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L'accessibilitat als serveis financers, la innovacié i la qualitat de servei, el
desenvolupament professional i personal dels empleats, la lluita contra I'exclusié
financera i el foment del progrés economic i social son els eixos que han guiat la
tasca de “la Caixa” des dels seus origens.

. 1904 1918 1955 1975
LIegenda. o Creacio de e Integraci6 de * Inici de les e Es comercialitzen
"la Caixa de I'Obra Social en ProngC_:QHS les primeres targes
5 , . .. immobiliaries financeres
. Accessibilitat als Pensions per a Forganitzacié de caracter
Serveis Financers la Vellesa” social
Innovacio i
Qualitat de Servei
. Integracioé Financera i
Foment del Progrés
Economic i Social
1963 1982
e Inici de la e Inici del
informatitzacio programa
de "la Caixa de de Beques de
Pensions” "la Caixa" per
a I'ampliacié
de estudis a
I'estranger

l \/ \/ v \/

1905 1910 1915 1920 1925 1930 1935 1940 1945 1950 1955 1960 1965 1970 1975 1980 1985

A A A

1960 1979
1909 » ¢ "la Caixa" assoleix ¢ Implantacio
* Inauguracié de la 237 oficines i dels primers
primera sucursal a 1.254 empleats terminals
Igualada (Barcelona) financers
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1990

¢ Neix la Caixa d'Estalvis i Pensions
de Barcelona com a resultat de la
fusié entre la "Caja de Pensiones
para la Vejez y de Ahorros de
Cataluia y Baleares” i la "Caja de
Ahorros y Monte de Piedad de
Barcelona” (fundada el 1844).

* "la Caixa"” assoleix 2.296 oficines
i 2.681 caixers automatics.

2006

e "|la Caixa” compta amb 5.186 oficines, 7.493 caixers
automatics i 23.229 empleats.

® El 72% del total de oficines tenen la qualificacié de
cota zero i un 98% responen al model d'Atencié
Totalment Personalitzada (ATP).

¢ Linia Oberta de “la Caixa” ha obtingut I'acreditacio
de nivell ‘A’ d'acord amb les normes internacionals de
accessibilitat per a I'operativa habitual en el seu
portal.

e Obtencio del distintiu de Garantia de Qualitat
Ambiental -Ecoetiqueta- per a la xarxa d'oficines de
“la Caixa” a Catalunya.

e Creacio del forum d' innovacié participativa per als

1997 2005 empleats.

e Creacio de la web o . T . .
de “la Caixa” e Inclusié d'una clausula d’aplicacié a partir de 2007, i
a Internet amb un periode d'adaptacié de 2 anys, per a tots els

seus proveidors i per a que aquests adoptin els
compromisos establerts pel Pacte Mundial de les
Nacions Unides en totes les seves activitats

¢ La contribucié de "la Caixa” al PIB nacional és del
0,38% (Dades de 2006).

* "|la Caixa” supera els 10 milions de clients.

e En els ultims 10 anys “la Caixa” ha incrementat un
100% el nombre d'empleats.

e L'Obra Social de "la Caixa” és la primera fundacio
privada espanyola per volum de recursos amb una
inversio de 302,5 milions d'euros.

v v v
1990 1995 2000 2005 2015 2020 2025 2030

1993

* Es posen en
funcionament les
terminals d’'autoservei
ServiCaixa

2004

¢ Se celebra el centenari de “la Caixa”.

¢ Llancament de la Llibreta i de la Tarja Basica i de la
linia Microcredits per a persones amb dificultats
d'accés al sistema financer.

® Creacio6 del portal www.integrateXXl.com per
facilitar recursos i informacié als nous residents.

e Creacio de la Gestora de Finances per a
Emprenedors.
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2. Aixi és "la Caixa”
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Missio

Fomentar I'estalvi i la inversié mitjancant
I'oferta del millor i més complert servei
financer al major nombre de clients i fer
una aportacié decidida a la societat per
a la cobertura, flexible i adaptada, de les
necessitats financeres i socials basiques.

Visio

Grup Financer lider en el mercat espanyol
en generacié de valor per a la societat, els
clients i els empleats.
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Valors

Els valors de “la Caixa” sempre han estat
presents, des dels seus origens i han cons-
tituit I'eix de referencia i actuacié per a
tota I'organitzacié.

