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Es un motivo de satisfaccién presentar nuestro
segundo Informe de Responsabilidad Corpora-
tiva correspondiente al afio 2007, en el que ha-
cemos balance de la gestion responsable reali-
zada en nuestra actividad de aseguramiento y
prevision social.

Este informe, que ha sido verificado externa-
mente por un experto independiente, cumple
con los indicadores establecidos por el Global
Reporting Initiative (GRI-3) en su nivel de méxi-
ma exigencia (A+) y constata el avance en el
desempefio responsable de CaiFor con sus pu-
blicos de interés, en el ambito econémico, so-
cial y ambiental.

La dimensién econdmica de CaiFor en 2007
ha venido marcada fundamentalmente por la
integracion en Criteria CaixaCorp, el holding
que aglutina las compafiias participadas por el
Grupo ”la Caixa” y que empez0 a cotizar en
bolsa en octubre de 2007, y por la entrada en
el ramo de automaoviles con el innovador pro-
ducto SegurCaixa Auto, el cual ha conseguido
dar cobertura a mas de 30.000 automaviles en
menos de nueve meses.

En cuanto a la gestion responsable, ésta ha re-
cibido un impulso en 2007 por parte de la or-
ganizacion, con diversas iniciativas corporati-
vas, entre las que destaca el proceso llevado
a cabo para la definicion y transmision interna
de los valores corporativos —Calidad, Confianza
y Dinamismo- al conjunto de empleados de la
organizacion.

Ademas, en el afio 2007 CaiFor ha seguido es-
forzandose por mejorar la seguridad y la trans-
parencia en las relaciones con sus clientes, el
desarrollo y aplicacién de criterios sostenibles
en la gestion de sus inversiones, la mejora de
la accesibilidad e innovacion en el desarrollo de
nuevos productos de seguros y de prevision
social, y la promocién profesional y personal de
sus empleados.

Para mejorar la transparencia y la informacién
facilitada a los clientes, CaiFor ha puesto en
marcha un ambicioso proyecto enmarcado en
la iniciativa ’La Calidad Somos Todos™.



2007

Respecto a la gestidon sostenible y solvente del
negocio, CaiFor planifica sus decisiones de in-
versiébn manteniendo como modelo de actua-
cién marco los principios basicos promovidos
por las Naciones Unidas por medio del Pacto
Mundial sobre Principios de Inversion Respon-
sable (conocido como PRI). Ademas, CaiFor ha
seguido colaborando en el marco del Proyecto
Solvencia Il, una iniciativa de ambito europeo
destinada a mejorar el control y la medicion de
los riesgos, tanto de mercado, como de ope-
raciones, crédito y liquidez, anticipandose asi a
la obligatoriedad de realizar estos calculos, pre-
vistos a partir del afio 2012.

Otro de los hechos relevantes de 2007, ade-
mas de la entrada de CaiFor en el ramo de au-
tomaviles, ha sido el lanzamiento de nuevos
productos de aseguramiento y prevision social,
consolidando asi a CaiFor como un operador

global de seguros que ofrece respuestas a sus
mas de tres millones de clientes particulares y
mas de 26.000 empresas y colectivos en mate-
ria de ahorro, prevision y proteccion.

Finalmente, en 2007 CaiFor ha seguido pro-
moviendo el desarrollo personal y profesional
de todas las personas que trabajan en la or-
ganizacion, fomentando la flexibilidad laboral,
la formacion, su sensibilizacion hacia el medio
ambiente y su involucracién y participacion en
acciones de solidaridad en beneficio de la so-
ciedad.

En este Informe de Responsabilidad Corpora-
tiva, recogemos el esfuerzo llevado a cabo en
2007 por parte de CaiFor en gestién responsa-
ble y es nuestro deseo que la informacion que
aportamos sirva para afianzar nuestro desem-
pefio econdmico, social y ambiental.
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CaiFor estructura su compromiso con sus dife-
rentes grupos de interés —empleados, clientes,
entorno medioambiental y sociedad- sobre la
base de sus valores corporativos: Confianza,
Calidad y Dinamismo, unos valores que estan
siempre presentes en todas las actuaciones de
la organizacion, constituyendo su eje de refe-
rencia y convirtiéndose en la clave de su mode-
lo de gestién.

Estos tres valores centrales conforman la iden-
tidad de CaiFor y a través de ellos se crean dia
a dia verdaderos vinculos de relacion entre los
empleados, los clientes, el entorno y la sociedad.

Confianza, Calidad y Dinamismo son los tres
valores que definen a CaiFor: Confianza -ba-
sada en la seguridad, la solvencia, el trato ho-
nesto y el respeto a las personas—, Calidad —ba-
sada en la eficiencia, el servicio al cliente y la
profesionalidad- y Dinamismo —basado en la
agilidad de respuesta y la capacidad de ajuste
a las necesidades de los clientes y los princi-
pales canales de distribucion (las oficinas de
”la Caixa” y los mediadores).

Estos tres valores estructuran los comporta-
mientos habituales de todos los empleados,
permitiendo identificarse con ellos a todo el
equipo humano del Grupo, interiorizandolos e
integrandolos en sus actuaciones.

Tras el inicio de un proyecto para su identifica-
cion y definicion en 2006, después de un pro-
ceso de consulta en el que participé un amplio
y heterogéneo conjunto de empleados prove-
nientes de todas las areas, en el afio 2007 el
Grupo llevo a cabo el proyecto “Los valores de
CaiFor”, una campafia de transmisién a nivel
interno para garantizar el conocimiento y com-
prensién de los valores corporativos de la com-
pafifa entre todos los empleados.
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Mantener la confianza, no sélo de emplea-
dos y clientes, sino también de las oficinas de
”la Caixa” y los mediadores, es uno de los prin-
cipales objetivos de CaiFor. La confianza se
gana dia a dia, se basa en la credibilidad y se
sustenta en la seguridad y fiabilidad de los pro-
ductos y servicios comercializados, ofreciendo
la mejor relacién entre valor y esfuerzo, con sol-
vencia en la gestién. Para ello, CaiFor aspira a al-
canzar en todo momento las mas altas cotas de
profesionalidad, haciendo bien la tarea, tomando
las decisiones justas y cumpliendo las promesas
adquiridas ante los clientes asegurados.

Ante todo, CaiFor ofrece soluciones de calidad,
con amplias coberturas, Utiles e innovadoras,
gue dan respuesta a las necesidades de ase-
guramiento y de prevision social de los clientes
y complementan adecuadamente la oferta de
”la Caixa” y de los mediadores, aportando un
elevado valor afadido.

Pero la atencion del Grupo por la calidad no se
limita a ofrecer los productos méas adecuados.
Impregna el quehacer diario, llevando a la orga-
nizacion a ofrecer a cada asegurado un servicio
del mas alto nivel, préximo, agil y eficaz, que
da respuesta a sus expectativas y que no ge-
nera dificultades a las oficinas de ’la Caixa” ni
a los mediadores.

La confianza guia las relaciones del Grupo y
se convierte en el marco de referencia de de-
cisiones y actuaciones, como expresion de la
vocacion de servicio a los clientes, a las ofici-
nas de ”’la Caixa” y a los mediadores. Por eso,
se impulsa entre los integrantes de la plantilla
un trato honesto y humano, cercano, siempre
respetuoso y basado en el dialogo, intentando
ser cada vez mas claro y transparente en la re-
lacién y en los productos ofertados.

CaiFor utiliza la innovacién tecnolégica como
herramienta clave para la mejora de sistemas
y procesos, pero no sélo eso. Se gestiona pen-
sando en el cliente, manteniendo con él un dia-
logo claro y abierto, informéandole con transpa-
rencia y haciendo el esfuerzo de situarse en su
lugar para interiorizar de la manera mas eficien-
te posible sus necesidades e inquietudes.

Esta voluntad de calidad en el servicio supone
gue cada uno de los integrantes de la planti-
lla del Grupo aporta al equipo lo mejor de sus
competencias profesionales, continuamente
actualizadas, comprometiéndose con el trabajo
y desarrollando con eficiencia cada una de las
tareas.



CaiFor no se limita a vender productos, sino
que procura ofrecer soluciones adaptadas a las
necesidades y expectativas de cada una de las
personas que le otorgan su confianza.

Para ello, CaiFor debe ser capaz de identificar,
e incluso anticipar, las nuevas necesidades de
aseguramiento y prevision, las cuales evolucio-
nan segun el momento y las circunstancias de
cada personay de la sociedad.

Mas alla del cumplimiento puntual de la labor
de aseguramiento, se orientan los esfuerzos
para mantener una actitud innovadora, aportar
nuevas ideas, y proponer y realizar mejoras en
todos los productos y servicios de manera per-
manente. La preparacion y la experiencia de la
plantilla de CaiFor conforman la base ideal des-
de la que se alcanza esta indispensable proac-
tividad.

Por otro lado, la capacidad de dar una respues-
ta agil y adecuada a las expectativas de los
clientes, incluso anticipdndose a sus deman-
das, se mantiene como un rasgo identificador
de CaiFor y es uno de los factores mas relevan-
tes que contribuyen a preservar la posicion de
liderazgo del Grupo en el mercado.

Estos tres valores definen la identidad de la or-
ganizacién, conforman el modelo de gestién de
CaiFor y establecen los vinculos de relacion en-
tre la organizacion, los empleados, los clientes
y la sociedad.

11
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Confianza

e Mas de tres millones de clientes individuales, tanto de Espafia como del resto del mundo, han
depositado su confianza en los servicios de CaiFor.

e Mas de 350 multinacionales, 190 organismos publicos y 20 empresas que cotizan en el IBEX
35 son clientes del Grupo.

» Cinco afios de antigliedad media de los clientes.

e La empresa no ha registrado ninguna fuga de datos ni ha recibido resolucién contraria alguna
por violacion de la intimidad del cliente.

e Las inversiones realizadas en fondos de inversién del Grupo CaiFor han pasado la verificacion
SRI durante el ejercicio 2007.

Calidad

e Gracias a la proximidad de las méas de 5.465 oficinas de ’la Caixa™, CaiFor garantiza la accesibi-
lidad de sus clientes a los productos y servicios que comercializa.

e Cerca de 300 asesores comerciales especializados en la venta de los seguros y planes de pen-
siones, conforman la red de ventas de AgenCaixa.

« Los clientes de planes de pensiones de VidaCaixa pueden acceder a diferentes servicios en los
mas de 8.000 cajeros automaticos que “’la Caixa” tiene repartidos por todo el territorio espafiol.

« 60.130 encuestas de satisfaccion realizadas a clientes atendidos por siniestros del hogar, de
los cuales mas de un 97% se mostro satisfecho con los servicios obtenidos.

e SegurCaixa Auto fue reconocido como el mejor seguro de automovil del mercado en amplitud
de coberturas, segun arpem.com.

Dinamismo

e 221.000 clientes de CaiFor son nuevos residentes,
dato que supone més de un 7% de la base total.

» CaiFor ha llevado a cabo el lanzamiento de cinco nue-
vos Planes de Pensiones y EPSV Individuales Garantiza-
dos que incorporan atractivos incentivos comerciales.

e VidaCaixa fue la primera entidad del mercado espa-
flol en comercializar un PIAS, el nuevo seguro de vi-
da-ahorro surgido de la Gltima reforma fiscal.

e Con el SegurCaixa Auto, CaiFor ha entrado en el afio
2007 en el negocio de los seguros de automovil, acu-
mulando al final del ejercicio mas de 30.000 pdélizas.



Confianza

e 742 empleados forman el equipo humano de CaiFor. De éstos, el 60% pertenece a los Servi-
cios Centrales y el 40% a AgenCaixa, la red de asesores comerciales especializados del Grupo.

* 33% de hombres y 67% de mujeres.

» 39 afios de edad media de la plantilla.

< 10 afios de antigliedad media.

e El 94% de la plantilla esta empleada con contrato laboral fijo.

e El 26% del Equipo Directivo y la Linea Media de CaiFor esta formado por mujeres.

Calidad

» La media de satisfaccion global de los empleados del Grupo se sitla en 3,4 puntos en una es-
caladelOal5.

e El 63% de la plantilla de Servicios Centrales particip6é en las encuestas semestrales de medi-
cion de la calidad del servicio prestado por los distintos departamentos del Grupo.

e 774 propuestas de mejora presentadas por los empleados.
» 1.025.000 euros invertidos en formacion interna.
» 655 empleados han participado en actividades de formacion interna.

< El 100% de la plantilla esta sujeta a retribucién variable en base al cumplimiento de objetivos
individuales o del Grupo.

e En 2007 se inicié el ambicioso proyecto “La Calidad Somos Todos™, con el que el Grupo busca
mantener e incluso reforzar la apuesta por ofrecer el mejor nivel de calidad de servicio del mer-
cado a sus clientes.

Dinamismo

60 personas nuevas incorporadas a
CaiFor. El 68% de los nuevos puestos
de trabajo han sido asignados a mujeres.

< 1,5 millones de euros invertidos en ser-
vicios y beneficios sociales para los em-
pleados.

e Con el nuevo proyecto CaiFor Innova,
que implica a toda la plantilla, se pre-
tende incorporar la innovacion en la
cultura del Grupo de manera perma-
nente y perdurable.

13
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Confianza

« 30.241 euros invertidos para mejorar la recogida de materiales y facilitar la destruccion confi-
dencial y reciclaje de los residuos de papel.

» Mediante la contribucion al resultado global de ’la Caixa”, CaiFor realiza una aportacion indirecta a
los recursos destinados a la Obra Social, que en 2007 ha alcanzado la cifra de 400 millones de euros.

e Con el objetivo de conseguir la maxima transparencia con la sociedad, CaiFor publica anual-
mente un Informe de Gobierno Corporativo, que se encuentra disponible en su pagina web y
en el Informe Anual.

