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1. PRESENTACION G4-1

En 2015 hemos seguido avanzando en sosfenibilidad con nuestra apuesta por la responsabilidad, el cuidado
del entorno y el fomento del desarrollo econémico, social v territorial. Ha sido el afio de lanzamiento de un
nuevo plan estratégico, «Plan + 2015-2017», en el que hemos trabajado siempre teniendo presente el «cémo»
ademds del «qué»: la actuacién responsable en toda la cadena de valor de la Entidad ha sido el hilo conductor
para su desarrollo.

Nuestra forma de hacer ha quedado reflejada en la propuesta de valor disefiada para nuestros clientes, centro
de nuestras actuaciones, que queremos hacer visible y vivible, explicitando nuestro compromiso con ellos. Que-
remos ser Utiles, ayudandoles y asesoréndoles, personalizar cada una de nuestras acciones, ofreciendo a cada
persona lo que mds le conviene, y establecer un compromiso mutuo basado en la confianza.

También hemos trabajado en las personas, porque entendemos que son el pilar fundamental para el éxito del
proyecto; son ellas las que nos hacen diferentes y las que constituyen nuestro principal motor de avance. Apos-
tamos por el talento, la conciliacién y la participacién, como bases para el desarrollo integral y como palancas
para la implicacion y el compromiso.

Somos conscientes de la trascendencia del ejercicio de nuestra responsabilidad social corporativa, y hemos
avanzado en la escucha activa a nuestros principales grupos de interés con la finalidad de conocer sus expec-
tativas y necesidades y alinearlas con nuestras acciones. Y continuamos ocupdndonos de nuestro entorno,
del desarrollo del territorio y sus empresas y del cuidado del medio ambiente en el despliegue de nuestra
actividad.

Progresamos siempre aportando valor afiadido sobre la sélida base del buen gobierno corporativo, con el buen
hacer y la prudencia que ha caracterizado siempre la gestion de Ibercaja y que nos ha permitido llegar con
orgullo hasta donde estamos.

Seguiremos mejorando, siempre fieles a nuestra identidad: somos un Banco con una dlta sensibilidad social.
Nuestra deferminacion es seguir escuchando las necesidades de disfintos colectivos vy distintas causas, apoyando
la innovacion social. Queremos que frasciendan y se perciban los valores de cercania, profesionalidad, com-
promiso, excelencia, solidez y capacidad de adaptacién, presentes en nuestro dia a dia y en nuestra cultura
corporativa. En definitiva, queremos continuar escribiendo nuevas paginas en la historia de esta Entidad con
140 afios de pasado y un brillante futuro por delante.
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Amado Franco Lahoz Victor Iglesias Ruiz
Presidente Consejero Delegado






2. EL GRUPO IBERCAJA

2.1. El Grupo Ibercaja

Ibercaja Banco inicié sus actividades como entidad de crédito el 1 de octubre de 2011, tras su inscripcién en
el registro especial del Banco de Esparia, como entidad beneficiaria de la segregacion de activos y pasivos,
procedentes de la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragédn y Rioja, que esta tenia afectos al
desarrollo de su actividad financiera.

En el marco del proceso de reestructuracion del sector financiero espariol, Ibercaja Banco, Banco Grupo Caja3
y sus respectivas cajas de ahorros accionistas, formalizaron el 23 de mayo de 2013 un acuerdo para la
integracion mediante fusion de las dos entidades de crédito que se llevaria a cabo mediante la absorcion
de Banco Grupo Caja3 por Ibercaja Banco, operacion que culmind el 1 de octubre de 2014, en el tercer
aniversario de la constitucién de Ibercaja Banco.

En cumplimiento de las disposiciones de la legislacién reguladora de las cajas de ahorros v fundaciones ban-
carias, las enfonces cajos de ahorros accionistas de Banco Grupo Caja3 se transformaron en fundaciones
(Fundacion Ordinaria Caja Inmaculada, Fundacién Bancaria Caja Circulo y Fundacién Ordinaria Caja Badajoz)
y la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragédn vy Rioja se fransformé en la Fundacion Bancaria
lbercaja.

2.1.1. El Grupo Financiero Ibercaja G4-7, G4-13

El Banco es cabecera de un grupo de entidades dependientes. Las sociedades que componen el grupo conso-
lidable de Ibercaja Banco llevan a cabo actividades de distinta naturaleza, destacando por su importancia,
fanto desde el punto de vista de la diversificacién de la oferta de productos bancarios como de la rentabilidad,
las del Grupo Financiero, formado por sociedades especializadas en fondos de inversién, planes de ahorro y
pensiones, banca-seguros, patrimonios y leasing/renting.

Respecto a su estructura accionarial, Ibercaja Banco estd participada mayoritariamente, en un 87,80%, por la
Fundacién Bancaria Ibercaja. Como consecuencia de la adquisicion en junio de 2013 de Banco Grupo Caja3
son también accionistas de Ibercaja: Fundacién Caja Inmaculada (4,85%), Fundacién Caja Badajoz (3,90%)
y Fundacién Caija Circulo (3,45%).

Fundacion . .

Fundacién Gestion Fondos

Caja Inmaculada I be rc a ia de Inversién

Planes de Pensiones

Fundacion B .
Caja Badajoz a n c o Seguros de Vida
Leasing

Fundacién Correduria de Seguros

Caja Circulo Gestién de Patrimonios




las principales sociedades filiales que componen el Grupo Financiero Ibercaja son:

2.1.2. Ibercaja Gestién S.G.I.I.C., S.A.

Se frata de una sociedad gesfora de instituciones de inversién colectiva que cuenta con una de las gamas de
fondos més amplias de Espaiia, que permite ofrecer fondos de inversion para cualquier coyuntura de mercado
y para cada perfil de inversor. En la actualidad, la sociedad cuenta con una gama de 65 fondos de inversion y
15 sociedades de inversién de capital variable (SICAV).

Cabe destacar que durante el ejercicio 2015, la sociedad ha recibido varios reconocimientos a los resultados
obtenidos por parte de la plataforma de fondos All Funds Bank y el diario Expansién. La sociedad gestora en
su conjunto y el equipo de gestion de renta fija ha vuelto a recibir sendas nominaciones en las categorios como
mejor gestora de fondos y mejor equipo de gesfion. Asimismo, el fondo Ibercaja Oportunidad Renta Fija Fl lo
ha conseguido en la categoria de renta fija. Igualmente, este fondo ha sido reconocido con la categoria Bronze
y 5 estrellas por parte de la agencia de andlisis de fondos Momingstar, consolidando su posicién como uno
de los mejores fondos de renta fija del sector de los dltimos cuatro afos.

Adicionalmente, a lo largo de 2015 la calidod de gestién también se ha visto reconocida por la agencia
de andlisis de fondos Citywire. Esta agencia ha otorgado Rating +, reconociendo que se mantiene entre
las mejores gestoras de fondos y alcanzado la
categoria Gold y Silver en varias familiaos de
producto. Igualmente, Morningstar tiene asig-
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nados los mdéximos ratings cuantitativos a

varios fondos de la sociedad gestora.

Ibercaja Gestion, Ibercajo Gestidn, Ibercaja Oportunidad
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suponen conjunfamente un 48% del volumen

administrado de clientes en fondos de inversién

al cierre de 2015. A lo largo del ejercicio, en un entorno financiero dominado por tipos de interés en niveles
minimos que condicionan las perspectivas futuras de los fondos de renta fija, la oferta de la Entidad ha con-
finuado orientdndose hacia la diversificacién de las inversiones a fravés principalmente de carferas
gestionadas de fondos de inversion. La confratacion de acuerdos de gestion de carteras de fondos ha
supuesto el 83% de las aportaciones nefas a fondos de inversion de Ibercaja en el ejercicio, que ascendieron
a 2.000 millones de euros, el maximo registro anual de suscripciones alcanzado por la Enfidad. El patri-
monio gestionado en fondos de inversion asciende a 8.641 millones de euros a 31 de diciembre, con un
crecimiento del 31% en el afio y una cuota de mercado del 3,93%, lo que consolida a Ibercaja Gestién en
la octava posicion del ranking nacional de gestoras por volumen.
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Ibercaja Gestion lleva més de 15 afios consecutivos recibiendo reconocimientos externos por la calidad de ges-
tion. Desde el aio 2000, los fondos de inversién y de pensiones del Grupo Ibercaja acumulan un total de 40
premios oforgados por las principales agencias de andlisis y medios de comunicacién.

2.1.3. Ibercaja Pensién E.G.F.P., S.A.

El patrimonio gestionado por Ibercaja Pension al finalizar 2015 totaliza 5.930 millones de euros, cifra que
representa un incremento de 113 millones de euros respecto al cierre de 2014 y una cuota de mercado de
5,67%, ocupando el quinto lugar entre las entidades gestoras a nivel nacional.

El volumen gestionado en planes de pensiones del sistema individual se ha incrementado en 63,9 millones de
euros alcanzando una cifra de 1.978 millones de euros. La cuota de mercado queda establecida en 2,91% vy
el nimero de clientes en 165.715, titulares de un fofal de 208.049 planes de pensiones.

Ibercaja Pensién incorpord en 2015 a su actividad la gestion de los dos fondos de pensiones personales que
estaban administrados por Caja Badajoz Vida y Pensiones, de modo que al cierre de 2015 el Grupo lbercaja
cuenta con una Unica gestora de fondos de pensiones: Ibercaja Pension.

la compaiifa ha lanzado una nueva gama de planes de pensiones de la tipologia denominada gestion activa.
Estos planes buscan mediante una gestion muy dindmica de sus carteras aprovechar las tendencias del mer-
cado en cada momento, circunstancia especialmente relevante en estos momentos en los que los rendimientos
de los activos de renta fija estan en minimos histéricos, siempre dentro de un nivel de riesgo y porcentaje
minimo y mdximo de renta variable predeferminados. Estos productos han tenido una extraordinaria acogida
hasta el punto de que en solo 3 meses de vida ya concentran el 10% del pafrimonio fotal gestionado por la
compaiifa. Son el Plan Ibercaja Gestién Equilibrada (20% méximo en renta variable), Plan Ibercaja Gestfion
Evolucion (renta variable entre el 10% y el 40%) y el Plan Ibercaja Gestion Crecimiento (renta variable entre el

20% y el 60%).



Asimismo, Ibercaja Pensién ha lanzado su primer producto que sigue de forma decidida criterios de inversién
socialmente responsable, el Plan Ibercaja de Pensiones Sostenible y Solidario que es uno de los primeros pro-
ductos que ponen en comercializacion de esta categoria a nivel nacional, y que prefende dar respuesta a la
demanda creciente de insfrumentos de ahorro con un perfil éfico y al compromiso de la compaiiia por estimular
dicha demanda, poniendo soluciones en el mercado.

En planes de empleo, el patrimonio asciende a 3.952 millones de euros, un 1,26% superior a la cifra del 2014
que fue de 3.903 millones de euros. De esfe modo la cuota de mercado en este segmento se sitdaen 11,12%
y consolida a Ibercaja Pensién en el fercer puesto entre las gestoras espaiolas. Se administran un total de 20
planes que cuentan con 70.4306 participes y beneficiarios.

Alo largo de 2015, Ibercaja Banco ha fransformado los compromisos por pensiones, instrumentados a fravés
de 4 planes de pensiones del sistema de empleo (Plan de Empleados de Ibercaja y Plan de Empleados de
Caja Inmaculada, gestionados por Ibercaja Pensién y Plan de Empleados de Caja Circulo y Plan de Empleados
de Cajo Badajoz, administrados por Caser Pensiones), en un Gnico plan de pensiones que gestionard lbercaja
Pensién y que iniciard su actividad el 1 de enero de 2016. El plan resultante totaliza un patrimonio de 656,92
millones de euros a 1 de enero de 2016.

A'lo largo de 2015 la compaiiia ha realizado un esfuerzo notable para significarse en el mercado como un
actor de primera fila en materia de prevision social, organizando eventos de debate sobre los sistemas piblicos
y privados de pensiones. En el mes de junio se celebrd en Zaragoza la jornada «Presente y Futuro del Sistema
de Pensiones» organizada junto con la Asociacion para el Progreso de la Direccion, y en noviembre se celebréd
en Madrid «Planes de Pensiones en Esparia. Retrospectiva crifica y futuro por definir organizado con Cinco
Dias, contando con la participacion de grandes profesionales en la materia, representantes politicos y de la
administracion y una gran acogida de piblico.

Resefiable es que la actfividad de Ibercaja Pensién se ha visto

reconocida por sequndo afio consecutivo por la publicacién bri- W Ibercaja
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figiosas en pensiones a nivel continental, se selecciont el Fondo
de Pensiones de los empleados de Endesa, gestionado por Iber-
caja Pensién, como uno de los 4 mejores fondos hibridos de

ESPANA

Furopa (hibridos, que simultanean aportacién y prestacién definida). Para conceder el premio el jurado valoréd
los resultados en términos de rentabilidad, y ofros aspectos como la innovacién, el control de riesgos v la colo-
cacion estratégica de activos.

2.1.4. Ibercaja Vida, Compafia de Seguros y Reaseguros, S.A.

lbercaja Vida es una compariia de seguros de vida especializada en el negocio de bancaseguros y su actividad
fundamental se centra en la realizacion de seguros de vida ahorro v seguros de vida riesgo para su comercia-
lizacion a fravés de la red de oficinas de Ibercaja Banco.

Cuenta con una amplia gama de seguros con caracteristicas propias del mercado banca-seguros que incluye
Seguros de Ahorro Sistemdtico, Seguros de Ahorro a Prima Unica, Seguros de Rentas Vitalicias y Temporales,
Planes Individuales de Ahorro Sistemdtico (PIAS), Seguros de Ahorro Individuales a largo Plazo (SIALP), Planes
de Prevision Asegurados y Seguros de Vida Riesgo, vinculados o no a operaciones de activo. La acfividad ase-
guradora se completa con el aseguramiento de compromisos por pensiones procedentes de la exteriorizacion
de diversas empresas.



El volumen de provisiones técnicas de lbercaja Vida al cierre del afio 2015 asciende a 6.067 millones
de euros. Las primas cobradas al cierre de diciembre fofalizan 990 millones de euros y el nimero pélizas se
eleva por encima de 852.000.

Otro de los aspectos importantes y que aportan valor a la aseguradora, es la amplia diversificacién de productos
gestionados, tal y como se pone de manifiesto en los siguientes graficos:

Distribucion del nomero de pélizas Distribucion de la provision matematica
por gama de seguros a 31-12-15 por gama de seguros de ahorro
en lbercaja Vida y primas en vida-riesgo a 31-12-15

en lbercaja Vida

B 43% Ahorro sistemdtico 4% Planes de previsén @ 3.325 Ahorro sistemdtico 289 Planes de previson
asegurada asegurado
B 2% Ahorro inversion 1% Seguros colectivos B 361 Ahorro inversion 271 Seguros colectivos
de empresas de empresas
6% Renfas vitalicias 43% Vidariesgo 1.633 Renfos vitalicias 59 Vidariesgo
y temporales y temporales
1% Unit Linked 109 Unit Linked

Especialmente destacable es el crecimiento en el afio en seguros vinculados a la jubilacién y a la tercera edad
como PIAS y rentas vitalicias, del 16% y 5% respectivamente.

Destacable ha sido también este afio que la compaiia formalizé la absorcion de Cajo Badajoz Vida y
Pensiones, la ofra compaiia del ramo del Grupo Ibercaja, fusién que ha reforzado su posicién en el mer-
cado. Conforme a la informacion publicada por ICEA a diciembre de 2015, la cuota de mercado de
lbercaja Vida se sitta en 3,62% y la entidad ocupa el quinto puesto en el ranking total de provisiones
de vida por Entidades.



2.1.5. Ibercaja Mediacién de Seguros, S.A.

Ibercaja Mediacion de Seguros S.A. es la sociedad del grupo Ibercaja dedicada a la intermediacion de segu-
ros. Su actividad consiste en la comercializacién de seguros de riesgo y de ahorro, tanfo para particulares como
para empresas, que son distribuidos a través de la red de oficinas de Ibercaja Banco.

Durante el aiio 2015 Ibercaja Mediacién incorpord la actividad del operador de banca-seguros de Caja Inma-
culada; de esta forma ha dado por culminado el proceso de integracion de todos los operadores de
banca-seguros procedentes del Banco Grupo Caja3 iniciado en 2014.

El volumen gestionado de primas de seguros de riesgo es de 227,4 millones de euros con la siguiente evolucién
femporal:

Volumen primas seguro riesgo
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NUmero de pélizas por ramas Volumen primas seguro de riesgo por ramas
B 39% Multirriesgos 6% Agrarios @ 38% Muliirriesgos 1% Agrarios
B 13% Avios 28% Vida B 1% Avios 39% Vida

7% Salud 7% Resto no vida 2% Salud 9% Resto no vida
El nomero de pdlizas a cierre de ejercicio Es de destacar tanto el continuo crecimiento de la nueva produccién como
ha sido de 1.045.667 la mejora en la refencién de carfera. De esta forma, se sigue compensando

la disminucién en la contratacién de seguros de determinados ramos
(construccién, vinculados a préstamos...) y la generalizada caida de cartera
que se da en el sector asegurador.



Cabe destacar los siguientes hechos significativos, acaecidos durante el ejercicio 2015. Dentro de la actividad
comercial y de actualizacion de productos:

e Consolidacién del denominado «Proyecto Risk», para impulsar la comercializacion de seguros de vida riesgo
mediante un modelo de venta reflexiva y asesoramiento al cliente.

 Creacién de un nuevo producto de hogar que mejora las coberturas e infroduce servicios novedosos.

e Ampliacién de la gama de seguros de vida riesgo con un seguro asociado a préstamos personales o de consumo.
® Incorporacién a la gama de seguros de salud de una nueva modalidad dirigida fundamentalmente a jovenes.
e Ampliacién de las garantias en los seguros de aufoméviles.

* Impulso comercial y mejoras en los productos dirigidos a las empresas, destocando los de responsabilidad
civil de directivos y los relacionados con vehiculos de automocion y bodegas.

® Inicio de la comercializacion de un seguro de asistencia para las mascotas.
* Implementacion de una herramienta de asesoramiento y apoyo a la venta de seguros de hogar para la red.
* Mejora del simulador para la venta de seguros de vida.

® Mecanizacién de una nueva modalidad de seguro de decesos de prima Unica haciéndola accesible a toda
la red de oficinas.

Asimismo, los siguientes programas y proyectos son los mds relevantes en este ejercicio:

* Actuaciones relativas a la venta de seguros por canales alternativos al presencial: «Omnicanalidad».
* Plan de mejora del servicio proporcionado, relativo a la actividad aseguradora.

* Proyecto de paquetizacion de seguros.

Estas acciones, y ofras llevadas a cabo durante el ejercicio, han permitido que ofro afio mds, a pesar de con-
finuar la fuerte competencia en el mercado y de la actual situacion econémica, se haya conseguido incrementar
las comisiones de seguros de riesgo.

En materia de formacién, estd en marcha el plan de formacion para el trienio 2014-2016 relativo al cumpli-
miento de la ley 26,/20006 sobre seguros y reaseguros privados, dirigido al personal de la red de oficinas con
afencién directa al cliente.

2.1.6. Ibercaja Patrimonios S.G.C., S.A.

Se trata de una Sociedad Gestora de Carteras cuya actividad se centra en la gestién de carteras y el asesoro-
miento de inversiones, actividades encuadradas dentro de lo que se conoce como banca privado.

Su principal funcién es asesorar a aquellos clientes de Ibercaja que por su volumen patrimonial buscan una espe-
cializacién en la gestiéon de sus ahorros.

El patrimonio total administrado por Ibercaja Patrimonios en diciembre de 2015, tanto en la modalidad de ase-
soramiento como en gestién discrecional de carteras, es de 2.860 millones de euros, repartidos en unos 4.000
grupos familiares. Respecto a 2014 se ha incrementado en un 16% el volumen administrado y en un 15% el
nimero de grupos familiares a los que les presta un servicio de banca privada.

2.1.7. Ibercaja Leasing y Financiacién, S.A.

Es la Sociedad responsable de facilitar a la red de oficinas de Ibercaja Banco los instrumentos especificos de
financiacién de actividades productivas, orientados hacia colectivos de profesionales, auténomos y empresas.

Esté especializada en la prestacién de servicios de leasing v renting, herramientas de financiacion que han per-
mitido modernizar el parque de maquinaria y el de vehiculos de las empresas. Ibercaja leasing colabora de este



modo en la mejora de la competitividad de las empresas, y les ayuda a ser mas eficientes tanto en su produccion
como energéficamente y con mayores medidas de seguridad en su funcionamiento. De este modo se consigue
mejorar las condiciones de frabajo de los empleados y contribuir a la viabilidad y sostenibilidad empresarial.

la aportacion del leasing y del renting al sector automovilistico ha sido muy positiva, ya que ha ayudado a reno-
var el parque de vehiculos industriales y comerciales, contribuyendo a la disminucion del nimero de accidentes
del secfor. Asi lo corrobora la informacién suministrada por la Asociacién Espafiola de Renting, en la que
se demuesfra una menor siniestralidad en vehiculos que se encuentran bajo la férmula de leasing o renting. Es de
destacar también la sensibilidad en la demanda por parte de nuestros clientes y el asesoramiento prestado por
la Enfidad para presentar ofertas de renting sobre vehiculos con menores emisiones de CO,,.

En el afio 2015 sacamos al mercado un nuevo producio «Renting de equipos y tecnologia» orientado a facilitar
a las empresas la renovacion de sus equipos fecnolégicos, equipos informdticos, de comunicacion, efc. a fravés
del arrendamiento operativo, conocido como rentfing.

Con el renting de equipos y fecnologia las empresas disponen de los equipos mas avanzados v eficientes tanfo
fecnolégicamente como medioambientalmente con todos los servicios de su buen funcionamiento incluido y sin
fener la preocupacion de la obsolescencia del mismo ya que a la finalizacién del periodo de uso son sustituidos
por ofros equipos més eficientes.

Ibercaja leasing estd asociado a la Asociacién Espafiola de Renting de vehiculos [AER), y es miembro asociado
de la Asociacién Espariola de Leasing y Renting (AELR), teniendo representacién en el Consejo de Renting de
esta asociacion.

2.2, Estrategia 2015-2017. «Plan +» G4-2

Ibercaja elaboré y presentd en febrero de 2015 el Plan Estra-
tégico 2015-2017, que recibe el nombre de «Plan+»,
adaptandose a las nuevas coordenadas de la banca en Espaia
y consfituyendo el primer paso del necesario proceso de fransfor-
macién a medio plazo con el gran reto de hacer de Ibercaja un
proyecto afractivo, con capacidad de atraer capital de terceros.

Obijetivos estratégicos:

® La maximizacién de la solvencia y la rentabilidad, incrementando los ingresos recurrentes y reduciendo los
costes para obfener un conjunto diversificado de fuentes de mejora de la rentabilidad.

e Construir un proyecto empresarial reconocido por su buen gobierno y reputacién, siendo un banco trans-
parente que trabaja activamente para lograr la méxima confianza de los clientes y la sociedad.

¢ Ganar cuota de mercado sistemdticamente en los segmentos de clientes y lineas de negocio estratégicas.
@ CET 1: CET1 Fully loaded

(sin plusvalias de deuda soberanal.
Ratio que mide la solvencia.
@ ROE: Rentabilidad s/fondos

propios.

Cuota de mercado: Medida
en volumen de actividad
(tanto en crédito como en recursos).

CET 1 ROE
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Dentro de la segunda opcién de objefivos se encuentra la incorporacion en el cuadro de mando de visién de
las siguientes metas globales:

Resumen 10 metas globales

CET1 (fully loaded) 10%
Capital total 13,5%
Rentabilidad
ROTE (2018) 10%
Eficiencia ex ROF (2018) 50%
Apalancamiento
Créditos/Depésitos 100%

Calidad riesgo

Mora (contable y ampliada) vs. comparables -25%
Coste del riesgo 50 pb
Posicionamiento
Cuota de mercado (volumen actividad) +10 pb/afio
Ranking sectorial Reputacién Top 3
Ranking sectorial Calidad de Servicio Top 3

A finales de octubre de 2014, una vez realizada la infegracion con el Banco Grupo Caja3, la Entidad inicia
una nueva fase de reflexion estratégica, con la participacion activa del Comité de Direcciéon, para poner en
marcha la construccién del nuevo Plan Estratégico del Grupo Ibercaja. En este nuevo ciclo cabe destacar el ele-
vado grado de consenso en el diagnéstico y disefio del Plan Estratégico 2015-2017, donde se formaliza la
actual vision segmentada por grupos de inferés.

Il. RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA ‘ 15



Dentro del andlisis interno se identifican, entre ofras, las cinco grandes fortalezas que configuran el actual posi-

cionamiento en el secfor financiero espariol:

5 Fortalezas

EXPANSION Cultura de
consolidada Gestion del RIESGO

FORTALEZAS

Entidad Capacidad de Equipo
PLURIRREGIONAL Gestion del AHORRO PROFESIONAL

Para alcanzar estos grandes objetivos, y dentro del andlisis interno, Ibercaja parte de unas fortalezas que le per-
miten abordar el desarrollo de su Plan con ventajas estratégicas.

El «Plan +» ha disefiado y desplegado un conjunto de proyectos estratégicos para alcanzar los objetivos estra-
tégicos que combinan en su primer afio dos grandes enfoques: «Transformador» y «Ejecutivo».

Enfoque Enfoque

transformador : ejecutivo

Apoyado Experiencia
en la innovaciéon en la ejecucion

A partir del 2016 el enfoque transformador centrard la atencion de la estrategia con el fin Gltimo de cumplir con
los objetivos estratégicos, ambiciosos pero factibles.



los proyectos estratégicos desplegados en el «Plan +» estdn disefiados siempre pensando en la mejora de la
satisfaccién y experiencia del CLIENTE, fuente principal de sosfenibilidad y rentabilidad para una entidad ban-
caria de perfil minorista. Asimismo, Ibercaja estd frabajando para hacer realidad la estrategia a través del
despliegue vy la personalizacién de los proyectos en los diferentes ferriforios.

Por nuestra cercania
e implicaciéon con
los territorios

Por la capacidad

[

o

ejecucion

La exigencia

Por nuestro
compromiso con el
proyecto y con el cliente

del entorno nos
obliga a ser
mejores y a

diferenciarnos

Por nuestra eficiencia
en el gasto y eficacia
en la inversiones

Por la experiencia
diferencial ofrecida

(((

al cliente

Con el objefivo de centrar esta estrategia en el cliente, ofrecemos una Propuesta de Valor atractiva y diferencial
a nuestros clientes basada en fres ejes:

® Personalizacién: queremos ser especialistas en cada cliente, que encuentre en Ilbercaja personas que conoce
y le conocen, para aconsejarle y asesorarle en los momentos financieros vitales.

e Utilidad: vamos a ayudar a nuestros clientes a gestionar sus finanzas de modo sencillo, que las entiendan
mejor, asesoréndoles y poniendo a su disposiciéon servicios y soluciones que las mejoren.

¢ Compromiso mutuo: queremos reconocer y premiar a los clientes que mas confian en nosotros, ofreciéndoles
mejores condiciones y acceso preferente a servicios y apoydndoles ante situaciones excepcionales, con com-
promiso de escucha para mejorar aquello que més les importa.

PROPUESTA DE VALOR
HABLAMOS CON HECHOS

PERSONALIZACION

COMPROMISOS
EXPLICITOS
COMUNICADOS CON
TRANSPARENCIA




2.3. Principales magnitudes y hechos relevantes 2015 G4-9

Magnitudes basicas

2015 2014 2013

Grupo |bercaja Banco
Actividad de balance millones de evros)
Activo total 58.922 62.322 63.149
Crédito a clientes bruto 34.449 36.001 39.095
Cartera de valores 20.591 22.320 19.826
Recursos totales gestionados 62.871 62.551 61.989

Recursos fuera de balance 15.486 13.391 12.053
Recursos de clientes minoristas 49.510 48.581 46.625
Indicadores y ratios
Tasa de morosidad del crédito (%) 8,95 10,78 10,25
Cobertura total de la morosidad (%) 53,70 57,56 56,96
liquidez disponible/activo total (%) 19,13 20,51 16,89
Ratio crédito/financiacion minorista (%) 91,33 91,91 99,95
Capital de nivel 1 ordinario - BIS Il phased in (%) 11,95 11,13 10,07
Coeficiente de solvencia - BIS lll phased in (%) 14,40 11,78 10,75
Capifal de nivel 1 ordinario - BIS Il fully loaded (%) Q.74 9,62 7,94
Resultados ies de evros!
Margen de intereses 631.576 699.348 502.210
Margen bruto ex Resultado de operaciones financieras 954.768 985.252 759.669
Margen operativo (Mg. bruto ex ROF - gastos expot. recurrentes) 308.117 300.223 216.501
Correcciones de valor det. activos y ofros saneamientos 293.896 432.153 421.448
Resultado neto (atfribuido a la entidad dominante) 84.123 150.653 -67.684
Otra informacién relevante?
Nomero de oficinas 1.272 1.356 1.407
Nomero de empleados matriz [plantilla total)® 5.486 5.993 4.368
Nomero de cajeros automdticos 1.550 1.613 1.658
Volumen de actividad por oficina? millones de euros) 76,509 72,722 71,844
Volumen de acfividad por empleado? (millones de euros) 17,740 16,433 15,767

1. Los resultados de 2013 incluyen Caja3 desde el momento de su adquisicién.

2. los datos de 2013 corresponden a la agregacién de Ibercaja Banco y Banco Grupo Caja3 (entidades individuales).
3. No se incluye la plantilla perteneciente a las filiales del Grupo.

4. Volumen de actividad: Crédito a clientes bruto + Recursos totales gestionados.

Calificacion crediticia de Ibercaja Banco, S.A.:

Corto plazo Largo plazo
Moody's (rating de los depdsitos) NP Bl
Standard & Poor’s B BB

Fitch Rafings B BB+



Hechos relevantes producidos en el afio 2015 en el Grupo Ibercaja

En enero de 2015 Victor Iglesias Ruiz fue nombrado Consejero Delegado de Ibercaja Banco. A continuacién,
se produjeron cambios del equipo directivo y se remodelé la estructura funcional y las distintas dreas. Se cred
el Comité de Seguridad de la Informacién de Ibercaja y se actualizéd el Comité de Riesgos Sareb (competencias,
componentes y funcionamiento).

En el Comité LOPD se incluyé como nuevo miembro al Jefe de Seguridad de Tecnologia y Sistemas.
la Direccién de Auditoria Interna pasé a tener dependencia directa de la Comision de Auditoria y Cumplimiento.

En junio de 2015 se actualizaron los componentes del Consejo de Administracién y las Comisiones Ejecutivas,
de Nombramientos, de Refribuciones y de Estrategia, tras la renuncia al cargo de vocal del Consejo de Admi-
nistracion de Ibercaja Banco, S.A. de don Manuel Pizarro Moreno.

Finalmente, en noviembre de 2015 se actualizaron los componentes del Consejo de Administracion y de la
Comision Ejecutiva.

El 2015 ha sido el afio de puesta en marcha del Plan Estratégico para la Enfidad (Plan +2015-2017).

la gestion se ha visto afectada por el nuevo enforno econdémico, social y financiero, que incide en los criterios
de eficiencia y control del gasto, los que afectan a la priorizacién de actuaciones y los derivados de salidas e
incorporaciones de personas, reestructuracion de la red de oficinas y principalmente los derivados del desarrollo
del nuevo Plan Estratégico.

Adecuaciones regulatorias

Hay que desfacar que en esfe afio, los recursos dedicados al desarrollo organizativo se han dedicado précti-
camente en exclusiva a la ejecucion del plan de infegracion de Banco Grupo Cajatres en Ibercaja Banco y a
la importante carga derivada de aspectos regulatorios.

Ha sido un afio especialmente infenso en lo referente a desarrollos informaticos para implementar el cumplimento
y control de estas novedades regulatorias en los procesos operativos. Los més relevantes en el afio han sido:

* MIFID: tras auditoria realizada en 2014 por la CNMV sobre cumplimiento de la normativa MIFID, se
ha trabajodo en los desarrollos necesarios para cumplir con las recomendaciones derivados de dicha
auditoria.

* Nueva CIRBE: se ha confinuado desarrollando, con muy importante impacto en nuestros sistemas, lo necesario
para el envio de informacién a la Central de Informacién de Riesgos del Banco de Espaiia.

® SEPA: coincidiendo con la integracién ha enfrado en real la implantacién de SEPA a nivel nacional, con rele-
vantes desarrollos que afectan fanto a canales como a los sisfemas internos de gestion de remesas de adeudos
y abonos.

e FATCA: se han elaborado los desarrollos necesarios para la identificacién de clienfes con nacionalidad o
residencia fiscal en Estados Unidos con el fin de promover la transparencia fiscal y reforzar el cumplimiento
de las obligaciones fiscales de ciudadanos o residentes estadounidenses.

* Pagos seguros por Internet: se ha desarrollado un plan de acciéon para realizar los desarrollos necesarios
para cumplimiento de las recomendaciones normativas, en relacién con la seguridad de los pagos por
Internet.
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2.4. Presencia geogrdfica y principales productos y servicios
G4-DMA, G4-4, G4-6, G4-FS13, G4-FS14

El Grupo cuenta con unos activos de 58.900 millones de euros, siendo la octava entidad por volumen del sis-
fema bancario espariol. Su actividad principal es la banca minorista, focalizada en la financiacion a familias y
pymes, la gestion del ahorro y ofros servicios financieros. A nivel nacional osfenta una cuota de mercado del
2,6% en crédito, 3,5% en recursos de clientes y 3,2% en depdsitos.

Cuotas de mercado (nivel nacional)

y .58 Crédito ala clientela

3,5% Recursos de clientes

k¥ L8 Depésitos de clientes

KW B8 Crédito + Recursos de clientes

Provincias con cuotas de mercado
de crédito + depésitos >15%

o t? O ﬂ Cuotas de mercado crédito y depésitos

(J<2%  [12%5% [05%15% @>15%

la Enfidad fiene un posicionamiento relevante en su Zona Tradicional de actuacién (Aragén, La Rioja, Guada-
lajara, Burgos y Badajoz), donde se concentra el 64% de la red y obtiene mas del 59% del volumen de negocio.
Posee asimismo una importante implantacion en ofras dreas de gran relevancia econdémica: Madrid y Arco
Mediterréneo. En seis provincias espafiolas la cuota de negocio es igual o superior al 15%. A diciembre de
2015, la red alcanza 1.272 sucursales y una oficina de representacién en Portugal.
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Distribucion de la red de oficinas, volumen de negocio
y clientes por zonas de actuacion

Oficinas en Espafia  Volumen de negocio' Clientes
Zona Tradicional 64,4% 59,7% 64,2%
Zona Expansién 27,2% 30,2% 27, 1%
Madrid 14,9% 18,3% 16,2%
Arco Mediterrdneo 12,3% 11,9% 10,9%
Total Mercados «Core» 91,6% 89,9% 91,3%
Total resto de Espafa 8,4% 10,1% 8,7%

Zona Tradicional: Aragén, La Rioja, Guadalajara, Burgos y Badajoz. Arco Mediterréneo: Cataluiia y Comunidad Valenciana.

! Crédito a clientes y leasing + Recursos de clienfes minorisfas.

Areas de escasa densidad de poblacién G4-FS13, G4-FS14

Ibercaja Banco ofrece a sus clientes un modelo relacional con el mismo nivel de experiencia, sea cual sea el
punto de confacto que el cliente elija. El cliente tiene la opcion de seleccionar el canal por el que desea ser
afendido, de forma presencial en la oficina o de forma no presencial, utilizando el teléfono, infemet o los cajeros
automdticos.

Al mismo tiempo, ha seguido trabajando y manteniéndose presencialmente cerca de un amplio colectivo de
personas —generalmente de avanzada edad- que residen en localidades que se encuentran alejadas de los
cenfros de acfividad y poblaciones donde se concentran la mayor parte de los servicios financieros. Es una
puesta a disposicién que empatiza con las necesidades especificas de este colectivo para evitar su exclusion
financiera.

El proceso de integracién del Banco Grupo Caja3, proporciond un importante refuerzo a la cercania ya man-
tenida, al ampliarse considerablemente la red de oficinas. Esto ha supuesto un incremento significativo de la
presencia en localidades vinculadas a las zonas de Badajoz y Burgos y especialmente en Aragén, aunque fam-
bién ha implicado una mayor cobertura en ofras provincias.

A finales de 2015 el 24% de las oficinas de Ibercaja Banco se ubicaban en nicleos de poblacién de menos

de 1.000 habitantes.

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 fambién las que preservan la seguridad fisica en las
oficinas sea cual sea su ubicacion.

la Unidad de Gestion de Inmuebles coordina y supervisa tanto el cumplimiento de la normativa legal, como
la adecuacién de las oficinas al acceso y comodidad de todas las personas. Desde el afio 2005 todas las ofi-
cinas de nueva apertura incorporan rampa de acceso. Asimismo, desde ese afio, se viene realizando un
programa de eliminacién de barreras arquitecténicas y mejora del acceso a oficinas que cuenta en el Plan
Operativo Anual [POA) con un presupuesto especifico.

También se dispone de una Unidad de Seguridad que canaliza todas las actuaciones relativas a la seguri-
dad de clientes y empleados y de las propias instalaciones, cumpliendo las normas y estdndares legales
establecidos.
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Principales productos y servicios

Financiacién

Préstamos de vivienda para particulares, familias o promotores.
Préstamos para el consumo.
Préstamos dirigidos al sector joven.

Operaciones de financiacién para el mercado de pymes, comercios, profesionales y auténomos: préstamos,
crédifos, leasing, renfing, efectos comerciales, anticipos de créditos, factoring, anticipo de facturas nacionales,
pagos nacionales, confirming, prefinanciacion y postfinanciacién de exportaciones, importaciones, avales.

Inversidn

Fondos de inversién de Ibercaja Gestién y de ofras gestoras internacionales distribuidos a través de la
plataforma de Inversis.

Instrumentos que cotizan en los mercados organizados (renfa fija, variable u ofro tipo de valores) incluidos
warrants por IBD.

Planes de pensiones del sistema individual o de empleo.
Planes de previsién asegurados.

Seguros de ahorro prevision.

Tarjetas de crédito

Tarjetas de débito o de cargo inmediato.

Tarjefas de crédito o cargo diferido.

Tarjefa Dual (permite decidir, en el comercio, si se paga a fin de mes o si se aplaza a 3, 6, 9 o 12 meses).
Tarjetas de pago a plazos.

Tarjetas de empresa.

Tarjetas contacless (ciudadana, Aramén...).

Otros instrumentos o medios de pago

Caijeros.

Cheques y pagarés.

Comercio electrénico.

Crédito documentario.

Ffectos comerciales.

Remesas de importacién/exportacion.
Terminales de punto de venta TPV.
Transferencias.

lbercaja Pay [envio de dinero de movil a mévil).

Ahorro

libretas, cuentas corrientes y de ahorro patrimonial.
CIALP.

SIALP.

Depositos a plazo.

Depositos con cobertura.

Planes de ahorro peri¢dico instrumentados en depositos a la vista, fondos de inversién, planes de pensiones
y seguros de ahorro.



Servicios

® Asesoramiento financiero, tanto en VWeb como en oficina.

® Banca a distancia: Telefénica e Infemnet.

* Domiciliacion de pagos y cobros.

e Cestidn de patrimonios.

e Gestion de subvenciones.

e Operaciones de valores, incluidas ordenes sfop loss por cualquier canal.

* Tramifocién y pago de impuestos desde oficinas, cajeros, banca electrénica e Internet.
® Seguros.

* Venfa de enfradas. A fravés de la pagina www.lbercaja.es, de la Banca Telefonica y de la red de cajeros
automdticos.

e Factura electrdnica.

Para obtfener informacion més detallada se puede acceder a la web comercial www.ibercaja.es y hacer clic
en cualquiera de las grandes lineas de producto.

