeto la adopcién de me-
didas de seguridad v tratamiento de datos de carécter personal, asegurando de esta manera el
adecuado cumplimiento normativo. Para ello el Comité se alimenta de las incidencias, consul-
fas, informes y auditorias emitidas en el dmbito de la normativa.

El tratamiento de la informacién cuenta entre sus elementos con un Documento de Seguridad don-
de se define la politica de seguridad relativa a los ficheros que contienen datos de cardcter per-
sonal, asf como un conjunto de normas preceptivas para garantizar la debida confidencialidad
del tratamiento de los datos personales.

A'lo largo del ejercicio 2011 el Comité ha celebrado 2 sesiones y se ha impartido formacién de
LOPD a 59 empleados (1,53%*) en el marco del Plan Anual de Formacién presencial. Adicional-
mente 112 empleados han realizado acciones formativas on line en materia LOPD (2,90%*).
HR3, SO3, FS4

* Plantilla permanente red oficinas: 3.849.

INCUMPLIMIENTOS, MULTAS Y SANCIONES RECIBIDAS 1.1

En el afo 2011, Ibercaja ha recibido una sancion por importe de 100 euros derivada de un ex-
pediente sancionador iniciado por el Gobiemno de Cantabria - Consejeria de Economia y Hacienda
y ofra sancion por importe de 3.000 euros derivada de un expediente sancionador iniciado por la
Junta de Andalucia - Consejeria de Salud. Ambas sanciones han sido impuestas por incumplimiento
de normas en la publicidad e informacién en la comercializacion de los productos. Y una multa
por importe de 3.005,06 euros derivada de un expediente sancionador por la falta de aplica-
cion adecuada de las medidas de seguridad con que estaba dotada una oficina que fue objefo
de afraco. SO8



No se han recibido ofras sanciones o mulfas, con cardcter firme, por incumplimiento de normas
relacionadas con la salud, la seguridad, incidentes de discriminacién, actuaciones de competen-
cia desleal y practicas antimonopolio. HR4, SO7, PR2, PR4, PR/, PRQ

No se ha producido ninguna sancion por incumplimiento de la normativa ambiental. EN28

No se ha producido ninguna sancién por incumplimiento del tratamiento de la informacién confi-
dencial. PR8

AYUDAS Y SUBVENCIONES PUBLICAS RECIBIDAS EC4

El Grupo Ibercaja (o Ibercaja Banco, S.A.U.) no ha recibido ningin tipo de ayuda financiera del

Gobiemno.

POLITICAS PUBLICAS Y PARTICIPACION EN EL DESARROLLO DE LAS MISMAS Y
DE ACTIVIDADES DE LOBBYING 505, SO6

El Grupo Ibercaja no cuenta con procedimientos concrefos en relacion a la partficipacion en el
desarrollo de politicas piblicas o actividades de lobbying. La Institucién forma parte de la Fede-
racién Aragonesa de Cajas de Ahorros y de la Confederacion Espafiola de Cajas de Ahorros,
que son un vehiculo para frasladar las iniciativas, necesidades o inquietudes del sector a las Ad-
ministraciones Publicas, en un marco de actuacion legal, ético v socialmente responsable.

La concesién de operaciones de riesgo a partidos politicos y sindicatos no estd delegada, es com-
petencia directa del Consejo de Administracion. Las operaciones crediticias concedidas en el ejer-
cicio 2011 a partidos politicos se incluyen en el informe de Gobierno Corporativo publicado den-
fro del Informe anual de la Entidad.



° LOS GRUPOS DE INTERES

Constituyen «Grupo de Inferés» para Ibercaja todas aquellas personas, organizaciones, institucio-
nes y colectivos con los que se relaciona y que se ven afectados, en cualquiera de las formas,
por las actuaciones y las decisiones que adopta la Entidad. 4.15

Bajo esfa definicion, Ibercaja identifica como sus «Grupos de Interés» a: 3.5, 4.14

CLIENTES

EMPLEADOS
PROVEEDORES

Dimension econdmica
SOCIEDAD Dimension social

Dimensién medioambiental

PARTICIPACION 4.16, 4.17

Tres son los principales canales de participacién y comunicacién de |bercaja con sus Grupos
de Inferés:

e Los Organos de Gobierno de la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aro-
gén y Rioja, entidad matriz del Grupo Ibercaja. Por su naturaleza juridica la Caja tiene
incorporados en estos, representantes de diferentes colectivos, que constituyen, a su vez, los
Crupos de Interés de Ibercaja Banco, S.A.U.:

Impositores = Clientes

Corporaciones Municipales = Sociedad
Comunidad Auténoma de Aragén = Sociedad
Entidad Fundadora = Sociedad

Empleados

Los miembros de dichos Organos de Gobierno tienen como canales de comunicaciéon con
la Institucion la Asamblea General, el Consejo de Administracion y la Comisién de Control.

* La Red de Oficinas. El modelo de banca de proximidad que histéricomente ha desarrolla-
do Ibercaija, le permite contar con una extensa red de distribucién que favorece la cercania
a sus clienfes y facilita la relacién, la comunicacion vy la implicacion con los mismos.

® La Obra Social. Permite, a través de sus Centros y de los diferentes convenios, foros y reu-
niones en las que participa, tener una relacién directa con sus usuarios.



SISTEMAS DE COMUNICACION 4.16, 4.17

CON LOS CLIENTES PR5

lbercaja Banco, S.A.U., facilita a sus clienfes por fodos los canales de uso habitual, informaciéon
para que esfos, en todo momento, conozcan los servicios y productos que se les ofrece. Asimismo,
Ibercaja desea que en beneficio mutuo le llegue la informacién necesaria para responder a las de-
mandas de sus clienfes de una forma agil, prudente y con un alto nivel de calidad en el servicio.

Con esta infencion pone a disposicion del publico una variedad de insfrumentos para poder recibir
sus inquiefudes:

e Comunicacién por via postal y telefénica.

* La web corporativa www.ibercaja.es, que facilita la canalizacion de las quejas, sugeren-
cias y reclamaciones de los clientes. Dicha pagina tiene incorporado un buzén especifico
para cuestiones relacionadas con la Responsabilidad Social Corporativa.

e El Servicio de Atencién al Cliente, con la mision de recibir y gestionar las quejos, suge-
rencias y reclamaciones que al Grupo lbercaja le llegan de sus clientes.

® Encuestas de opinién mediante las que se obtiene informacion de los clientes sobre su grado
de safisfaccién con la calidad de servicio que reciben de Ibercaja.

Como en afos anteriores se han llevado a cabo los estudios previstos para conocer la sa-
fisfaccién de los clientes, asi como su percepcion de la Calidad del Servicio prestado por
las oficinas. En el primer caso, en lo que a familias o clienfes particulares se refiere, se han
efectuado encuestas diarias a lo largo del afio a clientes en un nimero aproximado fofal de
34.000. El resultado que arrojan estas encuestas —obteniendo de nuevo en 2011 valoro-
ciones superiores a 8, concretamente 8,39— refleja que la alta Calidad del Servicio ofreci-
do por Ibercaja es una realidad consolidada y estructural de la Entidad. A partir de esfa in-
formacién, las oficinas han continuado elaborando sus correspondientes planes de mejora.

Como en ejercicios pasados, en 2011 se han realizado encuestas de opinién a un grupo de
clientes més especificos como banca personal y banca empresas (obteniendo una puntuacién
global de 8,94 y 8,64 respectivamente). Ademés se han efectuado miltiples «entrevistas de
grupo» con clientes de los fres segmentos (familias, empresas y banca personal] con objeto de
conocer de un modo més cercano, personal y cualitativo cudl es su experiencia con Ibercaja.

Por tltimo, la empresa STIGA ha realizado en 2011 nuevamente un benchmarking de co-
lidad del servicio. En esfe estudio la consultora externa ha encuestado a clientes de diferen-
tes enfidades financieras con el fin de conocer su satisfaccion y contrastar las respuestas de
cada una de las enfidades participantes con las del resto, con el fin de relativizar los resul-
tados. El resultado global en 2011 obtenido por Ibercaja ha sido de 8,33. La fendencia
a nivel de oficina es positiva, es decir, en la Gltima valoracién hemos mejorado con respec-
fo al afio anferior. Ademds, este resultado es superior a la media obtenida por el conjunto
de las entidades participantes, lo mismo que su evolucion, con lo que se puede concluir que
Ibercaja sigue ganando competitividad frente al resto del sector en términos de calidad per
cibida por los clientes.



También se ha realizado en este afio una encuesta de satisfaccién a los usuarios de los Cen-
fros de la Obra Social, con resultados muy positivos: el 37% se ha declarado muy satisfe-
cho y el 54% satisfecho.

CON LOS EMPLEADOS DMA LA, 4.17, EC8

Ibercaja Banco, S.A.U., mantiene una comunicacién abierta y transparente con sus empleados,
facilitando informacion sobre las actuaciones realizadas desde el drea de Recursos Humanos,
divulgando temas de inferés general para la plantilla, proporcionando e impulsando canales y
vias de comunicacion ascendente y descendente que garanticen una adecuada comunicacion
con los empleados y fomenten su participacion.

* A través de un Servicio de Afencién al Empleado y Jubilado propio, donde empleados vy ju-
bilados puedan canalizar todo tipo de dudas, consultas, petficiones de asesoramiento, soli-
citudes de financiacion, efc.

® Realizando estudios de clima periédicos que permitan conocer la opinion de los empleo-
dos sobre diversos aspectos de la Enfidad.

e |nformando en cada momento de las novedades relativas a Recursos Humanos, facilitando
el acceso a la Normativa que en cada caso puedan precisar.

e Fditando mensualmente el boletin RRHH Informa, donde se recogen todo tipo de indicado-
res de gestién de RRHH (nombramientos, ascensos, nuevas incorporaciones) y se divulgan
temas de inferés general para la plantilla: sSabias qué?, La némina, Preguntas frecuentes,
Apuntes sobre RSC, Recomendaciones en Prevencion, Medio Ambiente, efc.

e Publicando anualmente informes sobre la Evoluciéon de la Plantilla.

® Poniendo a disposicion de los empleados un Portal del Empleado, como herramienta de co-
municacién ascendente y descendente.

* Poniendo a disposicion de los empleados el canal «Buzén Director RRHH Responde» a tra-
vés del Portal, donde poder trasladar dudas, sugerencias, inquietudes. .. directamente al
Director de Recursos Humanos.

e Colaborando en cada nimero de la revista interna Crénica Ibercaja divulgando articulos
de inferés en materia de Recursos Humanos.

e Constituyendo un Grupo Cultural y Recreativo, donde se impulsan actividades ludicas que
favorezcan la participacion y relacion social entre los empleados.

En el afio 2011 se ha realizado una nueva Encuesta de Clima Laboral. El compromiso de reali-
zar mediciones periédicas de clima laboral se inicié en el afio 2005 y en la actualidad constitu-
ye una de las principales herramientas para la gestién de Recursos Humanos.

Estos estudios estan permitiendo identificar las principales fuentes de satisfaccion que vinculan a
los empleados con Ibercaja, asi como aquellos factores que producen mayor insatisfaccion o des-
contenfo.



En la edicién de este ejercicio, la encuesta, de cardacter confidencial, anénimo y voluntario, se di-
rigi¢ a fodos los empleados con contrato indefinido (incluidos los excedentes por maternidad o
para el cuidado de familiares), siendo el fofal de cuestionarios distribuidos 4.483.

El cuestionario se estructurd con un fofal de 159 ftems con 35 preguntas cerradas relacionadas
con 11 factores influyentes en el bienestar laboral (funcién desempefiada, equipo de frabajo, res-
ponsable inmediafo, formacion, sistema retributivo, conciliacién, efc.) y una Gltima de carécter
abierto.

Fl indice de participacion obtenido en esta edicion fue del 62,30%, presentando un ligero repun-
fe respecto a la edicion anterior (61,03%), representando una tendencia estable de alta partici-
pacién de nuestra plantilla en este tipo de consultas.

los indicadores globales de clima sefialaron la existencia de unos niveles éptimos de satisfaccion
laboral, apreciando una mejora significativa en la percepcion de la totalidad de los factores de
clima medidos.

INDICADORES EN COMUNICACION Y PARTICIPACION Ano 2011
Consultas Servicios de Atencion al Empleado 6.100

Correos recibidos y confestados a fravés del Buzédn

«E| Director de RRHH responde» 39
Empleados participantes en actividades del Grupo Cultural y Recreativo 750
indice de participacion Encuesta de Clima Laboral 62,30%

Ofros importantes canales de comunicacién son:
e Convencién anual de Directivos.
® Encuentros con la Direccién.
e Revista Crénica.

¢ Informacién Diaria de Ibercaja.

Normativa de Ibercaja.

DIALOGO SOCIAL DMA LA, 4.16, 4.17, HR5

Las relaciones laborales en Ibercaja Banco, S.A.U., se fundamentan en el didglogo abierto vy trans-
parenfe con la representacion de los empleados.

Estas relaciones tratan de facilitar la implicacién y compromiso mutuo, con el afan de avanzar en
la mejora de las condiciones laborales de las personas que trabajan en Ibercaja.



2Cémo se aplica esta politica en Ibercaja?
® Manfeniendo reuniones frecuentes con los representantes de los empleados.

® Alcanzando acuerdos con las Secciones Sindicales que permitan mejorar las condiciones
establecidas en el Convenio Colectivo.

® Buscando soluciones consensuadas antfe situaciones concrefas que puedan plantearse, evi-
tando la confronfacion.

® Haciendo participe a la Representacién de los Empleados de cuantos proyectos e iniciati-
vas afecten a las condiciones sociales y laborales de los empleados.

® Proporcionando la informacién y los medios necesarios para que la representacion de los
empleados realice adecuadamente su labor.

El marco basico de negociacién es el Convenio Colectivo del sector de Cajas de Ahorros, a par
fir del cual, y en virtud de diferentes acuerdos especificos de Ibercaja, quedan regulados todos
los aspectos relacionados con la politica de personal.

En desarrollo del Convenio Colectivo, y con el afén de avanzar en la mejora de las condiciones
laborales de sus empleados, Ibercaja ha venido realizando histéricamente acuerdos puntuales con
los representantes de los trabajadores, que han permitido alcanzar unos logros que van maés allé
de lo establecido por Convenio.

Sobre el periodols) minimols| de preaviso relafivols) a cambios organizativos, incluyendo si estas
nofificaciones son especificas en los convenios colectivos, se cumple lo esfipulado en la legislo-
cion vigente. LAS

INDICADORES EN DIALOGO SOCIAL Ano 2011

Acuerdos firmados con Secciones Sindicales 3

REPRESENTACION SINDICAL HR5

la representacién colectiva de los empleados de la Insfitucion la ostentan los distintos delegados
de personal, comités de empresa y secciones sindicales constituidos dentro de su dmbito de
actuacion. El 100% de los trabajadores estan representados.

Delegados de personal: 26
Comités de Empresa: 10

Secciones Sindicales que tienen representacién en Ibercaja Banco, S.A.U.: 5

ELECCIONES SINDICALES EN MADRID

De acuerdo con la legislacion vigente, en 2011 se celebraron elecciones sindicales para los cen-
fros de frabajo ubicados en la Comunidad de Madrid.



Para el normal desarrollo de las mismas, la Entidad y todas las asociaciones y secciones sindica-
les presentes en lbercaja Banco, S.A.U., alcanzaron un Acuerdo previo, en el que, entre ofros as-
pectos, se pacté la consfitucion de una Comision Consultiva encargada de coordinar e informar
sobre todo lo relativo al proceso electoral.

Ademas, con el objeto de facilitar la partficipacién de los empleados, se establecieron Mesas
ltinerantes en diferentes puntos de la provincia de Madrid.

PARTICIPACION EN ORGANOS DE GOBIERNO DE LA CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE
ZARAGOZA, ARAGON Y RIOJA 4.4, 417

Llos empleados estan representados en los Organos de Gobierno de la Caja, de los que forman
parfe con la siguiente participacion:

® 11 Consejeros en la Asamblea General.
e | Vocal en el Consejo de Administracion.
e 1 Vocal en la Comisién de Control.

Para facilitar la labor de informacion de los representantes legales de los empleados, lbercaja
pone a disposicion de todas las Secciones Sindicales y de los Comités de Empresa la Intranet cor-
porativa con objeto de que publiquen las noticias que consideren de interés para los empleados.

CON LOS PROVEEDORES 4.16, 4.1/

Lla comunicaciéon con los proveedores se esfablece mediante:
e Contacfos directos y periddicos.
e Reuniones de seguimiento.
® Enfrevistas.

e Cuestionarios de evaluacion y homologacion.

CON LA SOCIEDAD 4.16, 4.17

lbercajo por su compromiso social estd atento a las demandas y necesidades que surgen en su
dmbito de actuacion. Para conocer el grado de relevancia y prioridad de estas, tiene estableci-
das varias vias de comunicacién, enfre las que cabe mencionar las siguientes.

e [l Consejo de la Civdad de Zaragoza, que se configura como un mecanismo parficipati-
vo de cardcter consultivo de las principales organizaciones econémicas y sociales de un
municipio que incide especialmente en el campo del desarrollo local y de planificacion es-
fratégica urbana.



lbercaja es miembro del mismo formando parte de su Plenario, junto con los representantes
de los grupos municipales y de entidades sociales, universitarias, empresariales y sindica-
les. Esta participacion permite a la Entidad conocer de primera mano las actuaciones que
realiza el Ayuntamiento de Zaragoza vy las demandas y reivindicaciones de los agentes so-
ciales y asociaciones vecinales de dicha capital.

La relacion con Instituciones, Asociaciones Empresariales y Sindicales, Universidades, Cen-
tros Educativos, Colectivos, ONG, Clubes de calidad, efc.

Los estudios, evaluaciones y consultas realizados para valorar el grado de aceptacién de
las actuaciones de Ibercaja Banco, S.A.U.

Llos Centros de la Obra Social, por sus actividades abiertas a gran variedad de colectivos,
obtienen informacion que genera la respuesta a las necesidades defectadas. Ademds, se
realizan evaluaciones por los usuarios y participantes en programas y actividades de estos
Centros.

la organizacién, impulso y colaboracién en congresos, certamenes y acciones culturales,
cienfificas, asistenciales y divulgativas.

los estudios, evaluacion y andlisis de empresas vinculadas al sector, consulforas y cerfifico-
doras.



° RESPUESTA A LAS DEMANDAS DE LOS GRUPOS DE INTERES

6.1. CLIENTES 2./

la actividad financiera de Ibercaja Banco, S.A.U., abarca a todos los colectivos: economias do-
mésticas, jovenes, mayores, colectivo agricola, banca personal, empresas, comercios, profesionales,
instituciones, asociaciones, efc., y estéd basada en una amplia oferfa de productos y servicios que
fratan de cubrir todas las necesidades de los integrantes de los mencionados colectivos.

TIPOLOGIA DE LOS CLIENTES 2.7

2009 2010 2011

Nomero Total de Clientes 2.335.541 2.309.118 2.275.289
Tipologia de clientes (nGmero|

Particulares 2.183.501 2.154.547 2.119.497
Jovenes (< 25 anos) 384.195 365.425 346.141
Mayores (> 65 afios) 362.928 367.548 369.417
Inmigrantes 304.522 309.123 312.867
Empresas 54.725 55.483 55.508
Instituciones 47.954 49.510 51.718
Antigiiedad media de los clientes (en afios 15,64 15,21 14,81
Nomero de clientes nuevos 288.080 257.885 234.037

POLITICA DE RELACION Y ATENCION A LOS CLIENTES DMA PR, 1.2, 4.8, FS15

lbercaja considera que la calidad de servicio es un derecho del cliente. Aspiramos a ser Utiles y
a que se nos reconozca como asesores financieros merecedores de la maxima confianza. Somos
conscientes de que nuestros clientes necesitan la méxima calidad en los productos y servicios que
les ofrecemos, por esfe motivo Ibercaja aplica a sus productos y servicios la mayor exigencia en
los procesos infernos que los generan para que la relacion con los clientes tenga el aporte de va-
lor que necesitan, ademés de mantener nuestro compromiso con la sociedad.

Dentro de su politica de relacion, Ibercaja Banco, S.A.U., tiene establecido su decdlogo «Nues-
fro Compromiso con el Clienfe», que estd publicado en la pagina web corporativa.



ENFOQUE DE GESTION: DISPONIBILIDAD PARA LOS CLIENTES 2.7, FS13, FS15

RED DE DISTRIBUCION 2.7, FS13, FS15

lbercajo frata de satisfacer las necesidades financieras de sus clientes proporcionandoles aseso-
ramiento y atencion personalizada en la contratacién de los productos y servicios que ofrece. Con
el franscurso de los afios se ha actualizado la oficina fradicional a las exigencias del mercado.
Esta adaptacion ha supuesto cambios materiales, fecnolégicos y de gestion para optimizar la re-
lacion de Ibercaja con sus clientes, sin olvidar la cercania, profesionalidad, innovacién y calidad
que lbercaja siempre ha prestado. Entre ofras lineas de trabajo se han desarrollado recientemen-
fe Banca Personal y Oficinas de Atencion Especial.

En este afio 2011, para conseguir una mayor eficiencia en la organizacion y mayor cercania a
los diferentes mercados, se ha procedido a modificar la Red de Oficinas con la existencia de dos
modelos de distribucion diferentes, con estrategias comerciales y de negocio minorista claramen-
te diferenciadas.

BANCA MULTICANAL 2.7, FS13, FS15

lbercajo ofrece a sus clientes la posibilidod de realizar sus operaciones de la forma més como-
da y amplia posible. De forma presencial en la oficina y también de forma no presencial por ofros
canales: cajeros aufomdticos, banca electrénica y telefonica y web piblica.

Se procura cuidar la relacién con el cliente para que sea cual sea el canal que utilice disponga de:

® Una informacién comercial puntual, personalizada, homogénea y multicanal. Mante-
niéndole informado de los productos que, por sus caracteristicas, pueden inferesarle, a tro-
vés de las vias mas adecuadas en funcion del cliente: cita presencial, carta o e-mail, ban-
ners en banca electrénica, sms a su teléfono mévil e informacion en el cajero, que redundan
ademés en una mayor eficacia vy eficiencia.

® Una oferta on line en Internet de productos y servicios adecuados a sus caracteristicas
y actualizada permanentemente.

* Una adaptacién del servicio Ibercaja directo a su perfil, para lo cual existen varias ver-
siones que disponen de operatoria, oferfa e informacion diferenciadas, negocios, particu-
lares, j6venes, banca privada y banca personal, versiones para colectivos como los parti-
cipes de planes de pensiones de empresa y los comercios, y en varios idiomas; con esto,
se pretende focilitar el acceso de un mayor volumen de clientes a las ventajas del autoser-
vicio, infentando ampliar la cobertura dptima para nuevos residentes.

® Unos servicios de calidad como el correo en web, un sistema répido, seguro y gratuito de
correspondencia, o como el servicio de alerfas al mévil o al correo electronico, que el clien-
fe puede seleccionar y que estén relacionadas con sus cuentas, con informacion sobre al-
gunos movimientos que él considere de su interés; o con sus tarjetas, para proporcionar ma-
yor seguridad en las transacciones realizadas fanto en cajeros como en comercios; o con
sus operaciones de valores, para conseguir mejor gestion de las operaciones realizadas en
el mercado bursdtil.



e Un servicio de atencién por Internet mediante una web piblica que atiende a clientes
y no clientes, y que ofrece informacion institucional y comercial disefiada para facilitar la
bisqueda de contenidos, con transparencia y con posibilidades de contacto para solicitar
mds informacién o para recibirla periddicamente: newsletters para particulares y para em-
presas, boletines informativos sobre los actos culturales y de formacién patrocinados por la
Obra Social; estas ufilidades resultan muy inferesantes para que aquellos que lo deseen pue-
dan estar permanente y puntualmente informados, sin necesidad de desplazarse y de for-
ma respetuosa con el medio ambiente, y por teléfono atendido por un equipo de gestores
telefonicos profesionales que en un amplio horario resuelven dudas, amplian informaciones
y recogen las sugerencias de los clientes.

Y mantenimiento de la seguridad de los servicios prestados a distancia y la proteccién
de los clientes, facilitdndoles informacion y aplicando medidas de prevencion.

COLECTIVOS CON OPERATORIA EXCLUSIVA EN BANCA ELECTRONICA FS14

* Alos clienfes con insuficiencia visual, gracias a la colaboracién dispensada por la ONCE,
se les facilita la utilizacion de la Tarjefa de Claves mediante la adaptacion de dicha farje-

ta al sistema de lectura Braille.

® Al colecfivo de inmigrantes, en funcién del pais de procedencia, se le ofrece un servicio de
envio de dinero a su pais de forma répida y barata.

CANALES DE RELACION CON LOS CLIENTES FS13

2009 2010 2011
Nomero de oficinas 1.085 1.076 1.052
N.2 de cajeros automdticos 1.207 1.181 1.144
N.2 de tarjefas emitidas 1.149.482 1.123.246 1.047.536
N.2 de farjefas de crédito 480.575 473.537 579.910
N.2 de tarjefas de débito 668.907 649.709 467.626
N.2 de portales (Infernef] dirigidos a clienfes 3 3 3
% operaciones realizadas en ventanilla 37% 37% 35%
% operaciones realizadas por banca a distancia 31% 32% 37%
% operaciones realizadas en cajero 14% 17% 1%
% operaciones realizadas en TPV 17% 19% 16%
% operaciones realizadas en actualizador 1% 1% 1%
N.2 de operaciones a fravés de canales a distancia 98.390.361 105.613.293 140.981.688
N.2 mensual de paginas consultadas en Internet 3.291.667 3.805.810 5.193.719
Nivel de disponibilidad de la Banca Telefénica (%) 95,80% Q6% Q5%



Se ha modificado la informacion respecto a la presentada en afios anteriores, ya que hemos con-
siderado que exponer la evolucién en el uso que hacen nuestros clientes de los canales es més
relevante que el nimero de clientes que tienen contrato y pueden operar.

SEGURIDAD DMA PR, FS14

lbercaja da gran importancia a la seguridad de sus clientes. A las medidas establecidas para
garantizar la seguridad de los servicios prestados a distancia, se unen las que preservan la se-
guridad fisica en las oficinas.

El departamento de Bienes coordina y supervisa tanto el cumplimiento de la normativa legal, como
la adecuacion de las oficinas al acceso y comodidad de todas las personas.

Se esta efectuando un programa de eliminacién de barreras arquitecténicas y mejora del acceso
a las oficinas. Desde el afio 2005 se ha realizado la conversién de gradas a rampa en 94 ofi-
cinas, habiéndose ejecutado la modificacion en 5 de ellas durante el afio 201 1. Todas las oficinas
de nueva apertura a partir del afio 2005 incorporan rampa de acceso. EC8

También se dispone de un departamento de Seguridad que canaliza todas las actuaciones relati-
vas a la seguridad de clientes y empleados y de las oficinas, cumpliendo las normas legales es-
fablecidas.

LOS SISTEMAS QUE HACEN POSIBLE Y AYUDAN AL PROGRESO

la fecnologia y los sisfemas ayudan al desarrollo de los proyectos. Son herramientas imprescindi-
bles que |bercaja utiliza para conseguir la adecuacién y renovacion de instalaciones y equipo-
mienfos que garanticen un mejor servicio para las necesidades de los clientes y de la Entidad.

En el afio 2011 se ha trabajado en la implementacion de las siguientes aplicaciones:

Nuevos avances en SIOC (Servicio Integral de Orientacién al Cliente). Mejoran el asesoro-
miento y simplifican notablemente el proceso de contratacion de los productos seleccionados por
el cliente, lo que proporciona una afencién més égil y comoda.

Nuevo aplicativo de Bastanteos. Facilita la realizacién de bastanteos a personas juridicas,
agilizando los procesos, aumentando el control y disminuyendo el riesgo operativo. Se frafa de
procedimientos con cierta complejidad y este aplicativo clarifica los pasos a dar, agiliza tiem-
pos v facilita su cumplimentacion.

Revision del proceso de contrato de productos. Se ha continuado con los procesos de normali-
zacion de confratos, con el criterio de reduccién de papel.

Correo. Se ofrece a los clientes la posibilidad de acceder de forma gratuita a su correo de Iber-
caja por medio de canales altfernativos al papel.

