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4. "la Caixa” i els seus clients

10 milions de
CLIENTS
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"la Caixa” supera els deu milions de clients
-10.083.517- gracies a un model de gestio
enfocat cap a un assessorament personalit-
zat, professionalitzat i de qualitat, un esperit
d'innovacié present en les constants iniciati-
ves ideades a partir de les diferents necessi-
tats dels clients, i una oferta de productes i
serveis diversa i competitiva.

A través de la seva xarxa de 5.000 oficines,
"la Caixa” posa a disposicié dels seus clients
una plantilla de professionals experta, pro-
xima i dedicada a donar respostes a les
necessitats quotidianes de les persones. La
Responsabilitat Social de I'Entitat té com a
pilar basic els seus valors que guien la res-
posta de “la Caixa” en temes importants per
als seus clients com, per exemple: la solvéncia, la
lluita contra I'exclusié financera, I'accessibilitat als
serveis financers i la satisfaccid pel servei ofert.

:K Informe de Responsabilitat Social “la Caixa” 2006

D'altra banda, fidel al seu compromis
amb la societat, "la Caixa” desenvolupa
un model de banca universal que busca
I'excel-léncia en el servei financer i no
financer arribant al maxim nombre pos-
sible de clients, les caracteristiques
socials o culturals dels quals requereixen
un tracte i aproximacié especifica.

Per aconseguir formalitzar els compro-
misos amb els seus clients, “la Caixa”
posa a la seva disposici¢ diversos canals
de dialeg a través dels quals, aquests
expressen les seves necessitats, inquie-
tuds i queixes. El temes importants pels
clients reben resposta per part de I'Enti-
tat a través de multiples actuacions,
com es detalla a les pagines seglents.

39

JUNTS X NOMES 2O«
- 7T LA T EETARA 300 g, |

e S

Una motxilta, de FonCaixa responsable
regal soclalment

Emportat una
sandvitxera



Mecanismes de dialeg > | Temes rellevants per a "la Caixa”

« Oficina d'Atencio al Client.

- Teléfon gratuit
« Sistema de cartes al Director General.
« Correu electronic a e-laCaixa

Canals

Seguretat, solvéncia,
transparéncia i confianca

Comunicacions Rebudes a I'Oficina
d’Atencié al Client el 2006:

« Consultes o Suggeriments: 10.419
« Reclamacions o Queixes: 9.145
« Felicitacions: 189

Principals Motius de les Queixes Rebudes
a I’Oficina d’'Atencié al Client:
Accessibilitat als
« 1 Productes serveis financers

« 2 Interaccio / Tracte

« 3 Serveis i Operacions

« 4 Comissions i Despeses
« 5 Targetes de Credit

« 6 Altres

« 7 Entorn / Trasllats

- 8 Imatge / Publicitat

Clients

« Xarxa d'oficines. Parlem?

23.229 empleats i 5.179 oficines de "la Caixa”
repartides per tota la geografia espanyola.

Amplia gamma de productes i serveis
« Enquestes de satisfaccié de clients. adaptats a les necessitats de tots
els col-lectius de clients
170.517 enquestes a clients realitzades el 2006.

. Estudis quantitatius-qualitatius de qualitat i satisfaccié
(FRS / INMARK).

« Analisis i estudis de mercat regulars amb consumidors,

no sempre clients de “la Caixa”.

« Informe del Banc d’Espanya

Innovacié per oferir la millor
qualitat de servei
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> Actuacions de resposta

"la Caixa" desenvolupa una politica de riscos prudent i diversificada que es tra-
dueix en ratios de morositat sistematicament inferiors als del sistema financer
espanyol. “la Caixa” ha estat inclosa en el grup d'entitats financeres espanyoles
de sistemes avancats de gesti¢ del risc i ha pujat els
ratings de llarg i curt termini de “la Caixa” des de ' A+/ A-1" fins a AAY a-1+, res-
pectivament, amb una perspectiva estable.

L'Entitat desenvolupa una prolifica proactiva en la prevencio del blan-
queig de capitals destinant recursos humans a la formacié d'empleats
en aquest ambit.

El conjunt de mesures de seguretat adoptades per “la Caixa” ha conver-
tit les seves oficines en unes de les més segures del sector bancari
espanyol. “la Caixa” és I'entitat financera amb el menor nombre
d'atracaments per oficina en tot el sector.

« La proteccié de dades de caracter personal i el secret bancari sén un prin-
cipi d'actuacié reconegut i consolidat a tota I'organitzacié. “la Caixa” s'ha
convertit en una de les primeres entitats financeres espanyoles que ha
obtingut la certificacié internacional pel seu Sistema de
Gestio de Seguretat de la Informacic.

« Fruit de la seva tasca a favor de la prevencié i deteccié del frau, el 2006
“la Caixa” ha posat a disposicié dels seus clients , un ser-
vei que millora i amplia les cobertures de seguretat amb I'Us de targe-
tesia .

« Per donar resposta al tema del cobrament de serveis, “la Caixa” ha
creat , que ofereix un conjunt de serveis integrats als
seus clients sota una Unica tarifa que és de les més competitives del
mercat.

Amb les seves oficines (40% a la zona tradicional i 60% a la
zona d'expansio), “la Caixa” esta present a tots els municipis espanyols
de més de habitants, en el 86% dels municipis que tenen entre
5.000 i 20.000 habitants, en el 44% dels que tenen entre 3.000 i
5.000 habitants, en el 17% dels que tenen entre 1.000 i 3.000 habi-
tants i en el 1% dels municipis que tenen menys de 1.000 habitants.
El de les oficines s’han dissenyat conforme al model ATP (Aten-
ci¢ Totalment Personalitzada). Actualment el de les oficines son
accessibles a les persones amb discapacitat. Totes les noves oficines que
s'obren es dissenyen amb |'objectiu “cota zero”, el qual determina uns
estrictes criteris d'accessibilitat.

La xarxa de caixers automatics de “la Caixa”, formada per ter-
minals, és la més extensa d'Espanya, la segona d'Europa i la tercera del
mon. D'aquestes, terminals son, a més a més, .
Tots els caixers automatics de “la Caixa” disposen de teclats adaptats
a les persones amb discapacitat visual. L'Entitat ha posat en funciona-

ment un pla d’adaptacié per a que I'any 2010, com a minim, una ter-
minal en cada una de les oficines compleixi al 100% tots els requisits
d'accessibilitat fisica, sensorial o psiquica.

« Aquesta politica ha portat a “la Caixa” a convertir-se en la primera
entitat d’Espanya que té un servei de banca on-line accessible. El ser-
vei de banca electronica ha obtingut I'acreditacié de nivell
“A" d'acord amb les normes internacionals d'accessibilitat

, determinades per
per a I'operativa habitual, que és la que representa més del 50%
de les operacions realitzades pels clients. També la pagina web de “la
Caixa” ha aconseguit el nivell “"AA".

« EI 2006 "la Caixa” ha potenciat tots els seus canals electronics amb

nous serveis i avantatges que faciliten |'operativa dels clients. Dels

de clients que hi ha amb contracte de , prop

de han operat a través d'Internet realitzant
d'operacions.

“la Caixa” desenvolupa un model de banca universal enfocat al servei i
atencio a les necessitats i demandes especifiques dels seus més de

de clients, entre els que figuren joves, persones grans, families,
nous residents, petites i mitjanes empreses, el sector agrari, etc. L'estreta
relacié entre el personal de la xarxa d'oficines i els clients permet que, de
forma constant, es crein nous productes i serveis financers i no financers,
d'acord amb aquestes necessitats reals.
El , que integra tots els productes i serveis dissenyats espe-
cificament per a joves d'entre 18 i 25 anys, compta amb clients
que poden disfrutar de diferents productes com el ,la

,ol , I Uinica del mercat que permet al titular
tornar a disposar de part del capital amortitzat per fer front a les noves
necessitats de financament. A més a més, aquest programa ofereix als
joves avantatges en I'ambit de I'oci, descomptes en benzina, aixi com dife-
rents serveis a través de la seva linia especifica de targetes.
El ofereix a les persones majors de 65 anys o més,
productes i serveis amb avantatges exclusius. Actualment es beneficien de
les condicions d'aquest Club clients, dels quals tenen
la seva pensié domiciliada a “la Caixa”. A més a més “la Caixa” ha llancat
la per facilitar ingressos addicionals que complementin les
seves pensions.

« Un de cada tres nous clients de “la Caixa” és nou resident, cosa que
demostra I'acceptacié dels serveis dissenyats especialment per a
aquest col-lectiu, com poden ser les targetes ,

, 0 el servei . En aquest marc, I'Entitat va
ser la primera en posar a disposicié dels seus clients un servei multi-
canal per enviar diners a I'exterior. Dins del portal de “la Caixa” s'ha
creat també un site especific per a nous residents amb informacio
general sobre finances i sobre els productes i serveis de |'Entitat d’es-
pecial interés per a aquest col-lectiu. “la Caixa” té subscrits acords
amb bancs de 13 paisos i al gener de 2007 se n’incorporaran 3 més.

- Les necessitats operatives de les empreses clients de “la Caixa”
sempre es poden resoldre pel sistema de “banc a casa”, anomenat

, un servei que ha merescut en repetides oca-
sions la millor qualificacio del sector realitzada per entitats indepen-
dents valorant la seva funcionalitat i la cobertura de totes les neces-
sitats de I'empresa.

. "la Caixa” té productes especifics per atendre les necessitats dels
seus clients del sector agrari, tant de forma individual com per a les
cooperatives agricoles i ramaderes. Per a la comercialitzacié d'a-
quests productes |'Entitat compta amb especialitzades en aquest
sector.

La innovaci6 forma part de la cultura de “la Caixa” i consisteix en con-
vertir les idees en valor.

L'any 2006 la inversio destinada per “la Caixa” a tecnologia ha arribat
a , i la inversio en projectes 1+D relacionats amb
I'accié comercial i amb la seguretat en les transaccions ha sigut de

Al llarg de 2006 s'han implementat tot un conjunt d’iniciatives fruit
del constant esfor¢ d'innovacié de I'Entitat. Entre elles destaquen la
digitalitzacié de firmes i documents d'identitat dels clients, el servei

, la plataforma de pagament per a gestors o la instal-lacié
de maquines truncadores de xecs a les empreses per eliminar I'ingrés
de xecs a les oficines.