2.5. Modelo de Gestion orientado a la excelencia

lbercaja Banco cuenta con un Modelo de Gestién propio disefiado, desarrollado, desplegado y revisado por
los lideres para contextualizar, dirigir y administrar todas las practicas y dindmicas de gestion realizadas en la
Entidad. Estd basado en el desarrollo del concepto de la excelencia en la gestién y adopta como referencia
fundamental el Modelo Europeo de Excelencia Empresarial EFQM. En cierta medida, el Modelo de Gestién de
lbercaja Banco trasmite la filosofia y valores con los que se gestiona la Entidad.

El Modelo de Gestién de Ibercaja Banco se adapta a las necesidades actuales vy futuras de la Enfidad, teniendo
como guia en cada momento el Plan Estratégico vigente.

Ibercaja cuenta con el Sello a la Excelencia Europea 500+ desde el afio 2007, que es el méximo reconoci-
mienfo a la Excelencia Europea. Desde entonces frabajamos en esfe campo, conscientes de que la mejora es
una labor constante e imprescindible para mantener un posicionamiento destacado en el mercado. Durante
2015 se ha estado trabajado para la préxima evaluacion, que tendrd lugar a principios de 2016.

Otra muestra del compromiso de Ibercaja con la excelencia es la obtencién, en noviembre de 2015, del Sello
de Oro de Aragén Empresa, que impulsa el Insfituto Aragonés de Fomento (IAF) y que supone el méximo reco-
nocimiento a la excelencia empresarial en la comunidad de

Aragén.

lbercaja forma parte desde el afio 2010 de las empresas que
cuenfan con la marca de garantia oforgada por la Comunidad
de Madrid, Madrid Excelente, que reconoce a las empresas
que apuestan por la innovacion vy la mejora constante, la res-
ponsabilidad social y la safisfaccion tanto de sus clientes como Madrid
de sus personas. Esfe cerfificado se renueva anualmente, des-

tacando que hace dos afios Ibercaja recibié el reconocimiento X‘c_—gL/!
«Premio Madrid Excelente» como empresa vinculada a la ""é =

Comunidad de Madrid a la que se le reconoce su orientacion
al cliente y la confianza que estos le depositan.
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2.6. Informacion financiera G4-DMA, G4-EC1, G4-EC7, G4-EC8

El crédito a la clientela bruto, 34.449 millones de euros, es un 4,47% menor que un afio antes. Este comporta-
miento responde a varios factores: el proceso de desapalancamiento de familias y empresas, que continda,
aunque de forma més suave que en periodos precedentes, la reduccién de la exposicién al sector promotor y
la disminucion de los saldos morosos.

la mejora del enforno econdémico, la mayor demanda de crédito v la estrategia del Grupo de incrementarel flujo
de financiacién a pymes y consumo hacen que las formalizaciones hayan tenido una notable expansién. El nuevo
crédito concedido en el afio, 4.125 millones de euros, supera en un 51% al otorgado en 2014 y alcanza el
objefivo previsto en el Plan Estratégico.

Los indicadores de riesgo evolucionan de forma positiva. Los saldos dudosos aceleran su descenso por las meno-
res enfradas en mora y la actividad de recuperacion, a lo que se afiade la venta de una cartera de créditos
inmobiliarios dudosos. La ratio de morosidad, 8,95%, baja més de 1,83 p.p., manteniendo un amplio diferen-
cial positivo respecto a la media del sistema financiero espariol. El riesgo inmobiliario anota un importante
refroceso, —20,38%, al que han confribuido la situacion del sector, la politica prudente respecto a esfe segmento
de negocio y la venta de carteras. Hay que subrayar que Ibercaja ha culminado con éxito diversas operaciones
en los mercados entre las que cabe citar la colocacién a inversores mayoristas de una cartera de préstamos a
promotores inmobiliarios, en su mayor parte dudosos, y de un paquete de créditos fallidos totalmente provisio-
nados. Asimismo, ya en los primeros compases de 2016, Ibercaja ha acordado transmitir la filial de servicing
inmobiliario a una compaiia especializada de primer nivel.

los recursos gestionados de clientes fotalizan 62.871 millones de euros, con un crecimiento de 320 millones
de euros (+0,51%) en relacion a diciembre de 2014. Los de la red minorista, 49.510 millones de euros, suben
un 2% interanual, por el fuerte avance de los productos de intermediacion

El beneficio neto, 84 millones de euros, refleja el buen comportamiento del negocio recurrente. La presion
sobre los margenes, por el impacto que suponen unos fipos de interés extremadamente reducidos, se com-
pensa con la mejora de los costes de financiacion, el impulso de la actividad crediticia con pymes vy
consumo, el aumento de los ingresos procedentes de la gestion de activos y el éxito de la politica de ahorro
de costes. Al mismo tiempo, el nivel de dofaciones disminuye, con lo que el coste del riesgo, aunque se
mantiene en niveles elevados por los activos deteriorados acumulados durante la crisis, sigue la tendencia
hacia la normalizacion.

lbercaja ha reforzado su sélida solvencia, por la generacion orgdnica de capital via resultados y la emision de
500 millones de euros de deuda subordinada colocada entre inversores mayoristas. La ratio CET1, que mide
la relacion entre el capital de primera categoria y los activos ponderados por riesgo, se sitta a cierre del aiio
enel 11,95%, elevandose 82 p.b. respecto a un afio anfes. A su vez, el CET1 fully loaded asciende al 9,74%.

2.6.1. Gestién del riesgo

la gestion de riesgos del Grupo se ordena a fravés del «Marco de Apetito al Riesgo» (en adelante RAF, de
«Risk Appetite Framework»). EI RAF de Ibercajo tiene como objetivo fundamental el establecimiento de un con-
junto de principios, procedimientos, controles y sistemas mediante los cuales se define, comunica y monitoriza
el apetito al riesgo del Grupo, enfendido como el nivel o perfil de riesgo que el Grupo Ibercaja estd dispuesto
a asumir y mantener, tanfo por su tipologia como por su cuantia, asi como su nivel de tolerancia y debe orien-
farse a la consecucion de los objetivos del Plan Estratégico, de acuerdo con las lineas de actuacion
establecidas en el mismo.

Adicionalmente, el Grupo Ibercaja cuenta con manuales de politicas y procedimientos de gestién de riesgos
que con carécter anual son revisados y aprobados por el Consejo de Administracion.

El Marco de Apetito al Riesgo es consistente con la planificacién de capital v liquidez de Pilar I de Basilea,
cuyo objefivo es asegurar la adecuada relacion entre el perfil de riesgos de la Entidad y los recursos propios



que efectivamente mantiene. La Enfidad lleva a cabo un proceso recurrente de autoevaluacion de capital v liqui-
dez en el que aplicaron una serie de procedimientos de identificacion, medicion y agregacion de riesgos,
determina el capital necesario para cubrirlos, planifica el capital a medio plazo y esfablece el objetivo de recur-
sos propios que le permita mantener una holgura adecuada sobre los requerimientos minimos legales.

la entrada en vigor del nuevo Mecanismo Unico de Supervisién [(MUS) en noviembre de 2014 obliga al sector
financiero europeo a adaptar sus politicas y procedimientos de riesgos, asi como su ambiente de control. El
«Proceso de evaluacion y revision supervisora» (SREP) es el medio para llevar a cabo la evaluacion confinua de
las entidades por parte del MUS. Los procesos de evaluacion interna de la adecuacion de capital y liquidez
de Pilar Il (también denominados ICAAP & ILAAP) se configuran como una pieza clave dentro del proceso SREP.

Finalmente, la Entidad, conforme a las directrices y recomendaciones de la European Banking Association (EBA|
referentes a los contenidos de los planes de recuperacién, asi como la ley 11,/2015, de 18 de junio, de recu-
peracion y resolucién de enfidades de crédito y empresas de servicios de inversién, ha definido un plan de
recuperacion para prevenir y garantizar su capacidad de reaccién ante situaciones de deterioro de su solvencia
o su capacidad de financiacién. El plan de recuperacién se integra en los procesos de gestién de riesgos
existentes y se actualiza con periodicidad minima anual.

2.6.2. Generacién de riqueza de la actividad financiera G4-EC1

la contribucién de lbercaja Banco, S.A. a la creacion directa de riqueza se puede medir por el Valor Econémico
Afadido que aporta al Producto Interior Bruto del pais que en el aiio 2015 ha ascendido a la cantidad de
880.566 miles de euros.

(Miles de euros| 2015

Factor Trabajo: 321.929
Remuneraciones 305.375
Dotacién al Fondo de Pensiones 16.554
Administraciones publicas: 171.245
Impuesto de Sociedades 34.158
Otros impuestos v tasas 23.136
Cargas sociales 73.951
Contribucién FGD 40.000
Excedente: 398.401
Amortizaciones 54.536
Dofacién a Reservas 26.869
Otras provisiones 316.996
Valor Afiadido del PIB 891.575

2.6.3. Riqueza e impactos econdmicos generados de las Inversiones en Sectores Estratégicos G4-EC7

lbercaja Banco, S.A. mantiene inversiones que suponen la parficipacion en proyectos que confribuyen a generar
renfa y a fijar poblacion en comarcas con problemas de despoblacién y envejecimiento. De esta forma, al bene-
ficio econémico que estas participaciones pueden aportar a la Enfidad se le suma una rentabilidad social
adicional dentro de aquellos territorios con mayor presencia de Ibercaja.

Algunos de los proyectos, gestionados siempre con criterio empresarial, no solo contribuyen a evitar la despo-
blacién vy a la creacién de valor afiadido econémico en zonas con escaso dinamismo, sino que también
cumplen una funcién de difusion de la cultura propia del ferritorio en que se encuentran enclavados al constituir
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referentes turisticos de la zona, como es el caso de las estaciones de esqui de Aramén o del Parque Temdtico
Dinépolis en Teruel. Asimismo, parfe de estos proyectos contribuyen a generar un nimero de empleos indi-
recfos relevante en un confexto de alta tasa de desempleo.

En esfe sentido, cabe desfacar la participacion de Ibercaja Banco en el capital social de Aramon [explotacion
de estaciones de esqui aragonesas), Dindpolis (parque femdtico) y Technopark (parque tecnolégico del motor de
Aragén) en Teruel, v el Parque Tecnolégico Walga (tecnologias de la informacién, biotecnologia y energias
renovables) en Huesca.

lbercaja también participa en varios proyectos que estén fomentando activamente la concesién de ayudas a
emprendedores, por medio de programas finalistas de préstamos participativos o participaciones en el capifal
dentro de las comunidades auténomas de referencia del Grupo (Aragén, Castilla y Ledn y Extremadural: Sodiar
(Sociedad para el Desarrollo Industrial de Aragén) y Suma Teruel (Sociedad para la Promocién y Desarrollo
Empresarial de Teruel). Fuera de la comunidad aragonesa también se llevan a cabo actuaciones desarrolladas
conjunfamente con los Gobiernos regionales a fravés de las siguientes sociedades: Castilla y Leén Capital Deso-
rrollo, FCR, proyectos Sodical, Sodiex y Corporacion empresarial Extremadura.

la coyuntura econdmica de los dliimos ejercicios, asi como las modificaciones regulatorias infroducidas desde
2012 en relacién con los requerimientos exigidos a las entidades en materia de solvencia v liquidez, han condi-
cionado que no se haya producido la entrada en el capital de nuevas sociedades. No obstante, se ha mantenido
el compromiso de inversion en participaciones ya existentes v vinculadas con los objetivos descritos anteriormente.

En la tabla inferior, cuyos datos se desprenden de estudios sectoriales y de las propias cuentas de las sociedades
parficipadas con impacto sobre el desarrollo regional, se muestran las cifras aproximadas relativas a la inversion
desembolsada por Ibercaja, a la generacion de riqueza y a los puestos de trabajo, directos e indirectos, gene-
rados por las mencionadas sociedades participadas directamente por Ilbercaja Banco, S.A.

Participaciones Inversién desembolsada Generacién riqueza directa Creacién puestos de trabajo
empresariales Miles de euros Miles de euros directos e indirectos
Sector turistico 66.647 21.797 13.432
Sector logistico ?.804 11.531 867
Sector agroalimentario 1.306 7.5Q0 121
Ofros sectores 7.480 1.530 3.335
Totales 85.238 42.448 17.775

Inversiones en sectores considerados estratégicos

(Miles de euros) 20 14 20] 5

Importes 116.325 113.713

Nota: los dafos del ejercicio 2014 incorporan la cartera procedente de Caja 3.

El detalle del valor en libros de la distribucion del crédito a la clientela por sujeto y actividad se encuentra en el
punto 3.1.5.1. Informacién sobre concentracion de riesgos de la Documentacion legal del Grupo Ibercajo
Banco. Adicionalmente, se informa en el mismo punto de la Memoria del valor en libros de los riesgos (depdsitos
en enfidades de crédito, crédito a la clientela, valores representativos de deuda, instrumentos de capital, deri-
vados de negociacion, derivados de cobertura, participaciones y riesgos contingentes) clasificados por actividad
y drea geogrdfica (pafses y comunidades auténomas).



3. GOBIERNO CORPORATIVO

3.1. Introduccion

Una de las prioridades en el Grupo Ibercaja es garantizar la fransparencia y el buen gobierno de la Enfidad.
las practicas vy criterios de buen gobiemo esenciales de la Entidad se recogen en los estatutos sociales y en el
Reglamento del Consejo de Administracion, que es el encargado de desarrollarlos.

A lo largo del ejercicio 2015, la Entidad ha acometido las modificaciones estatutarias y reglamentarias opor-
funas para la adaptacion a las nuevas disposiciones legales en materia de gobiemo corporativo (derivadas,
esencialmente, del Mecanismo Unico de Supervision, la Ley de Ordenacién, Supervision y Solvencia de las enti-
dades de crédito y la modificacion de la Lley de Sociedades de Capital).

En lo determinacién de los contenidos de dichos documentos no solo se han observado las disposiciones de
organizacién y gobiemo interno de las entidades de crédito, sino que se han anticipado disposiciones legales que
son propias de las sociedades cotizadas (cuyo régimen de gobierno inferno es mas riguroso) asi como las reco-
mendaciones de buen gobierno emanadas de los organismos de supervision (cédigo de buen gobierno de las
sociedades cotizadas, guias de la EBA, Gl44, efc.)

la composicién, independencia y modo de actuacion de los Organos de Gobiermo, los cédigos de conducta y
normas infernas de obligado cumplimiento, los sistemas de control establecidos, la politica de comunicacion
y la transparencia, la lucha contra el fraude v la corrupcién y la confidencialidad en el tratamiento de la infor-
macion son la base del gobierno corporativo del Grupo Ibercaja.

Todo ello al objeto de que la Entidad cuente en todo momento con sélidos procedimientos de gobierno corpo-
rativo, que incluyan:

 Una esfructura organizativa clara con lineas de responsabilidad bien definidas, fransparentes y coherentes.

® Procedimientos eficaces de identificacion, gestién, control y comunicacién de los riesgos a los que la Entidad
esté expuesta o pueda esfarlo.

* Mecanismos adecuados de control interno, incluidos procedimientos administrativos y contables correctos.

e Politicas y précticas de remuneracion que sean compatibles con una gestién adecuada vy eficaz de riesgos y
que promuevan la misma.

En todas las empresas que constituyen el Grupo se promueven principios de transparencia y eficacia en su fun-
cionamiento, para garantizar que su actividad econémica se desarrolle dentro del clima de confianza que
requieren la eficiencia de la empresa y el progreso social.

En el Informe de Gobierno Corporativo se evidencian las estructuras y précticas de gobiemo de la Entidad,
que permife conocer los dafos relativos a los procesos de toma de decisiones y todos aquellos que revelen
aspectos importantes del gobierno de la misma, con el objeto de que se pueda tener una imagen fiel y un juicio
fundado del Banco.

lbercaja Banco publica y difunde anualmente su Informe de Gobierno Corporativo accesible en la web corpo-
rativa (www.ibercaja.es) y en la pagina web de la CNMV como Hecho Relevante.
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3.2. ()rganos de Gobierno G4-34, G4-38, G4-39, G4-40, G4-42, G4-48
Los Organos de Gobierno de Ibercaja Banco son:

e Junta General de Accionistas.

e Consejo de Administracién.

e Comision Ejecutiva.

e Comision de Auditoria y Cumplimiento.

e Comision de Nombramientos.

e Comision de Retribuciones.

e Comision de Grandes Riesgos y Solvencia.

e Comision de Estrategia.

Organos de Gobierno Ibercaja

N.° de miembros

Consejo de Administracion 11
Comisiéon Ejecutiva

Comisién de Auditoria y Cumplimiento
Comisién de Nombramientos
Comisién de Refribuciones

Comision de Grandes Riesgos y Solvencia

W w A N NN

Comisién de Estrategia

Junta General de Accionistas

la Junta General es el érgano 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 afribuidas legal o estatutariamente.

Consejo de Administraciéon G4-LA12

Dispone de las més amplias afribuciones para la gestion, administracién y representacion de la Sociedad vy,
salvo en las materias reservadas a la competfencia de la Junta General, de acuerdo con lo establecido en la
legislacion aplicable y en los esfatutos sociales, es el maximo érgano de decision de la Sociedad.

El Consejo de Administracién de Ibercaja Banco estd infegrado por 11 miembros, de los que Gnicamente el
Consejero Delegado tiene cardcter ejecutivo.

N.° miembros % hombres % mujeres > 50 afios Edad media

11 Q1% 9% 100% 64

Segun el articulo @ del reglamento del Consejo de Administracion, el Consejero Delegado tiene la condicién de
primer ejecutivo de la Sociedad y es considerado como superior jerérquico de la misma. Le corresponde la efectiva
direccién de los negocios de la Sociedad, de acuerdo siempre con las decisiones vy criterios fijados por la Junta
General de Accionistas, por el Consejo de Administracion y por la Comision Ejecutiva en los dmbitos de sus res-
pectivas competencias.



El Presidente no desempefia funciones ejecutivas, enfendidas como funciones directivas en la Enfidad, fal y como

establece la ley 10/2014.

El mandato de los consejeros es de 5 afios, prorrogables una o varias veces.

Cabe destacar en este punto que tanto la politica como el informe de RSC del Grupo Ibercaja Banco los

aprueba el Consejo de Administracion.

Comisién Ejecutiva o Delegada

Nombre Cargo Categoria
D. Amado Franco Lahoz Presidente Dominical
D. José Luis Aguirre Loaso Vocal Dominical
D. Victor Iglesias Ruiz Vocal Ejecutivo
D. Jests Bueno Arrese Vocal Donminical
D° Gabriela Gonzalez-Bueno lillo Vocal Independiente
D. Francisco Manuel Garcia Pefia Vocal Dominical
D. Jests Barreiro Sanz Secrefario Dominical

% de consejeros ejecutivos

% de consejeros dominicales

% de consejeros independientes
% de ofros externos

Numero de reuniones

14,29%
71,43%
14,29%
0%
24

De conformidad con los Estatutos del Banco, la delegacién permanente de focultades del Consejo de Adminis-
fracién a favor de la Comisién Ejecutiva comprende todas las faculiades de aquel, salvo las que sean legalmente
indelegables o las que no puedan ser delegadas en virtud de lo dispuesto en los estatutos o en el reglamento

del Consejo.

Comisién de Auditoria y Cumplimiento

Nombre Cargo Categoria
D.e Gabriela GonzdlezBueno Lillo Presidente Independiente
D. Jests Maximo Bueno Arrese Vocal Dominical
D. Vicente Céndor Lépez Vocal Independiente
D. Juan Maria Pemdén Gavin Vocal Dominical
D. Jesus Barreiro Sanz Secrefario No miembro

% de consejeros ejecutivos

% de consejeros dominicales

% de consejeros independientes
% de ofros externos

Numero de reuniones

0%
50%
50%

0%

12

Entre sus funciones y competencias (expresamente contempladas en los Estatutos y en el reglamento del consejo)
estan las de supervisar la eficacia del control inferno, la auditoria interna y los sistemas de gestion de riesgos,
asf como supervisar el proceso de elaboracion y presentacion de la informacion financiera regulada.
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Comisién de Nombramientos y Comisién de Retribuciones

e Comisién de Nombramientos

Nombre Cargo Categoria
D. Jests Solchaga Loitegui Presidente Independiente
D. Vicente Condor Lopez Vocal Independiente
D. José Ignacio Mijangos Linaza Vocal Dominical
D. Jesus Barreiro Sanz Secretario Dominical
% de consejeros ejecutivos 0%
% de consejeros dominicales 50%
% de consejeros independientes 50%
% de ofros externos 0%

Nuomero de reuniones 1

e Comisién de Retribuciones

Nombre Cargo Categoria
D. Jests Solchaga Loitegui Presidente Independiente
D. Vicente Condor Lépez Vocal Independiente
D. José Ignacio Mijangos linaza Vocal Dominical
D. Jests Barreiro Sanz Secrefario Dominical
% de consejeros ejecutivos 0%
% de consejeros dominicales 50%
% de consejeros independientes 50%
% de ofros externos 0%

Nuomero de reuniones 1

La Comision de Nombramientos tiene funciones informativas hacia el Consejo sobre propuestas de nombramien-
tos. En particular le corresponde:

® Fvaluar la idoneidad de los consejeros.
e Establecer un objefivo de representacién para el sexo menos representado en el Consejo.
® Realizar, para la Junta, las propuestas de nombramiento, reeleccién o cese de consejeros independientes.

® Informar las propuestas de nombramiento y separacién de altos directivos y personas con funciones clave y
las condiciones bdsicas de sus contrafos.

® Examinar y organizar la sucesion del Presidente y del Consejero Delegado.

La Comision de Refribuciones tiene afribuidas funciones de informacién, asesoramiento y propuesta en materia
de remuneraciones de los consejeros, de los directores generales o asimilodos, y de las personas cuya actividad
profesional incida de manera importante en el perfil de riesgo de la Enfidad.

Antes de su escisién en dos comisiones separadas, la Comision de Nombramientos y Retribuciones habia cele-
brado 5 sesiones.



Comisién de Grandes Riesgos y Solvencia

Nombre Cargo Categoria
D. Vicente Céndor Lopez Presidente Independiente
D. Jests Maximo Bueno Arrese Vocal Dominical
D. José luis Aguirre Loaso Vocal Dominical
D. JesUs Barreiro Sanz Secretario No miembro
% de consejeros ejecutivos 0%
% de consejeros dominicales 66,66%
% de consejeros independientes 33,33%
% de ofros externos 0%
Nomero de reuniones 5

la comisién fiene como principal funcion la de asesorar al Consejo sobre la propension global al riesgo, actual
y futura, de la Enfidad y su Grupo, y su estrafegio en este dmbito, asi como asistir ol Consejo en la vigilancia
de la aplicacién de esa estrategia por la Alta Direccién y efectuar el seguimiento de los niveles de solvencia del
Banco y proponer las acciones que considere convenientes para su mejora.

Comisién de Estrategia

Nombre Cargo Categoria
D. José Luis Aguirre Lloaso Presidente Dominical
D.e Gabriela Gonzdlez-Bueno Llillo Vocal Independiente
D. Francisco Manuel Garcia Pefia Vocal Dominical
D. JesUs Barreiro Sanz Secretario No miembro
% de consejeros ejecutivos 0%
% de consejeros dominicales 66,66%
% de consejeros independientes 33,33%
% de ofros externos 0%
Nomero de reuniones 4

la principal funcién de la comision es la de informar al Consejo de Administracién sobre la politica estratégica
de la Sociedad, velando porque exista una organizacién precisa para su puesta en préctica.

la comision ha realizado durante el ejercicio 2015 el seguimiento periddico del Plan Estratégico 20152017
aprobado por el Consejo de Administracién, de gran franscendencia para la adecuada gestion de la Entidad
a medio vy largo plazo, asi como el seguimiento frimestral de la evolucién presupuestaria, como concrecion de
los mandatos confenidos en el citado Plan Estratégico, dando traslado al Consejo de Administracién de las con-
clusiones obtenidas.
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3.3. Evaluacion del desempeiio G-44

la Entidad cuenta con una politica para la evaluacion de la idoneidad de administradores y personas con fun-
ciones clave, aprobada por el Consejo de Administracién, previo informe favorable de la Comision de
Nombramientos y Refribuciones, para cuya elaboracion se han tenido en cuenta:

() Las Guidelines on the assessment on the suitability of members of the management body and key function
holders (EBA/GL/2012/06) o «Guia para la evaluacion de la idoneidad de los miembros del érgano de admi-
nistracion y de los miembros clave de una enfidad de crédito» que viene a complementar lo establecido por la
Cuia sobre Gobiemo interno (GL 44), publicada en septiembre de 2011, y adoptada como propia por el
Banco de Esparia en diciembre del mismo afio.

(I} Lo Ley 10/2014 y el Real Decreto 84/2015, que establecen la obligacién de los bancos de contar, en
condiciones proporcionadas al cardcter, escala y complejidad de sus actividades, con unidades y procedimien-
fos internos adecuados para llevar a cabo la seleccion y evaluacion continua de los miembros de su Consejo
de Administracién y de sus direcfores generales o asimilados, y de las personas que asuman funciones de confrol
inferno u ocupen puestos claves para el desarrollo diario de su actividad bancaria.

Esta politica de evaluacién de idoneidad de altos cargos, tiene por objeto establecer los criterios y sistemas que
la Enfidad tendrd en cuenta para la evaluacién de la idoneidad de los miembros del Consejo de Administracién,
directores generales o asimilados, responsables de las funciones de control inferno y ofros puestos clave para
el desarrollo diario de la actividad de la Entidad.

Todos los miembros del Consejo de Administracion de Ibercaja Banco deben cumplir unos requisitos de hono-
rabilidad, experiencia y buen gobiemno, en los términos exigidos en la normativa vigente, y que se han recogido
de manera expresa en las normas de gobiemo interno de la Entidad.

En sinfesis, para la evaluacién de la idoneidad de los miembros del colectivo sujeto a la politica, se fendra en
cuenta:

® Su honorabilidad comercial y profesional. Se entenderd que un miembro del colectivo sujeto cumple los
requisifos de honorabilidad comercial y profesional cuando haya venido mostrando una conducta personal,

comercial y profesional que no arroje dudas sobre su capacidad para desemperiar una gestién sana y pru-
dente de la Entidad.

e Sus conocimientos y experiencia. Se entenderd que poseen conocimientos y experiencia adecuados para
ejercer sus funciones quienes cuenten con formacion del nivel y perfil adecuado, en particular en las dreas
de banca y servicios financieros, y experiencia préctica derivada de sus anteriores ocupaciones durante perio-
dos de tiempo suficientes.

® En el caso de los miembros del Consejo de Administracion, se considerardn aspectos relativos al buen
gobiemo, a través de indicadores como la capacidad de dedicacién, la independencia vy la existencia de
conflictos de inferés.

o £l perfil académico y profesional de los miembros del Consejo de Administracion de Ibercaja Banco acredita
los conocimientos, capacitacion y competencia suficientes para desempefar de modo eficaz las funciones
asignadas, asi como la disposicién de todos ellos para desempefiar el buen gobierno de la Entidad. Todos
sus miembros cuentan con estudios universitarios y sus actividades profesionales se vienen desarrollando en
los &mbitos financieros, de la consultoria y de la asesoria y gestion de empresas.

Esta politica complementa lo establecido en los estatutos y en el reglamento del Consejo de Administracién.

Cada comisién realiza su informe de autoevaluacion del desempefio, que eleva al Consejo de Administracion.
A su vez el Consejo de Administracion emite su propio informe. Los informes realizados por cada una de las
comisiones se incorporan como anexo al informe del Consejo.



3.4. Remuneracién de Alta Direccién y Organos de Gobierno G4-51, G4-52

la politica de remuneraciones de los miembros del Consejo de Administracion persigue establecer un esquema
refributivo adecuado a la dedicacion y responsabilidad asumidas por los consejeros con el fin de, por un lado,
afraer y refener a los perfiles més adecuados, y por ofro, contribuir a que la Enfidad pueda cumplir sus objetivos
estratégicos dentro del marco en que desarrolla su actividad, todo ello de conformidad con lo establecido en
la legislacion vigente.

A contfinuacion se muestra la remuneracién agregada de los consejeros o miembros del Organo de Administro-
cién, devengada durante el ejercicio 2015:

(Miles de euros)

Concepto retributivo Individual Grupo
Retribucion fija 865 0
Retribucién variable 101 0
Diefas 2909 0
Ofras remuneraciones 275 0
Total 1.540 0

Por su parte, la remuneracion total agregada de la Alta Direccion (Directores Generales-Adjuntos, Subdirectores
Cenerales y Subdirectores) asciende a un fofal de 3.258 miles de euros.

los datos anteriores son facilitados en el Informe de Gobierno Corporativo, que se publica en la pagina web
corporativa (www.ibercaja.es) y en la pagina web de la CNMV como Hecho Relevante.

3.5. Conflictos de intereses de los 6rganos administrativos, de gestion
y de supervision G4-41

Los miembros de los érganos de administracion, gestion y supervision de Ibercaja Banco cumplen los requisitos
esfablecidos en la ley de Sociedades de Capital, y no se han puesto de manifiesto conflictos de intereses enfre las
personas mencionadas en el apartado anterior, sus infereses privados y ofros deberes, y su actividad en Ibercaja
Banco.

No se han advertido situaciones de conflicto de infereses de los consejeros de la Sociedad que pudieran afectar
al desemperio del cargo conforme previene el articulo 229 de la ley de Sociedades de Capital. En aquellas
situaciones puntuales en las que algin consejero haya considerado estar en un eventual conflicto de intereses,
se ha abstenido de intervenir en las deliberaciones y participar en la votacién.

3.6. Normas internas y érganos de Control G4-56, G4-PR1, G4-FS15

Ibercaja Banco tiene establecidas normas infernas y Organos de Control que velan por el cumplimiento exhaus-
tivo y riguroso de las medidas de buen gobierno de la Entidad, entre los que se encuentran:

® Reglamento Interno de Conducta para la operatoria del mercado de valores, de aplicacién a los Organos
de Gobierno, Direcciéon y empleados de la Sociedad que operan en los mercados de capitales.

® Reglamento para la Defensa del Cliente del Grupo Ibercaja que contiene el modo de presentar las quejas y
reclamaciones por parte de los clienfes y esfablece el funcionamiento del Servicio de Atencién al Cliente del
Grupo lbercaja.

33



34

Normas de Conducta de Obligado Cumplimiento, que recoge un memorando de conductas y seguridad
Operativa que afecta a todos los empleados de la Enfidad, en el que se establecen, entre ofros, los criterios
de actuacion relativos al cumplimiento riguroso de la legalidad, la calidod de la informacién a transmitir a
los clientes, la ufilizacién de informacién considerada restringida, la discrecién y secreto profesional vy las
medidas a adoptar para la prevencion del blanqueo de capitales y la financiacion del terrorismo.

* Manual de estilo en la afencion al clienfe, que contiene los criterios generales de atencion al cliente y un
decdlogo de compromisos publicos con el mismo que obligan a cuantos trabajan para la Entidad.

* Manual de comercializacién de productos de ahorro para el cliente minorista, que es conforme a la normativa
MiFID v tiene como propésito bésico profeger al pequerio inversor, prestando servicios de inversion adecua-
dos al perfil de riesgo de los clientes minoristas de la Entidad y facilitando una informacion clara y suficiente.

® Politica de conflicios de intereses, elaborada en el marco de la normativa MiFID, cuya finalidad es gestionar
de forma objetiva los conflictos de interés que puedan surgir entre el Grupo Ibercaja y sus clientes.

e Comité de Contfrol Inferno para la prevencién del blanqueo de capitales y de la financiacién del terrorismo,
que controla el cumplimiento de las obligaciones que establece la normativa sobre prevencion del blanqueo
de capitales y de la financiacién del terrorismo.

e Comité Especial para coordinar el cumplimiento de la normativa relafiva a la proteccion de datos de cardcter
Personal, que tiene por objefo impulsar y coordinar las acciones en orden a la efectiva adopcién de las
medidas de seguridad en los ficheros existentes en la Entidad.

3.7. Prevencién del blanqueo de capitales y de la financiaciéon del terrorismo
G4-DMA, G4-SO3, G4-504, G4-SO5, G4-5S0O6

El sistema financiero es, en ocasiones, el mecanismo para dotar de legalidad a bienes o activos de origen delic-
fivo. En este senfido, el Grupo Ibercaja colabora de forma efectiva y se encuentra plenamente comprometido
con la prevencién del blanqueo de capitales y de la financiacién del ferrorismo, actuando conforme a practicas
bancarias dptimas y bajo el cumplimiento de los requerimientos legales vigentes. Para ello la Enfidad cuenta
con un manual de procedimientos, aprobado por el Consejo de Administracién de Ibercaja Banco, cuya Politica
General manifiesta publicamente su plena solidaridad y méxima colaboracién con las autoridades competentes
para evitar el blanqueo de capitales y la financiacion del terrorismo.

Para el cumplimiento de este compromiso, Ibercajo Banco ha establecido normas y procedimientos infernos efi-
caces que permiten desarrollar la actividad financiera conforme a rigurosas reglas deontolégicas vy al
ordenamiento juridico vigente, implantar sistemas de confrol y comunicacién, garantizar la observancia de las
politicas y procedimientos y cumplir esfrictamente las leyes.

las medidas preventivas se basan en el control e identificacién de operaciones y el establecimiento de proce-
dimientos de actuacion y comunicacién, que afectan y son de aplicacién a todo el Grupo lbercaija.

la estructura organizativa de la Entidad en materia de prevencién de blanqueo de capitales y de la financiacion
del terrorismo cuenta con un Comité de Control Interno sobre prevencién del blanqueo de capitales, que asume
las funciones de Organo Supervisor, con un representante ante el Supervisor y con una Unidad de Cumplimiento
Normativo, que verifica la correcta aplicacién de las medidas de diligencia debida en la Entidad.

El Comité de Control Inferno sobre prevencién del blanqueo de capitales desarrolla funciones de control, comu-
nicacion, andlisis y cualquier ofro aspecto que pudiera afectar a la prevencion del blanqueo de capitales.

Durante el ejercicio 2015, la Unidad de Prevencién del Blanqueo de Capitales (UPBC) ha abierto un fofal de
110 expedientes de andlisis, de los cuales, 42 proceden de comunicaciones remitidas por oficinas de la red y
servicios centrales.



Del total de expedientes, 54 han sido objeto de examen especial, por trafarse de operaciones que, fras un and-
lisis previo, mostraban indicios de ser sospechosas de blanqueo de capitales, de los cuales, 53 han sido objeto
de comunicacién al Servicio Ejecutivo, y 1 ha sido archivada al no confirmarse los indicios de operacion sos-
pechosa a partir de los cuales se inicié el expediente.

El Servicio Ejecutivo de la Comisién de Blanqueo de Capitales e Infracciones Monetarias (SEPBLAC) supervisa
la funcion de prevencion de blanqueo de capitales. Adicionalmente el sistema de prevencién del blanqueo de
capitales de la Enfidad (manual de prevencion, esfructura organizativa, procedimientos, medidas de control
interno, efc.) es objeto de una revisién anual por parte de un experto externo conforme a lo dispuesto en la nor
mativa vigente. El dltimo informe elaborado por el experto externo valoré que las medidas de control implantadas
en materia de prevencion de blanqueo de capitales son acordes a lo establecido en la actual normativa vigente
en la materia.

Fruto de los andlisis pertinentes se ha informado al SEPBLAC de 676 operaciones relacionadas en el articulo
27 del reglamento de la ley 10/2010 y de las que 376 corresponden movimientos de pago. Adicionalmente
se han afendido 8 requerimientos de informacion a peticion de ese servicio ejecutivo y ofros 120 requerimientos
a peticién de autoridades judiciales y policiales relacionadas con el blanqueo de capitales.

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 tal efecto y durante
el ejercicio 2015, la Entidad ha impartido formacion presencial en materia de prevencién del blanqueo de capitales

y de la financiacién del terrorismo a 384 empleados de la Entidad (6,79%)* . Adicionalmente 107 (1,89%)*
empleados han realizado acciones formativas online en materia de prevencion de blanqueo de capitales.

* Plantilla permanente a 31 de diciembre de 2015: 5.399. los porcentajes se han calculado en base a la plantilla media permanente @ 31 de

diciembre: 5.656 empleados.
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Por todo ello el Grupo tiene implantada una politica de prevencion de blanqueo de capitales v presta colabo-
racion a las autoridades para la defeccion de este tipo de conductas, no habiendo sido condenado ni
sancionado por conducta a él imputables como blanqueador de capitales. En el afio 2015 no se han producido
incidentes de corrupcién.

Cabe desfacar ademds que las operaciones financieras que Ibercaja ha realizado con partidos politicos durante
el ejercicio 2015, se han realizado siempre dentro de las condiciones propias de mercado, siguiendo la linea
de la politica comercial que aplicamos al resto de clientes.

3.7.1. Reglamento Interno de Conducta en el dmbito del mercado de valores

En cumplimiento de lo establecido en la ley del mercado de valores y en los articulos 34 y 35 del Real Decreto
217/2008, de 15 de febrero, sobre el régimen juridico de las empresas de servicios, el Grupo cuenta con un
Reglamento Inferno de Conducta que afecta a los miembros del Consejo de Administracion del Banco y de los
4rganos de gobierno de la Entidad matriz, asi como a determinados empleados, fundamentalmente de Ibercaja
Banco, en funcién de su cargo o relacion con los mercados de valores.

En su funcion de supervision del cumplimiento del Reglamento Interno de Conducta en el ambito del mercado
de valores, la Comisién de Auditoria y Cumplimiento ha recibido los informes semestrales de evaluacién del
cumplimiento del reglamento, siendo remitidos posteriormente al Consejo de Administracion para su toma de
razén. Estos informes recogen el resultado de distintas comprobaciones, realizadas por la Unidad de Cumpli-
mienfo Normativo, con el fin de verificar el cumplimiento de los procedimientos operativos y de seguridad
previstos en la normativa en cuanto al tratamiento de la informacién. Sus resultados no han manifestado desvio-
ciones respecto a los requerimientos establecidos en el mismo.

3.7.2. Proteccién al inversor G4-PR1, G4-FS15

la implantacion de la normativa MiFID (Markets in Financial Instruments Directive], que pretende mejorar la pro-
teccion a los pequefios inversores y lograr la consecucion del mercado Gnico de servicios financieros, ha dado
lugar a numerosas exigencias de control del cumplimiento de las obligaciones que conlleva la misma.

En el dmbito de la prestacién de servicios de inversion y servicios auxiliares, el Plan Operativo Anual de la Unidad
de Cumplimiento Normativo contempla las actividades de control que le son propias conforme a lo establecido en
la ley del mercado de valores, en el Real Decreto 217,/2008, de 15 de febrero, y con mayor grado de defalle
en la Circular 1/2014, de 26 de febrero, de la Comisién Nacional del Mercado de Valores, sobre los requisitos
de organizacién interna y de las funciones de control de las entidades que prestan servicios de inversion.

De las conclusiones de las actuaciones de control realizadas por la Unidad de Cumplimiento se informa frimes-
fralmente a la Alta Direccién [a fravés del Comité de Regulacién y Supervision) y, con cardcter anual, a la
Comisién de Auditoria y Cumplimiento, a la que se remite un informe firmado por el Jefe de la Unidad.

la Entidad ha establecido normas y procedimientos internos para desarrollar la prestacién de servicios de inver-
sién, conforme a rigurosas reglas del ordenamiento juridico vigente. Se han revisado y, en su caso, actualizado
las politicas y manuales que son de aplicacion y que se detallan a continuacién: el Manual de Comercializacion
de productos de ahorro a clientes minoristas, la Politica de Incentivos, la Politica de ejecucién vy tratamiento de
rdenes de clientes, la Politica de Salvaguarda de Instrumentos Financieros, la Politica de Conflictos de Interés,
la Politica de Externalizacién y el Manual de Cumplimiento Normativo en el émbito de la normativa MiFID.

Se ha categorizado a todos los clientes y productos, extendiendo el dmbito de aplicacién a todos los productos
de ahorro y actualizando periédicamente la categorizacion de los clientes. También se han implantado sistemas de
control y comunicacion que garantizan la observancia de las politicas y procedimientos asf, como el cumpli-
miento estricto de la normativa vigente. La contratacién requiere la evaluacién de la adecuacion segun las
caracteristicas del producto, del cliente y/o del servicio prestado, habiéndose implantado un control de ade-
cuacién cliente-producto coincidente con los criferios aprobados para la comercializacion.