La confianca basada en I'honestedat i el
respecte envers les persones, el Compro-
mis Social, explicit no només a I'Obra So-
cial sind en el conjunt de tota I'actuacié
de "la Caixa” i Qualitat, fonamentada en
la professionalitat i la innovacio.

Aquests tres valors defineixen la identi-
tat de “la Caixa”, conformen el model
de gesti¢ de I'Entitat i estableixen els
vincles de relacié entre I'organitzacio, els
empleats, els clients i la societat.



Clients
Empleats

Societat
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Confianca,
basada en I'honestedat i el respecte a les persones

Tenir la confianca dels clients, empleats, beneficiaris de I'Obra
Social i de la societat en general és una de les aspiracions de
"la Caixa"”. Forma part de la identitat de I'Organitzacié des de
sempre i continuara essent un dels seus valors clau. Per aixo,
"la Caixa"” i les persones que hi treballen intenten fer bé la seva
feina, prendre decisions justes i complir les promeses.

La confianca es manté en el comportament diari, la guia de les
relacions i es converteix en el marc de referéncia de decisions i
actuacions, com expressio de la vocacié de servei a les persones
que te I"Entitat.

Per aquesta rad "la Caixa” impulsa entre les persones que

hi treballen, els clients i la societat, un tracte honest, sempre
respectuds i basat en el dialeg, esforcant-se per millorar les ca-
pacitats, convencuda que la confianca comenca per un mateix.



i = - -

i , - f':":-

Compromis Social,
basat en la solidaritat i el respecte a les persones

El compromis social de “la Caixa”, expressié de la voluntat
de contribuir a la millora de I’entorn social, no és només una
caracteristica que la diferencia dels seus competidors: és la
rad de ser de "la Caixa".

El compromis amb la societat es fa explicit no només a I'Obra
Social sind en el conjunt de tota I'activitat de "la Caixa":
aconsequir resultats, invertir, crear llocs de treball i promou-
re |'Obra Social amb els beneficis generats. La vocacio de

ser Utils a la societat esta present en cada una de les seves
actuacions, i estimula a gestionar eficientment els recursos
per tal de cobrir les necessitats mitjancant un servei financer
universal i la potenciacié del teixit social.

Esser fidels al compromis amb la societat obliga a una actuacié
ética i a un tracte respectués amb cada un dels seus membres.

| també a una atencio proxima i constant, per ser capacos de
detectar els canvis continus, fins i tot abans que es produeixin.
D’aquesta manera es pot respondre adequadament a les neces-
sitats d'ara mateix i a les que vagin sorgint en el futur.
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Qualitat,
basada en la professionalitat i la innovacio

"la Caixa" ofereix un servei financer de qualitat. Gestiona pensant en
el client, li proporciona productes i serveis Utils i innovadors, utilitza la
innovacioé tecnologica com a eina clau per a la millora dels sistemes i
processos, i assumeix els compromisos amb professionalitat.

Cada una de les persones que treballen a “la Caixa” aporta a
I'equip de treball el millor de les seves competencies profes-
sionals, comprometent-se amb la feina i desenvolupant amb
eficiencia cada una de les tasques. I, més enlla del compliment
estricte de la seva feina, ha de ser capa¢ de mantenir i promou-
re una actitud innovadora, aportar noves idees, i proposar i
realitzar millores.

Aquesta capacitat d’'innovar, marca la diferencia amb els com-
petidors, atorgant posicions de lideratge. Es una de les claus
del desenvolupament de “la Caixa”.



"la Caixa"” és una Entitat d’Estalvis i Previsié
de fundacio privada sense anim de lucre, no
depenent de cap altra empresa, dedicada a la
captacio, a I'administracio i a la inversio dels
estalvis que els hi son confiats.

Els stakeholders de “la Caixa” que formen part de I'’Assemblea
General sén els seus clients, els seus empleats i la societat.
Aquests tres grups estan representats a I'’Assemblea General que
és |'organ suprem de govern i decisi¢ de |'Entitat.

La Caixa d’Estalvis i Pensions de Barcelona ha concretat en els
seus Estatuts aquests percentatges de la manera seglient, sobre
l . un total de 160 membres de I’Assemblea.