« "la Caixa” té un model propi per mesurar la qualitat que ofereix als
seus clients particulars i d’empreses. Per aixo, realitza estudis qualita-
tius i quantitatius per mesurar la qualitat del servei que ofereix i posa
a disposici¢ dels clients diversos canals a través de I'Oficina d'Atencié
al Client per a que tots puguin transmetre els seus comentaris, opi-
nions i queixes.
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EVOLUCIO DEL NOMBRE DE CLIENTS
DE "LA CAIXA” (en milers)

10.083
8.744 9154

8.285

02 03 04 05 06

BASE DE CLIENTS DE “LA CAIXA" (en milers)

8.990
8.636
8.310

400

04 05 06 04
Empresaris individuals

Particulars
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"la Caixa” 2006

"la Caixa” compta entre els seus més de
10 milions de clients amb una amplia
diversitat territorial, generacional i cultu-
ral, entre d'altres caracteristiques. Clients i
usuaris que conformen un public hetero-
geni que demana diferents solucions i
métodes d'aproximacio.

La progressié de “la Caixa” és constant
a la geografia espanyola i el creixement
en nombre de clients no ha tingut I'exer-
cici 2006 com a excepcié. En aquest sen-
tit, més de 477.000 nous clients han
posat la seva confianca en “la Caixa” a
Espanya, experimentant un creixement a
totes les comunitats autdnomes de I'Es-
tat Espanyol.

L'orientacié de les necessitats
dels clients de "la Caixa”

Les modalitats d’economies que conviuen
en tot el territori (particulars, empresaris
individuals, grans empreses...) requereixen
tractaments especifics per cobrir inquie-
tuds i necessitats concretes.

"la Caixa” concreta diverses iniciatives
orientades a diferents col-lectius d’edat
per a la captacio i fidelitzacié dels clients.
L'Entitat experimenta un creixement en
tots i cada un dels grups d'edat.

494 572

285 311

La diversitat dels clients

de "la Caixa”

El fenomen de la immigracié ha significat
una diversificacié social i cultural en el
perfil del client tipus de "la Caixa”, fet
que ha originat una important politica
d’aproximacié a les seves necessitats en
els Ultims exercicis.

Prop del 30% dels nous clients de “la Caixa”
so6n nous residents, per la qual cosa la sen-
sibilitzacié vers aquest col-lectiu social es
presenta com una de les claus per al futur
de qualsevol entitat financera, com s'espe-
cifica a I'apartat 4.7.3.

A les xifres de clients de "la Caixa” hi des-
taquen paisos de Llatinoameérica, Asia o
Africa, territoris amb fortes i tradicionals
relacions migratories amb el nostre pafs.

TOTAL PROCEDENCIA DELS CLIENTS
PARTICULARS (RESIDENTS) D'ALTRES
NACIONALITATS

05 06 04 05
Empreses
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NOMBRE DE CLIENTS | EVOLUCIO DEL CREIXEMENT
PERIODE 2004-2006

Astaries  Cantabria Pais Basc Navarra
78.324 (+44%) 76.552 241.032 68.215
+19%)  (+24%) (+19%) |, Rioja

37.485 (+16%)

Comunitat de Madrid

1.114.074 (+15%) Balears

486.027 (+4%)
=

Comunitat
Valenciana
656.708
(+17%)

Canaries - Mdrcia
v 256.333 (+16%) ﬂ 193.326 (+26%)

o y Ceuta 8.249 (+33%)
< o A . Melilla 4.611 (+32%)

PROCEDENCIA DELS CLIENTS PARTICULARS (RESIDENTS) D’ALTRES NACIONALITATS
PERIODE 2004-2006

4. "la Caixa” i els seus clients

TOTAL 711.231
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10 milions de

CLIENTS

RATIO DE MOROSITAT

0,45%
0,39%
J I |
04 05 06
COBERTURA DE MOROSITAT
444%
379%
340% I
04 05 06
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La confianca és un valor fonamental per a
les persones que treballen a "la Caixa”.
Aquesta confianca es basa en la seguretat
i professionalitat que es transmet des de
la gestio del negoci; i es materialitza en la
solvencia, la gestié prudent del risc i la
lluita contra el frau, entre d'altres.

4.4.1. Qualitat de I'Actiu, Gestio del
Risc i Solvencia de “la Caixa”

La voluntat de "la Caixa” és avancar en la
gestio del risc d'acord amb el marc norma-
tiu vigent.

Sobre aquests riscos s'apliquen des de fa
anys un conjunt d'eines i técniques de
quantificacié i seguiment que es consi-
deren adequades i d'acord amb els
estandards i millors practiques per a la
seva gestio.

Totes les actuacions en l'ambit de la
mesura, el seguiment i la gestié del risc es
realitzen d’acord amb les directius del Nou
Acord de Capitals de Basilea (NACB). El
Grup "la Caixa” comparteix la necessitat i
la conveniéncia dels principis que inspiren
aquest nou acord, que estimula la millora
en la gestié i quantificacié dels riscos.

Com a culminacié dels esforcos realitzats
des de I'any 1999 per assolir I'adequacio a
les exigencies de la nova regulacié de
recursos propis, el Consell d’Administracid
de "la Caixa”, en linia amb els suggeri-
ments del Banc d’Espanya, va aprovar el
juliol de 2005 un Pla Director d'Adaptacio
al NACB.

El desembre de 2006, la ratio de solvéncia
del Grup era d'un 11,5%, el Tier 1 (recur-
sos propis basics o de primera categoria)
un 8,3% i el Core Capital, un 6,2%.

L'agéncia de qualificacio Standard &
Poor’s ha pujat els ratings de llarg i curt
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termini de "la Caixa” des de 'A+/A-1" fins
a 'AA-/A-1+', respectivament, amb una
perspectiva estable.

L'augment de la qualificacié reflecteix la
continua millora de la rendibilitat recu-
rrent del negoci bancari de “la Caixa”, la
reduccid de la seva exposicid al risc de
mercat i la positiva evolucié de la seva sol-
véncia. La futura negociacié en borsa de
part de la cartera de participacions del
Grup i I'estratégia enfocada al creixement
organic de lI'entitat reforcen aquests
aspectes.

Per recolzar la presa de decisions de les
oficines i analistes de risc, aixi com per
agilitzar la resolucié de les sol-licituds,
"la Caixa” disposa de diferents eines per
mesurar la probabilitat d'entrada en
borsa dels seus clients i les pérdues espe-
rades i inesperades de les operacions.

En el segment de particulars aquesta ges-
ti6 del risc es tradueix en un conjunt d’ei-
nes de scorings, tant reactius com proac-
tius destinats a la concessié d'operacions i
al seu seguiment posterior.

En el segment d’empreses, es disposa d'ei-
nes de rating que van des de les microem-
preses fins a les grans corporacions, pas-
sant per les promocions immobiliaries.
Aquestes eines tenen com a objectiu servir
de recolzament a la xarxa tant en I'analisi
d’expedients, com en el seguiment dels
clients. Com detalla el Pla Estratégic de
"la Caixa”, I'Entitat treballa a consciencia
per oferir el millor servei a aquest seg-
ment, en especial al de les pymes. De la
mateixa manera, i per garantir la qualitat
de la cartera, existeix una unitat indepen-
dent de seguiment que analitza el possi-
ble deteriorament dels diferents riscos.

Aquest conjunt de politiques es tradueix
en ratios de morositat sistematicament
inferiors a les del sistema, aixi com en
ratios de cobertura i nivells de capitalitza-



ci6 molt per sobre del sector, com queda
reflectit en els grafics.

4.4.2. La Seguretat dels Clients
Externs i Interns

Per garantir la seguretat de clients i emple-
ats, les oficines de “la Caixa” estan prepa-
rades per minimitzar el risc d'atracament i
robatori. A més a més, algunes oficines es
doten de mesures addicionals no exigibles
per llei com equips de captacio i registre d'i-
matges digitals, porta exclosa d'accés a
zona de seguretat, dispensadors i recicla-
dors automatics d'efectiu o control indivi-
dualitzat d'accés mitjancant arc detector de
metalls. Durant el primer trimestre de 2007
es millorara el control de I'accés a les ofici-
nes ubicades en zones de més alt risc, ins-
tal-lant excloses de seguretat i interfonos o
videoporters. D'altra banda, totes les ofici-
nes de “la Caixa” compten amb un pla d'e-
mergéncia desenvolupat i implantat.

Dins d'aquest marc, i en base al compromis
de “la Caixa” de fomentar el respecte als
drets humans, tots els vigilants de seguretat
que treballen per a I'Entitat han realitzat el
Curs d'Habilitacio per a Vigilant de Segure-
tat, en el qual s'estudia I'Article 18 de la
Constitucio Espanyola sobre els Drets Fona-
mentals de les Persones. De la mateixa
manera, i de forma voluntaria, els vigilants
de seguretat poden realitzar el Curs Multi-
média Area Legal i el Curs de Reciclatge
sobre Normativa Juridica Aplicada a I'Ope-
rativa, en qué s'estudien aspectes dels drets
humans importants per a la seva activitat.

D'altra banda, "la Caixa” vol fomentar,
també, I'abast de la seguretat a través d'ex-
positors a l'interior de les seves oficines i a
través d'una formacié especifica per a
empleats designats responsables en cas d'e-
mergencia, aixi com per a empleats d'edifi-
cis centrals o singulars i per als delegats de
prevencié. Paral-lelament, a través d'Inter-
net, es poden consultar les instruccions a
seguir en cas d’emergencia, aixi com rebre
informacié en prevencié de riscos laborals.
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4.5.1. Prevencié6 del Blanqueig de

Capitals i Politiques Anticorrupcio
El blanqueig de capitals intervé en els sis-
temes financers a nivell mundial provo-
cant danys en la reputacié de les institu-
cions financeres i afeblint les seves rela-
cions amb els intermediaris, els regula-
dors i amb el public en general. Com a
resposta a aquest fet, nombrosos paisos
de tot el moén estan aprovant o perfec-
cionant lleis en aguesta matéria d'acord
amb el progressiu marc de mesures de no
corrupcié ni foment de la mateixa que
propugna la RSC.

La llei 19/93, modificada per la llei 19/03
de Moviments de Capitals i Mesures de
Prevenci¢ de Blanqueig de Capitals, esta-
bleix que els subjectes obligats han de
comptar amb politiques expresses d’ac-
ceptacio i coneixement de clients. Aques-
tes politiques ajuden a protegir la reputa-
ci6 de les entitats financeres i la integri-
tat dels sistemes bancaris, ja que redueix
la probabilitat que es converteixin en
vehicles o victimes del crim financer.

"la Caixa” adopta mesures concretes per
garantir la identificacio dels clients, I'es-
tabliment de sistemes de control intern,
la formacié i informacié del seu personal
respecte a aquestes obligacions i la
maxima col-laboracié amb les autoritats.