Se verifica el cumplimiento del contenido y la uniformidad de la informacién a transmitir en los distintos canales,
ejerciendo de forma permanente los distintos controles implantados sobre conflictos de interés, ejecucion vy tra-
famiento de ordenes de clientes, externalizacion, incentivos, comercializacion y salvaguarda de activos,
emitiéndose periddicamente los correspondientes informes sobre el grado de cumplimiento y las acciones de
remedicién que se proponen al respecto.

Se ha impartido formacién a empleados sobre materias reguladas por la MIFID y sobre la Politica de Conflictos
de Interés de la Entidad. Finalizado el ejercicio 2015 la plantilla formada online en conflictos de interés asciende
a 325 personas (5,75%*). la formacién online relacionada con adaptacion a MIFID, se refiré el
1 de octubre del afio 2014.

3.7.3. Abuso de mercado. Comunicacién operaciones sospechosas G4-504

la ley del mercado de valores obliga a todas las entidades que efectien operaciones con instrumentos finan-
cieros a comunicar a la Comisién Nacional del Mercado de Valores (CNMV) con la mayor celeridad posible,
cuando consideren que existen indicios razonables para sospechar que una operacién utiliza informacién privi-
legiada o constituye una préctica que falsea la libre formacién de los precios.

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

Ibercaja, a través de un servicio centralizado en CECA, cuenta con un sistema informdtico de apoyo a la detec-
cién sistemdtica de operaciones potencialmente sospechosas, que se ha de complementar con el conocimiento
del mercado y de los clienfes y la experiencia de los empleados, unificando esfuerzos para la defeccién de
operaciones con indicios de tratarse de operaciones sospechosas y proceder a su comunicacién a la CNMV.
Asimismo cuenta con el correspondiente manual y procedimientos para su deteccion, andlisis y comunicacion
en su caso.

En el curso del ejercicio 2015 se han analizado 2.079 operaciones alertadas y se ha comunicado a la CNMV
una sola operacion sospechosa de abuso de mercado, por posible manipulacién de mercado y utilizacion de
informacién privilegiada.

A este respecto también se ha incorporado la formacién necesaria que completard el conocimiento de todos

los empleados en esta materia, habiendo realizado y superado el curso de formacién 112 personas durante el
ejercicio 2015 (1,98%)*.

3.7.4. Tratamiento de la informacién confidencial G4-PR8

la profeccién de datos de cardcter personal es un derecho fundamental de todas las personas basado en el respeto
a la intimidad y el cumplimiento de la legislacién vigente. La Entidad, con el fin de garantizar y proteger ese dere-
cho, impulsa y coordina a fravés del Comité LOPD (ley Orgdnica de Profeccién de Datos), aquellas acciones
que tfienen por objeto la adopcion de medidas de seguridad y tratamiento de datos de cardcter personal,
asegurando de esta manera el adecuado cumplimiento normativo. Para ello el Comité LOPD se alimenta de las
incidencias, consultas, informes y auditorias emitidas en el dmbito de la normativa de profeccion de datos
de cardcter personal.

Para el fratamiento de la informacion, la Entidad cuenta con un Documento de Seguridad donde se define la
politica de seguridad relativa a los ficheros que contienen datos de cardcter personal, ast como un conjunto de
normas preceplivas para garantizar la debida confidencialidad del tratamiento de los datos personales.

* Plantilla permanente a 31 de diciembre de 2015: 5.399. los porcentajes se han calculado en base a la plantilla media permanente a 31 de
diciembre: 5.656 empleados.
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Tratamiento de la informacion: A lo largo del ejercicio 2015 el Comité ha celebrado 4 sesiones, han cursado
formacion online en materia de LOPD, 120 empleados (2,12*) v solo se ha recibido una sancién con cardcter
firme por un total de 10.000 euros.

3.7.5. Incumplimientos, multas y sanciones recibidas G4-DMA, G4-HR3, G4-HR4, G4-HR5, G4-HR6,
G4-SO7, G4-SO8, G4-PR2, G4-PR4, G4-PR7, G4-PR9, G4-EN29, G4-EN34

Durante el ejercicio 2015 no se han recibido sanciones o multas significativas, con cardacter firme, por incum-
plimientos de legislacion o normativa, ni se ha fenido conocimiento de reclamaciones, expedientes, juicios o
litigios relativos a competencia desleal, précticas monopolisticas o libre competencia.

No ha habido tampoco ninguna con cardcter firme en lo relativo al impacto, en el uso y suministro de productos
y servicios, en la salud y la seguridad, ni por razén de efiquetado, ni ha habido incidentes relativos a discrimi-
nacién y/o explotacién, ni al derecho de asociacién.

Tampoco se han producido en este afio sanciones por incumplimiento de la normativa ambiental ni reclamacio-
nes relacionadas con aspectos medioambientales.

En cuanto al nimero de casos de incumplimiento relativos a cuestiones vinculadas a comunicaciones de merca-
dotecnia, splo hemos recibido una sancién de cardcter firme correspondiente a esfe ejercicio y que se
contabilizarg en 2016.

3.7.6. Ayudas y subvenciones piblicas recibidas G4-EC4
lbercaja Banco no ha recibido en 2015 ningdn tipo de ayuda financiera directa del Gobierno.

la concesion de operaciones de riesgo a partidos politicos y sindicatos no estd delegada, es competencia de
la Comision Ejecutiva y del Consejo de Administracion.

3.8. Prevencion de riesgos de responsabilidad penal

El modelo de organizacién y gestion del riesgo penal se ha sistematizado en un Manual de Prevencién del
Riesgo Penal, que consfa de una parte general y de una parte especial en la que se indican los procedimientos
que deben seguirse para mitigar los riesgos de comisién de tipos delictivos que pueden generar la responsabi-

lidad de la Entidad.

También se ha elaborado un documento con los principios generales de comportamiento que facilita el conoci-
miento de aquellas conductas que podrian llegar a calificarse como delito, estableciendo una serie de criterios
o principios de actuacién [en senfido positivo —qué hacer— o en sentido negativo —qué no hacer—) que comple-
mentan los procedimientos establecidos en el citado Manual.

Estos procedimientos han sido objeto de difusién a toda la Entidad a través de Normativa Interna, a la que
fienen acceso todos los empleados.

Asimismo, se ha incorporado en el catdlogo de cursos disponibles en la plataforma Ibercampus un curso de pre-
vencion de riesgos penales, de realizacion obligatoria para todos los empleados.

Finalmente, vy en aplicacion de la normativa indicada, se ha habilitado un buzén de correo electrénico para
comunicar, de manera confidencial, eventuales incumplimientos de la normativa penal de los que se pueda tener
conocimiento en el dmbito de la organizacién y actividad de la Enfidad.

* Plantilla permanente a 31 de diciembre de 2015: 5.399. los porcentajes se han calculado en base a la plantilla media permanente a 31 de
diciembre: 5.656 empleados.
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3.9. El sistema de control interno G4-DMA, G4-14, G4-46, G4-47, G4-SO3

la funcion de auditoria interna estd definida como una actividad permanente, imparcial e independiente de
verificacion objetiva y consulta, destinada a afiadir valor y mejorar las actividades de la organizacién. Con-
fribuye a la consecucién de los objefivos del Grupo Ibercaja, aportando un enfoque sistemdtico vy disciplinado
para la evaluacién y mejora de la efectividad de los procesos de control interno, gestion de riesgos y gobierno
corporativo.

Esta funcion se desarrolla en el marco del modelo de tres lineas de defensa, como adecuada distribucion de
responsabilidades para la gestion del riesgo, aconsejado por el Basel Committee on Banking Supervision
(BCBS).
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de su actividad. por su cumplimiento.

Este modelo permite estructurar un sistema de control infemo eficiente, basado en las tres lineas de defensa que
residen en las Areas de Negocio, que gesfionan los riesgos y controles (primera linea de defensa), las Unidades
de Control Global de Riesgos, de Control Inferno y Validacion, de Cumplimiento Normativo, y ofras, que ase-
guran el cumplimiento del Marco de Control Interno (segunda linea de defensa) y Auditoria Interna, que se
encarga de la supervision del modelo (tercera linea de defensa). Cada una de dichas funciones desempefia
sus acciones denfro del escalén que le corresponde, consiguiendo asi identificar, medir, evaluar y comunicar
a la Alta Direccién y Organos de Gobiermo los riesgos a los cuales estd sujeta la organizacion y los controles
esfablecidos para mitigarlos.

La Direccion de Auditoria Inferna revisa de forma periddica la adecuacién y buen funcionamiento de los sistemas
de Gobiemo Interno, de Control Inferno sobre la informacion financiera, de Cumplimiento Normativo y de Eva-
luacién, v la gestién e informacién de los riesgos mas relevantes. Funcional y jerdrquicamente la Direccién de
Auditoria Inferna depende directamente de la Comisién de Auditoria y Cumplimiento del Consejo de Adminis-
fracion. Dispone de una independencia absoluta de las éreas de negocio, soporte y/o gestion y control de
riesgos.
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El Estatuto de Auditoria Interna del Grupo Ibercaja, aprobado por el Consejo de Administracién, establece la
posicién de Auditoria Inferna en la organizacion, sus responsabilidades, el modo en que se desarrollan, y
el procedimiento de informacion de los resultados de sus verificaciones a los Organos de Gobiermno y a la Alta
Direccion. El alcance de Auditoria Inferna es total, con influencia por tanto en la matriz y en sus filiales depen-
dientes, de forma que ninguna actividad, sistema de informacion o sistema de control interno podré quedar
excluido de su dmbito de actuacion.

Las revisiones de Auditoria Inferna se programan de acuerdo con un Plan Estratégico de Auditoria Interna,
basado en una evaluacion de los riesgos de las actividades desarrolladas por el Grupo y de los controles esta-
blecidos para gestionar y mitigar dichos riesgos. Este plan, sometido a la aprobacion por parte de la Comision
de Auditoria y Cumplimiento, es de cardcter plurianual y establece, en funcién de la evaluacién de riesgos, la
periodicidad con que se revisardn los principales procesos y acfividades. Se desarrolla por medio del Plan
Operativo Anual, tombién aprobado por la Comisién anterior, que recoge la programacion concreta de las
revisiones a realizar cada afio; frimestralmente se informa a la Comisién de Auditoria y Cumplimiento de su
ejecucion.

Las revisiones de Auditoria Inferna, se desarrollan de acuerdo con lo establecido en el Manual de Procedimientos
de Auditoria Interna, ajustado a las normas de ejecucion publicadas por el Instituto Infernacional de Auditores
Infernos. Se informa periddicamente a la Comisién de Auditoria y Cumplimiento de las principales conclusiones
y recomendaciones resultantes de las verificaciones de Auditoria Inferna, recogidas en sus informes. Se elabora
una memoria anual de Auditoria Inferna en la que se defallan las revisiones llevadas a cabo en el ejercicio.

Existe un Comité de Auditoria Inferna, de carécter ejecutivo, con la funcién de impulsar la implantacion de las
recomendaciones de mejora recogidas en los informes de Auditoria Interna. Semestralmente se informa del grado
de implantacién de estas recomendaciones a la Comision de Auditoria y Cumplimiento del Consejo de Admi-
nistracion.

La Direccién de Auditoria Interna contribuye a la lucha contra el fraude analizando cualquier indicio que pueda
observar en el curso de sus revisiones.

A continuacion se resumen las revisiones realizadas en el ejercicio 2015, por cada una de sus unidades espe-
cializadas:

Informes de Auditoria Interna Realizados 2015
Auditoria Red de Disfribucion 497*
Auditoria Riesgo de Crédito 8
Auditoria Financiera 26
Auditoria de Procesos Informdticos 21
Total 552

* Incluye 463 Auditorias Infernas a oficinas, lo que supone el 35,6% sobre una media de 1.300 existentes en 2015, adicionalmente Auditoria

a distancia ha realizado de forma sistemdtica el andlisis de unas 100.000 operaciones con factores de riesgo.

Destacan en materia de responsabilidad social corporativa las revisiones del adecuado funcionamiento de los
procedimientos de vigilancia del cumplimiento de las leyes, reglamentos y ofras normas, asi como las politicas
y normativas infernas establecidas. Entre ellas, las obligaciones en materia de prestacién de servicios de inversion y
comercializacion de instrumentos financieros, recogidas en la regulacién del mercado de valores, asf como las
recogidas en la legislacion de ordenacién y disciplina de las entidades de crédito en materia de transparencia
y proteccion a los clientes, prevencion del blanqueo de capitales y profeccién de datos de cardcter personal.
Adicionalmente se ha revisado el Sistema de Gestién Ambiental (ISO 14001).



3.10. Transparencia en la informacion y en la comunicacion corporativa G4-DMA

Las normas de conducta de Ibercaja establecen la importancia de la claridad y calidad de la informacion que
se transmite, fanfo por el canal inferno, como a través de los medios de comunicacion y redes sociales. Estas
se concretan en la transparencia en la comunicacion corporativa, de los productos v servicios y de los proyectos
con impacfo social, como condiciones indispensables para fortalecer la reputacién de la Entidad vy reforzar la
confianza de nuestros clientes.

Ibercaja tiene establecido un modelo de comunicacién homogéneo mediante el que se sistematizan los flujos
de informacion que la Entidad genera, y que establece los criterios por los que deben regirse las comunicacio-
nes. Siempre seran conforme a los siguientes principios:

* Transparencia en fodo aquello que sea de interés piblico y no comprometa la necesaria confidencialidad
de la actividad.

* Veracidad de forma que se responda a las demandas de informacién de los grupos de interés con la preci-
sidn necesaria.

e Diligencia y disponibilidad para facilitar la informacién a tiempo vy que los receptores puedan hacer uso de
ella con el maximo provecho.

* Neutralidad ya que fodos los grupos de interés tienen derecho a la informacién que genera Ibercaja en igual-
dad de condiciones, respetando su pluralidad.

* Conciliacién comunicando para hacer saber la voluntad de Ibercaja de lograr los consensos mas amplios
posibles en torno a sus iniciafivas.

Para potenciar la difusién de estos principios y con el fin de mejorar la comunicacion corporativa, lbercaja, a
fravés de la Unidad de Comunicacion Estratégica y Relaciones Institucionales, pone a disposicién de la plantilla
una Guia de Portavoces que sintetiza aquellos elementos caracteristicos de ayuda ante cualquier exposicién
frente a los grupos de inferés del Banco. Ademds, a los empleados del Banco con mayor grado de exposicion
se les ofrece un curso de formacién de portavoces que les ayuda a preparar cualquier acontecimiento en el que
representen a lbercaja.

En linea con el modelo de comunicacion mencionado, Ibercaja tiene un plan de comunicacién con tres pilares
claramente diferenciados pero interrelacionados:

e Comunicacién interna. En clara sintonia con la direccion de RRHH, se realiza a través de diferentes vias:
publicaciones diarias en formato electrénico, magazine cuatrimestral en soporte fisico, planes de proximidad
directiva y fomento a la participacion de la plantilla y una herramienta digital de gestion y consulta. La comu-
nicacién inferna estd dirigida a transmitir la estrategia del Banco, a la vez que promueve la participacién
voluntaria de la plantilla, con el fin dltimo de fomentar el sentimiento de pertenencia a la organizacion. Des-
taca lo buena acogida de los cafés directivos entre la plantilla y miembros del Comité de Direccion del
Banco.

En colaboracién con ofras unidades de la Entidad, se presento la Estrategia 20152017 a 1.400 empleados.
El presidente y el consejero delegado compartieron en un auditorio ante la plantilla asistente a este acto, pro-
cedente de toda Esparia, los distintos proyectos que integran la estrategia de Ibercaja con objeto de implicar
y comprometer profesionalmente a los equipos para alcanzar los objefivos propuestos.

e Comunicacién externa. Su misién es lograr difundir los principales mensajes emitidos por Ibercaja, siempre
alineados a su estrategia, y permitir a lbercaja alcanzar la notoriedad que le corresponde como octavo grupo
bancario nacional. Por ese mofivo, lbercaja mantiene una relacién fluida con los medios de comunicacién,
locales y nacionales, para dar respuesta a sus peticiones de informacién y poner en conocimienfo hechos
relevantes de lbercaja vy su Grupo. También se alinean las redes sociales de Ibercaja Banco para que a
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fravés de cualquier canal el mensaje sea el mismo, eso si, adaptado al lenguaje de cada enforno y desfina-
fario. Dentro de las lineas RSC de proteccién del medioambiente, este aiio 2015 se ha sustituido el fradicional
dosier de prensa en papel por un formato en pdf cuya difusién se realiza por correo electrénico y a través
del canal inferno de comunicacién.

Plan de presencia institucional. Dentro de las acciones que contempla el Plan de Marca, integrado en la
estrategia de la Enfidad, se incluye el fomento de la parficipacién de Ibercaja en los principales foros y
encuentros econdmicos y sectoriales, asi como el incremento de las infervenciones del equipo ejecutivo del
Banco, fundamentalmente, el presidente y el consejero delegado. Este plan persigue como principal objefivo
el posicionamiento de la marca Ibercaja como referente para los grupos de inferés de mayor valor.

En sinfonia con todo lo anterior, la web corporativa (www.ibercaja.es) dispone de un espacio propio que con-
fiene una amplia informacién corporativa y para inversores, asi como las politicas de responsabilidad social
corporativa, calidad, medioambiente y todos los comunicados remitidos a los medios, acompaiiados del
material gréfico necesario, asi como de un archivo multimedia y el servicio de estudios del Banco. Esfe directorio
permife mantener una informacién actualizada y accesible a los grupos de inferés.

Transparencia con los clientes y en la comercializacién de los productos G4-PR3

lbercaja ha desarrollado los procedimientos y mecanismos necesarios para garantizar la fransparencia y claridad
de la informacion que llega a clientes y ofros usuarios sobre los productos y servicios que ofrece:

Asesoria Juridica. Todos los materiales publicitarios y comunicaciones a clientes se someten a la previa super-
vision de la Unidad de Asesoria Juridica, quien verifica el cumplimiento estricto de los requisitos legales
necesarios.

Comité de Publicidad. Su funcién es asegurar la tfransparencia para el cliente como valor de la Entidad vy
principio fundamental de la comunicacién de Ibercaja.

Compuesto por miembros de las direcciones y unidades de Marketing y Banca Omnicanal, Area de Nego-
cio, Secretaria Técnica, Asesoria Juridica y por responsables del servicio o producto objeto de la
comunicacion, el Comité de Publicidad analiza y valida las piezas de comunicacion masiva de todas las
campaias de publicidad de Ibercaja con el objefivo de garantizar el cumplimiento de la normativa vigente
en materia publicitaria de enfidades financieras.

Cédigo de Comunicacién Publicitaria. Recogido en el Brand Book (Manual de Marca), fija los principios
grdficos y de estilo que debe cumplir toda la publicidad de la Entidad. Este documento se distribuye a todas
las agencias que elaboran materiales graficos para lbercaja v es de obligado cumplimiento.

Web de Identidad Corporativa. En la pagina web de la Entidad, existe un apartado con los principios basi-
cos de uso gréfico de la marca Ibercajo. De uso infemno y externo, su objetivo es facilitar el correcto uso
grdfico de la marca lbercaja y resfo de logotipos de las sociedades del Grupo. Permite, previo registro, la
descarga de los archivos.

la Orden EHA/1717/2010, de 11 de junio, de regula-
cién y control de la publicidad de servicios y productos de
inversién y 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 desarro-
lla, ademds de establecer un nuevo sistema de control,
estimula expresamente la adhesion de entidades de crédito
a organismos de autorregulacion homologados (hasta el
momento el Unico existente es AUTOCONTROL) que, entre




ofros, cuenten con medidas individuales o colectivas de autocontrol previo de los contenidos publicitarios.
Ibercaja Banco es socia de AUTOCONTROL. De esta manera, los controles internos que ya existian en la
Enfidad, se ven reforzados y complementados a través del asesoramiento previo sobre la correccién legal
y deontoldgica de su publicidad, ofrecido por un organismo de autorregulacién independiente y homolo-
gado por el Banco de Espario.

Tablén de informacién piblica a clientes, disponible en todas las oficinas y en la pagina web comercial,
que informa de la disponibilidad del Folleto de Tarifas y Comisiones con el coste de los servicios que presta
el Banco, asi como del sistema establecido para presentar las quejas v reclamaciones y las direcciones de
los érganos competentes para su resolucién.

la Entidad, las gestoras de los fondos de inversién y de pensiones remiten periédicamente a sus clientes
informacién sobre la evolucion de los mercados de valores, composicion de las carteras, estrategias de
gestién y resultados, conforme a lo establecido en la legislacion vigente.

La web corporativa de Ibercaja Banco, www.ibercaja.es, recoge una amplia informacién sobre la Entidad,
los hechos més relevantes de interés para clientes e inversores y su actividad comercial.

Existe un conjunto de simuladores de depésitos que facilitan al clienfe la comprensién de la mecdanica del
producto. Estén disponibles en el canal oficinas y en algin caso en el canal Ibercaja Directo (IBD).

En las transacciones realizadas tanto a fravés de cajeros automdticos como por infernet y teléfono, se
informa de los costes de la operacién, requiriendo la conformidad del cliente previamente a la realizacién
de la operacién.

Al realizar el asesoramiento a clientes se informa de las caracteristicas de los productos de forma precisa
y transparente, apoyando los argumentos con la entrega de folletos, simuladores, fichas de productos, efc.
para facilitar su decisién.

Se da estricto cumplimiento a la legislacién del Banco de Espaiia y de la CNMV sobre transparencia de
los servicios bancarios y de inversién entregando de forma previa a la firma del contrato un documento
que recoge las condiciones exactas de la operacién y productos que el cliente desea contratar para que
pueda analizar, comparar y reflexionar sobre las condiciones del producto o servicios que se le ofrece.

Finalizada la contratacion de un producto o servicio, se entrega al cliente una copia de los documentos o
contratos que sustentan la operacién realizada y en los que quedan reflejadas las condiciones aplicadas.

En las secciones de ahorro, inversién y financiacién de la web corporativa www.ibercaja.es, existen enlaces
a los portales: «Finanzas para todos» del Plan Nacional de Educacién Financiera, promovido por la
CNMV vy el Banco de Espaiia y al de «Red espafiola de educacién financiera» de CECA, iniciativas a las
que lbercajo Banco, S.A. estd adherida y cuyo objetivo es fomentar un mejor conocimiento de las practicas
bancarias y las consecuencias derivadas de la contratacion de sus productos.

El Servicio de Atencién al Cliente atiende tanto quejas y reclamaciones como sugerencias que, en el desa-
rrollo de la actividad pudieran formularse, encontrandose el reglamento de dicho servicio a disposicion de
los clienfes en todas las oficinas de la red comercial y en la pagina web corporativa.
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4. GESTION Y DESARROLLO SOSTENIBLE

4.1. Sistema de Gestion de la Sostenibilidad

lbercajo Banco fiene una larga tradicion de iniciativas socialmente responsables, que van més allg de la
accioén social. Siempre ha cuidado de manera especial a sus principales grupos de interés: empleados,
clientes, proveedores y sociedad en general.

El objetivo es continuar y mejorar esta frayectoria, integrada en la gestién de la Entidad, desarrollando
actividades ligadas con ofros valores irrenunciables de la gestién empresarial de hoy dia: el buen
gobiemo, la transparencia, el cumplimiento estricto de la legislacién sobre blanqueo de capitales, la lucha
contra el fraude, la mejora de instrumentos de atencién al cliente, la atencién a los impactos medioam-
bientales, efc.

El Sistema de Gestion de Sostenibilidad integra el conjunto de principios y actuaciones que se enmarcan den-
fro del ambito de la Responsabilidad Social Corporativa y tiene como obijetivo contribuir al desarrollo
sosfenible a largo plazo mediante el equilibrio del crecimiento econémico, la cohesion social v la preservacion
medioambiental, considerando las expectativas de los grupos de interés.

El desarrollo de esfe sistema se basa en una serie de principios de actuacién que enmarcan cualquier tipo de
actividad o decision a abordar:

4.1.1. Principios de Sostenibilidad G4-56

® Buen gobierno.

e Calidad de servicio y cercania en la relacion con los clientes.
e Contribucion a la infegracion social, al desarrollo y a la cohesion ferritorial.
* Defensa de los derechos humanos.

® Empleo y desarrollo profesional.

* Forfaleza del balance.

e Generacién de riqueza.

® Inversion socialmente responsable.

* Medio ambiente.

e Obra Socidl.

Estos Principios de Sostenibilidad inspiran la misién, visién y valores corporativos de Ibercaja Banco y estén
infegrados en su Modelo de Gestién.



4.2, Mision, vision y valores

El Grupo Ibercaja es hoy el octavo grupo bancario espafiol, con més de 140 afos de historia, cuyo propésito
se concreta en la misién, visién y valores que son la guia del proyecto estratégico, definen la propuesta de
valor para cada grupo de interés vy reflejan la personalidad de la organizacién.

Nuestra mision

«Contribuir a
hacer mejor la vida
de familias y empresas,
ayudandoles a gestionar
sus finanzas ofreciendo un

servicio financiero global
y personalizado,
que les facilite alcanzar
sUs propios
objetivos.»

Nuestra vision

Personas

«Aspiramos a

GANAR CUOTA DE MERCADO

porque seremos un banco con (V)] banco que cumple y supera recurrentemente

Ser «Aspiramos ser una Organizacién

de ALTO RENDIMIENTO,
PERSONALIDAD PROPIA

los objetivos que se marca, gracias
reconocida y apreciada por

excelente y a una PLANTILLA PROFESIONAL

nuestros clientes» mejorar cada dia, Y COMPROMETIDA con el proyecio
anticipandonos
Accionistas a las necesidades Sociedad
de nuestros
«Tenemos el reto en los préximos tres )
afios de hacer de Ibercaja un grUP°§ «E<|j Gmpoulb?rmlc
PROYECTO ATRACTIVO, de interés: desarrollrs un
con capacidad de modelo de banca con
ATRAER CAPITAL ELEVADA
de terceros» SENSIBILIDAD SOCIAL»
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Nuestros valores

4

+ Capacidad de adaptacion

o Excelencia. Fomentamos el espiritu de mejora y esfuerzo
confinuo para antficipar las necesidades de los grupos de
inferés, superando sus expeciativas y ofreciendo una calidad

Compromiso

e Cercania. Nos relacionamos de forma amable, sencilla y
con fransparencia, escuchando activamente a nuestros prupos
de interés para conocer sus necesidades.
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e Profesionalidad. Satisfacemos con eficacia, agilidad, inte-
gridad vy rigor las necesidades de nuestros grupos de interés.

o Compromiso. Fomentamos la confianza de los grupos de
interés de la Enfidad para satisfacer sus necesidades y construir
unas relaciones duraderas en beneficio mutuo.

de servicio diferencial.

Concreccion de Valores Corporativos con Grupos de Interés

* Solidez. Somos una entidad fiable que transmite seguridad,
actuando con rigor, prudencia y coherencia.

 + Capacidad de adaptacién. Tenemos agilidad y
flexibilidad para adaptamos a los cambios del entorno.

Valores Clientes Personas Accionista Sociedad
Entidad fiable que fransmite  Seguridad laboral Lograr resultados Constituirse como un
seguridad actuando con y orgullo de formar parte  sosfenibles basados referente fiable y con

Solidez rigor, prudencia, sensatez  de un excelenfe proyecto  en decisiones adoptadas  futuro para la sociedad
y coherencia. corporativo. con rigor, prudencia, en la que desarrollamos
sensafez y coherencia. la actividad.
Confianza en la Sentir como propios Desarrollar las acciones Desarrollar actuaciones
disposicién de la Entidad  los objetivos de la Entidad  necesarias para alcanzar  sociales dtiles que
para safisfacer las apoydandolos con los objetivos propuesfos confribuyan a la cobertura
Compromiso necesidades. Construir tus esfuerzos con la mayor eficiencia de las necesidades de
relaciones duraderas y dedicaciones. de recursos posible. cada momento de la
en beneficio mutuo. Sociedad.
Espiritu de mejora y esfuerzo  Fomentar el espiritu Innovar creando nuevas Contribuir a incrementar
continuo para anticipar autocrifico que estimule fuentes y vias el potencial de desarrollo
Excelencia las necesidades del cliente  soluciones innovadoras para alcanzar mejores de nuestras zonas

Profesionalidad

Cercania

y ofrecer una calidad
de servicio diferencial.

Satisfacer con eficacia,
integridad, rigor y
fransparencia las
necesidades del cliente.

Tratar al cliente de una
forma amable, sencilla

y con fransparencia,
escuchando para conocer
sus necesidades.

para mejorar el desarrollo
del equipo.

Desarrollo confinuo de
las habilidades técnicas y
actitudinales relacionales
para facilitar el logro
colectivo.

Compartir las inquietudes
personales y profesionales
mediante una comunicacion
abierfa y fransparente.
Compromiso mutuo.

resultados y mefas.

Desarrollo de la actividad
de la Enfidad con los
mayores estédndares

de calidad y eficacia.

Proporcionar informacién
ufil, veraz y oportuna
sobre el avance y logros

de la Enfidad.

de actuacién.

Dar respuesta

a los requerimientos

que la Sociedad plantea
con rigor y agilidad.

Involucrarse activamente
en las necesidades

de la sociedad de nuestro
dmbito de actuacién.



4.2.1. Politica de Responsabilidad Social Corporativa

En Ibercajo Banco la Responsabilidad Social Corporativa estd impulsada desde los Organos de Gobierno de
la Entidad y los proyectos son incorporados a los planes y tareas de trabajo de cada una de las éreas y desa-
rrollados de acuerdo con la planificacion estratégica de las mismas.

la gestién de la RSC, liderada por el Consejero Delegado, tiene un sentido fransversal dentro de la organizacion
y forma parte de uno de los proyectos estratégicos.

El proyecto incluye el Comité de Reputacién y Responsabilidad Corporativa, en el que estan presentes las prin-
cipales éreas funcionales.

El Comité de Reputacién y Responsabilidad Corporativa estd presidido por el Consejero Delegado vy lo com-
ponen los directores de drea de la esfructura funcional implicados en la gestién de la RSC. El comité reporta al
Comité de Direccién, que a su vez informa al Consejo de Administracion.

Entre sus competencias destaca la de validar y supervisar la Politica de Responsabilidad Social Corporativa del
Banco, asi como los programas e iniciativas que esta desarrolla y velar por su seguimiento y cumplimiento.

Durante el aiio 20106 se revisard, aprobard y hard publica la Politica de RSC del Banco, que tiene como refe-
rente para su ambito de accion aquellas directrices, iniciativas y propuestas relacionadas con el fomento e
implantacion de la RSC, que provienen tanfo del dmbito infernacional como nacional, de la propia administra-
cién publica o local, asi como: el Pacto Mundial, directrices de la OCDE, directrices de la OIT y
recomendaciones de la Subcomision Parlamentaria, entre ofras.

4.3. Escucha y dialogo con los grupos de interés G4-24, G4 25, G4-27

lbercaja Banco es consciente de los impactos que su actividad genera en el entorno y, a su vez, de los impactos
que la Sociedad en general y ofros grupos de inferés pueden tener fanto de forma directa como indirecta en la
propia Organizacion.

En esfe sentido, Ibercaja considera a los grupos de interés como «aquellos grupos o individuos que han de ser
fenidos en cuenta por cuanto pueden afectar o verse afectados por las actividades de la Organizacién».

El enforno en el que las organizaciones ejercen su actividad se caracteriza por ser un entorno dindmico, en el
que estan confinuomente produciéndose cambios econémicos, sociales y ambientales que afectan, por fanto,
a la actividad de Ibercaja. En este sentido, la definicién y priorizacién de los grupos de inferés constituye un
proceso clave, que debe ir actualizéndose de acuerdo a estos cambios, con el objetivo de que la Entidad
conozca en cada momento las necesidades y expectativas de sus grupos de interés y pueda decidir sobre su
respuesta a las mismas.

Por este motivo, Ibercaja ha desarrollado una metodologia propia con la que ha categorizado y priorizado sus
grupos de interés durante el afio 2015.

4.3.1. Grupos de interés

los grupos de interés dan cada vez mayor relevancia al impacto que fienen en la sociedad las actfividades, pro-
ductos y/o servicios que realiza y ofrece la empresa vy, a su vez, son fundamentales para su avance.

Por ello, en 2015 se disefid el Mapa de Grupos de Interés de la entidad, con el objetivo de tenerlos perfec-
tamente identificados, establecer una priorizacién segin su importancia para el Banco y poder actuar en
consecuencia, en el desarrollo de mecanismos de escucha, politicas, y acciones especificas para cada uno
de ellos.
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Procedimiento de generacién del Mapa de Grupos de Inferés
la mefodologia adoptada consta de cuatro pasos:

1. Identificacion de los grupos de interés.

2. Andlisis de las expectativas e intereses de cada uno de ellos.

3. Clasificacion de los grupos de inferés: en cuanto a la relacién que tienen con la Entidad, el poder (capaci-
dad de influencia) y la importancia de cada uno de ellos para la Enfidad.

4. Priorizacién de los diferentes grupos de interés, lo que da lugar a la identificacién de tres categorias: agentes
clave, influenciadores e impactados.

l. 2. 3. 4.
Identificacion Analisis de las Clasificacion Priorizacion

grupos expectativas de grupos de grupos de
de interés e intereses interés interés

El Mapa de Grupos de Interés se mantendrd permanentemente actualizado, y serd objeto de revisién completa
anualmente, teniendo en cuenta la evolucién del enforno v los ejes estratégicos de la Entidad.

Como resultado de la realizacion del Mapa de Grupos de Interés se han identificado los mas relevantes.

Sociedad

e
Principales

grupos de

interés
Empleados

Accionistas
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4.3.2. Canales de didlogo

Del mismo modo que es importante para lbercaja identificar los principales grupos de inferés, lo es contar con
las herramientas necesarias para su escucha y comunicacion.

Entre los principales canales de comunicacién se encuentran los siguientes:

Experiencia de cliente
Encuestas de recomendacién de clientes

Marca y reputacion corporativa
Herramientas de medicién de la reputacién en clientes, sociedad y empleados

Recursos humanos
Encuestas de satisfaccion de empleados
Marketing y Banca omnicanal
Escucha en redes sociales

Servicio de atencion al cliente

4.4, Andadlisis de materialidad

4.4.1. Perimetro y contenido del informe G4-17, G4-18, G4-32, G4-33

El informe de Responsabilidad Social Corporativa del Grupo Ibercaja es uno de los capitulos del Informe Anual

2015 del Banco.

la informacién contenida en este informe alcanza a la actividad de Ibercaja Banco y a su Grupo Financiero
formado por Ibercaja Gestion S.G.I1.C., S.A.; Ibercaja Pensién E.G.F.P., S.A., Ibercaja Vida, Compaiia de
Seguros y Reaseguros, S.A., Caja Badajoz Vida y Pensiones, S.A. de Seguros, Ibercajo Mediacion de Seguros,
S.A.; Ibercaja Pafrimonios, S.G.C., S.A., Ibercaja leasing y Financiacién, S.A.

No se incluye informacién sobre negocios conjuntos (joint ventures), filiales no pertenecientes ol Grupo Finan-
ciero, instalaciones arrendadas, actividades subcontratadas, etc.

El informe anual en su conjunto, expone una visién global de los refos mas significativos a los que se ha enfren-
tado el Banco y ofrece una vision global de sus lineas estratégicas vy el modelo de gestién. La informacién que
contiene se publica en la web corporativa (www.ibercaja.es)
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Para la elaboracion del Informe de Responsabilidad Social Corporativa, se han considerado las directrices mar-
cadas por la Global Reporting Initiative (GRI) en su versién G4, bajo la opcién «De conformidad» Esencial.
Se ha realizado, por un experto independiente, un andlisis de materialidad en el que se ha consultado a los
grupos de inferés para identificar los asuntos materiales que se fratan en el informe.

Durante fodo el proceso de recopilacién y presentacién de la informacion, Ibercaja tiene presentes los principios
de equilibrio, comparabilidad, precision, claridad, periodicidad vy fiabilidad, necesarios para garantizar la cali-
dad de la informacién contenida en el mismo. Para aquellos indicadores en los que el perimetro es diferente,
se especifica en la tabla de indicadores GRI (ver Anexo 1).

Tanto los principios de elaboracion de esfe informe como los confenidos recogidos en el mismo se han sometido
a un proceso de verificacién externa por parte de la firma auditora PriceWaterhouseCoopers Auditores, S.L.
(PwC). En el capitulo «Documentacion Llegal del Grupo Ibercaja Banco» del Informe Anual 2015 se detalla la
relacion confractual que Ibercaja mantiene con el revisor independiente.

El Informe de Verificacién figura incorporado a confinuacion de la tabla de indicadores GRI ver Anexo 2).

4.4.2. Matriz de materialidad y asuntos materiales G4-19, G4-20, G4-21, G426, G4-27

lbercaja Banco, elabora el Informe de Responsabilidad Social Corporativa 2015 segun lo establecido por GR
(esténdar para la elaboracion de memorias de sostenibilidad exhaustivas més utilizado del mundo).

la nueva versién G4 publicada por GRI incluye cambios tanto en el proceso de elaboraciéon como en el formato
de las memorias.

Uno de los requisitos claves para elaborar la memoria de sostenibilidad segin la nueva version G4 del GRI es
realizar un andlisis de materialidad.

En respuesta a los nuevos requerimientos establecidos Ibercaja ha definido y normalizado el proceso de andlisis
de materialidad que le permite identificar los asuntos mas relevantes para los grupos de interés.

las principales fases del proceso de andlisis de materialidad desarrollado por Ibercaja Banco son:

Objetivo de la fase

|dentificar preliminar Identificacién de un primer inventario de temas y asuntos relevantes en base a documentacion
de temas relevantes inferna y externa, que sirva como punto de partida para la consulta a los grupos de interés

Andlisis de informacién Identificacién de las principales tendencias y las prdcticas sostenibles «materiales» desde
experta el punto de vista mds técnico y ajuste del listado de temas y asuntos relevantes preliminar

Andlisis de la Determinacién de aquellos asuntos mds importantes
materialidad externa para los principales grupos de interés de Ibercaja Banco

Andlisis de la Obtencién de un listado dnico y priorizado
materialidad interna de asuntos materiales relevantes para la Entidad

Elaboracién de la Elaboracién de la matriz de la materialidad a partir del resultado de la evaluacién
matriz de materialidad de los asuntos relevantes para los grupos de interés y para Ibercaja Banco




El desarrollo del proceso de andlisis de materialidad, supone el establecimiento de didlogo con los principales
grupos de inferés de Ibercaja Banco, a los que se han realizado consultas especificas para contrastar sus expec-

tativas de forma directa.

Fase

Actividades desarrolladas

1. Identificacién preliminar de temas relevantes

2. Andlisis de informacién experta

3. Andlisis de materialidad externa

4. Andlisis de materialidad interna

5. Elaboracién de la matriz de materialidad

. Andlisis de los requerimientos de la versién G4 de GRI.
. Revisién de documentacion interna.

3. Revisién de documentacion externa.

. Andlisis de publicaciones en materia de RSC.

. Definicién de un cuestionario especifico en materia de Responsabilidad

Social Corporativa para el Consejo Asesor de la Revista Economia
Aragonesa.

. |dentificacién de los grupos de inferés a consultar: Clientes Particulares,

clienfes empresa, empleados, accionistas, proveedores, sociedad en
general y competencia.

. Definicion de un cuestionario especifico en materia de Responsabilidad

Social Corporativa para los grupos de interés identificados.

. Andlisis de las memorias publicadas por la competencia.

. Busqueda y andlisis de articulos y entrevistas a los responsables de RSC de

la competencia.

. Definicién y recogida de informacion de las dreas a fravés de un

cuestionario en materia de RSC.

. Priorizacion de temas relevantes en base al andlisis del Plan Estratégico

2015-2017 «Plan +» de Ibercajoa.

. Posicionamiento de los asunfos/femas relevantes para los grupos de interés

y para lbercaja Banco en la matriz.

. Seleccién del drea de temas relevantes.



A confinuacién se muestra la matriz de materialidad resultante del proceso de andlisis desarrollado por Ibercaja
Banco.