.\‘l 1\5\ e 58 consellers generals representants dels impositors, la qual

‘L cosa representa un 36%.
'll.l*ﬂm

e 48 representants de les entitats fundadores i altres d'interés
social la qual cosa suposa un 30%.

| e 34 representants de les corporacions locals, la qual cosa

&N

I.| Ul

suposa un 21%.
e 20 representants dels empleats, la qual cosa suposa un 13%.
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La gestio responsable a “la Caixa”
Els grups d’interés de “la Caixa”

10.083.517
clients

GALICIA

CLIENTS 238.142
EMPLEATS 680

OBRA SOCIAL 739.291

EXTREMADURA
CLIENTS 87.669
EMPLEATS 205

OBRA SOCIAL 308.007

CANARIES

CLIENTS 256.333
EMPLEATS 658

OBRA SOCIAL 362.962

23.229

empleats
ASTURIES CANTABRIA
CLIENTS 78.324 CLIENTS 76.552
EMPLEATS 241 EMPLEATS 171
OBRA SOCIAL 358.276 OBRA SOCIAL 138.463
CASTELLA I LLEO MADRID
CLIENTS 210.317 CLIENTS 1.114.074

EMPLEATS 573
OBRA SOCIAL917.813

ANDALUSIA

CLIENTS 1.414.093
EMPLEATS 2.564

OBRA SOCIAL 2.145.110

CEUTA

CLIENTS 8.249
EMPLEATS 23

OBRA SOCIAL 18.911

EMPLEATS 3.289
OBRA SOCIAL 1.988.114

CASTELLA-LA MANXA
CLIENTS 167.771
EMPLEATS 435

OBRA SOCIAL 398.668

MELILLA

CLIENTS 4.611
EMPLEATS 8

OBRA SOCIAL 18.911
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ARAGO

CLIENTS 162.139
EMPLEATS 386

OBRA SOCIAL 276.596

LA RIOJA

CLIENTS 37.485
EMPLEATS 90

OBRA SOCIAL 122.376

NAVARRA

CLIENTS 68.215
EMPLEATS 173

OBRA SOCIAL 61.037

PAiS BASC

CLIENTS 241.032
EMPLEATS 668

OBRA SOCIAL 253.484

2. Aixi és "la Caixa”

18.644.718 participants-beneficiaris
de I'Obra Social "la Caixa”

BALEARS

CLIENTS 486.027
EMPLEATS 915

OBRA SOCIAL 2.052.331

MURCIA

CLIENTS 193.326
EMPLEATS 454

OBRA SOCIAL 149.337

COM.VALENCIANA
CLIENTS 656.708
EMPLEATS 1.731

OBRA SOCIAL 1.846.085

CATALUNYA

CLIENTS 4.582.450
EMPLEATS 9.965

OBRA SOCIAL 6.507.857




La gestio responsable a “la Caixa”
El model de gestié responsable a “la Caixa”

La gestio responsable s'entén a “la Caixa” com a procés de millora
continua, I'aspiracié de la qual és avancar en I'assoliment dels com-
promisos adquirits amb els seus grups d’interes: clients, empleats i
la societat en el seu conjunt.

Aquests compromisos sobre la gestid responsable tenen com
a eix els valors de “la Caixa"-confianca, compromis social i
qualitat-, els quals juguen un paper clau en la configuracio del
comportament responsable i en el correcte acompliment del
mateix per part de |'organitzacié.

Al voltant dels tres valors, I'organitzacié alinea la visié amb els
principis d’actuacié mitjancant un model de gestié propi.

Aquests principis marquen |'estrategia de “la Caixa” en els
ambits del negoci i de I'organitzacio.

En aquest sentit, la utilitat social de “la Caixa”, que es fa palesa
no només en la vessant de la seva Obra Social, sind també en
I'ambit financer, la innovacio centrada en la capacitat de conver-
tir les idees en valor, la proactivitat en la resposta a les neces-
sitats dels clients, I'eficiencia en la gestio del negoci i el bon
tracte ofert a través dels professionals que treballen a I'Entitat,
son els eixos sobre els quals gira I'estrategia de “la Caixa” i que
li han permés convertir-se en un dels principals liders del sector
financer del nostre pais.