Les xifres del 2006 sobre el personal
dedicat a la prevencié de blanqueig de
capitals es manté respecte a les del 2005
amb un equip de 25 persones que
col-laboren en aquesta tasca i 12 perso-
nes que centren en exclusiva la seva acti-
vitat en la materia.

Tots els empleats de la Xarxa Territorial
tenen a la seva disposicié des de I'any
2000 un curs de prevencié de blanqueig
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COMPOSICIO DE LA CARTERA CREDITICIA
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26% 28,4%
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1.1 ' 1 0,9 '
01 02 03 04 05 06
H "LA CAIXA” M PRINCIPALS

BANCS | CAIXES

PERCENTATGE D’OFICINES EQUIPADES
AMB MESURES DE PROTECCIO
CONTRA ATRACAMENTS
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04 05 06
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W RECICLADORS/
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PROFESSIONALS DE “LA CAIXA”
DEDICATS A LA PREVENCIO
DE BLANQUEIG DE CAPITALS

25

25
23
12 12
10
04 05

06

H Professionals que
es dediquen exclusiva-
ment a la prevencio
de blanqueig de
capitals

B Professionals que
col-laboren en la
prevencié de
blanqueig de
capitals

N° TOTAL D'OPERACIONS DETECTADES
A TRAVES DEL SISTEMA D’ALERTES
DE "LA CAIXA"

920
75
I 57
04 05 06
N° TOTAL D'OPERACIONS INVESTIGADES

PER LA UOPBC COM SENSIBLES
AL BLANQUEIG DE CAPITALS

763
591
] l
04 05 06
N° TOTAL D'OPERACIONS COMUNICADES
AL SERVEI EXECUTIU DE LA COMISSIO

DE PREVENCIO DEL BLANQUEIG DE
CAPITALS DEL BANC D’ESPANYA

290
223
191 l
04 05 06
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de capitals integrat a la Intranet de I'En-
titat, per sensibilitzar i preparar als treba-
lladors davant de casos de manifesta
il-legalitat constitutius de delicte i corrup-
ci6. L'any 2006, 2.229 empleats han par-
ticipat en el procés de formacio en
aquesta materia i el van finalitzar un total
de 178 empleats.

Durant I'exercici 2006, la Unitat Operativa
de Prevenci6 de Blanqueig de Capitals
(UOPBC) ha investigat un total de 591 ope-
racions, i n'ha detectat 57 casos a través
del sistema d’alertes de "la Caixa”. 223
d'aquestes operacions es van comunicar al
Servei Executiu del Banc d’Espanya.

4.5.2. Respecte a la Intimitat i
Confidencialitat de la Informacio
“la Caixa” compleix de forma rigorosa la
legislacié vigent en matéria d'intimitat,
proteccioé de dades de caracter personal i
secret bancari. A més a més, I'Entitat
manté inscrits en el Registre General de
Proteccid de Dades tots els fitxers sota la
seva responsabilitat que contenen dades
de caracter personal, disposa d’un docu-
ment de seguretat d'obligat compliment
per a tot el personal amb accés a les
dades automatitzades de caracter perso-
nal i als sistemes d'informacio, i ha adop-
tat les mesures tecniques i organitzatives
necessaries per mantenir el nivell de
seguretat requerit, segons la naturalesa
de les dades personals tractades i les cir-
cumstancies del tractament, amb I'objec-
tiu d'evitar la seva alteracio, perdua, trac-
tament o accés no autoritzat.

Els esforcos en aquest camp s'amplien
amb una série de normes internes, entre
les quals: la norma 47 “Tractament i
Confidencialitat de les Dades Personals”
i el seu Document Annex “Secret Ban-
cari, Intimitat, Proteccié de Dades i Bon
Us de la Informacié”; la Norma 66 “Segu-
retat Informatica”; els Reglaments de
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Seguretat o el Codi de Conducta Telema-
tic, de regulacié d’actuacions i operatives
vinculades a la proteccié de la intimitat,
de les dades de caracter personal i bon
Us de la informacid. Per aix0, és necessari
que els treballadors siguin competents
en aquest terreny. Es per aquest motiu
que "la Caixa” imparteix formacié als
nous empleats, i duu a terme, de manera
periodica, accions divulgatives i de for-
macio6 dirigides a tota la seva plantilla.

4.5.3. Proteccié Contra el Frau. La
Seguretat Fomenta la Confianga
Amb I'objectiu d’oferir la maxima tran-
quil-litat als clients i dotar-los d’una segu-
retat total en cas d'usos irregulars, durant
I'any 2006 s'ha creat CaixaProtect®, un
servei pioner a Espanya que garanteix als
clients proteccié davant qualsevol opera-
cié fraudulenta no realitzada pel titular a
Linia Oberta, caixers automatics i amb tar-
getes de "la Caixa”.

El servei CaixaProtect® és gratuit i d"apli-
cacio immediata a qualsevol dels seus
clients que realitzin operativa multicanal,
una xifra que el desembre de 2006 supe-
rava els 10 milions.

Aguest servei ha estat possible gracies al
desenvolupament tecnologic de “la Caixa”
per prevenir i detectar els usos fraudulents
amb targetes i amb el servei on-line, Linia
Oberta. "la Caixa” abona els imports de
qualsevol operacio fraudulenta realitzada
fins a dos dies després del bloqueig de la
targeta, incloent-hi els reintegraments
realitzats en caixers automatics, i, en el
cas de Linia Oberta, fins a trenta dies
després de la reclamacié.

El servei CaixaProtect® també activa un
sistema d'alertes al teléfon mobil per
operacions de compra, disposicié d'efec-
tiu amb targeta o transferéncies des de
Linia Oberta i caixers d'imports elevats.
D’'aquesta manera s’obre als clients la
possibilitat de realitzar un seguiment de



2004 2005 2006
% de les dades de clients coberts
pels procediments de proteccio 100% 100% 100%
de dades.
Ne° i tipus d’infraccions comeses en 1 sanci¢ de 1 sanci6 de 2.000 euros
el marc de les normatives sobre el 120.000 (LSSI) i 4 de 60.101,22 euros
respecte a la intimitat del client. euros cada una (LOPD)
N° de accions legals per comportament
de competencia deslleial, defensa de 1 sancio de

la competéncia i practiques de monopoli ~ 300.000 _ _
i els seus resultats. euros

tuacié de “la Caixa”, no només en la
seva oferta de productes i serveis, sind
també en la forma en qué aquests es

les seves operacions més importants de
forma gratuita.

Seqguretat
garantida

Ara, amb
CaixaProtect"

@

4.5.4. Etica i Transparéncia de

la Informacié Comercial
L'acompliment de la normativa legal i
dels diferents codis d'autocontrol deon-
tologic voluntaris és un dels eixos d'ac-

comuniquen.

Respecte als requeriments legals sobre
ofertes no fraudulentes, “la Caixa”
observa les obligacions establertes a les

El phising o "pesca electronica" consisteix en suplantar mis-
satges de correu electronic d'una determinada entitat finan-
cera per a intentar aconseguir les claus secretes dels usuaris
de banca electronica amb la intencié d’emmagatzemar i uti-
litzar aquestes dades de forma fraudulenta.

Per a evitar aquests tipus d’estafes cal tenir en compte que
“la Caixa” mai demana per correu electronic cap tipus d'in-
formacié financera del seus usuaris com poden ser contra-
senyes, numeros de targeta o claus personals. A més, tot i
que els correus electronics poden ser molt elaborats, existeix
una serie d’elements que estan sempre presents en els
correus de “la Caixa"” i serveixen per a identificar |'autentici-
tat o no d'un missatge. Els correus electronics de “la Caixa”
inclouen sempre el nom i el cognom de I'usuari i quan s’en-
tra en el servei de banca electronica apareixen les dades de
|"Gltima connexi6 al sistema en la banda inferior esquerra i el
nom i cognom de |'usuari a la part superior.

En cas de dubte, “la Caixa” posa a disposicié dels seus usua-
ris un telefon d’atencié al client (902 115 007) i un apartat
en la seva pagina web sobre seguretat on, entre d‘altres
coses, s'expliquen les 10 regles basiques sobre la seguretat
on-line.
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10 REGLES BASIQUES SOBRE LA SEGURETAT ON-LINE

1No s’han d’obrir els missatges electronics d'origen des-
conegut.

2 No s’han de facilitar dades personals ni codis PIN d'accés.

3 No s'han d’obrir arxius de remitents desconeguts.

4 No s'han d'apuntar les claus d'accés PIN en cap document. Hi
ha que deixar la targeta de coordenades Targeta Linia Oberta
en un lloc segur.

5 No s'ha d'utilitzar PIN trivials o facils de deduir.

6 No s’ha de confiar mai de regals i promocions facils d’ob-
tenir ni respondre a missatges que demanin informacio
urgent.

7 Es necessari tenir un sistema antivirus, utilitzar-lo i
actualitzar-lo periddicament. També és recomanable ins-
tal.lar un sistema per a evitar programes espia i de publi-
citat no desitjada.

8 Es necessari tenir actualitzat el navegador i instal.lar les
actualitzacions del sistema operatiu.

9 Es important considerar unes normes minimes de pro-
teccio de |'ordinador.

10 Es necessari mantenir-se informat sobre la seguretat
general en |'Us d'Internet.
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lleis 34 i 26 de 1988, sobre publicitat i
disciplina i intervencié a les entitats de
credit, respectivament. La primera con-
templa aspectes com la reproduccié de
bitllets i monedes, la imatge de les perso-
nes, I's infantil i les publicitats licites i
il-licites, entre d'altres normes. La
segona, en canvi, regula les condicions
d’'informacié del tipus d’‘interés, comis-
sions i obligacions d'informaci¢ als
clients, seguint els requisits marcats pel
Banc d'Espanya.

"la Caixa” assumeix |'acompliment del
Codi General de Conducta Publicitaria de
les Institucions d’Inversié Col-lectiva i
Fons de Pensions (INVERCO), aixi com els
codis d'autocontrol elaborats per I'Asso-
ciacio per a I’Autoregulacio de la Comu-
nicaci6 Comercial, de la qual I'Entitat
n'és membre. Entre aquests codis cal
citar el Codi de Conducta Publicitaria,
gue esta basat a la vegada en el Codi
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Internacional de Practiques Publicitaries
de la Cambra Internacional de Comerg
(ICC- International Code of Advertising
Practice) i en els seus principis basics de
veracitat, legalitat, honestedat i lleialtat de
les comunicacions comercial, o el Codi
Etic de Comerc Electronic i Publicitat Inter-
activa que inclou tant les comunicacions
comercials com els aspectes contractuals
en les transaccions comercials realitzades
a través d'Internet i altres mitjans electro-
nics.