Matriz de materialidad

Alta

Importancia para los grupos de interés
Media

Rl

O

[aa]

Baja Media Alta
Importancia para lbercaja

. Misién, Visién y Valores Q. Entidades e Instituciones de las que se 16. Modelo comercial y asesoramiento a
. Estrategia de la Enfidad forma parte clientes
Fortalezas del balance 10. Apoyo al tejido empresarial 17. Inversién socialmente responsable

11. Confribucién a la integracion social,

! clal 18. Accesibilidad a servicios financieros
al desarrollo y a la cohesion territorial

. Buen Gobiemo Corporativo
(No exclusion)

N O NN —

- Cédigo éfico 12. Generacién de riqueza en la sociedad fesi
de Ia Enfidad N - ' 19. Empleo y desarrollo profesional
- Estructura de la Entida 13. Actividades de accién social de 0. Gesiitn d A
. Gestion de grupos de interés Ibercaja Banco -+ 7eslion ae recursos umanes
[canal, sistematica de didlogo... 14. Calidad de servicio y cercania al cliente 21. Sistema de gesfion ambiental
8. Gestion de empresas participadas 15. Transparencia comercial 22. Gesfién de proveedores y colaboradores
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Tras la consulta realizada por Ibercaja en el aio 2015 se ha determinado que los temas de informacion maés
criticos y relevantes para los grupos de inferés que se relacionan con la entidad son:

Criticidad para los Grupos de interés

Materialidad
Materialidad externa interna
Areas
Asuntos materiales Clientes  Clientes Ibercaja
identificados particulares empresa Empleados Accionistas Proveedores Sociedad Competencia Banco  Ibercaja

Mision, Vision y Valores C . C C C
Estrategia de la Enfidad °
Fortalezas del balance ° °
Buen Gobiemo Corporativo O O C C >
Cédigo éfico ° ° ° ° ° °
Cesfién de empresas
participadas
Apoyo al tejido empresarial o ®
Confribucién a la integracién
Social, al desarrollo y
a la cohesién ferritorial ° ° ° ° °
Ceneracién de riqueza
en la sociedad ° L L °
Actividades de accion
social de Ibercaja Banco O O C O
Calidad de servicio
y cercania al cliente ° ° °
Transparencia comercial ® o o o o ®
Modelo comercial
y asesoramiento a clientes C O
Inversién socialmente
responsable ° ° °
Accesibilidad
a servicios financieros o o ®

Gestién de recursos humanos ® °
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Indicadores GRI
Asuntos materiales identificados Aspectos GRI relacionados (version G4)
Estrategi Alisi
Misién, Visién y Valores ° ro‘eglo y anaiisis G4-56
Cobiermno
Estrategia de la Entidad Estrategia y andlisis G4-1,G4-2
Eireliest dlisi
Fortalezas del balance SHOISQIE y andisis G4-9

Buen Gobierno Corporativo

Cédigo ético

Gestion de empresas participadas

Apoyo al tejido empresarial

Contribucién a la integracién social,
al desarrollo y a la cohesién territorial

Generacién de riqueza en la sociedad

Actividades de accién social
de Ibercaja Banco

Calidad de servicio y cercania al cliente

Transparencia comercia

Modelo comercial y asesoramiento a clientes

Inversién socialmente responsable

Accesibilidad a servicios financieros

Gestién de recursos humanos

Desempefio econdmico

Gobierno

Lucha contra la corrupcién

Gobiemo
Etica e integridad

Estrategia vy andlisis

Comunidades locales

Presencia en el mercado
Comunidades locales

Cartera de productos

Comunidades locales
Consecuencias econémicas indirectas

Comunidades locales
Consecuencias econémicas indirectas

Comunidades locales

Consecuencias econémicas indirectas

Cartera de productos

Innovacién

Salud y seguridad de los clientes
Cumplimiento regulatorio

Comunicaciones de markefing

Salud y seguridad de los clientes
Cartera de productos

Cumphmienfo regu\oforio

Desemperfio ambiental

Cartera de productos

Comunidades Locales

Cartera de productos

Empleo

Capacitacién y educacion

Igualdad de refribucion entre mujeres

y hombres

Diversidad e igualdad de oportunidades

Relacion entre los trabajadores v la direccion

G434, G438, G4-39,
G4-40, GA-42, G4-44,
G448, G4-51

G4-56

G4-13

G4-EC8

G4-EC7, G4-EC8, FS-13,
FS-14

G4EC1, G4-EC7, G4-EC8

G4-EC7, G4-EC8

G4-PRS5, FS13, FS14

G4-PR5, G4-PR6, G4-PR7,
G4-PR8, G4-PRO

G4-PR5, FS13, FS14

G4-15, G4-EC2, FS11

FS13-14

G490, G4-EC7, G4-10,
G4-11, G426, G4-ECS,
G4HAT, C4-1A2, G4-AS,
G4-A4, G41AS, G4-1A6,
G4-1A8, G4-1A9, G4-1AT0,
G4HATT, G4-1A12,
G41A13
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4.4.3. Compromisos 2015 y retos 2016

Estado de los compromisos del aio 2015

GRUPO DE INTERES: CLIENTES

Compromisos 2015

Grado

Descripcién AVANCE 2015 de cumplimiento

Renovacion del Sello
a la Excelencia Europea 500+

Conformidad en la revision por AENOR
del Sistema de Gestién para el Asesoramiento
en Gestfion del Patrimonio Personal

Seguir avanzando en la mejora en la atencién
al cliente para que este perciba, en su relacién
con |bercaja, una experiencia diferencial

que genere satisfaccion

GRUPO DE INTERES: EMPLEADOS

Se ha renovado el Sello Oro de Excelencia Empresaria

conforme a EFQM elez:
Se ha superado la revisién por AENOR 100%
Se han desarrollado guias de atencién de necesidades 100%

financieras en oficina y se ha comprobado su eficacia

Compromisos 2015

Grado

Descripcién AVANCE 2015 de cumplimiento

Formacion:

Implementacién en Ibercampus de los ltinerarios
Formativos definidos para cada perfil.

Ampliacién de las plazas para el programa
universitario de Banca Especializada de Empresas
con el fin de mejorar la capacitacién de los
empleados dedicados a esfe segmento.

Planificacién de un programa de enfrenamiento
a lideres (directores de zona y direcfores

de oficina) con el objetivo de alinear cultura,
valores, efc.

Acciones de formacién y coaching en materia
de seguros de vida y no vida dentro del
programa general de formacion a desarrollar
en la red de oficinas.

ltinerarios formativos por perfiles:

En 2015 se avanzo en el disefio, enfoque y descripcion de
confenidos necesarios en los itinerarios para las principales
figuras esfratégicas, vinculando formacién a carrera
profesional (fras la revisién de las carreras profesionales

de esfos segmenfos estratégicos). La implementacion se
efectuard en el 2016 coincidiendo con el lanzamienfo

del nuevo Plan de Formacién (afio académico).

En avance

Programa universitario
Banca Especializada de Empresas:

En la edicion de 2015 se duplica el nimero de plazas
respecto a ediciones anteriores con el fin de mejorar desde
la formacién la capacitacién de los empleados dedicados
a este segmento, y poder contribuir de esfe modo al
impulso del negocio de empresas como obijetivo estratégico

de la Enfidad, pasando de 50 a 100 plazas.

100%

Programa de entrenamiento a lideres:

En 2015 se avanza en la definicion del modelo de lideres
requerido por la Enfidad (Decdlogo del Lider). El plan de
enfrenamiento se llevard a cabo en 2016.

En avance

Plan para la Activacién Comercial de Seguros:

En 2015 se pone en marcha un novedoso programa
formativo con un doble objetivo:

e Trabajar y desarrollar las habilidades necesarias para
dinamizar como mentores en el asesoramiento y la
comercializacion de seguros.

100%

e Reflexionar sobre la importancia de un correcto
asesoramiento al clienfe, a través de una metodologia
que parte de la indagacion de sus necesidades reales y
concluye en el planteamiento de soluciones que se
adapten a las mismas.
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GRUPO DE INTERES: EMPLEADOS

‘ A

Compromisos 2015

Grado
Descripcién AVANCE 2015 de cumplimiento

Gestion de Personas:

Mayor presencia de RRHH en aspectos
relacionados con la gestién de personas
[incremento de visitas a oficinas en gestion
de traslados, cierres...)

Intercambio cultural:

Llevar a cabo un plan que impulse y facilite
el infercambio cultural entre empleados
de distinfas procedencias.

GRUPO DE INTERES: MEDIO AMBIENTE

En 2015, Recursos Humanos inicia una nueva etapa que
incluye la renovacién de la misma a través de una nueva
esfructura que permite incrementar la presencia de RRHH
en determinados dmbitos. Particularmente a fravés de

la figura del Delegado de RRHH en Territorio, se pretende
mantener una relacién permanente con las ferritoriales,
valorando necesidades en materia de RRHH, planificando
visitas a oficinas, enfrevistas personales con empleados,
en resumen, manteniendo una relacién directa con todos
los empleados de su émbito de actuacion.

100%

En 2015 RRHH ya estuvo presente en fodos los cierres
de dficinas, informando personalmente a cada miembro
de la plantilla afectada por cierres o traslados de su
nueva situacion.

Dentro del Plan Estratégico «Integracion Cultural

de Plantillas», en 2015 se lanzé un plan para favorecer
la infegracién, tfransmision del conocimiento, informacion,
experiencias... enfre empleados de distintas procedencias.

El plan se planted a través de dos lineas de frabajo: En avance

® Plan de rotaciones en Zona Tradicional

e Plan especifico de movilidad en D.T. Exiremadura
y Casfilla-ledn

A final de 2015 el 49% de personas origen Caja3
se enconfraban destinadas en centros origen Ibercaja.

Grado
Compromisos 2015 Descripcién AVANCE 2015 de cumplimiento
Se ha avanzado en la identificacién de indicadores
) » ) vinculados al sistema y relevantes segin GRI (G4)
Avanzar en la vinculacion entre la Memoria Provish 19016 | » doiacit En avance
de RSC vy el Informe de Revision del SGA revisio para e @ concrecion y adapiacion
v de los indicadores relevantes coordinados con G4 (GRI)
para la renovacién de la Cerfificacion del SGA
: . S - Se ha seguido impulsando la eficiencia energética tanto
Seguir en el impulso de la eficiencia energética " . ) :
en los objetivos del sistema de gestion ambiental, 4
y de recursos tanto en SSCC como en la red Confinuo

de oficinas.

Impulsar la integracién cultural de la organizacién
tfambién en aspectos medioambientales.

como con iniciativas como «la hora del Planeta»
o «Compromisos por el Clima».

El Comité del Sistema de Gestion Ambiental, el equipo

de promotores de buenas précficas medioambientales

y los equipos responsables de la gesfién y la informacion 100%
vinculada a la gestion ambiental estan compuestos

de forma natural por personas de ambos origenes.



N

GRUPO DE INTERES: PROVEEDORES

Compromisos 2015

Grado

Descripcién AVANCE 2015 de cumplimiento

Continuar con la homologacién de los
proveedores.

GRUPO DE INTERES: SOCIEDAD

Se ha realizado la revision de homologacion anual

y se ha realizado una exhaustiva revision del sistema de
proveedores esfableciendo un nuevo procedimiento para
facilitar su identificaciéon y la gestion documental y

de homologacion a fravés de un portal que se pondra
en marcha en 2016

En avance

Compromisos 2015

Grado

de cumplimiento

Descripcién AVANCE 2015

Extensién del programa de voluntariado
a toda la Organizacion.

Continuar desarrollando programas

de voluntariado corporativo, ampliando

los campos de actuacion en funcion

de las necesidades detectadas, y asegurando
la cobertura de los programas mds relevantes.

Incorporacién de nuevos segmentos
poblacionales al Programa de Educacién
Financiera: universitarios y organizaciones
no gubernamentales.

Implantacién del programa Empléate y Emprende

en Aragén, La Rioja y Guadalajara.

Infegracién de las Fundaciones CAl, CajaCirculo

y Caija Badajoz en la Convocatoria
de Proyectos Sociales de la Fundacion Ibercaja

Actividades en Aragén, La Rioja y Guadalajara.

333 voluntarios (21% mas) En avance
Acompafiamiento, carreras, talleres informéficos. ..

Talleres universitarios (212 asistentes)

Cursos Formacién ONG's (50 organizaciones 100%
participantes)

Solo Teruel ha quedado sin actividad. En avance
Convocatoria lanzada vy resuelta en 2015 100%
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Retos para el ano 2016

Grupo de interés

Retos 2016

CLIENTES

EMPLEADOS

MEDIO AMBIENTE

PROVEEDORES

SOCIEDAD

Gestién personalizada: Conformidad en la revision por AENCR del Sistema de Gestién para
el Asesoramienfo en Gestién del Patrimonio Personal.

Experiencia de cliente: Seguir avanzando en la mejora en la atencién al cliente para que este
perciba, en su relacién con Ibercaja, una experiencia diferencial que genere safisfaccion.

Gestién Personalizada: Nombramientos de nuevos delegados de Recursos Humanos

en ferriforios con el objefivo de asegurar el cumplimiento del principio de Cercania en RRHH
y el conocimiento integral de las personas. El refo final es que todos los empleados tengan
una persona de referencia en RRHH a quién dirigirse.

Comunicacién: Como una iniciativa vinculada a los resultados del Estudio de Clima Laboral, se
planfea una accién de comunicacién con el objetivo de que los empleados conozcan las principales
ventajas sociales para el empleado y sus familias, por su condicién de empleado de Ibercaja.

Reconocimientos: Existen ofros infangibles (SALARIO EMOCIONAL) en la empresa que favorecen

el nivel de compromiso y vinculacién con la Entidad. En 2016 pretendemos proporcionar momentos
de encuentro generando optimismo y orgullo de pertenencia (vivir experiencias diferentes, salir de la
rutina) reconociendo: «la fidelidad a la empresa», «A los Mejores Equipos» o <El trabajo de los
Formadores Internos».

Desarrollo del talento: En 2016 se plantea una revisién de los Planes de Carrera Profesional,
vinculando desarrollo profesional a compromiso y capacidades.

Revisién de la politica ambiental: Actualizacién de la politica ambiental vinculéndola dentro
del marco de la politica de RSC de Ibercaja Banco, S.A.

Huella de carbono: Avanzar en el uso de procedimientos para valorar y/o compensar la huella
de carbono de la Entidad.

Renovacién de la certificacién ambiental: En 2014 nos toca la renovacion de la recién actualiza
ISO 14001:2015. Su actualizacién conllevard implementar un proceso de adaptacion en los
siguientes ejercicios anuales.

Iniciativas de sensibilizacién: Contfinuar con el impulso a iniciativas de sensibilizacion internas
y externas para la proteccién del medio ambiente.

Portal de proveedores: Puesta en funcionamiento del nuevo Portal de Proveedores, que facilite
la admisién y la homologacién més automatizada.

Politica de proveedores: Revisién y actualizacién de la politica y cédigos de conducta vigentes.

Voluntariado corporativo:

e Realizacion de evento puntual y masivo en Madrid.

® Encontrar cauces que faciliten la inscripcién y gestién del voluntariado

e Dinamizar la participacién de empleados en activo, jubilados v prejubilados

Educacién financiera:

¢ Programa de formacién online para profesoras de secundaria.

e Ampliacién de la oferta de recursos informdticos.

e Buscar cauces para la difusion de las actividades que se impulsen

Emprendimiento:

e Creacién de un programa para la empresa basado en técnicas de gestion utilizadas
por los emprendedores.

¢ Extension a Lo Rioja del programa Aprendiendo a Emprender con Ibercaija.



4.5. Adhesién al Pacto Mundial
G4-DMA, G4-15, G4-16

Ibercaja estd adherida al Pacto Mundial de Naciones Unidas
desde el afio 2006. la segregacion del negocio financiero, a
partir del 1 de octubre de 2011, hacia la nueva estructura como
lbercajo Banco, no modificd este compromiso. En el presente
informe, que también tiene funcién de informe de progreso, se
incluye infomacion relacionada con los distintos principios del
Pacto Mundial. En la tabla siguiente se indican los diferentes capi-
tulos del informe en cuyo fexto se hace mencién a la implantacion
de algunos de los principios.

Capitulos del informe

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

Revisién principios Pacto Mundial

1. Carfa al presidente

2. El Grupo Ibercaja

3. Gobiemno Corporativo

4. Gestion y desarrollo sostenible

5. Compromiso con los clienfes

6. Compromiso con las personas

7. Compromiso con el medio ambiente

8. Compromiso con la sociedad

P, 12310

P, 12810

P. 4-56:8-9

P. 3-4-5:6

P. 7-89
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A continuacién relacionamos los 10 Principios del Pacto Mundial con los contenidos del informe y los indicadores
GRI-64, mds directamente relacionados con cada uno de ello.

Contenidos del informe Indicadores GRI
Principios del Pacto Mundial relacionados relacionados

Plan Estratégico

Cobierno Corporativo

Normas y conductas de acfuacién G4-HR12
Modelo de Negocio

Comprometidos con la sociedad

Las empresas deben apoyar y respefar

PRINCIPIO ] o profeccion de los derfachots /wmcmps
fundamentales, reconocidos internacionalmente,
dentro de su dmbito de influencia.

Plan Estratégico

Las empresas deben asegurarse de que Gobierno Corporativo
PRINCIPIO 2 sus empresas no son cémplices en la vulneracion Normas y conductas de acfuacion G4-HR1, G4HR10
de los derechos humanos. Modelo de Negocio

Comprometidos con la sociedad

las empresas deben apoyar la libertad Plan Estratégico
PRINCIPIO 3 de dfiliacién y el reconocimiento efectivo Normas y conductas de acfuacién G4-11, G4-1A4
del derecho a la negociacién colectiva. Compromiso con las personas
las empresas deben apoyar la eliminacién iy 4 '
PRINCIPIO 4  de toda forma de trabajo forzoso o realizado Gesfion y'desorroHo sesiniisd lbercaja
bajo coaccion. Compromiso con las personas e ekserislls

su actividad en
paises en vias

PRINCIPIO 5 Las empresas deben apoyar la erradicacién Cestion y desarrollo sostenible e desarrollo

del trabajo infantil. Compromiso con las personas

las empresas deben apoyar la abolicién de Gesfidn v desarrollo sosfenible G4-10, G4-AT,
PRINCIPIO 6  las prdcticas de discriminacién en el empleo c v | G4-1A3, G4-1A9,

y la ocupacion. OMPromIse con fas personas G41A11, G41A13
PRINCIPIO 7 Las empresas deberdn mantener un enfoque Compromiso con el medio ambiente

preventivo que favorezca el medio ambiente. Cestion del riesgo ambiental
PRINCIPIO 8 [‘226'75535250?9555 rf:;n i?fferslaér;:c;%f/jlgfj sl iy slessinello sesieniiole AN C

g b'p y Y P Compromiso con el medio ambiente ~ G4EN3, G4EN2/,

ambientat G4-EN6, GAEN30

las empresas deben favorecer el desarrollo Gestic ‘

e © esfion y desarrollo sostenible

PRINCIPIO @ v la difusién de las tecnologias respetuosas , , _

con of medio ambiente. Compromiso con el medio ambiente

Cobierno Corporativo
G456, G4-58

PRINCIPIO 10 Las empresas deben frabq/ar contra /a corrupcion Prevencién b|ongueo de capitales G4504. GASOS
en todas sus formas, incluidas extorsién y sobomo.  Prevencién de riesgo penal GA-506

Plan Estratégico



4.6. Iniciativas de RSC en la cadena de suministro G4-DMA, G4-12, G4-13

Ibercaja traslada a su cadena de suministro su implicacion en materia de RSC. Por ello, establece con sus pro-
veedores una relacién ética, duradera y de mutua satisfaccion, basada en la transparencia y en el estricto
cumplimiento de los compromisos pactados, que evite cualquier posicion de dominio y que les aporfe valor y
desarrollo a sus actividades.

la inferaccién, didlogo y gestién de los proveedores son para Ibercaja aspecios claves, 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, incrementando la eficiencia y reduciendo los costes.

Desde 2015 se inicia un proceso de reformulaciéon y mejora de la dindmica de compras alineada a la estrate-
gia, creando un nuevo modelo de gestion de compras que genere valor a fravés de una vision completa del
proceso, analizando el gasto desde su generacion y con especial hincapié en el seguimiento. Dicho modelo
se consolida a partir de un andlisis previo de mejores practicas de compras a nivel externo y de la norma UNE
CWA15896 («Cestion de compras de valor afiadido), en proceso de implantacion.

4.6.1. La politica de relacién con los proveedores G4-HR1, G4-HR4, G4-HR5, GA-HRé

Para cumplir con el compromiso de relacion estable y enriquecedora para sus proveedores, Ibercaja Banco
basa su politica de compras en los siguientes principios:

* Maxima calidad del producto y servicio.

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

e Concurrencia y fransparencia en la eleccién.

* Diversificacién de suministradores.

* Valoracién de las politicas desarrolladas por las compaiiias en cuestiones sociales, medioambientales y de
respeto a los derechos humanos (adhesiones a acuerdos infernacionales, certificaciones de calidad, medioam-
bientales, efc.).

® Apoyo a las pequefias y medianas empresas, a las de confenido social y a las que favorezcan la cohesion
ferritorial de las zonas en las que desarrolla su actividad.

Con el fin de garantizar la observancia por parte de sus proveedores de practicas socialmente responsables y
favorecer la aplicacién de los principios del Pacto Mundial, Ibercaja elaboré un Cédigo de Conducta articulado
en diez punfos cuyo cumplimienfo exige a sus proveedores:

1. Promover y respetar la proteccion de los derechos humanos promulgados en los principales instrumentos
internacionales y esfar seguros de no ser cémplices de ninguna forma de infraccién o ilegalidad respecto
a los mismos.

2. Mantener un entormo en el que se trate a todos los trabajadores con dignidad y respeto, prohibiendo todas
las formas de trabaijo forzoso, servidumbre o trabajo con contratos de cumplimiento forzoso.

3. No permitir la contratacion de menores de edad por debajo de la edad minima legal para trabajar y en
ningun caso inferior a la edad suficiente para concluir la educacién basica obligatoria.

4. Bvitar la discriminacién por razones de género, raza, color, edad, origen social, religion, nacionalidad,
orienfacién sexual, opinién politica, discapacidad fisica o mental o por pertenencia a sindicatos, estable-
ciendo programas de igualdad de oportunidades y estimulando métodos de supresion de la discriminacion
en los cenfros de trabajo o en su dmbito de influencia.
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5. Respetar los derechos de los empleados a asociarse libremente, organizarse o negociar colectivamente de
conformidad con la legislacion vigente.

6. Cumplir con todas las leyes en materia de salario y horario de frabajo, respetando la legislacién vigente.

7. Proporcionar a sus empleados un enforno laboral seguro y sano, que cumpla todas las leyes y regulaciones
aplicables, desarrollando programas de prevencion de riesgos laborales y de seguridad e higiene, y con
disposicion de facilitar a Ibercaja Banco, S.A., informacién en aspectos de salud y seguridad.

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

e Reducir las emisiones y residuos nocivos y contribuir al reciclaje y a la reutilizacién 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 tolerancia cero para sobomo y corrupcién, prohibiendo ofrecer, prometer, dar, solicitar
o exigir dédivas, sobornos o cualquier ofro tipo de pago fuera de contrato con el fin de obtener o conservar
relaciones de negocio vy evitando el reparto de cualquier tipo de regalos.

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

4.6.2. El enfoque de gestién G4-EC9, GA4-EN32, G4-LA14, GA-HR1, G4-HR7, G4-HR9, G4-HR10,
G4-SO9, G4-FS5

lbercaja, consecuente con el compromiso asumido como firmante de los 10 principios de Pacto Mundial y con
la finalidad de influenciar y sensibilizar en esta linea a sus proveedores, recoge en los nuevos contratos clausulas
que de forma manifiesta expresan su adhesién a Pacto Mundial, el cumplimiento de los principios y su decisién
de impulsar su cumplimiento en la cadena de suministradores; asi como también cumplir y hacer cumplir, en su
&mbito de influencia, la normativa vigente en cada momento en cuanto a proteccion del medio ambiente y en
particular en lo relafivo a la gestion de residuos.

En relacion con los servicios de seguridad de Ibercaja Banco, el 100% de los vigilantes confratados por nuestra
enfidad se encuentran en posesion de la habilitacion expedida por el Ministerio del Inferior en cuanto a la aptitud
necesaria para el desarrollo de la profesion de Vigilante de Seguridad, para lo que se exige la realizacion del
perceptivo curso donde se estudia entre ofros el articulo 18 de la Constitucién Espariola sobre los derechos fun-
domentales de las personas. De igual forma y como consecuencia del mantenimiento de la habilitacién
profesional mencionada, con la periodicidad anual exigida por el mencionado Ministerio del Interior, los vigi-
lantes estén sometidos a un curso de reciclaje donde esta materia forma parte ineludible para poder desarrollar
la actividad de seguridad privada.

Desde 2008 se solicita informacion a los proveedores mdés relevantes para conocer el alcance que en sus orgor-
nizaciones fienen estas medidas. El sistema actual de Evaluacion y Homologacion de Proveedores implantado
en 2011 es el que establecio una politica de relacién basada en el Cédigo de Conducta, anteriormente men-
cionado, que es de aplicacion a fodos sus suministradores.

En el afio 2015, una vez finalizado el proceso de integracion con Caja3, se han evaluado 140 proveedores,
106 corresponden a la revision de las anteriores homologaciones, uno no superé el proceso y 33 son nuevos
homologados. Todos ellos suponen, en su conjunto, un 65% del volumen de los importes vinculados a expe-
dientes de compras gestionados.

El total de proveedores homologados tiene carécter nacional v estén sujetos a la legislacion espariola, no se
realiza ningdn confrato con aquellos que no cumplan las normas legales. Lla homologacion de proveedores
queda incorporada al sistema de compras regulado en lbercaja Banco por la normativa interna en la que que-



dan definidos los criterios, los objetivos y los procedimientos, a la vez que establece los mecanismos de control
para garantizar el cumplimiento de los principios anferiormente expuestos y de los compromisos asumidos.

Ademds se caracteriza por una amplia base de proveedores, teniendo muchos de ellos cardcter local. Toda la
gestion administrativa se realiza de forma electrénica, lo que agiliza la gestién de los pagos y contribuye a la
reduccion del consumo de papel.

Datos de compras en expedientes

2014 2015
Importe de compras [en miles €) 152.085 147 .829
Nomero de proveedores fofales 5412 4.140
Nomero de proveedores homologados 125 139
% de compras de proveedores homologados 70% 65%
% de proveedores homologados nacionales 100% 100%
% de concentracién de proveedores homologados <10% <10%

En este ejercicio se analizé la posibilidad de implementar nuevas herramientas informéticas que permitieran
mejorar la gestion de los proveedores actuales y futuros. Dicho andlisis se concreté en el desarrollo de un Portal
de Proveedores con el apoyo de una empresa consultora nacional especializada en esta drea. Su puesta
en funcionamiento estd planificada para el primer cuatrimestre de 2016.

PORTAL DE PROVEEDORES ESP | ENG | ayuda

ACCESO PROVEEDORES

|¢mu Comgraiin

i{:-.'mgn Usuaria

£0ividé sus claves do accesa?

ZAuUn no esta
registardo?

Solicitar registro
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4.7. Inversion Socialmente Responsable (ISR) G4DMA, G4-15, G4-FS10, G4-FS11, GAHR]

Ibercaja Banco asume el compromiso de integrar criterios éticos, de responsabilidad social, ambiental y de
buen gobierno en el desarrollo de sus lineas de inversion, asociando sostenibilidad y rentabilidad. A través
de su entidad gestora de fondos de pensiones Ibercaja Pensién, forma parte de SPAINSIF, el Foro Espariol de
Inversion Social Responsable constituido en 2009.

En Espafia la Inversién Socialmente Responsable ha adquirido un mayor nivel de desarrollo en el sector de los
planes de pensiones del sistema de empleo, donde cuenta con una normativa reguladora especifica introducida
por el RD 681,/2014 que actualiza parcialmente el Reglamento de la Lley de Planes y Fondos de pensiones.

Por esfe mofivo es en la gestora de planes de pensiones del Grupo, Ibercaja Pensién, donde encontramos un
mayor desarrollo de estas practicas.

Ibercaja Pension en firmante de los principios de Inversién Socialmente Responsable de Naciones Unidas
desde 2011 a los que reporta anualmente un informe de seguimiento de las actividades relacionadas con
la inversion sostenible.

Entre las actividades llevadas a cabo en 2015 destacan:

e Parficipacién como miembro de la Junta Directiva de Spainsif, el Foro Espafiol de la Inversién Socialmente
Responsable, auténtico mofor de impulso de estas practicas en el pafs, desde el mes de junio y por un periodo
de 2 afios, enfre cuyos cometidos estd la definicion del nuevo Plan Estratégico Director de la asociacion.

* lanzamiento del primer producto de perfil marcadamente de inversion responsable dirigido a clientes parti-
culares: «Plan Ibercaja de Pensiones Sostenible y Solidario». El plan invertiré en valores incluidos en los
principales indices de sosfenibilidad, bonos verdes, bonos sociales o relacionados de forma decidida con
la sostenibilidad. Quedan suprimidas del universo de inversion las compaiias que fenga excluido el Fondo
de Pensiones Soberano Noruego por dafios al medio ambiente, contravenir los derechos humanos o producir
armas confrovertidas {minas anfipersona y bombas de racimo). La inversion en deuda publica se realizard en
paises calificados por Naciones Unidas como de nivel de desarrollo humano muy alto.

Este es uno de los primeros planes de pensiones que se comercializan en Espafia con este perfil. El plan tiene
un componente solidario, ya que la Enfidad Gestora destinard parte de la comisién de gesfion que percibe
a ONGs del ambito social y medioambiental. En particular estd prevista que parte de esa donacién se dedi-
que a compra de créditos de carbono, de modo que se consiga a fravés del plan una compensacién de
emisiones de gases de efecto invernadero.

El patrimonio gestionado a diciembre de 2015 alcanza la cifra de 2,08 millones de euros.

BEI‘L'IJ& ﬂ Santander r_ljanl-|':'|e?1 IberCaja -E




* |bercaja Banco ha sido copatrocinador del Observatorio de la Inversién Socialmente Responsable en Espafia
que es un estudio que analiza las estrategias de inversion sostenible y alcance de esfas en diferentes productos
financieros tales como planes de pensiones, fondos de inversion, capital riesgo y seguros.

Ademds la compafiia ha concluido durante 2015 la seleccién de su proveedor de informacién extrafinanciera
que le permitirg tener en adelante un perfil medioambiental, social y de gobierno corporativo de las compaiiias
en las que invierte, facilitando de este modo la toma de decisiones de inversién con unos riesgos mejor identi-
ficados y detectando oportunidades para las compaiias en esfos ambitos.

Inversiones de Ibercaja en compaiiias donde la RSC es relevante

[Miles de euros) 2014 2015

Importes 169.951 162.309
Empresas 28 26
% sobre tfotal participaciones 35% 37%

Nota: los dafos del ejercicio 2014 incorporan la cartera procedente de Caja 3.

4.8. Participacion en foros e iniciativas de RSC G4-15, G4-16

PACTO MUNDIAL DE NACIONES UNIDAS

lbercaja se adhirié a esta iniciafiva al compartir el objefivo, del
Pacto Mundial de las Naciones Unidas, en pro de una gestién
ética basada en su propuesta de 10 principios.

% Red Pacto Mundial Espana

El compromiso como firmantes es ir avanzando en la implantacién
de la responsabilidad social en la empresa, y comunicar anual-
mente esos avances en los Informes de Progreso que se recogen
en nuestras Memorias de Sostenibilidad.

SPAINSIF

lbercaja Pensién forma parte de esta iniciativa, dentro de la sec-
cién de gestoras, como una de las 32 enfidades fundadoras.

Recoge enfre sus lineas de actuacion para la promocion de la
Inversion Socialmente Responsable en Espania, las siguientes:

® Promocién para la generacion de demanda y oferta. SPG “S‘f

e Transmision de una vision plural e independiente sobre los dis-
tinfos temas.

® FElaboracion de un plan esfratégico con objefivos a fres afos y
revision anual.
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CARTA DE PRINCIPIOS
PARA UN NEGOCIO BANCARIO RESPONSABLE

Participamos entre las enfidades gestoras firmantes con Ibercaja
Pension como una de las 19 Investment Manager Signatories.

Como inversores institucionales nos compromefemos con los

6 principios para la inversion responsable en la medida en que .= PR I
sean compatibles con nuestra responsabilidad fiduciaria, feniendo 11

el deber de actuar en el mejor interés a largo plazo de nuestros

beneficiarios, atendiendo a cuestiones ambientales, sociales y de

gobernanza empresarial que puedan afectar al rendimiento de las
carteras de inversién.

Frinciples for
Responsible
Investment

PLAN NACIONAL Y RED ESPANOLA
DE EDUCACION FINANCIERA

Ibercaja estd adherida a esta iniciativa, con el fin de fomentar un
mejor conocimiento de las practicas bancarias y de las consecuen-
cias derivadas de la contratacion de sus productos:

e Finanzas para todos es una iniciativa promovida por la Comi-
sién Nacional del Mercado de Valores (CNMV) y el Banco de
Esparia que vela por mejorar la cultura financiera de los ciuda- & finanzas
danos, dotféndoles de los conocimientos basicos y las q para todos eF/
herramientas necesarias para que manejen sus finanzas de
forma responsable e informada.

* Red espafiola de educacién financiera, promovida por CECA,
es una iniciativa donde el publico general y los profesionales
pueden infercambiar conocimientos y experiencias en esta
materia.



5. COMPROMISO CON LOS CLIENTES

5.1. Modelo de relaciéon con el cliente
G4-4, G4-8, G4-FS6

Ibercaja apuesta por un modelo de banca universal
cenfrado en el negocio minorista, basado en la
experiencia del cliente, la calidad del servicio, v el
asesoramiento como elemento diferencial. Se pro-
mueve la interrelacién vy el didlogo con los clientes,
alineando el modelo de negocio con sus expectati-
vas y necesidades.

Ahorro @ | Ahorro

. . | inversion
Asesoramiento [ ersto

Comenzar a ahorrar I- Ahorro

Ahorro fiscal y gestién activa 4l jubilacién
Rescate del ahorro @

Actividad § Hioot & . o
productivqh 'poecqﬁ Financiacion

Consumo E

Se da servicio a una base estable de casi 3 millones de clientes: familias, empresas e insfituciones piblicas y
privadas. Dispone de canales especificos y productos diferenciados adaptados a los distintos segmentos de
clientes. Ademas de los servicios bancarios fradicionales, ofrece ofros, como seguros, fondos de inversién, planes

5.
Gestién
de la

relacién
con el

1.

Conocimiento
del

cliente

2.
Disefio
de
productos
Y

cliente Cliente servicios

4.
Comercializacién
de los

productos

Y.
servicios

Prevision

3.
Promocién
de los
productos

servicios

A\

th HZQGF @ Salud
#t Vida

+ Decesos &% Autos

& Medios de pago

Servicios | (€) Cobros y pagos

Transaccién en ventanilla

Autoservicio D Banca electrénica,

Caijeros, comercios...

de pensiones y banca privada, apoydndose en un Grupo Financiero especializado.

Entre los segmentos obijefivo busca reforzar la relacién y vinculaciéon con las pymes y clientes de banca
personal, para lo que cuenta con profesionales especializados y soluciones financieras a medida. A conti-

nuacién se describen los principales mercados, colectivos de clientes y servicios prestados:

® Banca de particulares: pilar fundamental en el modelo de negocio del Grupo. Gestiona casi 3 millones de
clienfes que aportan més del 84,4% del volumen de actividad e incluye los segmentos de familias y banca

personal.

—Familias: las economias domésticas dan estabilidad al negocio y proporcionan los mayores porcentajes de
recursos administrados e inversién crediticia. La gestion de la red de oficinas se concentra en la captacion
de nuevos clienfes y en consolidar la vinculacion de los ya existentes, desarrollando propuestas atractivas

adaptadas a las necesidades de cada colectivo en funcién de la situacién familiar e ingresos.
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—Banca Personal: el drea de banca personal atiende a clientes con un cierfo patrimonio financiero. Ibercaja
ofrece a esfe segmento un modelo de gestién basado en un gestor personal que propone la planificacién
financiera, asesora en las inversiones y proporciona informacién pormenorizada de los productos y servicios
que mds responden a las necesidades del clienfe. Los clientes de banca personal se han incrementado nota-
blemente llegando a 160.000 personas que proporcionan un volumen de actividad de més de 29.000
millones de euros. El nimero de gestores especializados ha aumentado hasta 288, pofenciéndose asimismo
el papel que los directores y subdirectores de oficina asumen en la atencion de este colectivo.

® Negocio e instituciones:

—Banca de empresas: el desarrollo del negocio de empresas, especialmente pymes, es una de las apuestas
prioritarias en el marco del Plan Estratégico del Grupo. Se persigue lograr un mejor posicionamiento en este
segmento de negocio dando a las empresas respuestas individualizadas y a medida para todas sus nece-
sidades. la banca de empresas cuenta con una unidad especifica que engloba a 119 gerentes y gestores
de empresa. Estos gestores atienden a las empresas de mayor volumen y operatoria més compleja, apoya-
dos por 300 direcfores de oficinas que tienen como clienfes una masa critica de pymes. Aun cuando persiste
la tendencia al desapalancamiento de las empresas y la actividad se recupera lentamente, casi el 60% de
las formalizaciones de préstamos y créditos realizadas por Ibercaja estan destinadas a la financiacion de
actividades empresariales. Asi mismo, el Grupo pone su experiencia a disposicién de los clientes para ase-
sorarles en el proceso de internacionalizacién y darles acceso a toda la operatoria de comercio exterior. El
fofal de operaciones realizadas ligadas al negocio infernacional asciende a casi 311.000, destacando,
en el ejercicio 2015, la financiacién al comercio exterior con un incremento en el aiio del 23,9% por volu-
men y del 10,4% en nimero de operaciones.

FINANCIACION

COMERCIO
EXTERIOR




—Comercios y auténomos: esta drea proporciona una gestion personalizada y de valor a mas de 200.000
fitulares de comercios y auténomos que frabajan preferentemente en el sector servicios.

—Sector agroalimentario: la fuerte implantacion de Ibercaja Banco en localidades eminenfemente agricolas
dentro de su zona tradicional hace que esfe segmento de negocio agrupe a mas de 68.000 clientes, de
los que el 81% son personas fisicas y el 19% restante cooperativas, sociedades agrarias de transformacién
e industrias agroalimentarias.

—Instituciones y otros colectivos: Ibercaja Banco colabora con miltiples insfituciones publicas de dmbito estatal
y ferritorial, lo que le da acceso a una importante fuente de negocio y a la vez facilita a los clientes su rela-
cién con las administraciones publicas.

5.2. Colectivos de clientes

la actividad financiera de Ibercaja Banco abarca a fodos los colectivos: economias domésticas, jovenes, mayo-
res, ogrogonodero, banca personol, empresas, comercios, profesiono|es, instituciones, asociaciones, efc., y
estd basada en una amplia oferta de productos y servicios que tratan de cubrir todas las necesidades de los
infegrantes de los mencionados colectivos.

2014 2015

Numero total de clientes 2.763.153 2.846.431
Tipologia de clientes (ndmero)

Particulares 2.584.153 2.654.201
Jovenes (< 25 anos) 476.841 452.312
Mayores (> 65 afos) 559.103 576.626
[nmigrantes 352.711 364.649
Empresas 71.387 84.565
Instituciones 78.541 70.362
Antigiedad media de los clientes (en afios 19,09 18,56
Numero de clientes nuevos 248.703 342.731

5.3. Calidad de servicio e innovacion G4-DMA, G4-PR5

la calidad de servicio al cliente es uno de los principales factores de diferenciacién por el que se apuesta
en |bercaja frenfe a la competencia. Tradicionalmente ha sido una de sus principales fortalezas v seguird sién-
dolo en el futuro para afianzar asi el posicionamiento como entidad lider en excelencia en el servicio y
especializada en la adecuada gestion de sus clientes.