Nuevo CRM. Supone la mejora de la comunicacion comercial con nuestros clientes, en cuanto
que se adaptan los mensajes y comunicaciones comerciales a cada clienfe en funcién de su tipo-
logia y situacion. Sea por el canal que sea, abriéndose a nuevos canales de comunicacion como
email o sms.



Con esfas aplicaciones se refuerzan de forma importante los siguientes aspectos:
® Mejora de control y riesgo operativo.
* Imporfante simplificacion de procesos.
® Mejor atencion y asesoramiento al cliente.

e Reduccién del consumo de papel.

EDUCACION FINANCIERA FS14, FS16

lbercajo frata de fomentar un mejor conocimiento de los aspectos econdmicos vy financieros que
fienen mayor impacfo en las economias particulares de sus clienfes. El conocimiento preciso de
las practicas bancarias y las consecuencias derivadas de la contfratacion de los productos vy ser-
vicios, asi como el asesoramiento, se hace mds necesario en los momentos de crisis econémica.

® Uno de los pilares sobre los que lbercaja asienta su esfrategia de clientes es la formacion
impartida a sus empleados que cuentan con una sélida preparacién en materia econdmi-
ca, financiera y fiscal. El Plan de Formacion desarrollado por la Entidad facilito a los em-
pleados conocimientos y habilidades para ofrecer a los clienfes una informacion y un ase-
soramiento preciso, fiable y de calidad.

* |bercaja se adhirid en mayo de 2010 al Convenio de colaboracion suscrito por la Confe-
deracion Espaniola de Cajas de Ahorros, la Comisién Nacional del Mercado de Valores y
el Banco de Espafia para desarrollar el «Plan de Educacion Financiera 2008-2012» que
fiene como objefivo contribuir a la mejora de la cultura financiera de los ciudadanos, do-
téndoles de herramientas, habilidades y conocimientos para adoptar sus decisiones finan-
cieras.

® En la pagina web de Ibercaja estén disponibles unas fichas educativas con consejos basi-
cos de economia familiar y una descripciéon sencilla y amena de los principales productos
y servicios financieros que se encuentran en el mercado. Tombién contiene enlaces a las
péginas: «Finanzas para todos» de la CNMV y «Red Espariola» ~Educacién Financiera— de
la CECA.

® [n los Cenfros Culturales de la Obra Social se programan habitualmente ciclos de confe-
rencias que abordan temas econémicos de actualidad. Al mismo tiempo, la Obra Social
ha promovido este afio la realizacion de dos Talleres con la Asociacién de Consumidores
Torre Ramona de Zaragoza, con el contenido «Aprenda a manejar con seguridad sus tar
jetas y ofros productos bancarios».



RECEPTIVIDAD ANTE LAS RECLAMACIONES 1.1, PRS

Ibercaja valora las quejas, sugerencias y reclamaciones de sus clientes como una importante fuen-
fe de informaciéon para detectar errores y rectificar actuaciones. Es también, una oportunidad que
brinda el cliente para darle una satisfaccién y reforzar su confianza. 4.17

Para gestionar adecuadamente las incidencias que se producen en la relacién con los clientes,
lbercajo tiene establecido un Modelo de Gestién de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones,
ajustado a la normativa establecida en el afio 2004 para los Servicios de Atencién al Cliente de
las entidades financieras y ha implementado un nuevo proceso operativo que actualiza y mejora
el Sistema de Gestién de Quejas y Reclamaciones doténdolo de una mayor eficiencia para agi-
lizar la tramitacion de las incidencias, reducir los tiempos de respuesta y sistematizar la informa-
cion recibida para mejorar su ufilizacién inferna y la calidad de los informes poblicos.

QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES ATENDIDAS PR4

En el afo 2011 se han recibido 624 quejas y sugerencias relacionadas con la atencion vy la co-
lidad del servicio y 1.383 reclamaciones, cuya evolucién vy resuliados se defalla en el siguiente
cuadro:

2009 2010 2011

NOm. % Nom. % NOm. %

Quejas y sugerencias
[sin repercusion econdmical 878 39 /84 32 624 31

Reclamaciones
(con repercusion econdémical

Resueltas a favor del cliente 519 38 500 31 325 24
Resueltas a favor de la Entidad 704 51 1.094 o7 Q73 70
Reclamaciones pendientes de resolucién 134 10 24 1 70 5
Inadmitidas y Desestimadas 13 1 17 1 15 1
Total reclamaciones 1.370 61 1.635 68 1.383 69
TOTALES

Quejas, Sugerencias y Reclamaciones 2.248 100 2419 100 2.007 100

Adicionalmente, en 2011 se han tramitado 628 solicitudes de ejercicio de derechos de la LOPD
como consecuencia de la comunicacién enviada a los clientes de Ibercaja notificandoles el tras-
paso de la actividad financiera a lbercaja Banco, S.A.U.

El nimero de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones con relacion al nomero tofal de clientes de la
Entidad registra una ratio por cada 1.000 clientes de O,88.



El cliente puede acudir tombién para tramitar sus quejas y reclamaciones al Defensor del Clien-
te de la Federacion Aragonesa de Cajas de Ahorros y a los Organismos Supervisores (Ban-
co de Espania, Comision Nacional del Mercado de Valores y Direccion General de Seguros) en
funcién de lo reclamacion de que se frate.

MERCADOS SERVIDOS 2.7

ECONOMIAS DOMESTICAS DMA PR, DMA FS, 2.7

Las fomilios constituyen el nicleo de poblacién sobre el que Ibercaja centra prioritariamente su
afencién. Para confribuir a su desarrollo y bienestar se disefian camparias y productos especificos
que tfienen como finalidad satisfacer las necesidades que se producen en el dmbito familiar y
facilitan a sus miembros el acceso a los servicios financieros en condiciones ventajosas y afen-
diendo a las circunstancias que puedan afectarles en cada época.

A pesar de la coyuntura econémica, Ibercaja ha continuado ofreciendo financiacion a precios
competitivos.

Se han creado productos adaptados a la nueva situacion econémica y entre ofras iniciativas, den-
fro de la nueva gama de productos de HIPOTECA BONIFICADA creados en el afio 2010, se ha
incorporado una bonificacién nueva que es la contratacién de un seguro de profeccion de pagos
o un seguro de accidentes con subsidio que favorece a los clientes en situaciones adversas. Por
fener contratado uno de estos seguros el cliente recibe una bonificacion que reduce el tipo de in-
ferés que paga por su préstamo de vivienda. FS14

ACCESO A LA VIVIENDA DMA PR, DMA FS, 2.2

lbercaja se ha caracterizado a lo largo de su hisforia por ser una de las enfidades financieras
mas implicadas en la financiacién de la vivienda. Asumiendo que solo una financiacion respon-
sable satisface la necesidad del cliente.

Ibercaja facilita informacion previa detallada sobre el riesgo que conlleva contratar un préstamo.
Se enfrega al cliente una simulacién de las cuotas del préstamo mediante la que se dan a co-
nocer los importes de amortfizacién e intereses que devengard la operacion durante el periodo
confratado a fipo fijo y se informa de su posible variabilidad en funcién de las oscilaciones de
los tipos de interés segun el indice al que estén referenciados. FS15

A'lo largo del afio 2011 se han realizado ofertas para facilitar el acceso a la vivienda mejo-
rando las condiciones de los préstamos de vivienda mediante «Hipotecas Blandas» con tipos
de interés de EURIBOR + 0% durante un primer periodo y con una carencia de amortizacion
de hasta 3 afics. FS14

Dentro del vigente Plan Estatal de Vivienda 2009,/2012, se han formalizado 1.143 operaciones
por 118.465.400 euros. Ibercaja estd reconocida como «Entidad Colaboradora Preferente»
parficipa en lo Mesa de Seguimiento de dicho Plan, al figurar entre las entidades financieras es-
pafiolas més implicadas en la financiacion de la vivienda protegida (VPO).



INICIATIVAS DE IBERCAJA PARA AYUDAR EN SITUACIONES CRITICAS DMA FS, FS14

Nuestra politica de concesion de préstamos incluye entre sus objetivos evitar la morosidad, estu-
diando cada operacion individualmente. No obstante, somos conscientes del elevado endeuda-
miento alcanzado por algunos hogares esparioles que debido a la inestabilidad del mercado lo-
boral se estan viendo seriamente afectados. En Ibercaja, estamos analizando caso por caso, para
ofrecer soluciones que permitan atender con fofal flexibilidad el cumplimiento de los compromisos
adquiridos por nuestros clientes.

LOS JOVENES DMA FS, 2.7

En el modelo de gestion que Ibercaja viene tradicionalmente manteniendo con nifios vy jGvenes se
evidencia claramente la dualidad de compromisos que sostiene como entidad financiera y como
entidad implicada socialmente.

Bajo las denominaciones genéricas de Linea + Joven y Red Joven se integran dos amplias go-
mas de productos especialmente orienfados a nifios y jGvenes respectivamente, donde resultan
prioritarios los fines de indole social como son la creacion de hébitos de conducta y de prevision
de futuro, muy recomendables para familiarizar a estos colectivos en la préctica bancaria y pro-
mover el habito por el ahorro.

la oferta que se ha ido poniendo en marcha para los nifios en los Gltimos afios puede conside-
rarse ya completa y adecuada para cubrir tanto las posibles necesidades financieras como los
objetivos educativos que Ibercaja y los padres persiguen para estas edades: 2.2

* La Cuenta Infantil + Joven esta especialmente pensada para ser la primera cuenta del nifio,
donde pueda ir ingresando periédicamente sus ahorros para familiarizarse con el valor del
dinero e ir creando el hébito del ahorro.

Ademds, existen dos tipos de programas de ahorro que generalmente son promovidos v realiza-
dos por adultos para distintas finalidades:

 El Ahorro + Joven: cuenta de elevada refribucion a la que se pueden asociar, con la caden-
cia que se quiera, programas de ahorro para determinadas finalidades futuras: estudios, efc.

e El Plan de Ahorro + Joven: programa de ahorro de elevada rentabilidad, soportado sobre
una cuenta de seguros en la que el padre es el titular v el beneficiario final es el nifio.

la oferta financiera para nifios se ve complementada ademas con diversos servicios de inferés:
® Web Dibercaja, con un enfoque de carécter lidicoeducativo.
e Diberlibros, iniciativa para promover el habito de la lectura.
e Eventos Infantiles que ofrecen una alternativa de ocio en periodos vacacionales.

e Actividodes educativas y culturales: con el apoyo de la Obra Social, con su proyecto
INICIATIVA EDUCA, que colabora con padres y educadores, poniendo a su disposi-
cién propuestas que contfribuyen a completar la educaciéon de los mas jovenes, espe-
cialmente los Programas Didécticos y Aprendiendo a Emprender.



los j6venes, a su vez, cuentan tradicionalmente en Ibercaja con una de las ofertas de productos
y servicios especificos mas completas del mercado, capaces de cubrir todas las necesidades de
ahorro, financiacién, servicios, o Seguros de estos clientes.

e Cuenta Joven, Tarjeta Joven, e Ibercaja Directo Joven son los fres productos basicos que
se ofrecen exentos de cuotas o comisiones de mantenimiento para los jGvenes menores de
26 afos, que permiten al joven cliente disfrutar de un completo servicio financiero que ayu-
da a lograr su integracién financiera y social en cualquier momento o lugar.

Ibercaja estd también presente en la Universidad. Hay que destacar:
* Patrocinio de las Becas Erasmus con la Universidad de Zaragoza.
® Pago de matriculas a través de oficinas, cajeros, domiciliacién en cuenta, efc.

® Préstamo de matricula y préstamo de posgrado para que puedan hacer frente de manera
fraccionada a estos gasfos.

® Acciones de bancarizaciéon y bienvenida en distintos campus espafioles en los que se ofre-
ce a los nuevos alumnos universitarios un paquete de autoservicio financiero gratuito (cuen-
fa, farjeta e Ibercaja Direcfo) y un regalo de bienvenida ligado a su nuevo cometido profe-
sional.

* «Anficipo de Beca» que tiene por finalidad adelantar el importe de las becas Erasmus o S&-
crates a percibir por los estudiantes o los profesores.

los jovenes tienen su propia pagina denfro de la web de Ibercaja. En ella pueden encontrar,
ademds de una oficina Joven Virtual, servicios de ufilidad como: venta de entradas de una par-
fe importante de los cines y teatros de Espania, programas de actividades culturales y deportivas
promovidas por Ibercaja, ofertas de viajes, efc. Como elemento mds representativo tenemos el
programa Carné Joven.

Lla Obra Social apoya también iniciativas que fratan de desarrollar y potenciar las aptitudes arfisti-
cas, culturales, cientificas y deportivas de los jovenes, como la participacion en la fase aragonesa
de las Olimpiadas de Matemdticas, Fisica, Biologia y Geologia, efc., todo ello se complementa con
la convocatoria de diversos Concursos, Premios y Becas para aporfar un mejor futuro a los jévenes.

PATROCINIOS 2011 2.2, 2.7

Como complemento a la labor desarrollada por la Obra Social en el ambito cultural y de ocio,
Ibercaja Banco, S.A.U., realiza una gran actividad de patrocinio centrada especialmente en el
mundo del deporte base y de la misica.

Detallamos a continuacién las principales actividades de este afo.

DEPORTES

lbercaja apoya el deporte base y de aficionado para estimular la préctica del mismo sobre todo
enfre los mds pequefios y difundir asf los valores positivos de salud, solidaridad, esfuerzo y coo-
peracién fan asociados a este campo. Para ello, se colabora con diversas federaciones y clubes
ademds de apoyar eventos concretos que confribuyan a difundir el deporte.



Convenio con las principales Federaciones Aragonesas de Deporte:

Federacion Aragonesa de Baloncesto.
Federacion Aragonesa de Fotbol.
Federacion Aragonesa de Atletismo.
Federacion Aragonesa de Padel.
Federacion Aragonesa de Ciclismo.
Federacion Aragonesa de Piragiismo.

Federacion Aragonesa de Automovilismo.

Iniciativas orientadas a fomentar el deporte base y de aficionado vy pruebas de marcado cardc-
fer popular:

Aragén: Aula Ciclista de Huesca, 36 horas fitbol sala Sabifanigo, Media Maraton Sabi-
Aanigo, 24 horas Balonmano Maristas en Zaragoza, Fundacion DKV Fitbol Sala, CN He-
lios, Torneo CesarAugusta Futbol Stadium Casablanca, Campeonato Social Ski Ibercaio,
Carrera Popular Ibercaja Tervel, Club Ajedrez Ibercaja, Stadium Venecia, Carrera Popular
lbercajo de Zaragoza y Huesca, Maratén de Zaragoza.

Cataluiia: Media Maratén de Barcelona, Milla Sagrada Familia, Cursa Villa Olimpica, Mi-
lla urbana Almacellas, Carrera San Silvestre Barcelona e Igualada, Carrera Jean Bouin, Mo-
raton Casteldefels, Cursa del Nassos y Media Maratéon de Mollerusa.

Levante: 10 km. Ciudad de Volencia, Campeonato Golf Castellon, Triatlén de Valencio,
Campeonato Vela, Club Tenis Valencia.

Madrid y Guadalajara: Pruebas y carreras deportivas en distintas localidades de ambas
Comunidades, y también Fiesta Bicicleta COPE en Madrid, Media Maraton de Fuenlabra-
da; y en Guadalajara: Ferias y Fiestas de Guadalajara, Carrera Popular Ibercaja, Carrera
legua Cervantina y Carrera Intercampus, Dia de la Bicicleta y San Silvestre Azuqueca.

Ofras acfividades en Madrid: Dia del nifio, Juegos deportivos discapacitados infelectuales,
Trofeo karate, Dia del deporte municipios de Madrid, Olimpiadas solidarias, Open Nacio-
nal de Enduro.

Rioja: Carrera Popular Ecoturismo Aldeanueva de Ebro, Carrera contra la Droga en Arne-
do, Valvanerada Amedo Scout, Rioja Tierra Abierta, Exposicion Ferrocarril, Carrera Cami-
no Santiago Santo Domingo, Fiestas Llogroio, Carrera Popular Ibercaja.

Otras: Carrera San Antén en Jaén, Regatas Benalmédena y costa almeriense, Carrera Mon-
te Pajariel, Media Maratén Granada, San Silvestre Almeria, Ponfevedra y El Ejido.

Dentro del mundo del deporte, Ibercaja mantiene una intensa actividad en el mundo de la nieve:

Colaboracién con las estaciones de esqui: Astin, Candanchd, Aramén Javalambre, Aramén
Valdelinares |, Aramén Valdelinares 1, Aramén Formigal y Aramén Cerler.

Colaboracion con las Escuelas de Esqui de: Candancht, Formigal, Cerler y Panticosa.



MUSICA

Ibercaja continta firmemente implantada en este terreno en su zona fradicional de actuacién
gracias a la relacién con los principales promotores de la ciudad y con el Ayuntamiento de Za-
ragoza, habiendo patrocinado y vendido en este aiio gran variedad de conciertos y espectécu-
los de misica de la més alta calidad: Dani Martin, Hombres G, Melendi, David Bisbal, Revol-
ver, Fangoria, Pablo Alborén, Fiz, Raphael y Anfonio Orozco.

Ademds, este afio se han patrocinado dos eventos infantiles para acercar a los més pequerios sus
personajes favoritos en un formato teatro: Lazy Town y Festfival del Clan.

LOS NUEVOS RESIDENTES F514, 2.2, 2.7

Durante los Gltimos afios el crecimiento de este colectivo ha sido inferior que en los afios prece-
dentes; no obstante, representan mas del 10% de los clientes de Ibercaja.

Como productos v servicios especificos a este colectivo destacamos:

® Envio de remesas a sus paises de origen mediante la plataforma Bravo —de la que Ibercajo
sigue siendo la primera entidad en volumen de operaciones—, que permite abaratar costes
en alternativa a ofras remesadoras habituales.

e <Jarjeta Multipais», medio de pago que permite el envio de dinero a cualquier pafs del mun-
do de forma inmediata y a un reducido coste.

e Follefos, comunicados y soportes publicitarios, tanto fisicos como a través de la web publi-
ca en los cinco idiomas més utilizados por los clientes extranjeros.

e Servicio de interpretacion lingiistica para inmigrantes que permite desde la oficina de Iber-
caja comunicarse felefonicamente a tres bandas con clientes reales o potenciales en la ma-
yoria de las lenguas exfranjeras.

MONTE DE PIEDAD FS14, 2.2

El enfoque del servicio que presta el Monte de Piedad tiene un componente claramente social.
Es uno de los mas activos de Espaia y, adaptado en la gestion a los tiempos, es un fiel reflejo
de las necesidades reales de la sociedad. El importe minimo del préstamo que se concede es

de 60 euros.

ALQUILER DE VIVIENDA FS14

Dentro del émbito de actuacion de la ciudad de Zaragoza, el proyecto «Bolsa de alquiler solido-
rio» se realiza en colaboraciéon con la Fundaciéon Federico Ozanam, con el fin de facilitar el ac-
ceso a la vivienda o personas desfavorecidas, especialmente los inmigrantes, que por su condi-
cién, aun pudiendo pagar una renta generan desconfianza en los arrendadores. El ofrecimiento
a los propiefarios de una garantia de cobro del alquiler, de un seguimiento de los inquilinos y de
la mediacién ante los posibles conflictos que puedan llegar a surgir facilita el proceso.



LOS MAYORES 2.2, 2.7, FS14

lbercajo tiene disefiadas varias lineas de actuacién que tratan de dar respuesta a las demandas
de este colectivo.

A las personas que tienen domiciliada su pensién se ofrece la posibilidad de anticipar el cobro
de la misma, exencién de comisiones de mantenimiento de cuenta, descuentos en viajes, partici-
pacion en promociones y sorteos, efc.

Ofros productos comercializados son el Seguro Renta Vitalicia que garantiza de forma inmediata
y de por vida el cobro de una renfa mensual, o la Hipoteca Inversa.

Para canalizar el inferés que los mayores tienen de nuevos conocimientos y actualizacién, los Cen-
fros Culturales y los Hogares del Jubilado de la Obra Social han disefiado una parte de su acti-
vidad para atender sus demandas, en la que destacan por su novedad las iniciativas encamina-
das a familiarizarles con el uso de la informdtica y las nuevas tecnologias de la informacién.

EMPRESAS Y COMERCIOS DMA FS, 2.7

Las Empresas y Comercios constituyen una parfe importante de la actividad financiera de Iberca-
ia. Con el fin de atender sus necesidades y anficiparnos, mejorando el nivel de respuesta a sus
demandas, se frabaja activamente en la renovacion de la oferta de productos v servicios a esfos
colectivos.

lbercaja tiene, fambién, suscritos convenios y acuerdos de colaboracion con diversos Organismos
Oficiales y Asociaciones Empresariales. Se pretende con esfos acuerdos contribuir al desarrollo
del tejido empresarial y profesional, prestando una atencion especial a los nuevos emprendedores.

APOYO A LA FINANCIACION EMPRESARIAL 2.2

Durante todo el ejercicio 2011 la actividad ha venido marcada por las caracteristicas del entor-
no econémico, enfre las que caben destacar: incremento en los niveles de morosidad, tensiones
de liquidez en el sistema financiero, procesos de concentracién en el mismo y una notable reduc-
cién en nuevos proyectos de inversion.

Denfro de esfe confexto, Ibercaja Banco, S.A.U., ha seguido apoyando la financiaciéon empreso-
rial, ofreciendo una amplia gama de soluciones financieras para cubrir las necesidades de la em-
presa, pero, sobre todo, ha aportado el valor afadido que ofrece un equipo especializado, al-
famente cualificado, capaz de asesorar con profundidad sobre cuél es la opcién més oportuna
en cada situacién y momento.

Uno de los elementos que mejoran de forma considerable lo competitividad de la empresa espa-
fiola es la internacionalizacién de la misma. Consciente de este hecho, Ibercaja ha puesto su ex-
periencia y fodos los medios materiales y humanos necesarios para que esa labor de apertura ol
exterior sea una realidad, tanfo para las empresas que inician esa andadura, como para aque-
llas que ya han adquirido experiencia en ofros mercados.



Para favorecer la creacién de nuevas empresas y comercios, lbercaja ofrece a los profesionales
emprendedores que quieran constituir su propio negocio el «Présfamo mi primera empresa-comercio»,
un préstamo a largo plozo en condiciones muy favorables.

Ese apoyo a las actividades productivas se pone de manifiesto, en términos globales, en las
16.600 operaciones formalizadas en lao Red por un importe tofal de 1.420 millones de euros.

LINEAS ICO 2011 FS7

APOYO AL TEJIDO EMPRESARIAL

Pese a las condiciones nada favorables que han venido marcadas por el entorno econémico
Ibercaja ha seguido apoyando la financiacién empresarial.

Durante 2011, Ibercaja se ha mantenido como entidad financiera activa en la formalizacién de
operaciones de las lineas ICO Inversién, ICO Inversion sostenible e ICO Lliquidez, alcanzando la
duodécima posicion del ranking nacional de infermediaciéon de dichos préstamos.

Las formalizaciones de la linea ICO Inversion durante el afio 2011 han ascendido a 1.254 ope-
raciones por un importe fotal de 69,42 millones de euros, en la linea ICO Inversion sostenible se
han formalizado 1.189 operaciones por un importe tofal de 97,87 millones de euros, v en la linea
ICO liquidez se han formalizado 436 operaciones por un importe de 13,82 millones de euros.

CONVENIOS CON SOCIEDADES DE GARANTIA RECIPROCA FS7

las Sociedades de Garantia Reciproca contribuyen a que las empresas consigan las garantias ne-
cesarias para acceder a la financiacion que necesitan. Ibercaja, consciente del importante papel
que desempefian en la financiaciéon empresarial, mantiene acuerdos con varias Sociedades de
Garantia Reciproca de disfintas Comunidades Autonomas.

Durante el afio 2011 se han formalizado un total de 75 operaciones por 6.787.877 euros:
—Avalmadrid SGR: 58 operaciones por 3.589.877 euros.

—Avalia Aragén SGR: 11 operaciones por 1.964.000 euros.

—Audiovisual Aval SGR: 4 operaciones por 1.137.000 euros.

—-Sogapyme SGR: 2 operaciones por @/.000 euros.



APOYO A LA GESTION EMPRESARIAL MEDIANTE PRODUCTOS Y SERVICIOS
ESPECIALIZADOS 2.2

Con el fin de poder dar cobertura a cualquier necesidad de la pyme espariola, trabajamos en la
renovacion y adecuacion de una amplia gama de productos vy servicios: inmovilizado, circulan-
fe, servicios, gestion de tesoreria, banca a disfancia, etc., que faciliten su gestion, como:

® Poliza Mulfiproducto
® Factoring
e Coberturas de fipos de inferés

e Seguros de riesgo

APOYO A LA INTERNACIONALIZACION Y RSC DE LAS EMPRESAS FS5, FS7

Por segundo afio consecutivo, durante 2011 se ha puesto en marcha la camparia «Comercio
Exterior Solidario y Responsable», dirigida a empresas que operan en el ambito infernacional.
Ibercaja ofrece asesoramiento y los medios para apoyar a estos negocios y, a su vez, estas com-
paiias destinan a una ONG el 20% que Ibercaja les devuelve de las comisiones pagadas en
concepto de fransferencias internacionales. Para dejar constancia de su confribucion, Ibercaja
emitird un certificado de su participacién que podrén acompariar a su memoria anual de RSC.

COLABORACION CON LA FEDERACION ESPANOLA DE BANCOS DE ALIMENTOS FS5,
FS/

Durante el segundo semestre del aiio se puso en marcha ofra inferesante camparia que apelaba
una vez mas a la responsabilidad social de las empresas clienfes de Ibercaja. En esta ocasion los
beneficiarios fueron algunos de los Bancos de Alimentos de Espaiia y la labor que desarrollan en
favor de los mas desfavorecidos.

En la informacién facilitoda sobre el cumplimiento de los Principios Uno y Dos sobre Derechos Hu-
manos del Pacto Mundial de Naciones Unidas se dan més detalles sobre esfas dos campaiias.

ASESORAMIENTO ESPECIALIZADO DMA FS, 2.2, 2.7

Mantenemos una politica orienfada a la excelencia en la calidod de servicio por lo que, para
nuestros clientes de este segmento, confamos con un equipo especializado destinado a facilitar,
de manera personalizada, el asesoramiento de alfo nivel que las empresas pueden requerir.

Dada la importancia que en estos momentos toma la actualizacion constante de los equipos
directivos, Ibercaja ha facilitado su puesta al dia en las principales novedades financieras me-
diante el patrocinio, como Unica Entidad financiera, de los siguientes eventos:

e Congreso Nacional de Finanzas en sus cuatro ediciones: Barcelona, Volencia, Bilbao y
Madrid, con una asistencia fofal superior a 4.000 participantes.

e Congreso Nacional de Pymes en Zaragoza, Mdélaga y Alicante.

® Foro Profesional de Cobro y Morosidad en Sevilla y A Corufia.



Como resumen, podemos desfacar que con la oferta de productos, el lanzamiento de camparias
y la puesta en marcha de esfas iniciativas, lbercaja ha puesto de manifiesto que mantiene como
objetivo el apoyo al tejido empresarial, como motor imprescindible de desarrollo econémico y de
creacién de empleo, poniendo a su disposicion los apoyos y herramientas necesarios para facili-
far su gestién y desarrollo.

COMERCIOS 2.2, 2.7

lbercaja pone a disposicion de los comercios minoristas el servicio TPV, con diferenfes modelos
para atender las necesidades especificas que cada cliente pueda tener en su esfablecimiento co-
mercial: fijo de sobremesa, inaldmbrico, mévil, con el tipo de conexion RTC, ADSL o GPRS que
fenga en el local.

Ademds, como complemento al TPV, sin costes adicionales, los comercios clientes de Ibercaja po-
drén utilizar el servicio In-Venta, disefiado especialmente para ayudar al comercio en el andlisis v
evolucién de su negocio, con el fin de ayudarles a mantener sus ventas.

Para los comercios aporta importantes ventajas, entre las que cabe destacar:

e Andlisis de sus ventas a través de la facturacion gestionada por el TPV de Ibercaja, pudien-
do obtener esfadisticas por horas, dia de la semana, mes o afio, asi como deferminar el
importe medio y recurrencia de cada uno de los clientes compradores.

® Redlizacién de campaiias dirigidas a deferminados clientes para mantenerles informados
de sus oferfas.