Calidad

 El fuerte compromiso de CaiFor con la sociedad ha permitido a la entidad convertirse en el li-
der en Espafia en términos de ahorro de prevision gestionado, con mas de 27.000 millones de
euros gestionados y mas de tres millones de clientes.

Dinamismo

e Después de la implantacion del papel reciclado en 2006, el uso de este tipo de papel ha repre-
sentado el 47% del total de papel consumido en el afio 2007.

e 2.777 kilogramos de materiales recogidos para su reciclaje y la misma cantidad en euros, desti-
nada a la Fundacion Apadrina un Arbol, fue el resultado de la Celebracion del “Dia de la mejora
del paisaje de oficina”.

» 16 actividades diferentes desarrolladas y gestionadas a través del programa CaiFor Solidario en
el ambito social, ambiental y de las personas, con una contribucion total por parte del Grupo de
mas de 24.000 euros.



e Mas de 27.000 millones de euros en recursos gestionados totales.
« 2.785 millones de euros en primas y aportaciones.

» 160 millones de euros de resultado neto consolidado del Grupo.

» 3.093.030 clientes individuales.

» Més de 26.000 clientes corporativos.

La rentabilidad es otro factor clave sobre el que se sustenta el balance econémico de CaiFor, que ha
evolucionado positivamente en paralelo a la solvencia.

« EI ROE consolidado de CaiFor (resultado atribuido / fondos propios medios) se ha situado en el 38,3%.

La prudencia y la diversificacion definen la politica de riesgos de CaiFor, lo cual se traduce en un
buen nivel de solvencia que supera los requerimientos legales exigidos.

» El Ratio de Solvencia se ha situado en un 1,2.

La eficiencia, ademas de la solvencia y la rentabilidad, es otra de las claves sobre las que se sustenta
el crecimiento de CaiFor.

» El Ratio de Eficiencia se ha situado en un 20,5%.

15
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Los grupos de interés de CaiFor se encuentran
reconocidos institucionalmente y represen-
tados en sus 6érganos de gobierno, por lo que
sus intereses generales son defendidos desde
los més altos 6rganos de decision del Grupo.
No obstante, sus intereses particulares estan
incluidos en su modelo de gestion de la Res-
ponsabilidad Social, que reconoce como gru-

Para CaiFor, la Responsabilidad Corporativa es
la manera de gestionar el negocio en relacion
con todos sus grupos de interés: empleados,
clientes, entorno medioambiental y sociedad, y
consiste en actuar de acuerdo con sus valores
corporativos, mas alla incluso de las exigencias
legales. En este sentido, la gestidn de la Res-
ponsabilidad Corporativa es responsabilidad de
todas las areas y departamentos de la entidad.

Este modelo de gestion de CaiFor busca el
equilibrio entre el crecimiento econémico del
negocio y la satisfaccion de las expectativas de
sus grupos de interés. A medida que la organi-
zacion es capaz de generar un impacto positivo

En CaiFor, la estrategia de RSC emana direc-
tamente de la Direccion del Grupo e involucra
a todo el Comité de Direccion en su definicion
general.

Adicionalmente, la Direccion de Organizacion y
Recursos Humanos, que se apoya para su eje-
cucion en el equipo de soporte a la Direccion
General, tiene entre sus responsabilidades li-
derar el buen desempefio en materia de Res-

pos de interés a los empleados, los clientes, el
entorno medioambiental y la sociedad.

En las interrelaciones con cada uno de estos
grupos de interés, se mantienen siempre pre-
sentes los valores corporativos del Grupo: Con-
fianza, Calidad y Dinamismo.

con su actividad, logra afianzar su relacién con
los mismos y garantizar su desarrollo sosteni-
ble.

En el afio 2007 se ha seguido trabajando en el
proceso de identificacion de indicadores para el
seguimiento y mejora de la gestion responsa-
ble de CaiFor, iniciado en el ejercicio anterior.
Para garantizar la coherencia en la aplicacion
de estos indicadores y evaluar que se cumple
con el objetivo estratégico de ser una empresa
comprometida y responsable, estos indicado-
res, una vez definidos, deberan ser incorpora-
dos en el sistema de Cuadro de Mando Integral
de la organizacién.

ponsabilidad Corporativa y la implementacion
de las acciones derivadas de la politica general
del Grupo.

Asimismo cabe destacar que, tanto la Direccion
de Comercial y Marketing como la de Servicio
al Cliente, también participan en este liderazgo
para asegurar la integracion de las demandas y
necesidades de los clientes del Grupo en dicho
desempefio.



« Verificacién del Informe Anual de Responsa-
bilidad Corporativa por un experto indepen-
diente.

« Trabajo en la definicion de indicadores para el
seguimiento y mejora de la gestién responsa-
ble del Grupo para incorporarlos en el siste-
ma de Cuadro de Mando Integral.

e Desarrollo de la campafia de transmision
interna de los valores corporativos, “Los
valores de CaiFor”, para garantizar su cono-
cimiento y comprension entre todos los em-
pleados del Grupo.

e Disefio y puesta en marcha del Plan “La Ca-
lidad Somos Todos™, cuyo objetivo es incre-

CaiFor pone a disposicion de sus diferentes
grupos de interés un conjunto de canales de
didlogo a través de los cuales éstos expresan
sus necesidades, inquietudes y expectativas.
Entre estos canales destacan:

e Los més de 740 empleados de CaiFory la red
de mas de 5.000 oficinas de ”’la Caixa”.

e Los canales de comunicacion internos y ex-
ternos, como la oficina de atencién al cliente
o las encuestas de satisfaccion.

e El desarrollo de investigaciones y estudios
sobre las necesidades de aseguramiento y
previsién de las personas y de las empresas.

e El contacto, la participacion y la colaboracién
con instituciones y organizaciones empresa-
riales, sociales, educativas y medioambienta-
les que desarrollan o tienen intereses en el
ambito del aseguramiento y la prevencion.

mentar de manera constante el nivel de ca-
lidad de servicio dentro de la estrategia del
Grupo.

e Potenciacion de los programas Di+ y CaiFor
Solidario.

e Lanzamiento del proyecto CaiFor Innova, sur-
gido en el seno del Plan “La Calidad Somos
Todos”.

e Desarrollo de nuevas iniciativas en aquellos
ambitos relevantes para los grupos de interés
y donde existen oportunidades para mejorar
la gestion responsable de CaiFor.

A partir del andlisis que realiza la entidad de la
informacion que permiten recoger estos cana-
les, se dibujan las lineas estratégicas y actua-
ciones para dar la respuesta adecuada, miti-
gando de esta manera la aparicién de riesgos y
optimizando las oportunidades.

CAIFOR PUBLICA SU INFORME
DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA DESDE EL

ANO 2005, UN DOCUMENTO
QUE SE HA REVELADO COMO
UNA HERRAMIENTA UTIL

DE AUTODIAGNOSTICO, YA
QUE PERMITE EVALUAR

LA RESPUESTA QUE DA LA
ORGANIZACION A LAS NUEVAS
NECESIDADES O EXPECTATIVAS
QUE DEMANDAN SUS GRUPOS
DE INTERES

17
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Para la determinaciéon de la materialidad del
presente informe se ha utilizado un método
consistente en:

mas considerados relevantes por los grupos
de interés.

e Por otra parte, se ha llevado a cabo un proce-
so de consulta interna entre las areas y de-
partamentos del Grupo que se reportan en el
presente informe, para conocer sus expecta-
tivas e identificar los temas mas relevantes.
En dicho proceso participaron un total de sie-
te areas, y en él se han podido identificar una
serie de aspectos sobre los que la entidad se

< Analizar de forma comparativa —benchmark- los
temas que reportan otras empresas punteras
del sector del seguro y la prevision social com-
plementaria. Para ello se ha realizado un proce-
so de revision de los principales informes anua-
les de Responsabilidad Corporativa publicados

18

a nivel nacional e internacional.

ha posicionado:

e Al mismo tiempo, se han revisado los canales
de didlogo de CaiFor para identificar los te-

GENERAL

Gestién responsable
de CaiFor (43%)

CLIENTES

La satisfaccion del
cliente: encuestas

de satisfaccion y
gestion de consultas

y reclamaciones (43%)

EMPLEADOS

Conciliacion de la vida
laboral y familiar (29%)

ENTORNO
MEDIOAMBIENTAL

Gestion ambiental
(43%)

SOCIEDAD

La contribucién de
CaiFor al desarrollo
econdémico y social
por su capacidad de
generar empleo e
inversiones (57%)

Gobierno
Corporativo (29%)

Criterios éticos
en la gestion
de inversiones (43%)

Igualdad de
oportunidades entre
hombres y mujeres
(14%)

Impacto ambiental
directo de la actividad
de CaiFor (29%)

La funcion social

de la actividad de
aseguramiento y de
prevision social

de CaiFor (14%)

Innovacion tecnoldgica
como elemento clave
de la calidad del
servicio (29%)

Integracion laboral
de personas con
discapacidad (14%)

Formacion y
sensibilizacion
ambiental (14%)

Presencia y
participacion de
CaiFor en la sociedad:
CaiFor Solidario (14%o)

Respeto a la intimidad
y confidencialidad
de los clientes (14%)

Servicios y beneficios
sociales para los
empleados (14%)

Etica y transparencia
de la informaciéon
comercial (14%)

Nota: El porcentaje que aparece entre paréntesis corresponde al porcentaje de personas consultadas que citan cada aspecto.
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Seguridad, rigor, fiabilidad, solvencia y transpa-
rencia son los cimientos sobre los que se cons-
truyen las relaciones de CaiFor con sus clien-
tes. En 2007, el Grupo ha superado los tres
millones de clientes individuales. Su confianza

El respeto a la intimidad y confidencialidad del
cliente es escrupulosamente observado en
el conjunto de la actividad y operaciones que
CaiFor lleva a cabo. En el afio 2007, la empresa
no ha registrado ninguna fuga de datos ni ha re-
cibido resolucidn contraria alguna por violacion
de la intimidad del cliente.

La entidad, de hecho, mantiene inscritos en el
Registro General de Proteccion de Datos todos
los ficheros de su responsabilidad que contie-
nen datos de caracter personal y toma las me-
didas de seguridad informatica y realiza las audi-

Ademas de cumplir la normativa sobre publici-
dad y proteccién de los consumidores, CaiFor
asume el Cédigo General de Conducta Publici-
taria de las Instituciones de Inversion Colectiva
y Fondos de Pensiones (INVERCO). Bajo este

es el mejor aval de un modelo de gestion soli-
do, basado en el dinamismo para responder a
sus necesidades, la confianza y la proximidad
en el trato y el compromiso irrenunciable por
un servicio de la mas alta calidad.

torias necesarias para evitar su posible pérdida,
alteracion o tratamiento no autorizado.

Para garantizar la misma eficacia en el futuro,
existe ademas un cuadro de mando de seguri-
dad informatica en el que queda recogida toda
la actividad de la compafiia referente a la seguri-
dad informatica y el seguimiento que se da a la
misma.

2006 2007
N° de fugas de datos 0 0

compromiso, la entidad vela por una publicidad
e informacién comercial exenta de informacio-
nes falsas, ambiguas, inexactas o exageradas,
gue puedan conducir al error o al engafio.
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Transparencia en la informacion y contratacion de productos

La adecuacion e idoneidad de los productos
ofertados centra gran parte de los esfuerzos del
Grupo por satisfacer a los clientes. Su opinién y
valoraciones son imprescindibles para disefar
productos de calidad, utiles y eficaces para el
conjunto de la sociedad.

EN CAIFOR, LA OPINION Y
VALORACIONES DE LOS CLIENTES
SON IMPRESCINDIBLES PARA
DISENAR PRODUCTOS DE
CALIDAD, UTILES Y EFICACES
PARA EL CONJUNTO DE LA
SOCIEDAD

Bajo este espiritu, CaiFor encarg6 en octubre de
2007 un estudio para valorar la opinion y el re-
cuerdo de los clientes de ”’la Caixa” que habian
recibido publicidad de las diferentes campafias

comerciales que se llevaron a cabo el pasado
afio a través del correo postal.

Los resultados de dicha investigacion han ser-
vido para determinar qué impacto tienen las
acciones de marketing directo en los clientes,
qué aspectos son los méas valorados y cuales
despiertan més atencion y motivacion, asi como
para definir cual es la mejor manera de comuni-
car los productos y servicios que oferta CaiFor.

Tras este estudio, la nueva comunicacién que
se esta enviando incluye modificaciones basa-
das en sus resultados. La reduccién del nimero
de asteriscos y la insercién de ejemplos en los
calculos de las tarifas son algunos de los cam-
bios introducidos en el correo postal como con-
secuencia de dicho andlisis.

En el afio 2007, la Subdirecciéon de Marketing y Comercial de CaiFor ha reforzado la funcién de
elaboracién de estudios sobre la cartera de clientes del Grupo. El objetivo de esta iniciativa es
adecuar las diferentes acciones comerciales que se llevan a cabo a cada perfil de cliente, de ma-
nera que se adapten al maximo a sus perfiles y necesidades, y a la vez poder mejorar el nivel de
conocimiento y la cultura financiera de los mismos respecto a los productos de aseguramiento y

prevision social.



Transparencia en los contratos

Como compafia orientada a los seguros para
consumidores y usuarios, CaiFor mantiene un
compromiso permanente de transparencia y ri-
gor con las personas que depositan su confianza
en la firma. Para ello, sigue una politica de mejo-
ra continua en la informacion suministrada a los
tomadores de seguros, tanto en la fase infor-
mativa previa como en el propio contrato, que
se basa en el espiritu de las Guias de Buenas
Practicas de UNESPA, la patronal espafiola del
sector asegurador.