El modelo de negocio de Ibercaja se basa en promover la excelencia en la calidad de todos los procesos de
su actividad. Aspira a ofrecer al clienfe un servicio personalizado, adaptado a sus necesidades e innovador.
Como referente ha adoptado el modelo de la European Foundation for Quality Management (EFQM), que
valora, ademds de la implantacion de nuevos sistemas, métodos y practicas de gestion, asi como la mejora
continua de los ya existentes.
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Durante 2015 se ha seguido avanzando sobre el Sistema de Gestién de la Experiencia de cliente. Tomando
como base una fortaleza por la que ha sido reconocida la Entidad histéricamente como es, ademds de la exce-
lencia en el servicio, la especializacion en la gestion de los clientes, y con el objefivo de seguir manteniendo
este posicionamiento en el sector, se estan impulsando diferentes iniciativas entre las que se encuentran las
siguientes:

* Enfoque de gesfién centrado en el conocimiento del cliente y sus necesidades. Desde 2015 Ibercaja trabaja
en la gestion del cliente a partir de sus necesidades, que se enmarcan dentro de su ciclo vital, durante toda
su vida, y su ciclo recurrente, cada afio. Denfro de estos ciclos se han definido todos los momentos que el
cliente puede llegar a vivir y cudles son las necesidades que subyacen en cada uno de ellos, para acabar
deferminando cudl es el rol que tiene el banco en los mismos y de qué manera va a cubrir esas necesidades,
bien sean financieras o no financieras.

Qué/como queremos que se sienta una persona cuando le asesoramos?

Ibercaja es ,
comprometida
y a sus clientes.

Se han interesado

en conocer mi necesidad
y me han hecho ofertas
adaptadas a mi, que

® ademds son interesantes.

2
v

Me han tratado como

a mi me gusta, a la vista
ha sido confortable y no
he dedicado mds tiempo
del necesario.

(]
é” A gusto;
2 cémodo

o-
Q
Q.

Independientemente de la persona a la que estamos asesorando, tenemos que hacer que la misma se sienta a gusto y cémoda,
que vea que tenemos una solucién interesante para su necesidad y reforzar la imagen de Ibercaja como una buena empresa.



* Guias de gestién de las necesidades de los clientes. El objetivo de esfas guias es ayudar a presfar la mejor aten-
cién a los clienfes ante cualquier necesidad financiera que les surja y en cualquier momento, contribuyendo a
que estos clientes experimenten una experiencia positiva en cada uno de esos momentos, fortaleciendo la con-
fianza, fidelizacion y vinculacion con la Entidad hasta llegar a conseguir su recomendacion.

| 1T IRTIHAD FRAARENEA B Fimddnk CIETRCACS B
AENTII

Y 2% rirvcomstsesond v st o s
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lbercaja efectia estudios de satisfaccién mediante encuestas a particulares y empresas. Permiten identificar
aspectos susceptibles de mejora y facilitan la gestion de la calidod. Se muestran los principales datos de satis-
faccion de los diferentes segmentos, particulares, banca personal y empresas.

Satisfaccion de clientes

Banca personal

Satisfaccion con la oficina (sobre 10) 8,54
Satisfacciéon asesoramiento de ahorro (sobre 10) 8,34
NPS 20,70%
Particulares

Satisfacciéon con la oficina (sobre 10) 8,35
Satisfaccién oltimo asesoramiento (sobre 10) 8,71
NPS 8,50%
Empresas

Satisfaccion con la figura gestora (sobre 10) 8,88
Satisfaccién con el asesoramiento especializado (sobre 10) 8,83
Satisfaccion general con Ibercaja (sobre 10) 7,91

la «observacion experta» es una auditoria de calidad que analiza el proceso comercial. Evalia la acogida con
que se recibe a un cliente pofencial, la idoneidad de la oferta, el nivel de informacién ante una necesidad espe-
cifica y ofros indicadores como: amabilidad, cercania, tiempo de espera, privacidad y discrecién.

Observaciones expertas 2014

Proceso comercial (sobre 10)

Acogida 8,6
Indagacién sobre las necesidades del cliente 7.0
Oferta y explicacién 7.7
Despedida X0
Innovacién

lbercaja, dentro del marco del Plan Estratégico 2015-2017 apuesta por proyecios que requieren enfoques inno-
vadores, de modo que el Modelo de Innovacién del Banco representa una palanca muy relevante para el
despliegue vy la consecucion de los objetfivos estratégicos. Asi, durante el Oltimo ejercicio se han llevado a cabo
fres proyectos dentro de este modelo de innovacién: dos proyectos de Design Thinking, uno centrado en el
clienfe y ofro centrado en el empleado, y el fercer proyecto centrado en el desarrollo v la adopcion de mefodo-
logias &giles y nuevas formas de frabajo en servicios centrales.

Asesoramiento

lbercaja es la primera entidad financiera espafiola que consiguié certificar el servicio de asesoramiento que
ofrece a sus clientes de banca personal. La certificacién oforgada en 2012 por AENOR [Asociacién Espariola
de Normalizacion y Certificacion) estd basada en la norma I1SO 22222:2010 Asesoramiento en gestion del
patrimonio personal. Requisitos para los gestores de patrimonios personales. Esta norma internacional define el
proceso de asesoramiento en gesfién del patrimonio y especifica los requisitos relafivos al comportamiento éfico,
la competencia y la experiencia exigibles al asesor en gestion patrimonial.



Calidad

Hay que destacar que Ibercaja Banco es miembro de la Asociacién Espariola de la Calidad. Concretamente,
forma parte como Patrono de la Asociacién, estando directamente implicados en los érganos de gobiemno de
las iniciativas relacionadas con calidad y experiencia de cliente.

La motivacién de ser parte fan activa de esfa asociacion es doble:

e Aprender y compartir con nuestros homélogos de calidad y experiencia de clienfe en ofros sectores sobre
como conocer y safisfacer mejor las necesidades de los clientes.

® Reforzar la imagen de marca de |bercajo como expertos en experiencia de clienfe entre los clientes empresas
para mejorar el posicionamiento en el negocio B2B. En esfe sentido hay que destacar, con humildad, pero
siendo cierto, que lbercaja estd considerada por sus companeros como uno de los principales lideres en ges-
tion experiencia de cliente, lo que se concreta en multiples invitaciones a ponencias, arficulos en revistas,
entrevistas, etc. de varios de sus directivos.

Con una filosofia y acfividad similar a la anferior, destacan ofros marcos estables de desarrollo y colaboracion en
el ambito de la excelencia, la calidad de servicio y la experiencia de cliente, como son el Club Excelencia
en Gestion, Madrid Excelente (Gobierno Comunidad Auténoma de Madrid) o Aragén Excelente (Instituto Aro-
gonés de Fomento).

5.4. Estrategia omnicanal G4.DMA, G4-FS13, G4-FS14

lbercaja entiende la omnicanalidad desde una vision estratégica, y de los retos y experiencias de profesionales
y marcas en su despliegue para consfruir una experiencia coherente, diferente, memorable y Unica a través de
una vision infegrada de los canales de comunicacion con sus clientes.

Ibercajo Banco ofrece a sus clientes un modelo relacional con el mismo nivel de experiencia sea cual sea el
punto de contacto que el cliente elija. El cliente tiene la opcion de seleccionar el canal por el que desea ser
afendido, de forma presencial en la oficina o de forma no presencial, utilizando el teléfono, o infernet o los caje-
ros automaticos.

Cada enforno de relacion se desarrolla bajo las siguientes premisas:
e Cercania en la relacién con el cliente sea cual sea el canal que utilice.

® Hacer las operaciones simples y claras para el cliente, presentéandole con fofal transparencia el precio del producio
o servicio, informandole antes de realizar las operaciones de las comisiones personales que le corresponden.

* Ayudar a los clientes a decidir, ofrecer por Ibercaja Directo al cliente los productos adecuados a su perfil y
de forma comprensible.

e Ofrecer un servicio post-venta de calidad al que el cliente pueda dirigirse para consultar sus dudas o solicitar
asistencia.

* Y siempre manteniendo la seguridad del servicio, aplicando medidas de prevencion v facilitando informacion
a los clientes para evitar fraudes.

la tecnologia se pone siempre a favor de la transparencia y la agilidad del servicio prestado:

* Se identifican cada afio las mejoras en algunas transacciones, que se redisefian para conseguir una mejor
usabilidad. Asi, este afo, por ejemplo, se ha remodelado la operacién de solicitud de préstamos Ibercaja
Directo permitiendo al cliente la realizacion de varias simulaciones que permiten la comparacion de las opcio-
nes, o la consulta de documentos para personas juridicas, y se atiende a las solicitudes de los propios clienfes
que nos trasladan sus peticiones y sugerencias.

® Se combinan canales para la contratacién de productos, para que el cliente pueda elegir el mas comodo
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e Se trasladan a los gestores personales de los clientes las solicitudes de mds informacién cuando estos lo soli-

citan, para agilizar el contacto.

e Se evaltan y utilizan los canales preferentes del cliente para mantenerlo permanentemente informado sobre

productos y servicios.

* Se ponen a disposicién de los clientes servicios de alto valor afiadido como las alertas ol mévil o al correo

electrénico que el propio clienfe personaliza en funcion de aquellos eventos que le inferesan en sus tarjefas,
en sus cuentas, lo que le proporciona mayor seguridad y en sus operaciones de valores, lo que permite estar
informado permanentemente sobre la evolucién de cotizaciones, o la evolucién de la gestion bursdtil. El correo
en web es un sistema répido, seguro y gratuito de correspondencia, que permite, ademds, que el cliente dis-
ponga de un archivo ordenado de documentos que puede consultar e imprimir durante un amplio periodo
de tiempo de forma gratuita.

* Para mejorar la experiencia del uso de la banca online se ofrecen a algunos clientes versiones especificas

en las que es posible presentar operatoria, oferfa e informacién diferenciadas: negocios, particulares, jovenes,
banca privada y banca personal, y ofras como versiones para colectivos como los participes de planes de
pensiones de empresa, o comercios.

* Acceso mediante diferentes dispositivos, ademds del PC se ofrecen los servicios en movilidad. El Servicio

Ibercaja Directo dispone de una app con la que el cliente puede realizar las operaciones més habituales
desde su smartphone o su tablet, y consultar informaciones utiles como teléfonos o localizacién de oficinas v
cajeros. También es posible consultar la web desde dichos dispositivos ya que se ha hecho la adaptacién
para que ésta sea responsiva.

e Ademds, clientes y no clientes pueden disfrutar de la informacién permanente que se distribuye a través de

la web www.ibercaja.es, informacion que da soporte a las camparias comerciales, fanto las que se desarro-
llan en infernet como las que se distribuyen por entornos digitales vy fisicos. Para que el cliente pueda llegar
a mayor nivel de concrecién dispone tfambién de simuladores y formularios de solicitud que le permiten plan-
fear su caso parficular, y que son atendidos a la mayor brevedad posible.

* Atencién telefénica en un amplio horario por gestores profesionales que resuelven dudas, amplian informa-

ciones y recogen las sugerencias de los clientes.

Canales de relacién con los clientes

2014 2015
Nomero de oficinas 1.356 1.272
N.° de cajeros automdticos 1.613 1.550
N.° de farjefas emitidas 1.352.720 1.257.561
N.° de farjefas de crédito 620.067 610.759
N.° de farjefas de débito 732.653 646.802
N.° de portales (Internet] dirigidos a clienfes 6 6
% operaciones realizadas en ventanilla 33% 33%
% operaciones realizadas por banca a distancia 44% 42%
% operaciones realizadas en cajero 9% 10%
% operaciones realizadas en TPV 13% 15%
% operaciones realizadas en actualizador 1% 1%
N.° operaciones a través de canales a distancia 226.885.226 257.959.159
N.° mensual (media) de paginas consultadas en Internet 6.099.700 6.519.515
Nivel de disponibilidad de la Banca Telefénica (%) 85% Q5%



la banca online Ibercaja Directo es la plataforma a distancia de uso més habitual. Cuenta con versiones espe-
cificas para particulares, negocios, jévenes y comercios. El nimero de usuarios y el de operaciones sigue
incrementéndose afio a afio.

En Ibercajo Directo Negocios los nuevos desarrollos se han dirigido a mejorar y agilizar la gestion del usuario.
la adaptacién a la Directiva SEPA ha obligado a realizar cambios para responder a sus exigencias y propor-
cionar al clienfe una amplia informacién sobre todo el proceso.

Colectivos con operatoria exclusiva en banca electrénica

* A los clienfes con insuficiencia visual, gracias a la colaboracion dispensada por la ONCE, se les facilita la
utilizacién de la tarjeta de claves mediante la adaptacion de dicha tarjeta al sistema de lectura Braille.

e Al colectivo de inmigrantes, en funcion del pais de procedencia, se le ofrece un servicio de envio de dinero
a su pals de forma répida y barata.

5.5. Servicio de atencion al cliente G4-DMA, G4-58, G4-PR6, G4-EN34,
G4-LA16, G4-HR12, G4-SO11

En Ibercaja Banco las quejas, sugerencias y reclamaciones de sus clienfes son una importante fuente de infor-
macién para defectar eventuales errores v rectificar actuaciones.

Para gestionar adecuadamente las incidencias que se producen en la relacion con los clientes, Ibercaja tiene
esfablecido un Modelo de Gestion de Queias, Sugerencias y Reclamaciones ajustado a la normativa establecida
en el afio 2004 para los servicios de atencion al cliente de las enfidades financieras. Dispone de una aplicacion
para su gesfién que facilita la informaciéon y consulta infernas, resultando muy eficiente para realizar la tramitacién
de incidencias, al sistematizar la informacién recibida y permitir reducir los tiempos de respuesta vy la calidad
de los informes publicos.

En la actualidad la informacion que los Servicios de atencién al clienfe recaban puede ser utilizada en una friple via:

® Por quienes elaboran y disefian los productos y servicios financieros, por ser una magnifica fuente de infor-
macién, mas independiente que la red comercial que puede estar influenciada por la necesidad de la
consecucién de objetfivos, sobre la aceptacion de los nuevos productos vy servicios puestos a disposicion de
los clientes. El confacto directo con el publico aporta un valor afiadido que no aportan las técnicas y modelos
que se dedican a evaluar las preferencias de los clientes.

® En segundo lugar su visién global de las quejas, reclamaciones y sugerencias de los clientes sobre las oficinas
y departamentos centrales por un lado y su propia actuacion por ofra, tiene mucho que aportar a la evaluo-
cion del riesgo reputacional de la Entidad. Es fuente de informacién de primera mano para conocer el origen
de descontentos y una herramienta fundomental para solucionarlos con la rapidez necesaria, o no, evitando
ast la creacion de falsas expectativas que empeorarian percepciéon sobre la Entidad o generando una visién
negativa. En funcién del riesgo reputacional, Ibercajo adopta distintas medidas de actuacion:

—Cldusulas suelo: Ibercaja ha afendido cada uno de los casos tratando de ofrecer una solucion que resultase
Sptima para el clienfe y la enfidad financiera. Estos se han ido resolviendo tanto por peficién del cliente
como con acciones comerciales desarrolladas desde la Entidad. Esta es la solucion que Ibercaja ha comu-
nicado también a los medios informativos cuando han requerido informaciéon acerca de céomo la entidad
financiera estaba abordando este tema.

—Medios de pago,/comisiones por disposicién en cajeros: ante la polémica creada por ofras enfidades por
el cobro de comisiones a no clienfes por la disposicién de efectivo en sus cajeros automaticos, Euro6000,
red a la que pertenece Ibercaja, junto con ofras redes y entidades financieras, acordaron una estrategia de
comisiones comin para hacer frente a dicha decision y en beneficio de sus clientes. Ibercaja, en todo
momento, comunicé a sus clientes y dio difusién de este acuerdo en medios de comunicacion.
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—Riesgos: forma parte de la cultura de Ibercaja fratar cada posible dificuliad para atender los pagos con sensi-
bilidad y atencion a la situacion personal de cada cliente que se vea en esa situacion, particularmente, en los
casos de hipofecas de primera vivienda. A nivel reputacional, en lo que concieme a comunicacién, se hace
un seguimiento detallodo de cada situacién, asistiendo al Comité de Adjudicados que a tal efecto se redne
cada semana o cuando la situacién lo precisa. Si los medios de comunicacion solicitan informacion, se les
afiende y facilita, fijando la posicion de Ibercaja y subrayando el talante conciliador de la Entidad en la bs-
queda de una solucién acordada.

—Acceso al crédito: Ibercaja esfd siendo activa en la concesion de financiacién gracias a su posicion de
liquidez, solvencia y baja morosidad. Sobre todo, donde es necesario en estos momentos: actividades pro-
ductivas de pymes y profesionales. Asi se ha comunicado en disfintas notas de prensa distribuidas a los medios
a lo largo del ejercicio, redactadas bien ad hoc o acompafiando a ofras informaciones (resultados del Grupo,
campafas de productos de financiacion, colaboraciones con instituciones y asociaciones de empresas, etc.).

e En fercer lugar sirve como indicador adelantado en la prevencion y solucién de conflictos al defectar pronta-
mente problemas que podrian generar en el futuro cosfosos procesos para su resolucién e incluso imposicion
de multas por parte de los organismos supervisores.

Desde el servicio de afencién al cliente se defecta lo que les interesa a clientes, usuarios y grupos de interés y
se da solucion en la medida de las posibilidades.

® Infenta resolver errores cometidos en operatoria y comunicaciones a clientes.

® Se ocupa de framitar derechos ARCO de la LOPD para que los ciudadanos tengan esténdares altos en la
proteccion de sus datos.

® Detecta problemas y transmite a Asesoria Juridica y ofros departamentos las resoluciones de Banco de Esparia
que podrian ser constitutivas de quebranto de normativa de fransparencia.

* Analiza la transparencia de las clausulas suelo que son eliminadas cuando no se dieron las garantias nece-
sarias en su concesion.

* Ayuda a las oficinas y a los clientes en la lucha contra posibles fraudes de los que los clientes son objeto.

* Papel de los servicios de afencion al cliente en la educacion financiera, razonando y dando respuesta moti-
vada a las quejas y reclamaciones de clientes y usuarios.

Asimismo, el servicio de afencién al cliente Ibercajo ademds de ser fuente de informacién para la defeccion de
errores, tiene como fin posibilitar la mejora de las actuaciones de la Entidad, fanfo en materia de actuacion
interna como en aquellas que puedan suponer una mejora en nuestra sociedad. Cabe destacar como uno de
los objetivos de esfe servicio colaborar en la mejora en materia de accesibilidad a nuestros centros y oficinas.
Para ello, durante este afio 2015 se han gesfionado las peticiones de clienfes conjuntamente con los departa-
mentos de gestién de inmuebles para poder dar solucién a los problemas planteados por los clienfes. Ibercaja
sequird trabajando en la eliminacion de barreras arquitecténicas y mejora de la accesibilidod de los oficinas.

Quejas, sugerencias y reclamaciones atendidas

Durante el afio 2015, el servicio de afencién al cliente del Grupo Ibercaja ha gestionado un fofal de 9.615
incidencias, que pueden clasificarse en dos grupos:

e 7.392 quejas, reclamaciones y sugerencias (1.455 quejas, 5.886 reclamaciones y 51 sugerencias).

e 2.223 incidencias relativas a la proteccion de datos (divididas en 142 relativas a solicitud de cancelacion
de datos y 2.081 solicitudes de ejercicio de ofros derechos, como oposicién, rectificacién o acceso).

Ninguna de estas quejas o reclamaciones estan relacionadas con aspectos medioambientales ni de derechos
humanos.



2012 2013 2014 2015

NUm. % NUm. % NUm. % NUm. %
Quejas y sugerencias 466 25 812 24,6 762 13 1.506 20
[sin repercusién econémical
Reclamaciones
[con repercusion econdmical
Resueltas a favor del cliente 346 25 492 19,8 892 15 1.530 21
Resueltas a favor de la Entidad Q68 70 1.668 67,1 3.502 59 3.539 48
Reclamaciones pendientes
de resolucién 44 3 247 o}e) 649 11 602 8
Inadmitidas y Desestimadas 30 2 79 32 144 2 215 3
Total reclamaciones 1.388 75 2.486 75,4 5.187 87 5.886 80
Total quejas, sugerencias
y reclamaciones 1.854 100 3.298 100 5.949 100 7.392 100

B 1530 21% Resuelias a favor del cliente
B 3539 48% Resuelias a favor de la Entidad
602 8% Reclamaciones pendientes de resolucion

215 3% Inadmitidas y desestimadas

Adicionalmente, se han tramitado 2.223 solicitudes de clientes de materia de LOPD.

Cancel. datos LOPD 142
Otros derechos LOPD 2.081
Total 2.223
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En el ejercicio 2015 la ponderacion del nimero fofal (9.615) de quejas, sugerencias, solicitudes LOPD y recla-
maciones admitidas con relacién al nimero total de clienfes de la Instfitucion registra una ratio por cada 1.000
clientes del 3,38. Si se excluye la LOPD la ratio supone el 2,60. Considerando exclusivamente las reclamacio-
nes, su rafio por cada 1.000 clienfes se situ6 en el 2,07.

Clientes Ratio Ratio
Ibercaja Q+S+r Reclamaciones Total q+r+s reclam. Total
2.846.431 7.392 5.886 Q.615 2,60 2,07 3,38

/

Asimismo, el cliente puede acudir también, en caso de disconformidad con la resolucion emitida por el servicio
de Atencion al Cliente, a los Organismos Supervisores (Banco de Esparia, Comision Nacional del Mercado de
Valores y Direccion General de Seguros) en funcién del tipo de reclamacion de que se trate.

5.6. Productos orientados a colectivos especificos G4-FS7, G4FS14

5.6.1. Banca de particulares

lbercaja Banco desarrolla camparias y productos especificos para satisfacer las necesidades financieras que se
producen en el dmbito familiar y facilitar el acceso de los particulares a los servicios financieros.

Acceso a la vivienda

lbercaja se ha caracterizado a lo largo de su historia por ser una de las entidades financieras mas implicadas
en la financiacion de la vivienda, asumiendo que solo una financiacién responsable satisface la necesidad del
cliente.

En Ibercaja Banco se facilita informacion previa detalloda sobre el riesgo que conlleva contratar un prés-
tamo. Se entrega al cliente una simulacion de las cuotas del préstamo mediante la que se dan a conocer
los importes de amortizacion e intereses que devengard la operacion durante el periodo confratado a fipo
fijo y se informa de su posible variabilidad en funcién de los oscilaciones de los tipos de interés segin el
indice al que estén referenciodos.

Ademas, incluida en la linea ICO-Empresas y Emprendedores 2015, hay una linea de financiaciéon, para comu-
nidades de propietarios y particulares, que posibilita la financiacién hasta el 100% del proyecto de reforma de
elementos comunes o rehabilitacion de vivienda vy edificios.

Iniciativas que fomentan el acceso a los servicios financieros a personas desfavorecidas

lbercaja, fiel a los principios y valores que han inspirado la trayectoria de sus accionistas, trata de responder a
las necesidades financieras de aquellos colectivos que disponen de menores rentas para evitar que lleguen
a una situacion de exclusion financiera que suele ser la anfesala de la exclusion social.

En esa misma linea de compromiso Ibercaja Banco mantiene una atencion especial a la transparencia en la
comercializacion de sus producios y a que estos se adecuen al perfil inversor de cada cliente.

En los Ultimos afios, Ibercaja ha puesto a disposicién de los clientes nuevos residentes los siguientes productos
Y Servicios:

e «Tarjeta Multipais», medio de pago que permite el envio de dinero a cualquier pafs del mundo de forma
inmediata y a un reducido coste.



la politica de concesion de préstamos incluye entre sus objetivos evitar la morosidad estudiando cada operacion
individualmente. No obstante, se es consciente del elevado endeudamiento alcanzado por algunos hogares
esparioles que debido a la inestabilidad del mercado laboral se estén viendo seriomente afectados. Por este
motivo, en 2015 se han seguido analizando v reorientando aquellos casos de sobreendeudamiento sobrevenido
como consecuencia de la crisis y aplicando férmulas a la medida de las dificuliodes de cada afectado.

Ibercaja Banco se adhirié en marzo de 2012 al «Cédigo de Buenas précticas para la reestructuracion viable
de las deudas con garantia hipotecaria sobre la vivienda habitual». Esta adhesién responde al hecho de que
el codigo afiende a uno de los objetivos fundacionales de las cajas de ahorro: su tradicional lucha contra la
exclusién social y financiera. En el ejercicio 2015 ha aplicado las medidas establecidas en la ley 1/1013 de
14 de mayo para reforzar la profeccién a los deudores hipotecarios, adaptandolas a las necesidades econé-
micas especificas de cada cliente, aplicando carencia, ampliacién de plazo de amortizacion, reestructuracion
de deuda, efc. segun las caracteristicas de los deudores.

LOS JOVENES

En el modelo de gestién que Ibercaja viene tradicionalmente manteniendo con nifios y jGvenes se evidencia clo-
ramente 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 gamas de productos
especialmente orienfados a nifios y jévenes respectivamente, donde resultan prioritarios los fines de indole social
como son la creacién de hdbitos de conducta y de previsién de futuro, muy recomendables para familiarizar a
esfos colectivos en la practica bancaria y promover el habito por el ahorro.

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

® la Cuenta Infantil + Joven estd especialmente pensada para ser la primera cuenta del nifio, donde pueda ir ingre-
sando periédicamente sus ahorros para familiarizarse con el valor del dinero e ir creando el habito del ahorro.
Al llegar a la mayoria de edad, la cuenta automdticamente cambia su perfil y pierde sus limitaciones operativas
para que el ya joven pueda continuar utilizéndola como cuenta personal durante el resto de su vida.

Ademds, existen dos tipos de programas de ahorro que generalmente son promovidos y realizados por adultos
para disfintas finalidades:

e £| Ahorro + Joven: cuenta de especiales condiciones a la que se pueden asociar, con la cadencia que se
quiera, programas de ahorro para determinadas finalidades futuras: estudios, efc.

e £| Plan de Ahorro + Joven: programa de ahorro de especiales condiciones, soportado sobre una cuenta de
seguros en la que el padre es el fitular y el beneficiario final es el nifio.

la oferta financiera para nifios se ve complementada ademés con diversos servicios de interés:

e Actividades educativas y culturales: con el apoyo de la Obra Social de la Fundacién Bancaria Ibercaja, con su
proyecto INICIATIVA EDUCA, que colabora con padres y educadores, poniendo a su disposicién propuestas
que contribuyen a completar la educacién de los mds jdvenes, especialmente los Programas Didécticos para
Escolares y Aprendiendo a Emprender, programa desarrollado en colaboracién con la Consejeria de Educacion
del Gobierno de Aragén y dirigido a crear habilidades emprendedoras en nifios de 5.°y 6.° de primaria.

Los jovenes, a su vez, cuentan fradicionalmente en Ibercaja con una de las ofertas de productos y servicios espe-
cificos mas complefas del mercado, capaz de cubrir todas las necesidades de ahorro, financiacion, servicios,
o seguros de estos clientes.
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e Cuenta Joven, Tarjeta Joven, e Ibercaja Directo Joven son los fres productos bdsicos que se ofrecen exentos
de cuotas o comisiones de mantenimiento para los jévenes menores de 26 afios y con bonificacién del 50%
a los jovenes entre 26 y 30. Esfa reduccion de comisiones permite al joven cliente disfrutar de un completo
servicio financiero que ayuda a lograr su infegracién financiera y social en cualquier momento o lugar.

® Préstamos para emprendedores: en acuerdo con la Obra Social los participantes del Programa EmpleaT y
Emprende pueden solicitar, al término del programa, un préstamo sin necesidad de aval y en condiciones
preferentes. En fofal se han financiado 12 proyectos por un importe de 260.000 euros. Esfe tipo de financia-
cién es fundamental para muchos emprendedores que no disponen de las garantias necesarias para poner
en marcha sus proyectos.

® Por su cardcter eminentemente social en favor de la movilidad de los jévenes y de su inclusiéon financiera,
cabria destacar la participacion y profagonismo de Ibercaja, desde su puesta en marcha en los afios 80, en
los proyectos «Camé Joven» de Aragén, la Rioja, y también de Casfilla y Lledn y Extremadura. Son mas de
90.000 jévenes clientes de Ibercaja los que, de una u ofra manera, participan de las actividades que ofrece
el programa en los diferentes territorios. Entre ellas cabe destacar los actos del 25 aniversario del Carné Joven
de Aragén vy la oferta de financiacion para la obtencion del permiso de conduccién que el Gobierno de la
Rioja, a través de este programa, ofrece a los jovenes. Los jovenes residentes en la comunidad de La Rioja
(minimo de cinco afios o estudiantes universitarios), pueden beneficiarse del convenio firmado con el Instituto
Riojano de la Juventud para conseguir préstamos para la obtencion del permiso de conduccién de la clase B.
En 2015 se ha financiado a 246 j6venes con un volumen de formalizaciones de 274.053 euros.

lbercaja Banco estd también presente en la Universidad. Hay que destacar:
* Ayudas complementarias a las Becas Erasmus con la Universidad de Zaragoza.
® Becas Fundacion Antonio Gargallo, para el desarrollo de proyectos de investigacion del campus de Teruel.

* «Anticipo de Beca» que tfiene por finalidad adelantar el importe de las becas Erasmus o Sécrates a percibir
por los estudiantes o los profesores.

* «Cdtedra Ibercaja de competitividad» para favorecer la evolucién tecnolégica y productiva de la industria del

Valle Medio del Ebro.
® Pago de matriculas a través de oficinas, cajeros, domiciliacién en cuenta, efc.

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

® Acciones de bancarizacién y bienvenida en distintos campus espafoles en los que se ofrece a los nuevos
alumnos universitarios un paquete de autoservicio financiero gratuito (cuenta, tarjeta e Ibercaja Directo) y un
regalo de bienvenida ligado a su nuevo cometido profesional.

* «Ayudas Ibercaja al primer empleo» mediante convenios con Universidades y centros de formacién profesional.
* «Apoyo al fomento del empleo en 1+D+i. Universidad de Zaragozan.

Los jovenes tienen su propia pagina dentro de la web de Ibercaja. En ella pueden encontrar, ademés de una
oficina Joven Virtual, servicios de utilidad como: venta de enfradas de una parte importante de los cines y feafros
de Espaiia, programas de acfividades culturales y deportivas promovidas por lbercaja, ofertas de viajes, efc.

la Accién Social del Banco en colaboracién con las fundaciones apoya también iniciativas que frafan de desa-
rrollar y potenciar las apfitudes arfisticas, culturales, cientificas y deportivas de los jévenes, como la
participacién en la fase aragonesa de las Olimpiadas de Matemdticas, Fisica, Biologia y Geologia, efc., fodo
ello se complementa con la convocatoria de diversos concursos, premios y becas para aportar un mejor futuro
a los j6venes.



Por ofra parte, el apoyo al sector joven estd presente a través de las siguientes lineas:

® Fomento de empleo: Ibercaja, en su empefio por ayudar y fomentar el empleo en Aragén, tiene firmado un
convenio de colaboracién con la comunidad auténoma de Aragédn - Instituto Aragéon de Empleo para
establecer una linea de préstamos para ayudar al desarrollo de programas de promocion de empleo.

® Junfa de Extremadura—Fomento de Autoempleo: con fecha 18 de marzo de 2015 Ibercaja firmé un convenio
de colaboracién con la Consejeria de Empleo v Politicas Sociales de la Junta de Exiremadura para garantizar
la ejecucion de las ayudas al establecimiento de desempleados como trabajadores auténomos v de las Ayu-
das al auténomo que propicie la insercion laboral de un familiar colaborador.

SEGMENTO INFANTIL

En junio del 2015 se puso en marcha Iberfan en Ara-
gén, ofreciendo ventajas en actividades formativas y
de ocio a nuestros clientes menores de 14 afios y a
sus familias. Se creé una web, estableciendo un vin-
culo de comunicacién y relacion con las familias. Se
lanzé una tarjeta contactless que no es un medio de
pago, es un medio de identificacion que permite car-
gar oferfas como por ejemplo bonos de parques de
afracciones, efc.
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LOS MAYORES

Ibercaja Banco tiene disefiadas varias lineas de actuaciéon que tratan de dar respuesta a las demandas de este
colectivo.

A las personas que tienen domiciliada su pension se les ofrece la posibilidad de anticipar el cobro de la misma,
exencion de comisiones de mantenimiento de cuenta, descuentos en viajes, participacién en promociones y sor-
teos, efc. Otros productos comercializados son el Seguro Renta Vitalicia que garantiza de forma inmediata y
de por vida el cobro de una renta mensual. Afio a afio se van afadiendo nuevos servicios de valor especifica-
mente orienfados a estas edades como el Servicio de Asesoramiento en el rescate del plan de pensiones y un
programa especifico de viajes con varias opciones adaptadas a todos los niveles de renta.

Impulsar el papel activo de nuestros mayores es el objetivo principal de los centros sociales, hogares vy residen-
cias, que ofrecen a las personas mayores de 60 afios diferentes alternativas para el desarrollo de su actividad
fisica, intelectual y creativa, centros con los que se colabora a fravés de las fundaciones bancarias.

5.6.2. Negocios e instituciones

Comercios

lbercaja pone a disposicion de los comercios una oferta especifica de productos vy servicios que da respuesta
a todas las necesidades financieras que el ejercicio de su actividad requiere.

En este sentido, la comercializacion iniciada en 2013 de la «Cuenta Negocios sin comisiones por servicios
bésicos» en sus 3 modalidades: empresas, comercios y profesionales se ha convertido en la cuenta soporte de
nuestros clientes. Esta «Cuenta Negocios» ofrece a los comercios la posibilidad de no pagar comisiones por las
operaciones bdsicas que su actividad requiere: transferencias, ingresos de cheques, mantenimiento y adminis-
fracién de cuenta vy farjeta negocios, ademds de ofrecer una remuneracion referenciada al indice BCE.
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Conscientes de la importancia que para los comercios tiene la utilizacién de soluciones de cobro que les ayuden
a incrementar sus ventas, se ha impulsado la instalacion de TPV-S con diferentes tecnologias, entre las que cabe
destacar:

e TPV GPRS para permitir el cobro de forma répida en cualquier lugar.

o TPV INALAMBRICO, que aporta mas seguridad y facilita la operatoria en determinados sectores como pueden
ser los restaurantes.

e TPV MOVIL en dispositivos smartphone, para facilitar el cobro con tarjeta a aquellos profesionales que presfan
servicios fuera de su establecimiento.

e TPV VIRTUAL para que los comercios que decidan apostar por el comercio electronico dispongan de un sis-
fema seguro y fécil de implementar que garantice el cobro de las fransacciones realizadas.

Ademdas, durante 2015 se han lanzado al mercado NUEVAS TARIFAS PLANAS TPVS, que mediante el pago
de una canfidad mensual fija incluyen tanfo el mantenimiento del TPV como los costes de su ufilizacién, hasta
unos importes determinados.

Modalidad Tarifa mensual Mantenimiento TPV Volumen facturacién*
XS 8 € INCLUIDO Hasta 20.000 €/afio
S 18 € INCLUIDO Hasta  50.000 €/afo
L 24 € INCLUIDO Hasta 75.000 €/afio
XL 36 € INCLUIDO Hasta 100.000 €/afo

* Si excede el volumen de facturacién establecido y no cambia de modalidad sobre el exceso de facturacién se aplicard una tasa de descuento
Onica del 0,75%.

Asf, cada comercio puede elegir entre una completa gama de modelos de TPVs y de tarifas para adaptarse a
las caracteristicas concretas de su actividad comercial.

Se han suscrito diferentes acuerdos comerciales con asociaciones de comerciantes para ayudar al pequefio
comercio en momentos de mayor dificultad, en los que se esfablecen condiciones especiales para determinados
productos y servicios como pueden ser: servicio TPV, cuentas de crédito, avales, seguros, etc.

Empresas

Las empresas y comercios constituyen una parte importante de la actividad financiera de Ibercaja Banco. Con
el fin de atender sus necesidades y anticiparnos, mejorando el nivel de respuesta a sus demandas, se trabaja
activamente en la renovacion de la oferta de productos y servicios a estos colectivos.

Ibercaja tiene también suscrifos convenios y acuerdos de colaboracién con diversos organismos oficiales y aso-
ciaciones empresariales. Se prefende con la renovacion de estos y negociaciéon de nuevos acuerdos, contribuir
al desarrollo del tejido empresarial y profesional, prestando una atencién especial a los nuevos emprendedores.
Destacar, denfro de los numerosos acuerdos establecidos en 2015 los siguientes:

e Convenio con CREA. Confederacién de Empresarios de Aragén.

e Convenio Campofrio. Medidas de apoyo a la financiacion de auténomos afectados por el siniestro de esta
importante empresa burgalesa.



® Renovacién del acuerdo con FAE, la asociacion empresarial més importante de Burgos.
e Convenio con FER. Asociacién de empresarios de la Rioja.

e Convenio con Cepyme Guadalajara.

e Convenio con Cuatre Casas en Barcelona.

e Convenio con Cierval. Asociacién de empresarios de Valencia.

e Colegio de Administradores de Fincas de Madrid.

e Colegio de Administradores de Fincas de Segovia.

e Oferta comercial al Colegio de Médicos de Madrid.

e Convenio con la Federacién de Empresarios del Comercio y Servicios (ECOS).
e Convenio AJE para la realizacién de una jornada de Networking.

e Convenio con la Confederacion Regional de Empresarios de Aragén.

e Convenio con el Colegio de Médicos de Teruel.

e Convenio con Instituto Aragonés de Fomento de Teruel.

Cabe destacar que Ibercaja Banco pone de manifiesto con la oferta de productos, el lanzamiento de campaiias
y la puesta en marcha de diversas iniciativas, su objefivo de apoyo permanente al tejido empresarial, como
motor imprescindible de desarrollo econémico y de creacién de empleo, poniendo a su disposicién las herra-
mientas necesarias para facilitar su gestién y desarrollo.

iberCaja e
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Mencionar la celebracion, en colaboracién con la Confederacion Regional de Empresarios de Aragén (CREA,
de diferentes sesiones de actualizacién de directivos, por diferentes localidades del territorio aragonés. Ibercaja
Banco se ha implicado activamente en la actualizacién consfante de los equipos directivos de las pymes, faci-
litando su puesta al dia en las principales novedades financieras mediante:

® Fl pafrocinio, como Unica entidad financiera, de los congresos «Iniciativa Pymes» celebrados durante 2015
en Zaragoza (10 de marzo), Badajoz (14 de abril) y Burgos (@ de junio.

® Junfo con otras entidades:

—«lI Feria de la Financiacién», organizada por la Fundacién Aragén Invierte celebrada del 24 vy 25 de
febrero en Zaragoza.

-VI Convencién de ADEA baijo el fitulo «Los Directivos ante los nuevos refos. Presente y futuro» se celebré el
3 de diciembre en Zaragoza.

APOYO A LA FINANCIACION EMPRESARIAL

Durante fodo el ejercicio 2015 la actividad ha venido marcada por las caracteristicas del enforno econémico,
entre las que cabe destacar: contencién en los niveles de morosidad, tensiones de liquidez en el sistema financiero
y baja demanda para nuevos proyectos de inversién, aunque con cierta mejoria en la Gltima parte del afio.

Dentro de este contexto, Ibercaja Banco ha seguido apoyando la financiacion empresarial, ofreciendo una
amplia gama de soluciones financieras para cubrir las necesidades de la empresa pero, sobre todo, ha apor-
tado el valor afiadido que ofrece un equipo especializado, altamente cualificado, capaz de asesorar con
profundidad sobre cudl es la opcién mds oportuna en cada situaciéon y momento.



las empresas de mayor volumen y operatoria més compleja han sido atendidas por un equipo formado por
mas de un centenar de gerentes y gestores de empresa. Ademds, han sido apoyados por cerca de 300 directores
de algunas oficinas que tienen como clienfes una masa critica de pymes y comercios.

Para favorecer la creacién de nuevas empresas y comercios, Ibercaja Banco ofrece a los profesionales empren-
dedores una gama de productos para los que quieran constituir su propio negocio, financiando la adquisicién
de instalaciones y bienes afectos al negocio: el «Préstamo mi primera empresa-comercio», ast como el «Préstomo
Establecimiento Laboral» y «Préstomo Profesional Instalaciones» un préstamo a largo plazo en condiciones muy
favorables.