COLECTIVO AGRICOLA 2.2 2.7

la importante implantacion que tiene Ibercaja en el mundo rural, principalmente en Aragén, La
Rioja, Guadalajara y Lérida, la convierte en una Enfidad de referencia en el sector agroganade-
ro con el que tiene establecidas varias lineas de actuacién:

Convenio con la Red Aragonesa de Desarrollo Rural para colaborar con los Grupos de Desarro-
llo Rural responsables de los Programas Comunitarios LEADER PLUS y PRODER, apoyando la im-
plantacion en Aragén de dichos programas que fienen como obijetivo favorecer las condiciones
de vida de la poblacion del medio rural.

Asi, participa como enfidad colaboradora con las respectivas Comunidades Auténomas en infor-
mar, framitar y gestionar el cobro de las Ayudas Comunitarias de la PAC de sus clientes, facilitan-
do anticipos a las subvenciones en condiciones muy ventajosas.

Por ofra parte, Ibercaja viene realizando una intensa labor de formacion mediante los cursos y se-
minarios programados por «lbercide. Centro lbercaja de Desarrollo Empresarial> y ha puesto a
disposicion de esfe colectivo el servicio Ibercaja Documenta, cuya mision es localizar, analizar y
difundir la informacién necesaria para la toma de decisiones técnicas y econémicas en el ambi-
fo profesional agrario.



COLECTIVOS PROFESIONALES 2.2, 2.7

la gestién via colectivos es ofra forma de prestar un servicio especializado y diferenciol a defer-
minados grupos de clientes que retnen cierto grado de homogeneidad en sus necesidades v de-
mandas a una entidad financiera.

los profesionales liberales, los empleados pertenecientes a empresas u organismos con Planes de
Pensiones Sistema de Empleo depositados en |bercaja y ofros grandes colectivos como funciono-
rios, empleados de grandes empresas, efc., con estructuras organizativas propias, son objefo de
especial atencion y servicio por parfe de Ibercaja.

Dicha atencién se basa fundamentalmente en una oferta diferencial que busca dar respuesta a sus
necesidades de productos, ofreciendo un servicio multicanal y el uso de nuevas tecnologias.

INSTITUCIONES 2.7

la colaboracion que Ibercaja ofrece al sector piblico —estatal, autondmico y local- es una muestra
mas del compromiso que mantiene la Entidad con el desarrollo socioeconémico de las personas vy
los territorios en los que desarrolla su actividad.

lbercaja Banco, S.A.U., es una de las entidades financieras lideres en la colaboracion con la
Agencia Tributaria Esfatal, la Seguridad Social y numerosas administraciones locales (Diputacio-
nes, Cabildos y Ayuntamientos) siendo, a su vez, una de las entidades mas reconocidas a nivel
nacional como colaboradora por las Comunidades Auténomas, algunas de las cuales disponen
de competencias tributarias plenas.

También participa activamente en la implantacion y difusion de la Administracion Electronica, y en
particular en el pago electronico, clave fundamental para que las Administraciones Poblicas sean
capaces de prestar a los contribuyentes servicios no presenciales de componente econdémico.

En esa linea de colaboracion en el enforno de los medios de pago, cabe destacar el convenio
suscrito con el Ayuntamiento de Zaragoza para introducir la fecnologia «contactless» de los me-
dios para el acceso y pago de servicios municipales, a tfravés de la Tarjeta Ciudadana impulsa-
da por el Ayuntamiento de dicha ciudad con el apoyo tecnoldgico de Ibercaja.



PRODUCTOS CON COMPONENTE SOCIAL 2.2, £S6, £S/, FS8, FS14

(Importes en miles de euros)

N. total de viviendas sociales financiadas
Importe financiacién viviendas sociales

Importe medio de la financiacién viviendas sociales

N.2 total de operaciones fomento empleo
Importe financiacién fomento empleo

Importe medio financiacién fomento empleo

N.2 total de operaciones de la linea Joven
Importe financiacién matriculos de estudios, posgrados, efc.

Importe financiacién adquisicion de vivienda

N.2 total de operaciones ICOINVERSION NACIONAL (Pymes)
Importe financiacién a Pymes

Importe medio financiacién Pymes

N.2 total de operaciones ICO PLAN AVANZA
Nomero de operaciones a Particulares

Importe de operaciones a Particulares

Nomero de operaciones a Jévenes y Universitarios
Importe de operaciones a Jévenes y Universitarios
Nomero de operaciones Empresas (TIC)

Importe de operaciones Empresas (TIC)

Importe total ICO PLAN AVANZA

Financiacién de vivienda a inmigrantes
Nomero de operaciones
Importe total financiado

Importe medio de la financiacién

Monte de Piedad

Nomero de operaciones formalizadas en el afio*
Nomero de operaciones vivas a 31/12

Importe total financiado en el afio

Importe medio de la financiacién en el afio

* El 24,60% de los nuevos clientes del Monte de Piedad son inmigrantes.

2009 2010 2011
3.211 2.335 1.143
209.043 226.670 118.465
93,13 97,01 103,64
93 71 62
2.685 2.598 1.988
28,8 36,59 32
4.872 3.078 Q64
6.841,72 4.104 250,17
630.439 368.104 16.377,35
1.965 2.584 1.254
134.520 165.775 69.424
68,4 64,1 55,3
2.774 1.417 Convenio
1.888 958 finalizado
1.792 Q11
208 128
350 157
588 331
6.436 3.316
8.556 4.384
327 290 151
24.804 38.000 16.068
76 131,03 106,41
15.928 16.896 18.503
13.138 13.253 14.634
4.947 6.743 8.466
0,311 0,399 0,471



6.2. EMPLEADOS 1.2

EL EQUIPO HUMANO Y LA GESTION DE PERSONAS DMA A

Las personas que trabajan en Ibercaja son el pilar fundamental sobre el que se asienta su estrate-
gia y su actividad. Su identificacién con la Misién, Vision y Valores Corporativos, su dedicacion,
profesionalidad, implicacion y compromiso con la Misién Institucional, estén contribuyendo de for-
ma destacada al desarrollo de la Entidad.

En este contexto, la Direccion de Recursos Humanos tiene la mision de detectar, identificar y faci-
litar la satisfaccion de necesidades de la plantilla, comprometida con su desarrollo profesional y
personal, apoyando la consecucion de los objetivos de la Entidad.

Sus actuaciones estén basadas en los siguientes principios, con los que la Direccion de Recursos
Humanos se encuentra comprometida:

® \oluntad de servicio.

e Profesionalidad.

e Cercania.

¢ Confidencialidad.

e Coherencia.

e Compromiso con la mejora continua.

Las politicas definidas desde la Direccién de Recursos Humanos estén alineadas en fodo momen-
fo con la visién y esfrategia operativa, apostando claramente por el desarrollo de las personas,
fodo ello bajo un marco de mejora continua, de acuerdo con los principios de respeto a la lega-
lidad, rigor y diglogo social. 4.8

Estas politicas son conocidas y difundidas a la plantilla, a través de los diferentes canales institu-
cionales (infranet, portal del empleado, bolefines infernos).

LAS PERSONAS 2.8, A1

lbercajo cuenta con un equipo formado por 4.8 16 personas (incluidos 222 jubilados parciales y
17 empleados de la Caja) de las que el 95% contaba a finales de 2011 con un contrafo inde-
finido, habiéndose incrementado la plantilla de los dltimos 10 afios en mas de 700 personas.

El Grupo Profesional 1 estd integrado por 4.529 profesionales directamente vinculados con la ac-
fividad financiera, ejecutiva, comercial, técnica o administrativa de Ibercaja Banco, S.A.U. Otros
44, pertenecientes al Grupo Profesional 2, desempefan funciones de apoyo a la actividad pro-
pia de Ibercaja (conserjes, ayudantes, telefonistas, etc.]. A estos datos hay que agregar 4 limpia-
doras también pertenecientes a la plantilla de la Enfidad.

la edad media de la plantilla en activo (excluidos jubilados parciales) se sitia actualmente en 43 aios.

Todos los empleados de Ibercaja desarrollan su actividad en el ferritorio espariol. 2.8, LA]



EVOLUCION DE LA PLANTILLA
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DISTRIBUCION DE LA PLANTILLA POR SEXOS Y TRAMOS DE EDAD LA 13

83. Mas de 60 afos IWZ

51-60 afios - 228
266 - Menos de 30 afios - 257

Hombres Muijeres

[Excluidos jubilados parciales)

812

861

664

la presencia de mujeres es del 41% en 2011, habiéndose aumentado significativamente este
porcentaje en los Gltimos afios (37% en 2005). En tramos de edad inferiores a 40 afios este por-
cenfaje se eleva al 52%.



ROTACION A2, LA13

El grado de fidelidad es muy elevado v prueba de ello es que la antigiedad media de las per-
sonas que frabajan en Ibercaja se eleve a 17 afos, y que 1.100 empleados (24% de la planti-
lla en activo) ya hayan cumplido sus bodas de plata en la Institucion (25 ados).

El indice de rotaciéon externa (porcentaje de bajas voluntarias, despidos y resoluciones de contrafo)
a finales de 2011 es el 0,36%.

Region: Espana. LA

DISTRIBUCION DE BAJAS POR TRAMOS DE EDAD
21-30 ANOS ~ 31-40 ANOS  41-50 ANOS  51-60 ANOS  61-65 ANOS Total
Total general 2 9 3 1 1 16

DISTRIBUCION DE BAJAS POR SEXO

Hombres Mujeres Total

11 5 16

FORMACION ACADEMICA

El 60% de los empleados posee estudios universitarios de grado superior o medio, siendo las fitu-
laciones en Empresariales (31%), Economia (19%), Administracion y Direccién de Empresas (15%)
y Derecho (14%] las mas numerosas.

DISTRIBUCION POR NIVELES (EXCLUIDOS JUBILADOS PARCIALES) LA ]

NIVEL Hombres Mujeres Total general
GR.T NIVEL | 16 ] 17
GR.T NIVEL Il 62 11 73
GR.T NIVEL Il 364 59 423
GR.T NIVEL IV 558 179 737
GR.T NIVELV 404 248 652
GR.T NIVEL VI 293 165 458
GR.T NIVEL VI 213 182 395
GR.T NIVEL VIII 195 328 523
GR.T NIVEL IX 104 133 237
GR.T NIVEL X 74 115 189
GR.T NIVEL X 237 331 568
GR. T NIVEL XII 116 102 218
GR.T NIVEL X 14 25 39
GR.2 NIVEL | | 1
GR.2 NIVEL Il 28 7 35
GR.2 NIVEL Il 3 3
GR.2 NIVEL IV 2 2
GR.2 NIVELV 2 1 3
LIMPIADORAS 4 4
Total general 2.686 1.891 4.577



POLITICA DE ADMISION DMA LA, EC7

Nuestra politica de admisién se adecua a principios de rigor, homogeneidad de criterios, confi-
dencialidad, objetividad e igualdad de oportunidades en todos nuestros procesos, valorando las
actitudes, competencias y habilidades de los candidatos, al objeto de garantizar la incorporacion
en |bercaja de aquellos profesionales que mejor se adecuen al perfil requerido en cada momen-
fo por la Entidad.

CONVENIOS CON UNIVERSIDADES Y PRACTICAS DE ESTUDIANTES

En la actualidad Ibercaja tiene concertados 45 convenios de cooperacién con distintas universida-
des del pas.

En 2011 fueron 189 estudiantes y becarios universitarios los que efectuaron sus précticas en Ofi-
cinas de |bercaja, recibiendo al final de las mismas una compensacién econdémica en concepto
de «bolsa de estudion.

Indicadores en admisiéon Afo 2011
Nomero de contratos indefinidos 0
Nomero de conversiones a indefinidos 0
Nomero de contrafos temporales 564
Nomero de curriculum gestionados en pagina web 14.685
Nomero de convenios con Universidades 45

la contratacion en lbercaja se realiza al 100% para el territorio espariol, ajustdndose a la legis-
lacion vigente. El 100% de los altos directivos son nacionales. EC/

POLITICA DE IGUALDAD Y CONCILACION DMA LA, HR4

Impulsamos de manera activa la igualdad de oportunidades, rechazando toda forma de
discriminacion.

Estamos comprometidos con la Conciliacién de la Vida Laboral y Familiar de nuestros empleados.
Apoyamos y promovemos iniciativas que faciliten la conciliacion familia-trabajo.

la presencia de mujeres en puestos de responsabilidad en nuestra red se sitia en forno al 21%
en los puestos de Director, 50% en los puestos de Subdirector de Oficina y 53% en los puestos
de Gerentes de Banca Personal.

Contamos en la actualidad con 46 empleados de més de 10 nacionalidades distintas. LAT3

En coherencia con las preferencias manifestadas por las mujeres y teniendo en cuenta que la
representacion femenina es del 41%, el desarrollo profesional en 2011 se ha realizado en con-
diciones de igualdad, como se refleja en los gréficos siguientes:



VACANTES SOLICITADAS EN 2011 VACANTES CONCEDIDAS EN 2011

25% 45%) 41%
75% 55% 59%
Director ~ Subdirector Responscble Gerentes Gestor Director  Subdirector Responsable ~Gerentes Gestor
de de Agencia Banca de de de Agencia Banca de
Oficina Oficina Rural Personal Clientes Oficina Oficina Rural Personal Cliente:

. Hombres . Mujeres . Hombres . Mujeres

Durante el periodo de referencia no se ha producido ningin incidente de discriminacién. HR4

CONCILIACION VIDA FAMILIAR Y LABORAL

En 2011 los empleados de Ibercaja Banco, S.A.U., han podido optar a medidas de conciliacion
como permisos, reduccion de jornada y excedencias, algunas de las cuales amplian o mejoran
las recogidas tanto en la legislacién vigente como en el Convenio Colectivo para Cajas de Aho-
rros. Han disfrutado de reduccién de jornada 113 empleados.

El periodo en que el trabajador permanece en situacién de excedencia de maternidad o para el
cuidado de familiares es computable a efectos de antigiiedad y durante el primer afio tiene dere-
cho a la reserva de su puesto de frabajo.

En lbercaja, se tiene estipulado que mientras dure la excedencia por maternidad (no superior a
fres afios para afender al cuidado de cada hijo), o para el cuidado de familiares (no superior a dos
afios para atender al cuidado de un familiar hasta el segundo grado de consanguinidad o afinidad),
los empleados mantienen el derecho a la percepcion de la mayoria de las ventajas vy beneficios
sociales, en iguales términos vy condiciones que para el resto del personal en acfivo. LA3

En este afio han disfrutado de excedencia por maternidad o para el cuidado de familiares
48 empleados.



PLAN DE IGUALDAD HR4

En 2011 se ha puesto en marcha el Plan de Igualdad efectiva entre hombres y mujeres consen-
suado entre la Entidad y la Representacion de los Empleados a finales de 2010, cuyo principal
objefivo es garantizar el principio de igualdad efectiva de frato y de oportunidades entre mujeres
y hombres.

El documento, que se encuentra a disposicion de los empleados a fravés de la Infranet corporo-
fiva, recoge una serie de compromisos y actuaciones en diferentes ambitos: seleccion, contrato-
cién, formacién, promocién interna, conciliacion, refribucion, beneficios sociales, efc., y ratifica
la voluntad de Ibercaja por seguir desarrollando politicas activas de igualdad y conciliacién.

El Plan también incorpora todas las medidas de conciliacién vigentes por Acuerdo del 16 de ju-
nio de 20006, asi como el Protocolo de actuacion en casos de acoso sexual y por razén de sexo
pactado con la representacion de los empleados en abril de 2008.

PROTOCOLO PARA TRATAR LOS CASOS DE ACOSO SEXUAL Y POR RAZON DE SEXO

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 48 de la LO 3/2007, de 22 de marzo, para la
igualdad efectiva de mujeres y hombres, la Entidad firmo, con fecha 3 de abril de 2008, un
acuerdo con las Secciones Sindicales, mediante el que se pacté el protocolo para tratar los ca-
sos de acoso sexual y acoso por razén de sexo.

Existe ademds una Comisién de Acoso, compuesta por dos asesores, miembros designados por
las Secciones Sindicales y miembros designados por Ibercaja, encargada de velar por las garan-
fias comprendidas en el Profocolo.

Indicadores en igualdad y conciliacién Afio 2011
% hombres/mujeres Directores de Oficina 79%21%
% hombres/mujeres Subdirectores de Oficina 50%-50%
% hombres/mujeres Gerentes de Banca Personal 47%53%
% hombres/mujeres Gesfores de Clientes 39%61%
% cambios de nivel hombres/mujeres 50%50%
% mujeres/hombres incorporados en nuestra Entidad el dltimo afio (incluidos femporales) 48%-52%

POLITICA DE PROMOCION Y DESARROLLO PROFESIONAL DMA LA

Consideramos el desarrollo profesional y personal de los empleados como un obijefivo esfratégi-
co en el marco de la Gestion de Recursos Humanos. Mantenemos una politica de formar y pro-
mocionar cada afio al mayor nimero posible de empleados, contribuyendo de forma activa al
desarrollo del talento y competencias de la plantilla.



PROMOCIONES Y NOMBRAMIENTOS

En 2011 se han efectuado un total de 174 nombramientos de puestos directivos en la Red de Ofi-
cinas, 32 nuevos Gerentes de Banca Personal y 24 nombramientos de Gestores de Clientes y de
Empresa. Ademés se han realizado 715 promociones de ascenso de nivel por distintas causas.

CAMBIOS DE NIVEL: CAUSAS

Clasificacién oficinas Nombramiento Antigiedad

44,6% 0,7% 41,4%

. Nombramiento O,7%

. Antigiiedad 41,4%

Carrera profesional 13,3%
Carrera profesional

. Clasificacién oficinas 44,6% 13,3%

PLAN DE CARRERAS PROFESIONALES

Existen Planes definidos para distinfos colectivos que persiguen frabajar aspectos como:
® Incrementar la satisfaccion profesional.
® Incrementar la formacién especifica.

® Incentivar lo aceptacion de las responsabilidades que conlleva la adscripcion a una nueva
escala.

e Vincular y comprometer con la Entidad.

las carreras actualmente en vigor afectan a empleados de:
e Servicios Centrales.
e Gerentes y Gesfores de Empresas.

e Gerentes de Banca Personal.



Indicadores en promocién y desarrollo profesional Afo 2011

Nomero de vacantes cubiertas 231
Nomero fofal de promociones 715
% de plantilla promocionada 16%
Nomero de empleados incluidos en el Sistema de Clasificacién de Oficinas 1.503
Nomero de empleados adscritos a Planes de Carrera profesional (Central y Red) 670
Nombramientos de Directores/Responsables de oficina 120
Nombramientos de Gerentes de Banca Personal 32
Nombramientos de Subdirectores de oficina 54
Nombramienfos de Gestores de Clientes y de Empresa 24
Nomero de promociones de nivel mofivadas por carrera profesiona 95

EVALUACION DE RENDIMIENTO Y COMPETENCIAS [A 12

Desde el afio 2005, en todos los procesos de cobertura de vacantes, se viene aplicando el
modelo de Gestién por Competencias.

Del mismo modo, el sistema de Evaluacién de Rendimiento y Competencias impulsado ha permi-
fido evaluar este ltimo afio al 87% de la plantilla de acuerdo con el sistema de EVALUACION

1802
e Empleado a si mismo [autoevaluacion).
® Responsable a su equipo.
* Andlisis e informe con aporte de datos comparados.
® Reunion conjunta de consenso. Andlisis y compromiso mutuo sobre acciones de mejora.

Este sistema soportado por una novedosa plataforma tecnolégica facilita la distribucion y cumpli-
mentacion de los cuestionarios online desde el propio puesto de trabaijo.

la experiencia de afios anteriores, junfo con la incorporacion de algunas de las sugerencias reci-
bidas, estd permitiendo optimizar cada afio el modelo.

Afo 2009 Afo 2010 Ao 2011
N.° de personas evaluadas 3.652 3.775 3.930

POLITICA DE FORMACION DMA LA, FS4, FS15

Promovemos el desarrollo continuo de las capacidades y habilidades de nuestros empleados,
identificando y dando respuesta a las necesidades formativas actuales y futuras de los diferentes
colectivos de la Enfidad.

Alineamos los programas y acciones de formacién con la estrategia del negocio, participando de
manera activa en la transmisiéon de nuestra cultura, valores, conocimientos y experiencias.



Teniendo en cuenta esfas lineas de actuacion, la propuesta formativa para el afio 2011 se ha ba-
sado en la definicion de distintos programas y acciones de formacion atendiendo a las diferentes
fuentes de negocio:

PLAN DE FORMACION [A 1]

Tipo do banca

. Estudiantes en Précticas, Temporales, Temporales de Larga Duracién,
Banca Universal Empleados, Gestores de Clientes, Subdirectores, Responsables de
Agencia Rural y Directores

Banca Personal Gerentes de Banca Personal

Gestores y Gerentes de Empresa, Responsables Territoriales de Empresa
y Apoyos Administrativos a Banca de Empresas

Banca Empresas

P R (AL Y0tk =13 | Formacién técnica a demanda

Formacién e-learning a disposicién de toda la plantilla en:
Ibercampus Habilidades, Negocio Bancario, Normativa Financiera, Ofimética,
Plataforma ARCO, Productos y Servicios, Seguros...

En el ejercicio 2011, desfaca especialmente la consolidacién de la Plataforma de Formacion
eleamig (Ibercampus) como la principal herramienta para la fransmisién de conocimientos, reser-
vando las sesiones formativas presenciales al desarrollo de habilidades para el correcto desem-
pefio del puesto, estrategia y cultura institucional (Calidad, Gestion de Conflictos, Gestion de Equi-
pos, Modelo de Negocio Banca Personal, Seguros, efc.).

También hay que destacar en este aiio 2011 los programas formativos sobre SIOC (Servicio In-
tegral de Orientacion al Cliente), nuevos cursos sobre Planes de Pensiones, Prevencion de Afra-
cos, y el inicio de un itinerario especifico sobre Formacién en Seguros.

Por ofra parte, en octubre comenzé una nueva edicion del «Curso Avanzado en Asesoramiento
Financiero Europeo y Gestion Patrimonial> con una duracion de @ meses. El programa cuenta con
una mefodologia on-line tutorizada. los empleados que superen el curso obtendrén la fitulacion
de «Especialista Profesional en Asesoria Financiera Europea».

Como complemento educativo, se estd potenciando el espacio «Biblioteca» dentro de la Platafor-
ma on-line «lbercampus», utilidad que da acceso a una serie de enlaces y materiales didacticos
de gran inferés.

Se confemplan ifinerarios formativos on-line para colectivos especiales como Estudiantes en Prac-
ficas, Becarios y Empleados Temporales, que han permitido a estos colectivos la adquisicion de
conocimientos en Productos y Servicios Bancarios, Atencién Telefénica, Atencién al Cliente, Siste-
ma Financiero o Prevencién de Riesgos, enire oftras materias.



Por ofra parte, los programas de acceso al puesto de empleados han recogido acciones formati-
vas v talleres en relacion con los sistemas de gestién medioambiental de la Caja, Seguridad, Sis-
temas de Calidad-EFQM vy divulgacion de la Cultura Institucional y Responsabilidad Social Cor-
porativa. EI 100% de los empleados recibe o ha recibido esta formacion a razén de 1 hora por
empleado. HR3

IBERCAMPUS AT 1, FST5

Es el espacio virtual donde se albergan cursos de muy diversa indole dirigidos a toda la plantilla:
habilidades, productos y servicios, negocio bancario, ofimética, acogida, prevencion de riesgos
laborales, etc.

Un buzén de sugerencias permite trasladar comentarios y propuestas que ayudan a adaptar los
materiales a los necesidades reales de la plantilla y al desarrollo de nuevas funcionalidades.

INDICADORES DE IBERCAMPUS
Diciembre 2009  Diciembre 2010  Diciembre 2011

N.° de cursos en Ibercampus 57 70 66
N.c de usuarios distintos en Ibercampus 3.882 3.048 3.509

INDICADORES DE FORMACION LATO

2009 2010 2011
Horas de formacién presencial 52.453 12.622 30.367
% de horas de formacién presencial 24% 18% 32%
% de horas de formacién a distancia 76% 82% 68%
Horas de formaciéon por empleado 45 horas 15 horas 21 horas
Horas de formacién presencial por empleado 11 horas 3 horas 7 horas
% de plantilla formada 89% 86% 87.7%
N.c de empleados que han participado en acciones
de formacién presenciales 3.179 2.025 2.898
N.c de empleados que han participado en acciones
de formacién a distancia 3.882 3.648 3.523



PARTICIPANTES POR FUENTES DE NEGOCIO

Banca Universal
Banca Empresas
Banca Personal [on line + presencial)

Unidades de Central

Proyectos corporativos

Afio 2009 Afo 2010 Afio 2011
2.812 2.206 547
372 237 168
346 89 180
16 79 19
1.182 197 2.681

HORAS DE FORMACION POR COLECTIVOS PARTICIPANTES LA10

Gerentes Banca Personal
Empleados Oficina
Directores Oficina
Subdirectores Oficina
Gestores de Clientes
Responsables Ag. Rural
Cerente/Gestor Empresa
Ténicos y Analistas
Administrativos
Gerente/Gestor Comer.
Otros

Directores Zona
Responsables Central
Jefes Gestion/Servicio
Equipo Territorial

Jefes Central

IBERCAMPUS: PARTICIPANTES POR AREAS FORMATIVAS

Area general

Habilidades

Negocio bancario
Normativa financiera
Ofimética

Plataforma financiera ARCO
Productos y servicios
Seguros

SIOC

Formacion continua en Seguros

Participantes

9%
12%
9%
6%
1%
6%
18%
2%
35%
2%



POLITICA DE RETRIBUCION Y BENEFICIOS DMA (A

la politica de Retribucién se fundamenta en una diferenciacion por funciones desempefiadas y ni-
vel de responsabilidad, complementada con carécter general con un incentivo sobre resultados
alcanzados segin los objetivos fijados.

El salario de la plantilla de Ibercaja estéd compuesto, basicamente, por las retribuciones fijas pre-
vistas en Convenio Colectivo para cada nivel profesional. Ademas se abonan ofras cantidades
que perciben determinados colectivos asociadas a las funciones y responsabilidad del puesto
desemperiado. El 100% de los empleados esté cubierto por el Convenio Colectivo del sector. LA4

Los Beneficios Sociales que ponemos a disposicién de nuestros empleados consfituyen una mejo-
ra imporfante a las coberturas legalmente establecidas, superando, en muchos casos, los limites
y prestaciones fijados por Convenio Colectivo.

RANGO DE LAS RELACIONES ENTRE EL SALARIO INICIAL ESTANDAR Y EL SALARIO MINIMO LOCAL EN
LUGARES DONDE SE DESARROLLEN OPERACIONES SIGNIFICATIVAS: 213,17% EC5

Salario lbercaja Nivel Xl 2011: 19.142,41 euros.
Salario Minimo Inferprofesional espariol afio 2011: 8.979,60 euros.

La relacion salarial hombre/mujer en relaciéon al sueldo base por categoria es 1/1. LAT14

COBERTURA DE PENSIONES EC3

El pago de las pensiones de jubilacion es realizado por la Seguridad Social, a la que tanto la
empresa como los frabajadores hacen las aporfaciones dinerarias establecidas por la ley. Ade-
mas Ibercaja, en desarrollo de lo previsto en Convenio Colectivo, tiene establecido un sistema
propio de prevision social complementaria, que sustituye y mejora al previsto en la norma conven-
cional mediante la consfitucion de un Plan de Pensiones de empleados, cuyos participes son el
100% de los empleados en activo, en funcién del cual bésicamente la Entidad realiza aportacio-
nes anuales destinadas a hacer frente a los compromisos establecidos con sus empleados.

Para supervisar el correcto funcionamiento del Plan de Pensiones, esta la Comision de Control del
mismo, constituida por 21 miembros, 13 en representacién de los empleados y 8 de la Entidad.

BENEFICIOS SOCIALES PARA LOS EMPLEADOS CON JORNADA COMPLETA QUE NO SE OFRECEN
A LOS EMPLEADOS TEMPORALES O DE MEDIA JORNADA, DESGLOSADOS POR ACTIVIDAD PRINCI-
PALM A3

Adicionalmente al salario percibido por los empleados, Ibercaja ofrece beneficios sociales, que
van mas alléd de lo exigido legalmente.



Empleados con contrato indefinido

Empleados con contrato temporal

—Ayuda de estudios.

—Ayuda de guarderia y formaciéon para hijos
de empleados.

—-Operaciones de financiacién
y anticipos sociales.