CAIFOR PONE A DISPOSICION

DE CUALQUIER CONSUMIDOR O
USUARIO QUE FIRMA UNA DE SUS
POLIZAS, TODA LA INFORMACION
PARA SABER QUE TIPO DE
SEGURO CONTRATA, CUAL ES LA
PRIMA QUE DEBE PAGAR, QUE
DURACION TIENE, CUALES SON
LAS COBERTURAS Y LOS LIMITES
DE ESTAS, ETC., DE LA MANERA
MAS SENCILLA Y EFICAZ

Prueba de este compromiso es que, en el afio
2007, CaiFor ha llevado a cabo una revision de
las pélizas de los principales seguros de vida,
tanto en su estructura como en el contenido. El
objetivo de esta iniciativa es sistematizar, sim-
plificar y unificar la informacion de los diferentes
contratos, con el fin de conseguir un nivel de cla-
ridad que facilite su total comprension por parte
del tomador. Esto explica que las condiciones

particulares de cada contrato se expongan gene-
ralmente en una sola pagina, con un maximo de
dos. De esta manera, breve, clara 'y concisa, la
persona que firma el contrato sabe exactamen-
te qué tipo de seguro contrata, cual es la pri-
ma que debe pagar, qué duracion tiene, cudles
son las coberturas y los limites de éstas, etc.

Esta claridad en el contrato se aplica igual-
mente a otros seguros multirriesgo que, por
sus caracteristicas —estan conformados por
una combinacién de seguros de distinta natu-
raleza—, revisten mayor complejidad (Hogar,
Auto, etc.). En estos casos, se hace especial
hincapié en exponer sin ambigiedades las di-
ferentes coberturas incluidas, citando clara-
mente las exclusiones, los limites econémi-
cos y las particularidades de las franquicias.

Por otra parte, y con el fin de facilitar al maximo
la comprension de la informacién contractual,
CaiFor incluye en su pagina web corporativa un
glosario de términos y una guia basica sobre el
contrato de seguro.

CON EL FIN DE ASEGURAR
LA MAXIMA COMPRENSION DE LA
INFORMACION CONTRACTUAL,
LA PAGINA WEB CORPORATIVA
DE CAIFOR INCORPORA

UN GLOSARIO DE CONCEPTOS

Y UNA BREVE GUIA SOBRE

EL CONTRATO DE SEGUROS
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Como parte de su compromiso de transparencia con los consumidores y usuarios, CaiFor obser-
va, entre otros, los siguientes aspectos en la informacién previa a un contrato:

Seguros anuales renovables: se informa al tomador del derecho de ambas partes a no renovar,
asi como la posibilidad de recalcular la prima en funcion del riesgo (por ejemplo, en los seguros
de vida y enfermedad, el aumento de edad o el estado de salud pueden encarecer la prima).

Seguros por invalidez: cuando un seguro cubre una prestacion por invalidez, enfermedad, de-
pendencia o accidente del asegurado, CaiFor siempre especifica claramente los criterios que se
seguiran para calificar el siniestro o determinar el grado de minusvalia (sistema publico o crite-
rios propios).

Desistimiento: se informa a los tomadores de su derecho de desistimiento, cuando éste proce-
da. Igualmente, se les facilita las instancias para la presentacion de quejas o reclamaciones, si
es el caso.

Cuestionarios de salud: se recuerda al solicitante la importancia de leer todo el cuestionario, asi
como de la necesidad de contestar fidedignamente. Por otra parte, desde el primer momento, el
solicitante sabra que estos datos se mantendran en ficheros de alta seguridad, tal y como marca
laley.

Seguros de ahorro: se informa al tomador del interés técnico garantizado y las condiciones de
la garantia ofrecida. En el caso de Unit Linked, se informa al tomador de que es él quien asume
el riesgo de la inversién que decida vincular al contrato.

PPA y Planes de Pensiones: en los Planes de Prevision Asegurados y en los Planes de Pen-
siones, se recuerda claramente al tomador las condiciones necesarias para obtener liquidez, en
base a los criterios legalmente establecidos.

Seguros de hogar: CaiFor ofrece a los tomadores una valoracion orientativa, con el fin de evi-
tar asi posibles infraseguros. De hecho, el Grupo renuncia a aplicar la regla proporcional en los
siniestros que no superen un determinado importe, circunstancia que se comunica claramente a
los consumidores y usuarios.

El afan de CaiFor por lograr la méxima transparencia con
las personas que confian en la entidad le ha valido la con-
cesion del Premio a las Buenas Practicas en Informacion
Financiera, un reconocimiento que suscribe la Asociacién
Catalana de Contables y Directivos. Este premio fue con-
cedido a CaiFor por su Informe Anual del ejercicio 2005. No
en vano, el Grupo lleva a cabo un proceso de mejora conti-
nua de todos los informes que publica.



Inversion publicitaria de CaiFor

Durante el ejercicio 2007, la inversion publicita-
ria total de CaiFor fue de 4,7 millones de euros,
que se dividieron entre campafias comerciales,
inserciones en revistas especializadas y anun-
cios en prensa, radio y televisién, ademas de
banners en Internet.

Los planes de pensiones y, sobre todo, el nuevo SegurCaixa Auto, lanzado en 2007, son los
productos de la empresa que han registrado mayor presencia en los medios de comunicacion
durante el ejercicio. En este sentido, cabe destacar que el lanzamiento en abril del SegurCaixa
Auto, el nuevo seguro con el que CaiFor accedia a un nuevo ramo y completaba su oferta de co-
bertura para las familias, supuso una importante inversion, publicitindose a través de television,
prensa, radio e Internet. A modo de ejemplo, cabe comentar que el SegurCaixa Auto fue uno
de los patrocinadores de la final de la Copa del Rey de Futbol, asi como de la serie de television
Hospital Central.

Como viene siendo habitual, la campafa de planes de pensiones de final de afio se promocioné
a través de los mismos canales. Por otro lado, el nuevo seguro de asistencia para pymes y auté-
nomos, VidaCaixa Salud Pymes, se dio a conocer, entre otros, en suplementos de periddicos de
gran tirada, como El Periddico de Catalufia y La Vanguardia, asi como en revistas especializadas,
como Aseguranza y Actualidad Econdmica.

Adicionalmente, coincidiendo con el cierre de cada trimestre, CaiFor presenta los resultados tri-
mestrales y los hechos mas relevantes, a través de la emision de notas de prensa; y anualmen-
te, tras el cierre del ejercicio, complementa la exhaustiva nota de prensa de resultados anuales
con las ruedas de prensa de presentacion de resultados, realizadas por el Consejero Delegado y
el Director General.

CaiFor se reafirma en su compromiso por la
aplicacion de los criterios de responsabilidad y
sostenibilidad que, segun su modelo de ges-
tién, deben acompafiar a cualquier proceso de
inversion.

El Grupo tiene muy presente también el princi-
pio de responsabilidad. En base a este principio,
VidaCaixa se rige en todas las inversiones, de
sus recursos propios y fondos de pensiones,
por criterios éticos, de manera que se dispone
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de todos los medios al alcance para evitar la in-
version en empresas vinculadas a los siguientes
grupos de actividad:

e Sector armamentistico.
e Empresas relacionadas con el juego.

e Cualquier organizacién que incurra en practi-
cas socialmente perversas, como el trabajo in-
fantil, la vulneracién de los derechos humanos,
la explotacién en cualquiera de sus formas o la
degradacion del medio ambiente.

CAIFOR SE REAFIRMA
EN SU COMPROMISO POR LA
APLICACION DE LOS CRITERIOS
DE RESPONSABILIDAD Y
SOSTENIBILIDAD QUE, SEGUN
SU MODELO DE GESTION,
DEBEN ACOMPANAR CUALQUIER
PROCESO DE INVERSION

En este sentido, es necesario informar de que
la gran mayoria de las inversiones del Grupo se
concentran en activos de renta fija publica —es
decir, deuda publica— de paises de la OCDE, por
lo que no revisten riesgos relevantes en materia
de Derechos Humanos. Por lo que se refiere a
los activos de renta fija privada, antes de proce-
der a su adquisicion, los gestores de VidaCaixa
evalGan su presencia en los indices de soste-
nibilidad méas reconocidos, como puede ser el
DJ Sustainability Index, listado en el que se en-
cuentran gran parte de dichos activos. En caso
de no estar presentes en dichas listas, los mis-
mos gestores comprueban caso por caso (via
pagina web, informes, etc.) que la actividad de la

companiia es acorde a los principios de inversion
de VidaCaixa. Este mismo proceso se aplica para
las inversiones en renta variable.

Para la inversion realizada a través de fondos
de inversion, VidaCaixa lleva a cabo una selec-
cion de las inversiones que se efectian con el
fin de que éstas cumplan también los principios
citados anteriormente. Para conseguirlo, se
ha establecido un protocolo que incumbe a las
gestoras con las que se trabaja: todas ellas de-
ben cumplimentar un cuestionario en el que, de
forma expresa, se pregunta sobre su politica de
aplicacion de estos principios. Con esta medida
se persigue que los activos seleccionados se
ajusten plenamente a la filosofia de inversion re-
cogida en el mandato de gestion de cada fondo
de pensiones o cartera de la compafiia.

En este proceso, destaca el Due Dillegence.
Bajo este nombre se conoce el cuestionario es-
pecifico que, dentro del apartado de Sustainable
Responsible Investment (SRI), tiene el objetivo
de conocer detalladamente de qué manera la
entidad evaluada utiliza en su proceso de inver-
sion los principios de gestion socialmente res-
ponsables que VidaCaixa defiende. Durante el
ejercicio 2007, destaca la inversiéon de 100 mi-
llones de euros en fondos de inversion que de
forma expresa cuentan con la verificacion SRI.

Junto con el Due Dilligence, CaiFor pone espe-
cial atencién en asegurar que no se autoricen
inversiones que puedan incumplir los requeri-
mientos de VidaCaixa y de los propios fondos
de pensiones y colabora activamente en fomen-
tar la Inversion Socialmente Responsable.



Los criterios éticos que utiliza VidaCaixa a la hora de planificar sus inversiones se ajustan a los
principios basicos promovidos por las Naciones Unidas por medio del Pacto Mundial sobre Prin-
cipios de Inversion Responsable (conocido como PRI). CaiFor esta estudiando la adhesion a di-
chos principios como proyecto a abordar en 2008.

Por medio de este contrato voluntario, las empresas que se adhieren al PRI se comprometen a
observar una serie de normas de actuacion en todas sus inversiones, todas ellas basadas en las
llamadas Cuestiones Ambientales, Sociales y de Gobernanza Empresarial (ASG). Los compromi-
sos adquiridos son los siguientes:

e Incorporar las cuestiones ASG en los procesos de andlisis y de adopcién de decisiones en ma-
teria de inversiones.

e Ser propietarios de bienes activos e incorporar las cuestiones ASG a las practicas y politicas de
la empresa.

» Pedir a las entidades en las que se invierte que publiquen las informaciones apropiadas sobre
las cuestiones ASG.

e Promover la aceptacion y aplicacion de los Principios en la comunidad global de la inversién.
« Colaborar en la mejora de la eficacia en la aplicacion de los Principios.
e Informar sobre las actividades y progresos en la aplicacién de los mismos.

Estos principios fueron elaborados por un grupo internacional de inversores institucionales te-
niendo en cuenta la creciente importancia de las cuestiones ambientales, sociales y de gober-
nanza empresarial para las practicas de inversion.

La naturaleza del negocio asegurador de CaiFor,
lider espafiol en materia de prevision social,
implica en muchos casos el mantenimiento de
promesas a largo plazo —mayoritariamente vita-
licias— con los clientes, lo que supone una gran
responsabilidad que CaiFor ha asumido desde
Su origen con entusiasmo, eficacia y total sol-
vencia. Para ello, CaiFor mantiene elevados ni-
veles de reservas, que superan el nivel minimo
legalmente exigido, y gestiona sus inversiones
en base a criterios de rentabilidad y seguridad.
La confianza de mas de tres millones de clien-
tes y los mas de 27.000 millones de euros bajo
gestion son el mejor aval y la confirmacién del
éxito en la gestidn solvente de CaiFor. En este

punto, cabe recordar que CaiFor ha heredado
la larga tradicién aseguradora de “la Caixa”,
gue se remonta a mas de un siglo atras, con la
emisién de la primera libreta pension en 1905 y
gue le ha valido la confianza y el reconocimien-
to en nuestro pais.

En este sentido, y para garantizar el control y
el buen gobierno, CaiFor esta adherido a las
Guias de Buenas Practicas de Control Interno
y de Buen Gobierno Corporativo emitidas por
UNESPA (Uni6n Espafiola de Entidades Ase-
guradoras y Reaseguradoras). Adicionalmente,
CaiFor colabora en el grupo de trabajo forma-
do para la definiciébn de un método que per-
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mita medir con exactitud el capital exigido a
cada aseguradora en funcion del nivel de ries-
go asumido, ajustandose asi automaticamente
a la situacién especifica de cada entidad. Con
la participacion en lo que se conoce como pro-
yecto Solvencia Il, CaiFor colabora en la inicia-
tiva europea creada para garantizar la viabilidad
y sostenibilidad de las compafiias asegurado-
ras, transformar el régimen de supervisién de
estas entidades y valorar mejor el capital exigi-
do. Para mejorar el control y la medicion de los
riesgos, tanto de mercado como operacional,
de crédito y liquidez, Solvencia Il cubre tres
ambitos:

1. Medicién de activos, pasivos y capital.
2. Proceso de supervision.

3. Requerimientos de transparencia.

Con su participacion en esta iniciativa, CaiFor
se anticipa voluntariamente a la obligatoriedad
de realizar estos célculos, previstos a partir del
afio 2012.