Per acabar, cal destacar el Codi Intern de
I'’Area de Serveis de Marketing i Publicitat
que estableix una serie de normes basiques
d'actuacions en ambits com el respecte
dels drets constitucionals, la igualtat entre
home i dona, la protecci¢ dels drets d'i-
matge i la transparéncia. Aixi, la publicitat
no pot contenir informacions que siguin
falses, ambigues, inexactes, exagerades o
que, de qualsevol manera, puguin induir a



Sala de
premsa 22/03/2007 NG nosaltres
Espilpacs Dani Pedrosa ranova un any miés amb LKXA +Prequrtes més
periodistes Trequents
El pilot portard, en les carreres, pubbotat de LKXA, la Servel SESKISS
L'Entitat marca que integra tots s productes | servels de °la i
Caixa” dissenyats especificament per als joves entre 18
» Informmac |t corporativa L] 125 anys. e Aomit To0S
ADouuicls el g | [RTPPPPORRRRPRN ie Gvip "ln Caica™
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+ Obra Social de *la Catsa® |
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+ Butiaerpchd & nolas de Social an els proxims quatre anys Anarcar
premes r El Pla Estratégic de "la Caixa™ per a NObra Socal

» A fotogrific

» Targetes

» Productes | serveis pora
Immigrants

ARES

24/01/2007

CiberGaixes informatiques a 21 escolos pabliquas de
Madri

error amb la finalitat d’enganyar als clients
sobre els beneficis del contingut transmes.
Com ja va succeir en anys anteriors, en I'e-
xercici de 2006 no hi consten informa-
cions o resolucions contraries a “la Caixa”
en mateéria de publicitat o informacié de
productes.

4.5.5. Relacié amb els

Mitjans de Comunicacio

La politica de comunicacié de “la Caixa” es
desenvolupa sota els principis de credibili-
tat, transparéncia informativa, eficiéncia i
rigor. Un dels seus objectius principals és la
transmissié dels valors fundacionals de I'En-
titat, que inclou el servei a la societat on
desenvolupa les seves activitats financeres.

Per dur a terme la seva tasca, “la Caixa” té
un Gabinet de Premsa que manté una rela-
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. en els anys 2007-2010 té en compbe un
i da e

1 incorpar:
AOUS PrOgrames que respanen a les necessitats
de la societat actual.

g Je! programa
™= e el seu procés de so entom
. d'educacid ro formal durant Mhorari extraescolar i
els peripdes de vacances.

substan: i a ‘infor me Mensual

L comtwent mabilita)
n onal
[estal

El projecte CiberCaixa: Quadem després de
dasse consisteix 3 instal lar espais ludico-

donar suport als nens i les nenes
1 & un

b Mg e and

ci¢ fluida amb els mitjans de comunicacio,
als quals atén en les seves peticions, trans-
met |'activitat rellevant de I'Entitat i procura
traslladar els principis que regeixen cada un
dels projectes que es desenvolupen.

Amb la finalitat de facilitar als professionals
de la comunicacié el seu accés a la informa-
ci¢, dins de la pagina web de I'Entitat s'in-
clou un espai especific, anomenat Sala de
Premsa (www.premsacaixa.com) per mos-
trar tota la informacié rellevant sobre “la
Caixa” i la seva Obra Social. En aquesta
web, els mitjans de comunicacié poden tro-
bar actualitzades, les dades i xifres corpora-
tives, els productes i serveis, les tarifes i
comissions en vigor i les Ultimes novetats en
productes i operacions. A més a més, a tra-
vés de la Mediateca és possible accedir a un
arxiu de notes de premsa i fotografies.
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RODES DE PREMSA ORGANITZADES
PER “LA CAIXA” EL 2006

23

Negocis Corporatives /

Institucionals
TOTAL: 32

NOTES DE PREMSA ELABORADES | EMESES
PER “LA CAIXA" EL 2006

63
57
Negocis Corporatives /
Institucionals
TOTAL: 120

ALTRES ACTES INFORMATIUS
REALITZATS PER “LA CAIXA" EL 2006

23

2 3
I

B ENTREVISTES A
L'ALTA DIRECCIO

B ACTES D'EMPRESA
TOTAL: 41

B ENTREVISTES
REGIONALS

CATEDRES



10 milions de

CLIENTS

PRESENCIA AL TERRITORI DE LES
OFICINES DE “LA CAIXA"

100%
86%
44%
17%
1% -
HFINS A M DE 1.001 A DE 3.001 A
1.000 HAB. 3.000 HAB. 5.000 HAB.
M DE 5.001 A MES DE
20.000 HAB. 20.000 HAB.
DISTRIBUCIO DE LA XARXA
D’OFICINES DE "LA CAIXA”
5.179
4974 A ,
4763 & +4,1%
+4,4%
04 05
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El concepte d'accessibilitat, per “la Caixa”,
té un significat propi que es tradueix en la
proximitat al client a través de la xarxa d'o-
ficines, I'eliminacié de barreres fisiques o
sensorials, i la superacié de I'exclusié finan-
cera. L'Entitat ha experimentat, també
durant I'any 2006, una expansio territorial
que l'apropa més al client i la converteix
en I'entitat financera amb major preséncia
al territori.

La progressiva implantacié de “la Caixa”
ha anat rebaixant any rere any les xifres de
la mitjana d’habitants per oficina. Les esta-
distiques mostren una preséncia esglao-
nada d'acord amb el nombre d'habitants de
municipis. Aixi, amb una forta preséncia a
les grans concentracions urbanes, I'Entitat
té oficines a practicament el 100% de totes
les poblacions amb més de 20.000 habi-
tants, en un 86% de les poblacions d’entre
5.001i20.000 habitants, en un 44% de les
gue tenen entre 3.001 i 5.000 habitants en
un 17% d'aquelles poblacions d'entre

50

1.001 i 3.000 habitants i en un 1% de les
poblacions amb més de 1.000 habitants.

4.6.1. Preséncia Territorial de "la Caixa”
"la Caixa"” posa a disposicid dels seus
clients 5.186 oficines al territori espanyol i
7 oficines de representacié a I'exterior
(Mila, Stuttgart, Porto, Lisboa, Brussel-les,
Londres i Casablanca), sumant un total de
5.168 oficines. Aixo consolida la xarxa de
"la Caixa” com la més potent d'Espanya.

El nombre total d'oficines de "la Caixa”
s'ha incrementat un 8.5% en el periode
2004-2006.

La preséncia creixent i la proximitat d'una

entitat com “la Caixa” al territori espanyol

es fan paleses en els segiients indicadors:
La mitjana de clients per oficina és de
1.947, xifra que suposa un increment de
I'1% en el periode 2004-2006.
La mitjana de clients per empleat és de
434, xifra que suposa un increment del
3% en el periode 2004-2006.




4. "la Caixa” i els seus clients
Compromis Social

DISTRIBUCIO TERRITORIAL DE LES OFICINES DE “LA CAIXA” PER CC.AA. MITJANA D'HABITANTS
| EVOLUCIO DEL CREIXEMENT PER OFICINA "LA CAIXA"
Periode 2004-2006
9.261
Asturies Cantabria . 8.868
75 (+8) 44 (+5) pa: EREIE 8.517
Pais Basc 54 (+2)
170 (+8) o
La Rioja
04 05 06

Comunitat de Madrid

751 (+68) Balears

242 (+6) =

Ay

P 2
Comunitat
Valenciana

478 (+67)

Mdrcia
131 (+25)

Canaries

% 150 (+21) o

L ( @ .l Ceuta / Melilla 6 (+1) MITJANA DE CLIENTS
o ‘ o PER OFICINA “LA CAIXA"
1.947
1.931
1.922
Preséncia de les Oficines de "la Caixa” per Comunitats Autonomes
Oficines Oficines del sistema % Penetracio 04 05 06
de "la Caixa” bancari espanyol

Andalusia 607 6.276 9,7

Arago 93 1.707 54

Asturies 75 905 8,3

Balears 242 1.168 20,7

Canaries 150 1.264 11,9

Cantabria 44 469 9,4

Castella i Lleo 201 2.946 6,8

Castella - La Manxa 114 1.836 6,2

Catalunya 1.789 7.665 23,3

Ceuta i Melilla 6 42 14,3 MITJANA DE CLIENTS

Valéncia 478 4,522 10,6 PER EMPLEAT "LA CAIXA”
Extremadura 64 1.159 55

Galicia 182 2.417 7,5 . 434
La Rioja 28 460 6,1

Madrid 751 5.395 13,9 421

Murcia 131 1.215 10,8

Navarra 54 680 7.9

Pais Basc 170 1.761 9,7
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4.6.2. Eliminacio de Barreres.
Adaptacio i Accessibilitat

d’ Oficines

La voluntat de "la Caixa” és oferir un ser-
vei de qualitat i innovador als seus més de
10 milions de clients a Espanya, reflectint
la seva vocacio social a través d’una poli-
tica d'eliminacié de barreres arquitectoni-
ques, tecnologiques i de comunicacié per
facilitar I'accés a I'Entitat a totes les perso-
nes. L'eliminaci6 d'aquestes barreres
suposa una prioritat per oferir al client
una atencié optima, per la qual cosa la
sensibilitat social de I'Entitat no només
centra els seus esforcos en una expansio
guantitativa, sind també en una millora
qualitativa del concepte d’atencié al
client. Alguns exemples d’aquesta politica
son el disseny d’oficines amb “cota zero”,
els teclats en caixers adaptats a persones
amb dificultats visuals o I'accessibilitat a la
web; iniciatives que I'Entitat ha dut a
terme en els Ultims anys.

Pel que fa referéncia a les barreres arquitec-

toniques, des de finals dels anys noranta,
"la Caixa” treballa en el seu objectiu “cota

OFICINES ACCESSIBLES

zero”, per a l'eliminacié dels desnivells
entre les voreres i 'interior de les oficines
0, quan aixo no és possible, per salvar-los
mitjancant rampes de pendent baix o pla-
taformes elevadores. “la Caixa” s'ha mar-
cat com a repte que el 100% de les seves
oficines siguin accessibles. Actualment,
3.738 oficines, que suposen el 72,18%
del total, ja ho son.

De fet, les noves oficines s'obren, sempre
que és possible, d’acord amb |'objectiu
“cota zero” que determina uns estrictes
criteris d'accessibilitat. Paral-lelament, a
les oficines ja obertes, es realitzen trans-
formacions per adaptar-se a les necessi-
tats dels col-lectius amb discapacitats, ja
sigui a través de I'eliminacio de barreres,
I'execucio de reformes o ampliacions com
pot ser, per exemple, el canvi d'ubicacio
de la porta d’entrada, o en els casos més
extrems, mitjancant el trasllat del local.