—Condiciones financieras.

—Ayuda para seguro sanitario privado.

—Gastos de defuncién.

-Seguro de vida e invalidez.

—Seguro de dafios a vehiculos.

-Utilizacién de las instalaciones deportivas
y de ocio del Monasterio de Cogullada
en Zaragoza.

—Reconocimiento a empleados con 25 y 40 afios
de servicio en la Caja.

—Ayuda de esfudios.

—Ayuda de guarderia y formaciéon para hijos

de empleados.

—Condiciones financieras.

—Ayuda para seguro sanifario privado.

—Gastos de defuncion.

-Seguro de vida e invalidez.

-Seguro de dafios a vehiculos.

~Utilizacién de las instalaciones deportivas

y de ocio del Monasterio de Cogullada

en Zaragoza.

11 Todos los empleados con contrato indefinido, ya estén con jornada completa o parcial, tienen los mismos beneficios sociales.

INDICADORES EN RETRIBUCION Y BENEFICIOS EC3

% de empleados de Red que han cobrado
Refribucion Variable

% de empleados de la Enfidad que han cobrado
Retribucion Variable

% de empleados adheridos al Plan de Pensiones

N.c de empleados que perciben ayudas de formacion
para hijos [convenio + voluntaria)

N.o de jubilados que perciben ayudas de formacion
para hijos [convenio + voluntaria)

N.° de empleados que perciben ayudas
por asistencia sanitaria

N.c de empleados que perciben ayudas
por gasfos exfraordinarios de sanidad

N.e de operaciones de préstamo a empleados aprobadas

Afo 2009 Ao 2010 Afio 2011
65% Q2% Q4%
55% 78% 80%

100% 100% 100%
2.592 2.639 2.678
89 89 89
3.612 3.702 3.762
5 4 |
1.134 1.099 640



POLITICA DE PREVENCION Y SALUD LABORAL DMA LA

lbercaja estd comprometida con la seguridad y proteccion de sus empleados, procurando su bie-
nestar y salud laboral, minimizando riesgos vy asignando los recursos precisos para el desarrollo
de los actividades preventivas.

5Cdémo se aplica esta politica en Ibercaja?
e Contando con un Servicio de Prevencion propio.

* Mediante la constitucién de un Comité de Seguridad y Salud Laboral, proporciondndole
la formacién y los medios necesarios para el desarrollo de su funcion.

* A fravés de la elaboracién y aplicacion del Plan de Prevencion de Riesgos Laborales y de
las correspondientes evaluaciones y reevaluaciones de riesgos.

® Formando e informando a empleados sobre los riesgos de su actfividad.

® Promoviendo la vigilancia de la salud, a fravés de reconocimientos médicos periédicos,
campafias de vacunacion e informacion.

la participacion de los trabajadores en esta especifica materia se realiza a fravés de los
«Delegados de Prevencién». El nimero de los designados por y entre los representantes de
los trabajadores es de frece. Estos Delegados de Prevencion lo son en el dmbito general de la
empresa, extendiendo su competencia a todo el émbito ferritorial donde se encuentra ubicada
lbercaja y al 100% de sus empleados. LAG, LAQ

EL SERVICIO DE PREVENCION

Para prestar apoyo técnico especializado a toda la Organizacion en materia de Prevencion de
Riesgos Laborales, se cuenta con un Servicio de Prevencion propio que estd constituido como uni-
dad organizativa especifica, en virtud de lo establecido en el articulo 31 de la ley de Prevencion
de Riesgos Laborales y en el arficulo 14 del Reglamento de los Servicios de Prevencién (RSP), cu-
briendose con el mismo dos de las cuatro disciplinas preventivas (medicina del trabajo y ergono-
mia) previstas en el articulo 34 del mencionado RSP.

COMITE DE SEGURIDAD Y SALUD [AQ

Consfituido tras un acuerdo entre lbercaja v todas las Secciones Sindicales, su funcién primordial,
ademas de verificar el cumplimiento de la normativa, es la consulta regular y periédica de la En-
tidad en materia de Prevencién de Riesgos. Esté compuesto de forma paritaria por 10 miembros,
5 en representacion de la Enfidad y 5 Delegados de Prevencién.

Para realizar una adecuada politica de prevencién de riesgos laborales, el Servicio de Preven-
ciéon elabora, con la colaboracién del Comité de Seguridad y Salud Laboral, el Manual de
Prevencién de Riesgos Laborales cuyo contenido esté accesible en la Intranet de la Caja.

El Comité de Seguridad y Salud Laboral de Ibercaja, con objeto de desarrollar medidas para
la prevencion de riesgos derivados del trabajo, acordé en 2011 la realizacion por parte de
los empleados con cardcter obligatorio de los siguientes cursos: Prevenciéon de Riesgos Labora-
les y Prevencién de Atracos en las Entidades Financieras.



PLAN DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

El Plan es un documento que establece la politica de prevencién de riesgos laborales, describe el
sistema de gesfion de la prevencion de los mismos y debe servir como referencia a la hora de
implantar, mantener y mejorar su desarrollo.

lbercaja, con la elaboracion de este Plan, persigue propiciar la infegracion de la Prevencion de
Riesgos Laborales en el conjunto de actividades y decisiones de su organizacion, estableciendo
los cauces para que todos los niveles de responsabilidad contemplen de una manera sistemética
actuaciones relativas a la gestion preventiva.

DIVULGACION A EMPLEADOS

la formacion e informaciéon en prevencién constfituye un pilar basico en la Politica de Seguridad
y Salud Laboral. Por eso, se considera necesario hacer participes a todos los empleados de su
propia seguridad. Para ello, se han puesto en marcha distintas acciones de formacién e informao-
cién dirigidas a toda la plantilla.

El curso sobre Prevencion de Riesgos Laborales, disponible en el enforno de formacion Ibercam-
pus, capacita a las personas de Ibercaja para identificar y minimizar los riesgos laborales, asf
como las medidas de prevencion y emergencia estipuladas en nuestra Entidad.

Ibercaja desarrolla toda su actividad en el territorio espafiol, donde la asistencia médica estd
garantizada para todos los residentes. No obstante, se publica la seccién «Recomendaciones
de Prevencion» en el boletin mensual RR.HH. Informa que facilita la transmision de pautas y re-
comendaciones prdcticas en relacién con materias como: Botiquin en oficinas, Postura en el fra-
bajo, Incendios y evacuacion, Recomendaciones sobre automedicacion, Primeros auxilios, Me-
didas para prevenir la gripe, Consejos para una vida sana, Alimentacion, Cuidado de la
espalda o el corazén, etc. A las mismas tienen acceso desde el propio domicilio todos los em-
pleados y familiares que lo deseen. LA8

Por ofra parte, se encuentra alojada en la normativa interna una serie de recomendaciones sobre
riesgos laborales y prevencion.

AUDITORIA DE RIESGOS LABORALES FS9

Con fecha 11 de junio de 2008, la empresa Audelco, Auditoria de Riesgos Laborales, S.A., emi-
fio opinién favorable a la Auditoria realizada al Sistema de Prevencién de Riesgos Laborales de
lbercaja, conforme a lo establecido en el Art. 30 del RD 39/1997, de 17 de enero. A finales
de 2011 se inicié el precepfivo legal para renovar la cerfificacién correspondiente.



ABSENTISMO LABORAL LA/

Mensualmente se elaboran indicadores de absentismo, de manera que se pueda realizar un
seguimiento y control eficaz de la tosa de absentismo en nuestra Entidad.

INDICADORES EN PREVENCION Y SALUD LABORAL

__ A0 2011
N.° de empleados que tienen completa la formacién en prevencion de riesgos 3.968
N.° de empleados que han realizado formacién en prevencién de riesgos en 2011 739
N.° de reconocimientos médicos realizados 1.893
N.c de vacunas 297
INDICADORES DE ABSENTISMO LA/
Céleulo realizado segin GRI G3
__Afio 2011
Tasa de accidentes (IR)
R N.° total de accidentes (incluidos leves): 49 « 200.000
Total horas trabajadas: 7.876.540 1,24
Tasa de enfermedades profesionales
ODR = N.° tofal de casos de enfermedades ocupacionales: O % 200.000
Total horas trabajadas: 7.876.540 0
Tasa de dias perdidos
DR = N.e tofal de dias perdidos (accidente): 804 < 200.000
Total horas trabajadas: 7.876.540 20,41
Tasa de absentismo
N.° tofal de dias perdidos (por ausencia) durante el periodo
AR = (enfermedad comin, sin maternidad): 44.571 % 200.000
N.° tofal de dias trabajados por el colectivo
de frabajadores durante el mismo perfodo 8.412,93

Los dias sefialados se refieren a dias del calendario. Los accidentes se contabilizan desde el dia siguiente.
La legislacién nacional cumple las recomendaciones de la OIT para el registro y comunicacion de accidentes de frabaijo.
No ha habido ninguna muerte por accidente de frabajo.

No existen contrafistas independientes trabajando para la organizacién por este motivo no se facilitan datos de siniestralidad laboral
sobre los mismos.



6.3. PROVEEDORES

los proveedores son para lbercaja Banco, S.A.U., un elemento importante porque le ayudan a

cumplir sus objetivos estratégicos al proporcionarle los equipamientos, la asistencia técnica y los
suministros que hacen posible el desarrollo de su actividad.

LA POLITICA DE RELACION CON LOS PROVEEDORES DMA HR, 1.2, EC6, HR5, HR6, HR7

lbercajo desea mantener con sus suministradores una relacion ética, duradera y de mutua satis-
faccién, basada en la transparencia y en el estricto cumplimiento de los compromisos pactados

que evite cualquier posicién de dominio y que les aporte valor y desarrollo a sus actividades.

Para cumplir con ese compromiso de relacion estable y enriquecedora para sus proveedores,

lbercaja Banco, S.A.U., basa su politica de compras en los siguientes principios:

Maxima calidad del producto y servicio.

Condiciones econémicas, capacidad de respuesta y resolucion de incidencias.
Experiencia en la relacién y prestigio en el mercado.

Concurrencia v fransparencia en la eleccion.

Diversificacion de suministradores.

Valoracion de las politicas desarrolladas por las compaiias en cuestiones sociales, me-
dioambientales y de respeto a los derechos humanos (adhesiones a acuerdos internaciona-
les, certificaciones de calidad, medioambientales, etfc.).

Apoyo a las pequerias y medianas empresas, a las de contenido social y a las que favo-
rezcan la cohesién territorial de las zonas en las que desarrolla su actividad.

Con el fin de garantizar la observancia por parte de sus proveedores de précticas socialmente res-

ponsables y favorecer la aplicacion de los Principios del Pacto Mundial, lbercaja ha elaborado un

Cédigo de Conducta articulado en diez puntos cuyo cumplimiento exige a sus proveedores:

1.

2.

Promover y respefar la proteccion de los derechos humanos promulgados en los principo-
les instrumentos internacionales y estar seguros de no ser complices de ninguna forma de
infraccién o ilegalidad respecto a los mismos.

Mantener un entorno en el que se frate a todos los trabajadores con dignidad vy respeto,
prohibiendo todas las formas de frabajo forzoso, servidumbre o trabajo con contratos de
cumplimiento forzoso.

No permitir la contratacién de menores de edad por debajo de la edad minima legal para
frabajar y en ningtn caso inferior a la edad suficiente para concluir la educacién bésica
obligatoria.

Evitar la discriminacion por razones de género, raza, color, edad, origen social, religion,
nacionalidad, orienfacién sexual, opinién politica, discapacidad fisica o mental o por per-
fenencia a sindicatos, estableciendo programas de igualdad de oportunidades y estimulan-
do métodos de supresion de la discriminacion en los centros de trabajo o en su dmbito de
influencia.



5. Respetar los derechos de los empleados a asociarse libremente, organizarse o negociar
colectivamente de conformidad con la legislacién vigente.

6. Cumplir con todas las leyes en materia de salario y horario de trabajo, respetando la le-
gislacion vigente.

7. Proporcionar a sus empleados un entorno laboral seguro y sano, que cumpla todas las le-
yes y regulaciones aplicables, desarrollando programas de prevencion de riesgos labora-
les y de seguridad e higiene, y con disposicién de facilitar a Ibercaja Banco, S.A.U., in-
formacion en aspectos de salud y seguridad.

8. Cumplir con la legislacién vigente en materia de proteccion del medio ambiente procurando:

® Reducir las emisiones y residuos nocivos y contribuir al reciclaje y a la reutilizacion de
materiales y productos.

® Manipular, almacenar y eliminar de modo seguro los residuos peligrosos.
e Utilizar tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

9. Aplicar una politica de folerancia cero para soborno y corrupcién, prohibiendo ofrecer,
prometer, dar, solicitar o exigir dadivas, sobomos o cualquier ofro fipo de pago fuera de
confrato con el fin de obtener o conservar relaciones de negocio y evitando el reparto de
cualquier fipo de regalos.

10. Demostrar su compromiso con los principios del presente cédigo mediante la aceptacion
de su cumplimiento como requisito del contrato.

EL ENFOQUE DE GESTION HR1, HR2, EC6

Ibercaja firmé el Pacto Mundial de las Naciones Unidas en el afio 2006, adhesion que le
compromete a apoyar y aplicar los principios fundamentales del mismo en materia de Dere-
chos Humanos, Derechos Laborales, Medio Ambiente y lucha contra la corrupcion en cual
quiera de sus manifestaciones. Para frasladar esos valores Ibercaja incorporéd en ese mismo
afio dos nuevas clausulas a los confratos suscritos con sus proveedores, en las que manifesta-
ban asumir los Diez Principios del Pacto Mundial, llevarlos a la préctica en su organizacién
e impulsar su cumplimiento en la cadena de suministradores. Desde el afio 2008 se ha veni-
do solicitando informacién a los proveedores mas importantes para conocer el alcance que
en sus organizaciones fienen estas medidas.

El proceso de Evaluacion y Homologacion de Proveedores ha culminado en el afio 2011 e
Ibercaja ha establecido con los mismos una politica de relacion basada en un Cédigo de Con-
ducta de aplicacion a todos los suministradores de Ibercaja Banco, S.A.U.

la homologacién se ha realizado sobre una seleccion inicial de 185 proveedores actualmente en
activo con la Entidad, y que representan el 7, 1% del tofal de proveedores y el 84,29% del volumen
global de contratacion de Ibercaja Banco, S.A.U. El proceso ha concluido con 154 proveedores
homologados que representan el 82,70% del volumen citado.



El Cédigo de Conducta para proveedores estd incluido en fodos los contratos comerciales cele-
brados (100%), vy los proveedores deben suscribir y ratificar su cumplimiento poniendo en marcha
todas las medidas oportunas para garantizar que su confenido se transmite a sus empleados.

El total de proveedores tiene carécter nacional y estén sujetos a la legislacién espaiiola; no se
realiza ningdn confrato con aquellos que no cumplan las normas legales. la homologacién de
proveedores queda incorporada al sistema de compras regulado en Ibercaja Banco, S.A.U., por
la normativa interna en la que quedan definidos los criterios, los objetivos y los procedimientos,
a la vez que establece los mecanismos de control para garantizar el cumplimiento de los princi-
pios anteriormente expuestos y de los compromisos asumidos. Toda la gestion administrativa se
realiza de forma electrénica, lo que agiliza la gestién de los pagos y contribuye a la reduccién
del consumo de papel.

Ibercaja favorece la diversificacion de los suministros vy frata de evitar cualquier posicion de
dominio manteniendo una amplia base de proveedores.

DATOS SOBRE PROVEEDORES

2009 2010 2011
Importe compras (en miles de euros) 137.792 109.402 101.448
Nomero de proveedores activos 2.784 2.755 2.466
% de cumplimiento de acuerdos 100% 100% 100%
Nomero de proveedores nacionales 100% 100% 100%
% de concentracién de proveedores < 4% < 4% < 5%

Existe ofro fipo de suministros (alquileres, electricidad, calefaccion y agua, linea de teléfono y de
teleproceso) proporcionados por Ayuntamientos, compafias eléctricas y feleféonicas, asi como
arrendadores de inmuebles. La contratacién de los mismos se diversifica entre los proveedores de
los distinfos sectores y su importe ha ascendido en 2011 a 36.437 miles de euros.



6.4. SOCIEDAD

la actividad financiera de Ibercaja ha fenido desde sus origenes un claro enfoque social y una
apuesta decidida por favorecer un desarrollo equilibrado y sostenible en una sociedad en cons-
fante evolucién.

6.4.1. DIMENSION ECONOMICA DMA EC, EC1, EC9. SO

La contribucion de Ibercaja a la creacion de riqueza se proyecta a través de su Actividad Finan-
ciera, las Inversiones en Sectores Estratégicos y la Accién Social.

Existe fambién una generacién indirecta de riqueza que es consustancial con su propia actividad
de infermediacion financiera, al servir de cauce eficiente y seguro por el que se canaliza el ahorro
hacia las inversiones productivas.

GENERACION DE RIQUEZA DE LA ACTIVIDAD FINANCIERA 1.2, EC1, EC3

la contribucion de Ibercaja a la creacion directa de riqueza se puede medir por el Valor Econé-
mico Afadido que aporfa al Producto Interior Bruto del pais que en el afio 2011 ha ascendido
a la cantidad de 649 millones de euros.

Miles de euros 2011
Factor Trabajo: 271.686
—Remuneraciones 256.974
—Dotacién al Fondo de Pensiones 14.711
Administraciones Piblicas: 84.141
—Impuesto de Sociedades 12.791
~Ofros impuesfos v tasas 19.547
—Cargas sociales 51.803
Obra Social: 23.000*
Excedente: 270.819
—Amortizaciones 42.596
—Dotaciéon a Reservas 16.197
—Ofras provisiones 212.026
Valor Afadido del PIB 649.645

* Presupuesto Obra Social 2012

GENERACION DE RIQUEZA DE LAS INVERSIONES EN SECTORES ESTRATEGICOS 1.2, EC1

lbercaja Banco, S.A.U., mantiene un imporfante volumen de inversiones que suponen la partici-
pacion en proyectos que confribuyen a generar renfa vy a fijar poblacién en comarcas con proble-
mas de despoblacién y envejecimiento. De esta forma, al beneficio econémico que estas partici-
paciones pueden aportar a la Enfidad se le suma una rentabilidad social adicional dentro de
aquellos territorios con mayor presencia de Ibercajo.



Algunos de los proyectos mencionados en el pérrafo anterior, no solo contribuyen a evitar la des-
poblacién y a la creacion de valor afiadido econémico en zonas con escaso dinamismo, sino
que fambién cumplen una funcién de difusion de la cultura propia del ferritorio en que se encuen-
fran enclavados al constituir referentes turisticos de la zona. Asimismo, parte de esfos proyectos
confribuyen a generar un nimero de empleos indirectos relevante en un confexto de fuerte creci-
miento del nimero de parados.

la coyuntura econdmica de los tres Ultimos ejercicios ha sido poco propicia para la enfrada en
el capital de nuevas sociedades. No obstante, se ha mantenido o, en algunos casos, incremen-
fado el compromiso de inversion en participaciones ya existentes y vinculadas con los objetivos
descritos anteriormente.

IMPACTOS ECONOMICOS GENERADOS POR LAS INVERSIONES ESTRATEGICAS 1.2, EC1, ECS,
FSO

En la tabla inferior, cuyos datos se desprenden de estudios secforiales y de las propias cuentas de
las sociedades participadas con impacto sobre el desarrollo regional, se muestran las cifras apro-
ximadas relativas a la generacién de riqueza y puestos de trabajo, directos e indirectos, genera-
dos por las mencionadas sociedades participadas directamente por Ibercaja Banco, S.A.U.

Generacién riqueza directa Creacién puestos de trabajo
Participaciones empresariales Miles de euros Directos e Indirectos
Sector turistico 27.055 13.620
Sector agroalimentario 7.865 /89
Sector tecnoldgico 361 855
Totales 35.281 15.264

GENERACION DE RIQUEZA DE LA OBRA SOCIAL 1.2, EC1, EC8

lbercajo destina anualmente una parte importante de los resultados obtenidos en el ejercicio de
su actividad a dotar de fondos a su Obra Social, lo que consfituye su auténtico Dividendo So-
cial. En 2011 las dotaciones aplicadas a la Obra Social ascendieron a la cantidad de 29.963
miles de euros.

6.4.2. DIMENSION AMBIENTAL

la actividad propia de Ibercaja Banco, S.A.U., no produce impactos significativos en el medio
ambiente pero la Enftidad estd plenamente comprometida con su proteccion y lo pone de mani-
fiesto financiando y participando en proyectos de desarrollo de energias alternativas y contribu-
yendo, a fravés de la Obra Social de la Caja, a su defensa y recuperacién. EC2

A continuacién informamos de las principales actuaciones realizadas o mantenidas durante el afio
2011 encaminadas a la preservacion del medio ambiente agrupadas en fres lineas: Politica am-
biental, Inversiones en proyectos medioambientales y Actuaciones desarrolladas para favorecer el
desarrollo sostenible.



POLITICA AMBIENTAL DMA EN, 4.8

e Cumplir escrupulosamente la normativa de carécter ambiental aplicable, asi como aquellos
ofros compromisos suscritos voluntariamente, adoptando para ello todas las medidas que
sean necesarias.

e Aplicar el principio de prevencién de la contaminacién a todos los procesos y actividades
con el objeto de evitar cualquier impacto negativo en el medio ambiente.

e Gestionar adecuadamente los residuos que se originen, minimizando en lo posible la gene-
racién de los mismos a fravés de la aplicacion y difusién de buenas précticas ambientales.

e Ffectuar un seguimiento confinuo del desempefio ambiental que garantice la mejora confinua
y la prevencién de la contaminacion.

e Formar y concienciar a los integrantes de la Entidad, fomentando el consumo responsable
de recursos naturales, el sentido de responsabilidad ambiental en sus actuaciones y promo-
viendo su parficipacién en el sistema de gestion medioambiental.

e Difundir nuestra Politica Ambiental asi como las actuaciones realizadas en materia de me-
dio ambiente a sus grupos de inferés (proveedores, clientes, efc.).

e Colaborar en la profeccién del medio ambiente de nuestra sociedad a través de iniciativas
y ayudas promovidas directamente o a fravés de nuestra Obra Social.

Esta politica estd publicada en la web piblica y en la normativa de Ibercaja, asi como las actuo-
ciones concretas que en cada momento se deferminen en el correspondiente Plan de Comu-
nicacién del Sistema de Gestion Ambiental. Persigue llegar a un uso eficiente de los recursos
naturales necesarios para el desempefio de la actividad asi como a una progresiva disminucién
de los residuos derivados de la misma y un adecuado tratamiento de estos. Durante el presente
ejercicio se han iniciado una serie de actuaciones y se ha continuado con ofras implantadas en
afos anferiores dirigidas al ahorro de agua, energia y papel vy a la reduccion y tratamiento de
residuos. EN26

Agua EN8, ENQ, ENTO

Se utiliza agua de pozo en los sistemas de refrigeracién del Edificio Central. La captacién en el
afio 2011 ha sido de 626.788 m?. Esta cantidad de agua es devuelta al acuifero una vez cum-
plida su misién, en las mismas condiciones quimicas y bioldgicas que se exirae.

En las zonas ajardinadas que lo permiten existe sistema de riego por goteo.

Se frabaja en la reduccion del consumo del agua controlando las incidencias en oficinas que
superen los estdndares y concienciando al personal en la racionalizacion de los consumos.

CONSUMO DE AGUA

2009 2010 2011
Consumo de agua, en miles de litros (Edifico Central) 14.359 12.532 11.128
Consumo de agua, en miles de litros (Red de Oficinas) 45.506 52.066 30.700
Consumo agua/empleado m? 12,17 13,13 8,54

No se incluye en el cuadro la medicién del agua de pozo captada por no ser consumida.



Energia EN3, EN4, ENS, EN6, EN/, EN26

los productos y servicios que comercializa |bercajo Banco, S.A.U. no son por su naturaleza
susceptibles de proporcionar una reduccion del consumo de energia o de fomentar la energia
renovable, no obsfante se realizan actuaciones para reducir el consumo de energia, tanfo directo
como indirecfo.

Fomento en la plantillo de habitos de consumo racional (buenas précticas).

Aprovechamiento de la reforma de los espacios de frabajo para introducir medidas re-
ductoras de consumo de energia como:

—Reguladores de luminosidad automdticos.

—Sectorizaciones de encendido/apagado.

—Detectores de presencia.

~Aprovechamiento de la luz natural en el disefio de espacios.

-Utilizaciéon de leds en la iluminacién de las carteleras de publicidad, que reduce en un
70% el consumo con relacion al modelo anterior.

—Instalacion de un nuevo modelo de rétulo luminoso exterior que reduce el consumo.

Utilizacion de pantalla plana en la totalidad de los monitores de los equipos informdticos, lo
que supone un ahorro energético en estos periféricos del 28% que se fraduce en 500 kw/h
para el conjunto de la Enfidad.

Utilizacion de videoconferencia para reuniones con el consiguiente ahorro fanfo de energia
como de emisiones a la atmosfera.

Establecimienfo en la Normativa Inferna de criterios sobre desplazamientos profesionales
para fomentar la ufilizacion del transporte piblico colectivo.

Reduccion del nimero de viajes de valija concentrando en un solo acto la entrega y recogi-
da de correspondencia, unificando el transporte de documentacién con la valija de reciclaije.

Control diario de los consumos eléctricos en la Sede Central con el fin de verificar posibles
desviaciones.

Estudio de la antigiedad de las instalaciones de todas las oficinas para establecer una po-
litica de renovacién.

Durante el aiio 2011 se ha renovado el ordenador personal en mil puestos de trabajo, lo que ha
permitido reducir en un 55% el consumo eléctrico de estas méquinas. EN6

También han sido instaladas dos climatizadoras en el edificio central y treinta y siefe en oficinas,

sustituyendo anfiguas calderas por nuevas méquinas de fecnologia moderna con la consiguiente

reduccion del consumo y de emisiones de CO,.

Se ha iniciado una prueba pilofo en ocho oficinas estableciendo un Sistema de Gestfion centrali-
zado para la optimizacion de los consumos energéticos.



Todas estas medidas han dado lugar a un paulatino descenso en el consumo de energia, obte-
niéndose una reduccion de 8.674 GJ (un /%) como puede observarse en la siguiente comparo-
tiva de datos.

CONSUMO DE ENERGIA

2009 2010 2011
Electricidad, en G (Edificio Centrall) 38.158 34.178 30.923
Electricidad, en GJ [Red de Oficinas) 104.955 08.984 03.565
Media de consumo eléctrico por empleado, en GJ [Entidad) 29,08 27,07 25,42
Gaséleo, en G (Total Entidad) 8.936 9.873 7.495
Consumo indirecto de energia, en GJ (Edificio Central| 115.887 103.800 903.913
Consumo indirecto de energia, en GJ (Red de Oficinas) 318.749 300.616 284.158

Para su cdleulo se han utilizado las herramientas proporcionadas por el GHG Protocol (Greenhouse Gas Protocol), metodologia més
extendida infernacionalmente para el célculo de emisiones de CO,.

Papel ENT, EN26

* |a Normativa Inferna es publicada y mantenida a disposicién de los empleados en la Infranet
y cualquier novedad se publica en la Informacion Diaria que se puede consultar en cada uno
de los puestos de frabajo. El ahorro de papel derivado de esta medida, en el afio 2011
ha sido de mds de 281 t [normativa mds dossier de prensa).

e Utilizacion del correo electrénico y demas aplicaciones de fransmision de datos para reem-
plazar totalmente al envio impreso.

e Uso de papel reciclado.
® |mpresién a doble clara.
e Sobres multiuso.

En el ejercicio 2011 se ha continuado con la digitalizacién de documentos. Ello permite suprimir
fotocopias y envios por valija, lo que redunda en la disminucién de tiempos vy el ahorro de papel
y de combustibles asociados al fransporte. A medidas ya establecidas en ejercicios anteriores
como la aplicacion de la gestion administrativa de facturas, el servicio Mi Correo para el envio
de la correspondencia en formato electrénico, la captura digital de DNI de clientes, nuevo opli-
cativo de Testamentarias, efc., se afiaden las siguientes realizadas en el presente ejercicio:

* Nuevo aplicativo de Bastanteos: se digitaliza toda la documentacion, suprimiendo fotoco-
pias y envio por valija.

® Revisién proceso de contratos de productos, con el criterio de reduccién de papel. Se han
puesto en produccion los confratos de Tarjefas, dispositivos via Ty TPV.