Relacionats amb I'estrategia del negoci, es troben els principis
sobre els quals gira I'organitzacié i sense els quals no s’hauria
aconseguit aquesta posicié de lideratge. En aquest sentit, la
direccié per reptes recolzada en una adequada descentralitzacio
i autonomia facilita la presa de decisions a tots els nivells de
I'organitzacio de “la Caixa”. Es per aquest motiu que I'Entitat
promou i garanteix que tots els qui hi treballen puguin créixer
professionalment i com a persones.

Per garantir la coheréncia en I'aplicacié dels principis, “la Caixa”
té implantat un model de gestié sustentat en cinc pilars:

e Orientacio al client i a les seves necessitats tant de caracter
financer com socials.
e Tracte personalitzat, a través dels seus 23.229 professionals.
e Gestiod del risc basada en la prudéncia i la solvencia.
e Gestid multicanal facilitant I'accés als serveis que ofereix
"la Caixa".
e Proximitat al territori a través de més de 5.000 oficines.

MODEL DE GESTIO

VISIO

Grup financier lider

al mercat espanyol en
generacié de valor per
els clients, els empleats
i la societat
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COMPROMIS SOCIAL
QUALITAT

16

PRINCIPIS
D'ACTUACIO

o Utilitat social

¢ [nnovacié permanent
® Proactivitat

o Eficiencia

® Bon tracte

CONFIANCA

PRINCIPIS
ORGANIZATIUS
e Direccio per reptes
¢ Descentralitzacio
i autonomia
¢ Creixement personal
i professional dels empleats
e Flexibilitat i adaptacio



La gestio responsable a “la Caixa”
Riscos i oportunitats

En el procés de determinacié dels aspectes més rellevants de la
gesti6 responsable de “la Caixa”, I'Entitat prioritza I'atencié so-
bre els temes que sén considerats importants per part d'institu-
cions i organismes internacionals, analistes i agencies de rating,
els principals referents del sector financer i els principals grups
d'interes: clients, empleats i societat.

Per aixo, "la Caixa” posa a disposicié dels seus grups d'interes
un conjunt de mecanismes de dialeg, entre els quals podem
destacar:

e La xarxa de 5.186 oficines i els seus 23.229 empleats.

e Els canals de comunicacié interns i externs com I'oficina
d’atencié al client, el call center d’atencio telefonica a oficines
i la bustia de suggeriments.

e La realitzacio d'investigacions i estudis sobre necessitats de
tipus financer i social.

e E| contacte permanent amb institucions i organitzacions
socials, culturals, educatives i mediambientals.

Aspectes rellevants en la relacié
amb els grups d'interés

A partir de I'analisi que fa I'Entitat es capten les expectatives, les
inquietuds i les necessitats i es dibuixen les linies estrategiques
per donar-hi resposta, mitigant d'aquesta manera |'aparici¢ de
riscos i optimitzant les oportunitats.

Aquests aspectes constitueixen el focus de la politica de respon-
sabilitat social de "la Caixa” i sén considerats per I'Entitat com
a questions clau sobre les quals I'Entitat té la vocacié de seguir
millorant en el seu desenvolupament futur i la voluntat d’'inte-
grar-les a la seva estrategia.

Clients Empleats

Societat Entorn Ambiental

¢ Seguretat, solvencia, transparén-
cia i confianca

e Accessibilitat als serveis financers

» Amplia gamma de productes i
serveis adaptats a les necessitats
de tots els col-lectius de clients.

¢ Innovacio per oferir la millor
qualitat de servei.

¢ Dialeg amb els empleats.
e |gualtat d'oportunitats, di-

i familiar.

lupament professional.

versitat i integracié laboral.
e Conciliacié de la vida laboral

e Seleccio, formacié i desenvo-

¢ La gestio ambiental de
“la Caixa”

e Dialeg i participacié
institucional.

e Contribuir al desenvolu-
pament econdmic i social
del pais

o Evitar I'exclusié financera

e Fomentar la creacio

e Aplicacié de principis
i bones practiques
ambientals en totes
les seves actuacions

* Impacte ambiental
directe i indirecte de
les seves activitats.

d'empreses
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La gestio responsable a “la Caixa”

Fites i Reptes de Futur

Fites en Reputacié Corporativa:

e Creacio de la Subdireccié General de
Reputacié Corporativa

e Creaci6 de I'Area de Compliment Nor-
matiu adscrita a la Secretaria General del
Consell d" Administracio.

e Inici del desenvolupament del mapa
d'indicadors del risc reputacional.