Con el objetivo de ofrecer cobertura y anticipamos a cualquier necesidad de las empresas, Ibercaja Banco
ofrece una amplia y variada gama de productos y servicios: inmovilizado, circulante, servicios, gestion de teso-
reria, banca a distancia y con la finalidad de facilitar su gestion.

Ese apoyo a las actividades productivas se pone de manifiesto, en términos globales, en las 26.867 operacio-
nes de financiacién formalizadas en lbercaja en el afio por un importe fotal de 2.643 millones de euros.

APOYO A LA INTERNACIONALIZACION DE LAS EMPRESAS

Uno de los elementos que mejoran de forma considerable la competitividad de la empresa espariola es la inter-
nacionalizacion de la misma. Consciente de este hecho, lbercaja ha puesto su experiencia y todos los medios
materiales y humanos necesarios para que esa labor de apertura al exterior sea una realidad, tanto para las
empresas que inician esa andadura, como para aquellas que ya poseen experiencia en ofros mercados.

El tofal de operaciones realizadas en Ibercaja en 2015 ligadas al negocio infernacional, asciende a casi
311.000, destacando la financiacion al comercio exterior con un incremento en el afio del 23,88% por volumen
y del 10,42% por nimero de operaciones.

Como apoyo a las empresas que inician o consolidan proyecfos de expansion internacional, que ayudan a miti-
gar la caida de demanda interior y aseguran su competitividad, durante 2015 se ha mantenido el estrecho
asesoramiento de los gestores comerciales en materia de comercio exterior y de las soluciones financieras que
lbercaja pone a disposicion tanfo para exportadores como para importadores, con unas condiciones ventajosas,
aspecfos que en su conjunto juegan un papel esfratégico en los procesos de internacionalizacién de los clientes
de Ibercaja Banco.

Convenios con Sociedades de Garantia Reciproca

las Sociedades de Garantia Reciproca confribuyen a que las empresas puedan obtener las garantias necesarias
que les permita acceder a la financiacion que precisen.

Consciente de esa importante funcion en la financiacion empresarial Ibercaja Banco fiene firmados convenios
con varias Sociedades de Garantia Reciproca de distintas comunidades auténomas.

Durante el aiio 2015 se han realizado un fofal de 216 operaciones por un importe de 11.906.155€.

* Avalia Aragon SGR 2.920.000 €
* |beraval SGR: 4.419.209 €
e Avalmadrid SGR: 2.363.946 €
e SAECA SGR: 2.203.000 €
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Colectivo agroalimentario

la importante implantacion que tiene Ibercaja Banco en el mundo rural, principalmente en nuestros territorios fra-
dicionales, la convierte en una Entidad de referencia en el sector agroganadero con el que tiene establecidas
varias lineas de actuacién:

* Pone a disposicién de Jovenes Agricultores que quieran incorporarse al Sector y de los AgricultoresGanaderos
ya instalados, una linea de Financiacién Especifica para que puedan llevar a cabo sus proyectos de inversion
y mejora de instalaciones en condiciones preferentes.

e Convenio con la Red Aragonesa de Desarrollo Rural para colaborar con los grupos de desarrollo rural respon-
sables de los programas comunitarios LEADER PLUS y PRODER, apoyando la implantacién en Aragén de dichos
programas que fienen como objetivo favorecer las condiciones de vida de la poblacién del medio rural.

® Gobiemo de Aragén — Ayudas al sector Hortofruticola. En el mes de julio de 2015, se publico en el BOA
una orden del Departamento de Desarrollo Rural y Sostenibilidad para la concesién de financiacion y ayudas
al mercado horfofruticola, debido a la importante reduccion de precios que sufrié esfe sector motivado por
el veto ruso a la importacion de frutas v hortalizas. En los 3 meses que durd esta camparia, se formalizaron
ayudas a 285 titulares de explotaciones fruficolas, por un volumen de 10 millones de euros.

® Suscribe convenios de colaboracién con las CC.AA. para favorecer la incorporacién de jévenes agricultores
y ganaderos al secfor, asi como impulsar la mejora en instalaciones e infraestructuras de determinadas zonas,
como por ejemplo, el Convenio para Jévenes Agricultores suscrito con la Junta de Extremadura.

e Participa como enfidad colaboradora con las respectivas comunidades auténomas en informar, tramitar y
gestionar el cobro de las ayudas comunitarias de la PAC de sus clientes, facilitando anticipos a las subven-
ciones en condiciones muy venfajosas.

e Ofrece a los agricultores-ganaderos su colaboracion sin coste alguno para gestionar la solicitud de la devo-
lucién del impuesto especial sobre el gaséleo bonificado.

* Inversién en explotaciones agrarias con la Junta de Extremadura

® |bercaja viene realizando una infensa labor de formacién mediante los cursos y seminarios programados por
«Ibercide. Cenfro Ibercaja de Desarrollo Empresarial> y ha puesto a disposicién de este colectivo el servicio
lbercaja Documenta, cuya misién es localizar, analizar y difundir la informacion necesaria para la foma de
decisiones técnicas y econdmicas en el dmbito profesional agrario.

® |bercaja apoya al secfor agroalimentario en la asistencia y patrocinio a determinadas ferias de referencia
para el sector, entre las que se destacan:

—Fruit Atraction, Feria Internacional del sector de frutas y hortalizas, celebrada en Madrid los dias 28 al 30
de octubre y que organizan IFEMA y FEPEX.

—Agroexpo, Feria Infernacional del Surceste Ibérico, celebrada en Don Benito los dias 28 al 31 de enero.
—Feria Internacional Ganadera, celebrada en Zafra los dias 1 al 7 de octubre.

-55 Feria de Maquinaria Agricola, celebrada en Llerma (Burgos) del 1 al 3 de mayo.

Colectivos profesionales

La gestion via colectivos es ofra forma de prestar un servicio especializado y diferencial a deferminados grupos de
clientes que retnen cierto grado de homogeneidad en sus necesidades y demandas a una entidad financiera.

los profesionales liberales, los empleados pertenecientes a empresas u organismos con Planes de Pensiones Sis-
tfema de Empleo gestionados por Ibercaja Pension y ofros grandes colectivos como funcionarios, empleados de
grandes empresas, efc., con esfructuras organizativas propias, son objefo de especial atencién y servicio por
parte de Ibercaja.



Dicha afencién 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.

Convenios con el BEIl G4-EC8

Ibercaja ha tenido en vigor a lo largo de 2015 convenios con el Banco Europeo de Inversiones, cuyo objetivo
es apoyar el tejido productivo vy financiar proyectos de consolidacién, crecimiento o expansién con unas condi-
ciones econémicas excepcionales.

A través de estos acuerdos se financian proyectos de inversion de activos fijos productivos nuevos y de segunda
mano y necesidades de circulante asociadas al normal ciclo de explotacion de las pymes y auténomos. Destacar

en 2015:

e Convenio de Financiacién ADER-BEI EMPRESAS LA RIOJA. Con fecha 20 de marzo de 2014, Ibercaja firmé
un convenio con la comunidad auténoma de La Rioja para financiar proyectos ubicados en La Rioja, para
pymes y autébnomos con centro de frabajo en LA RIOJA, para ello puso a disposicion de las enfidades finan-
cieras un importe de 50 millones de euros, provenientes del Banco Europeo de Inversiones (BEI). Desde la
puesta en comercializacién en el mes de marzo de 2014 hasta finalizar la comercializacion en julio de 2015
se ha consumido un total de 10 millones de euros.

e Convenio de Financiacién PYMES COMUNIDAD DE MADRID - BEI. El 30 de enero de 2015, Ibercaja firmé
el convenio por ampliacion de fondos BEI con la Comunidad Auténoma de Madrid destinados a financiar o
PYMES que tengan establecimiento o centro productivo o domicilio social o fiscal en la Comunidad de Madrid
o aquellas que realicen o vayan a realizar inversiones en el ambito territorial de la Comunidad de Madrid y
que fengan un impacto relevante y en el caso de los centros productivos que suponga un porcentaie relevante
de la produccién de la empresa con al menos un trabajador. El BEI autorizéd a la Comunidad de Madrid una
cantidad de hasta 200 millones de euros para la financiacién de proyectos del convenio PYMES CM — BEI,
de los cuales Ibercaja financié a pymes y auténomos por un volumen de 11 millones de euros.

Lineas ICO 2015

 Durante el 2015 se ha mantenido como entidad financiera activa en la formalizacién de operaciones de las
lineas ICO Empresas y Emprendedores alcanzando la octava posicién del ranking nacional de intermediacion
de dichos préstamos. Estas lineas de financiacion estén dirigidas a auténomos, empresas y entidades piblicas
y privadas. Durante la vigencia de la Linea ICO Empresas y Emprendedores 2015, se han financiado 1.921
proyectos de inversién por un volumen, tanto en operaciones de préstamos como en operaciones de leasing
de 86,4 millones de euros.

* |CO Exportadores, aporta liquidez a auténomos y empresas con domicilio en Esparia, mediante el anticipo
del importe de facturas emitidas procedentes de su acfividad exportadora a corfo plazo. Asi mismo, facilita
la financiacion necesaria a las empresas con domicilio social en Espaia para la fabricacién de bienes y
prestacion de servicios que serdn objefo de exportacién. El nimero de operaciones formalizadas bajo las
condiciones de esfa linea fueron 19 con un volumen de un millén de euros.

Instituciones

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

Para prestar un mejor servicio a los ciudadanos, lbercaja Banco mantiene acuerdos de colaboracion con la Agen-
cia Tributaria Estafal, la Seguridad Social y numerosas administraciones locales y autonémicas (comunidades
auténomas, diputaciones provinciales, comarcas y ayuntamientos), a fravés de convenios de recaudacion, de
programas para jévenes o de colaboraciones por la via del patrocinio, lo que sitta a lbercaja como una de las
enfidades més reconocidas a nivel nacional como colaboradora de todas estas administraciones.
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Como ejemplo de los convenios firmados destacan los siguientes:

® Firma de un convenio para la recaudacién y servicios financieros y bancarios del concurso presentado por
el Ayuntamiento de Madrid.

* la firma de sendos convenios con el Gobierno de Aragén y el Gobiemo de la Rioja para financiar obras
destinadas a paliar los efectos de la riada del Ebro.

® Renovacién mediante adenda del acuerdo de recaudacion con la Diputacién Provincial de Burgos.

e Convenio de Autoempleo con la Junta de Exiremadura.

® Firma de un acuerdo con AVALIA. Gobierno de Aragén.

® Renovacion con el Gobierno Vasco del convenio para la rehabilitacion de la vivienda.

e Firma de un convenio con el Ayuntamiento de Guadalajara para la implantacién de la Tarjeta Ciudadana.
e Convenio con la Universidad de Extremadura para la realizacién de practicas formativas con alumnos.

También participa activamente en la implantacion y difusién de la Administracion Electronica (ley 11/2007),
y en particular, en el pago electrénico, clave fundamental para que las Administraciones Publicas sean capaces
de presfar a los contribuyentes servicios no presenciales de componente econémico.

En esa linea de colaboracién en el entorno de los medios de pago, cabe destacar el convenio suscrito con el
Ayuntamiento de Zaragoza que introdujo la tecnologia «contactless» de los medios para el acceso y pago de
servicios municipales, a fravés de la Tarjeta Ciudadana impulsada por el ayuntamiento de dicha ciudad con el
apoyo tecnolégico de Ibercaja Banco vy el convenio firmado en 2015 con el Ayuntamiento de Guadalajora
para implantar, también alli, la Tarjeta Ciudadana.

Dentro del sector piblico conviene resaltar los acuerdos que Ibercajo mantiene con arzobispados, cabildos y
6rdenes religiosas a las que ofrece su sistemdtica comercial de una forma personalizada atendiendo las nece-
sidades especificas de esto tipo de organizaciones.

Productos con componente social G4-FS7

2014 2015
N.° total de operaciones de la linea Joven 112 315
Importe financiacién matriculas de estudios, postgrados, efc. 46 82
Importe financiacién adquisicion de vivienda 5.535 19.023
N.° total de operaciones ICO-EMPRESAS Y EMPRENDEDORES - Personales 2.326 1.393
Importe financiado 131.272 62.268
N.° total de operaciones ICO-EMPRESAS Y EMPRENDEDORES - Hipotecarios 99 43
Importe financiado 14.008 4.032
Tarjeta Ciudadana Zaragoza
Importe 8.941
Nomero total de operaciones 14.418.505
Tarjeta Ciudadana Guadalajara
Importe 147
Nomero total de operaciones 576.469
Cuentas con posibilidad de exencién tributaria
N.° confratos cuenta ahorro 5 CIALP 714
Importe cuenta ahorro 5 CIALP 1.542
N.° contratos depdsito plazo CIALP 186
Importe depdsito plazo CIALP 871



6. COMPROMISO CON LAS PERSONAS

6.1. Modelo de gestion de personas
G4-DMA

Desde la Direccion de RRHH se ha iniciado una efapa de «El éxito depende principalmente del
desempefio de las personas que

integran |bercaja...»

renovacion con el objefivo de configurar una organizacién

eficaz y con capacidad de respuesta ante los nuevos refos
futuros. Una de las primeras acciones ha sido la definicion

de la mision de RRHH, alineada con el Plan Estratégico vy la ,
Consejero Delegado

Presentacion del Plan Estratégico 2015-2017

en la Convencién de Directivos marzo 2015

mision de Ibercaja Banco.
Misién de RRHH

«la Direccién de Area de Recursos Humanos de Ibercaja contribuye en la misién de la Entidad, gene-
rando valor a través de las personas...»

«...Contribuimos al desarrollo de una organizacién de alto rendimiento, que cumple y supera recurrente-
mente los objetivos que se marca, gracias a una plantilla profesional y comprometida».

El enfoque de la gestién de las personas en Ibercaja para esta nueva etapa se plantea desde el convencimiento de
que se debe compatibilizar una adecuada prestacion de los diferentes servicios propios del Area de RRHH (retribu-
ciones, relaciones laborales, formacién, prevencién, administracion, efc.), con el impulso de un nuevo modelo de
gesfién de personas que recoja los principios del Plan Estratégico, creando palancas para impulsar el cambio.

Como grandes hitos del afio 2015 en el Modelo de Gestién de Personas:

® |a definicion del Plan Estratégico de RRHH 2015-2017, con el objetivo de configurar una organizacién eficaz
y con capacidad de respuesta ante los nuevos retos que Ibercaja tiene que afrontar en los préximos afios.

El nuevo plan se define a través de 4 lineas estratégicas, materializadas a fravés de 15 proyectos especificos:
1. Gestion personalizada.

2. Desarrollo del talento.

3. Modelo de liderazgo inspirador.

4. Comunicacién y colaboracién.

Adicionalmente, se han definido 3 lineas transversales sobre las que pivotan los proyectos que se desarrollan:
1. Adaptacion de politicas actuales de acuerdo con el nuevo modelo.

2. Cuadro de mando integral.

3. Nueva herramienta informatica de gestfion.
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® En el marco de la integracion de Caja3, con la creacién de una dnica sociedad y la incoporacion de mas
de 2.000 profesionales a la matriz, se culminé la primera fase enfocada a la formacién y se ha dado paso
a una segunda fase, dentro del Plan Estratégico de la Entidad, del proyecto de «Integracién Cultural de Plan-
tillas» que define 3 lineas maestras principales:

1. Identificacion de la cultura interna de Ibercajo.
2. Refuerzo de la cultura interna a través del lider.

3. Plan de Movilidad y rotacion como elemento integrador.

® Enabril de 2015 y con el objetivo de conseguir la optimizacién de la estructura interna, se firmé un acuerdo
para la aplicacién de un Expediente de Regulacién de Empleo (ERE) y Movilidad. El acuerdo alcanzado por
el 65,20% de la representatividad sindical, ha ofrecido la posibilidad de salida voluntaria con unas condi-
ciones que mejoran sustancialmente las establecidas en la normativa laboral, a un colectivo de 300
profesionales con una larga frayectoria profesional.

e Asimismo, a finales de 2015, se firmé un acuerdo para la integracién y homogeneizacién de los compro-
misos por pensiones y de previsién social.

El acuerdo unifica los diferentes planes de pensiones para empleados existentes en cada una de las Caijas
de origen que hoy constituyen Ibercaja Banco. Mdas alld de la mera obligacion legal, el proceso se planted
como una oportunidad de mejora, pretendiendo evolucionar hacia un sistema de previsién social Gnico, infe-
grador y equitativo, tomando como marco de referencia el Plan de Pensiones de Ibercaja por ser el que mayor
nimero de empleados integra. El acuerdo supuso un gran avance en la homogeneizacién de las condiciones
laborales de la plantilla.

6.1.1. Plan Estratégico de RRHH 2015-2017

Conocimiento integral

de la persona Acompafamiento / Conciliacién Capacitacién / Meritocracia

Mapa de puestos
2. Desarrollo Formacién personalizada

Protocolos de gestién

Delegados de RRHH en territorio . s
9 1. Gestién

Conciliacién . del talento Plan de carreras y progreso
(equilibrio, vida profesional personallzada "
y personal) (C + h) a
Personas comprometidas y equipos profesionales
3. Modelo 4. Comunicacion Pl.un t.tomunicocién 360"'
Modelo de liderazgo y estilo de |iderazgo Experiencia del empleado - Clima
Ibercaja Evolucién portal empleado

inspirador colaboracion

Redes sociales / Voluntariado /

RSC

Programas de fomento
colaboracién

Herramienta informatica de gestion integral de RRHH Cuadro de mando integral de RRHH

Direccién por objetivos
Equidad

Comunicacién 360° / Participacién
/ Inteligencia colaborativa

Empresa amable / Alta exigencia




6.1.2. Equipo humano G4-9, G4-10, G4-13, G4-1A12

lbercaja cuenta con un equipo formado por 5.486 personas (incluidos 36 empleados con jubilacion parcial).

El 98% de los empleados contaba a finales de 2015 con un contrafo indefinido.
Optimizacion
plantilla 2014-2015

5.486
Integracién 2.009
4.816
4.368
1.272
1.047 1.016

Banco Caja3  Incorporaciones
2011 2012 2013 2014 2015

(2014) (incluidos 45
jubilados parciales)

Planes de 275 bajas
restructuracién  voluntarias en
(ERE) 2014
359 bajas
voluntarias en
2015*

*300 acogidos en 2015,
resto pendientes del ERE 2014

@ Erplados @ Oficinas

Durante el afo la reduccién neta del nimero de empleados ha sido de 507 profesionales. Esta evolucion se
enmarca denfro del proceso de reconversién que afecta al sistema financiero espaiol y supone adecuar la estruc-
tura de personal a las necesidades del negocio. En el mes de abril se alcanzé un acuerdo laboral para la
aplicacién de un expediente de regulacién de empleo. Las personas adscritas voluntariamente a esfe expediente

en 2015 fueron 300.

Hombres Mujeres Total*
Personas 2.988 2.462 5.450
Edad media 46 afios 43 afios 44 afios
Antigiedad media 20 afios 18 afios 19 afios

* Excluidos jubilados parciales.

9| Masde60aiios |3
so5 51-60 anos B 358
1255 0o I 020 < 49%
776 31-40 afios s 819
52%

53 | Menos de 30 afios || 62 @ Mujeres (45%)

B Hombres (55%)



los movimientos de plantilla del dltimo afio no han modificado la estructura demogréfica de la Entidad, mante-
niéndose estable la edad y antigiedad media.

la presencia de mujeres actualmente es del 45%, habiéndose incrementado significativamente este porcentaje

en los Ultimos afos (37% en 2005, 44% en 2014).

En tramos de edad inferiores a 40 afios la representacion de mujeres se eleva al 52%. En el framo que repre-
senta la edod media del Banco se refleja paridad de género.

Distribucion por puestos Distribucién por niveles
Sexo Sexo
Tipo de puesto Hombres  Mujeres Total Nivel Hombres  Mujeres Total

Equipo directivo 12 4 16 GR.T NIVEL | 15 5 20
Jefes Central 49 18 67 GR.T NIVELII 55 12 67
Responsables Central 83 59 142 GR.T NIVEL I 307 86 393
Técnicos, analistas, informdticos 187 210 397 GR. 1T NIVEL IV 557 214 /71
Administrativos Central /8 /9 157 GR.T NIVELV 551 341 892
Ayud./Chéfer. /Conserjes/Ofros 26 4 30 GR. 1T NIVEL VI 251 202 453
Direcfores Territorial 5 | 6 GR T NIVELVI 369 278 667
Equipo Tertioricl 55 16 71 GR.T NIVEL VI 386 500 Q76
Directores Zona 43 5 48 GR.T NIVEL IX 110 192 302
Jefes Gestién/Servicios 5 9 14 ORI INIVELX 12 186 298
Gerente/Cestor Empresas Q3 25 118 GRTNIVELX 200 296 496
Gestor comercial 27 18 45 GR T NIVEL X 26 21 47
Directores oficina 676 272 Q48 GR I NIVEL A I 13 24
Responsables Ag. Rural 129 42 171 Categoria especial 3 - 3
Subdirectores oficina 371 415 786 GR.2 NIVEL 3 3
Gerentes banca personal 115 180 295 GR.2 NIVEL Il 31 6 37
Cestores de clienfes 212 236 448 GR.2 NIVEL IV 1 1
Empleados oficina 822 869 1.691 Total general 2.988  2.462 5.450
Ayudantes 20 2 22

Choferes 5 0 5

Conserjes | 0 1

Otros 0 2 2

Total general 2.988 2.462  5.450

El Grupo Profesional 1 esfd infegrado por 5.409 profesionales directamente vinculados a la actfividad financiera,
ejecutiva, comercial, tcnica o administrativa del Banco. Otros 41 pertenecen al Grupo Profesional 2 y desem-
pefian funciones de apoyo a la actividad propia de Ibercaja (conserjes, ayudantes, efc.).

El Modelo de Negocio de Ibercaja Banco requiere la configuracion de un Mapa de Puestos muy diverso que
aglutina los diferentes roles necesarios para conseguir los retos estratégicos.



Plantilla por éreas, Servicios Centrales:

la plantilla de los Servicios Centrales representa el 12,8% de la plantilla total. En el dltimo afio se han realizado
cambios estfructurales orienténdose al negocio y a las necesidades de profesionales.

Total* 2014 2015 Variacién
Direccion 10 Plantilla permanente* 5.830 5399 431 (-7,4%)
Direccion Area Financiera 36 Servicios centrales /83 701 -82 (-10,5%)
Direccion Grupo Financiero 4 Red de oficinas 5.047 4.698 349 (-6,9%)
Direccion Area Inmobiliaria 18

* Plantilla permanenete: plantilla total exceptuando jubilados parciales y

Direccién A;\reo Riesgo de Crédito 114 plantilla complementaria (contfratos corta duracion).
Direccion Area de Control 52
Direccion Area de Medios 263
Direccién Auditoria Inferna 37
Direccién Marketfing y Banca Omnicanal 51
Direccién Area de Recursos Humanos 31
Marca corporativa 2
Secretaria General 80
Secrefaria Técnica 4
Total plantilla SSCC 702

* Incluida plantilla temporal y excluidos jubilados parciales.

Datos de rotacién G4-LA 1

NUmero y tasa de nuevas contrataciones (ALTAS)

Hombre Mujer Total
Motivo Total Tasa Total Tasa Total Tasa
Altas indefinidos 2 0,06% 3 0,12% 5 0,09%
Altas por reingreso 22 0,67% 44 1,72% 66 1,13%
Altas temporales 235 7, 11% 259 10,13% 494 8,43%
Total 259 7,83% 306 11,97% 565 9,64

NUmero y tasa de rotaciéon (BAJAS)

Hombre Mujer Total
Motivo Total Tasa Total Tasa Total Tasa
Bajas indefinidos 306 9,26% 132 5,16% 438 7,47%
Oftras bajas 118 3,57% 18 0,70% 136 2,32%

Total 424 12,83% 150 5,87% 574 9,79%



Q4

Perfil académico:

En lo actualidad Ibercaja tiene concertados 19 convenios de cooperacién con distintas Universidades espariolas
y ofros centros docentfes.

En 2015 fueron 225 estudiantes y becarios universitarios los que efectuaron sus practicas en centros de lbercaja
Banco, recibiendo al final de las mismas una compensacién econdémica en concepto de «bolsa de estudio».

El 66% de los profesionales del
Banco posee estudios universitarios
de grado superior o medio.

Principales titulaciones

e Empresariales (32%)

e Economia (20%) B 6% Diplomados
o ADE (14%) o titulados universitarios

e Derecho (13%)

B 34% No fitulados universitarios

6.2. Desarrollo de las personas G4DMA, G4-LA11

En Ibercaja se considera el desarrollo profesional y personal de los empleados como un objetivo estratégico
en el marco de lo gestién de personas. Se mantiene la politica de formar y promocionar cada afo al mayor
nimero posible de empleados, contribuyendo de forma activa al desarrollo del talento interno.

6.2.1. Promociones y planes de carrera profesional

En 2015 se han efectuado un fotal de 568 nombramientos de puestos directivos en red de oficinas, 85 nuevos
gerentes de banca personal y 173 nombramientos de gestores de clientes y de empresas. Ademds se han efec-
tuado 660 promociones de ascenso de nivel.

Promociones de nivel. Causas

B 36% Antigiedad
@ 17% Carrera profesional
41% Clasificacién oficinas
0,46% Cambio nivel libre designacion

6% Nombramiento




Existen planes de carrera profesional para todas las Direcciones de Central, y para los segmentos estratégicos
de empresas y banca personal. El nimero fotal de profesionales adscritos a estos planes de progreso es de 866 de
los que 109 han promocionado de nivel en aplicacién de los criferios definidos en cada plan.

Indicadores relevantes

2014 2015
Vacantes cubiertas 400 847
Promociones 712 660
Nuevas incorporaciones a planes carrera 65 293
Nbtos. Directores oficina 166 316
Nbtos. Subdirectores oficina 15 206
Nbtos. Gerentes banca personal o7 85
Nbtos. Gestores clientes 48 151
Promociones por carrera profesional 84 109

los planes de carrera definidos para distintos colectivos persiguen trabajar aspectos como:

® Incrementar la safisfaccion profesional.

® Incrementar la formacién especifica.

® Incenfivar la aceptacién de las responsabilidades que conlleva la adscripcion a una nueva escala.
® Vincular y comprometer con la Enfidad.

las carreras actualmente en vigor afectan a empleados de:

e Servicios Cenfrales.

e Gerenfes y Gestores de empresas.

e Gerenfes de banca personal.

6.2.2. Evaluacién de rendimiento y competencias

El sistema de evaluacion de rendimiento y competencias establecido en Ibercaja, permite evaluar a la plantilla

de acuerdo con el sistema de EVALUACION 180°:

® Empleado a sf mismo (autoevaluacion).

® Responsable a su equipo.

* Andlisis e informe con aporfe de dafos comparados.

® Reunién conjunta de consenso. Andlisis y compromiso mutuo sobre acciones de mejora.

la autoevaluacién del empleado v la que efectia cada responsable a su equipo proporcionan un andlisis que
sirve para identificar, mediante el contraste y la puesta en comin de los datos obtenidos, las dreas de mejora
y asignar un plan de desarrollo a cada empleado.

la experiencia de afios anteriores, junto con la incorporacion de algunas de las sugerencias recibidas, estd per-
mitiendo optfimizar cada afio el modelo. Una de las aportaciones mas significativas supuso en su momento la
incorporacién explicita para toda la plantilla de la competencia integridad.

En 2015 como consecuencia del Plan de Movilidad vinculado al proyecto Integracién Cultural no se llevd a
cabo el proceso de evaluacion al no cumplirse los requerimientos necesarios para su realizacion (convivencia
minima enfre evaluado y evaluador). No obstante, se efectud una reflexion sobre la evolucion que debia sufrir
el proceso en el contexto actual, para su consideracién en los siguientes afios del ciclo estratégico.
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6.3. Formacion y gestion del conocimiento G4-FS4, G4-1A9, G4-LA10, G4-EC6

la politica de formacién de Ibercaja promueve el desarrollo continuo de las capacidades y habilidades de los
empleados, identificando y dando respuesta a las necesidades formativas actuales y futuras de los diferentes
colectivos de la Entidad.

los programas y acciones de formacién estan alineados con la estrategia del negocio, participando de manera
activa en la transmisién de la cultura, valores, conocimientos y refos estratégicos:

En el marco del Plan Estratégico de Recursos Humanos Plan+, durante el afio 2015 se han puesto en marcha
acciones formativas dirigidas a:

Acciones destacadas Descripcidn

En colaboracién con la Universidad Politécnica de Valencia, se ha impartido
el Curso Avanzado en Asesoramiento Financiero Europeo y Gestfién Patrimonial

equivalente a 400 horas presenciales en el que han participado

Forialecimienio de las bancas especializadas 50 empleados en la promocién 2014-2015 y 201 empleados
y esfratégicas Banca Personal y Empresas en la promocién 2015-2016.

Se ha desarrollado la Il edicién del Programa Universitario especializado
en banca de empresas, en su mayoria gestores y gerentes de empresa.

Han proporcionado a més de 500 profesionales en 2015 los conocimientos
y competencias necesarias para desempenar eficazmente las funciones

Programas de acceso al puesto que se asumen en un nuevo puesfo. directores, subdirecfores, agentes rurales,
gestores de clientes, gerentes de banca personal y de empresas nombrados en
el dltimo afio han participado en esta formacién presencial.

Con el objetivo de satisfacer las necesidades formativas correspondientes a la
demanda especifica que requiere el desempefio del puesto actual, en 2015,
1.200 compaifieros participaron en los diferentes programas de actualizacién
disefiados con esta finalidad.

Programas de actualizacion

lbercampus

la plataforma elearning se consolida afio tras afio como uno de los principales canales de transmision del cono-
cimiento

Sus contenidos han permitido este dltimo afio a mas del 95% de los empleados reforzar conocimientos en dmbi-
fos fundamentales para el desarrollo de su actividad: riesgos, productos, normativa financiera, prevencion de
riesgos y blanqueo, seguros, herramientas, ahorro para la jubilacion.

El buzén de sugerencias permite trasladar comentarios y propuestas que ayudan a mejorar afio fras afio la pla-
taforma, adaptando los materiales a las necesidades reales de los empleados y fomentando el desarrollo de
nuevas funcionalidades.

En 2015 se han incorporado al catdlogo los siguientes cursos:
e Cuadro de Mando Integral (CMI).

® Programa de Especialistas en Jubilacion.

e Prevencion Riesgos Penales.

Actualmente lbercampus representa el 74% del conjunto de horas de formacién.



Indicadores relevantes formacién

Como balance del aiio 2015, mas de 3.500 personas, el 2% de la plantilla, ha participado en acciones for-
mativas presenciales y 5.141 (91%) en cursos online, impartiéndose en su conjunto cerca de 300.000 horas
de formacion (+11% respecto a 2014).

Indicadores
2014 2015

Horas de formacion presencial 20.603 28.530
% horas de formacion presencial 8% 10%
% horas de formacién online 92% Q0%
Horas de formacion por empleado* 59 52
% de plantilla formada 98% 98%
N° de empleados que han participado en acciones de formacién presenciales 2.166 3.504
N° de empleados que han participado en acciones de formacién a distancia online 5.658 5.141
N° de cursos en Ibercampus 79 108
N° de usuarios distinfos en Ilbercampus 5.658 5119

* En 2015 se ha tomado para el céleulo la plantilla media permanente de empleados del afio 5.656 empleados.

Como respuesta a las nuevas necesidades que surgen en un entomno dindmico como es el de la actfividad finan-
ciera, el proyecto de formacion de 2015 ha abordado como principal refo continuar el proyecto de integrar a
los profesionales procedentes de Caja3, asf como el impulso del Plan Estratégico Plan +, implicando activamente
a los colectivos claves de la estructura de negocio (directores, subdirectores, empleados, gerentes de banca
personal).

Horas de formacion por colectivos participantes

Empleados oficina G 90.458
Directores oficina | NNNNEIEIGEG 75.248
Subdirectores oficina | NI 40.086
Gestores clientes/Comercial [ NNENEREINIEGNMBN 32.218
Gerentes de banca personal [ NRNEREIEEEEE 26.530
Otros colectivos | HNNININGIG 15.729
Responsables agencia rural [ 9.155
Gerentes/Gestor empresas Bl 6.258
Ténicos y analistas [l 2.182
Jefes/Responsables 11177

Otros colectivos: Directores y Gerentes de empresas, Directores de zona, Jefes de gestion, Jefes de servicios, entre otros

la contratacion en Ibercaja se realiza ol 100% para el ferritorio espariol, ajustandose a la legislacion vigente. El
100% de los altos directivos son nacionales.
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6.4. Politica de igualdad y conciliacion G4-DMA, G4-15, G4-1A2, G4-LA3, G4-1A12,
G4-HR3

En Ibercaja se impulsa de manera activa la igualdad de oportunidades, rechazando toda forma de discriminacion.

El posicionamiento de la mujer en puestos de responsabilidad avanza continuamente, actualmente ocupan en
torno al 29% de las plazas de Director de Oficina (incrementandose 3 puntos respecto a 2014), 53% de las
de Subdirector (+2%] y el 1% de las de Gerente de Banca Personal (+1%).

Vacantes solicitadas / Vacantes concedidas en 2015

Director oficina Subdirector oficina Gerente banca Gestor de clientes

29% 29% 34% 49% 34% 62% 44% 58%
B Hombres
B Mujeres
71% 71% 66% 51% 66% 38% 56% 42%
Solicitudes  Concesiones  Solicitudes Concesiones ~ Solicitudes Concesiones ~ Solicitudes  Concesiones

Los datos de la tabla reflejon coherencia con las preferencios manifestadas por las mujeres. Hay que tener en
cuenfa que la representacién femenina en Ibercaja es del 45%, habiéndose incrementado significativamente
este porcentaje en los Gltimos afios (37% en 2005, 44% en 2014).

las oportunidades de desarrollo profesional en 2015 se han realizado en condiciones de igualdad. El 51% de
las promociones realizadas en 2015 correspondié a mujeres.

En cuanto a la distribucion por niveles, la tendencia también es positiva, en 2014 Gnicamente habio 3 mujeres
en el Nivel 1, a finales de 2015 ya eran 5, v en el equipo directivo representan un 25%.

Actualmente se cuenta con 45 empleados de mds de 10 nacionalidades.
Durante el aiio 2015 no se ha producido ningun incidente de discriminacion.

Sefialar que desde el afio 2088 exisfe un protocolo de actuacién para tratar los casos de acoso sexual y acoso
por razén de sexo pactado con la representacién de los empleados. Ademds, la Comisién de Acoso, com-
puesfa por dos asesores, miembros designados por las secciones sindicales y miembros designados por
Ibercaja, es la encargada de velar por las garantias comprendidas en el Protocolo.



6.4.1. Conciliacién vida familiar y laboral G4-LA3

Existe el compromiso con la conciliacion de la vida laboral y familiar de los empleados v se apoyan y promueven
iniciativas que faciliten la conciliacion familiarabaio.

los empleados de Ibercaja Banco pueden optar a medidas de conciliacion como permisos, reduccién de jormnada
y excedencias, algunas de las cuales amplian o mejoran las recogidas tanto en la legislacién vigente como en
el convenio colectivo para Cajas de Ahorros. Han disfrutado de reduccién de jornada 199 empleados.

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

En Ibercaja, se fiene estipulado que mientras dure la excedencia por maternidad, los empleados mantienen el
derecho a la percepcién de la mayoria de las ventajas y beneficios sociales en iguales términos y condiciones
que para el resto de los profesionales en activo.

En este afio han disfrutado de excedencia por cuidado de hijos, familia o estudios, un fotal de 36 empleados.

Acogidos Hombres Mujeres
Reduccién de jornada 199 3,5% 96.5%
Excedencia maternidad 30 3,3% Q6,7%
Excedencia cuidado familiares 4 25% 75%
Excedencia formativa 2 100% -

6.4.2. Politica retributiva G4-11, G4-LA2, G4-LA4, G4-LA13, G4-EC5

El salario de la plantilla de Ibercaja estéd compuesto, bésicamente, por las refribuciones fijas previstas en el Con-
venio colectivo para cada nivel profesional. Ademds se abonan ofras cantidades que perciben deferminados
colectivos asociadas a las funciones y responsabilidad del puesto desempefiado. EI 100% de los empleados
estd cubierto por el convenio colectivo del sector.

Los beneficios sociales que se ponen a disposicién de los empleados, constituyen una mejora a las coberturas
legalmente establecidas, superando, en muchos casos, los limites y prestaciones fijados por convenio colectivo.

® Todos los empleados con contrafo indefinido, esfén con jornada completa o parcial, tienen los mismos bene-
ficios sociales. Los empleados con confrato temporal no optan a las condiciones especiales de financiacion
y anficipos, ni al reconocimiento a empleados por 25 y 40 afios de servicio. la relacién salarial
hombre,/mujer en relacién al sueldo base por categoria es 1/1.

® Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar y el salario minimo local en lugares donde se deso-
rrollen operaciones significativas: 134,30%.

En Ibercaja se tiene establecido un sistema de cobro de refribucion variable que se abona, en funcién de los
resultados anuales obtenidos, a empleados de la red de oficinas.

Este concepto lo perciben todos los cargos directivos, director, subdirector, comerciales, gerentes de banca per-
sonal, gestores de clientes y fambién los responsables de las distintas Direcciones Territoriales.

%%



Desde el aiio 2009, se fiene establecido un sistema de refribucién variable especifico para el colectivo de
empleados de oficinas, ofreciendo a estos profesionales la posibilidad de percibir una parte de su refribucién
en funcion de los logros alcanzados por su oficina. En 2015 este sistema se hace extensivo a los empleados
procedentes de Caja3.

2015 2014
Empleados de Red que han cobrado RVO* 3.978 3.463

* Correspondiente a logro de obijetivos del afio anterior. En el momento de cierre de la memoria no se habia abonado todavia la RVO
correspondiente al ejercicio 2015.

Cobertura de pensiones G4-EC3

El pago de las pensiones de jubilacion es realizado por la Seguridad Social a la que fanto la empresa como los
frabajadores hacen las aportaciones dinerarias establecidas por la ley. Ademés Ibercaja, en desarrollo de lo pre-
visto en el convenio colectivo, tiene establecido un sistema propio de prevision social complementaria, que
sustituye y mejora al previsto en la norma convencional mediante la constitucién 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 aportaciones anuales destinadas a hacer frente a los compromisos establecidos con sus empleados.

No obstante, entfre las medidas econémicas y de ahorro de costes acordados el 28 de marzo de 2013, se
establece la suspensién de las contribuciones al plan de pensiones durante 24 meses, manteniéndose las nece-
sarias para la cobertura de los riesgos por fallecimiento, invalidez, viudedad y orfandad.

Desde el 1 de mayo de 2015 y hasta el 30 de abril de 2024, se establece un sistema que permite recuperar
progresivamente el importe de las confribuciones no satisfechas durante este perfodo.

El acuerdo recoge asimismo, la realizacion de una aportacion extraordinario para garantizar la cuantia de sus
confribuciones para aquellos participes que dejen la empresa por jubilacién o despido colectivo antes de dicha
fecha.

® FI 100% de los empleados en activo estd adherido al plan de pensiones.

6.5. Prevencion y salud laboral G4-LA5, G4-1A6, G4-LA8

lbercaja estéd comprometida con la seguridad y proteccién de sus empleados, procurando su bienestar y
salud laboral, minimizando riesgos y asignando los recursos precisos para el desarrollo de las actividades
preventivas.

2Cémo se aplica esta Politica en Ibercaja?
e Contando con un Servicio de Prevencién propio.

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

e Através 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 los empleados sobre los riesgos de su actividad.

® Promoviendo la vigilancia de la salud, a través de reconocimientos médicos periddicos, campafias de vacu-
nacién e informacién.



Para realizar una adecuada politica de prevencion de riesgos laborales, el Servicio de Prevencién elabora, con
la colaboracion del Comité de Seguridad y Salud Laboral, el Manual de Prevencion de Riesgos Laborales cuyo
confenido estd accesible en la Infranet de Ibercajo.

la participacién de los empleados en esta materia se realiza a fravés de los «Delegados de Prevencion». El
nimero de los designados por y entre los representantes de los trabajadores es de trece. Estos delegados de
prevencion lo son en el émbito general de la empresa, extendiendo su competencia a todo el ambito territorial
donde se encuentra ubicada lbercaja y al 100% de sus empleados.