® Nuevo CRM, que abre nuevos canales de comunicacion con los clienfes de comercios,
adaptando los mensajes y comunicaciones comerciales a cada cliente en funcién de su
tipologia vy situacién, como email o sms, lo que redunda también en ahorro de papel.

Con el objetivo de optimizar el uso de los medios tfecnologicos, se sigue utilizando papel de
primera calidad, libre de cloro y procedente de bosques gestionados responsablemente en tér-
minos econbmicos, sociales y medioambientales. Desde el afio 2008 se utiliza papel recicla-
do con el fin de ir extendiendo su utilizacién, representando en 2011 un 94,64% del volumen
fotal de materiales empleados. EN2



Plastico

la totalidad del material pléstico relacionado con la publicidad es oxo-biodegradable; en este
afio se ha reducido el consumo de bolsas vy cintas balizadoras.

CONSUMO EN UNIDADES

2010 2011
Bolsas 105.313 98.519
Cinta balizadora 795 740

Emisiones, vertidos y residuos ENT6, ENT/, EN18, EN22, EN26

la actividad de Ibercaja no da lugar a vertidos contaminantes v la emision directa de CO, a la
atmésfera es minima debido al uso de calderas eléctricas en lugar de calderas de gasoil en la
mayoria de sus cenfros de frabajo.

Se facilita la separacién de residuos no peligrosos mediante la colocacion de contenedores
multiples en las zonas habilitadas en cada planta del Edificio Central.

Se lleva a cabo un confrol sistematico de los residuos a través de la empresa encargada del man-
fenimiento, realizandose la refirada de los peligrosos cada 15 dias por empresas homologadas
y de los no peligrosos cada 30 dias.

Se ha confinuado con el programa de enclaustramiento de los revestimientos con crisofilo en la
Sede Central, habiéndose efectuado en una planta mas y parte de ofra. Se estéd cumpliendo un
programa acelerado de fratamiento hasta su total eliminacién.

Aunque la actfividad financiera no tiene una repercusion significativa sobre la capa de ozono, se ha
cuantificado el nivel de emisiones provocadas por el consumo de gaséleo y la produccién de la
energia eléctrica consumida asi como las emisiones indirectas derivadas del desplazamiento de
empleados en automévil vy de la utilizacion del servicio de mensajeria.

NIVEL DE EMISIONES DE CO,

2009 2010 2011
Emisiones por consumo de gaséleo, en Tm de CO,
(total Entidad) 649 /17 544
Emisiones indirectas, por consumo eléctrico, en Tm de CO,
(Edificio Central) 4.548 4.073 3.685
Emisiones indirectas, por consumo eléctrico, en Tm de CO,
(Red de Oficinas) 12.508 11.797 11151
Emisiones indirecfas, en Tm de CO, por desplazamiento
de empleados en automévil 799 702 654
Emisiones indirectas en Tm de CO, por servicio de mensajerfa 513 523 535

Para su cdleulo se han utilizado las herramientas proporcionadas por el GHG Protocol (Greenhouse Gas Protocol), metodologia més
extendida internacionalmente para el célculo de emisiones de CO,.

los cartuchos de téner vacios y el papel ya utilizado suponen el principal residuo generado por
la actividad financiera. Respecto al toner, Ibercaja ha optado por que una parte significativa vaya
en cartucho reutilizable. ENT, EN2



En cada planta del Edificio Central, hay un contenedor gris en el que depositar los cartuchos de

impresora agotados junto con ofros residuos informdticos. Se han distribuido en todo el edificio

5 confenedores para depésito de pilas gastadas, identificables por su color rojo.

TONERES CONSUMIDOS

2009 2010 2011
Téner reutilizable en unidades 7.988 5.908 4.049
Téner no reutilizable en unidades 38 123 106
Total en unidades 8.026 6.031 4.155
Téner y ofros consumibles informéticos reciclados en kg 8.074 7744 6.221
PAPEL CONSUMIDO

2009 2010 2011
Total en t Q02 791 679
Tipo DinA4 en t 321 290 249
Tipo DinA4 reciclado en t 116 2772 235
Consumo de sobres en t 218 158 135
Consumo por empleado en kg 183 161 141
Reciclaje de papel en t 233 134 140
Papel impreso, en t 266 208 170

Todos los equipos que se instalan cumplen con la homologacién de la Comunidad Europea y se
exigen a los proveedores los certificados correspondientes a esa homologacién. Ademés, el Co-

mité de Seguridad y Salud verifica la aplicacion de la Lley de Prevencién, en la parte de aplica-

cién préctica de la actividad de equipos y méquinas.

A las empresas encargadas de la retirada de residuos se les exige que acrediten su capacitacion
como gestores de residuos autorizados para el fratamiento de aquellos asi como la acreditacion

de que realizan a sus empleados los correspondientes reconocimientos médicos que garanticen

un sistema de prevencién de enfermedades.

OTROS RESIDUOS, EN KG, EN EL EDIFICIO CENTRAL

2009 2010 2011
Total residuos aceite usado 0 31 920
Total residuos pilas baterias 128 390 431
Total residuos envases metdlicos extinfores 12 184 14
Total residuos envases vacios 1 0 144
Total residuos fluorescentes 1.538 979 762
Total residuos gases 0 0 0
Total residuos tubos catédicos de pantalla 1.255 764 760
Total residuos poliéster 0 0 0
Total residuos equipos informdticos 11.780 13.250 16.130
Total residuos soportes de grabacién 1.015 0 0
Total residuos téner 999 1.102 1.127
Total residuos mobiliario 205.590 56.070 175.330
Total residuos crisotilo 7.513 5.770 5.694
Total residuos material médico (en litros) 100 110 100



Total de gastos en inversiones ambientales por tipo EN30

Total de gastos eliminacion residuos papel y plastico: $9.380 euros.

Total de gastos eliminacion residuos peligrosos (encriptacion de crisofilo y ofros): 232.509 euros.
Total de gastos eliminacion residuos no peligrosos: 14.604,27 euros.

Total de gastos preventivos (instalacion nuevas climatizadoras, nuevos rétulos en fachadas y
nuevas carteleras): 1.138.358 euros.

Sistema de Gestion Ambiental

El Sistema de Gestion Ambiental (SGA) se ha estructurado y documentado conforme a la Norma
ISO 14001:2004, permitiendo asi la certificacion del comportamiento ambiental por una enti-
dad externa acreditada. El SGA alcanza Gnicamente a la Sede Central pero sus principios se
extienden a toda la Organizacion. En el aiio 2011, ol igual que en afios anteriores, se ha su-

perado la revision anual de la Certificacion del Sistema de Gestion Ambiental implantado en la
Sede Central. FS9

Para supervisar la eficacia y eficiencia del SGA existen:
Comité de Calidad Ambiental.
Grupo de Promotores Medioambientales.

Se imparte formacion sobre el Sistema de Gestion Ambiental a los empleados de nueva incorpo-
racién dentro del correspondiente programa de formacion y del médulo Calidad de Servicio y
fambién a los grupos de nuevo acceso a la Direccion de oficinas en el mismo modulo.

Afio fras afio se detalla més la informacion para el seguimiento fratando siempre de mantener la
trazabilidad de datos para permitir comparaciones y analizar evoluciones.

INVERSIONES EN PROYECTOS MEDIOAMBIENTALES Y COMERCIALIZACION DE FONDOS DE
CONTENIDO MEDIOAMBIENTAL EC2, FS5

El negocio de Ibercaja Banco, S.A.U., proveedor de producios vy servicios financieros, no supo-
ne un riesgo directo relacionado con el cambio climéatico. No obstante, Ibercaja tiene presente
que la apertura de nuevas lineas de negocio en dreas relacionadas con el cambio climético, ta-
les como energias renovables, pueden ser una oportunidad para conciliar el desarrollo empreso-
rial con la profeccion vy el cuidado del medio ambiente. Por ofra parte, las afecciones del cam-
bio climético a la economia y sociedad en general pueden traer consecuencias negativas para
el negocio de la Organizacion. EC2



Participaciones empresariales en proyectos medioambientales EC2, FS6, FS8, FS10

Desde el area de participaciones empresariales se infenta fomentar la infervencion de Ibercaja en
proyectos con valor medioambiental. Esta contribucién se concreta en la toma de participacion
en el capital de sociedades cuya actividad va dirigida ol desarrollo de energias renovables, a in-
crementar la eficiencia energética o a la implementacién de medidas medioambientales. Dentro
de la misma finalidad cabe destacar la existencia de lineas de financiacion especificas dirigidas
a energias alternativas y renovables que se formalizan tanto de forma directa como a través de
convenios con instituciones oficiales.

Las empresas participadas por Ibercaja destacables por su incidencia positiva sobre el medio am-
bienfe esfdn vinculadas primordialmente con el desarrollo de energias renovables:

* Rioja Nueva Economia, S.A., en la que Ibercaja participa en el 43% y que presenta va-
rias inversiones en proyectos enmarcados dentro del objetivo de sostenibilidad.

—Planta de biodiésel en Calahorra (La Rioja) de gran capacidad (250 mil toneladas
anuales). El importe total de la inversion acometida ha ascendido aproximadamente o
50 millones de euros.

—Explofacién de un parque edlico de 39 Mw.

—Realizacion de estudios previos y tframitacion de las autorizaciones necesarias para el
desarrollo de nuevos parques edlicos en la comunidad auténoma de La Rioja.

e Districlima Zaragoza, S.L., participada por Ibercaja en el 20%, fue la empresa encarga-
da de la construccion y operacion del sistema centralizado de agua caliente y refrigeracion
para abasfecer a los edificios del recinto de la Exposicion Infernacional de Zaragoza
2008. la potencia instalada se ird incrementando en funcién de la energia demandada
por las instituciones y empresas que se instalen definitivamente en el recinto una vez fina-
lizado el periodo de conversién del mismo en Parque Empresarial. Este proceso se esta
ralentizando como consecuencia de la situacién econémica actual.

El sistema genera ventajas medioambientales con respecto a los sistemas convencionales,
puesto que lleva asociada una disminucion en la produccion de gases con efecto inverno-
dero de unas 20.000 t/afo, como consecuencia del ahorro de combustible de mas de un
10% respecto de aquellos. Adicionalmente también supone una reduccién de ruidos y vi
braciones y la eliminacién de la contaminacion por legionela y del impacto visual.

Estas caracteristicas han permitido que el proyecto sea reconocido como partner oficial de
la «Sustainable Energy Europe Campaign» por la Comision Europea, campafia promovida
por la UE con objefo de incentivar una politica energética sostenible que reconoce a los
proyectos ejemplo de buenas practicas y saber hacer en el uso responsable y sostenible de
la energia.



En ofros sectores:

e Construccién y explotacién de la linea de tranvia de Zaragoza: Ibercaja participa en la
sociedad encargada de la construccion y gestion de la nueva linea de tranvia de Zarago-
za. la primera linea (Gran Via-Valdespartera) se puso en marcha en el segundo frimestre del
ejercicio 2011 vy el nimero de pasajeros proyectado para esfe afio es aproximadamente
un 31% superior a las cifras inicialmente previstas. La segunda linea, cuyas obras se encuen-
fran actualmente en desarrollo, se estima que comience a operar en el primer frimesire de

2013.

Este medio de fransporte permite una imporfante reduccién de las emisiones contaminantes
(16% dentro del drea de trazado). Los materiales empleados para su construccion son reci-
clables en un 97% (una vez finalizado su periodo de explotacion). Esté disefiado para aho-
rrar recursos durante toda su vida Uil por medio, enfre ofros aspectos, de la incorporacion
de un sistema que permite aprovechar la energia de frenada acumulandola en el equipo.
Este sistema permite prescindir de catenaria durante algunos framos del trazado, lo que re-
duce el impacto visual e incrementa la eficiencia energética. Asimismo, los vagones esfén
fabricados con materiales ligeros, lo que permite ahorrar hasta un 35% de energia. Como
resulfado de este esfuerzo, la empresa constructora del franvia ha obtenido la primera veri-
ficacién mundial de EPD® (Environmental Product Declaration) para un franvia (el URBOS
para la ciudad de Zaragoza).

Por ofra parte, el tranvia incorpora facilidades para personas con algin tipo de discopacidad
al infroducirse sefiales adaptadas y eliminar los desniveles en las puertas de acceso al mismo.

El buen funcionamiento del tranvia ha sido uno de los factores deferminantes de que Zaro-
goza haya sido galardonada con el premio de Movilidad Sostenible en 2011 dentro de
la Semana Europea de la Movilidad.

* Parficipacion indirecta, a través de la sociedad de capital riesgo Savia Innovacién (parti-
cipada por Ibercaja en un 16,67%) en el accionariado de una sociedad cuyo objeto so-
cial es el desarrollo de equipos y servicios contra la contaminacion producida por derrames
de hidrocarburos y ofros productos quimicos en el mar.

® PRAMES, S.A., que fiene como acfividades, entre ofras, las de consulforia, construccién de
albergues y refugios, edicion de publicaciones y guias de montoiia y la sefializaciéon
de senderos y rufas. En esta linea, la sociedod PRAMES Audiovisual tiene el objetivo de
difundir a fravés de medios de comunicacién de masas (principalmente, en soporte audio-
visuaktelevision) el patrimonio histérico-artistico y la riqueza medioambiental de Aragén.

En el Capitulo (1) Informe Econémico y de Actividades y Documentacién legal del Grupo Ibercaja
(incluye el Informe de Gobierno Corporativo) del INFORME ANUAL 2011 se defallan los importes
y porcentajes de participacién de Ibercaja en las sociedades antes mencionadas —accesible a
fravés de www.ibercaja.es—.



Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras EC2
INVERSIONES EN SECTORES CONSIDERADOS ESTRATEGICOS

(en miles de euros)

2009 2010 2011
Importes 78.452 Q0.444 .4 93.688,2

Fomento de las Inversiones Socialmente Responsables EC2, FS/
INVERSIONES DE IBERCAJA EN COMPANIAS DONDE LA RSC ES RELEVANTE

(en miles de euros)

2009 2010 2011
Importes 128.307 132.835 134.206
Empresas 29 28 26
% sobre total Participaciones 44% 42% 38%

Fondo de Inversién de contenido medioambiental: Fondo de Inversién H.O Renovables EC2

Este fondo invierte en compaiias cuya actividad principal es la gestion del agua v la realizacién
de infraestructuras para un aprovechamiento adecuado y en energias alfernativas ecolégicas.
Ofrece una inversién a largo plazo sobre empresas que favorecen la conservacion de los recursos
naturales.

Lineas de financiacién

lbercaja tiene establecidas diferentes lineas especificas de financiacién y ha suscrito convenios
con instituciones, fanto nacionales como autonémicas, que tienen como finalidad impulsar la op-
fimizacion de los recursos naturales, la instalacion de plantas de cogeneracion, el fomento de
energias renovables y las innovaciones tecnolégicas en ofras fuentes de energia.

A 31 de diciembre de 2011 existen 78 operaciones concedidas para proyecios edlicos y de bio-
carburantes con un saldo de 146.417,49 euros.

En 2011 se han finonciado también proyectos de inversion en mejora de regadios y esfructuras
agrarias por un importe de 346.944 euros.

Lineas de Nomero de Importe Nomero de Importe Nomero de Importe
financiacion operaciones  financiado operaciones  financiado operaciones  financiado
Importe en miles
de euros 2009 2010 2011
Mejoras

en regadios y
estructuras

agrarias 26 2.080 11 2.928 3 347
ICO-Equipamientos
de parcelas 2009
regadios 11 441 - - - -

Por ofra parte, Ibercaja leasing tiene establecida una linea especial de financiacion para la com-
pra de coches limpios (hibridos que compaginan el motor de gasolina con el eléctrico) de bajo
consumo y baja confaminacién.



lbercaja colabora en el proyecto Inversién Sostenible que ICO ha puesto en marcha con el fin
de financiar los sectores:

* Medioombiental: eficiencia energética, eco-innovacién, fratamiento y gestion integral de
residuos, gestion del agua, movilidad sostenible, energias renovables, rehabilitacion de vi-
viendas y barrios y dreas rurales.

* Conocimienfo e innovacion: salud y biotecnologia, energia y cambio climético, construccion
sostenible, agroalimentacion de calidad, tecnologias de la informacion y comunicacion,
aerondutica y sector aerospacial, nanociencia y nanotecnologia.

® Social: atencién a los mayores dependientes y ofros colectivos vulnerables, profesionales de
los servicios asistenciales, fomento de los servicios de apoyo a la conciliacién, responsabi-
lidad social corporativa.

ACTUACIONES DESARROLLADAS PARA EL CUIDADO DEL MEDIO AMBIENTE

Se publican en el boletin informativo de Recursos Humanos artficulos que incluyen informacion y
recomendaciones a los empleados para la actuacién respetuosa con el medio ambiente.

Lla Normativa hace piblica para todos los empleados una Guia de Buenas Précticas a seguir tan-
fo en el puesto de frabajo como en el hogar con pautas y recomendaciones para el ahorro de
agua, energia y materiales y la distincién y separacion de residuos.

Con ocasién de la declaracién por la ONU del afio 2011 como Afo Internacional de los Bos-
ques, la Obra Social de la Caja ha llevado a cabo un programa de actividades que incluyd con-
ferencias y exposiciones con el objefivo de dar a conocer la belleza y variedad de nuestros bos-
ques, difundiendo la necesidad de preservarlos y mejorarlos para las generaciones venideras.

El 26 de marzo de 2011 Ibercaja se adhirié a la iniciativa internacional «la hora del Planeta,
participando en un «apagdn mundial simbolico».
Proteccién y Recuperacién de Patrimonio Natural ENT3

A través de la Obra Social de la Caja, durante el afio 2011 se han materializado las ayudas a
18 proyectos medioambientales, con una inversion total de 134 miles de euros.

Se han concedido ayudas econdmicas para los siguientes proyectos de recuperacion de hébitats
naturales vy gestion medioambiental:

e Fundacion Natura: Restauracion de habitat para el oso y el urogallo cantébrico.

® Asociacién profectora de animales y plantas de Ciudad Real: Manutencion y sanidad de
los animales abandonados y recogidos en el Albergue.

® Fundacion Privada Plataforma Educativa: Proyecto medioambiental Mas Riporttinerarios
formativos medioambientales.

e Asociacion Cultural Recreativa San Agustin: Segunda fase recuperacién via pecuaria Ca-
fiada Real Soriana a su paso por el término municipal de Fuentelencina (Guadalajaral.

e Asociacién Cultural Ballibasa y Sobrepuerto O Zoque: Rehabilitacién sendero de acceso ol
futuro paisaje protegido de Santa Orosia y Sobrepuerto.



® Asociacién Fondo de Amigos del Buitre: Marcaie vy estudio de la poblacion invernante de
milano real Milvus milvus en el Cinca Medio (Huescal).

e Asociacién Guayente Centro El Remés (Huesca): Gestion medioambiental en el Centro El
Remos.

* Asociacion de Amigos del Centro de Fauna de Vallcalent Trenca: Reintroduccion del buitre
negro en los Pirineos.

e Fundacion Océana: Cetéceos en el Mar de Alboran: Zona de importancia para su conser-
vacion.

* |nstituto de planificacion y gestion ambiental: Sefializacion en las rutas existentes en el par-
que de los Cerros de Alcald.

e Fundaciéon Global Nature: Humedales de Tierra de Campos.
® Fundacion Geotrépico: Progesfauna (Programa de gestién de faunal.

* Asociacioén recreativa cultural Amigos de Trébago: Puesta en valor de la Sierra de Madero
y sus recursos de fauna vy flora.

* Asociacién de agricultores y ganaderos de Mediana [AGAME|): Adecuacién medioambien-
fal del espacio natural nacimiento del rio Ginel.

e Fundacion Ecologia y Desarrollo: Contrato de Rio en la cuenca del Matarraiia como mode-
lo novedoso de gestion hidrica en Esparia.

® Fundacion para la conservacion del quebrantahuesos de Zaragoza: Programa de divulga-
cion y sensibilizacion sobre la conservacién del quebrantahuesos en Esparia.

® Scouts de Aragén - ASDE: Limpieza y proteccion forestal Monte Griebal y Rio de la Nata.

e SEO Sociedad Espaiiola de Ornitologia de Madrid: Refuerzo del uso piblico en la reser
va ornitologica del Planeron 2010.

Programa de Voluntariado Medioambiental. Organizado por el Departamento de Medio
Ambiente de la Diputacion General de Aragén y la Obra Social de la Caja, este programa
busca la implicacion de personas que dediquen parte de su tiempo a concienciar a visitantes
y turistas de la importancia de tener una actitud respetuosa con el medio ambiente como go-
rantia para preservarlo.

Campaiia «Montafias Seguras-Obijetivo cero accidentes». Fruto de un convenio enfre la Obra
Social de la Caja, el Gobiemo de Aragoén vy la Federacion Aragonesa de Montaiismo, tiene
como objefivo prevenir los accidentes de montaiia mediante la formacion vy la informacién. En
2011 arrojé unos resultados muy positivos con més de 1.100 horas de permanencia en la mon-
fafia y en actividades formativas que llegaron a mas de 10.000 participantes.

Educacién ambiental en la Red Natural de Aragédn. La colaboracion de la Obra Social con la
Diputacion General de Aragén ha permitido el desarrollo de programas educativos para centros
escolares y centros de inferprefacion de la naturaleza con la funcion de informar y orientar a los
visitantes de los Espacios Naturales Protegidos de Aragon.



Ibercide - Centro Ibercaja de Desarrollo Empresarial, a fravés de lo web www.ibercide.ibercaja.es,
ofrece llevar a cabo la consulia, inscripcion y pago de cursos, asi como el acceso a miles de
documentos a fravés de sus servicios de informacion y documentacién. Los usuarios pueden mantener
se informados de las acfividades suscribiendo los bolefines electrénicos personalizados, segin sus are-
as de interés.

Con el uso de esta web se fomenta la disminucion de desplazamientos de los usuarios a fra-
vés de dos lineas de frabajo elearning, aprovechando todas las posibilidades que las nuevas
tecnologias de la comunicacion ofrecen para desligar nuestras actividades de formacion de
una localizacion concreta y poner al alcance de cualquier usuario cursos de alta calidad. Este
tipo de formacién ademés contribuye sensiblemente a disminuir los materiales impresos que sue-
len acompariar a las acciones formativas.

6.4.3. OBRA SOCIAL DMA HR, DMA SO, SO

la Obra Social orienta sus actuaciones hacia la aplicacion de planes que fomenten de forma glo-
bal el desarrollo social, la atencion de los colectivos mas fragiles y vulnerables vy la bisqueda de
modelos de trabajo eficaces y adaptables a las necesidades cambiantes de la sociedad.

El Plan Estratégico de la Obra Social, elaborado durante el pasado ejercicio, marca las lineas
maestras para desarrollar una Obra Social innovadora, moderna y eficiente en la gestion de re-
cursos cuya labor sea eficaz y adaptada a los cambios que se producen en la Sociedad, es de-
cir, una Obra Social il y cercana.

Sus prioridades estan fijadas en cuatro grandes Programas: 4.8

1. Programas asistenciales de alimentacién y vivienda, para combatir la indigencia y la po-
breza.

2. Programas para el fomento de la empleabilidad de los mas desfavorecidos, bien por su
situacién o por sus condiciones personales.

3. Programas de ayuda y profesionalizacion a ONG que actian en el tercer mundo, para
cubrir las necesidades de la mujer y de la infancia.

4. Programas de ayuda para evifar el fracaso escolar.

En el ejercicio 2011 la Caja ha aplicado a su Obra Social 29.963 miles de euros, cuya distri-
bucion se detalla a continuacion. EC8

LIQUIDACION DEL PRESUPUESTO DE LA OBRA SOCIAL

len miles de euros)

Accién cultural y tiempo libre 8.453
Educacion, investigacién y fomento de empleo 8.772
Asistencia social y sanitaria 11.537
Patrimonio histérico y Medio ambiente 1.201



ACCION CULTURAL, EDUCACION E INVESTIGACION Y FOMENTO DEL EMPLEO

la oferta cultural que se disefia, infegrada por conferencias sobre diversos femas y exposiciones, va
dirigida a incentivar a los ciudadanos y confribuir al disfrute personal asi como al progreso social.

Las actividades educativas en la Obra Social se orientan hacia una continua formacion en valores y
a la infegracién social y laboral, siempre respaldando la innovacion en el conocimiento, ideas y ca-
pacidades para ampliar oportunidades encaminadas al mundo cientifico e investigador.

En el campo de la Educacién destacamos:

Iniciativa Educa. la Obra Social ofrece a padres y educadores su apoyo en forma de activida-
des, programas y ayudas pensados para prevenir el fracaso escolar y formar a los profesionales
del mafiana. Dentro de ella destacamos el programa «Aprendiendo a Emprender», que busca pro-
mover el espiritu emprendedor e impulsar la iniciativa personal de los escolares. Durante el afio
2011 se han invertido en los varios programas que integran esfa iniciativa 3.566 miles de euros.

Programa Erasmus, fruto del acuerdo con la Universidad de Zaragoza, al que, en el pasado
ejercicio, se destinaron 120.000 euros y del que se beneficiaron 70 alumnos.

Becas Jévenes Intérpretes que han permitido durante el afio 2011 continuar sus estudios o
perfeccionarlos a 21 jovenes falentos de la misica.

Becas Cadena Ser - Agencia EFE, destinadas a que estudiantes aragoneses de periodismo pue-
dan completar su formacion en la delegacion aragonesa de la Agencia EFE y en Radio Zarago-
za-Cadena Ser. Dos becas de 6.000 euros cada una.

Iniciativa Emplea. lanzada en abril de 2011, esté integrada por un conjunto de programas que
incluyen servicios, cursos y ayudas con los que favorecer la trayectoria laboral de las personas y
los proyectos de las empresas. A esfa nueva linea de frabajo se destinarédn mas de 10 millones
de euros durante los proximos 3 afios. En 2011, se han asignado a esta campaiia mas de 4 mi-
llones de euros.

En el campo de la Investigacién, la Obra Social ha destinado 362.000 euros en el afo 2011
a dotar 16 becas de investigacion.

ACCION SOCIAL DMA HR

Lla Obra Social estd realizando un importante esfuerzo para incrementar la parte del presupuesto
que destina a fines sociales y al desarrollo de proyecfos de ayuda a los més desfavorecidos.

Afio fras afio, renovamos nuestro compromiso de «ayudar a los que ayudan» habiendo destinado
durante este ejercicio mas de 11 millones de euros, a través de acuerdos, a Instituciones que pro-
mueven proyectos orienfados a mejorar la calidad de vida de los mas fragiles y necesitados.

Durante este afio 2011, se han desarrollado un total de 269 proyectos seleccionados en la
pasada convocatoria de ayudas para proyectos sociales, entre los 492 presentados, y que han
contado con una inversién de mas de 2.500.000 euros. Esta convocatoria tuvo como objeti-
vo primordial favorecer el empleo y cubrir necesidades basicas.



La Obra Social ha lanzado este aiio una nueva edicién, la séptima, de la Convocatoria Ibercaja
de Ayudas para Proyectos Sociales 2012, siendo su objetivo la colaboracién con organizacio-
nes sin énimo de lucro cuya labor esté cenfrada en la afencién de necesidades bésicas como ali-
mentacion e higiene y la acogida de personas en situacion de exclusion.

MEDIO AMBIENTE

la Caja asume la importancia fundamental que tiene la defensa y el respefo ol Medio Ambiente
y frabaja por la conservacion de la naturaleza v el fomento del desarrollo sostenible. A fravés de
la Obra Social colabora en la realizacién de proyectos que impulsan la formacién v sensibilizo-
cion medioambiental y la eficiencia en el uso de los recursos naturales asi como la recuperacion
de espacios verdes y la proteccion de especies en peligro de extincion.

Durante este aiio 2011 se han llevado a cabo 18 proyectos seleccionados en la pasada edi-
cion, en los que se han inverfido 134 miles de euros.

Lla Memoria de la Obra Social recoge un amplio detalle de las actividades desarrolladas por
la Caja. Asi como una relacion de los programas sociales y ambientales que la Caja apoya.
Forma parte del INFORME ANUAL 2011 como capitulo nimero 3. Se puede acceder a ella
a fravés de la web corporativa www.ibercaja.es. 4.12.