D’altra banda, I ATP (Atencioé Totalment
Personalitzada) ofereix als clients un espai
més propici per a la relacié, amb un mobi-
liari i una disposicié dels llocs de treball

Cantabria Navarra
Astiries 33 Pais Basc a1
123 .
63 La Rioja
Galicia L 24
130
Castella i Lled Ca:a;l::ya
174 Aragé .
63
Comunitat de Madrid
448 0000 Balears
185
Castella -
Extremadura La Manxa
= 90
Comunitat
Valenciana
Andalusia I 313
. 484 Murcia
Canaries 08
100
» Ceuta 3
« Melilla 2
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Cantabria Navarra
44 Pais Basc 54
Asturies 169
J i La Rioja
Galicia 28
182
Catalunya
Castella i Lled Aragé 1.753
198 93
Comunitat de Madrid
728 ————— Balears
242
Castella -
Extremadura La Manxa
62 101
Comunitat
ArdElEE T Valenciana
602 460
Canaries Mdrcia
147 131
» Ceuta 4
« Melilla 2

dirigits a facilitar el contacte personal.
Actualment, un 98% de les oficines de
"la Caixa” estan dissenyades conforme
al model ATP.

Accessibilitat als terminals
d'Autoservei

Els 7.493 terminals d’autoservei ja disposen
de teclats adaptats per a persones amb difi-
cultats visuals, que els permeten accedir a
les funcions bancaries basiques (reintegra-
ment d'efectiu, actualitzacid de llibreta,
consulta d’extractes i ingrés de bitllets i
xecs) mitjangant la lectura tactil de teclats
numerics en codi braille.

En materia de discapacitat sensorial, s'ha
dut a terme un projecte que va permetre,
als terminals d'autoservei accedir a un
menu especific les pantalles del qual tenen
una tipografia més gran i en blanc i negre
per facilitar el seu Us a les persones grans
amb dificultats visuals. Aquest menu per-
met realitzar les funcions bancaries ordina-
ries amb els terminals d'autoservei (reinte-
grament d'efectiu, consultes, etc.)
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Un altre projecte, iniciat al 2002, és el de la
implantacié d'una guia a través del sistema
de veu que es desplegara massivament a la
xarxa durant el 2007. Per accedir al sistema
d'audio, I'usuari s’ha de connectar uns auri-
culars estandards a la clivella situada a la
part frontal del terminal d’autoservei i mar-
car al teclat una clau senzilla. A través d'a-
quest sistema, es pot accedir a tota I'opera-
tiva anterior i també a la compra de bitllets
de transport i a la recarrega de teléfons.

També al 2006 s'ha implantat I'operativa
“Caixa Facil” que permet personalitzar les
operacions més freqlents que es realitzen
als caixers. Aquest servei, que es programa
des de les propies oficines de “la Caixa” a
peticid del client o de forma proactiva pels
empleats de I'oficina, facilita a les persones
grans |'Us dels caixers.

Actualment, no hi ha cap normativa que
defineixi els parametres que han de complir
els terminals d'autoservei per garantir la
seva accessibilitat. Per aixd i conscients de
que prop del 9% de la poblaci espanyola
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té algun tipus de discapacitat, "la Caixa” i
la Fundacié Barcelona Digital, han elaborat
durant el 2006 un estudi per fer més acces-
sibles els terminals d'autoservei.

Aquest estudi proposa un conjunt de reco-
manacions que fan referéncia a I'accessibi-
litat fisica del terminal d'autoservei (localit-
zacio de I'entitat financera, accés, ubicacio,
privacitat o seguretat) i a I'accessibilitat en
la seva utilitzacié (elements interactius, dis-
positius d'entrada i sortida, operativa o
identificacio).

"la Caixa” ha previst que I'any 2010 dins
del seu pla d'expansié i renovacid de la
seva xarxa d’oficines i terminals d'autoser-
vei, al menys un terminal d'autoservei per
oficina compleixi els requisits que apareixen
a la proposta de la Fundaci® Barcelona
Digital.

Accessibilitat a Internet

"la Caixa” és la primera entitat a Espanya
gue té un servei de banca online accessible.
Linia Oberta, el servei de banca per Internet
de "la Caixa”, ha obtingut I'any 2006 I'a-
creditacié de nivell “A”, d'acord amb les
normes internacionals d’accessibilitat Web
Accessibility Initiative (WAI), determinades
per World Wide Web Consortium (W3C),
per |'operativa habitual, la qual representa
més del 50% de les operacions realitzades
pels clients.

L'Entitat ha realitzat un gran esfor¢ per
adaptar I'accessibilitat a Linia Oberta i al
portal de “la Caixa”, cosa que ha significat
fer-lo comprensible per al software de
recolzament que utilitzen les persones amb
discapacitat visual amb la seva navegacio
habitual, per exemple, el programa de lec-
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tura que fan servir els invidents (JAWS).

En concret, el portal de "la Caixa” ha
obtingut també I'acreditacid de nivell
“"AA" en pagines principals de particulars i
empreses, en el mapa web de particulars i
empreses, en atencié al client i el Raco
d'accessibilitat i també en banca a distancia
de particulars i empreses.

"la Caixa” també ha posat a disposicié de
tots els seus clients el Racéd d’Accessibilitat,
un espai on s’expliquen totes les actuacions
per facilitar I'accessibilitat als serveis i en el
qual es detallen les accions a I'area d'Inter-
net. A més a més, s'inclouen videos en llen-
guatge de signes, realitzats amb la
col-laboraci6é de la Federaci6 Catalana de
Persones Sordes.

"la Caixa"” es regeix per la millora continua
dels seus serveis, per aixo es validen els
canvis en les diferents funcions, aplicant
test d'usuaris amb discapacitat per com-
provar el grau d’'accessibilitat.

La Fundacié ONCE ha col-laborat estreta-
ment amb “la Caixa” per aconseguir les
solucions que permeten complir el nivell A
d'accessibilitat al seu servei de banca elec-
tronica, i el nivell AA d’accessibilitat al seu
portal d'Internet www.lacaixa.es.

Gestio Multicanal Accessible

Des dels seus origens “la Caixa” s'ha carac-
teritzat pels seu ferm compromis social, aixi
com per una important vocacié de servei i
treball a favor de l'interés general. Aquesta
voluntat es manifesta en el seu desig de
facilitar el servei a tots els clients, gracies a
una politica constant d’eliminacié de les
barreres arquitectoniques, tecnoldgiques i
d’accés a la informacio.



"la Caixa” té actualment 10.083.517
clients, dels quals 8.990.323 son particu-
lars. Per la seva banda, en els Gltims anys,
I'Entitat esta experimentant un augment
important en la seva base de clients del
segment d’empreses, que ja assoleix la
xifra de 343.347.

“la Caixa” desenvolupa un model de
banca universal enfocat al servei i atencio
de les necessitats i demandes d'un gran
nombre de clients, la majoria dels quals
son particulars i petites i mitjanes empre-
ses. Per aixd, disposa d'una gamma de
productes i serveis, financers i no finan-
cers, adaptada a les demandes especifi-
ques de cada col-lectiu. En aquest sentit,
"la Caixa"” tracta d'oferir productes adap-
tats a les necessitats del client en cada un
dels seus estadis de vida per aconseguir
una fidelitzacio que és basica per al des-
envolupament del negoci.

4.7.1. "la Caixa” i els Joves: LKXA
L'Entitat comta amb 493.717 clients joves
amb edats compresess entre els 18 i els
25 anys. Per donar resposta a les necessi-
tats de formacion, integracié al mercat
laboral i accés a I'habitatge, existeix el
Programa LKXA, del qual se'n beneficien
493.717 clients que busca oferir solu-
cions i propostes a les demandes de les
noves generacions.

Per facilitar I'accés dels joves a I'educa-
cié universitaria, “la Caixa” disposa de
dues modalitats de crédit a un termini
maxim de 10 anys: el CrediEstudis, per
financar la carrera universitaria, i el Cre-
diEstudis Posgrau, que permet cobrir les
necessitats econdmiques de diversos
anys d’estudis de posgrau o master,
sense haver de tornar a sol-licitar un
préstec cada any. A més a més, existei-
xen 50 convenis de col-laboracié entre
“la Caixa"” i diferents centres universita-
ris per facilitar el financament de les
necessitats dels estudiants.
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La dificultat d'accés a |'habitatge s’ha
presentat en els Ultims temps com una
de les més grans preocupacions dels
joves, i, en aquest sentit, “la Caixa” dis-
posa de productes especifics com la Lli-
breta Habitatge, destinada a constituir
un capital que permeti la futura adquisi-
Ci6 o rehabilitacid de la primera llar. D"al-
tra banda, també s'ofereix la Hipoteca
Jove, amb un termini d'amortitzacié de
fins a 40 anys i una caréncia de fins a deu
anys, el periode més ampli del mercat.
Aquests deu anys de carencia es poden
iniciar o interrompre en qualsevol
moment de la vida del crédit, a més a
més, es poden distribuir entre les dife-
rents disposicions que efectui el titular. La
Hipoteca LKXA és I'Unica del mercat que
ofereix una caréncia en un préstec amb
revolving, que permet al titular tornar a
disposar de part del capital amortitzat per
fer front a noves necessitats de financa-
ment. El desembre de 2006, "la Caixa”
havia realitzat 41.523 operacions d'Hipo-
teca Jove per un valor de 6.691 milions
d’euros.

En la seva linia de permanent esperit
innovador, “la Caixa” també posa al ser-
vei dels joves totes les possibilitats de
comunicacié que ofereixen les noves tec-
nologies. Aixi, aquest col-lectiu disposa
de tota I'oferta multicanal de “la Caixa”
gue comprén, a més de la xarxa d'ofici-
nes i caixers automatics, la telefonia
mobil en totes les seves modalitats, la
banca telefonica, la televisio digital i el
Servei Linia Oberta d'Internet. En aquest
sentit paga la pena destacar el servei
Caixa Mobil que permet tenir tots els ser-
veis financers que ofereix I'Entitat inte-
grats en el mobil i consultar i operar amb
comptes i targetes les 24 hores del dia.
Es pot accedir a tots aquests serveis a tra-
vés de la pagina www.lkxa.com.

En aquest sentit, els beneficiaris del pro-

grama LKXA han gaudit durant tot I'any
2006 de I'exempcié de comissions en la
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compra d’entrades a través de caixers
ServiCaixa, Internet o teléfon mobil, amb
un limit de dues entrades per setmana i
persona.