Fites

Fites amb els Clients:

Obtencié de la ISO 27001:2005 de Gestio
de la Seguretat de la Informacio per als
canals electronics de “la Caixa”.

Llancament de CaixaProtect per garantir
la seguretat en operacions amb Linia
Oberta i caixers automatics.

Desenvolupament de projectes per facilitar
I'accessibilitat de persones amb discapacitat
a oficines i caixers: Operativa “Caixa Facil”.

Obtencio de I'acreditacio nivell “A”
y "AA" d'accessibilitat per a I'operativa
a Linia Oberta, d'acord amb la W3C.

Obtenci6 de la ISO 9001 en la gestié de
serveis per a nous residents.

Posada en funcionament d’un sistema
de mesura de la satisfaccio per a clients
empreses.

Reptes de futur
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Reptes de Futur amb Clients:

Fer accessibles el 100% de les oficines de
"la Caixa".

Inversié de 700 milions d’euros fins el
2010 per a l'expansio i renovacio de la
xarxa d'oficines i caixers.

L'any 2010 hi haura a cada oficina, com a
minim, un caixer totalment accessible.

Desenvolupament fins al 2010 del
Projecte INREDIS per acostar les TIC
a les persones amb discapacitat



Fites amb Empleats:

Fites amb la Societat:

Fites amb I'Entorn Ambiental:

330 Trobades de la Direccié General amb
la Xarxa Territorial.

Renovacié i millora dels canals de comu-
nicacié interna: Canal Caixa.

Millora dels canals d’'innovacié interna:
Bustia de Suggeréncies i Forum d'Innova-
Cio6 Participativa.

Acreditacié en el Programa OPTIMA del
Ministeri de Treball i Afers Socials.

Realitzacio de la primera enquesta sobre

conciliacié de la vida professional i personal.

Consolidacio del programa d'Assessors de
Serveis Financers (ASF).

Inclusio de contractes amb proveidors
dels compromisos del Pacte Mundial
de les Nacions Unides.

Potenciacié de la linia de productes basics
per a persones amb dificultats d'accés al
sistema financer.

Edicié de la Guia per Promoure el
Voluntariat des de I'Empresa.

Inclusié d'una linia de productes de co-
merc¢ just al Cataleg dels Punts Estrella.

Contribucié a la societat de 302,5 milions
d’euros a través de |'Obra Social.

Obtenci6 del distintiu de Garantia de
Qualitat Ambiental per a la xarxa de
1.789 oficines de Catalunya, atorgat
per la Generalitat de Catalunya.

Projectes per millorar I'estalvi de trameses
i de consum de paper: Digitalitzacio de
signatures i de documents d’identificacié
de clients.

Col-locacio a totes les plantes dels edificis
dels Serveis Centrals de contenidors per a
la recollida selectiva de consumibles.

Reptes de Futur amb Empleats:

Reptes de Futur amb la Societat:

Reptes de Futur amb I'Entorn Ambiental:

Posada en funcionament d'accions de millora
en el marc del Programa OPTIMA: proveidors
de selecci, reincorporacié després de la ma-
ternitat, revisio de la comunicacié en temes
d'igualtat de genere.

Posada en funcionament d'accions per a la
conciliacié de la vida personal i laboral.

Posada en marxa d'una enquesta de
satisfaccid de proveidors.

Ampliar el distintiu de qualitat ambiental a
tota la Xarxa Territorial.

Creaci6 d'un banc especialitzat en
microcredits.

L'any 2007, inversi¢ a la societat de 400
milions d’euros a través de |'Obra Social.
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Reduir el consum i els residus de paper.

Incorporar controls d’'impacte ambien-
tals i socials en les operacions financeres
significatives.



2. Aixi és "la Caixa”

Balan¢ Economic de “la Caixa”

El creixement de "la Caixa” se sustenta en la solvéncia, la rendibilitat i I’eficiéncia.