IBERCAJA BANCO, S.A.U., Y LOS 10 PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL
DE NACIONES UNIDAS (GLOBAL COMPACT) DMA FS

DERECHOS HUMANOS

PRINCIPIO UNO

las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos fundamentales,
reconocidos internacionalmente, dentro de su dmbito de influencia.

PRINCIPIO DOS

Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son cémplices en la vulneracién de los
derechos humanos.

lbercajo Banco, S.A.U., desarrolla toda su actividad en el territorio espariol donde la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos esté infegrada en el articulo 10 de su Constitucién. Su Mo-
delo de Cestidn y la Accion Social ponen de manifiesto la identificacién y apoyo de la Entidad
a los Principios del Pacto Mundial (The Global Compact).

Para reafirmar su compromiso y hacer piblicas sus actuaciones y progresos, el Consejo de Admi-
nistracion de la Caoja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragén y Rioja aprobéd en
marzo del afio 2006 la adhesion de la Entidad a los Diez Principios promovidos por el Pacto
Mundial de las Naciones Unidas sobre Derechos Humanos, Derechos Laborales, Proteccion del
Medio Ambiente y Anticorrupcion. la segregacion del negocio financiero, a partir del 1 de octu-
bre de 2011 a lbercaja Banco, S.A.U., no ha modificado este compromiso. 4.12, 4.13

En la carta de presentacion de este Informe, suscrita por el Presidente y el Consejero Delegado,
lbercaja Banco, S.A.U., manifiesta su apoyo al Pacto Mundial y en sus capitulos se describen las
medidas précticas adoptadas por la Enfidad para aplicar los Principios de dicho Pacto durante

el afio 2011. 4.9

Los resultados alcanzados en este ejercicio se cuantifican empleando los Indicadores elaborados
por el Global Reporting Iniciative (GRI} G-3 y su Suplemento para el Sector Financiero que com-
prenden los elementos clave del CoP. En el Anexo | se presenta una tabla que resume los vincu-
los entre los indicadores del GRI'y los Principios del Pacto Mundial.

Este «Informe de Responsabilidad Corporativa. Aio 201 1» se presenta al Pacto Mundial (United
Nations Global Compact] como sexto Informe de Progreso de Ibercaja.
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lbercaja esté comprometida a no folerar ningdn fipo de conducta o practica que atente contra la
dignidad de sus trabajadores, y cumple rigurosamente todas las disposiciones legales y laborales
orientadas a preservar los derechos humanos, a evitar la discriminaciéon de cualquier naturaleza,
la explotacion laboral y el frabajo infantil y forzoso. Para hacer participes a sus empleados de la
ética y de los valores de la empresa, se publican todas las normas y codigos de obligado cum-
plimiento en la normativa de la misma. DMA HR, HR6, HR/

lbercajo tiene publicadas en su pagina web diez disposiciones basicas que infegran su compro-
miso con todos y cada uno de sus clienfes; en la n.2 @ se declara «El cliente tiene derecho a un
trato excelente sea cual fuere su edad, posicién econdémica o social, sexo, efc.». HR4

la Entidad trata de trasladar e involucrar en este compromiso de respeto por los derechos humanos
a las personas, empresas e instituciones con las que se relaciona, incorporando la salvaguarda de
los mismos en la foma de decisiones de inversion y financiacion de proyecios y en sus relaciones
con los clientes y proveedores.

En el afio 2011 ha finalizado el proceso de Evaluacion y Homologacién de Proveedores de Iber-
caja Banco, S.A.U.; con el fin de garantizar la observancia por parte de los mismos de practicas
socialmente responsables y favorecer la aplicacion de los Principios del Pacto Mundial, Ibercaja
ha elaborado un Cédigo de Conducta de obligado cumplimiento. HR1T, HRS, HRZ

lbercaja Banco, S.A.U. no opera de modo relevante en paises fuera de la OCDE. Por lo que se
rechazan todos aquellos proyectos (100%) de financiacién o de inversion que no cumplan la le-
gislacion vigente en materia medioambiental o condiciones laborales, o que puedan vulnerar al-
gin aspecto relacionado con la dignidad de las personas o el Medio Ambiente. HR1

lbercaja Pensién se ha adherido en 2011 a los principios de Inversién Socialmente Responsable
de Naciones Unidas (UNPRI), iniciando el camino para definir dentro de la compafiia un mode-
lo de ISR; en particular, ha excluido de su dmbito de inversion compariias que fabriquen bombas
racimo y minas antipersona. HRT, HR6, HR/, FST1

los servicios de seguridad de Ibercaja contratan a empresas homologadas por el Ministerio de
Interior cuya actividad queda regulada por la ley 23/1992 de Seguridad Privada. la citada
ley recoge y sanciona las actuaciones contra los derechos humanos como faltas graves. El 100%
del personal de seguridad estd acreditado por el Ministerio del Interior para poder ejercer dicha
profesion, siendo esfe Oltimo quien garantiza la formacion, requisitos, calidad y férmulas de con-
frafacion de este fipo de profesionales y servicios. HR8

lbercajo celebra anualmente carreras populares y juegos deportivos con la colaboracion de aso-
ciaciones que frabajan en la infegracion de disminuidos fisicos y psiquicos. Estos acontecimientos
deportivos se han converfido ademds de una prueba Gnica y diferente en una llamada a la soli-
daridad, a la igualdad v a la infegracion.



Cabe destacar que las empresas del Grupo lbercaja no se han visto nunca involucradas en nin-
gin incidente que pudiera atentar contra los derechos humanos.

* |bercaja colabora en el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo del Milenio median-
fe la implicacion y difusion de los mismos. Asf, la Obra Social ha venido liderando varias
campaiias en las que se ha llamado a la solidaridad con los pueblos més desfavorecidos.
la respuesta, tanto de los clientes como de los empleados, no ha hecho sino demostrar su
implicacion, solidaridad y compromiso. 4.12

las acciones realizadas han derivado en campanas solidarias, entre las que destacan:

 Campaia <Hambre en el Cuerno de Africa». La Obra Social ha dispuesto una serie de ac-
ciones para pdliar la situacion de emergencia alimentaria en esta zona del planeta. Abrid
cuentas para canalizar las donaciones a Manos Unidas, Cruz Roja, Infermén Oxfam y UNI-
CEF, recaudando mas de 192.000 euros. A esfe resuliado hay que afiadir los 20.000 eu-

ros aportados por la Obra Social.

e Campaiia «Comercio exterior solidario y responsable» en la que lbercaja ha conseguido
unir su «parte social» y su «parte financiera». Con esta campaia las empresas clientes de
Ibercaja Banco, S.A.U., pueden destinar a una ONG el 20% de las comisiones pagadas
en concepto de transferencias internacionales durante el periodo de la misma.

lbercaja devuelve el 20% de las comisiones de las transferencias internacionales recibidas
o emitidas por la empresa y con esfe importe framita, en su nombre, una donacién a la
ONG elegida de entre las cinco participantes. Ademas, la Obra Social realiza una dona-
cion por el mismo importe que la empresa adherida y a la misma ONG por ella seleccio-
nada, con un limite maximo y conjunfo para la campaiia de 50.000 euros.

Estas donaciones irén destinadas a proyectos fundamentales para el desarrollo: «Combatir
el hambre en Taonzania», de Intermén Oxfam; «Escuelas para Africa», de UNICEF; «Stop
Malaria Now», de Medicus Mundi; «Renovacion de la unidad oftalmolégica en un hospi-
fal de Nigerio», de Manos Unidas; v «Nifios vy jovenes en dificultad social> de Cruz Roja.

Esta campaia ha sido realizada durante el segundo v el cuarto trimestre del afio, siendo el
objefivo especifico de este Ultimo periodo la ayuda humanitaria al Cuerno de Africa por
parte de las ONG colaboradoras.

Més de 1.100 empresas espaiolas se han sumado a esfa iniciativa demostrando su com-
promiso con los desfavorecidos.

e Campoaiia de ayuda a lorca (Esparia) después del terremoto de mayo de 201 1. Para po-
liar las consecuencias del desastre, la Obra Social coordingd el envio de mas de 4.000 ki-
los de material para los damnificados. Simulténeamente se procedié a la apertura de cuen-
fas para donaciones a Caritas, Cruz Roja Espafiola y Asociacién 11 de Mayo, somos
lorca, doblando la Obra Social la cantidad aportada por cada donacién.



e Colaboracién con la Federacién Espaiiola de Bancos de Alimentos. Este programa ofrecia
a las empresas clientes de Ibercaja Banco, S.A.U., la posibilidad de colaborar realizando
el pago de las néminas de sus empleados a través de una cuenta en Ibercaja. Como con-
secuencia de este simple gesto, la Obra Social destinaba un porcentaje del importe abo-
nado a la Federacion Espafiola de Bancos de Alimentos. El resultado fue todo un éxito y
gracias a la colaboracion de mas de 400 empresas se han aportado 20.000 euros a la Fe-
deracion Espariola de Bancos de Alimentos. FS5, FS7

* FEspacio solidario Ibercaja. Se estima que un 20% de los ciudodanos esparioles vive por de-
bajo del umbral de la pobreza. la Obra Social se ha esforzado por combatir activamente
esta realidad y, a partir del mes de diciembre de 2010, dio un nuevo paso con el lanza-
miento del Espacio Solidario Ibercaja.

Bajo esfe distinfivo se engloba un conjunto de actividades desarrolladas de forma simulta-
nea en nuestros centros culturales de Zaragoza, Huesca, Teruel, Llogrono, Lleida y Guado-
lajara. Actividades con las que el ciudadano puede ayudar a mejorar la calidad de vida
de los més necesitados.

En este afio 2011 destacamos:

—Concierto de Montserrat Caballé y Montserrat Marti, cuya recaudacion fue infegramente
a fres asociaciones benéficas aragonesas: Céritas, Hermandad del Santo Refugio y Co-
medor Parroquia del Carmen.

—Campana de recogida de alimentos. Dirigida a clientes y a empleados de Ibercaja Ban-
co, S.A.U., en colaboracién con el Banco de Alimentos de distintas ciudades espariolas.
Se han habilitodo contenedores especiales tanfo en las oficinas principales de lbercaja en
esas localidades, como en los Centros de la Obra Social de las mismas. Por cada kilo de
alimento recogido la Obra Social aporta un euro, hasta un maximo de 20.000 euros.

e Duranfe este aiio se han desarrollado un total de 269 proyectos seleccionados en la
Convocatoria Ibercaja de Ayudas para Proyectos Sociales 2011 que ha contado con una
inversion de 2.500.000 euros. Esta colaboracion se ha realizado con organizaciones sin
&nimo de lucro, cuya labor se centra en la atencion a diversos colectivos que se encuentren
en riesgo de exclusion social o bien en situacion de dependencia social, fisica o psiquica.

e Durante el afio 2011, la Obra Social ha colaborado con dos asociaciones que realizan
su accién solidaria en Paises en Desarrollo: Fundacién Juan Bonal (Escuela-residencia en
Kallathipura, India) y Manos Unidas en varios proyectos. la dotacion para este apartado
ha sido de 185 miles de euros.

Informacién sobre los progresos realizados con referencia a los Principios Uno y Dos se encuen-
tra en todo el Informe, y en los Capitulos 6.1. Clientes, 6.3. Proveedores y 6.4.3. Obra Social
se defallan algunas actuaciones.



RELACIONES LABORALES

PRINCIPIO TRES

Las empresas deben apoyar la libertad de dfiliacién y el reconocimiento efectivo del derecho a
la negociacién colectiva.

PRINCIPIO CUATRO

Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo
coaccion.

PRINCIPIO CINCO

Llas empresas deben apoyar la erradicacion del frabajo infantil.

PRINCIPIO SEIS

las empresas deben apoyar la abolicién de las practicas de discriminacion en el empleo y la
ocupacion.

Las relaciones laborales que se establecen entre Ibercaja Banco, S.A.U., v sus empleados se ri-
gen principalmente por el Estatuto de los Trabajadores, por el Convenio Colectivo pactado y por
acuerdos con los Representantes de los Trabajadores. DMA LA

Informacién pormenorizada sobre los progresos realizados con referencia a los principios Tres,
Cuatro, Cinco y Seis se encuentra en el Capitulo 5. los Grupos de Interés y 6.2. Empleados.

MEDIO AMBIENTE

PRINCIPIO SIETE

Llas empresas deberdn mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente.

PRINCIPIO OCHO

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

PRINCIPIO NUEVE

las empresas deben favorecer el desarrollo v la difusion de las tecnologias respetuosas con el
medio ambiente.



la actividad propia de Ibercaja no produce impactos significativos en el medio ambiente, pero la
Entidad esté plenamente comprometida con su protecciéon y lo pone de manifiesto financiando y
parficipando en proyectos de desarrollo de energias alternativas y contribuyendo, a través de la
Obra Social, a su defensa y recuperacién. También cuenta con un sistema de Gestion Medioam-
biental propio aplicable a la Sede Central.

Informacién sobre los progresos realizados con referencia a los principios Siete, Ocho y Nueve
se encuentra en el Capitulo 6.4.2. Dimensién ambiental y 6.4.3. Obra Social.

LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

PRINCIPIO DIEZ

Llas empresas deben trabajar confra la corrupcién en todas sus formas, incluidas extorsion y soborno.

Actualmente la funcién de prevencién de blanqueo de capitales y prevencion de la financiacion
del terrorismo tal y como viene delimitada en la actual normativa espariola, que ha supuesto la
fransposicion de una Directiva Europea, supone en relacién con el blanqueo de capitales, que el
citado delito amplie la base de delitos subyacentes al mismo, hasta abarcar a cualquier fipo de
delitos entre los que se incluirg el de corrupcion. DMA SO

Para su cumplimiento, Ibercaja fiene establecidos en la Organizacién los procedimientos de de-
feccién, sistemas de control y profocolos de actuacion necesarios.

En el afio 2011 no se han producido incidentes de corrupcion. SO4

La informacién sobre los progresos realizados con referencia a este Principio se encuentra en el
Capitulo 4. El Buen Gobierno.

Péginas web del Pacto Mundial de las Naciones Unidas
www.unglobalcompact.org
www. pactomundial.org
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‘ ANEXO |

INDICE DE INDICADORES GRI G3 Y DEL SUPLEMENTO
PARA EL SECTOR FINANCIERO

El Grupo Ibercaja ha realizado su Informe de Responsabilidad Corporativa 2011 utilizando el Marco GRI
para la elaboraciéon de memorias de sostenibilidad. la informacion aqui confenida se ha esfructurado
atendiendo los Principios establecidos por la Guia GRI 2006 ~también denominada G3-, sus Protocolos
técnicos y de indicadores, y su Suplemento para el Sector Financiero.

Asimismo, incluye la Tabla de referencia cruzada entre los principios del Pacto Mundial y los indicadores
G3. Con esta asociacién se infegra en esfe Informe de RSC toda la informacion relativa al cumplimiento de
los 10 Principios del Pacto Mundial, sirviendo, asimismo, como documento de Comunicacion de Progreso
(COP) presentado anualmente a Naciones Unidas.
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—Ibercaja declara que este Informe alcanza el nivel A+ de aplicacion de la Guia G3 y su Suplemento
para el Sector Financiero (Self declared).

—PwC ha revisado nuestro informe y ha confirmado que su nivel de aplicacién alcanza el nivel A+ (Third-

party-checked).

—Este Informe se remite al Global Reporting Iniciative (GRI) para su evaluacién, a cuya maxima
calificacion A + aspira.

Para facilitar la lectura y la localizacién de los contenidos, en la tabla de Indicadores GRI G3 y en la del
Suplemento para el Sector Financiero, se ha incorporado la siguiente informacion:

Pagina/s: Se sefalan para cada uno de los indicadores.

NA (No Aplica): Por la naturaleza de la actfividad de Ibercaja, la informacion asociada a este indicador
no es de aplicacién, el mofivo se encuentra en el indicador afectado.

ND (No Disponible): Ibercaja no dispone de la informacion necesaria asociada a este indicador.

Se incorpora como Anexo |l el Informe de Verificacién externa, realizado por PwC, que hace referencia al
nivel conseguido para cada indicador.
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\ Global
Reporting
Initiative™

Declaracion de Control del
Nivel de Aplicacion de GRI

Por la presente GRI declara que IBERCAJA BANCO, 5.A.U. ha presentado su memoria “Informe de
Rezponsabilidad Corporativa del Grupo |bercaja”™ a los Servicios de GRI quieneas han concluide que la
memaria cumple con los requisitos del Nivel de Aplicacidn A+,

Los Niveles de Aplicacidn de GRI expresan la medida en que se ha empleado el contenido de la Guia
G2 enla elaboracion de la memaoria de sostenibilidad presentada. El Control confirma que la memaoria
ha presentado el conjunto y el niomero de contenidos que se exigen para dicho Nivel de Aplicacion y
gue en el Indice de Contenidos de GRI figura una representacian valida de los contenidos exigidos, de
conformidad con lo que describe la Guia G3 de GRI

Loz Nivelas de Aplicacidn no manifiestan opinidn alguna sobre el desempefio de sastenibilidad de la
organizacidn que ha realizado la memaoria ni sobre 1a calidad de su informacion,

Amsterdam, 18 de abril 2012

. GRI REPORT
Nelmara Arbex Ell mit“n

Subdirectora Ejecutiva
Global Reporting Initiative

5e ha afadido el signo "+ al Nivel de Aplicacion porque IBERCAJA BANCO, 5.4.U. ha solicitado la verifi-
cacidn externa de (parte de) su memoria. GRI acepta el buen juicio de la organizacion que ha elaborado
la memoria en la eleccion de la entidad verificadora y en la decisidn acerca del alcance de |a verifi-
cacidn,

Globol Reporiing Initietve (GRI) e3 uno orgonirocidn gue trobojo en red, y gue ho promovide of desorrolie del movee pore lo cloborocidn

de memarias de soxtenbilided mds itiizodo en el mundo ¥ Sigue meiordneolo v promowienco SU oplicocion @ escofs mundiol Lo Guio de

GRi extoblecid los principios e indicodores que pueden empleor ey argoniraciones paro medie  dov roeda de su desermpefio econdemico,
medicamblental y social, www. globalfreparting.org

Descorgo de responsobildoed: £ kas cosos en los que lo memonko die sostenibilidod en curstidn contenga enfoces externos, Incluidos los

guie remiten @ materal oudiovisuel, & presente certificodo sdie ef oplicoble ol material presentodo o GRY en el momentoe del Control, en

Jecho 10 de abrl 2012, Gl exclupe evphicitomente lo aplicacian de et cortificndo o cunlquier camblo introducios patreriarmente #a

\ dicho materiol. y.




indice de indicadores G3 (GRI) - Suplemento Sector Servicios Financieros

Nivel de aplicacién

© Auditado por: PwC
3
S
=
‘-‘E Pagina/s Explicacion Verificado
PARTE I: Perfil
1 Estrategia y andlisis
Declaracion del maximo responsable de la toma de 3-4, 19-20,
decisiones de la organizacién (director general, presidente o 23-24, 2529,
puesto equivalente] sobre la relevancia de la sostenibilidad 33-34, 42,
1.1 para la organizacién y su estrategia. C |50, 64
34, 9, 1820,
2324, 2627,
29-30, 37,
Descripcion de los principales impactos, riesgos 3940, 59,
1.2 y oportunidades. C | 76,92, 95
2 Perfil de la organizacion
2.1 Nombre de la organizacién. C |59
@12, 15-16,
2.2 Principales marcas, productos y/o servicios. C | 6574, 75
Estructura operativa de la organizacion, incluidas las principales 9-11, 12-13,
divisiones, entidades operativas, filiales y negocios conjuntos 37-38, 39-40
2.3 [joint ventures). C
2.4 localizacién de la sede principal de la organizacion. C |5
Nuamero de paises en los que opera la organizacién y nombre
de los paises en los que se desarrollan acfividades significativas
o los que sean relevantes especificamente con respecto
2.5 a los aspectos de sostenibilidad tratados en la memoria. C |13
2.6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica. C |6,9 23 37
Mercados servidos (incluyendo el desglose geogrdfico, 13, 59, 6061,
2.7 los sectores que abastece y los fipos de clienfes/beneficiarios). C | 6566, 6970
2.8 Dimensiones de la organizacién informante. C | 18,7677
Cambios significativos durante el periodo cubierto por la memoria 9,13-14, 18,
2.9 en el famafio, estructura y propiedad de la organizacién. C |23
2.10 | Premios y disfinciones recibidos durante el periodo informativo. C | 2122
3 Parémetros de la memoria
PERFIL DE LA MEMORIA
Perfodo cubierto por la informacion contenida en la memoria
3.1 [por ej. Ejercicio fiscal, afio, calendario). C |5
3.2 Fecha de la memoria anterior més reciente (si la hubiere). CcC |5
3.3 Ciclo de presentacion de memorias (anual, bienal, efc.). C |5
Punfo de contacto para cuestiones relativas a la memoria
34 o su confenido. C |5




ALCANCE Y COBERTURA DE LA MEMORIA

3.5 Proceso de definicion del contenido de la memoria. C | 6,52

3.6 Cobertura de la memoria. C |6

Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura
3.7 de la memoria. c |7

la base para incluir informacién en el caso de negocios conjuntos
(joint ventures), filiales, instalaciones arrendadas, actividades
subcontratadas y ofras enfidades que puedan afectar
significativamente a la comparabilidad entre periodos y/o

3.8 enfre organizaciones. c |7

Técnicas de medicién de datos y bases para realizar los céleulos,
incluidas las hipétesis y técnicas subyacentes a las estimaciones
aplicadas en la recopilacién de indicadores

3.9 y demas informacién de la memoria. c |7

Descripcién del efecto que puede tener la reexpresion de
informacion perteneciente a memorias anteriores, junfo con

las razones que han motivado dicha reexpresion (por ejemplo,
fusiones y adquisiciones, cambio en los periodos informativos,
3.10 | naturaleza del negocio, o métodos de valoracién). c |7

Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance,
3.11 la cobertura o los métodos de valoracién aplicados en la memoria. Cc |7

iNDICE DEL CONTENIDO DE GRI

Tabla que indica la localizacién de los Contenidos basicos
3.12 en la memoria. c |7

VERIFICACION

Politica y préctica actual 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 vy la base de cualquier ofra verificacion externa existente.
También se debe aclarar la relacién entre la organizacion

3.13 informante y el proveedor o proveedores de la verificacién. C |8
4 Gobierno, compromisos y participacién de los grupos de interés

la estructura de gobierno de la organizacién, incluyendo los comités

del méximo érgano de gobierno responsable de tareas tales como 12, 37-38,
4.1 la definicién de la esfrategia o la supervision de la organizacion. C | 3940

Ha de indicarse si el presidente del méximo érgano de gobierno
ocupa fambién un cargo ejecutivo [y, de ser asi, su funcién dentro
4.2 de la direccién de la organizacion vy las razones que la justifiquen). C | 3839

En aquellas organizaciones que tengan estruciura directiva unitaria,
se indicard el nimero de miembros del méximo érgano de
4.3 gobiemno que sean independientes o no ejecutivos. C |38

Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar
4.4 recomendaciones o indicaciones al méximo érgano de gobiemo. C | 34, 3940, 57

Vinculo entre la refribucion de los miembros del méximo érgano
de gobiemno, altos directivos y ejecutivos (incluidos los acuerdos
de abandono del cargo) y el desempefio de la organizacion

4.5 (incluido su desempefio social y ambiental]. C | 38,41
Procedimientos implantados para evitar conflictos de infereses 37-38,
4.6 en el méximo 6rgano de gobiemo. C | 3940, 48




Procedimiento de deferminacion de la capacitacion y experiencia
exigible a los miembros del maximo érgano de gobierno para
poder guiar la estrategia de la organizacién en los aspectos

4.7 sociales, ambientales y econémicos. C |40
Declaraciones de mision y valores desarrolladas infernamente, 2324, 42,
cédigos de conducta y principios relevantes para el desempefio 59,76, 97,
4.8 econémico, ambiental y social, y el estado de su implementacion. C | 108
Procedimientos del méximo érgano de gobiemo para supervisar
lo identificacion y gestion, por parte de la organizacion,
del desempefio econdmico, ambiental y social, incluidos riesgos
y oportunidades relacionadas, asi como la adherencia o
cumplimienfo de los estandares acordados a nivel infernacional, 30, 40, 42,
4.9 cédigos de conducta y principios. C | 4546, 111
Procedimientos para evaluar el desempefio propio del méximo
érgano de gobierno, en especial con respecto al desempefio
4.10 | econémico, ambiental y social. C |40, 42
COMPROMISOS CON INICIATIVAS EXTERNAS
Descripcion de como la organizacion ha adoptado un 36-38, 3940,
4.11 planteamiento o principio de precaucién. C | 45406, 4850
Principios o programas sociales, ambientales y econémicos 3-4, 26,
desarrollados externamente, asi como cualquier ofra iniciativa 30-31,
4.12 | que la organizacién suscriba o apruebe. C | 110112
Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como
asociaciones sectoriales) y/o entes nacionales e internacionales 26, 30-32,
4.13 | alos que la organizacion apoya. C |11
PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
4.14 | Relacion de grupos de inferés que la organizacién ha incluido. C |52
Base para la identificacion y seleccién de grupos de inferés con
4.15 los que la organizacién se compromete. C |52
Enfoques adoptados para la inclusién de los grupos de inferés,
incluidas la frecuencia de su participacion por fipos y categorfa
4.16 | de grupos de interés. C | 52-55, 5658
Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan
surgido a fravés de la participacion de los grupos de inferés y
la forma en la que ha respondido la organizacién a los mismos
417 en la elaboracién de la memoria. C | 33,5258, 64
PARTE II: Informacién sobre el enfoque de la Direccién por dimensiones (DMA) Econémica, Medioambiental,

Responsabilidad de productos, Laboral, Derechos Humanos y Sociedad

DMA FS Enfoque de gestion especifico para el sector de los servicios financieros

ASPECTO: INFORMACION

34,9, 1617,
2325, 2629,
33, 36, 42,
45-46, 48-50,
6574, 83-86,
103-106,
111,114

Total




CARTERA DE PRODUCTOS

Poliicas con aspectos medioambientales y sociales especificos

FS1 aplicadas a las lineas de negocios. C | 2627 Tofal
Esfos procedimientos
no esfén fotalmente
sistematizados en
lo Entidad. Se prevé
avanzar en el desarrollo
de los mismos y se
Procedimientos para la evaluacion y el control de riesgos sociales 2627, 42, estima que estén
FS2 y medioambientales en las lineas de negocio. P | 4546 disponibles en 2015. | Parcidl
Ibercaja estd
avanzando en el
desarrollo de procesos
que contemplen esfos
requisitos en
deferminados confratos
con clientes asf como
en el seguimiento de
Procesos para monitorizar la implementacion por parte de los clientes los mismos. Se espera
de los requisitos sociales y medioambientales que se incluyen que en 2015 se dé
FS3 en confrafos o fransacciones. P | 2627, 42 respuesta al indicador. | Parcial
Procesols) para mejorar la competencia de los empleados para
implementar las politicas medioambientales y sociales y los 48-50,
FS4 procedimientos en su aplicacién a las lineas de negocio. C | 8386 Tofal
Interacciones con clienfes/sociedades participadas/socios
empresariales en relacion a los riesgos y oportunidades 26, 33,72,
FS5 medioambientales y sociales. C | 103-106, 114 Tofal
Auditorias 45-48 Tofal
Activos propios 18 Tofal
34, 13,
18-20, 23,
DMA EC| Declaraciones sobre el enfoque de gestién: Desempefio Econémico | C | 9596 Tofal
Rendimiento Econémico. C | 34,1820 Total
Presencia en el mercado. C |13 Tofal
Aspectos | Impactos econdmicos indirectos. C |23, 9596 Tofal
23,26,97-102,
DMA EN| Declaraciones sobre el enfoque de gestién: Medio Ambiente C | 106107 Tofal
Materiales. C |97, 99100 Total
Energia. C | 9798 Tofal
Agua. Cc |97 Total
Biodiversidad. C |97, 106107 Total
Emisiones, vertidos y residuos. C | 97,100101 Tofal
Productos y servicios. C | 9798 Tofal
Cumplimiento. C | 97,102 Tofal
Transporte. C 197,100 Tofal
Aspectos | General. C | 23,26, 97 Total




23-24, 54-57,

76,79, 81,
83-84, 87,

DMA LA | Declaraciones sobre el enfoque de gestion: Précticas Laborales C | 8990, 115 Tofal
Empleo. C | 2324, 76, 87 Total
Relaciones Laborales. C | 5457, 115 Total
Salud y seguridad. C | 8990 Tofal
Formacion. C | 8384 Tofal

Aspectos | Diversidad e igualdad de oportunidades. C |79, 81 Tofal

9294,

DMA HR| Declaraciones sobre el enfoque de gestién: Derechos Humanos C | 108109, 112 Tofal
Inversion y abastecimiento. C | 9294, 112 Tofal
No discriminacion. C |92 Total
libertad de asociacion y negociacion colectiva. C |93 Tofal
Trabaijo infantil. C | 92,108109 Tofal
Trabaijo forzoso. C |92, 108109 Tofal
Précficas de seguridad. C |93 Tofal

En Esparia donde
lbercaja desarrolla su
negocio financiero no
existen comunidades
indigenas a las que
hace referencia este
Aspectos | Derechos de los indigenas. NA indicador. NA
34,9, 2324,
47-51, 108,
DMA SO| Declaraciones sobre el enfoque de gestién: Sociedad C | 116 Tofal
34, 9, 2324,
Comunidad. C | 4749 Tofal
47-50,
Corrupcién. C | 108,116 Tofal
Politicas publicas. C |51 Total
Comportamiento ilegal contra la competencia. C | 48-50 Tofal
Aspectos | Cumplimiento. C |48, 5051 Tofal
1617, 23-26,
42-43, 50, 59,
0263, 6574,

DMA PR | Declaraciones sobre el enfoque de gestion: Productos 8385 Tofal
Salud de los clientes y seguridad. C |42, 6263 Tofal

Aspectos | Etiquetado de productos y servicios. 43-45 Tofal

1617, 23-26,
4345, 49,
Descripcidn de politicas para el correcto disefio y venta de servicios 5961, 6574,

FS15 y productos financieros. C [8385 Tofal
Comunicaciones de marketing. C | 4344 Tofal
Privacidad de los clientes. C |50 Tofal

Aspectos | Cumplimiento. C | 50-51 Tofal




CARTERA DE PRODUCTOS

PRINCIPAL

PRIN

PRIN' PRIN

PRINCIPAL  ADICIONAL

PRINCIPAL

PARTE Ill: Indicadores de desempefio

Impacto de los Productos y Servicios

FS6

Porcentaje de la cartera para las lineas de negocio segin la regién;
en concrefo, la dimensién (ej.: microempresas/pymes/grandes)
y el secfor.