A més a més, el programa ofereix als
joves avantatges i descomptes en I'ambit
de l'oci, a través de la venda d’entrades
per ServiCaixa, descomptes en benzina,
aixi com diferents serveis a través de la
seva linia especifica de targetes. Aques-
tes targetes permeten personalitzar la
imatge impresa i disposen d’'un cataleg
jove de regals propi del programa Punts
Estrella, que premia les compres efectua-
des amb targetes.

4.7.2. Productes i Serveis per

a les Persones Grans

El compromis de “la Caixa” amb les per-
sones grans es remunta al moment de la
seva creacid, ja que una de les motiva-
cions dels seus fundadors va ser vetllar per
aquest col-lectiu, essent pionera en la
introduccié d'instruments de previsio
social com les pensions per la vellesa,
quan encara no existia aquest tipus de
prestacié social a Espanya. Avui, aquest
compromis segueix patent a través de
productes i serveis especifics i en actua-
cions orientades a millorar la seva situacio
i qualitat de vida.

El programa Club Estrella ofereix a les
persones grans productes i serveis amb
avantatges exclusius. Actualment se’n
beneficien 1.468.924 clients de 65 anys o
més. D’aquests, 702.972 tenen la seva
pensid domiciliada a “la Caixa”. Aixi, i a
través del Club Estrella, les persones
grans poden tramitar de forma gratuita
I'expedient de jubilaci6, cobrar la pensié
del INSS el dia 25 de cada mes, contrac-
tar la Pensi¢ Vitalicia Immediata, gaudir
del SegurCaixa Llar amb descompte, dis-
posar de préstecs en condicions prefe-
rents, rebre assessorament econdomic i
financer i realitzar consultes al Telefon
Club Estrella.
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A més a més, |'oferta per a clients de la
tercera edat compta amb la Targeta Club
Estrella, que incorpora gratuitament la
Targeta Daurada de RENFE amb la qual
s'aconsegueixen descomptes en el preu
dels bitllets de tren. La targeta també par-
ticipa en el programa de Punts Estrella de
|'Entitat, que premia les compres que es
realitzen amb la targeta amb punt canvia-
bles per regals.

Quant als productes, cal destacar la Hipo-
teca Inversa, pensada per proporcionar a
les persones grans uns ingressos addicio-
nals que complementen les seves pen-
sions. En total se n"han gestionat al llarg
del 2006 un total de 168.

Club Estrella

Domicilii la pensio
i beneficii’s,_ '
d‘avantatges exclusius;
b *

v
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4.7.3. Nous Residents

Fruit dels fendomens sociodemografics dels
Ultims anys, “la Caixa” no ha estat aliena a
les noves realitats socials i cal destacar el
notable increment dels clients que proce-
deixen d'altres paisos. Si I'any 2005 es va
tancar amb 580.648 clients nascuts fora
d’Espanya, a finals del 2006 aquesta xifra
assoleix els 711.231

Per a la captacio i fidelitzacié d'aquest
col-lectiu, "la Caixa” duu a terme diferents
activitats:
Possibilitat de realitzar enviaments de di-
ner en el seu propi idioma (19 idiomes
diferents).
Incorporacié de persones d'altres naciona-
litats en plantilla en oficines i com a
comercials en aquelles zones geografi-
ques amb gran preséncia del colectiu.
Acords internacionals amb els principals
bancs dels paisos d'origen d’aquest
collectiu per facilitar i assegurar la trami-
taci¢ dels enviaments de diners.
Xarxa de caixers que funcionen amb qual-
sevol targeta per facilitar els enviaments
de diners.
Acords amb moltes associacions de nous
residents: organitzaci6 de trobades,
patrocinis, merchandising, cursos de ban-
caritzacio (formacid), etc.

Degut a que "la Caixa” considera la
importancia de facilitar I'accessibilitat al
sistema bancari de tots els collectius,
implementa una estratégia basada en la
integracié financera mitjancant una
variada oferta de productes i serveis que
donen resposta a les seves necessitats i
que contribueix al seu desenvolupament
economic i social en el nostre pais. Un
exemple de les actuacions dutes a terme
el constitueix la traduccié a I'arab i al xines
a les operatives dels caixers i la creacié
d’instruments que faciliten I'enviament de
transferéncies als seus paisos d’origen.

Actualment, els clients nous residents de
"la Caixa” procedeixen principalment del
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Marroc, Equador, Coldombia, Pert, Xina i
Romania. Durant I'Gltim any el col-lectiu
de clients nous residents a “la Caixa” ha
crescut un 22%

Un de cada tres nous clients de I'Entitat és
nou resident, cosa que demostra |'accepta-
cié dels serveis dissenyats especificament
per a aquest col-lectiu. “la Caixa” va posar
en funcionament I'any 2002 un programa
dirigit als nous residents a Espanya amb
I'objectiu de proporcionar, al marge de la
seva extensa oferta tradicional, produc-
tes i serveis financers especifics per aten-
dre les seves necessitats. En aquest marc,
"la Caixa” va ser la primera entitat en
posar a disposicié dels seus clients un
servei multicanal per enviar diner a I'ex-
terior. Aquesta gestio es pot realitzar a tra-
vés de Linia Oberta, el servei d'Internet de
I'Entitat , aixi com des dels caixers automa-
tics, les oficines i mitjancant SMS.

A més a més, “la Caixa” disposa de dues
modalitats de targeta especifiques per a
aquest col-lectiu: la Internacional Transfer-
la primera que permet realitzar transferen-
cies internacionals a través dels caixers
automatics de I'Entitat-, i la Visa Giros, una
targeta de prepagament amb queé es
poden cobrar les remeses enviades des
d’'Espanya. En aquest sentit, “la Caixa” ha
firmat acords amb bancs d’'Equador, Peru
i Coldmbia. Aquests acords es sumen,
aixi, als que el grup ha firmat amb altres
paisos com Argentina, Bolivia, Republica
Dominicana, Senegal, Filipines, Marroc,
Romania, Bulgaria, Pakistan i Brasil, tots
ells amb I'objectiu de facilitar les transfe-
réncies internacionals. A partir de gener
de 2007 s'hi incorporaran Ucraina, Uru-
guai i Cuba.

Quant als productes financers, “la Caixa”
ha desenvolupat per al col-lectiu de nous
residents, la “Hipoteca Basica” que faci-
lita I'accés a I'habitatge a aquest col-lec-
tiu financant-li fins al 100% del valor de
la taxacié dels immobles.
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Aixi mateix, cal destacar el desenvolupa-
ment d'un nou producte, |'asseguranca
SegurCaixa Repatriacid, que doéna res-
posta a un dels problemes a qué s'en-
fronta el col-lectiu de nous residents que
és la repatriacio dels difunts als paisos
d’'origen en cas de defunci6 al nostre
pafs. El 31 de desembre de 2006 el nom-
bre de contractes de SegurCaixa Repa-
triacio és de 50.988, cosa que suposa un
increment del 34,7% sobre els contrac-
tes vigents a finals de 2005.

L'Entitat també esta potenciant la con-
cessié de microcrédits a aquest col-lectiu
per afavorir les seves iniciatives empresa-
rials. En aquest sentit, “la Caixa ha estat
la primera entitat financera en rebre el
certificat de qualitat segons el model
establert a la Norma ISO 9001, que avala
la qualitat donada a la gestio dels serveis
financers per als nous residents.

4.7.4. CaixaEmpreses

El nombre d’empreses que sén clients
arriba a les 343.347 amb un creixement
del 10,4% durant I'any 2006, i repre-
senta ja una penetracid (percentatge
d'empreses clients sobre el total d’em-
preses) del 22,4%. La inversi6 crediticia
en aquest segment és de 50.497 milions
d’euros, amb un creixement del 35,1% i
els recursos captats pugen a 23.297
milions d'euros amb un augment del
26,7%. En conjunt, la xifra de negocis
de Banca d’Empreses representa el 24%
de la xifra de negocis de I'Entitat.

Les necessitats operatives de I'empresa
sempre soén resoltes pel sistema de
“banc a casa”, anomenat Linia Oberta
Empresa, que ha merescut repetidament
la millor qualificiacié del sector realit-
zada per AQ Metrix, valorant la seva
funcionalitat i la cobertura de totes les
necessitats de I'empresa. El nombre total
d’empreses que durant I'any van operar
amb el servei Linia Oberta se situa en
110.092.
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L'orientacié al segment d’empreses
queda reflectit també en els creixements
importants en productes de financa-
ment, com el descompte comercial que
ha augmentat en un 22%, i en I'elevat
nombre d‘empreses que tramiten els
seus pagaments a proveidors a |'Entitat,
176.721 o en l'elevat nombre d'empre-
ses que hi han pagat els seus impostos
recentment, 231.528.

Des del punt de vista de la innovacié en
productes i serveis, cal destacar el servei
Venta Segura, la tramitacié de Crédits
Documentaris per Linia Oberta, el Credit
Obert a Empreses i CaixaFactura, el sis-
tema de factura electronica de “la Caixa”.

El pes de les pymes a |'economia espan-
yola requereix una atencié especial, ja
que, és el principal motor dinamitzador
d'ocupacio, produccié, venta, entre d'al-
tres, per la qual cosa les seves necessitats
financeres i no financeres sén especial-
ment rellevants.

En aquest sentit, durant 2006, “la Caixa”
ha firmat un acord de financament amb el
Banc Europeu d’Inversions (BEI) consistent
en una linia de financament per a pro-
jectes d’'inversié de pymes en condicions
avantatjoses, tant de terminis com de
tipus d'interes.

A més a més, dins d’aquesta linia de
recolzament a les pymes que desenvo-
lupa "la Caixa”, s'engloba la polissa Linia
de Riscos Comercials, que reuneix els pro-
ductes de credit més habituals en una sola
polissa. D'aquesta manera, amb la firma
d'un Unic contracte i amb un limit fixat,
aquest producte facilita la realitzacio de les
operacions de financament més frequents,
tant nacionals com internacionals. Entre
d‘altres, s'inclou el descompte i avancament
de credits comercials, el financament d'im-
portacions i exportacions, I'avancament de
factures nacionals, credits documentaris,
assegurances de canvi, avals i garanties.



4.7.5. Sector Agrari

"la Caixa”, des dels seus origens fins a
|'actualitat, ha donat una atencié priorita-
ria a les necessitats del sector agrari. L'En-
titat, en I'actualitat, disposa de productes
especifics per atendre les necessitats del
sector agrari, tant individualment com
per a les cooperatives agricoles i ramade-
res. Per comercialitzar aquests productes
“la Caixa” té 745 oficines especialitzades
en el sector agrari.

A les oficines de I'Entitat s'ofereix assesso-
ria i s'informa de les novetats que es
poden produir al respecte. Per completar el
servei, "la Caixa” ofereix la possibilitat de
tramitar la sol-licitud de la PAC i, fins i tot,
d’avancar el cobrament de I'ajut, a través
d’un crédit en condicions preferents.