Se llega a diversos acuerdos firmados entre la representacion de los trabajadores y la direccién en la mejora
de las condiciones de trabajo. Sefalar, entre las acordadas, la realizacion por parte de los empleados con
carécter obligatorio de cursos de prevencion riesgos laborales y prevencion de atracos en las entidades
financieras.

El Plan de Prevencién de Riesgos Laborales persigue propiciar la integracion de la prevencion de riesgos
laborales en el conjunfo de actividades y decisiones de la organizacién, estableciendo los cauces para que
todos los niveles de responsabilidad contemplen de una manera sistemdtica actuaciones relativas a la gestion
preventiva.

la formacién e informacién en prevencién constituye un pilar basico en la politica de seguridad y salud laboral.
Para ello, se han puesto en marcha distintas acciones de formacion e informacion dirigidas a toda la plantilla.

El curso sobre prevencion de riesgos laborales, disponible en el entorno de formacién Ibercampus, capacita a
las personas de Ibercaja para identificar y minimizar los riesgos laborales, asi como las medidas de prevencion
y emergencia esfipuladas en nuestra Entidad.

Por ofra parte, se encuentran alojadas en la normativa inferna una serie de recomendaciones sobre riesgos labo-
rales y prevencion.

Indicadores principales

Mensualmente se elaboran indicadores de absentismo, de manera que se pueda realizar un seguimiento y con-
frol eficaz de la tasa de absentismo en nuestra Enfidad. Respecto al afio anterior, se observa un ligero repunte
(+0,34 puntos, excluyendo maternidad), situandose no obstante, por debajo del sector servicios.

Evolucidn indice de absentismo

Dias totales de ausencia
*100
Dias de trabajo x plantilla
mensual (*)

(*) Incluidos temporales y
excluidos jubilados parciales

3,33 3,29
2,95 3,24 3,21 3,21 2,94 2,96 309 3 3,18 3,08

/—W B Absentismo total
2

68 2,63 2,67 2,56
2,33 2,42 2,42 2,18 2,13 2,35 2,31 2/44

@ Absentismo sin mat.

Meses



6.6. Comunicacion y participacion G4-26, G4-37, G4-LA4

lbercaja mantiene una comunicacién abierta y transparente con los empleados, facilitando informacion sobre
las actuaciones realizadas desde el drea de RRHH, divulgando temas de interés general para la plantilla, pro-
porcionando e impulsando canales y vias de comunicacion que garanticen una adecuada comunicacién con
los empleados y fomenten su participacién.

Descripcién

Servicio de atencién al empleado Empleados v jubilados pueden canalizar a fravés de este servicio sus dudas, consultas,
peficiones de asesoramiento, solicitudes de financiacion, efc.

Encuestas de clima laboral Canal de comunicacién ascendente que permite conocer la opinién de los empleados
sobre diversos aspectos del dmbifo profesional.

Boletin mensual «RRHH INFORMA» Editado por la propia Direccién de RRHH, recoge todo fipo de indicadores de gestién
de RRHH (nombramientos, ascensos, nuevas incorporaciones...) y se divulgan
temas de inferés general para la plantilla a fravés de distinfas secciones: 3Sabias qué?,
Preguntas Frecuentes, Grupo Cultural, Conducta y Etica, Recomendaciones en Prevencion,
Responsabilidad Corporativa, Medio Ambiente...

Buzén «Director de RRHH Responde» A través del Portal del Empleado, se puede contactar con la Direccién de Recursos
Humanos vy trasladar dudas, sugerencias, inquietudes...

Grupo cultural y recreativo Donde se impulsan acfividades ludicas que favorecen la participacion y relacion social
entre los empleados.

Crénica lbercaja Recursos Humanos colabora en cada nimero de la revista «Crénica Ibercaja»
divulgando articulos de inferés en el ambito Personas.

Portal del Empleado Ofro de los principales canales de comunicacién con los empleados, favoreciendo
el flujo de comunicacién descendente y ascendente.

Normativa-Informacién diaria Principales canales de comunicacién descendentes que permiten informar en cada
momento de las novedades relativas a Recursos Humanos (concursos, nombramientos,
acuerdos laborales, novedades legislativas, procedimientos adminisfrafivos...).

Denfro de nuestra web corporativa se ubica un espacio dirigido a pofenciales comparieros.
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En el marco de la Comunicacion Estratégica, ofros canales de comunicacién con los empleados son: Conven-
ciones de Directivos, Comunicaciones del Consejero Delegado, Encuentros con la Direccién, Informacién Diaria,
Normativa, Revista Crénica, efc.

las «Normas de Conducta y Etica» son difundidas periédicamente a través de disfintos canales. El objetivo es
dar a conocer aspecios relacionados con la integridad, fratamiento de la informacién, profeccién de datos, nor-
mativa sobre mercado de valores, prevencién de blanqueo de capitales, entre ofros.

El compromiso de realizar mediciones periddicas de Clima Laboral se inicié en 2005 vy en la actualidad cons-
fituye una de las principales herramientas para la gestion de recursos humanos que permite defectar puntos
fuertes y dreas de mejora de la satisfaccion de las personas.

En el estudio de 2015, el indice de parficipacion obtenido fue del 71%, superando casi en @ puntos al
Gltimo estudio completo realizado en 2011, lo que refleja el inferés de la plantilla por participar en este tipo
de estudios.

En cifras
Sugerencias recibidas y contestadas: 368
® Buzén «Director RRHH Responde» 57
® Servicio Atencién al Empleado 111
® |bercampus 200

Participacién Encuesta Clima Laboral 4.011 empleados (71%)

Publicaciones emitidas en Informacién Diaria 240
59% de las publicaciones corresponden
a nombramientos y concursos

Boletines Internos «RRHH INFORMA» 12
Articulos de RRHH publicados en revista «Crénica Ibercaja» 7
Accesos al Portal del Empleado 2.000.000
Participantes en actividades del Grupo Cultural 865

103



El Informe completo con los resultados obtenidos se ha hecho publico a toda la plantilla.

Existe un didlogo social con la representacién de los empleados abierto y transparente, encaminado a facilitar
la implicacion y compromiso mutuo, con el afén de avanzar en la mejora de las condiciones laborales de los
profesionales que trabajan en Ibercaja.

Ibercaja ha venido realizando histéricamente acuerdos puntuales con los representantes de los trabajadores,
que han permitido alcanzar unos logros que van més alléd de lo establecido por convenio.

Durante los Gltimos afios, y dentro del complejo proceso de reestructuracion bancaria, cabe destacar el enfo-
que de Ibercaja Banco sobre la reestructuracién organizativa de la red como los acuerdos para la aplicacién
de expedientes de regulacién de empleo como elemento voluntario con una aceptacién masiva. Dichos
acuerdos se alcanzan siempre sobre la base del principio de voluntariedad y gracias a la cultura de didlogo
social basada en el respeto, colaboracion vy rigor entre la direccion del Banco vy la representacion sindical,
cumpliéndose los objetivos planteados al inicio del proceso: 1. Garantizar los derechos del conjunto de la
plantilla. 2. Continuar avanzando en la mejora de la eficiencia de la Entidad y 3. Ofrecer la posibilidad
de salida voluntaria con unas condiciones que mejoran sustancialmente las establecidas en la normativa
laboral.

Sobre el periodol(s| minimols| de preaviso relativo(s) a cambios organizativos, incluyendo si estas notificaciones
son especificas en los convenios colectivos, se cumple lo estipulado en la legislacién vigente.

Activos y participativos
El cardcter inquieto y el ofén de aprendizaije confinuo se ponen en practica con la participacién y colaboracién
en diferentes foros y eventos entre los que se encuentran:

e GREF (Grupo de Responsables de Formacion de Entidades Financieras y Aseguradoras)

* APD (Asociacion para el Progreso de la Direccion). Somos socios protectores y acudimos regularmente a los
evenfos y foros organizados por dicha asociacién.

e OBSERVATORIO DE LA COMUNICACION INTERNA E IDENTIDAD CORPORATIVA, en el que participamos
por ser socios de la revista Capital Humano. Desde el Observatorio se infenta incentivar el intercambio de
buenas précticas entre los maximos responsables de comunicacién inferna, recursos humanos y comunicacién
de las organizaciones.

e INSCRIPCIONES EN REVISTAS Y PUBLICACIONES ESPECIALZADAS (Capital Humano, Equipos y Talento,
etc.).



7. COMPROMISO CON EL MEDIO AMBIENTE

7.1, Sistema de Gestion Ambiental G4DMA, G4-FS1, G4-FS9, G4-EC2, G4-EN27

El Grupo Ibercaja tiene el compromiso de preservar y mejorar el medio natural, como una de las contribuciones
mds importantes que puede favorecer el desarrollo sostenible y garantizar la calidad de vida de futuras genera-
ciones.

En Ibercaja, dada su actividad, no se generan riesgos significativos directos relacionados con el medio
ambiente, sin embargo la Enfidad apuesta por el desarrollo de iniciafivas que implican la mejora confinua en
aspectos medioaambientales, la lucha contfra el cambio climdtico, v la influencia positiva en el comportamiento
ambiental de los grupos de inferés y de la cadena de suministro.

Este compromiso con el medio ambiente se manifiesta en una triple dimension:

* |a politica ambiental implantada en la organizacion para minimizar los impacios derivados de nuestra acti-

vidad.
* |as iniciativas medioambientales.
* |as actuaciones desarrolladas en colaboracién con las fundaciones accionistas de Ibercaja Banco.

El objetivo primordial del Sistema de Gestién Ambiental implantado en Ibercaja Banco es garantizar el cumpli-
mienfo de los compromisos en materia de medio ambiente adquiridos por la Direccion en su politica ambiental,
para asegurar el cumplimiento legal, prevenir y/o minimizar los impactos ambientales de nuestras actividades,
y colaborar con nuestra sociedad en el camino hacia el desarrollo sostenible.

Politica ambiental

Otros
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El Sistema de Gestién Ambiental se extiende a foda la organizacién, ocupéndose de asegurar el funcionamiento
acorde a la norma UNE-EN I1SO 14001:2004. la sede central de Ploza Paraiso 2, en Zaragoza, cuenta ade-
mé&s con una certificacién 1SO en gestién medioambiental.

El proceso de revision del sistema estd previsto en el ejercicio 2016, si bien, como todos los afios, en 2015 se
realizé con éxito una audiforia inferna de seguimiento del proceso de cerfificacién, poniendo de manifiesto de
nuevo, la madurez del sisfema implantado, asf como su eficacia y la mejora continua en la gestién de los aspec-
tos ambientales.

El Comité de Calidad Ambiental (infegrado por responsables de las principales unidades implicadas en la
gestion ambiental) tiene competencia para la implantacién, mantenimiento y optimizacién del Sistema de Ges-
tion Ambiental. El Grupo de Promotores Medioambientales aporta iniciativas para su valoracién y puesta en
marcha.

Como en afios anteriores, y segin el requerimiento de la certificacién, se ha seguido el plan de formacién del
sislema de gestion ambiental, atendiendo especialmente a la capacitacion de las personas que se han ido incor-
porando, tanto en el comité de sistema de gestion ambiental como en el equipo de promotores de buenas
practicas medioambientales.

Respecto a los canales de comunicacién utilizados en 2015, sefialar que se ha potenciado la comunicacién
Inferna.

El boletin informativo de Recursos Humanos difunde articulos con informacién y recomendaciones a los emplea-
dos para la actuacién respetuosa con el medio ambiente v solicita sugerencias para la mejora del sisfema.

Algunas de las publicaciones en materia ambiental se recopilan en la Biblioteca del Campus dentro de un apar-
tado especifico de medio ambiente.

En la normativa inferna se publica la «Guia de Buenas Précticas» y la «Guia para la ufilizacién responsable de
recursos en el frabajo» con pautas y recomendaciones destinadas a la adecuacién en el consumo de recursos:
de agua, energia y materiales y a la diferenciacién y segregacion de residuos, contribuyendo a fomentar la efi-
ciencia ambiental de los empleados.

Dentro de la Guia de Buenas Précticas Ambientales tombién se recogen «recomendaciones para el hogar», como
recordatorio de actuaciones sosfeniblemente responsables que se pueden llevar a cabo a nivel particular.

7.2. Politica ambiental G4-FS1

Sensibles al impacto ambiental que generamos v participes en el compromiso colectivo con el medio ambiente,
Ibercaja cuenta con una politica ambiental desde el afio 2007 basada en los siguientes principios:

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

* Aplicar el principio de prevencién de la contaminacion a fodos los procesos y actividades con el objeto de
evitar cualquier impacto negativo en el medio ambiente.

e Cestionar adecuadamente los residuos que se originen, minimizando en lo posible la generacién de los mis-
mos a fravés de la aplicacion y difusion de buenas practicas ambientales.

e Ffectuar un seguimiento continuo del desempeiio ambiental que garantice la mejora continua y la prevencion
de la confaminacién.



® Formar y concienciar a los infegrantes de la Entidad, fomentando el consumo responsable de recursos natu-
rales, el sentido de responsabilidad ambiental en sus actuaciones y promoviendo su participacion en el
sistema de gestién medioambiental.

e Difundir nuestra politica ambiental, asi como las actuaciones realizadas en materia de medio ambiente a los
grupos de inferés (proveedores, clientes, efc.).

e Colaborar en la proteccion del medio ambiente de nuestra sociedad a través de iniciativas y ayudas promo-
vidas directamente o a través de la Obra Social.

Politica mediambiental
o PDF

Politica mediambiental del Grupo lbercaja

Esta politica, publicada en la web piblica y en la normativa inferna de Ibercaja, fomenta e impulsa el uso efi-
ciente de los recursos naturales necesarios para el desempefio de la actividad, derivando en una progresiva
disminucién de los residuos generados y un adecuado fratamiento de estos. Su enfoque estd orientado a causar
impacto en fodos los grupos de inferés.

En 2016 se revisard la politica ambiental considerando su posible integracién dentro de la nueva politica de
RSC que se disefie, feniendo también en cuenta los posibles cambios derivados de la actualizacion de la Norma

UNEEN 1SO14001.

7.3. Gestion sostenible del agua y energia

7.3.1. Agua G4-EN8, G4-EN10

Se utiliza agua de pozo en los sistemas de refrigeracion del Edificio Sede Central ubicado en Plaza Basilio
Paraiso, 2. Zaragoza. la captacién en el afio 2015 ha sido de 567.933 m?. Esta cantidad de agua es
devuelta al acuifero una vez cumplida su mision, en las mismas condiciones quimicas y bioldgicas que se extrae.

Consumo de agua

2014 2015
Consumo de agua, en miles de litros (Sede Cenfral) 10.486 10.696
Consumo de agua, en miles de litros [Red oficinas) 38.256 45.936,41
Media de consumo de agua por empleado, en miles de litros (Entidad) 10,13** Q,77*

No se incluye en el cuadro la medicién del agua de pozo captada por no ser consumida.
* Se toma la plantilla media en el afio: 5.798.

** Se toma como referencia la plantilla de Ibercaja sin incluir Caja3.



7.3.2. Energia G4-EN3, G4-EN4, G4-EN5, G4-EN6, G4-EN7, G4-EN19

En 2012, Ibercaja se marcé como mefa mejorar en el uso eficiente de la energia siendo flexibles a los cambios
producidos por los movimientos de personas que soportan la actividad de la Enfidad. Para ello, se fijé el objetivo
de conseguir una reduccién en el edificio central de un 2% en el consumo energético relativo por persona en el

periodo 2012-2015.

Para garantizar su consecucion se realizan diversas actuaciones para reducir el consumo de energia, tanto
directo como indirecto, entre ellas:

* Difusion e impulso inferno para el fomento entre los empleados de hdbitos de consumo cada vez mas eficien-
fes. En esta linea existen dos publicaciones clave: la Guia de buenas practicas y Guia para la utilizacion
responsable de recursos en el frabajo.

® En las nuevas instalaciones o reformas de los espacios de trabajo, se valora su viabilidad para introducir
medidas reductoras de consumo de energia como pueden ser:

—Reguladores de luminosidad automdticos.

—Sectorizaciones de encendido/apagado.

—Detectores de presencio.

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

—Nuevo tipo de rétulo en fachada iluminado con reactancias electrénicas o LEDs.

—lluminacién de carteleras de publicidad por Sistema LED que reduce en un 70% el consumo energético res-
pecfo al procedimiento anterior o bien utilizacién de sistemas de carteleria no iluminada.

e Desde 2013 se mantiene la reduccién, en una hora, del encendido de los rétulos de las oficinas.

e Utilizacién de pantalla plana en la fotalidad de los monitores de los equipos informdticos, lo que supone un
ahorro energético en esfos periféricos del 28% que se traduce en 500 kw/h. para el conjunto de la Enfidad.

e Utilizacion de videoconferencia para reuniones con el consiguiente ahorro tanto de energia como de emisio-
nes a la atmésfera.

e Reduccién del nimero de viajes de valija concentrando en un solo acto la entrega y recogida de correspon-
dencia, unificando el fransporte de documentacion con la valija de reciclaje.

* Agrupacién de documentos en el envio de la correspondencia a clientes y opcion de consulta de documentos
a fravés de los cajeros automdticos y la web corporativa.

e Se dispone de una banca electrénica compatible con dispositivos téctiles (smarfphones v tablets), que facilitan
la realizacién de consulias y gestiones sin necesitar desplazamientos.

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

* Estudio permanente de la antigiedad de las instalaciones de todas las oficinas para establecer la politica de
renovacion.

En 2015 se han colocado 568 carteleras sin iluminacién y han sido sustituidas las maquinas de clima en 45
oficinas, instalando nuevas maquinas de tecnologia moderna con la consiguiente reduccién del consumo (50%
en relacion con las anteriores) y de emisiones de CO,,.

la cuantificacion del descenso en el consumo de energia derivada de estas medidas, es dificil de evaluar, como
puede observarse en la siguiente comparativa de datos. Esto es debido a que la informacién incluye la situacién
a fin de afio y los consumos estan distorsionados al haberse producido la infegracion con Caja3.



Consumo de energia (directo/indirecto)

2014 2015
Electricidad, en G (Edificio Central) 30.040 30.926,41
Electricidad en GJ (Red oficinas) 110.071 124.923,34
Total electricidad G (E. Central y red oficinas) 140.111 155.849,75
Media de consumo eléctrico por empleado en GJ (Enfidad)* 29,11 26,88
Gasoéleo, en GJ (Total Entidad) 7.430 5.197

* Se toma la plantilla media en el afio 2015 (5.798) y en el afio 2014 (4.813).

Consumo indirecto de energia en generacién de electricidad por fuentes primarias (G))

Consumo indirecto de energia en generacion de electricidad
por fuentes primarias (GJ)

2014* 2015

Oficinas Sede Central Oficinas Sede Central
Carbén 46.388,71 12.660,16 52.648,13 13.033,73
Petréleo 17.807,81 4.860,02 20.210,70 5.003,42
Gas /3.873,38 20.161,14 83.841,43 20.756,04
Biomasa 4.861,92 1.326,89 5.517,96 1.366,04
Residuos 1.231,78 336,17 1.397,99 346,09
Resto 63.813,51 17.415,65 7242414 17.929,54
Total (GJ) 207.977,12 56.760,02 236.040,35 58.434,88

* Los datos de 2014 han sido recalculados con los nuevos factores del mix-eléctrico disponibles en la AE [Agencia Infernacional de la Energfa,
2013).

7.4. Generacion de residuos G4-EN1, G4-EN2, G4-EN7, G4-EN23, G4-EN24, G4-EN25,
G4-EN31

Ibercaja fomenta el uso racional de los recursos procurando prevenir su generacion y favoreciendo los programas
de reciclado.

El control y la progresiva reduccién del consumo de papel es uno de los principales objetivos de nuestro Sistema
de Gestion Ambiental. A ello van dirigidas una serie de medidas que van implantandose paulatinamente con
el fin de ganar en eficiencia en su utilizacién.

Medidas eficientes destacadas de afios anteriores que contintan vigentes:

* la normativa inferna es publicada y se mantiene a disposicién de los empleados en la Infranet, por lo que se
produce un ahorro en papel derivado de esta medida.

e Utilizacion del correo electrénico y demds aplicaciones de transmision de datos para reemplazar totalmente
el envio impreso.

e Eliminacién del envio masivo de documentacion fiscal a clientes que pueden consultar la informacion por Iber-
caja Directo y en cajeros.



e Sistema de firma digitalizada, implantado en fodas las oficinas de la red.

e Digitalizacion de documentos. En el ejercicio 2015 se ha continuado en la linea de reducir el nimero de
fotocopias y envios por valija lo que redunda en la disminucién de tiempos y el ahorro de papel y de com-
bustibles asociados al fransporte, siendo las aplicaciones que logran una mayor reduccion en el consumo de
papel las siguientes:

—La aplicaciéon para la gesfion administrativa de facturas.

—El servicio «Mi Correo», en banca electrénica que facilita la consulta de la correspondencia en formato elec-
fronico.

~La captura digital de DNI's de clientes.

—La aplicacion de Testamentarias y de Bastanteos que permite digitalizar toda la documentacion, suprimiendo
fotocopias y envio por valija.

—Digitalizacién de expedientes de Activo.
* Medidas mds significativas implantadas en el afio 2015:

—Digitalizacién de quejas del Servicio de Atencion al Cliente (cuyo dearrollo se realizé en 2015 e implantada
a principios de 2016).

—Digitalizacién de documentacion de la aplicacion de Parys.

—Digitalizacién de nuevos documentos en expedientes de activo (solicitud de cancelacién notarial).
—Inclusion del documento de Excepcion MIFID en firma digitalizada.

—Inclusion de las operaciones y contratos de renta variable y fondos de inversion en firma digitalizada.

En el afio 2008 comenzé a utilizarse papel reciclado, alcanzando en 2015 un 94% del volumen total emplea-
do. Ocasionalmente, con el objefivo de optimizar el uso de los medios tecnolégicos, se utiliza papel de primera
calidad, libre de cloro y procedente de bosques gestionados responsablemente en términos econdmicos, sociales
y medioambientales.

También utilizamos papel que tiene en cuenta el medio ambiente en nuestros folletos publicitarios.

los cartuchos de téner vacios y el papel ya utilizado suponen el principal residuo generado por la actividad
financiera.

Papel consumido en la Entidad

2014 2015
Total en t 531,37 614,54
Media de consumo de papel por empleado en kg* 110,40 106,00
Tipo DinA4 en t 252,93 423,41
Tipo DinA4 reciclado en t 235,56 304,07
Consumo de sobres en t 62,22 64,31
Consumo de bobinas (encarte) 214,56 225,23

* Se toma la plantilla media en el afio 2015 (5.798) y en el afio 2014 (4.813).

Los kilogramos de papel destruido confidencialmente y entregados al gesfor autorizado para reciclado han sido

de 611.050 kg.



Toneres consumidos en la Entidad

Total en unidades

2014

2015

2.201

2.732

Ibercaja apuesta por la utilizacién de téneres reutilizados y por la gestion eficiente de los residuos generados.
Por esta razén, mas alla de trabajar con un gestor especializado queremos garantizar, cada vez mds, su recli-
claje 6ptimo, por lo que estamos trabajando en la identificacion de nuevos proveedores que valoricen mas

adecuadamente su recliclaje.

Ibercaja, por su actividad, no fransporta, importa o exporta residuos peligrosos. La actividad de Ibercaja no da

lugar a vertidos contaminantes ni produce derrames significativos.

la separacién de residuos no peligrosos se realiza mediante la colocacién de contenedores miltiples en las

zonas habilitadas en cada planta del Edificio Central.

Se lleva a cabo un control sistemético del almacenaije y la adecuada gestion de residuos a través de la empresa
encargada del mantenimiento realizandose, con la periodicidad necesaria, las retiradas de residuos peligrosos

y no peligrosos por empresas homologadas autorizadas.

Desglose de residuos, en kg, Sede Central

Total residuos no peligrosos

Residuos poliéster

Residuos equipos informdticos electrénicos

Residuos soportes grabacion
Residuos materiales mezclados
Residuos envases metdlicos extintores

Residuos mobiliario

Total residuos peligrosos

Residuos aceite usado

Residuos pilas baterias

Residuos envases vacios
Absorbentes contaminados

Residuos fluorescentes

Rresiduos gases

Residuos tubos catddicos de pantalla
Residuos téner

Residuos de crisotilo

Residuos material médico (en litros)

2014 2015
39.757 43.299,00
0 500
9.924 10.804
3.963 575
25.870 31.420
0 0
80.990 0
5.251 6.217,40
0] 0

322 791,10

6 72

0 0
1.098 736
0] 0

296 1.173,90
753 603
2716 2.826
60 15,40



la totalidad del material pléstico relacionado con la publicidad es oxobiodegradable. Este afio se ha incre-
mentado el consumo de bolsas, no asi el de cinta balizadora que ha sido el mas reducido desde 2012. Estos
consumos estén directamente relacionados con eventos y patrocinios deportivos.

Consumo en unidades

2014 2015
Bolsas 84.670 138.828
Cinta balizadora 644 505

En 2015 se ha reducido el nimero de viajes de valija concentrando en un solo acto la entrega y recogida de
correspondencia, unificando el fransporte de documentacién con la valija de reciclaje.

2014 2015

ENERO 2.970 2.749
FEBRERO 2.747 3.056
MARZO 2418 3.274
ABRIL 1.929 2.792
MAYO 2.086 2.548
JUNIO 2.188 2916
Julo 2.350 2.938
AGOSTO 2.080 2.803
SEPTIEMBRE 2.354 2.748
OCTUBRE 2.285 2517
NOVIEMBRE 2.669 2.665
DICIEMBRE 2.863 2.518

28.939 33.524

Gastos del reciclaje de residuos

Las valijas de reciclado de oficinas, también contienen cartuchos de téner (2.170) y cintas de impresora, que
se entregan al gestor de residuos peligrosos.

Total de gastos en inversiones ambientales por tipo

e Totfal de gastos eliminacion residuos papel y plastico: 177.083 € (gastos de personal y gestién del residuo)
—Destruccion vy reciclaje: 51.577 €
—Valija y frituracién: 106.090 €
—Transporte: 19.416 €



e Tofal de gastos eliminacién residuos peligrosos (encripfacién de crisotilo y ofros): 31.401,85 €
e Totfal de gastos eliminacién residuos no peligrosos: 6.557,47 €

* Total de gastos preventivos (insfalacién nuevas climatizadoras, nuevos rétulos en fachadas y nuevas carteleras):

493.783,50 €.

7.5. Control de emisiones y lucha contra el cambio climatico G4-EN15, G4EN16,
G4-EN17, G4-EN18, G4-EN19

En Gestién Ambiental el cambio climdtico es uno de los grandes refos que se debe contemplar. Ibercaja por su
actividad, no produce impactos en la biodiversidad y 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 centros de frabajo.
Aungue la actividad 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 produccion de la energia eléctrica consumida
asf como las emisiones indirectas derivadas de desplazamiento de empleados en automévil y de la utilizacion
del servicio de mensajeria.

Nivel emisiones de CO.*

2014 2015
Emisiones por consumo de gaséleo, en Tm de CO, (Total Enfidad) 585,29 406,51
Emisiones indirectas, por consumo eléctrico, en Tm de CO,, [Edificio Central) 2.428,43 2.500,08
Emisiones indirectas, por consumo eléctrico, en Tm de CO, [Red oficinas| 8.898,12 10.098,78
Emisiones indirectas, en Tm de CO, por desplazamiento de empleados en automovil 704 998
Emisiones indirectas, en Tm de CO, por servicio de mensajeria** 1.506,76 6.766,03
Tofal de emisiones, en Tm de CO, 14.122,94 20.769,48
Media de emisiones de CO, por empleado en Tm CO,* * * 2,93 3,58

* Las emisiones de CO, han sido calculadas utilizando los factores de emisién de DEFRA y GHG Profocol, actualizados a 2015 (es por ello
que las emisiones correspondientes a 2014 han sido recalculadas con los nuevos factores).

** El aumento de emisiones es debido a la integracién del sisema de mensajerfa procedente de Caja3 en Ibercaja.
*** Se toma la plantilla media en el afio 2015 (5.798]) v en el afio 2014 (4.813).

Se ha continuado con el programa de enclaustramiento de los revestimientos con crisotilo en la Sede Central,
habiéndose efectuado durante este afio parcialmente en dos plantas un fofal de 48 pilares. Se estéd cumpliendo
un programa de fratamiento hasta su total encriptacion.

Asimismo y para evitar desplazamientos, se apuesta por la realizacién de reuniones por audio y videocon-
ferencia.

Ejiemplo del apoyo y compromiso de Ibercaja al medio ambiente y la lucha contra el cambio climético son algu-
nas de las iniciativas en las que ha participado en 2015:



® «Un millén por el clima». A finales de 2015 Ibercaja y sus empleados se unieron a esfa iniciativa con la
finalidad de poner freno al cambio climatico, consiguiendo més de 1.500 compromisos individuales.

Es una iniciativa, promovida por el Ministerio de Agricultura, Alimentacion y Medio Ambiente, que nacié con
la finalidad de concienciar a empresas y personas sobre la importancia del cambio climdtico y la necesidad
de comprometemnos todos para su solucién.
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Mo hay accién pequefia, TODAS CUENTAN, todas valen. Las posibilidades de frenar el cambio climético requieren
la accidn de TODOS, ayidanos con tus compromisos #PorEICIima

* «La Hora del Planeta. Ibercaja participa todos los afios en esta iniciativa del Foro Mundial de la Naturaleza
(WWEF) que tiene como finalidad concienciar sobre la importancia de la accién ciudadana en la bisqueda
de soluciones a los problemas ambientales. Para ello, propone un gesto simbdlico de gran impacto, coordi-
namos para apagar durante una hora la luz. Ibercaja colabora apagando la luz de sus edificios mas
representativos en Zaragoza, Badajoz y Burgos.

7.6. Medio ambiente en la actividad financiera G4-EC2, G4-FS8, G4-FS10, G4-FS11

El negocio de Ibercaja Banco, proveedor de productos y servicios financieros, no supone un riesgo directo relo-
cionado con el cambio climético. No obstante, |bercaja tiene presente que la apertura de nuevas lineas de
negocio en dreas relacionadas con el cambio climdtico, tales como energias renovables o el apoyo al desarrollo
de transporte no contaminante, pueden ser una oportunidad para conciliar el desarrollo empresarial con la pro-
teccion y el cuidado del medio ambiente.

En esfe sentido, Ibercaja trabaja en diferentes lineas: estableciendo criterios sociales y medioambientales en la
politica de inversién, desarrollando lineas de financiacion en proyectos ambientales y proporcionando productos
y servicios con cardcter ambiental.



7.6.1. Criterios sociales y medioambientales en la politica de inversién de Ibercaja

En el seguimiento de la cartera que se realiza desde la Direccién de Empresas Participadas se considera un fac-
for de importancia el impacto medioambiental, positivo o negativo, que pudiera derivarse de las actividades
de las sociedades. Todos los proyectos de inversién de las empresas participadas por Ibercaja se realizan con-
siderando el cumplimiento de las normas medioambientales establecidas y previa aprobacién, en su caso, de
los organismos publicos competentes.

Ademds, en aquellas sociedades en las que Ibercaja osfenta una participacién relevante, la Entidad tiene pre-
sencia en su Consejo de Administracién. Esfa representacion permite valorar aquellos factores que pudieran
tener influencia en el comportamiento social y medioambiental de la participada.

A 31 de diciembre de 2015 Ibercaja no mantiene ninguna participacion por encima del 3% en ninguna
empresa cotizada, por fanto no mantiene representacién en los Consejos de Administracion y, en consecuencia,
no posee en los mismos derecho de voto, aunque obviamente, si lo tiene en las Juntas de Accionistas de las
compaiias en las que mantiene una participacion.

7.6.2. Participaciones empresariales en proyectos medioambientales

Desde el drea de participaciones empresariales se intenta fomentar la intervencién de Ibercaja en proyectos sos-
fenibles y con valor medioambiental, si bien y, dada la situacion econdmica general, asi como las
modificaciones normativas que estan afectando a determinados proyectos de energias renovables, el volumen
de estudio y ejecucion de nuevas inversiones en este dmbito se paralizéd desde ejercicios anteriores, habiéndose
centrado las confribuciones, de forma indirecta, a atender necesidades puntuales de fondos en proyectos ya
existentes.

la contribucion de Ibercaja en materia medioambiental se concreta en la toma de participacion en el capital
de sociedades cuya actividad va dirigida al desarrollo de energias renovables, a incrementar la eficiencia ener-
géfica o a la implementacién de medidas medioambientales. Dentro de la misma finalidad cabe destacar la
existencia de lineas de financiacion especificas dirigidas a energias alfernativas y renovables que se formalizan
tanfo de forma directa como a fravés de convenios con instituciones oficiales.

las empresas participadas por Ibercaja Banco, S.A. destacables por su incidencia positiva sobre el medio
ambiente estén vinculadas primordialmente con energias renovables y son:

* Rioja Nueva Economia, S.A., en la que Ibercaja participa en el 43% v que presenta varias inversiones en
proyecfos enmarcados denfro del objetivo de sostenibilidad:

1. Planta de biodiesel en Calahorra (La Rioja) de gran capacidad (250 mil toneladas anuales). El importe
fofal de la inversion acometida ha ascendido aproximadamente a 50 millones de euros. Los cambios regu-
latorios vigentes desde el ejercicio 2013 suponen un empuje a la produccion nacional de biocarburantes.
Como factor positivo en relacién con la sostenibilidad, cabe destacar que la planta desde 2014 esté pro-
cesando y fransformando en biodiésel materias primas procedentes de residuos (aceites de cocina usados
y ofras grasas animales, ...}

2. Parque edlico de 39 Mw de potencia, en funcionamiento desde el ejercicio 2004.

* Solavanti: sociedad holding que participa de forma mayoritaria en proyectos relacionados con el sector foto-
voltaico: promocién, construccién, gesfion, mantenimiento y explotacion de instalaciones de produccion.

Tiene una cartera de @ proyecios fotovoltaicos en explotacién ubicados principalmente en Aragén y Navarra
y un proyecfo ubicado en la provincia de Cordoba. De estos parques 7 son sobre suelo y 2 son instalaciones
sobre cubierta. El total de la capacidad instalada es de 36,74 Mw nominales (42,73 Mw pico) con un volu-
men total invertido de aproximadamente 200 millones de euros.



® Biocom Pisuerga: planta de biodiésel en la que el Grupo Ibercaja tiene un 10% de participacion. Esta ubi-
cada en Burgos y cuenta con una capacidad productiva de unas 6.000 Tm.

* Proyecto Foresta: cuya actividad consiste en la explofacion en propiedad de plantaciones forestales. Los reser-
vorios de drboles adultos se encuentran ubicados principalmente en Extremadura (nogal y cerezo negro).

Destacar en ofros sectores:

Construccién y explotacién de la linea de tranvia de Zaragoza: Ibercaja participa en la sociedad que se ha
encargado de la construccién y que actualmente gestiona el tranvia de Zaragoza. Desde el inicio de la puesta
en marcha del servicio, el nimero efectivo de pasajeros ha superado holgadamente las cifras inicialmente esti-
madas, lo que pone de manifiesto la elevada aceptacion del tranvia por parte de los usuarios (aproximadamente
95.000 pasajeros diarios). Este tipo de transporte publico confribuye a reducir el volumen de emisiones conto-
minfantes. Ademdés, los materiales empleados para su construcciéon son reciclables en el 97%, estan disefiados
para ahorrar recursos e incorporan facilidades para personas con algin tipo de discapacidad.

® PRAMES, S.A. Sociedad cuya actfividad fundamental es la construccion de refugios e infraestructuras de mon-
fofia, acondicionamiento de redes de senderos y edicién de publicaciones relacionadas con la naturaleza,
que confribuyen a dar a conocer el medio natural de Aragén y a fomentar el respeto al medio ambiente.

(Miles de euros) 0.0 b q
Inversién financiada

Empresa participada Proyecto medioambiental financiado por Ibercaja

Rioja Nueva Economia, S.A. Planta de biodiésel en Calahorra 7.772,40

Parque edlico 1.012,19
Solavanti 9 proyectos fotovoltaicos 8.790,00
Biocom Pisuerga Planta de biodiésel en Burgos 93,60
Proyecto Foresta Planfaciones forestales en Extremadura 3.701,10
Tranvia de Zaragoza Construccién y explotaciéon de la linea 8.629,80
Total Inversién Ibercaja (FS8) 29.999,09



8. COMPROMISO CON LA SOCIEDAD

8.1. Introduccion

El compromiso de Ibercaja con la sociedad, infegrado en sus objetivos y recogido en su misién, viene desarro-
lléndose histéricamente desde su fundacion en 1873.

Tradicionalmente se ha contribuido al desarrollo econémico v social en las zonas de actuacion y se sigue
haciendo dia a dia, tanto con la actividad financiera como con la accién social.

la permanente evolucion del enforno, asi como las diferentes y nuevas demandas sociales, dan lugar al surgi-
mienfo de nuevos refos y necesidades, asi como a nuevas formas de colaboraciéon con las fundaciones
bancarias.

8.2. Contribucion al crecimiento econémico y al bienestar social G4-EC7, G4ECS,
G4-SOT1, G4-SO2, G4-FS7, G4FS16

En Ibercaja se parte de una base muy sélida, con una gran tradicién para seguir construyendo y avanzando
en el compromiso social.

En los 0ltimos afios la accién social del Grupo se ha caracterizado por el apoyo y contribucion a solventar las
desigualdades producto de la crisis econémica, apostando por los emprendedores, por la creacién de empleo,
la mejora de la educacion y apoyando y ayudando activamente al tejido asociativo, que con su accién logra
llegar a aquellas personas que estan pasando dificultades como consecuencia de la situacién econémica.

El Grupo Bancario contribuye al crecimiento econémico y al bienestar social a través de productos y servicios
financieros que apoyan la inclusién financiera, fomentan la inversién socialmente responsable y apoyan a los
emprendedores y el desarrollo social y econdémico de los territorios.

Asi, se han desarrollado convenios y programas apoyando a estos objetivos:

Apoyo a la pequefia empresa

e Suscripcién de las principales Lineas del ICO, apoyo a las actividades empresariales, Linea ICO Empresas
y Emprendedores, financiando 1.946 proyectos de inversién por un volumen, fanfo en operaciones de prés-
famos como en operaciones de leasing, de 87 millones de euros.

® Acuerdo con el Banco Europeo de Inversiones (BEI) para la financiacién de proyectos de inversion y necesi-
dades de circulante, para pymes y Auténomos con centro de trabajo en La Rioja, con una dotacién total de
50 millones de euros.

e Convenio de Financiacion PYMES COMUNIDAD DE MADRID (BEI). En enero de 2015, Ibercaja firmé el
convenio por ampliacion de fondos BEI con la Comunidad Auténoma de Madrid, destinados a financiar o
Pymes que tengan establecimiento, centro productivo, domicilio social o fiscal en la Comunidad de Madrid,
con una dofacién total de 200 millones de euros para la financiacién de Proyectos del convenio PYMES CM
— BEI, de los cuales Ibercaja financié a pymes y auténomos por un volumen de 11 millones de euros.

* Acuerdo firmado enfre Ibercaja y lo Confederacion de Empresarios de Aragén (CREA), por el que la entidad
financiera pone a disposicién de las empresas aragonesas una linea de financiacion de 400 millones de
euros. El acuerdo entre la entidad financiera y la CREA, més allé de la linea de financiacion aprobada, con-
templa diversas vias de colaboracién, entre las que se encuentran programas de sesiones de formacion sobre
femas econémicos v financieros, de inferés para el tejido empresarial aragonés.



Apuesta por la educacién y la creacién de empleo

El empleo y la educacién son dos lineas de actuacion prioritarias, desarrolladas por la Fundacién Bancaria lber-
caja, que se ponen de manifiesto en programas como:

EMPLEA-T'Y EMPRENDE

En 2011 Ibercaja puso en marcha el programa Emplea-T y Emprende, una formacién para emprendedores que
se ha consolidado como referente para todas aquellas personas que desean participar en un programa de alto
rendimiento vy llevar adelante una idea o proyecto empresarial de principio a fin con un nivel de excelencia.