Dada la amplitud y universalidad de la oferta de
productos y servicios que comercializa CaiFor,
en su base de clientes se encuentran personas
de todos los perfiles de edad, sexo, estrato so-
ciocultural y pais de origen.

En este sentido, el Grupo pone a disposiciéon
de todos ellos una amplia oferta de productos de
aseguramiento y prevision social adecuados a
sus necesidades especificas, a unos precios

CAIFOR PARTICIPA DE MANERA
ACTIVA EN LO QUE SE CONOCE
COMO PROYECTO SOLVENCIA II,
LA INICIATIVA EUROPEA CREADA
PARA REFORZAR LA VIABILIDAD
Y LA SOLVENCIA DE LAS
COMPANIAS ASEGURADORAS

CaiFor ha participado, ademas, en el tercer es-
tudio de impacto cuantitativo de solvencia a ni-
vel europeo, QIS3, promovido por el Committee
of European Insurance and Occupational Pen-
sions Supervisors (CEIOPS). Estos estudios
son necesarios para una correcta calibracién de
los factores que incidiran en los nuevos requi-
sitos de capital derivados del proyecto de Sol-
vencia ll.

Sin duda, la participacion de CaiFor represen-
ta una oportunidad Gnica para comprender los
cambios e implicaciones futuras del nuevo sis-
tema en la entidad.

competitivos y a través de diferentes canales de
distribucion.

El disefio de estos productos esta pensado para
dar respuesta a todo el abanico de necesidades.
Se trata de soluciones elaboradas a la medida
de cada segmento de clientes: infancia, gente
mayor, nuevos residentes, pymes y empresa-
rios autdnomos, y grandes empresas y corpora-
ciones.



CaiFory la infancia

CaiFory la gente mayor

CaiFor abastece a la sociedad de diferentes
productos de ahorro con los que generar un
capital para afrontar la jubilacion con mayores
garantias o para complementar las pensiones
recibidas de la Seguridad Social. Entre éstos
destaca la Pension Vitalicia Inmediata, un se-
guro de rentas diseflado principalmente para
personas mayores de 65 afios que desean ob-
tener una renta mensual de manera vitalicia,
con la que complementar la pension publica
de jubilacién, y que disfruta de un atractivo
trato fiscal.

Ademas, y coincidiendo con la entrada en vi-
gor de la reforma fiscal en 2007, CaiFor fue
la primera entidad del mercado en comercia-
lizar el nuevo PIAS, el nuevo seguro de ahorro
creado en dicha reforma y que goza de bene-
ficiosas prestaciones fiscales. Actualmente, la

CaiFor y los nuevos residentes

Un colectivo que esté adquiriendo cada vez una
mayor relevancia dentro de la base de clien-
tes del Grupo es el de los nuevos residentes.
En este sentido, el nimero de clientes es de
221.000, dato que supone méas de un 7% de la
base total. Se trata de un colectivo en desarro-
llo, como lo demuestra el hecho de que desde

La actividad aseguradora de CaiFor cuenta con
productos para todas las edades y perfiles de
clientes, incluso para la infancia. La Libreta Fu-
turo es el seguro dotal del Grupo mediante el
cual un adulto puede realizar aportaciones para
generar ahorro a favor de un menor, con el ob-
jetivo, por ejemplo, de financiar estudios, la
compra de un primer vehiculo, etc.

oferta de PIAS de CaiFor se compone de dos
productos: el Plan de Ahorro Inversion - PIAS
y el Plan de Ahorro Asegurado - PIAS.

el afio 2002 ha crecido a un ritmo anual medio
del 40%. Entre los clientes de CaiFor se en-
cuentran personas provenientes de 206 paises
distintos, destacando especialmente el peso
de los ciudadanos originarios de América Cen-
tral y del Sur, del norte de Africa, de Europa y
de Asia.
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UN COLECTIVO QUE ESTA
ADQUIRIENDO CADA VEZ UNA
MAYOR RELEVANCIA DENTRO

DE LA BASE DE CLIENTES DEL
GRUPO ES EL DE LOS NUEVOS
RESIDENTES. EN LA ACTUALIDAD,
ESTE COLECTIVO SUPONE UN 7%
DE LA BASE TOTAL DE CLIENTES
INDIVIDUALES DE CAIFOR

Y CRECE A UN RITMO ANUAL
DEL 40%

CaiFor dispone de productos especialmente con-
cebidos para este importante colectivo. Se trata
del SegurCaixa Repatriacion y el Seguringreso,
seguros de accidentes, en sus modalidades

CaiFory las Pymes y los empresarios autdnomos

de repatriacién y de cobro de remesa periodica
en caso de fallecimiento o invalidez, respecti-
vamente, que gozan de gran aceptacion entre
este colectivo.

Las necesidades en materia aseguradora pro-
pias de las Pymes y de los empresarios auténo-
mos son distintas a las de los grandes clientes
corporativos y también a las de los clientes par-
ticulares. Por este motivo, VidaCaixa Prevision
Social dispone de un equipo especializado de-
dicado al disefio y gestion de seguros y planes
de pensiones especificamente desarrollados
para este importante colectivo.

En este sentido, en 2007 VidaCaixa Prevision
Social introdujo en el mercado el nuevo
VidaCaixa Salud Pymes, un seguro de asisten-
cia sanitaria que no implica la necesidad de rea-
lizar copagos y que incluye la asistencia dental,
con una prima muy competitiva.



CaiFor comercializa sus productos utilizando
una estrategia bancoaseguradora que incorpo-
ra, a la vez, la multicanalidad. En este sentido,
el principal canal de distribucién a través del
cual se pueden contratar todos los productos
que oferta el Grupo, son las méas de 5.000 ofi-
cinas que la Caixa” tiene distribuidas por toda
la geografia nacional.

Ademas de este canal de distribucién, CaiFor
cuenta con AgenCaixa, una red de ventas in-
tegrada por mas de 290 agentes comerciales
especializados en la venta de seguros y planes
de pensiones.

En cuanto al negocio colectivo canalizado a tra-
vés de VidaCaixa Prevision Social, la compafiia
tiene una red comercial propia, integrada por
mas de 130 gestores y ejecutivos de cuentas,
especializada en ofrecer a los clientes colecti-
vos del Grupo aquellos productos y servicios
gue mejor se adaptan a sus necesidades parti-
culares. Estos consultores prestan sus servicios
desde la sede central del Grupo en Barcelona y
desde la sede de VidaCaixa Prevision Social en

Madrid, Valencia y Bilbao. Ademas de esta red
de consultores expertos, la compafiia cuenta
con una amplia red de contactos entre las prin-
cipales firmas dedicadas a la mediacion de pro-
ductos de prevision social complementaria en
Espafa y estd integrada en la red internacional
Swiss Life Network.

LA COMERCIALIZACION DE LOS
PRODUCTOS DE CAIFOR ES
MULTICANAL, ES DECIR, NO
SOLO SE REALIZA A TRAVES
DE LA RED DE OFICINAS DE
"LA CAIXA” O DE AGENCAIXA,
LA RED DE VENTAS PROPIA
DEL GRUPO, SINO TAMBIEN A
TRAVES DE INTERNET, DE SUS
CONSULTORES Y MEDIADORES
Y DE UNA PLATAFORMA
TELEFONICA. EN DEFINITIVA,
SE TRATA DE CANALES
INTERRELACIONADOS QUE
BUSCAN QUE SEA EL CLIENTE
QUIEN ELIJA EL MEDIO DE
CONTRATACION MAS cCOMODO
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Por otra parte, y con el objetivo de facilitar al
mayor nimero posible de clientes el acceso a
todos los productos, éstos se pueden contra-
tar y gestionar en Internet a través del servicio
de banca on-line de ”la Caixa”, Linea Abierta
Web. A modo de ejemplo, CaiFor permite a
sus clientes de planes de pensiones consultar
diariamente, con todo detalle y de forma actua-
lizada, la composicion de la cartera de inversion
del fondo, asi como la evolucién de la rentabili-
dad del mismo.

Ademas, desde el mes de agosto de 2007, los
clientes de planes de pensiones de VidaCaixa
pueden acceder, en los mas de 8.000 cajeros
automaticos que la entidad financiera posee re-
partidos por el territorio espafiol, a la posicion

Gracias a la proximidad de la red de oficinas de
”la Caixa”, la red financiera mas extensa del
pais, CaiFor garantiza la accesibilidad de sus
clientes a los productos y servicios que co-
mercializa. En este sentido, cabe destacar que
en la actualidad ”’la Caixa” esta presente en el
100% de las poblaciones espafiolas con mas

global de todos los planes de pensiones que
tengan contratados, asi como al detalle de los
movimientos habidos en el periodo, incluyendo
las revalorizaciones, traspasos, aportaciones,
etc. A su vez, los clientes pueden actualizar
desde el cajero automatico su libreta del plan
de pensiones e imprimir todos los movimien-
tos del periodo deseado.

Finalmente, el Grupo cuenta también con un
canal de venta telefénico, utilizado especial-
mente para el SegurCaixa Auto. Con todas es-
tas iniciativas, el Grupo CaiFor refuerza su es-
trategia para dar respuesta a las necesidades
de sus clientes, a través de la mejora y la inno-
vacion constante de sus servicios.

de 20.000 habitantes, y en el 91% de las que
tienen entre 5.000 y 20.000.

Por lo que respecta a sus oficinas, ’la Caixa”
mantiene un firme compromiso en la elimina-
cion de todas aquellas barreras fisicas o senso-
riales, sean de la clase que sean, que puedan



representar un obstaculo para las personas con
necesidades especiales. Por ello, la entidad tra-
baja para conseguir el objetivo “cota cero” o, lo
gue es lo mismo, la eliminacion de los desnive-
les entre las aceras y el interior de las oficinas.
Cuando esto no es posible, se habilitan rampas
de baja pendiente o incluso plataformas eleva-
doras, si se requieren.

Todas las oficinas nuevas incorporan ya el con-
cepto de “cota cero”. Igualmente, ’la Caixa” va
corrigiendo las carencias de accesibilidad de las
oficinas que estan en funcionamiento, ya que su
objetivo es lograr que el 100% de las mismas
sean accesibles. Al cierre del afio 2007, 4.076
ya lo son, lo que representa un 75% del total.

En cuanto a los cajeros automaticos, todos
los terminales de la entidad ya cuentan con un

teclado adaptado para personas con dificulta-
des visuales, lo que les permite realizar ope-
raciones bancarias basicas. Ademas, se estan
preparando mas de 2.000 dispensadores para
mejorar aln mas la operativa de personas con
discapacidades visuales. Todos ellos dispon-
dran de un sistema de audio pensado y dise-
flado para personas invidentes o deficientes
visuales.

Por ultimo, la Caixa”, pionera en Espafia en
banca on-line accesible, sigue afiadiendo nue-
vas funciones de accesibilidad a todos sus
servicios. En 2007 ha adaptado su portal en In-
ternet —y 200 paginas interiores— a las normas
para el cumplimiento del nivel AA. CaiFor, por
su parte, también se ha marcado como objeti-
vo para 2008 conseguir dicho nivel de accesibi-
lidad para su pagina web corporativa.
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Mas de tres millones de personas confian en la
oferta de prevision y aseguramiento de CaiFor, una
cifra que se alcanz6 a mediados de 2007. En total,
3.093.030 clientes individuales y mas de 26.000
clientes corporativos, provenientes de todo el
territorio nacional, han encontrado en CaiFor
una respuesta a la medida de sus necesidades.

Clientes individuales

Desde el nacimiento de CaiFor, en 1992, la evo-
lucién del nimero de clientes ha sido constante
y progresiva. Durante el afio 2007 se han incor-
porado a su red de clientes 178.218 nuevas per-
sonas. En general, cabe destacar que la antigie-
dad media de los clientes de CaiFor es de cinco
afos, aunque ello puede depender mucho en
funcién del producto.

En el &mbito de los productos para clientes par-
ticulares, el perfil del cliente del Grupo esta muy
diversificado y es muy heterogéneo, gracias a la
amplitud del abanico de productos individuales
comercializados por CaiFor. Los seguros de vida-
riesgo son los que acumulan un mayor nimero
de clientes, seguidos por los planes de pensio-
nes y los seguros de vida-ahorro. Los seguros
de no-vida, comercializados por SegurCaixa, han
mantenido un desarrollo comercial muy positivo
y cuentan también con un nimero significativo
de asegurados. El mayor exponente en este seg-
mento es la gama de seguros del hogar, que dan
cobertura a méas de 730.000 hogares.

MAS DE TRES MILLONES

DE CLIENTES HAN ENCONTRADO
EN CAIFOR UNA RESPUESTA

A LA MEDIDA DE SUS
NECESIDADES
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Por edades, la franja de personas con edades das y las soluciones especificas en productos y
comprendidas entre 36 y 45 afios es la que mas servicios que CaiFor oferta. Es esta misma di-
demanda estos servicios. No obstante, el per- versidad la que motiva la adaptabilidad y flexibili-
fil de cliente mantiene una linea heterogénea, dad de la oferta de productos.

acorde con la variedad de coberturas demanda-
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2006 2007 Crec.
Clientes
Total CaiFor 2.894.219 3.093.030 7%
VidaCaixa 2.628.046 2.800.851 7%
SegurCaixa 735.288 798.405 9%
Clientes por tipo de tomador
Tomador empresas 654.601 753.556 15%
Tomador individual 2.360.709 2.518.597 7%
Clientes por tipo de producto
Productos de ahorro 1502.552 1585.661 6%
Productos de riesgo 1854.703 2.052.729 11%
Clientes por agrupacion de productos
Seguros de vida-riesgo y accidentes empresas 361364 398.853 10%
Seguros de vida-riesgo y accidentes individual 1227698 1351129 10%
Planes de pensiones individuales 783.949 844.474 8%
Seguros de salud colectivos 21341 56.360 164%
Seguros de salud individual 21637 26.312 22%
Seguros de vida-ahorro y planes de pensiones colectivos 327618 365.172 11%
Seguros del automovil - 30.069 -
Seguros del hogar 625.583 659.543 5%

Seguros de vida-ahorro individual 565.969 557023 -2
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Clientes empresay colectivos

VidaCaixa Prevision Social es la division de
VidaCaixa dedicada al negocio de las empresas
y los colectivos, y sus productos estan disefia-
dos para dar cobertura a las necesidades tan-
to de las grandes corporaciones y colectivos
como del negocio de las Pymes y los pequefios
empresarios por cuenta propia.