A més a més de col-laborar en els tramits
del cobrament d'ajuts de la PAC, "la Caixa”
ofereix crédits pont en condicions avantat-
joses que permeten als agricultors avancar
el cobrament d'ajuts per gelades i sequera.
'Entitat ha estat pionera en desenvolupar
productes de financament com el renting
de magquinaria agricola per un periode
superior a un any, per la qual cosa ha firmat
acords amb els principals proveidors del
sector.

Paral-lelament, a les oficines de “la Caixa”
també es poden contractar totes les asse-
gurances d’Agroasseguranca que s'adap-
ten a totes les necessitats d'agricultors i
ramaders. D'aquesta manera, hi ha asse-
gurances especialitzades en els conreus
fruiters, vinya, cereals d’hivern, cereals de
primavera...
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D’altra banda, I’AgroTargeta permet a les
cooperatives i a les empreses del sector
gestionar amb agilitat i amb les maximes
garanties les seves activitats de cobra-
ments i pagaments. Un altre exemple de
col-laboracié entre "la Caixa” i les coope-
ratives ha estat el llancament d'un pro-
ducte altament innovador com és el Pla
de Pensions per al sector agrari que es
comercialitza exclusivament a través de
les cooperatives.

Amb el Credit Agrolnversio, que és una
innovadora férmula de financament amb
la suficient flexibilitat com per permetre
que el client pugui escollir entre un finan-
cament a 8 anys, amb garantia personal,
i un financament a 15 anys amb garantia
hipotecaria, és l'agricultor qui fixa la
periodicitat de les liquidacions en funcié
dels seus ingressos i pot utilitzar un peri-
ode de caréncia de fins a 24 mesos.

Pel que fa a convenis amb I'administracio
publica, “la Caixa” manté des de I'any
2003 un acord amb SAECA per facilitar
finangament a agricultors i ramaders amb
préstecs amb garantia personal i a un tipus
d'interés preferent. Finalment, “la Caixa”
posa a disposicio dels seus clients un butlleti
bimensual gratuit amb noticies relatives al
sector anomenat InfoAgrari.

A més a més, “la Caixa” també tramita els
préstecs d'Estructures Agraries, segons el
conveni del Ministeri d'Agricultura, Pesca i
Alimentacio, i les Comunitats Autonomes,
que es destinen a la instal-lacié de joves
agricultors i a la millora de les instal-lacions
agraries.
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10 milions de

CLIENTS

INVERSIO TOTAL REALITZADA PER
"LA CAIXA"” EN TECNOLOGIA (en milers)
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NOMBRE TOTAL DE TERMINALS D’AUTOSERVEI

7.493
7.208

05 06
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6.925

04

Per a "la Caixa” innovar és convertir les
idees en valor.

En aquest sentit, el foment de les noves
idees, que sorgeixen dels propis empleats,
permet el desenvolupament de projectes
innovadors per donar resposta a les neces-
sitats més immediates dels clients.

A través de la Intranet de "la Caixa” es
fomenten i divulguen els resultats en
aquesta tasca, aixi com també es comu-
niguen les idees que repercutiran en
millors serveis i productes a comercialit-
zar. El procés intern d’innovacié implan-
tat a "la Caixa” persegueix |'objectiu
d’estimular la participacié, i, a més a
més, d’efectuar un reconeixement als
empleats que van realitzar aquestes pro-
postes.

4.8.1. Innovacié Tecnologica
Constant

La tecnologia és una variable critica en el
futur de les organitzacions que permet
oferir els millors productes i serveis, aixi
com tenir una millor i més productiva rela-
cié amb els clients. La politica d'innovacio
tecnologica de “la Caixa” ha tingut sem-
pre una marcada visié abocada al client.
En aquest sentit, durant I'exercici 2006
I'Entitat ha dedicat més de 5,7 milions
d’euros a diversos projectes d'l+D relacio-
nats basicament amb l'accié comercial i
amb la seguretat en les transaccions.
Aguesta inversié s'ha plasmat en resul-
tats- alguns en fase pilot i altres totalment
implantats- que han provocat, i ho faran
també els propers anys, una substancial
millora en la relacié de "la Caixa” amb els
seus clients.

4.8.2. Servei 24 Hores al Dia:
“Sempre hi som”

Amb el lema “Sempre hi som”, "la Caixa”
es compromet a acompanyar als seus
clients sempre que ho necessitin: 24
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hores al dia, 365 dies a I'any a través de
diferents recursos.

Canals Electronics i Telematics

La tecnologia permet una aproximacié
eficac i agil per oferir serveis innovadors i
de qualitat com a complement al tracte
personalitzat que fa la xarxa d’oficines
als clients. En aquest sentit, els canals
electronics, a més d’oferir una gran
diversitat de serveis, permeten un elevat
grau de comunicacié entre “la Caixa” i
els seus clients.

Durant I'any 2006, s’han realitzat prop
de 485 milions d’'operacions a través de
les terminals d’'autoservei. "la Caixa”,
amb una xarxa de 7.493 caixers, és |I'en-
titat financera espanyola lider en nombre
de terminals. Del total de caixers, 5.328
incorporen, a més a més, un gran nom-
bre de funcions com: serveis d'informa-
ci6, operativa de valors, gestié de punts
estrella, consulta d'oferta immobiliaria,
subhastes, venda de bitllets de trans-
ports, pagament d’impostos o venda de
localitats per al cine i altres espectacles.
Entre les novetats del 2006 destaca la
possibilitat de fraccionar el pagament de
rebuts, la personalitzacié de les pantalles
segons les preferéncies dels clients i el
desenvolupament de menus més accessi-
bles per a tots els usuaris.




ServiCaixa és lider al mercat espanyol de
ticketing, tant per volum com per diversitat
d'oferta. L'any passat va gestionar la venda
de més de 46 milions d'entrades. El 13,8%
d'aquesta quantitat (6,3 milions) es va ven-
dre a través dels canals propis de “la
Caixa”, com soén els caixers automatics
(42%), Internet (35%) o teléfon (23%).

"la Caixa” és I'Unica entitat que comercia-
litza entrades amb una cartellera global i
permanent d’espectacles, permetent la
venda anticipada de manera comoda i
rapida. La seva oferta inclou cinema, tea-
tre, musica, esports, museus i parcs
tematics.

Per terme mig, cada caixer automatic de
I'Entitat financera ofereix més de 200 ope-
racions possibles, la més popular de les
quals és el reintegrament d'efectius, que
representa el 42% del total d’operacions.
En aquest sentit, cada dia els caixers de
"la Caixa"” dispensen 70 milions d'euros.
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Perd I'aposta de “la Caixa” per I'autoservei
no es limita només als terminals d'autoser-
vei, sind que aquests formen part d'una
estratégia molt més amplia que inclou el
teléfon, els datafons i, sobretot, Internet.

Linia Oberta

L'oferta de banca on-line de “la Caixa” per
a particulars i empreses permet efectuar
més de 750 operacions diferents a través
dels seus serveis Linia Oberta i Borsa
Oberta.

El portal d'Internet www.laCaixa.es és el
punt d'accés a tota la informacié corpora-
tiva del Grup "la Caixa”, Obra Social i a
serveis de naturalesa no financera, com
serveis immobiliaris (Servihabitat) i d’oci
(ServiTicket), entre d'altres.

Segons un estudi de Nielsen NetRatings,
"la Caixa” duplica i triplica als seus com-
petidors en el nombre d’usuaris del seu
servei de banca on-line. De la mateixa
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N. TOTAL DE CLIENTS D’AUTOSERVEI

(en milers)
3.756
3.504
3215 I
05 06
SERVICAIXERS
5.328
2.542
1.463 I
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TERMINALS D'AUTOSERVEI QUE
PERMETEN INGRESSOS

4.931

5.225

5.565
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05
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N° TOTAL D'OPERACIONS REALITZADES
EN LINEA OBERTA

864.466.811
641.443.705
404.311.205 I
04 05 06



CLIENTS AMB CONTRACTE LiNIA OBERTA
| CLIENTS OPERATIUS
4.307.841

3.697.163
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N° TOTAL D'OPERACIONS DE

LiNIA OBERTA MOBIL
2.875.215

1.460.117

440.551 I
04 05 0

N° TOTAL DE CLIENTS DE
LiNIA OBERTA MOBIL

6

90.122
46.016
19.046
04 05 06
N° TOTAL DE CLIENTS DE SMS
628.415
287.865
204.780 I
04 05 06
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manera, el portal d’Internet de I'Entitat
consolida el seu lideratge en servei de
banca on-line tant a Espanya com a
I’ambit europeu amb una quota de mer-
cat del 32% d'usuaris actius d'Internet.

Dels 4,3 milions de clients de Linia
Oberta, prop de 2 milions han operat
durant I'any 2006, realitzant més de 864
milions d’operacions per un import de
132.000 milions d'euros.

CaixaMobil

Sota la marca CaixaMobil s’engloben
tots els productes i serveis que |I'Entitat
ofereix a través del telefon mobil des de ja
fa més de cinc anys, i té I'any 2006
750.000 clients. A més a més dels serveis
financers de Linia Oberta Mobil, Linia
Oberta SMS i Linia Oberta Java, “la Caixa"”
ofereix també el servei d'alertes predefini-
des a través de missatges SMS i la venda
d’entrades a través del mobil.

A més a més, “la Caixa” s’ha convertit
en la primera entitat financera que ofereix
a les empreses la possibilitat de disposar
d'un servei d'alertes que permet rebre
informacié de tresoreria, targetes i fitxers
via e-mail o via SMS. Durant I'any 2006
s'han enviat més de 17 milions de missat-
ges als mobils dels clients de “la Caixa”.

Per la seva banda, tant Linia Oberta
Mobil com Linia Oberta SMS permeten
realitzar a través del telefon mobil un
ampli ventall d’operacions financeres
que inclouen, entre d'altres, la consulta
del saldo, realitzar transferéncies, la con-
sulta de Punts Estrella o el canvi de
modalitat de pagament de targetes.

Altres Canals:

Banca Telefonica

i Televisié Digital

"la Caixa” disposa d'altres canals com
son la Banca Telefonica i la Televisio Digi-
tal que permeten gestionar els comptes
dels clients de forma rapida i senzilla.
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"la Caixa” és I'Unica entitat financera
espanyola que ofereix serveis de banca a
distancia a través de la televisi¢ digital. En
aquest sentit, Linia Oberta esta present a
Imagenio (plataforma de Televisio Digital de
Telefonica) i a Windows Media Center.