Eficiencia Rendibilitat
L'eficiéncia, a més a més de la solvéencia i rendi- La rendibilitat és un altre factor clau sobre el qual se sustenta el balang
bilitat és una altra de les claus sobre les que es economic de "la Caixa”, que ha evolucionat positivament en paral-lel a la
recolza el creixement de "la Caixa". solvéncia.
e La ratio d'eficiéncia recurrent s'ha situat en e EI ROE recurrent (resultat recurrent/ fons propis mitjans) és de un 19,5%.
el 47,2 %, amb una reduccié de 5,0 punts. e E| ROA recurrent (resultat net recurrent/actius totals mitjans) s'ha situat en el
0,9%.

e EI RORWA recurrent (resultat net recurrent/actius ponderats per risc) és de 1,4%.

Gesti6 de reptes
Gestio de risc
Innovacié
Qualitat

El client és el centre
de I'Organitzacié

Eficiencia
Rendibilitat

Solvéncia
Creixement

Solvéncia Creixement
La prudéncia i la diversificacié defineixen la La gestié dels reptes ha permés consolidar "la Caixa"” com el tercer
politica de riscos de “la Caixa”, cosa que es tra- grup financer espanyol i lider de les caixes espanyoles i europees.
dueix en un bon nivell de solvéncia que supera
els requeriments legals exigits. ® 337.260 milions d’euros de volum total de negoci bancari.
® 3.025 milions d’ euros de resultat atribuible al Grup “la Caixa”.

e E| coeficient de solvencia és d'un 11,5%, el TIER 1 e 1.505 milions d’ euros de resultat recurrent del Grup “la Caixa”.

un 8,3% i el Core Capital un 6,2%. * 18.480 milions d'euros és el valor de mercat de les societats cotitzades.
e La ratio de morositat se situa en el 0,33% ® 9.976 milions d’ euros en plus-values latents, de la cartera d’empreses
e ['evolucié de la cobertura de la morositat ha participades.

millorat situant-se en el 444%. ¢ 10.769 milions d’euros en fons propis.

Valor economic generat, distribuit i retingut de “la Caixa”

(import en milers d'euros) 2006 2005
Valor economic generat 5.221.840 4.151.820
* Marge ordinari 4.331.296 3.800.528
e Altres productes d'explotacié 126.101 102.080
¢ Altres ganancies menys altres péerdues 764.443 249.212
Valor economic distribuit 2.946.388 2.455.953
o Altres despeses generals d'administracio (excepte tributs) més altres carregues d'explotacio 682.770 614.077
* Despeses de personal 1.610.562 1.522.360
® Impost sobre beneficis més tributs inclosos en altres despeses generals d'administracio 277.056 16.516
* Dotacié a I'Obra Social 376.000 303.000
Valor economic retingut 2.275.452 1.695.867

NOTA: Calcul conforme al protocol de la Guia G3 GRI a partir dels comptes anuals de “la Caixa”.
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L'objectiu del Balang Social i del Balang Sostenible és reforcar el compromis de
“la Caixa” amb la societat amb actuacions socials des de I'activitat financera i des
de I'Obra Social i amb la sostenibilitat. La transparéncia i el dialeg amb els grups
d’intereés presideixen totes les actuacions.
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Confianca

La gesti6 professional del negoci és la
base per generar confianca. Per acon-
seguir-la dels seus clients, “la Caixa”
desenvolupa una politica de riscos
prudent i diversificada, garanteix el
maxim la seguretat de totes les seves
operacions i manté una relacié amb
els clients basada en la responsabili-
tat, la transparéncia i I'ética.

e Standard & Poor’s ha elevat els ratings de
llarg i curt termini de “la Caixa” des de
‘A+/A-1" fins a "AA-/A-1+', respectiva-
ment, amb una perspectiva estable.

e La mesura, el sequiment i gestié del risc
es realitzen d'acord amb les directrius del
Nou Acord de Capitals de Basilea (NACB).

e La proteccié de dades, el secret bancari
i la seguretat en les operacions sén un
principi d’actuacié reconegut i consolidat
a l'organitzacio

Compromis Social

Facilitar I'accessibilitat als productes
i serveis i garantir un servei finan-
cer universal per a que cap persona
quedi exclosa del sector financer sén
els eixos del compromis social amb
els clients.