El namero total de personas juridicas registra-
das como clientes a finales de 2007 superaba
las 26.000. De éstas, méas de 22.100 clientes
corporativos son titulares de poélizas cuyo to-
mador es una persona juridica del segmento de

Pymes, un canal por el que el Grupo esta apos-
tando de manera muy decidida en los ultimos
ejercicios y que esta mostrando unas grandes
meétricas de desarrollo.

A MEDIADOS DE 2007,

LA BASE DE CLIENTES DE CAIFOR
ALCANZO LA IMPORTANTE

CIFRA DE TRES MILLONES

DE CLIENTES, TRAS MOSTRAR
UN SOLIDO RITMO DE
CRECIMIENTO DESDE SU
FUNDACION EN 1992
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Las mas de 4.000 personas juridicas restantes
corresponden al negocio de grandes corpora-
ciones y colectivos. Entre ellas hay que des-

Con mas de tres millones de clientes, CaiFor
es lider en el mercado espafiol de prevision
social complementaria y opera a través de las
compafiias VidaCaixa y SegurCaixa. A través de
los productos que comercializa, el Grupo es un
operador global de seguros que ofrece a sus
clientes respuesta integral a sus necesidades
en materia de ahorro, prevision y proteccién.

VidaCaixa es lider en volumen de recursos ges-
tionados de seguros de vida y planes de pen-
siones individuales y colectivos, con méas de
27.000 millones de euros gestionados.

En el ambito de los seguros de vida-riesgo, Vi-
daCaixa comercializa el Seviam, un seguro que,
en caso de muerte, se hace cargo de la deuda
pendiente del préstamo asegurado por el clien-
te, y el Vida Familiar, un seguro que, en caso de
muerte, ofrece un capital econémico. Ambos

tacar mas de 20 compafiias que forman parte
del IBEX 35, mas de 350 multinacionales y 190
organismos publicos, los cuales convierten a
VidaCaixa Previsiéon Social en el operador de
referencia del mercado al haber canalizado un
alto volumen de seguros de vida-ahorro y pla-
nes de pensiones destinados a complementar
la jubilacién de més de 360.000 trabajadores.

productos dan cobertura a mas de 1,3 millones
de asegurados. Asimismo, VidaCaixa comercia-
liza también seguros de salud, tanto individuales
como para pymes y autbnomos. La oferta inclu-
ye seguros de asistencia sanitaria, de asistencia
dental y de cobertura de la incapacidad laboral
transitoria.

En cuanto a los planes de pensiones, VidaCaixa
sigue con su estrategia consistente en desarro-
llar de forma frecuente productos adaptados a
las necesidades de los clientes y a la coyuntura
econdémica del momento. En este sentido, en
2007 se introdujeron cinco nuevos productos
en el mercado.

Por otro lado, VidaCaixa Prevision Social es la
divisién de VidaCaixa dedicada al segmento de
empresas e instituciones, asi como al colectivo
de Pymes y trabajadores autonomos. La oferta



comercial de la compafiia incluye seguros de
vida-ahorro, vida-riesgo, accidentes y salud, asi
como planes de pensiones de empleo, asocia-
dos y de promocion conjunta. Con una cuota
de mercado superior al 17%, la entidad es lider
del mercado espafiol de Previsién Social Com-
plementaria Empresarial.

Por su parte, SegurCaixa se centra en los se-
guros de hogar y accidentes, y desde abril de

El compromiso de CaiFor con la calidad y la sa-
tisfaccion de sus clientes supone que su am-
plio abanico de productos y servicios se vea
permanentemente sometido a diversos meca-
nismos de control de la calidad y de la satisfac-
cion de los clientes, los cuales permiten al Gru-
po conocer las opiniones de los mismos acerca

Gestion de consultas y reclamaciones

La rigurosa y exigente gestion de las reclama-
ciones formuladas por los clientes que lleva a
cabo CaiFor, es una clara muestra de la impor-
tancia que el Grupo otorga a la satisfaccion per-
manente de las necesidades de sus clientes.
Ademas de realizar un riguroso estudio y una
exhaustiva evaluacion de cada una de ellas,
se trabaja para responder con la maxima ce-
leridad, intentando reducir los plazos afio tras
afio. Una vez analizadas, se buscan las solucio-
nes para cada caso con el fin de garantizar lo
antes posible la satisfaccion de los clientes vy,
por otro lado, se introducen las mejoras que se
derivan de ellas en los procesos del Grupo para
extender dichas mejoras al resto de asegura-
dos y participes.

2007 en los seguros del automovil, a través del
nuevo y exitoso SegurCaixa Auto. Destaca asi-
mismo la comercializacién de seguros especial-
mente disefiados para el colectivo de nuevos
residentes, como el Segurlngreso o el Segur-
Caixa Repatriacion.

de los productos y servicios que comercializa.
Las reclamaciones y sugerencias recibidas,
asi como las encuestas de satisfaccion que se
realizan periédicamente, son una guia de gran
valor para conocer las necesidades de los ase-
gurados, que evolucionan y se modifican cons-
tantemente.

Ademas de los canales de consulta y reclama-
cion internos, como las Cartas al Director, el
correo electronico y el teléfono, los clientes de
CaiFor pueden dirigirse al Servicio del Defensor
del Cliente de Seguros, asi como presentar una
reclamacion ante el Servicio de la Direccidon Ge-
neral de Seguros y Fondos de Pensiones.

CAIFOR REALIZA UNA RIGUROSA
Y EXIGENTE GESTION DE LAS
RECLAMACIONES, MOSTRANDO
LA IMPORTANCIA QUE SE
CONCEDE A LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES
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2006 2007
N° de reclamaciones presentadas ante el Defensor del Cliente 108 98
N° de reclamaciones presentadas ante la Direccion General de Seguros
y Fondos de Pensiones 15 27
Cartas al Director
Durante el ejercicio 2007, se recibieron un total to, hay que destacar los exigentes plazos de
de 161 Cartas al Director: 6 fueron informati- respuesta fijados, los cuales han supuesto que
vas, 2 de agradecimiento y 155 reclamaciones, el plazo promedio de respuesta de las cartas
de las cuales el 34% fueron declaradas proce- recibidas en 2007 haya sido de seis dias natu-
dentes, el 22% parcialmente procedentes y el rales.
44% restante no procedentes. En este aspec-
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LOS EXIGENTES PLAZOS
FIJADOS EN CAIFOR

HAN SUPUESTO QUE EL
PLAZO PROMEDIO

DE RESPUESTA HAYA SIDO
DE SOLO SEIS DIAS

m\ﬂm

CaiFor esta presente en el Informe Anual - Me-
moria correspondiente al ejercicio 2007 elabo-
rado por el Defensor del Cliente, que analiza
y desglosa la gestion de las reclamaciones en
las cajas de ahorros catalanas. Concretamente
esta presente en dos informes, uno relativo a
SegurCaixa y otro a VidaCaixa, en los que se
detalla el funcionamiento y los estandares de
calidad que se dan durante el proceso de ges-
tién de las reclamaciones.
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En ellos se informa de que, de las 68 reclama-
ciones recibidas en relacién con la actividad
de SegurCaixa, 58 fueron resueltas en 2007,
mientras que en el caso de VidaCaixa, de las
33 reclamaciones recibidas 31 fueron resueltas
en 2007.
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2005 2006 2007
Total 42 68 68
1
[T
2005 2006 2007
Total 37 46 33
[T
a1

Asimismo, el informe detalla como, tanto en el
caso de VidaCaixa como en el de SegurCaixa,
en més del 80% de los casos el plazo de reso-
lucién de las reclamaciones desde que el De-
fensor recibe la carta hasta que se envia la re-
solucion —plazo que comprende el envio de la
notificacion del cliente al Defensor del Cliente,
las gestiones del propio Defensor del Cliente y
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la intervencion de las propias compafias— fue
inferior a los dos meses. Concretamente, el
promedio del tiempo invertido en resolver re-
clamaciones de los clientes en SegurCaixa fue
de 33 dias, mientras que el Informe de Vida-
Caixa pone de relieve que el tiempo promedio
para estas gestiones fue de 39 dias.
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Nota: En 2007 no han existido reclamaciones entrada de los tipos: Internet ni Atencién al Cliente.
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Nota: En 2007 no han existido reclamaciones entrada del tipo: Atencion al Cliente.

Conocer el grado de satisfacciéon del cliente
una vez finalizado el servicio es el objetivo que
persigue la entidad a través de las encuestas
de calidad que realiza entre los clientes que
han tenido un siniestro. El objetivo es que, en
caso de siniestros del hogar, por ejemplo, la
entidad pueda conocer el nivel de satisfaccién
percibido por los clientes e identificar asi las
posibles oportunidades de mejora. En defini-
tiva, escuchar al cliente y dar respuesta a sus
expectativas.

La atencion recibida a través del servicio que
ofrece la red de operadores telefénicos, el ser-
vicio de los reparadores y peritos o la rapidez
en el pago de las indemnizaciones, son algunas
de las cuestiones que se plantean en estas en-
cuestas, implantadas desde el afio 2003. Afo
tras afio, su impacto positivo en el modelo de
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gestion de CaiFor refleja el esfuerzo que lleva
a cabo la entidad para mejorar la satisfaccion
del cliente. A lo largo del ejercicio 2007, se han
realizado mas de 60.000 encuestas a clientes
atendidos por siniestros del hogar.
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2003

NUmero de encuestas 300

Pero este exhaustivo seguimiento no se limita
a este ramo de seguro, sino que se extiende al
resto de ambitos con el objetivo de ofrecer al
cliente un servicio de calidad en cada una de
las esferas de actividad en las que CaiFor inci-
de. La valoracion del servicio prestado por los
centros médicos en los que los clientes pasan
reconocimientos previos a la suscripcion de se-
guros de vida, el nivel de servicio percibido por
los autbnomos que han recibido una prestacion
por baja laboral o el nivel del servicio prestado
a los mediadores que colaboran en el ambito
de negocio de VidaCaixa Previsién Social, son
otros ejemplos.

[TTTT1

2004
2.805

2005 2006 2007

20.051 46.904 60.130

Concretamente, en el ambito de autos, ramo
en el que el Grupo ha entrado a operar en
2007, los niveles de calidad fijados son muy
exigentes. Asi, por ejemplo, el 80% de las lla-
madas recibidas se atienden en menos de 20
segundos, el ratio de abandono de llamadas no
supera el 5%, y se establecen procedimientos
de auditoria para evaluar la calidad ofrecida por
los proveedores y la percibida por los clientes,
grabandose todas las llamadas para su uso in-
terno, a través de la deteccién de oportunida-
des de mejora.

Tras nueve meses de comercializacion, el nivel
de satisfaccion alcanzado del servicio es muy
elevado.



Durante el ejercicio 2007, CaiFor ha abordado
multiples proyectos e iniciativas que abarcan
temas estratégicos para la entidad, como el
desarrollo de nuevos productos, su entrada en

Nuevos productos y soluciones

La entidad ha puesto en marcha una serie de
nuevos proyectos para adaptar sus productos
y servicios a la realidad de los nuevos merca-
dos de clientes, sus demandas y sus necesi-
dades. De este esfuerzo inversor e innovador

e CaiFor sobre ruedas

De la mano de SegurCaixa Auto, CaiFor ha en-
trado en el ramo de los seguros de automovil.
Este es, de hecho, uno de los pasos mas im-
portantes dentro de la estrategia de crecimien-
to de la entidad y supone la respuesta a otra de
las necesidades de los clientes de CaiFor, con-
virtiendo al Grupo en proveedor integral de co-
bertura para las necesidades de aseguramiento
y previsién de las familias de nuestro pais. El
16 de abril de 2007 se comercializé la primera
poliza del seguro de automavil, acumulando a
finales del ejercicio mas de 30.000 pdlizas.

nuevos ramos, la mejora de los procesos exis-
tentes, la optimizacién del servicio ofrecido a
los canales de distribucion y clientes, y el desa-
rrollo profesional de la plantilla.

han surgido diversos nuevos seguros y pla-
nes de pensiones individuales, asi como una serie
de mejoras en los servicios ofrecidos, en los
que se han involucrado diversos departamen-
tos de la organizacion.
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* Un PIAS nimero 1

En 2007, VidaCaixa ha sido la primera entidad
del mercado espafiol en poner a disposicion de
sus clientes un PIAS, el nuevo producto asegu-
rador surgido tras la entrada en vigor de la nue-
va reforma fiscal. Actualmente, se ofrecen dos

* Nuevos productos

Durante 2007, y como viene siendo habitual, la
actividad de CaiFor en el ambito de los planes
de pensiones individuales ha sido muy intensa,
relanzando al mercado cinco nuevos planes de
pensiones y EPSV Individuales con rentabilidad
garantizada que incorporan atractivos incenti-
vos comerciales. Junto con estos nuevos pla-
nes —PlanCaixa 7, PlanCaixa Futuro 18, PlanCaixa
Invest 17, PlanCaixa Invest 18 y PlanCaixa 7
Plus—, el Grupo ha lanzado una nueva modali-
dad de Seviam, el seguro de vida-riesgo vincu-
lado a préstamos hipotecarios y personales, y
ha puesto en marcha una nueva modalidad de
Pensién Vitalicia Inmediata (PVI).