Durante 2015, el programa ha seguido incrementando y mejorando contenidos, adaptandolos a las necesidades
de los emprendedores. Se han incorporado también nuevos mentores, v la linea de financiacién sin aval ha
seguido funcionando con éxito. Ademds, 2015 ha sido el afio de la consolidacién del programa en La Rioja.

En el 2015 han participado en este programa 131 emprendedores (Inicia-T 33; Desarrollo-T 52; AceleraT 19;
Especializa-T 27), con 104 proyectos. Esfo ha dado lugar a la creaciéon de 82 empresas que emplean a un
fotal de 352 trabajadores.

El Informe de Impacto del Programa Emplea-Ty Emprende muestra los datos més relevantes del desarrollo del
Programa de 2011 a 2015:

® Han asistido a actividades del programa 1.442 personas.
® Han participado en el programa 581 emprendedores.

® De ellos, 334 emprendedores han completado el ciclo de formacién, mentoring individualizado y acompo-
fiamiento estratégico, creando 221 empresas y 915 puestos de trabajo. 50 han terminado frabajando por
cuenta ajena.

® Esas 221 empresas:
—Han realizado una inversion fotal de 15.143.000 €.
—Han facturado 25.658.000 €

e Ademds, Ibercajo ha concedido mas de 1.033.000 euros de financiacion sin aval para la puesta en marcha
y consolidacién de proyectos.

los emprendedores han dispuesto de los niveles formativos ya consolidados Inicia-T, Desarrolla-T y AcelerarT,
que se complementaron con talleres de Especializa-T a lo largo del afio y con el Programa de Aceleracion vin-
culada a la presencia de Ibercaja en La Terminal.

Ibercaja es patrocinador exclusivo y socio estratégico de La Terminal. La Terminal de eTOPIA es un espacio de
incubacion y aceleracion empresarial del Ayuntamiento de Zaragoza, gestionado por la consultora Hiberus Tec-
nologia en colaboracién estratégica con Ibercaja, donde aportamos todos los contenidos formativos,
acompafiamiento esfratégico, financiacién y un programa de aceleracion exclusivo para los proyectos incuba-
dos. Los secfores prioritarios son de los proyectos y sfartups instaladas, que son: Internet y negocios electrénicos,
Arte y tecnologias creativas, Videojuegos, Nuevas industrias culturales y Ciudades inteligentes.

Entre los servicios que se ofrecen a los emprendedores destacan:
e Participacién en EmpleaTy Emprende.
® Sesiones mensuales de asesoramiento y dudas colectivas y resolucién de consultas individuales a la finalizacién.

* Un programa de aceleracion dnico e innovador de 24 meses para los mejores proyectos, que contempla:
—Asignacién de un director de desarrollo de negocio.

—Programa de mentoring continuo en diferentes dreas.



® Business Development Support: servicios de acceso a diferentes canales de venta favoreciendo el acceso a
mercado.

® Acceso a servicios de consultoria fiscal, contable, laboral v legal.

® Acceso a financiacion sin aval desde 30.000 € hasta 50.000 €, y condiciones especiales durante 12 meses
en cuentas Ibercaja.

* Participacion en actividades de networking.

El nivel de ocupacion de La Terminal es del 100%. Actualmente, 117 emprendedores trabajon a diario en La
Terminal, con 24 despachos ocupados por empresas, 4 despachos ocupados por mentores, y 25 proyectos
instalados en el espacio de coworking living Lab.

APRENDIENDO A EMPRENDER

El Programa Aprendiendo a Emprender con Ibercaja es un proyecto dentro de la Iniciativa Educa de la Fundo-
cién Ibercaja, que tiene como objefivo promover el espiritu emprendedor de los escolares de 5.°y 6.° de
Educacién Primaria en Aragén.

A través de esfe programa se ayuda a enfender el funcionamiento del mundo empresarial desde la escuela,
impulsando el espiritu emprendedor, la autonomia vy la iniciativa personal de los alumnos. En esta misién inter-
vienen diferentes agentes: educadores, padres e instituciones, ademds de los propios escolares.




EDUCACION FINANCIERA PARA JOVENES

la Fundacion Bancaria Ibercaja desarrolla el Programa de educacién financiera denominado «Finanzas Bési-
cas», enmarcado en la adhesién a través de CECABANK al Plan de Educacion Financiera liderado por la
Comisién Nacional del Mercado de Valores y el Banco de Espana.

Entre los objefivos, destaca la posibilidad de proporcionar en igualdad de oportunidades, cultura financiera o
todos los ciudadanos v reforzar la tarea pedagégica de los profesores en la transmision de conceptos financieros
a los escolares, respefando el principio de no injerencia. La forma de llegar a los estudiantes es mediante la
realizacion de Talleres de Finanzas Bésicas, estos talleres abarcan desde 5.° de primaria pasando por Bachi-
llerato hasta estudiantes universitarios. Todas las actividades son gratuitas.

e Talleres de escolares de primaria: en la edicién de 2015, han participado 1.674 alumnos de Zaragoza,
Huesca, Teruel, Guadalajara y logrofio. Se utiliza una metodologia practica con un programa didéctico que
frata conceptos como: dinero, ahorro v presupuesto, sefialados en el curriculo de LOMCE.

e Talleres de 1°y 2° ESO: el objetivo es ayudar a los alumnos a familiarizarse con los t#érminos mas empleados
en finanzas: economia, presupuesto familiar, los agentes de la economia, vocabulario econémico, valores
de la economia. En la edicion de 2015 han participado 173 alumnos de Zaragoza.

e Talleres ESO y Bachillerato: se han organizado diferentes jornadas con ponencias sobre la importancia de
sentirse consumidores, asf como las claves para enfender el lenguaije financiero. Asistieron 1.886 escolares
de Zaragoza, Huesca, Tervel, Guadalajara y logrofio, de mds de un centenar de colegios y 8.789 alumnos
participaron de las actividades ondine. Alumnos y docentes se mostraron altamente safisfechos en la evaluo-
cién de la actividad.
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Jomada de Educacién financiera para escolares celebrada
en Ibercaja Patio de la Infanta (Zaragoza).



e Talleres Universitarios: se frafan de forma presencial, en grupos reducidos y fuera del entorno académico,
femas de inferés para esfe colectivo como presupuesto personal y familiar, ahorro e inversién, financiacion y
medios de pago e incorporacion al mercado laboral. Mediante la obtencién de los correspondientes créditos
de convalidacion ECTS se facilita que estos conocimientos puedan incluirse en la formacién curricular de los
alumnos. En 2015, 121 alumnos asistieron a estos talleres con una valoracion muy positiva de los mismos.

En total en 2015, mas de 12.500 jévenes se han beneficiado del Programa de Educacién Financiera.

EDUCACION FINANCIERA PARA ADULTOS

El enfoque de este programa es cubrir un amplio espectro de la poblacién a través de diversas actividades diri-
gidas a distinfos piblicos de todas las edades, con el objetivo de proporcionar en igualdad de oportunidades
la cultura financiera a fodos los ciudadanos.

Los talleres de finanzas basicas para adultos estén dirigidos al publico en general, con un lenguaie sencillo y
sin necesidad de conocimientos previos, v en ellos se explican nociones bdsicas para manejar las finanzas
domésticas: aprender a gestionar un presupuesto familiar, claves para planificar ingresos y gastos, analizar la
propia situacion personal, nociones necesarias para invertir, para pedir un préstamo, para aprender a ufilizar
la banca online de forma segura, ahorrar para la jubilacion y planificar mensualmente ingresos y gastos. En
2015, 422 personas de todas las edades han participado en dichos talleres.

También se ha disefiado en colaboracién con la Fundacién Bancaria lbercaja un programa de formacién per-
manente en voluntariado corporativo (compuesto de empleados y exempleados de Ibercaja Banco,
faciliténdoles material didéctico y documentacion para impartir los Talleres de Finanzas Bésicas. Ademas de su
tiempo, los voluntarios aportan su larga experiencia como empleados de la Entidad, ofreciendo a los alumnos
una excelente oportunidad de infroducirse en el complejo mundo financiero de la mano de expertos profesionales
con una larga experiencia en el frato directo con los clientes y ciudadanos.
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Otras iniciativas son los cursos de finanzas bésicas para formadores de ONG, dirigidos a entidades del tercer
sector o los cursos presenciales y online para profesores de ESO y bachillerato. En 2015 se organizaron dos
cursos: «Cémo impartir educacion financiera en Secundaria» y «Cémo impartir iniciativa emprendedora en
Secundaria», que confaron con la participaron de 75 profesores.

Conservacién de los recursos naturales

En Ibercaja se realizan actuaciones de apoyo al medio ambiente, iniciativas que se ponen en marcha en cola-
boracién con las fundaciones con el objetivo de conservar y poner en valor los recursos medioambientales en
la comunidad auténoma aragonesa.

El Programa de Educacién Ambiental se desarrolla en colaboracién con el Gobierno de Aragén en los Espacios
Naturales Protegidos de la Red Natural de Aragén, un conjunto de paisajes protegidos de gran relevancia
ambiental, y que suponen el 40% de la superficie tofal de la Comunidad Auténoma aragonesa.

Cada uno de estos espacios cuenta con un Centro de Interpretacién de la Naturaleza, ubicados en lugares de
especial interés medioambiental, y que ofrecen actividades dirigidas a centros de ensefianza de todos los nive-
les, asi como a ofros colectivos sociales.

las actividades que se realizan en los centros, en total 19, estéan dirigidas principalmente a centros de ensefianza
de todos los niveles, asi como a ofros colectivos sociales, e incluyen programas de afencion al visitante de los
parques nacionales y naturales, reservas y ofros espacios protegidos, asi como actividades de educacion
ambiental para grupos escolares.

Voluntariado corporativo

El voluntariado corporativo de Ibercaja es un programa profesionalizado, que desarrolla la Fundacién Bancaria
lbercaja y es gestionado por su Obra Social.

Tiene como finalidad contribuir al desarrollo de la sociedad a través de la implicacién de los empleados del
Grupo lbercaja, desarrollando acciones tanto en el marco de los programas de la propia Obra Social como
en colaboracién con ofras entidades e instituciones.

El obijetivo es conseguir que el capital humano que tiene Ibercaja pueda desarrollar otro tipo de habilidades y
de facetas de su vida personal a través de acciones positivas para la sociedad gestionadas por la propia
empresa. En la actualidad, son 333 los miembros de este colectivo, todos ellos personal de la Entidad, ya sea
en activo o jubilados.

Las actuaciones mds relevantes realizadas en 2015 han sido:

FORMACION:

e TALLERES INFORMATICA OSCUS

la Fundacion OSCUS es una enfidad que trabaja en el casco histérico de Zaragoza con poblacion en riesgo
de exclusién. El voluntariado de Ibercaja ha puesto en marcha un programa de colaboracion con la Fundacion
OSCUS, con el objetivo de apoyar a personas que carecen de los conocimientos minimos en el uso de las
herramientas informdticas.

e PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA

Los voluntarios de Ibercaja han colaborado también en el Programa de Educaciéon Financiera. En él, ademas
de su tiempo, los voluntarios aportan su larga experiencia como empleados de nuestra enfidad. Ademas de los
talleres dirigidos a publico en general, este afio se ha ofrecido un nuevo recurso dirigido a técnicos de ONGs,
para que ayuden a sus usuarios a confrolar sus finanzas.

Estos talleres han llegado a 655 personas en el afio 2015.



e APRENDIENDO A EMPRENDER CON IBERCAJA

El voluntariado de Ibercaja colaboré en el acto final del programa Aprendiendo a emprender, en el mercado
de cooperativas que cada afio se celebra junto a la sede del edificio central en Zaragoza. Durante toda la
mariana, los voluntarios atendieron a los casi 1.700 escolares que participaron en la actividad, prestando espe-
cial atencién a cualquier incidencia que pudiese ocurrir enfre un nimero tan elevado de menores. Ademds,
formaron parte del jurado que oforga los premios a las mejores cooperativas.

ACOMPANAMIENTO EMOCIONAL:

e ACOMPANAMIENTO A PERSONAS INCAPACITADAS

la Fundacion Tutelar de ATADES, FUNDAT, ostenta la tutela legal de personas con discapacidad, incapacitadas
legalmente, cuando asf lo deciden sus familiares o en ausencia de ellos. Los voluntarios de Ibercaja colaboran con
esfa entidad acompaiiando en momentfos puntuales a esfas personas con escasas o inexisfentes visitas del exterior.

e ACOMPANAMIENTO SERVICIO NEUROLOGIA MIGUEL SERVET

la colaboracion se desarrolla en la planta de neurologia del Miguel Servet de Zaragoza. Consiste en acompa-
fiar a pacientes de la planta de neurologia que, para su recuperacién, precisan de acompariamiento: para
recuperar el habla, para fijar la atencién, para comenzar a caminar.

OTRAS ACTIVIDADES:

e CARRERAS POPULARES DE IBERCAJA

Por segundo afio, las carreras populares de Ibercaja contaron con la colaboracion de los voluntarios de Ibercaja.
Mas de 100 personas colaboraron en las carreras de Huesca y Zaragoza, junto con voluntarios de las entidades
de personas con discapacidad que participan en la prueba.

e COLABORACION EN LA CARRERA DE ATADES «POR UN NUEVO COLE»

El voluntariado de Ibercaja colaboré en la realizacion de la | Carrera de ATADES cuyo objetivo era recaudar
fondos para la construcciéon de un nuevo colegio para nifios con discapacidad infelectual. Los voluntarios de
lbercaja se hicieron cargo de la enfrega de agua y avituallamiento, guardarropa y delimitacion del recorrido.

e MARCHA DE LA ASOCIACION ESPANOLA CONTRA EL CANCER

la AECC organiza una vez al afio una marcha, con el objefo de recaudar fondos que contribuyan a la conse-
cucién de los objefivos de la asociacion. En esta edicién, los voluntarios de Ibercajo colaboraron junto con
voluntariado de la asociacion en labores de organizacién, especialmente delimitacion del circuito, entrega de
agua y fruta al finalizar la carrera.

e CARRERA POPULAR IBERCAJA ZARAGOZA 2015 «POR LA INTEGRACION»

Por segundo afio, la carrera popular de Ibercaja conté con la colaboracion de voluntarios. Mas de 100 perso-
nas colaboraron en las carreras de Huesca y Zaragoza, junto con los voluntarios de las entidades de personas
con discapacidad que participan en la prueba.

e CARRERAS MANOS UNIDAS GUADALAJARA

En la Xl Carrera contra el hambre organizada en el Parque de la Concordia de Guadalajara a cargo de Manos
Unidas, Ibercaja colaboré junto a ofras organizaciones aportando el agua para los corredores y bicicletas para
sorfear enfre los participantes.



SENSIBILIZACION:

e CUESTACION A FAVOR DE LA ASOCIACION ESPANOLA CONTRA EL CANCER

la Asociacion Espaiiola Contra el Céncer organiza cada afio la tradicional cuestacién para recaudar fondos.
El voluntariado de Ibercaja de Zaragoza colabord en una mesa de cuestacién propia. Durante foda la mafana del
miércoles 6 de mayo, pidieron la colaboracién econémica de empleados y publico en general a favor de la
AECC consiguiendo 1.206€ en la jomada. Esfa accién solidaria representa més de un 15% de los ingresos
de dicha asociacién v tiene como objefivo atender las tareas fundamentales de la asociacion.

e PARTICIPACION EN LA GRAN RECOGIDA DE ALIMENTOS

Los voluntarios de Ibercaja participaron en la campaia «La Gran Recogida» de Zaragoza, organizada por el
Banco de Alimentos y que tuvo lugar el dltimo fin de semana de noviembre. En esta ocasién, 281 empleados
colaboraron en esta campaia recogiendo casi mas de 53.000 kilos para los Bancos de Alimentos de las ciu-
dades: Zaragoza, Huesca, Teruel, Guadalajara, Llogrofio y Madrid.

e ACCIONES DE APOYO A LOS BANCOS DE ALIMENTOS

El voluntariado de Ibercaja ha colaborado también en los Bancos de Alimentos de las provincias de la zona
fradicional, participando en la clasificacion de los alimentos, en su efiquetado y organizacién por fecha. Esta
ayuda resulta fundamental para poder asimilar las donaciones de las grandes campaiias vy priorizar la salida
de aquellos alimentos con fecha de caducidad préxima. También se ha colaborado en camparias puntuales
para abasfecer a los Bancos de Alimentos con algunos productos, como ha sido el caso de la Rioja.




e MONTEMOS UN ARBOL DE NAVIDAD

Desde voluntariado Ibercaja se organizan acfividades que sensibilicen a los empleados en algin tema o con
algin tipo de discapacidad, como es el caso de la colaboracién con ATADES para hacer juntos un érbol de
Navidad. Durante una tarde los voluntarios de Ibercaja visitaron su colegio para trabajar con ellos en la deco-
racién de unas cajas con las que posteriormente formaron un arbol de Navidad que estuvo expuesto en el Patio
de la Infanta.

e BELEN DE IBERCAJA

Un afio mdas, el voluntariado de Ibercaja estuvo acompaiiando y explicando el tradicional belén que Ibercaja
expone en la Oficina Principal de Zaragoza. Los voluntarios, en esfe caso jubilados de la Enfidad, explican a
los visitantes las peculiaridades de este belén y de su historia. Ademds, hacen entrega de un belén recortable
a fodos los nifios que se acercan a esta oficina.

e COLABORACION EN LAS CAMPANAS DE LA OBRA SOCIAL

Los voluntarios de Ibercaja han participado activamente en la difusién de la Campaia de Navidad organizada

por la Obra Social, en esta ocasién a beneficio de Céritas y su programa de empleo.

PREMIOS:

Premio Actualidad Econémica: talleres de finanzas basicas para piblico en general. 2.° premio de la categoria

especial «Educacion Financiera-adultos».
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8.3. Patrocinios y acciones de marca

Patrocinios

los Patrocinios confribuyen a crear la imagen de marca y notoriedad. Ibercaja Banco desarrolla una intensa
actividad de patrocinio en todos aquellos territorios en los que estd presente.

Una de las principales lineas de actuacién es el patrocinio deportivo. Ibercaja apoya el deporte base y de afi-
cionado [no profesional) para difundir y fomentar los valores de esfuerzo, constancia, trabajo en equipo, vida
sana y colaboracién, especialmente entre los més pequerios. Se contribuye con ello al desarrollo de una socie-
dad mdés solidaria, fieles a nuestra mision.

Para ello, se colabora con diversas federaciones y clubes que enfocan su actividad hacia el desarrollo de la
practica deportiva. Ademds, se apoyan grandes eventos que por la alta participacion o difusion que tienen,
colaboran a difundir y estimular entre la poblacién la practica del deporte.

Un ejemplo representativo es la renovacién del convenio por el que la entidad bancaria mantiene su compromiso
de pafrocinio con los Trofeos Ciudad de Zaragoza que se organizan desde hace catorce afios y en su mayoria
se han convertido en un referente de las distintas especialidades deportivas. El compromiso permitird la celebra-
cion de un total de veintiocho pruebas de diferentes modalidades deportivas que organiza la sociedad
Zaragoza Deporte Municipal.

lbercaja organiza ademds un evento propio que resume el espiritu de apoyo al deporte popular y de solidari-
dad: Carrera Popular Ibercajo. Se hace en fres ciudades: Zaragoza, Huesca y Teruel, con un marcado cardcter
solidario. Por cada participante que llega a meta, lbercaja dona 1€ de a diferentes asociaciones:

® Banco de Alimentos en Zaragoza.
e Caritas en Teruel.
® Programa Acogida de Refugiados de Guerra en Huesca.

En Zaragoza se ha celebrado la XXXVI edicién que, ademds, se hace desde hace once afios en colaboracion
con la Fundacion DFA y por ello se llama: Carrera Popular Ibercaja por la Integracién. Voluntarios de la fundo-
cién junto con voluntarios de |bercaja colaboran en el desarrollo de la prueba, convirtiéndola en una iniciativa
Unica v diferente que quiere ser una llomada a la solidaridad, a la igualdad y a la integracion.

Ibercaja colabora en la difusién de la mdsica entre los jévenes como alternativa de ocio, posibilitando el acceso
en la zona tradicional a espectéceulos de reconocidos artistas. Se ha patrocinado entre ofros: Festival FIZ, Sergio
Dalma, conciertos de las Fiestas del Pilar, Festival de Jazz de Lugo, Pirineos Sur, Gira de los Miserables en Zara-
goza, Dani Martin,efc.

A través del servicio de venta de entradas de Ibercaja, se colabora con diversas organizaciones, ofreciendo el
servicio de manera gratuita para eventos de cardcter solidario.

Acciones de marca

Ademds, conscientes de la importancia de fomentar un mayor conocimiento de aspectos econdémicos v finan-
cieros entre los clienfes, durante el 2015 se han llevado a cabo diferentes jornadas con un doble objetivo:

* Apoyar a emprendedores y al desarrollo del tejido empresarial.

® Fomentar la formacién y educacién financiera entre clientes y sociedad.



Denfro de las numerosas acciones que se han llevado a cabo se pueden destacar las siguientes:

Acciones globales

Acuerdo con el centro de formacién de Bolsas y Mercados Esparioles (BME| para facilitar el acceso a sus
programas mediante su difusién, contribuyendo a la promocion de la cultura financiera.

Convenio con la Confederacion Regional de Empresarios de Aragén (CREA), para contribuir con el desarrollo
del tejido empresarial y profesional, prestando una especial afencion a los nuevos emprendedores.

Acciones locales

Madrid:

—Tertulia de economia con empresarios con Aragonex.

—Jornada para empresarios con el Secrefario de Estado de Economia.

—Conferencias dirigidas a empresas a fravés de un acuverdo con la Camara de Comercio de Madrid.
Arco Mediterrdneo:

—«Fabricando falento». Jornada de encuentro para mujeres emprearias.

—Jormadas financieras con la Bolsa de Barcelona.

~Congreso Nacional Financiero: dirigido a empresarios y clientes.

Aragén:

—Formacién para empresas del territorio en colaboracién con la CREA.

—Jomadas Avalor» para promover la innovacién y excelencia empresarial.

—Congreso econémico Alto Aragén: encuentro econémico con empresarios de la provincio.
~Encuentro centrado en innovacién, emprendimiento y talento con la colaboracion de IdeasFor.
Extremadura:

—Jornadas para clientes: altfernativas de inversién: sobrevivir en un entorno de bajos tipos de interés.

—Jornada para empresas junto a la Asociacién Extremeia de Empresa Familiar: entorno econémico y deci-
siones de inversion.

Castilla y Ledn:
—Jornadas para clientes: coyuntura econdémica y mercados. Mejores opciones de inversion.

—Sesiones formativas para empresarios, junfo a la Cédmara de Comercio de Burgos.
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Contenidos bdsicos generales

Contenidos basicos generales

Pégina

Estrategia y andlisis

G4-1 5

G4-2 14

Perfil de la organizacién

G4-3 Ver Nota 1.1 de las Cuentas anuales consolidadas al 31 de diciembre de 2015
(disponibles en el siguiente enlace a la web corporativa de Ibercaja: http://www.ibercaja.es/
Informocioncorporotivo/occionIstosfefinversores/informocionfeconomicofﬂnonciero)A

G4-4 20, 67

G4-5 Ver Nofa 1.1 de las Cuenfas anuales consolidadas al 31 de diciembre de 2015
(disponibles en el siguiente enlace a la web corporativa de Ibercaja: hitp://www.ibercaja.es/
informacioncorporafiva,/accionistas-e-inversores/ informacion-economicofinancieral.

G4-6 20

G4-7 7

G4-8 67

G4-9 18, 91

G4-10 91

G4-11 99

G4-12 61

G4-13 7,61, 91

G4-14 39

G4-15 59, 64, 65, 98

G4-16 59,65

Aspectos materiales y cobertura

G417 49

G4-18 49

G4-19 50

G4-20 50

G4-21 50
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Contenidos basicos generales

Contenidos bdsicos generales Pagina

G4-22 Ver Nota 1.1 de las Cuentas anuales consolidadas al 31 de diciembre de 2015
(disponibles en el siguiente enlace a la web corporativa de Ibercaja: http://www.ibercaja.es/
inFormocioncorporoﬁvo/occionistos-e-inversores/informocion-economico—ﬂnonciero).

G4-23 No se han producido cambios significativos en el alcance, cobertura o métodos de valoracién.
En 2015 es el primer afio que se reporta con G4 v se ha realizado un andlisis de materialidad
en profundidad.

Participacion de los grupos de interés

G4-24 47
G4-25 47
G4-26 50 102
G4-27 50

Perfil de la memoria

G428 2015
G4-29 2015
G4-30 Anual
G4-31 rsc@ibercaja.es
G4-32 49
G4-33 49
Gobierno

G4-34 28
G4-37 102
G4-38 28
G4-39 28
G4-40 28
G4-41 33
G4-42 28
G4-44 32
G4-46 39
G4-47 39
G4-48 28
G4-51 33
G4-52 33

Etica e integridad

G4-56 33, 44

G4-58 /5




Informacién sobre el enfoque
de gestién e Indicadores

Contenidos basicos especificos

Pdgina

Omisiones

CATEGORIA: ECONOMIA

Aspecto material: Desempeifio econémico

G4-DMA 24
G4-EC1 24,25
G4-EC2 105, 114
G4-EC3 100
G4-EC4 38
Aspecto material: Presencia en el mercado
G4-DMA 24
G4EC5 Q9
G4ECé6 96

Aspecto material: Consecuencias econémicas indirectas

G4-DMA 24
G4-EC7 24,25, 117
G4-EC8 24,117

Aspecto material: Practicas de adquisicion

G4-DMA 61

G4-EC9 62

CATEGORiA: MEDIO AMBIENTE

Aspecto material: Materiales

G4-DMA 105

G4-ENT 109

G4-EN2 109

Aspecto material: Energia

G4-DMA 105

G4-EN3 108

G4-EN4 108

G4-EN5 108

G4-EN6 108

G4-EN7 108, 109

Aspecto material: Agua

G4-DMA 105

G4-EN8 107

G4-EN9 - N/A. El Grupo tiene sus sedes en ferrenos urbanos
por lo que tanfo el agua captada como la vertida
se hace a fravés de la red urbana.

G4-EN10 107
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Informacién sobre el enfoque
de gestién e Indicadores

Contenidos basicos especificos

Pdgina

Omisiones

Aspecto material: Biodiversidad

G4-DMA

105

G4ENT1

lbercaja no es propietaria ni gestiona
ferrenos adyacentes o ubicados
en espacios naturales profegidos.

G4-EN12

Dada la naturaleza de la actividad
financiera, Ibercaja no produce
impactos en la biodiversidad.

G4-EN13

Dada la naturaleza de la actividad
financiera, Ibercaja no produce
impactos en la biodiversidad.

G4ENT4

lbercaja no realiza actividades
que afecten a especies protegidas
en las dreas indicadas.

Aspecto material: Emisiones

G4-DMA 105

G4EN15 113

G4-EN16 113

G4-EN17 113

G4EN18 113

G4-EN19 108, 113

G4-EN20 lbercaja no produce emisiones
significativas de gases que afecten
a la copa de ozono.

G4-EN21 Ibercaja no produce emisiones

atmosféricas significativas derivadas
del consumo de combustibles fésiles,
debido al uso general de calderas
eléctricas en la mayoria de sus centros
de frabajo. las emisiones atmosféricas
directas de NOx y SOx son las
derivadas de las calderas. De acuerdo
con la norma de gestién ambiental
UNEEN ISO 14001 estas emisiones
atmosféricas no son significativas.

Aspecto material: Efluentes y residuos

G4-DMA 105

G4-EN22 - N/A. El Grupo tiene sus sedes en terrenos urbanos
por lo que fanto el agua captada como la vertida
se hace a fravés de la red urbana.

G4-EN23 109

G4-EN24 109

G4-EN25 109

G4-EN26 Dada la naturaleza de la actividad

financiera, Ibercaja no produce
impactos en este tipo de hdbitats.




Informacién sobre el enfoque
de gestién e Indicadores

Contenidos basicos especificos

Pdgina

Omisiones

Aspecto material: Productos y servicios

G4-DMA 105
G4-EN27 105
G4-EN28 - N/A. La informacién carece de relevancia dada

la actividad financiera de Ibercaja.

Aspecto material: Cumplimiento regulatorio

G4DMA 38

G4-EN29 38

Aspecto material: Transporte

G4-DMA 105

G4-EN30 lbercaja, dada su actividad financiera,

no genera impactos ambientales
significativos a los que se hace
referencia en este indicador.

Aspecto material: General

G4-DMA

105

G4-EN31T

109

Aspecto material: Evaluacién ambiental de los proveedores

G4-DMA 61
G4-EN32 62
G4-EN33 - No disponible actualmente. Ibercaja establecerd

en el medio plazo los procedimientos necesarios
para evaluar este tipo de impactos.

Aspecto material: Mecanismos de

Reclamacién ambiental

G4-DMA

38

G4-EN34

38,75

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL

SUBCATEGORIA: PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

Aspecto material: Empleo

G4-DMA 59, 89, 98
G4-1A1 Q3
G4-1A2 @8, 99
G4-LA3 @8, 99

Aspecto material: Relaciones entre los trabajadores y la direccion

G4-DMA

89

G4-LlA4

Q9




Informacién sobre el enfoque
de gestién e Indicadores

Contenidos basicos especificos

Pdgina

Omisiones

Aspecto material: Salud y seguridad en el trabajo

G4-DMA 98

G4-LAS 100

G4-1A6 100

G4-LA7 - N/A. Debido a la actividad financiera de Ibercaia,
se considera que ninguno de los empleados estd
sujeto a un riesgo elevado de enfermedad
en su puesto de frabajo.

G4-LA8 100

Aspecto material: Capacitacién y educacion

G4-DMA 89

GA4-1A9 Q6

G41A10 96

G41AT1 Q4

Aspecto material: Diversidad e igualdad de oportunidades

G4DMA Q8

G4-1A12 28,91, 98

Aspecto material: Igualdad de retribucion entre mujeres y hombres

G4-DMA 98

G41A13 Q9

Aspecto material: Evaluacién de las practicas laborales de los proveedores

G4-DMA 59, 61

G4-1A14 62

G4-1A15 - No disponible actualmente. Ibercaja establecerd

en el medio plazo los procedimientos necesarios
para evaluar este fipo de impacos.

Aspecto material: Mecanismos de

reclamacién sobre las practicas laborales

G4-DMA

75

G4-1A16

75

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL

SUBCATEGORIA: DERECHOS HUMANOS

Aspecto material: Inversiéon

G4-DMA 59

G4-HR1 o1, 62

G4-HR2 - No disponible actualmente. Ibercaja establecerd
en el medio plazo los procedimientos necesarios.

Aspecto material: No discriminaciéon

G4-DMA 38,98

G4-HR3 38, 98




Informacién sobre el enfoque
de gestién e Indicadores

Contenidos basicos especificos

Pdgina

Omisiones

Aspecto material: Libertad de asociacién y negociacién colectiva

G4-DMA 38, 61
G4-HR4 38, 61
Aspecto material: Trabajo infantil
G4-DMA 38, 61
G4-HR5 38, 61
Aspecto material: Trabajo forzoso
G4-DMA 38, 61
G4-HRé 38, 61
Aspecto material: Medidas de seguridad
G4-DMA 61
G4-HR7 62

Aspecto material: Derechos de la

poblacién indigena

G4-DMA 59

G4-HR8 - N/A. En Espafia, donde Ibercaja desarrolla
su negocio financiero, no existen comunidades
indigenas a las que hace referencia este indicador.

Aspecto material: Evaluacion

G4-DMA 61

G4-HR? 62

Aspecto material: Evaluacién de los proveedores en materia de derechos humanos

G4-DMA 61

G4-HR10 62

G4-HR11 - No disponible actualmente. lbercaja establecerd

en el medio plozo los procedimientos necesarios
para evaluar este fipo de impacios.

Aspecto material: Mecanismos de

reclamaciéon en materia de derechos humanos

G4-DMA

75

G4-HR12

75

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL
SUBCATEGORIA: SOCIEDAD

Aspecto material: Comunidades locales

G4-DMA 20,73
G4-SO1 117

G4-502 17

G4-FS13 20,21,73
G4-FS14 20,21,73,78




Informacién sobre el enfoque
de gestién e Indicadores

Contenidos basicos especificos

Pdgina

Omisiones

Aspecto material: Lucha contra la

Corrupcion

G4-DMA 34, 39

G4-503 34, 39

G4-504 34,37

G4-S05 34

Aspecto material: Politica publica

G4-DMA 34

G4-S0O6 34

Aspecto material: Practicas de competencia desleal

G4-DMA 38

G4-S07 38

Aspecto material: Cumplimiento regulatorio

G4-DMA 38

G4-508 38

Aspecto material: Evaluacion de la repercusion social de los proveedores
G4-DMA ol

G4-509 62

G4-SO10 - No disponible actualmente. Ibercaja establecera

en el medio plazo los procedimientos necesarios
para evaluar este fipo de impacos.

Aspecto material: Mecanismos de

reclamacién por impacto social

G4-DMA

75

G4-SO11

75

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL

SUBCATEGORIA: RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

Aspecto material: Salud y seguridad de los clientes

G4-DMA 69

G4-PR1 33, 36

GA4-PR2 38

Aspecto material: Etiquetado de los productos y servicios
G4-DMA 41

GA4-PR3 42

G4-PR4 38

G4-PRS 69

Aspecto material: Comunicaciones de Mercadotecnia
G4-DMA 38,75

G4-PR6 /5

GA4-PR7 38




Contenidos basicos especificos

Informacién sobre el enfoque
de gestién e Indicadores

Pdgina

Omisiones

Aspecto material: Privacidad de los clientes

G4-DMA 34
G4-PR8 37
Aspecto material: Cumplimiento regulatorio
G4-DMA 38
G4-PR9 38

CATEGORIA: IMPACTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
Aspecto material: Lista de productos

G4-DMA 105

G4-FS1 105

G4-FS2 - No disponible actualmente. lbercaja establecera
en el medio plozo los procedimientos necesarios
para evaluar y seleccionar este tipo de riesgos.

G4-FS3 - No disponible actualmente. Ibercaja establecerd
en el medio plozo los procedimientos necesarios
para evaluar y seleccionar esfe fipo de riesgos.

GA4-FS4 Q6

G4-FS5 62

G4FS6 67

G4-FS7 /8,88, 117

G4FS8 114

Aspecto material: Auditoria

G4-DMA 105

G4-FS9 105

Aspecto material: Propiedad activa

G4-DMA o4

G4-FS10 64,114

G4-FS11 64,114

G4-FS12 - Actualmente no existen politicas de voto aplicadas a

cuestiones sociales o ambientales. Para la adopcién
de acuerdos relacionados con aspectos sociales

o medioambientales no se requieren mayorias
reforzadas en érganos de decision.

Aspecto material: Etiquetado de productos y servicios

G4-DMA 69
G4-FS15 33, 36
G4-FS16 17
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INFORME DE ASEGURAMIENTO LIMITADOQ INDEPENDIENTE
DE LOS INDICADORES DE RESPONSARILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

A la Direccidm de Ibercaja Banco 5.A.;

Hemos llevado a cabo un encargo de aseguramiento limitado de los indicadores de Responsabilidad
Social Corporativa contenidos en el “Anexo 1. Indiee de Contenido GRI G4. Opeitn de conformidad”
del Informe de Responsabilidad Social Corporativa 2ous (en adelante, *los indicadores de RSC™) de
Ibereaja Banco S.A. (en adelante, “Ibercaja”™) correspondiente al ejercicio anual finalizado el 31 de
diciembre de 2015, preparados conforme a los contenidos bisicos generales y especificos propuestos
en Ia Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad de Global Reporting Initiative (GRI)
versidn G4 (en adelante, Guia GRI G4) v en ¢l Suplemento Sectorial de Servicios Financieros.

Responsabilidad de la Direecidon

La Direecitn de Ibereaja es responsable de la preparacion, del contenido y de la presentacidn del
Informe de Responsabilidad Social Corporativa de acuerdo con la Guia GR1 G4 v el Suplemento
Sectorial de Servicios Financieros, segiin Ia opeién Esencial “de conformidad” con la Guia. Esta
responsabilidad incluye el disefio, la implantacién y el mantenimiento del control interno que se
considere necesario para permitic que los indicadores de RSC estén libres de incorreccidn material,
debido a fraude o a error.

La Direceitn de Ibercaja es también responsable de definir, implantar, adaptar v mantener los
sistemas de gestion de los que se obtiene la informacidn necesaria para la preparacion de los
indicadores de RSC.

Nuestra Responsabilidad

Nuestra responsabilidad es emitir un informe de aseguramiento limitado basado en los
procedimientos que hemos realizado y en las evidencias que hemos obtenido. Hemos realizado nuestro
encargo de aseguramiento limitado de acuerdo con 1a Norma Internacional de Encargos de
Aseguramiento 3oo0 (NIEA 3o000) (Revisada), “Encargos de Aseguramiento distintos de la Auditoria v
de la Revision de Informacion Financiera Histdrica”, emitida por el Consejo de Normas
Internacionales de Anditoria y Aseguramiento (IAASE) de la Federacion Internacional de Contadores
(IFAC).

El aleance de un encargo de aseguramiento limitado es sustancialmente inferior al de un encargo de
aseguramicnto mzonable v, por lo tanto, la seguridad proporcionada es también menor.

Los procedimientos que realizamos se basan en nuestro juicio profesional e incluyveron consultas,
observacion de procesos, inspeccion de documentacidn, procedimientos analiticos, y pruebas de
revizgitn por muestreo que, con caricter general, se describen a continuacion:

. Reuniones con ¢l personal de las diversas dreas de Ibercaja involucradas en la elaboraciéon del
Informe de Responsabilidad Social Corporativa.

. Anilizis de los procedimientos utilizados para recopilar v validar los datos e informacion
presentada en los indicadores de RSC.

¢ PricewaterhouseCoopers Auditores, 8.L., Torre PuwC, P de lo Castellana 250 B, 28046 Madrid, Espaiio
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. Andlisis de la adaptacion de los indicadores de RSC de Ihercaja a lo sefialado en Ia Guia GRI G4
para la preparacion de informes v en el Suplemento Seetorial de Servicios Financieros.

. Comprobacitn, mediante pruebas de revision en base a la seleceitn de una muestra de la
informacién cuantitativa y cualitativa de los indicadores de RSC de Ibercaja. Asimismo, hemos
eomprobado su adecuada compilacion a partir de los datos suministrados por las fuentes de
informacion de Ihercaja.

MNuestra Independencia v Control de Calidad

Hemos cumplido con los requerimientos de independencia y demés requerimientos de ética del Codigo de
Etica para Profesionales de la Contabilidad emitido por el Consejo de Normas Internacionales de Etica
para Profesionales de la Contabilidad (TESBA), que se basa en los principios fundamentales de integridad,
ohjetividad, competencia y diligencia profesional, confidencialidad y comportamiento profesional,

Muestra firma aplica la Norma International de Control de Calidad 1 (WICC 1) v mantiene en
consecuencia un exhaustivo sistema de control de calidad que incluye politicas y procedimientos
documentados relativos al cumplimiento de requerimientos de ética, normas profesionales v
disposiciones legales v reglamentarias aplicables.

Conclusion de Aseguramiento Limitado

Como resultado de los procedimientos que hemos realizado v de las evidencias que hemos obtenido,
no se ha puesto de manifiesto ninglin aspecto que nos haga creer que los indicadores de RSC de
Ihercaja correspondientes al ejercicio anual finalizado el 31 de diciembre de 2015, contienen errores
significativos o no han sido preparmdos, en todos sus aspectos significativos, de acverdo con la Guia
GRI G4 y el Suplemento Sectorial de Servicios Financieros.

Uso y Distribucion

Nuestro informe se emite dnicamente a la Direceion de Ibercaja, de acuerdo con los términos de
nuestra carta de encargo. No asumimos ninguna responsabilidad frente a terceros distintos de la
Direccitn de Thereaja,

PricewaterhouseCoopers Auditores 5.1

<

M? Luz Castilla

6 de julio de 2015
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