Accessibilitat

® 5.186 oficines (5.179 oficines al territori
nacional i 7 oficines de representacio a
I'estranger).

® £/ 98% de les oficines de “la Caixa”
s'han dissenyat conforme al model
d’'Atencio Totalment Personalitzada.

® £l 72% de les oficines de “la Caixa” sén
totalment accessibles gracies a la politica
de cota zero.

e Tots els caixers automatics de “la Caixa”,
7.493, disposen de teclats adaptats per a
persones amb dificultats visuals i 66 d'ells
disposen de sistema de veu.

Servei Financer Universal

e "la Caixa” ofereix als seus més de 10
milions de clients solucions financeres
adaptades a les seves necessitats.

® 343.347 empreses son clientes de
"la Caixa”.

e 711.231 nous residents son clients de
"la Caixa”.

® 493.717 clients entre 18 i 25 anys partici-
pen dels avantatges del programa LKXA.

e 1.468.924 de persones majors de 65 anys
es beneficien del Club Estrella.
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Qualitat

Estar a disposicio dels clients sempre
que ho necessiten és una actitud ca-
racteristica de "la Caixa” que es con-
creta a través de la professionalitat
dels seus empleats, i posant a I'abast
de tots ells els mitjans més adequats i
les solucions més innovadores.

e 5,7 milions d’ euros d” inversio en 1+D.
e "la Caixa” és I'entitat financera lider a
Espanya, segona a Europa i tercera al

mon en nombre de caixers automatics.

e 7,8 milions de clients han utilitzat els
caixers automatics realitzant més de
485 milions d'operacions.

e 4,3 milions de clients de Linia Oberta.

¢ 90.122 clients han utilitzat Linia Oberta
Mobil.

® 620.415 clients han utilitzat el sistema
d'alertes SMS de CaixaMobil.

¢ 170.517 enquestes de satisfaccio
realitzades a clients.

* £l 66% dels clients qualifica el servei que
li ofereix "la Caixa” amb una nota
superior a 8 (escala de 0 a 10)

e "la Caixa” és la segona entitat amb
menor nombre de queixes rebudes en
relacié als seu volum de negoci, segons
IGltima memoaria de reclamacions del
Banc d'Espanya.



Confianca

La confianca en I'equip de professionals
que conformen “la Caixa” és la clau
per obtenir la confianca dels clients i
de la societat.

® 23.229 empleats.

® 56,2% d’homes i 43,8% de dones
constitueixen I'equip professional de
"la Caixa".

® 39 anys d’ edat mitjana de la plantilla.

e 12 anys d’ antiguitat mitjana de la
plantilla.

® 0,33 és la taxa de rotacio.

® 100% de la plantilla frueix de contracte
fix o indefinit.

® 81% de la plantilla té formacié oficial
universitaria.

Compromis Social

El respecte als drets humans i el
compromis social de "la Caixa” amb
els seus empleats es concreta en la
igualtat d’oportunitats, la diversitat,
la llibertat d’associacio, la conciliacioé
de la vida personal i professional i els
beneficis socials.

e £[ 57,3% de les noves incorporacions
i el 54,8% de les promocions internes
han correspost a dones.

® £ 7,7% dels carrecs directius estan
ocupats per dones.

e E133,4% dels carrecs de director/subdi-
rector d'oficina estan ocupats per dones.

® E[ 61% dels assessors financers (ASF) son
dones.

e 47 nacionalitats diferents representades a
la plantilla.

e 1.450 empleats realitzen activitats de
voluntariat corporatiu.

e El sistema de complements de retribu-
Ci6 salarial de "la Caixa” per als seus
empleats ha assolit el 2006 una inversié
de 204,20 milions d’euros en mateéria de
serveis i beneficis socials.
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Qualitat

La qualitat de I'equip professional de

"la Caixa” se sustenta en una adequa-
da preparacio i experiéncia per oferir

el millor servei als clients.

e 2,6 milions de trucades ateses al Call
Center d’ Oficines.

* 65% de respostes a les enquestes perio-
diques de mesura de la satisfaccié de les
oficines amb els proveidors interns.