* CaiFor cuida la gama salud

También es importante destacar la creacion de
nuevos seguros dentro de la gama de salud.
En concreto, destaca la presentacién por parte

modalidades del producto: el PIAS - Plan de
Ahorro Asegurado, que invierte en activos
de Renta Fija, y el PIAS - Plan de Ahorro Inver-
sion, cuyas inversiones asociadas incluyen ac-
tivos de renta variable.

de CaiFor del VidaCaixa Salud Pymes, su nue-
VO seguro de asistencia sanitaria para Pymes y
autbnomos.



Mejora constante del nivel de calidad ofrecida a nuestros clientes:

el Plan “La Calidad Somos Todos”

En 2007, CaiFor ha llevado a cabo el disefio y
la puesta en marcha del ambicioso Plan “La
Calidad Somos Todos”, cuyo objetivo es incre-
mentar de manera constante el nivel de calidad
de servicio del Grupo.

Este plan, que integra un amplio nimero de
proyectos, involucra a gran parte de la plantilla
y supone, de hecho, una importante inversion
de recursos humanos, tecnolégicos y economi-
cos. Pese al amplio espectro de proyectos que
lo componen, entre aquéllos que ya han ofreci-
do resultados durante 2007 cabe destacar:

Tecnologia I+D

Hoy en dia, la tecnologia es mas que una herra-
mienta para alcanzar la excelencia en la calidad
de los productos y servicios ofrecidos. Durante
el ejercicio 2007, la inversion en tecnologia se
vehicul6 a través de multiples proyectos rela-
cionados con la accién comercial, la mejora en
la calidad de servicio al cliente y la eficiencia de
los procesos.

El objetivo final es impulsar la eficiencia en los
procesos de trabajo del Grupo CaiFor que deri-

CaiFor Innova

A través de este ambicioso proyecto, surgido
en el marco del Plan *“La Calidad Somos To-
dos”, CaiFor pretende incorporar la innovacién
de manera permanente en su dia a dia. Sien-
do conscientes de que en un entorno cada vez
mas competitivo la innovacién deja de ser una

 El desarrollo de un nuevo sistema de infor-
macién de soporte para la venta de seguros
en las oficinas de ”’la Caixa” que mejora la
versién anterior, aportando homogeneidad,
simplicidad, trazabilidad, ergonomia y enfo-
que al cliente.

 El disefio de un proyecto para potenciar todas
las herramientas de la oficina relacionadas
con la actividad aseguradora.

van, directamente, en la satisfaccion del clien-
te con los servicios contratados. En estos pro-
yectos, algunos ya concluidos y otros en fase
de desarrollo e implantacion, las mejoras en el
uso de la tecnologia son percibidas de manera
indirecta por los clientes. No obstante, durante
el afio 2007, CaiFor puso en marcha diversas
innovaciones tecnoldgicas cuyo impacto posi-
tivo fue percibido de manera inmediata por los
clientes.

voluntad para convertirse en una necesidad, la
firme apuesta en este campo ha supuesto la
dedicacién de importantes recursos financieros
y humanos para la conformacion de la estructu-
ra, los canales y el ambiente idéneo para lograr
el objetivo definido. En este sentido, es impor-
tante remarcar que este proyecto, que involu-
cra en diferentes grados de intensidad a toda la
plantilla, tendréa continuidad en ejercicios proxi-
mos, pues 2007 ha sido el ejercicio en que se
ha disefiado.
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Desarrollo profesional de la plantilla

El desarrollo de su equipo humano es otra de
las esferas en las que CaiFor ha querido inver-
tir, dando respuesta a las necesidades de una
plantilla competente y exigente y cuyos efec-
tos revierten de manera positiva y directa en
un mejor nivel de servicio al cliente final.

En concreto, en 2007 se definié la Nueva Carre-
ra del Asesor, un proyecto que supone un nue-

e Disefio de sistemas PDA para comunicacion
con los peritos: posibilita reducir todavia méas
el tiempo de las peritaciones, posibilitando un
mejor servicio al cliente.

e Renovacion de todos los sistemas de gestion
de siniestros para conseguir una actualizacion

vo impulso para AgenCaixa, la red de agentes
especializados en la venta de seguros y planes
de pensiones de CaiFor en la red de oficinas de
”la Caixa”. El proyecto incluye un ambicioso
programa de formacion continua para los agen-
tes, asegurando asi el mejor nivel de calidad de
servicio tanto a los clientes como a las oficinas
de ’la Caixa”.

tecnoldgica: sistemas web con acceso remo-
to y funcionalidades adicionales a las actua-
les.

e Continuar con el desarrollo de los Planes: “La
Calidad Somos Todos” y CaiFor Innova.
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Al cierre del afio 2007, el nUmero de empleados
de la plantilla de CaiFor se situé en 742 profe-
sionales, todos ellos con un alto nivel de moti-
vacion, formacion y experiencia en el campo
de los seguros y la prevision social. Del total,
un 60% pertenece a los Servicios Centrales y un
40% a AgenCaixa, la red de asesores comercia-
les especializados del Grupo.

En conjunto, el equipo humano de CaiFor se dis-
tingue por su heterogeneidad y la diversidad de
perfiles, algo que convierte al Grupo en una en-
tidad versatil y adaptada a las necesidades de la
sociedad actual. A grandes rasgos, es destaca-
ble la presencia femenina en la distribucién de
la plantilla, que mantiene un porcentaje del 67%
frente al 33% de los hombres. En este sentido,
cabe mencionar que el 26% del equipo directi-
vo Y la linea media de CaiFor esta formado por
mujeres.

La edad media de la plantilla oscila entre los 38
afios de los Servicios Centrales y los 41 afos
de AgenCaixa. El equipo de CaiFor cuenta, ade-
mas, con una antigiiedad media préxima a los
10 afios. Los directivos suman, de media, una
trayectoria en la empresa de mas de 12 afios;
la plantilla de AgenCaixa, de 10, y los emplea-
dos de los Servicios Centrales, de 8. En cuanto
al tipo de contrato, mas del 94% de la plantilla
esta empleada con contrato laboral fijo.

EN TERMINOS GENERALES,
CAIFOR ES UNA EMPRESA

CON UNA PLANTILLA JOVEN,
PERO CON UNA GRAN
EXPERIENCIA ASEGURADORA,
FORMADA, FLEXIBLE Y CAPAZ
DE ADAPTARSE A LOS CAMBIOS
TANTO TECNOLOGICOS COMO
DEL MERCADO
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Total CaiFor AgenCaixa Servicios Centrales Total %
Menor o igual que 30 12 102 114 15%
Entre 31y 40 147 212 359 49%
Entre 41y 50 101 91 192 26%
Mayor que 50 39 38 i 10%
Total general 299 443 742 100%
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2006 2007
N° total de nacionalidades existentes en la plantilla 7 7
Ne total de empleados de otras nacionalidades, no espafiola 7 8

CaiFor concede mucha importancia al mante-
nimiento de una comunicacién fluida con sus
empleados, a través de la cual les transmite
sus valores y escucha sus demandas y necesi-

Esta encuesta tiene como objetivo evaluar las
expectativas, demandas y necesidades de los
empleados relacionadas con su lugar de trabajo.
Las conclusiones de este sondeo, realizado con
periodicidad bianual, sirven para modular las di-
rectrices de la politica de recursos humanos de
CaiFor.

El dltimo sondeo, realizado en el mes de diciem-
bre de 2007, cont6 con la participacion del 65%
del total de la plantilla de CaiFor, y los resulta-
dos obtenidos pusieron de manifiesto la satis-
faccion global del conjunto de empleados. Asi,

dades. Entre los mecanismos de participacion y
comunicacion que CaiFor pone en practica con
sus profesionales destacan:



en una escala del 0 al 5, la media se situd en
3,4 puntos. Otros factores analizados en el son-
deo, como liderazgo, dignidad, colaboradores,
retribucion global, satisfaccion de la tarea y re-

Este programa, cuya
duracién prevista es
de dos afios, se ini-
ci6 en 2006 a raiz de
los resultados obte-
nidos tras el estudio
de clima laboral del
afio 2005. En él se establecieron un conjunto de
lineas de actuacion, iniciativas y proyectos pen-
sados especificamente para aquellos aspectos
susceptibles de mejora.

La comunicacion, el trabajo en equipo y la ges-
tion del conocimiento son los ejes sobre los
que se articula esta iniciativa, que durante 2007
ha supuesto el desarrollo de los siguientes pro-
yectos:

Tardes abiertas de formacién en CaiFor

Se trata de un programa disefiado con el ob-
jetivo de ofrecer a la plantilla la posibilidad de

cursos, fueron valorados también positivamen-
te, obteniendo puntuaciones por encima de 3
sobre 5.

generar inquietudes y reflexiones sobre dife-
rentes temas de interés profesional, personal o
familiar, a través de la organizacién de diversas
charlas y seminarios. En 2007 se organizaron
dos charlas en las que pudieron participar de
forma voluntaria los empleados del Grupo de
Barcelona y Madrid que asi lo desearon.

Por un lado, Juan Luis Fernandez, socio de la consul-
tora Manum, fue el encargado de presentar “10 re-
glas para el desarrollo personal y profesional”, don-
de habld sobre la manera més eficaz de gestionar el
desarrollo del empleado. En segundo lugar, CaiFor
organizé “Usabilidad”, dirigida por Josep Ma-
ria Junoy, del Departamento de Usabilidad de
’la Caixa”.

Ademas de estas iniciativas, y debido al interés
mostrado por varios empleados en tratar temas
sobre la salud y su relacion con los centros de
trabajo, en el mes de septiembre de 2007 se
disefo e inaugurd el Programa para la Salud y
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el Bienestar Laboral, dentro del cual se llevaron
a cabo tres acciones de informacion, debate y
prevencion: “La nutricion del siglo xxi”’, a cargo
de la Dra. Dynaida Nufiez; “Medidas para cuidar
y mejorar la voz”, dirigida por el logopeda Josep
Maria Vila Rovira, y “Nutricion y suefio™, a cargo

del Dr. Pere Tarin. En 2008, la formacién en sa-
lud y bienestar laboral de CaiFor abordara temas
como el riesgo cardiovascular y la actividad fisi-
ca, la lumbalgia, el estrés y los primeros auxilios,
entre otros.

Esta iniciativa, integrada en la estrategia de Responsa-
bilidad Social Corporativa de CaiFor, pone énfasis en la
gestiodn y organizacion de diferentes actividades de ca-
racter social englobadas en tres ambitos de actuacion:

la sociedad, el medio ambiente y las personas.

Durante el afio 2007, el Grupo ha subvencionado 16 actividades distintas, organizadas tanto a
través de CaiFor Solidario como con la colaboracion de otras entidades y asociaciones ajenas a
la empresa, como la Asociacion Espafiola Contra el Cancer, la Fundacion Vicente Ferrer o la Fun-
dacion Apadrina un Arbol. A través de estas actividades se brinda a los trabajadores la posibilidad
de potenciar sus habilidades y capacidades personales, de manera que reviertan de forma direc-

ta en beneficio de la sociedad.

La lucha por la prevencion del cancer de mama, el fomento de la practica del deporte y la cultura
entre los empleados y la preservacion del medio ambiente son algunos de los objetivos que han

motivado estas actividades.



CaiFor ha impulsado la creacion de diferentes
canales a través de los cuales recibe propues-
tas de mejora y sugerencias de la plantilla de
empleados. La Encuesta de Calidad Interna,

Encuesta realizada en junio

efectuada en los Servicios Centrales, es un
ejemplo del compromiso de la empresa por es-
tablecer mecanismos de comunicacién cons-
tantes con sus empleados.

Total de participacion

62%

Responsables

62%

Plantilla

62%

Encuesta realizada en noviembre

Total de participacion

63%

Responsables

48%

Plantilla

Esta encuesta, realizada con periodicidad se-
mestral, analiza la valoracién que hace la plan-
tilla de la calidad del servicio prestado por los
distintos departamentos con los que interactia
en su dia a dia. Ademas, ofrece la posibilidad

El buzén de sugerencias es otro de los meca-
nismos que CaiFor mantiene abierto de manera
ininterrumpida. Esté dirigido a los empleados de
AgenCaixa y a los del Servicio de Atencion Tele-
fonica. Sus aportaciones derivan, en muchos ca-
S0s, en mejoras, que se van implementando a lo
largo del afio. En 2007 se han recibido un total de
774 sugerencias, lo que supone que se reciben
una media mensual de 65 propuestas de mejora.

66%

de aportar comentarios o sugerencias, que son
trasladados a los distintos departamentos res-
ponsables. Durante el ejercicio 2007, un 63%
de la plantilla particip6 en esta encuesta.

Hay que destacar que el nUmero de aportaciones
de los empleados ha aumentado un 22% respec-
to al ejercicio 2006 y que, del total de sugeren-
cias recibidas, se han cerrado un 56% mas que
en el afio anterior.
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Area Informativa, la revista interna de los emplea-
dos de CaiFor, es otro vehiculo de comunicacion y
didlogo de gran importancia entre la entidad y sus
trabajadores. Con cuatro ediciones al afio, los em-
pleados pueden encontrar en sus paginas articu-
los relacionados con la evolucién del Grupo, noti-
cias sobre Responsabilidad Corporativa, asi como
otros temas de interés general para la plantilla. La
presentacion de los distintos departamentos, los
ultimos eventos, las nuevas incorporaciones o,
incluso, las aficiones mas interesantes de algunos

de los empleados del Grupo, son algunos de los
temas que se abordan desde su redaccion. Jus-
tamente en abril de 2007 Area Informativa cum-
plié 15 afios de existencia, con el lanzamiento del
ejemplar nimero 50, consolidandose como un ca-
nal principal de comunicacion con los empleados.
Este significado aniversario se aproveché para mo-
dernizar su formato por cuarta vez desde su naci-
miento en marzo de 1992, y en él se incluyeron las
portadas de los 50 nimeros anteriores.