75, 103-106

Total

FS7

Valor monetario de los productos y servicios disefiados para
proporcionar un beneficio social especifico para cada linea
de negocio desglosado segin su propésito.

/172,75,
105106, 114

Total

FS8

Valor monetario de los productos vy servicios disefiados para
proporcionar un beneficio medioambiental especifico para cada linea
de negocio desglosado segin su propésito.

75, 103-106

Total

FS9

Cobertura y frecuencia de auditorias para evaluar la implementacion
de las politicas medioambientales y sociales y los procedimientos
de evaluacién de riesgos.

16, 4546,
Q0, 102

Total

Activos

propios

FS10

Porcentaje y nimero de compaiias mantenidas dentro de la cartera
de la entidad con las que la organizacién informante ha interactuado
en temas medioambientales y sociales.

103-104

Total

FST1

Porcentaje de activos sujetos a controles medioambientales
o sociales fanto positivos como negativos.

10, 112

Total

FS12

Politica(s) de voto en asuntos medioambientales o sociales en
participaciones sobre las cuales la organizacién informante posee
derecho de voto o recomendacién de voto.

27

Total

Indicadores econémicos

ECI

Valor econdmico directo generado y distribuido, incluyendo
ingresos, costes de explofacion, refribucion a empleados,
donaciones v ofras inversiones en la comunidad, beneficios

no distribuidos y pagos a proveedores de capital y a gobiemnos.

18, 9596

Total

EC2

Consecuencias financieras y ofros riesgos y oportunidades para
los actividades de la organizacién debido al cambio climético.

27, 96,
102-106

Total

EC3

Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas
a programas de beneficios sociales.

87-88, 95

Total

EC4

Ayudas financieras significativas recibidas de gobiemos.

51

Total

ASPECTO: PRESENCIA EN EL MERCADO

ECS

Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar
y el salario minimo local en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas.

87

Total

EC6

Politica, practicas y proporcidn de gasfo correspondiente a
proveedores locales en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas.

9294

Total

EC7

Procedimiento para la contratacion local y proporcion de
altos direcfivos procedentes de la comunidad local en lugares
donde se desarrollen operaciones significativas.

79

Total




ADIC  PRINCIPAL

PRIN

ADIC PRIN  PRIN PRIN

ADIC  ADICIONAL

ADIC ADIC PRIN

PRINCIPAL

PRINCIPAL

ADIC

ASPECTO: IMPACTOS ECONOMICOS INDIRECTOS

Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y

los servicios presfados principalmente para el beneficio piblico 54, 62, 96,
EC8 medianfe compromisos comerciales, pro bono, o en especie. C | 108 Tofal
Enfendimiento y descripcion de los impactos econdmicos
EC9 indirectos significafivos, incluyendo el alcance de dichos impactos. C | 9596 Tofal
Indicadores de desempefio ambiental
ASPECTO: MATERIALES
EN1 Materiales utilizados, por peso o volumen. C | 99101 Tofal
Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales
EN2 valorizados. C | 99101 Tofal
ASPECTO: ENERGIA
EN3 Consumo directo de energia desglosada por fuentes primarias. C |99 Tofal
EN4 Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias. C |99 Tofal
Ahorro de energia debido a la conservacién y a mejoras
EN5 en la eficiencia. C | 9899 Total
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
EN6 de dichas iniciafivas. C |98 Tofal
Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia
EN7 y las reducciones logradas con dichas iniciativas. C |98 Tofal
ASPECTO: AGUA
EN8 Captacion tofal de agua por fuentes. C |97 Tofal
EN9 Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente
por la captacion de agua. C |97 Tofal
EN10 | Porcentaje y volumen tofal de agua reciclada y reutilizada. C |97 Tofal
ASPECTO: BIODIVERSIDAD
Descripcion de ferrenos adyacentes o ubicados dentro de Ibercaja no es
espacios naturales protegidos o de dreas de alta biodiversidad propiefaria ni gestiona
no protegidas. Indiquese la localizacién y el tamafio de ferrenos ferrenos adyacentes o
en propiedad, arrendados, o que son gestionados, de alto valor ubicados en espacios
ENT1 | en biodiversidad en zonas ajenas a dreas protegidas. NA naturales protegidos. | NA
Descripcion de los impactos mas significativos en la biodiversidad Dada la naturaleza de
en espacios naturales profegidos o en dreas de dlfa biodiversidad lo actividad financiera,
no protegidas, derivados de las actividades, productos v servicios Ibercaja no produce
en dareas profegidas y en dreas de alto valor en biodiversidad en impactos en la
EN12 | zonas ajenas a las éreas profegidas. NA biodiversidad. NA
EN13 | Hébitats protegidos o restaurados. C | 106107 Tofal




ADICIONAL  PRIN PRIN ADICIONAL ADIC

PRIN PRIN

PRIN

PRIN

PRIN

Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestion

Dada la naturaleza de
la actividad financiera,
lbercaja no produce
impactos en la

EN14 | de impacfos sobre la biodiversidad. NA biodiversidad. NA
lbercaja no realiza
Numero de especies, desglosadas en funcién de su peligro de acfividades que
extincion, incluidas en la Lista Roja de la IUCN y en listados afecten a especies
nacionales o cuyos hébitats se encuentren en éreas afectadas por profegidas en las
EN15 | las operaciones segin el grado de amenaza de la especie. NA éreas indicadas. NA
ASPECTO: EMISIONES, VERTIDOS Y RESIDUOS
Emisiones fotales, directas e indirectas, de gases de efecto
EN16 | invernadero, en peso. C | 100 Tofal
Otras emisiones indirectas de gases de efecto
EN17 | invernadero, en peso. C | 100 Total
Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto
EN18 | invernadero y las reducciones logradas. C | 100 Tofal (a)
Ibercaja no produce
emisiones significativas
de gases que afecten
EN19 | Emisiones de sustancias desfructoras de la capa de ozono, en peso. | NA a la capa de ozono. | NA
Ibercaja no produce
emisiones afmosféricas
significativas derivadas
del consumo de
combustibles fosiles,
debido al uso general
de calderas eléctricas
en la mayoria de sus
cenfros de frabajo. Las
emisiones afmosféricas
directas de NOx y SOx
son las derivadas de
las calderas.
De acuerdo con la
norma de gestion
ambiental UNEEN
ISO 14001 esfas
emisiones afmosféricas
EN20 | NO, SOy ofras emisiones significativas al aire por fipo y peso. NA no son significativas. | NA
la acfividad financiera
de Ibercaja no genera
EN21 | Vertimiento total de aguas residuales, segin su naturaleza y destino. NA aguas residuales. NA
Peso tofal de residuos gestionados, segin fipo
EN22 | y método de tratamiento. C | 101 Tofal
la acfividad financiera
de Ibercaja no genera
derrames, por lo que
Namero tofal y volumen de los derrames accidentales no se ha producido
EN23 | mas significativos. NA ninguno. NA




ADICIONAL  ADICIONAL

PRIN

PRINCIPAL

ADICIONAL PRINCIPAL

ADIC

ADICIONAL PRIN  PRIN

PRIN

Peso de los residuos transportados, importados, exportados
o fratados que se consideran peligrosos segun la clasificacion
del Convenio de Basilea, anexos |, II, Il y VIl y porcentaje

Ibercaja no realiza
movimientos
fransfronterizos de
desechos peligrosos,
ya que su actividad

EN24 | de residuos fransportados internacionalmente. NA es el sector financiero. | NA
Identificacién, tamaio, estado de profeccion y valor de
biodiversidad de recursos hidricos y hdbitats relacionados, Lo acfividad de lbercaja
afectados significativamente por vertidos de agua y aguas de (financiera) no produce
EN25 | escorrentia de la organizacion informante. NA verfidos de agua. NA
ASPECTO: PRODUCTOS Y SERVICIOS
Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos
EN26 | vy servicios, y grado de reduccion de ese impacto. C | 97100 Tofal
Por la naturaleza de la
acfividad que se
Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalaje, desarrolla (financiera)
que son recuperados al final de su vida 0fil, por categoria este indicador no es
EN27 | de productos. NA de aplicacion. NA
ASPECTO: CUMPLIMIENTO NORMATIVO
Coste de las multas significativas y nimero de sanciones no
EN28 | monetarias por incumplimiento de la normativa ambiental. C |51 Tofal
ASPECTO: TRANSPORTE
Ibercaja, dada su
actividad financiera,
no genera impacios
ambientales significativos
a los que se hace
referencia en este
indicador. Tampoco
Impactos ambientales significativos del transporte de productos realiza fransporte
y ofros bienes y materiales utilizados para las actividades de la colectivo de sus
EN29 | organizacion, asi como del fransporte del personal. NA trabajadores. NA
ASPECTO GENERAL
EN30 | Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales. C | 102 Tofal
Indicadores del desempefio de Practicas laborales y ética del trabajo
ASPECTO: EMPLEO
Desglose del colectivo de trabajodores por tipo de empleo,
LA1 por contrato y por region. C 76,78 Tofal
Numero tofal de empleados y rotacién media de empleados,
LA2 desglosados por grupo de edad, sexo y regién. C |7778 Tofal
Beneficios sociales para los empleados con jornada completa,
que no se ofrecen a los empleados femporales o de media jornada,
LA3 desglosado por actividad principal. C | 8788 Tofal
ASPECTO: RELACIONES EMPRESA/TRABAJADORES
LA4 Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo. C |87 Tofal




PRINCIPAL  ADICIONAL PRINCIPAL

ADIC  PRINCIPAL

ADIC ADICIONAL PRIN

PRINCIPAL

PRIN

PRINCIPAL ~ PRINCIPAL

ADICIONAL

Periodols) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios
organizativos, incluyendo si esfas nofificaciones son especificas

LAS en los convenios colectivos. 56 Tofal
ASPECTO: SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO
Porcentaje del total de frabajadores que esté representado en
comités de seguridad y salud conjuntos de direccién-empleados,
establecidos para ayudar a controlar y asesorar sobre programas
LA de seguridad y salud en el trabajo. 89 Tofal
Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos
y nimero de victimas mortales relacionadas con el trabajo
LA7 por regién. 91 Tofal
Programas de educacion, formacién, asesoramiento, prevencion
y control de riesgos que se apliquen a los trabajadores,
a sus familias o a los miembros de la comunidad en relacién con
LA8 enfermedades graves. 90 Tofal
Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos
LA9 formales con sindicatos. 89-90 Tofal
ASPECTO: FORMACION Y EDUCACION
Promedio de horas de formacién al afio por empleado,
LATO | desglosado por categoria de empleado. 85-86 Tofal
Programas de gestion de habilidades y de formacién continua
que fomenten la empleabilidad de los trabajadores y que les
LA11 | apoyen en la gesfion del final de sus carreras profesionales. 84-85 Tofal
Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del
LA12 | desempefio y de desarrollo profesional. 83 Tofal
ASPECTO: DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES
Composicién de los érganos de gobiemo corporativo y plantilla,
desglosado por sexo, grupo de edad, pertenencia a minorias y 37-38, 39-40,
LAT13 | ofros indicadores de diversidad. 7779 Tofal
LAT4 | Relacién entre salario base de los hombres con respecto al de
las mujeres, desglosados por categoria profesional. 87 Tofal
Indicadores del desempefio de Derechos Humanos
ASPECTO: PRACTICAS DE INVERSION Y ABASTECIMIENTO
Porcentaje y nimero tofal de acuerdos de inversién significativos
que incluyan cléusulas de derechos humanos o que hayan sido
HR1 objefo de andlisis en materia de derechos humanos. 9394, 112 Tofal
Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que han
sido objefo de andlisis en materia de derechos humanos y
HR2 medidas adoptadas como consecuencia. 9394 Tofal
Total de horas de formacion de los empleados sobre polificas y
procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los
derechos humanos relevantes para sus actividades, incluyendo
HR3 el porcentaje de empleados formados. 48-50, 85 Tofal




PRIN

PRINCIPAL PRINCIPAL PRINCIPAL

ADICIONAL

ADIC

PRINCIPAL

PRIN' PRIN  PRIN

ASPECTO: NO DISCRIMINACION

Nimero total de incidentes de discriminacion 51,7981,
HR4 y medidas adoptadas. C | 112 Tofal
ASPECTO: LIBERTAD DE ASOCIACION Y CONVENIOS COLECTIVOS
Acfividades de la compaiiia en las que el derecho a libertad de
asociacién y de acogerse a convenios colectivos puedan correr
importantes riesgos, y medidas adoptadas para respaldar
HR5 estos derechos. C | 5557, 9293 Total
ASPECTO: TRABAJO INFANTIL
Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de
incidentes de explotacién infantil, y medidas adoptadas para
HR6 contribuir a su eliminacion. C 19293, 112 Total
ASPECTO: TRABAJOS FORZADOS
Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser
origen de episodios de trabajo forzado o no consentido, y las
HR7 medidas adoptadas para confribuir a su eliminacién. C [9293, 112 Tofal
ASPECTO: PRACTICAS DE SEGURIDAD
Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en las
politicas o procedimientos de la organizacion en aspectos de
HR8 derechos humanos relevantes para las actividades. C | 112 Tofal
ASPECTO: DERECHOS DE LOS INDIGENAS
En Espafia donde
Ibercaja desarrolla su
negocio financiero no
existen comunidades
indigenas a las que
Nuamero tofal de incidentes relacionados con violaciones de hace referencia este
HR9 los derechos de los indigenas y medidas adoptadas. NA indicador. NA
Indicadores del desempefio de Sociedad
ASPECTO: COMUNIDAD
Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para
evaluar y gestionar los impactos de las operaciones en las
comunidades, incluyendo enfrada, operacién vy salida
SO1 de la empresa. C | 95906, 109 Tofal
Puntos de acceso en dreas de escasa densidad de poblacién
FS13 | o desfavorecidas econémicamente segin el tipo. C | 14, 6061 Tofal
14, 61-63,
Iniciativas para mejorar el acceso a los servicios financieros 6566, 6970,
FS14 | a personas desfavorecidas. C |75 Tofal
ASPECTO: CORRUPCION
Porcentaje y nimero total de unidades de negocio analizadas con
SO2 respecio a riesgos relacionados con la corrupcion. C | 4647, 4950 Tofal
Porcentaje de empleados formados en las politicas y
SO3 procedimientos anticorrupcién de la organizacién. C | 48-50 Tofal
SO4 Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion. C 148,116 Total
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PRINCIPAL

ADIC  ADICIONAL

ADICIONAL  PRINCIPAL

ASPECTO: POLITICAS PUBLICAS

Posicién en las politicas poblicas y participacién en el desarrollo

SO5 de las mismas y de actividades de «lobbying. C |39, 51 Tofal
Valor fotal de las aportaciones financieras y en especie a
SO6 partidos politicos o a insfituciones relacionadas, por paises. C |51 Tofal
ASPECTO: COMPORTAMIENTO DE COMPETENCIA DESLEAL
Nuamero tofal de acciones por causas relacionadas con précticas
SO7 monopolisticas y confra la libre competencia, y sus resultados. C |51 Total
ASPECTO: CUMPLIMIENTO NORMATIVO
Valor monetario de sanciones y multas significativas y nimero
fotal de sanciones no monefarias derivadas del incumplimiento
SO8 de las leyes y regulaciones. C |50 Tofal
Indicadores del desempefio de la Responsabilidad sobre productos
ASPECTO: SALUD Y SEGURIDAD DEL CLIENTE
los producios y servicios
ofrecidos por Ibercaia,
Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que derivados de su
se evaltan, para en su caso ser mejorados, los impactos de los actividad financiera,
mismos en la salud y seguridad de los clientes, y porcentaje de no producen ningln
cafegorias de productos y servicios significativos sujefos a tales impacto en la salud y
PR1 procedimientos de evaluacién. NA seguridad de los clientes.| NA
Nuomero tofal de incidentes derivados del incumplimiento de la
regulacién legal o de los codigos voluntarios relativos a los
impactos de los productos y servicios en la salud y la seguridad
durante su ciclo de vida, distribuidos en funcién del tipo de
PR2 resultado de dichos incidentes. C |51 Total
ASPECTO: ETIQUETADO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
Tipos de informacién sobre los productos y servicios que son
requeridos por los procedimientos en vigor y la normativa,
y porcentaje de productos y servicios sujefos a tales
PR3 requerimientos informativos. C | 42,4345 Total
Nomero tofal de incumplimiento de la regulacion y de los cédigos
voluntarios relativos a la informacion v al etiquetado de los
productos y servicios, disfribuidos en funcién del fipo de resultado
PR4 de dichos incidentes. C | 5051, 64 Total
Précticas con respecto a la satisfaccién del cliente, incluyendo
PR5 los resultados de los estudios de satisfaccion del cliente. C | 53,64 Total
Iniciativas para mejorar la alfabetizaciéon y educacién financiera
FS16 | segin el tipo de beneficiario. C |63 Tofal
ASPECTO: COMUNICACION DE MARKETING
Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estandares
y cbdigos volunfarios mencionados en comunicaciones de
marketing, incluidos la publicidad, ofras actividades
PRS promocionales y los patrocinios. C |16, 4345 Tofal
Nomero total de incidentes fruto del incumplimiento de las
regulaciones relafivas a las comunicaciones de marketing,
incluyendo la publicidad, la promocién y el patrocinio,
PR7 distribuidos en funcién del tipo de resuliado de dichos incidentes. C | 5051 Total




ADICIONAL

PRINCIPAL

ASPECTO: PRIVACIDAD DEL CLIENTE

Nomero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en
relacién con el respeto a la privacidad vy la fuga de datos

PR8 personales de clienfes. 51 Tofal
ASPECTO: CUMPLIMIENTO NORMATIVO

Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento

de la normativa en relacién con el suminisfro vy el uso de
PR9 productos y servicios de la organizacion. 50 Tofal

[a) Baséndonos en el principio de Materialidad del GRI G-3 hemos incluido Gnicamente informacién cualitativa.

Informado (1). C: Complefo. P: Parcial. N: No se reporta. NA: No Aplica.




TABLA DE REFERENCIA CRUZADA ENTRE LOS PRINCIPIOS
DEL PACTO MUNDIAL Y LOS INDICADORES DEL GRI

Principios del PM

Indicadores
pertinentes del GRI

Principio UNO. Las empresas deben apoyar y respetar la proteccién de EC5, A4, LAG a LAY,

h los derechos humanos fundamentales, reconocidos internacionalmente, [A13 a lA14, HR1 a HR9,
Derechos dentro de su dmbito de influencia. SOS5, PR1 a PR2, PR 8
Humanos

Principio DOS. las empresas deben asegurarse de que sus empresas no
son complices en la vulneracion de los derechos humanos. HR1 a HR9, SO5
Principio TRES. Las empresas deben apoyar la libertad de dfiliacién v el A4 a LA5, HR1 a HR3,
reconocimiento efectivo del derecho a la negociacién colectiva. HR5, SO5
Principio CUATRO. Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda
Relaciones forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion. HR1 a HR3, HR7, SO5
laborales Principio CINCO. las empresas deben apoyar la erradicacion
del trabaijo infantil. HR1 a HR3, HR6, SO5
Principio SEIS. las empresas deben apoyar la abolicién de las précticas EC7, A2, IA13 a lA14,
de discriminacién en el empleo y la ocupacién. HR1 a HR4, SO5
Principio SIETE. las empresas deberdn mantener un enfoque
preventivo que favorezca el medio ambiente. EC2, EN18, EN26, EN30, SO5
Medio Principio OCHO. las empresas deben fomentar las iniciativas que
Ambiente promuevan una mayor responsabilidad ambiental. EN1 a EN3O, SO5, PR3 a PR4
Principio NUEVE. las empresas deben favorecer el desarrollo v la EN2, EN5 a EN7, EN10, EN18,
difusion de las tecnologias respetuosas con el medio ambiente. EN26 a EN27, EN30, SO5
Lucha contra | Principio DIEZ. Las empresas deben trabaijar contra la corrupcion en
la corrupcién | todas sus formas, incluidas extorsion y sobomo. SO2 a SO6
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INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE DEL INFORME DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA zo11 DE [BERCAJA BANCO, S.ALU. (IBERCAJA)

A la Direccién de Ibercaja:

Aleance del trahajo

Hemos realizado la revisidn de la adaptacién de los contenidos del Informe de Responsabilidad
Corporativa 2011 de Ibercaja conforme a lo sefialado en la Guia para la elaboracién de Memorias de
Sostenibilidad de Global Reporting Initiative (GRI) versidn 3.0 (Ga).

La preparacidn del Informe de Responsabilidad Corporativa, asi como el contenido del mismo, es
responsabilidad de la Direceién de [bercaja, la cual también es responsable de definir, adaptar ¥
mantener los sistemas de gestidm y control interno de los que se obtiene la informacidm. Nuestra
responsibilidad es emitir un informe independiente basado en los procedimientos aplicados en
nuestra revision.

Hemos Nevade a cabo nuestro trabajo de revision de acverdo eon la Norma 1SAE soo0 Assurance
Engagements Other than Audits or Reviews of Historical Financial Information emitida por el
International Auditing and Assurance Standard Board (IAASE) de la International Federation of
Aceountants (IFAC) ¥ eon la Gufa de Actuacifn sobre trabajos de revisibn de Informes de
Besponsabilidad Corporativa emitida por el Instituto de Censores Jurados de Cuentas de Espaiia.

Nuestro trabajo de revision ha consistideo en Ia formulaciin de preguntas a la Direccién, as{ como a las
diverses unidades de Tbercaja que han participado en la elaboracion del Informe de Responsabilidad
Corporativa, v en la aplicacitn de clertos procedimientos analiticos y pruchas de revisitin por muestren
gue s¢ deseriben a continuaciin;

] Reuniones con el personal de Ihercaja para conocer los enfoques de gestién aplicados y ollener
la informacidn necesaria para la revisiGn externa.

= Anilisis de los procesos para recopilar y validar loz datos presentados el Informe de
Responsabilidad Corporativa 2o11.

- Revision de las actuaciones realizadas en relacion con la identificacion v consideracitm de las
partes interesadas a lo largo del ¢jercicio, asl coma la cobertura, relevancia e integridad de la
informacién  incluida en ¢l Informe de Responsabilidad Corporativa en funcifn  del
entendimiento de Ibereaja de los requerimientos de los grupes de interés, deseritos en el
Capitulo & del Informe.

. Andlisis de la adaptacion de los contenidos del Informe de Responsabilidad Corporativa a lo
sehialado en ln Guia G3 de GRLL

PricewalterhouseCoopers Auditores, 3.1L., Pasee de la Castellann, 259, 28046 Modrid, Espaiia
T: +34 915 684 400 Fr +34 915 684 175, Wil puue.com /e

AM Pladric bajs 57 250-1, felis T8, koeno BL2ET, leo 8050 seockée ¥ inscria sn el RUOAC. con ol mienecs SCNZ - CF - B39031290
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] Bevisidn de la informaciém relativa a los enfoques de gestibn aplicados a cada grupe de
indicadores.

] Comprobacion, mediante pruebas de revisién en base a la seleccion de una muestra, de la
informacion cuantitativa y cualitativa de los indicadores centrales y especificos del suplemento
para el sector de servicios financieras incluida en el Informe de Responsabilidad Corporativa
2011 ¥ su adecoada compilacién a partic de los dates suministrados por las fuentes de
informaciin de Ibercaja. En 2l Anexo adjunto se detallan los indicadores revisados, asi como el
aleance de su revision.

El alcance de una revision es sustancialmente inferior al de un trabajo de seguridad razomable. Por
tanto la seguridad proporcionada es también menor,

El presente informe en ningin caso puede enlenderse como un informe de auditorfa.

Independencia

Hemes realizado nuestro trabajo de acuerdo con las normas de independencia requeridas por el
Codige Etico de la International Federation of Accountants (IFAC),

Conclusion

Como resultado de nuestra revisién no se ha puesto de manifiesto ningiln otro aspecto, distinto a los
mencionados en el Anexo adjunto al presente Informe, que nos haga ereer que el Informe de
Responsabilidad Corporativa 2o11 de Ihercaja no ha sido preparado, en todos sus aspectos
significatives, de acuerdo con la guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad de GRI
version 4.0 (Gg); asimismo, no s¢ ha puesto de manifiesto ningin aspecto que nos haga creer que
dicho Informe contiene errores significativas.

Recomendaciones

Adicionalmente, hemos presentade a la Direccidn de Ibereaja nuestras recomendaciones relativas a las
direas de mejora parn consolidar los procesos v sistemas asociados a la gestién de la Responsabilidad
Corporativa,

Este informe ha sido preparado exclusivamente en interés de Thercaja, de acuerdo con los témminos de
nuestra Carla de Encargo.

Les saluda atentamente,

PricewaterhouseCoopers Anditores, S.L.

7 A
Ramdn Abella Rubio
Socin

Madrid, 30 de marzo de 2012

2
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INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE DEL INFORME DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA 2011 DE IBERCAJA BANCO, S.A.1U. (IBERCAJA)

Indicadores Econtmicos

| Prineipal EC1 Valor econdemion directo generads y distribuido, inchuyends inpreses, Verifieachin
g | costes de explotacitn, retribucidn o empleados, donaciones v olras tostal
|mversiones en ba comunidad, beneflicios no distriboidos y pagos a
g l proveodores de capital v a goblormos.
Principal ECz Consecuencias finuncicras v olros resgos v oportunidades pam los Verificaciin
'E octividades de by arganizacidn debido al ambio climdtion. botal
| Prineipal EC3 Coberura de s obligacones de o organizacitn debidas 5 programas de Verlfieackin
E | beneficics sociales. total
Principal By Ayudas finnncieras significativas recibidss de gobiermnaos. Verifieackin
| total
Adicomal ECs Rango de los relaciones entre el salario inical estdndar y ol salario Ve fcacion
" raéndm [ocal en lugares donde se desarrollen operadones significathas total
g g Principal ECH Politica, practicas ¥ proporcin de gosto correspondienica proveadores Verificacién
locales en lugares dosde se desarrallen cperaciones significativas, tatal
E Principal EC7 Procedimientos para la contratackin local y proporcion de altos direct Verificacitn
procedentes de ln comunidad loeal er logares dande se desarmollen total
pperieciones significativis.
ﬁ Principal EC8 Desarrollo e impacto de las inversiones en infroestrocturas v ok senvicios | Verifieacion
i £ prestados principalmente para el bereficio piblics mediante total
E :E | pompramisas comerdales, pro bono, 0 ¢r espeele.
E - | Addicional ECq Entendimiento v descripeidn de los impasctos econdiimicos indirecios Virificaciin
significativos, incluvendo ¢l alearce de dichos i mpactos. total

Indicadores medicambientales

Deseripeitnm selusiim

_E | Frincipal EM Materiakes wtilizados, por pesa o volumen, Verificachin

5 | Principal EMz Poroeninje de los materiales utilizados que son moteriales valorizados. Ur_n'l.!‘i:‘Tiiﬁn
| Principal EMs Consumo directo de energla desglosado por fuentes primarins, Uﬂ:::m
! Principal EMy Consumo indirecto de onergla desglosado por fuentes primarias, ‘u’rn't;:iﬁn
| Adicional ENs Ahormo deenergia debido a b consernacidn v a mejors e la eficiencia, V:n't;:ﬁtn

E i Adicional EMN& Iniciativas pars proporcionns productos ¥ senvicios cficlentes enel ‘u"m't;:'ilh‘t
| consume de energla o bassdns en energlas rencrmbles, y las redoedones total

en el consame de energia coma resukada de dichas indclativas.