® 66.936 curriculums gestionats en proces-
sos de seleccid externa.

e 4.597 promocions internes.

¢ 12,6 milions d" euros invertits en forma-
Cio¢ interna.

® 568.766 hores de formacio, presencial i
on-line, impartides.

* 10.581 empleats (46% de la plantilla)
han participat en activitats de formacié
interna.

® £l 100% de la plantilla esta subjecta a
retribucié variable en base a I'assoliment
dels objectius individuals o de grup.



Confianca

El compromis de “la Caixa” amb la
societat forma part de la seva identi-
tat i s'explicita a través del conjunt de
la seva activitat financera i de la seva
Obra Social, que arriba als seus més
de 10 milions de clients i a més de
18’6 milions de persones participants/
beneficiaris de la seva Obra Social.

¢ 302,5 milions d’euros canalitzats a través
de I'Obra Social de "la Caixa”.

¢ Adherits al Pacte Mundial de les Nacions
Unides.

¢ 12 Conferencies realitzades en el marc
de la Catedra "la Caixa” d’Economia i
Societat el 2005.

e Membre del Club de I'Excel-léncia en
Sostenibilitat.

Compromis Social

El compromis social de “la Caixa”

es materialitza a través de la seva
contribucié al progrés economic i
social, del desenvolupament d’una
banca sostenible i de la realitzacié de
projectes amb impacte a la societat.

® 0,38% de contribuci¢ al total PIB
espanyol. (any 2006)

e Des de 1995 “la Caixa” ha duplicat el
numero d'empleats.

e Més de 14.000 beneficiaris de la Llibreta
Basica per a persones amb dificultats
d’accés al sistema financer.

¢ 635 projectes de microcredits financats
durant I'any 2006 als quals s'han destinat
8,6 milions d’ euros.

e 12.776 préstecs vigents canalitzats a
través de I'activitat del Mont de Pietat de
"la Caixa”.

e 23 convenis de col-laboracié amb entitats
de nous residents.

® 29 projectes empresarials d’emprenedors
financats a finals de 2006 i 4 projectes
aprovats pendents de materialitzar-se.
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Qualitat

La proximitat de “la Caixa” i de I'Obra
Social a les persones és la clau per
identificar les seves necessitats. La
seva participacié en les nostres activi-
tats és un indicador que ens permet
valorar en quin grau satisfem les
seves necessitats.

¢ 18.644.718 participants / beneficiaris i
31.194 activitats desenvolupades.

e E| Programa de Voluntariat Corporatiu de
"la Caixa”, creat I'any 2005, compta amb
42 associacions i 1.450 voluntaris.



Balancg Social i Balang
Sostenible de “la Caixa”

Confianca

"la Caixa” ha formulat voluntaria-
ment el seu compromis amb el medi
ambient més enlla del marc establert
per la legislacié.

e Obtenci¢ del distintiu de Garantia de
Qualitat Ambiental per a la xarxa de
1.789 oficines de Catalunya.

e "la Caixa” forma part del Programa de
les Nacions Unides per a Entitats Finance-
res (UNEP-FI) des de 2003.

Compromis Social

A través de I'activitat financera i de
I'Obra Social de "la Caixa” es busca
aconseguir un impacte indirecte posi-
tiu que redundi en la millora del medi
ambient.

e 17 operacions en col-laboracié amb
altres entitats per financar projectes de
millora del medi ambient per un import
superior als 1.500 milions d’euros,
dels quals "la Caixa” n'ha assegurat
900 milions d"euros.

fK Informe de Responsabilitat Social “la Caixa” 2006 25

2. Aixi és "la Caixa”

Entorn

Ambiental

Qualitat

"la Caixa” es preocupa per la protec-
Ci6 i conservacio del medi ambient i
s’esforca per minimitzar I'impacte de
les seves activitats.

e Sistema de Gestio Mediambiental per
als Serveis Centrals de la seva seu a
Barcelona.

- Norma ISO 14001.
- Reglament europeu 761/2001 EMAS.

e 25.440 hores de formacié impartides a
prop de 1.700 empleats en el curs “Sis-
tema de Gestié Ambiental ISO 14001".

® El 42% del paper utilitzat a "la Caixa”
és paper reciclat.