Por ultimo, hay que destacar las comunicaciones
que la Direccién del Grupo efectia de manera
presencial periédicamente durante el ejercicio:

e Reunién de la Direccidn: coincidiendo con el
cierre de cada trimestre, la Direccién General
del Grupo expone a la Linea Media los princi-
pales eventos del trimestre y la evolucion del
Grupo, analizando las desviaciones respecto al
objetivo y compartiendo las claves para el desa-
rrollo futuro.

e Encuentro Anual de la Linea Media: una vez al
afio, se reune a la Direccidon y a la Linea Media

del Grupo, generalmente fuera de las instalacio-
nes de trabajo habitual, durante un par de dias,
y se comparten la evolucion y los objetivos de
cada Area para el ejercicio siguiente.

e Presentacion Anual de Resultados a la plantilla:
al concluir cada ejercicio, el Consejero Delega-
do y el Director General de CaiFor dirigen un
evento de cierre del afio en el que comparten
con la plantilla los principales aspectos de la
evolucion del Grupo durante el ejercicio, ade-
mas de apuntar las lineas de actuacién mas
significativas que se seguirdn durante el afio
siguiente.
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CaiFor apuesta por la conciliacion de la vida labo-
ral y familiar como un activo imprescindible de la
compafifa. Entre las medidas de las que dispone
la plantilla en esta materia destacan:

1. Flexibilidad horaria. Entrada desde las 8 h
hasta las 9 h y una hora en el descanso de la
comida de lunes a jueves de octubre a mayo,
y jornada intensiva de 8 h a 15 h de junio a
septiembre y todos los viernes del afio. Ade-
mas, los empleados de CaiFor pueden mo-
dificar su horario laboral para conciliar de la
manera mas eficiente la vida profesional y la
personal, dentro de los limites establecidos.

2. Reduccion de jornada. El cuidado de los hi-
jos menores de 10 afios permite reducir la jor-
nada entre un 50% y un 87%. A final del afio
2007, un 7% de la plantilla de CaiFor disponia
de una jornada laboral reducida.

CAIFOR TRABAJA PARA FACILITAR
LA COMPATIBILIZACION DE LA
VIDA LABORAL Y FAMILIAR DE
SUS EMPLEADOS, MEDIANTE
MEDIDAS DE FLEXIBILIZACION
HORARIA'Y LA POSIBILIDAD

DE ACOGIMIENTO A JORNADA
REDUCIDA
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Nota: En 2006 y 2007 no ha habido empleados acogidos a jornada reducida ni por motivos de enfermedad ni por estudios.
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La igualdad de oportunidades entre hombres
y mujeres y la no discriminacion de ningun co-
lectivo es un compromiso en el que la entidad
actia de manera decidida. Durante el ejercicio
2007, CaiFor incorporé 60 nuevos trabajadores,

el 68% de ellos mujeres. Por otro lado, cabe
también destacar que en el Grupo, y a igualdad
de categoria profesional y puesto de trabajo, no
existen diferencias en la retribucion bruta asig-
nada a mujeres y a hombres.

2006 2007
% de mujeres en el Equipo Directivo y la Linea Media 26% 26%
% de mujeres de la Direccién y la Linea Media con hijos a su cargo 69% 69%

Por otra parte, en el Grupo trabajan en la actua-
lidad cuatro personas con distintos grados de
minusvalia. En referencia a la Ley de Insercion
Social del Minusvalido (LISMI) cabe mencionar
que, frente a la dificultad de encontrar perfiles
que se ajusten a las necesidades profesionales
del Grupo, se esté trabajando en el cumplimien-

El 100% de los empleados de CaiFor esta cu-
bierto por un Convenio Colectivo. Asimismo, en
el Grupo existen diferentes pactos de empresa
gue mejoran de manera sustancial las condi-
ciones laborales establecidas en los convenios
sectoriales de los empleados. En este sentido,
el Convenio del Sector Asegurador y el Pacto de
Mejora de Empresa cubren los Servicios Cen-
trales, y el Convenio del Sector de Empresas de
Mediacion y el Pacto del Sistema de Retribucion
Variable cubren AgenCaixa. Cabe destacar el
acuerdo alcanzado en 2007, entre la Direccion
de CaiFor y el Comité de Empresa de Agen-
Caixa, para fijar un nuevo sistema de retribucién
variable de los asesores de AgenCaixa.

En total hay 28 empleados que estan involucra-
dos en varios Comités de Empresa. Concreta-
mente, en AgenCaixa S.A. existen dos Comi-
tés, uno en Barcelona y otro en Madrid, dos
Delegados de Personal en las Delegaciones Co-
merciales de Sevilla y Girona y dos Secciones

to de la legislacion vigente con las medidas al-
ternativas previstas al efecto. Asi, se realizan
donaciones, contratacion de servicios o compra
de bienes a empresas cuya compaosicion es de,
como minimo, un 70% de plantilla con minusva-
lias.

Sindicales. La empresa Grupo Asegurador de
”la Caixa”, A.l.E. cuenta con un Comité de Em-
presa y un Delegado Sindical, y en SegurCaixa,
S.A. existen tres Delegados de Personal. En los
distintos comités de empresa tienen representa-
cién dos asociaciones sindicales: CC.00O. y UGT.

DURANTE EL ANO 2007,

LA REPRESENTACION DE LOS
TRABAJADORES HA CORRIDO
A CARGO DE UN TOTAL

DE 28 PERSONAS. DOS
TRABAJADORES DE CAIFOR
DEDICAN LA TOTALIDAD DEL
TIEMPO LABORAL A EJERCER
FUNCIONES REPRESENTATIVAS

En 2007 se han realizado elecciones sindicales
en AgenCaixa para la provincia de Girona, en las
gue se eligié un Delegado de Personal, y en Se-
gurCaixa, en las que se eligieron tres Delegados
de Personal.
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Por otro lado, CaiFor ha considerado convenien-
te liberar totalmente a dos de sus empleados
(uno de SegurCaixa y otro de AgenCaixa) para
facilitar su dedicacion exclusiva a la represen-
tacion de los trabajadores. Por ello, ambas per-
sonas han sido voluntariamente liberadas de las
obligaciones inherentes a su puesto de trabajo y
dedican la totalidad de la jornada anual a ejercer
funciones representativas.

En cuanto a los cambios organizativos, no hay
un periodo fijo para ellos, pero se siguen los tra-

Los servicios y beneficios sociales que ofrece
CaiFor a sus empleados se extienden desde los
seguros de salud y planes de pensiones hasta
las ayudas para estudios universitarios e idio-
mas. En total, forman un atractivo paquete de
beneficios que suponen un complemento a la
retribucién salarial de la empresa.

En 2007, los volumenes de gasto en estas par-
tidas han supuesto un total de 1,5 millones de
euros, lo que representa aproximadamente un
1% del resultado neto obtenido por CaiFor a lo
largo del afio.

mites presentes en el Estatuto de los Trabaja-
dores. Para los cambios que supongan modifi-
cacion sustancial de las condiciones de trabajo,
se cumple con los 30 dias de preaviso previstos
en la legislacién vigente.

Finalmente, cabe destacar que durante 2007 no
se ha producido incidente alguno en cuestiones
relacionadas con la violacién de la libertad de
asociacion ni de negociacion colectiva, asi como
ninguna otra denuncia de los empleados del
Grupo en el ambito laboral.

2006 2007
Complemento salarial total de los empleados (millones de euros) 1,3 15
Porcentaje que representa esta inversion sobre el resultado neto obtenido por CaiFor a lo largo
del afio 1% 1%

Complemento de retribucién salarial
de la empresa 2007

Inversion total realizada en servicios
y beneficios sociales
(en miles de euros)

Empleados
beneficiarios

Plan de pensiones colectivo 326 651
Seguro de vida colectivo y sanitario 572 Todos
Ayuda econémica para los empleados con hijos 149 360
Subvencion de estudios universitarios e idiomas 26 63
Ticket restaurante diario en jornada partida Servicios Centrales 440 394
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Sueldos y salarios 30.808
Seguros sociales 6.246
Donaciones y aportaciones al plan de pensiones 326
Otros gastos sociales 2.097

La captacién y retencién de talento es clave para
la formacién de los equipos humanos que con-
forman CaiFor. La seleccién de personal es uno
de los pilares de la gestion de los recursos hu-
manos que impulsan el liderazgo de la compafiia
en un entorno cada vez mas competitivo.

Ademas de aplicar el principio de igualdad de
oportunidades, CaiFor basa la seleccion en as-
pectos relativos a la capacitacién y adecuacion
de las personas al puesto de trabajo. Una vez
incorporados, la empresa lleva a cabo un innova-
dor programa de acogida y seguimiento, espe-
cialmente pensado para los nuevos empleados,
que persigue los siguientes objetivos:

« Facilitar la integracion de los empleados al
Grupo.

e Presentar la compaifiia, informar sobre los as-
pectos legales, sus modelos de gestion, etc.

e Situar al nuevo colaborador ante las funciones
de su puesto e informarle de las relaciones

que debe mantener con otras personas o fun-
ciones.

 Realizar un seguimiento para conocer como se
estd integrando la persona y si se estan cum-
pliendo sus expectativas iniciales.

El programa, de nueve meses de duracion, intro-
duce aspectos relacionados con el proyecto em-
presarial, la estructura organizativa del Grupo,
los modelos de gestion, etc. Con el objetivo de
facilitar ain mas la incorporacién al nuevo pues-
to, el programa se acompafia de una trayectoria
formativa que acerca al empleado a los produc-
tos y servicios de CaiFor, asi como al marco ge-
neral del sector asegurador espafiol.

Por ejemplo, los nuevos empleados de Agen-
Caixa reciben una exhaustiva formacién técnica
y comercial en seguros y planes de pensiones
de un mes de duracion, que combinan con las
practicas en las propias oficinas de "’la Caixa™.
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Durante el programa de acogida, se realizan
ademas dos entrevistas de seguimiento, a los
cuatro y nueve meses de su incorporacion, para
conocer su nivel de satisfaccion y adaptacion al
trabajo y a los compafieros.

En el afio 2007, 60 personas se han incorpora-
do a CaiFor: 56 en los Servicios Centrales y 4 en
AgenCaixa. El 68% de los nuevos puestos de
trabajo ha sido asignado a mujeres.

Para fomentar la retencion de los empleados,
CaiFor esta desarrollando un plan cuyo punto
de partida es la identificacion de necesidades
y posibles oportunidades de mejora, con el fin
de disefiar e implantar aquellas propuestas que
mejoren la satisfaccién de los empleados y
que redunden en un incremento de la retencion.

Tal y como se lleva a cabo en los procesos de
seleccion, la igualdad de oportunidades filtra los
criterios de promocion disefiados en CaiFor. La
capacitacion y adecuacioén al puesto de trabajo
son requisito indispensable para formar parte de
Su equipo, sin distinciones de ningun tipo.

Para los empleados, los movimientos horizon-
tales y las promociones verticales suponen una
oportunidad Unica para afrontar nuevos retos
profesionales y desarrollar nuevas capacidades
dentro de la empresa. Por eso, ademas de la
difusion externa, las ofertas de trabajo se publi-
can internamente entre todos los empleados a

Por ultimo, cabe decir que en CaiFor, dado que
Unicamente se opera en Espafia, no existen pro-
cedimientos especificos definidos para la con-
tratacion local de altos directivos.

EL GRUPO ESTA PRESENTE

EN LOS FOROS DE EMPRESAS
QUE SE CELEBRAN EN EL AMBITO
UNIVERSITARIO, CON EL FIN

DE FOMENTAR EL INTERES DE
LOS JOVENES POR FORMAR
PARTE DEL PROYECTO
EMPRESARIAL DE CAIFOR

través del correo electronico corporativo y de la
Intranet.

En este punto, destaca también la creacién en
el afio 2007 de la posicién de Coordinador de
personas y Coordinador de proyectos, lo que
Supuso una promocion vertical para un total
de 54 personas, de las que 32 fueron mujeres.
En 2007, se ha movilizado a nivel horizontal a un
total de 6 personas.

El porcentaje de rotacion se situ6 en el 9% en
los Servicios Centrales y en el 7% en la red de
asesores comerciales de AgenCaixa.

LA IGUALDAD DE
OPORTUNIDADES FILTRA

LOS CRITERIOS DE PROMOCION
DISENADOS EN CAIFOR.

LA CAPACITACION Y ADECUACION
AL PUESTO DE TRABAJO SON
REQUISITOS INDISPENSABLES
PARA FORMAR PARTE DEL
EQUIPO, SIN DISTINCIONES

DE NINGUN TIPO



2006 2007
Nuevas incorporaciones y promociones internas
N° total de vacantes publicadas internamente 59 48
N° total de nuevos profesionales incorporados 76 60
Porcentaje de mujeres sobre las nuevas incorporaciones 61% 68%
Porcentaje de hombres sobre las nuevas incorporaciones 39% 32%
Ne total de movimientos horizontales realizados 8 6
Rotacion del personal
Servicios Centrales 8% 9%
AgenCaixa 11% 7%
Servicios Centrales AgenCaixa
indice de rotacién por sexo
Hombres 9% 7%
Mujeres 9% 6%
Total 9% 7%
indice de rotacién por franja de edad
Menor o igual que 40 13% 9%
Entre 41y 50 1% 5%
Mayor que 50 0% 0%
Total 9% 7%
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Una plantilla formada y competente es el mejor
activo de una compafiia. Por eso, CaiFor refuer-
za afo tras afio la formacién y conocimientos de
todas las personas que integran su equipo hu-
mano. El crecimiento y desarrollo de la entidad
empieza por garantizar oportunidades de desa-
rrollo y construir y retener talento.