4.8.3. La Innovacio en els Productes
i Serveis de "la Caixa”

Un dels aspectes clau en la innovacié és la
proximitat permanent amb els clients que
tenen els empleats que es troben a la
xarxa d'oficines. La capilaritat de la nostra
xarxa d’'oficines permet anticipar les
necessitats dels clients, traslladar-les a |'or-
ganitzacio i respondre-les a través dels
productes i serveis de I'Entitat.

Fruit d'aquesta actitud de I'organitzacié per
innovar, s'han posat en funcionament al
llarg de I'any 2006 les segiients iniciatives:

Dins de la seva preocupacié per la sosteni-
bilitat mediambiental, durant I'any passat,
"la Caixa” ha iniciat el procés de digitalit-
zaci6 de tota la documentacio, especial-
ment la relacionada amb la gesti6 diaria
amb els clients i proveidors, la qual cosa
redunda a més a més en una major agili-
tat en la relacié amb els mateixos. Per aixo
“la Caixa” ha realitzat un important
esfor¢ tecnologic, dotant a la xarxa d'ofi-
cines amb un total de 20.000 unitats d'es-
caner. El procés per reduir de forma
important I'emmagatzematge, la consulta
i la transmissié en suport paper de la
documentacio, ha consistit en la digitalit-
zaci6 de més de dos milions de signatures
i documents d'identitat de clients i 12
milions de contractes corresponents a 21
milions de fitxes.

“la Caixa” ha ampliat la seva oferta de
serveis dirigits a empreses a través de la
posada en funcionament de CaixaFactura,
un servei de facturacié electronica que



permet al client registrar, gestionar i arxivar
les seves factures des de Linia Oberta.

“CaixaFactura” substitueix, a tots els efec-
tes legals, les factures en paper per factures
electroniques, oferint a les empreses la ges-
ti¢ integral de facturacié electronica per a
I'intercanvi de factures entre elles a través
de la Linia Oberta. El resultat per a I'em-
presa és una major agilitat i una reduccié de
costos en el tramit de factures.

Aquest servei facilita la captacio i fidelitza-
ci6 de clients, I'obtencié de nous ingres-
sos i una oferta molt competitiva respecte
als serveis oferts en aquest ambit per la
competéncia.

Durant I'any 2006 s’ha desenvolupat una
plataforma que permet als professionals
tributaris el pagament i la presentacio
d'impostos de I'’Agéncia Tributaria de
forma totalment on-line, aixi com poder
realitzar ambdues operacions des d'un
Unic recurs amb la consegiient agilitzacié
en els tramits i estalvi de costos que aixo
suposa.

Aquest servei possibilita als clients I'ingrés
i compensaci6 de xecs i pagarés de
compte corrent (inclosos venciments
futurs), des del seu propi domicili, sense
necessitat d’anar diariament a I'oficina.
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El resultat per als clients és una major agili-
tat en el tramit d’aquest documents i per a
“la Caixa” una reduccié important de
temps en la tramitacio.

El nimero de clients amb aquest servei és
de 1.888, amb un volum de documents tra-
mitats de 1.688.457, per un import de
8.842,21 milions d'euros.

Durant I'any 2006 s'ha implantat a Linia
Oberta un nou servei, innovador en el sec-
tor bancari espanyol, que permet que els
documents generats en |'operativa de
Comerg Exterior puguin visualitzar-se on-
line des del moment en que estan revisats i
disponibles per al client, evitant desplaca-
ments i enviaments de documentacié com-
plementaris.

Al llarg de 2006, s'han realitzat diferents
accions amb I'objectiu de reduir la circula-
cio fisica de documents a la xarxa i la
carrega administrativa que implica la seva
gestié. Concretament, aquestes accions
han permes eliminar i/o optimitzar la com-
pensacié de remeses (incorporacié del
codi de barres), suprimir I'enviament de
paper- derivant la comunicacié entre cen-
tres a canals electronics- i simplificant el
tractament de la documentacié. Aixo ha
suposat un estalvi important en el consum
de paper.
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SATISFACCIO DEL CLIENT: DISTRIBUCIO
DE CLIENTS PER TRAMS DE NOTA
(Escala de 0 a 10)
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La satisfaccid dels més de deu milions de
clients constitueix la rad de ser i I'objectiu
prioritari de “la Caixa”. Un client satisfet
és I'actiu més valuds d'una entitat finan-
cera, ja que recomana els seus serveis,
contracta nous productes i hi esta més
vinculat. Per aquesta rao, “la Caixa”
orienta tots els seus esforcos a satisfer les
expectatives dels seus clients, utilitzant
per fer-ho una estratégia consistent en
preguntar i escoltar.

Qualitat Percebuda:

Que Pensen els Nostres Clients?
Preocupada per donar un servei de quali-
tat i conéixer quines soén les expectatives i
possibilitats de millora, “la Caixa” desen-
volupa des de I'any 1999 un model propi
per mesurar la qualitat del servei que ofe-
reix als seus clients a partir de diferents
aspectes que aquests consideren d'inte-
rés. Aquest model, que es valida trimes-
tralment mitjancant estudis qualitatius i
quantitatius, permet detectar la percepcio
que tenen els clients de “la Caixa” i els
productes i serveis que aquesta ofereix.

EQUOS: ESTUDI DE QUALITAT OBJECTIU
Resultat “la Caixa” vs. Media mercado

7,17
7,03 =, 724
[ | P40 :
: s 669 §
03 ®H
05 06
M “la Caixa” B Mercat

Durant I'any 2006 s'han realitzat 170.517
enquestes a clients, en les quals s'han
valorat aspectes del servei que ofereixen
les oficines com poden ser: el tracte per-
sonalitzat, I'assessorament o I'agilitat del
servei, entre d'altres. En aquest sentit, el
66% dels clients qualifica el servei que els
ofereix "la Caixa” amb una nota superior
a 8 (escala de 0 a 10).
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També s'ha mesurat la valoracio del client
sobre altres canals de relacié com la xarxa de
caixers automatics i el servei a través d'Inter-
net Linia Oberta. Les dades obtingudes per-
meten planificar i avaluar accions de millora,
ja que totes les oficines i arees de I'Entitat
que estan en contacte directe i indirecte
amb els clients, disposen d'informacié deta-
llada sobre com aquests estan valorant la
qualitat dels seus serveis.

Qualitat Objectiva:

Com Actuen els Nostres Empleats?
Per complementar els estudis de percep-
cio, anualment “la Caixa” també participa
en estudis de mesura objectiva de la qua-
litat en el sector financer espanyol. Aquest
tipus d'investigacions utilitzen la figura del
“Mistery Shopper” o “comprador miste-
rios”, basada en observacions d’auditors
especialitzats que plantegen temes de
consulta propis de clients potencials, la
qual cosa permet mesurar |'actuacio
comercial dels empleats.

La Veu del Client com a

Font de Millora de la Qualitat

Per a "la Caixa”, I'atenci6 a les opinions
dels seus clients és un objectiu prioritari. En
aquest sentit, les reclamacions i suggeri-
ments que aquests realitzen constitueixen
per a I'Entitat una font d'informacié oberta,
directa i rellevant, ja que permeten la
correccié de incidéncies i la identificacio de
diferents aspectes en queé s'ha d'incidir per
aconseguir una major eficacia i operativitat,
augmentant d’aquesta manera la qualitat
dels serveis que ofereix.

Per aix0, “la Caixa” posa a disposicié dels
seus clients, dins de I'anomenada Oficina
d'Atencio al Clients, diferents canals a tra-
vés dels quals, aquests poden transmetre les
seves queixes i comentaris d'una forma facil
i comoda. Es tracta del teleéfon gratuit d’'A-
tencié al Client (900 32 32 32), el sistema
de cartes al Director General, disponible a
totes les oficines, i el correu electronic diri-
git a e-lacaixa.



A "la Caixa” cada queixa o reclamacio es
contempla com una oportunitat per supe-
rar la satisfaccié del client amb el servei, per
la qual cosa es duu a terme un seguiment
permanent de les mateixes, des que es
reben fins que sén contestades adequada-
ment per la persona apropiada i en el més
breu termini de temps.

Durant I'any 2006, I'Oficina d'Atenci¢ al
Client ha rebut un total de 9.145 reclama-
cions. Totes ha estat ateses pels responsa-
bles corresponents de la xarxa territorial,
dels serveis centrals o de les filials del
Grup. Cal destacar que el compromis de
"la Caixa” per donar resposta a les recla-
macions que rep és de 10 dies en el cas de
les reclamacions per escrit i 5 en el de les
telefoniques. En aquest sentit, el 2006, el
temps mitja de resposta ha estat de 3 dies
per a les queixes telefoniques i de 6,6 per
a les reclamacions per escrit, per la qual
cosa I"Entitat compleix sobradament amb
aguest compromis.

Addicionalment a aquests canals interns
ja consolidats, "la Caixa” posa a dispo-
sicié dels seus clients el Servei d’Atencié
al Client i el del Defensor del Client de
les caixes d'estalvi catalanes. La figura
del defensor, I'existéencia de la qual no
és obligatoria, es constitueix com un
organ extern de I'Entitat que decideix
amb plena independéncia i de forma
gratuita, i les seves resolucions soén
d'acceptacié voluntaria per part del
client i d'obligat compliment per a les
caixes d’estalvis.

La disminucié de reclamacions consti-
tueix un repte expressat en el Pla Estra-
tégic 2004-2006. Aquesta gesti6 eficag
per part de I'Entitat també es reflecteix a
la Memoria de Reclamacions del Banc
d’Espanya, on “la Caixa” apareix com la
segona entitat financera amb el menor
nombre de queixes rebudes en relacié
amb el seu volum de negoci, segons I'Ul-
tima informacio disponible.

COMUNICACIONS REBUDES A L'OFICINA D’ATENCIO AL CLIENT

26.343
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TOTAL 2005: 23.598
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TOTAL 2006: 19.753
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PRINCIPALS MOTIUS DE LES
QUEIXES REBUDES A L'OFICINA
D’ ATENCIO AL CLIENT

132 (1%)

726
(8%)
2.436
(27 %)
1.221
(13%)
PRODUCTES INTERACCIO /
COMISSIONS TRACTE
| DESPESES B IMATGE /
I SERVEIS PUBLICITAT
| OPERACIONS ENTORN /
B TARGETES TRASLLATS
DE CREDIT B ALTRES

RESUM DE LES RECLAMACIONS
PRESENTADES DAVANT DEL DEFENSOR
DEL CLIENT

256 261
67 90
27
Total: 701
A FAVOR DE RENUNCIES
"LA CAIXA" DEL CLIENT
A FAVOR PENDENTS
DEL CLIENT DE RESOLDRE
IMPROCEDENTS