E Adicional EN7 Infcistivas pam reducir el consume indirecto de energla v bis reducciones | Verlficacitn
logradas con dichas inkistivas, torkal
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Indiendores medioambicniales

'l_-.lu'._llu 'l B R LR Conclusian

TPrincipal ENE Captaciin total de agua por fuentes. Verificaciin

iotal
g Adidonal | EMg | Fucntes de agun que hanside afectadas significativamente por la Vierificacitn
Adicional ENio Foscentaje ¥ volurmen tolal de agun reciclads v rentilizada. Verificachin
testal
Principal EMn Dieseri pelfin de terrenos sdyacentes o uhicados dentro de espacios Mo aplica

paturales protegidos o de dreas de altn bimdiversiiad no protegidas,
Indiguese la localizacin v el tamadfio de termenes en propiedad,
arrendodos, o que son gestionados, de alto valor en bodiversidad en
zomas afenasa dreas protegidas,

Principal EMiz Deseripeifn de los impados neis significtivos en b biodiversidad en Hoaplica
espacios naturales protegldos o en ireas de alia bodiversidad no
protegidos, derivados de las actividades, productos ¥ servicios en direas
prategidas v en dreas de alto valor en biodiversidad en monas ajenasa las

Blodiversidad

drens projegidas.
Adiclanal ENig Hihdtots peotegidos o restugrmdos, Verificacion
toftal
Adicional EMig Estrategias v acciones implantades v planificodas parm la gestitm de Noaplica
impactos sobre ln biodiversidad,

Adicional ENi5 Nimero de especics, desglosadas en funcifn de su peligro de extincdn, Noaplica
Encluiclos en la Lista Roja de la TUCN y en listados naclonales y cuypes
hibitats se encoentren en dress afectadas por las operacions segin o

grado de amenam dz 1o espede.
Principal ENid Emisiones tolabes, directas ¢ indinectas, de gases do cfecto invernadera, | Verficaclin
1 PR, todal
Principal EMi17 Oras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en pesa, Yerificacitn
todal
Adieional Ex14 Imicintivas pars redusir s emigiones de gaces de efecto invernadera y Verificacidim
Ins reduceiones logradas, tatal {1]
| Principal | EMig | Emisiones de sustancias destructors de la capa de omno, en peso Noapliea |
Principal EXazo NO, 50 v ptras emisiones significativas al aire por tipo ¥ peso. Noa
Principal ENz Vertimiento total de aguas residuales, segin su naturalera ydesting. Noaplica

Principal ENaz Peso totn] de residuos gestionados, segin ipo v método de trstamiendo. | Verificacidn
toltal
Principal ENzz | Niimera total y valumen de Ins derramses secidentales mis signifieatives. | No aplica
ENzd | Pesode los residuos transportados, importadas, exportados o tratades N gplica
gue seconsideran pelignasas segiin la clasificacidn del Comrvenio de
Basilea, srwexos L 11, [y VI ¥ poreentije de residuas transportadas
internacionalmente.
Adicional | EN2z | [dentificadidn, tamidio, estado de proteceitn v valor de bindiversidad de | No oplica
recurscs hidricos y hihitats relacionados, afectados significativamente
porvertidos de agua v aguas de escarrentia de b organizacion
|nfarmante.

Emisiones, vertidas y residucs

(1) Bamindonos enel principio de Materalidsd del GRI versitn Gy bemos incluide anicamente informaeion cualitativa.
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Indicadores medionmbicntales

Deseripel Bn

iberCaja &

A prectis

e Principal | ENas | Inicatives parn mitigar los impactos ambientales de los prodoctos v Verificaciin

g sendelns, v grado de reduccitn de sse impacto. tolal
, Principal | EXN2y | Porcentaje de producios vendidas, v sus materiales de embalaje, que son No mplica

E = recuperados al final de su vida @i, por categorias de productos.

2 5 Principal ENz28 | Coste de kas multas signlScativas v ndimem de sancdlones no moenclarias por Verificackin

%E incumplimicnto de ln normativa ambiental. total

H Adichonal | ENzg | Impactos ambientnles signilicativos del transporie de productos y otros Noaplica

-4 bienes v maderiales utilimdos para las actividades de la orpantzacidn, asi

a come del transporte de personal.

b=

E Adicional | ENio | Desglose por tipa del fotal de gastos e inverdones ambientales. Veriflcacian

total

INDICADORES SOCALES

Inlievdo res de desempeno s de practicos lnborales v Cticas del trabajo

Dhss oriponcn

Prineipal Lar | Desglose del oolective de trabajadores por tipo de emples, por contratoy por | Verificaditn
' | reghtn. | toml |
2 | Principal | 1Az | Mimemo total de empleados ¥ rofacion reedia de empleados, desglosados por | Verificaddn
g gruper de exad, sewo y regitin. total
= Adicional Lz Benelidos soclales para los ernpleados con jormadn completa, que Do se Verificaddn
ofrecen a los emplesdos temporales o de media jornada, desglosdo por total
actividod principal. B
E = g Principal Lig Porcentaje deempleados cublerios por un convenio colective, Verificadin
total
ﬂ §; g Principol LAs | Perioda(s) minimols) de preaviso relativeds) a cambios organizativos, | Werificacifin
E B inclupends s estas notificacicnes son especificadas en bos comvenios iotal
enlectives. !
Adicional LAts Porcentaje del total de trabajadores que estd represeatado en comités de Verificachin
:E‘ seguridad v salud conjuntos de diveceiin-empleados, establecidos para fista
B ayudar o controlar y asesorar sobre programas de seguridad v salod en el
] tratwfo.
E Principal LAy | Tasas de absentisimo, enfermedades profesionales, dias perdidos v nimero Verificacitn
.—'E de victimas mertales relacionadas con el trabajo por regitn. tatal
E,, Primcipal LAS Programas de educacitn, formaciin, sscsoramicnio, prevenciin v control de | Verificacién
- riesgas que se apliquen a los trabajadores, a sus familios 0 a los microbros de taital
= In comunidad ¢n relacién con enformedades graves.
5 Adidonal | LAg | Asantos deslud y seguridad cubierias en acoerdos formales con sindicatos. | Verificaritn
tatal
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Indiendores de

INDICADORES SOCIALES

les ¥ Enens chel trmbygn

de pricticas lnb

Vrerin g

Lol s

LS LIS [

Principal | LA | Promedie de horas de formacidn al afio por empleado, desglosado por Verificacitn
oy | categoria de emplemdo, batal
_% "E Adicional | LA Programas de gestion de hahilidades v de formacidin continds que fomenten la | Verificacian
2 2 empleabilidad de los trabafadores y que les apayen en ln gestitn del final de total
2% sus parreras prafesionales.
Adicional | LAz | Porcentofe de empleados gue resiben evaluseiones regulares del desempefioy | Verifiensidn
de desamol o profesional, total
w # | Principal Lz | Composicidn de bos Grganas de gobierno corporativo y plantilla, desglosado Verificacion
% i g pur sewo, grupo de edad, pertencncia o minoriss v otros indicadores de totnl
- = E diversidad.
& Eﬁ g Principal Lang Relackin entre salario base de los hombres con respecto al de las muferes, Yerificacidin
s desglosado por catego nrofesional gotal

Indicndares de |‘Il|"1|'||||1|_'|1 il Dierech s Hlumanos

Dhaes ¢ e

Prineipal Parcentaje v ndmero total de scuerdos de inversidn significativos que inciuyan | Verificacidn
-~ clivsulas de derechos humanos o que hayan sido ohjeto de onilisis en materin total
2 > de derechos humanos.
E £ Principal HRz2 Parcentzje de los principales distribuidores y contratiztas que han sidoabjeto | Verificocidin
E E de andilisiz en materia de derechos humanos, y medidns adopiadas coma total
o i CONSBCLEnCia.
.‘E =z Adicional HR3 | Total de horas de formacidn de los empleados sobre politicas y Verificocidn
E procedimientos relacianados eon agquellos aspectos de los derechos hurranos tztal
o relevantes para sus actividades, incluyendo el poreentape de ernpleados
formados.
E Principal HIR4 Niamero total de incidentes de discriminacidn y medidas adoptadas, Verificociin
a- 'g total
'3
=
oy Principal HE5 | Actividades de la eompania en ks que el derecho a libertad de asociadiony de | Verificaciin
= % g acogerse a convenios colectivos pueda correr importanics riesgos, v medidne total
E § E adoptoedas para respabdor estos derechos,
i Principal HES Actividudes identificadas que conllevan un vicsge potencial de incidentes de Verificaciin
g 5 explotackin infantil, ¥ medidas adoptados para contribuls a su ellminackin total
g
i z Principal HR7 Operacianes identificadas como de riesgo significativo de ser origen de Verificackin
%’ ; epizodins de irsbajo forzads o no consentida, y lxs medidas sdoptadne poem ikl
= g contribuira su eliminackin,
3 3 Adidomal | HRS | Porcentaje del persanal de seguridad que ha sid formado en las pollticas o Verificackin
i: procedimientos de L organi mddnen aspectos de derechos humanas total
E é relevantes para las actividades
B

4
-
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Indicadores do desgmp eno de Derechos Humapnos

aspeeto Cadigp ROTipes Conelusion

G
Himero total de inddentes relacionados con viokiclanes de log derechos de
los indigenas v medidas adoptadas,

Indicado res del desempeno de Sociednd

Cadipn
G
¥ ] Principal 20 Maturaleza, aleance y efoctividad de programas v pricticns para evaluar y Verificacitm
TE gestionar los impactos de las operaciones on las comunidades, induvendo tatal
5 enirada, aperacidn y salida de b empoesa
Principal S0 Porcentaje y m-t;:;l.;'lde unidades de negod o analizaldss con respectoa Verilcacidn
3 | riespos relackonados oon la eorrupeidn., iatal
Primcipal S0a Porcentaje de empleados fommadas en las politicas v imientos ant Veri n
E das &n Las pal proced i i it
E corrupeitin de by onganiracin. wotal
S Principal S04 | Medidas tomadas en respuesia a incidentes de cormupcion. Verilcacion
lotml
Principal | 505 | Posicidn en las politicas pithlicns v partici pacitn en ! desarmollo de s Verificacidn
E. £ mismas y de actividades de “lobbying”. total
= Adliclonal 506 Valor total de las apofaciones irancizms ¥ en especie o partidos politicosoa | Verificacldn
£ B
institwciones relarionadas, por patses, 1ol |
8 | Adicional 507 | Nimero total de acciones per cacsas relacionndas pon pricticas Verificacidn
- - S mencpalisticas y contra ln Ebre competencin, v sus resuliados. i
g Jist lib i had otal
i
3
S ® .
-] Principal [08 Valor monetario de sanciones y malias significatives y nimero tolal de | Verificacién
E E sanciones no monetarias derivadas del incomplimiento de las leves v total
= E regulaciones.
=3
g |

Inelicado res de desempena de o responsabilidod sobhre productos

Aspzcti Conlig Deseripeiin Concl nsicn

in
Prineipal PR1 Fazes del ciclo devida de los productos v serviciod en bas que se evalban, para Mo aplica
en su casoser mejorados, los impactod delos mismos en ks sahad ¥ seguridad
de los clientes, y porcentaje de categorias de productos y servicios
significativas sujetos o tales procedimientos de svaluaeiin

Adicional PRz Namera total de incidentes derivados del incumplimiento de ln regulacitn Verificicion
legal o de las eodigos voluntarios relativos a los impactos de los producios ¥ total
servichos en la salad v la seguridnd duranie su ciela de vida, distribuldos en
funcidn del tipo de resultada de dichos insdentes.

cliente

Salud y sepuridad del
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Indicndores doe desempeno de I res ponsalilidad sohre prodietos

Dhiss e et

iberCaja &

Lk

L Principal | PR3 | Tipos de informacidn sobre los productos y senvicos quee son roqueridos por | Verificocitn
ﬂ Ios procedimicntbas en vigar ¥ la normativa, ¥ poreentaje de productos y total
'E. 5 servicios sujetos o tales requerimientos informativos.
8 B Adicional PRy Wiimers total de incumplimientos de la regulaciin y de ks obdigas Verificoeidn

E volmitarios relativos a la informacin v &l etiquetado dc los productos ¥ total
g servicios, distrilatidos en fundisn del tipo de resltado de dichos incidentes.
= Adicional PRs Priicticas con respectoa la satisfaceion del clicate, incluvendo los resiiltados Verificacldn
[ de los estudios de satidaccitn del cliente. total
P Principal | PRG6 | Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estindares y chdigos Verificaciim

voluntarios mendonados en comurdesciones de marketing, incluidos la tistal
_ﬁ £ publicidsd, otras nctividsdes promociteales y s patrocinios
g g Adicional PR? Hiamero total de incidenies fruto del incemplimicoto de las regulacianes Verificaciin
B relativas a las comunl caclones de marksting, incluyendo la publicdad, b ookl
§ promocian y el patrocinio, distribuidos en funcidn del tipo de resuliados de
dichos incidentes.

2 Adicional PRS Hikmero total de reclamaciones debidamente fundasnentades & reladibn oon | Vierificacn
% _g el respeio a la privacidad v la fuga de datos personales de clientes. total
£3
E g Principal FRa Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimienta de la Veriflcackin
B norExliva en relocitn con el suminkstro v ¢l uso de productos ¥ servicios de la total
i i
3]

|| )
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SUPLEMENTO PARA EL SECTOR FINANCIER(Q

1 Tjacto I!'.'lll'“‘lll.ll.'tll"'- A ‘|.'I'ril K%

Irformagién | FS1 | Politicas con aspectes medioamnbicntales v sociales especificos aplicadas o kas | Verificaciin

lineas de negociog. total
Irformacian | FS2 | Provedimientos parm la evaluseidn v ¢l control de riesgas sociales Verificackin
medisambdentales en las Hneas de negocio. parcial
Irformacian | FS3 | Procesos para monltorizar la implementacidn per parte de los clicntes delos | Verificacn
requisitos sociales ¥y medinambientales gue se inelayen en contratos o pareial
Iranssccines.
3 Informacian | FS4 | Proceso (s) para mejorar [a competencia de bos empleados para implementar | Verificaciin
g las politicas medivambientalet v sociales v bas procedimient os en 34 ttal
aplicacitin a las lineas de negocio
3 Informaeiin | FS5 | Interacciones con clentes/sociedades participadas fsodios empresariabes en | Verificacitn
relacién a las riesgns v spartunidades medicambientales y socinles. fatal
g Indicador FS6 | Porcentaje de la cortera parn bas lincas de negocio sezin b regiin en Verificacitn
cancreto, la dimensian (ef.: micoempress /FYMEs/grandes) v el sector, tatal
Indicador P8y | Vabor monetario de bos productos v servicios disefados para proporcionar un | Verficacién
beneficio =ocal espeeifico para eada Hnea de pegocio desglosado segin sy tatal
propésito.
Indicador FSB | Valor monetario de los productos v servicios disefiados para proporcionar un | VerificaciGn
beneficio medisambiental espexifico para cada linea de negocio deglosado tatal
sepin s pro phsite.

Incador P85 | Cobertura v [recuenda de suditorias para evaloar @ implementadda de las Verficactn
politseas medionmbientabes y sociales y los procedimientos de evalusckin de total

TICHE0S,
Indicadoc F310 | Poreentaje y nidrmero de eompaiiias mantenides dentro de b cartera de la Verificacitn
entidad con las que la ofganizacidn infosmaate ha interactuado en temas tatal

medipambiertales y sociabes.
Indicador Fsu | Porcentaje de actives sujetos & controles medivambientales o sodales tanto | Verificaciin

positives como negatives, tatal
Politica(s) de voto en asuntos medicambientales o sociales en participaciones | Verificacion
sobre las cuales bn organizecitn informante posee dereche devoto o total
recomendacion de vwoto,
Indicador F813 | Puntosde acoeso en drens de escasa densidad de poblaciin o desfovorecidas | Verificacion
econdmicamente segim el tipo. total
Indicador F813 | Indcativas para mejorar el acoeso a los semviclos finanderos a personas Verificacin
desfavorecidas, total
Informagién | FSi5 | Descripcidn de politicns para ol eorrecio disefia y venta de servicios y Verificaciin
productos financienos. total

productos y
serviclos

Indicados F816 | Iniciathas para mejorar la alisbetizacion v educacion financier segtin ol tipo | Verficaciin
de beneficiario. lotal

Etiquetado de | Comunidad |  Activismo Acsionarial | Auditoria
=
Z
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TIPOS DE VERIFICACION EFECTUADA:

=  Verificaciin total: Verificacion del eileulo de los indicadores cuantitativos y de los aspectos de carbeter cualitativa, asi
como su adecanda pompilacidn o partie de o informacitn exiraida por las distintas unidades de Ibercaja y fuentes de
T ados al indieador que establece ¢ GRI versidn

= Verificacidn parcial: No se han pedido verifiear wdos los aspedios asecados que R
G3, pero se ofrece ona parte de la informacidn v para &sta se ha renlizado la verificaciin del cilealo de los indicadores
cuantilatives v de lng aspectns de cardcter cualitative, asi eomo su adeszada compilscitn a partie de la informacion extrabl
por ks dstintas onidades de Thereaja y fuentes de informacidn externa.

= Nodisponible: Ibercaja no dispone de I informaciin necesaria asociada o este indicador,

* Noaplien: En base a Jos principios del GBI versitn G3 ¥ a la actividad de Ibereaja, la informaciin asodada o este
indicador 0o es de aplicacian.



‘ ANEXO Il

GLOSARIO DE TERMINOS Y ACRONIMOS

AENOR: Entidad que desarrolla tareas de normalizacion vy certificacién en Espaiia.

Alianza Europea sobre la Responsabilidad Social de las Empresas (RSE): Es una iniciafiva
promovida en marzo de 2006 por la Comision Europea con el animo de contar con la adhesién
de empresas de todos los estados miembros para la promocion de la RSE en Europoa.

ARCO: Plataforma tecnolégica utilizada en Ibercaija.
Benchmark: Grupos de referencia.

Benchmarking: Técnica utilizada para medir el rendimiento de un sistema en comparacion con
algin parémetro de referencia.

CECA: Confederacion Espaiiola de Cajas de Ahorros.
Chip EMV: Sistema que aporta mayor seguridad en las transacciones de medios de pago.

CNMYV: Comisién Nacional del Mercado de Valores.

Cobertura de la morosidad: Relacién entre los fondos constituidos para la cobertura del riesgo
de crédito (fondo especifico y fondo genérico) y el crédito a la clientela clasificado en mora y
litigio.

Cobertura de tipos de interés: Familia de productos que tienen por finalidad mitigar o eliminar

el riesgo de que se incrementen los costes financieros de la empresa como consecuencia de un
aumento de los tipos variables a los que suele estar referenciada su financiacion.

Coeficiente de solvencia: Relacion entre los recursos propios v los distintos activos ponderados
por su nivel de riesgo de acuerdo a la Circular 5/93 de Banco de Espaiia. El Banco de Esparia
esfablece que el coeficiente de solvencia debe esfar por encima del 8%.

CoP: Comunicaciéon del Progreso presentada al Pacto Mundial de las Naciones Unidas sobre
Derechos Humanos, Derechos Laborales, Proteccion del Medio Ambiente y Anticorrupcion (Global
Compact).

Core Capital: Rafio que mide la solvencia de una entidad financiera. Es la relacion (en por
cenfaje) que existe entre el capital basico —compuesto por capital y reservas— del que se puede
disponer inmediatamente, frente al valor de las deudas a las que hace frente la entidad por sus
operaciones.

CO:z: Dioxido de carbono.
Crisotilo: Fibra mineral de propiedades aislantes.

Desintermediacién: Recursos gestionados fuera de Balance (fondos de inversion, fondos de
pensiones, seguros de ahorro...).

Eficiencia: Capacidad de generar el méximo de resultados con el minimo de recursos.



EFQM: Modelo Europeo de Excelencia, es el més ampliamente utilizado v se ha convertido en
la base para la evaluacion de las organizaciones. Desde sus inicios la EFQM se ha orientado
por la visién de ayudar a crear organizaciones europeas fuertes que practiquen los principios de
la administracién de la calidad total en sus procesos de negocios y en sus relaciones con sus
empleados, clientes, accionistas y comunidades donde operan.

EQUOS: Estudio de Calidad Obijefiva Sectorial cenfrado en el sector bancario, tanfo en la
medicion de la calidad prestada en las redes comerciales (RCB) como en los servicios de banca

telefénica (CCB).

EXPOZARAGOZA 2008: Exposicion Internacional «Agua y Desarrollo Sostenible» celebrada en
Zaragoza en el afio 2008.

Factoring: Es la presfacion de un conjunto de servicios administrativos y financieros que se
realizan mediante la cesion de créditos comerciales por un titular, originados por la entrega de
bienes o prestacion de servicios que ostenta frenfe a terceros, a un infermediario que asume la
fitularidad de dichos créditos.

FEDER: Fondo Europeo de Desarrollo Regional.
Formacién on-line: Sistema de formacién a través de Internet.

Gases efecto invernadero: Contaminantes gaseosos liberados a la atmésfera a través de la
incineracién de combustibles fésiles v ofros medios.

Global Reporting Iniciative (GRI): Iniciativa creada con el objetivo de fomentar la calidad, el
rigor y la utilidad de las memorias de sostenibilidad. Su web es www.globalreporting.org.

H:0O: Sustancia quimica cuyo estado liquido es cominmente llamado agua y cuyo nombre
sisfematico es oxidano.

ICO: Instituto de Crédito Cficial.

l-mode: Conjunfo de tecnologias y protocolos disefiados para poder navegar a fravés de mini
péginas disefiadas especificamente para dispositivos méviles.

Indice de eficiencia: Representa la capacidad de los ingresos para absorber los gasfos de ex-
plotacién en que se ha incurrido. Cuanto menor sea este indice, mas eficiente es la organizacion.

Intranet: Red informatica privada por la que se fransmite informacion.
ISO 9001:2000: Norma de gestién de calidad.
ISO 14001:2004: Norma de gesfion ambiental.

Leasing (arrendamiento financiero): Operacién financiera que permite a los empresarios (deno-
minados arrendatarios financieros| obtener bienes mediante un crédito otorgado por una entidad
financiera (arrendador financiero).

LOPD: Ley Orgdnica de Proteccién de Datos.
Margen Bdsico: Margen de Intermediacion + Comisiones netas percibidas.

Margen de Explotacién: Margen Ordinario + Ofros productos de explotacion — Gastos de personal —
Ofros gastos generales de administracién — Amortizaciones — Otras cargas de explotacion.



Margen de Intermediacién: Intereses y rendimientos asimilados — Intereses y cargas asimiladas
+ Rendimiento de instrumentos de capital.

Margen Ordinario: Margen de Intermediacion + Comisiones percibidas — Comisiones pagadas
+ Resultado de operaciones financieras [neto) + Diferencias de cambio (nefo).

Materialidad: (Ejercicio de materialidad) Es un anglicismo que se refiere a materiality y por lo tanfo
a las cuestiones clave y principales (lo mas importante para los grupos de inferés, por ejemplo).

MIFID: Direcfiva europea sobre Mercados de Instrumentos Financieros que fiene como propésito
bdsico proteger al pequefio inversor.

«Mystery Shopping»: Técnica que utiliza la compra simulada para conocer la calidad real de
productos y servicios percibida por el consumidor final.

OCDE: Organizacioén para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico, es una organizacion de
cooperacion internacional, compuesta por 30 esfados, cuyo objetivo es coordinar sus politicas
econémicas y sociales.

ONCE: Organizacién Nacional de Ciegos Espanoles.

ONG: Organizacion no gubernamental de carécter privado, con fines y objefivos humanitarios y
sociales definidos por sus infegrantes, creada independientemente de los gobiernos locales, re-
gionales y nacionales, asi como también de organismos internacionales.

PAC: Ayudas de la Politica Agraria Comunitaria.

Pacto Mundial de las Naciones Unidas sobre Derechos Humanos, Derechos Laborales,
Protecciéon del Medio Ambiente y Anticorrupcién (Global Compact): Es una iniciativa de
compromiso ético destinada a que todos los paises acojan como una parte integral de su es-
frategia y de sus operaciones Diez Principios de conducta y accién en materia de Derechos
Humanos, Trabajo, Medio Ambiente y Llucha contra la Corrupcién. Su pégina web  es:
www.globalcompact.org y en Espaiia www.pactomundial.es.

Phishing: Modalidad de ataque informético consistente en engafiar al usuario mediante el envio
de mensajes de correo electronico suplantando a entidades financieras.

Péliza multiproducto: Incluye en un solo contrato distintas modalidades de financiacion del
circulante de la empresa: descuento comercial, anticipos de crédito, operaciones de financiacién
de comercio infernacional, crédito, confirming, avales.

Producto Interior Bruto (PIB): Es el total de bienes y servicios producidos en un pais durante un
periodo de tiempo determinado.

Pyme: Pequeiia y Mediana Empresa.

Ranking: Clasificacion.

Rating: Calificacién que indica el nivel de riesgo crediticio y solvencia de un emisor de renta fija,
oforgada por una empresa independiente (agencia de calificacién).

Ratio: Relacion que existe entre dos magnitudes.

Ratio bis o Coeficiente de solvencia: Relacion entre los recursos propios y los distintos activos
ponderados por su nivel de riesgo de acuerdo con la Circular 5/93 de Banco de Espaiia. El
Banco de Espaiia establece que el coeficiente de solvencia debe estar por encima del 8%.



Recursos gestionados: Magnitud patrimonial representativa del volumen que gestiona la Enfidad, tanto
dentro de su Balance (acreedores y crédito a la clientela) como fuera de él (Desintermediacion).

Rentabilidad: Capacidad de generar beneficio.

Renting (arrendamiento empresarial): Es el confrato por el que una de las parfes [arrendador
empresarial] se obliga a ceder a ofra (arrendatario empresarial) el uso de un bien de utilidad
empresarial por ftiempo determinado y confra el pago de un precio que viene expresado nor
malmente en términos de cuota de arrendamiento periédica.

SMS (Short Message Service): Es un servicio disponible en los feléfonos moviles que permite el
envio de mensajes corfos entre teléfonos méviles, teléfonos fijos y ofros dispositivos de mano.

Solvencia: Capacidad para hacer frente a las deudas confraidas en los plazos estipulados de
vencimiento.

Spainsif: Foro espafiol de Inversion Socialmente Responsable.

STIGA: Empresa dedicada a medir la Calidad del Servicio y la Safisfaccion de Clientes.
Tarjeta de crédito: Medio de pago con cargo en cuenta diferido.

Tarjeta de débito: Medio de pago con cargo en cuenta inmediato.

Tasa de morosidad: Porcentaje que representa el crédito a la clientela clasificado en mora y litigio
sobre el total del crédito a la clientela.

TPV: Terminal Punto de Venta. Dispositivo que, mediante acceso telefénico, solicita autorizacion
para realizar un pago con farjefa.

WAT (protocolo de aplicaciones inaldmbricas): Estandar abierfo infernacionalmente para aplico-
ciones que utilizan las comunicaciones inalémbricas, p. ej. acceso a servicios de Infernet desde
un teléfono movil.
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