Sistema de Gestion por Competencias

Con una duracion de tres afios, CaiFor ha desa-
rrollado un plan de formacion que busca ade-
cuar las habilidades requeridas para un puesto
de trabajo determinado y los contenidos de los
programas de formacioén. El objetivo es poten-
ciar el crecimiento profesional y personal de los

Empleados con perfil de competencias definidos

empleados del Grupo, cuya satisfaccion y bien-
estar revierte de manera directa en la mejora de
la calidad de sus productos y servicios.

En este sentido, la Gestidon por Competencias
es una herramienta que contribuye a gestionar
el capital humano del Grupo, elevando sus co-
nocimientos y actitudes al nivel de eficiencia de-
seado. Sistemas de informacién y nuevas tecno-
logias, técnicas del sector asegurador, finanzas,
contabilidad, legislacion, marketing, gestion, re-
cursos humanos e idiomas son los &mbitos en
los que inciden directamente las acciones for-
mativas que se llevan a cabo con este fin.

100%

N° total de empleados evaluados en base a sus competencias

Formacion

En 2007, CaiFor ha desarrollado diversos pro-
gramas de formacion con la finalidad de dar res-
puesta a las necesidades e inquietudes profe-
sionales de todas las personas que forman parte
del Grupo.

e El Programa de Desarrollo de Estilo de Lide-
razgo (PDEL) tiene como objetivo potenciar

445

la Linea Media de CaiFor: Directores de Area
y Jefes de Departamento, como mediadores
entre las personas y el negocio. A través del
coaching, su responsabilidad se amplia para
atender también necesidades y particularida-
des especificas.



< En 2007 se ha continuado con el Programa de e Movilizar a las personas con mayor eficacia.
Desarrollo Integral de los Delegados de Agen-
Caixa (DIDA). Esta formacién tiene como ob-
jetivo desarrollar conocimientos y habilidades

» Dominar los comportamientos y técnicas nece-
sarios para la gestion de equipos.

enfocadas a la direccion comercial, la gestiéon e Desarrollar la capacidad de escuchar, expre-
de personas y equipos y los conocimientos sar, transmitir y presentar ideas, etc. impres-
técnicos. Direccion comercial, derecho laboral cindibles para un feedback constructivo.

y planificacién laboral son los cursos que se
han desarrollado este afio. En 2008, esta pre-
visto trabajar temas como la gestion positiva
de conflictos, finanzas para no financieros y
mercados financieros.

e Aprender las técnicas de persuasion e influen-
cia sobre los colaboradores con el fin de con-
seguir acciones de los mismos que llevaran a
cumplir los objetivos marcados.

La gestion de conflictos, la inteligencia emocio-
nal y la automotivacion, entre otros, figuran en-
tre los temas que se trataran durante 2008.

CaiFor ha desarrollado ademas el Programa de
Desarrollo de Coordinadores (PDC), con los si-
guientes objetivos:

Inversién en formacién

Ademas de los cursos e iniciativas impartidos
con caracter presencial, el plan de formacién
de CaiFor dispone de una plataforma de apren-
dizaje virtual propia, Aul@Forum, en la que pue-
den participar tanto los asesores de AgenCaixa
como los empleados de los Servicios Centrales.

Servicios Centrales AgenCaixa
[ e 3% 2%
[EREE,
1=

Servicios Centrales AgenCaixa
(NERE

m 1539 1148
=
1=
=
o 1 I

B [T T



68

2007

Empleados formados

A lo largo del ejercicio 2007, se desarrollaron un
total de 235 acciones formativas organizadas
a través de cursos presenciales y 33 acciones
formativas en forma de cursos on-line. Un total
de 655 empleados participaron en dichas accio-
nes formativas, concretamente 342 empleados
de los Servicios Centrales y 313 asesores co-
merciales de AgenCaixa. De este modo, el 70%
de las personas de Servicios Centrales del Gru-
po recibié formacion en 2007, mientras que en
AgencCaixa el porcentaje fue del 100%. En total,
los empleados de los Servicios Centrales han
invertido 12.701 horas en sesiones de forma-
cion presenciales y virtuales, mientras que los
empleados de AgenCaixa completaron 8.124
horas.

Durante 2007, CaiFor realiz6 una inversion de
681.628 euros en la formacion de los emplea-

dos de los Servicios Centrales y de 343.380
euros en el equipo de AgenCaixa. En conse-
cuencia, el promedio invertido por el Grupo en
cada empleado ha sido de 1.539 euros y 1.148
euros, en Servicios Centrales y en AgenCaixa,
respectivamente.
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Satisfaccion de los empleados formados

La valoraciéon que, de los cursos y sesiones
de formacion, realizan los empleados que han
asistido a ellos es el punto de partida para po-
der mejorar los contenidos y la metodologia de
estas sesiones y promover asi la excelencia en
este ambito. Por eso, se elaboran encuestas
de satisfaccion entre los empleados, cuyos re-
sultados son altamente valiosos para mejorar
de manera continua la calidad de la formacion

Dentro de las 12.701 horas de formacién impar-
tida para el personal de los Servicios Centrales,
un total de 6.743 horas de formacion correspon-
den a cursos individuales para el desarrollo pro-
fesional personal de dicho colectivo. En total,
han asistido a estas sesiones 259 personas, que
han podido adquirir o incrementar conocimien-
tos en &mbitos tan diversos como sistemas
de informacion y nuevas tecnologias, finanzas,

realizada. En una escala del 1 al 7, en 2007 la
valoracion obtenida por la formacion realiza-
da fue de 5,7 tanto en los Servicios Centrales
como en AgenCaixa.

Servicios Centrales
5,7 5,7

AgenCaixa

juridica, sector asegurador en general o habili-
dades personales, a través de distintos cursos
de postgrado, seminarios, programas masters,
etc. A través de la realizacion de estas acciones,
CaiFor garantiza el correcto desarrollo profesio-
nal de su plantilla de empleados, de acuerdo
con la politica de gestién por competencias de
conocimiento.

Cursos Alumnos Horas
Sistemas de informacién y nuevas tecnologias 15 50 692
Sector asegurador 39 80 2.722
Finanzas 25 37 2.277
Juridica 21 67 317
Habilidades personales 15 25 735

Las 5.958 horas de formacidn restantes imparti-
das al personal de los Servicios Centrales, hasta
completar las 12.701 horas, corresponden a cur-

sos de formacién impartidos en grupo, o sea co-
lectivos, con el siguiente detalle de contenidos:

Cursos Alumnos Horas
Sistemas de informacion y nuevas tecnologias 17 173 1368
Sector asegurador 12 251 440
Finanzas 4 78 1542
Juridica 135 260
Habilidades personales 10 192 2.348



El reconocimiento del mérito es uno de los as-
pectos mas importantes dentro de los criterios
de la politica retributiva del Grupo, de forma
adecuada a lo fijado por los estandares del sec-
tor. CaiFor dispone de dos sistemas de com-
pensacion diferentes en funcién de si se trata
de personal técnico de Servicios Centrales o de
agentes comerciales. Ambos combinan una re-
tribucién fija con otra variable.

Para la red de agentes comerciales, la retribu-
cion variable se mide en funcién del volumen de
ventas realizadas y de los objetivos fijados. Por

su parte, el sistema de compensacién de los
Servicios Centrales quiere reconocer el desem-
pefo destacado, el grado de compromiso y la
responsabilidad adquirida.

EL RECONOCIMIENTO

DEL MERITO ES UNO DE LOS
ASPECTOS MAS IMPORTANTES
DENTRO DE LOS CRITERIOS DE
LA POLITICA RETRIBUTIVA
DEL GRUPO, ADECUADA A LO
FIJADO EN LOS ESTANDARES
DEL SECTOR

La retribucion minima del personal que trabaja en el Grupo CaiFor esta por encima del minimo
fijado por la Ley y mayoritariamente se sitla por encima de la media del convenio sectorial. El
salario base esta regulado por las tablas establecidas en dicho convenio y representa 1,72 veces

el salario minimo legal.

2006 2007
Servicios . Servicios .
Centrales AgenCaixa Centrales AgenCaixa
Porcentaje de empleados con retribucion fija individual 100% 100% 100% 100%
Porcentaje de empleados con retribucion fija minima en base a
tablas salariales 5% 89% 0% 94%
Porcentaje de empleados sujetos a retribucion variable en funcion
de cumplimiento de objetivos individuales 100% 100% 100% 100%
Porcentaje de empleados sujetos a retribucion variable en funcién
de resultados de empresa 100% 100% 100% 100%
Porcentaje de la retribucién variable sobre la masa salarial 10% 42% 11% 42%

Con el objetivo de asesorar y controlar los pro-
gramas de seguridad y salud en el trabajo, Cai-
For cuenta con tres comités de salud: uno en
AgenCaixa Madrid, otro en AgenCaixa Barce-
lona y un tercero en el Grupo Asegurador de
”la Caixa™, A.l.E.

Constituidos en las empresas o centros de tra-
bajo que cuentan con 50 o mas trabajadores, los
comités de seguridad y salud forman un érgano
paritario y colegiado cuya funcion es la consulta
regular y periodica de la empresa en materia de
prevencion de riesgos.
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Estos comités se reanen trimestralmente y
siempre que lo solicita alguna de sus represen-
taciones, que se dividen entre los delegados
de prevenciéon y el empresario y/o sus repre-
sentantes. Sin embargo, cada comité se encar-
ga de elaborar sus propias normas de funciona-
miento.

CON EL OBJETIVO DE ASESORAR
Y CONTROLAR LOS PROGRAMAS
DE SEGURIDAD Y SALUD

EN EL TRABAJO, CAIFOR CUENTA
CON TRES COMITES DE SALUD:
UNO EN AGENCAIXA MADRID,
OTRO EN AGENCAIXA
BARCELONA Y UN TERCERO

EN EL GRUPO ASEGURADOR

DE "LA CAIXA", A.l.E.

e Promueve iniciativas sobre métodos y
procedimientos para la prevencion de
riesgos.

e Elabora, evalta y pone en marcha los pla-
nes y programas de prevencion de ries-
gos de la empresa.

 Visita el centro de trabajo para conocer
con regularidad la situacion relativa a la
prevencion de riesgos.

* Conoce los documentos e informes con
las condiciones de trabajo necesarias.

e Conoce y analiza los dafios que se pue-
dan producir en la salud o la integridad fisi-
ca de los empleados.

e Conoce e informa la memoria y progra-
macion anual de servicios de prevencion.

2006 2007
Absentismo por accidentes en el centro de trabajo
Ne total de accidentes sin baja laboral 29
Ne total de accidentes con baja laboral 0
N° total de accidentes con baja laboral in itinere 7
N° total de jornadas perdidas 306 287
Absentismo por enfermedad y maternidad
N° total de bajas por maternidad 30 57
N° total de bajas por paternidad N/A 9
Ne total de bajas por enfermedad comin 253 329
Ne° total de jornadas perdidas 6.355 10.740
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Los representantes de los trabajadores con fun-
ciones especificas en materia de prevencion de
riesgos laborales son los Delegados de Preven-
cion. Entre otras competencias, son los encar-
gados de colaborar directamente con la Direc-
cion de la empresa en la prevencion de riesgos
y promover la cooperacion entre trabajadores en
la ejecucién de las normativas fijadas.

Hasta el momento, esta figura ya esta presen-
te en SegurCaixa, AgenCaixa Andalucia Oriental
y AgenCaixa Girona. En general, los delegados
de prevencion acompafian a los técnicos e ins-
pectores de trabajo en controles y evaluaciones
preventivas.

CaiFor lleva a cabo un programa de formacion especifico en prevencién y control de riesgos. El
objetivo es ofrecer una preparacion eficaz, teérica y técnica, y trasladarla a los trabajadores y sus
familias, de acuerdo con la Ley 31/95 de Prevencion de Riesgos Laborales. Esta formacion va
dirigida a los trabajadores de CaiFor y al personal de nueva incorporacién, asi como a aquellos
trabajadores sometidos a un cambio de puesto de trabajo o con cambios sustanciales en las con-

diciones de su puesto de trabajo.

Afio tras afio, CaiFor lleva a cabo revisiones mé-
dicas coordinadas por el Departamento de Re-
cursos Humanos y el Servicio de Vigilancia de
la Salud del Servicio de Prevencion. Estas revi-

CaiFor ha concertado con Unipresalud un
Servicio de Vigilancia de la Salud basado en los
siguientes fundamentos:

1. Reconocimientos médicos iniciales para los
trabajadores de nuevo ingreso y reconoci-
mientos médicos periddicos para todos los
trabajadores, de los que se obtienen, final-
mente, los Certificados Médicos de Aptitud.
Estas revisiones tienen una periodicidad de
tres afos.

2. Estudios epidemiolégicos sobre la base de
los examenes médicos para determinar po-
sibles exposiciones a riesgos profesionales o
perjuicios para la salud.

siones tienen como objetivo garantizar a sus tra-
bajadores una vigilancia periddica de su estado
de salud en funcién de los riesgos inherentes al
trabajo.

3. Estudio de las enfermedades para identificar
la existencia de alguna relacion entre la en-
fermedad y los riesgos de salud inherentes al
puesto de trabajo, a través de un seguimiento
de las enfermedades con baja médica de mas de
ocho semanas de duracion.

4. Protocolo para la prevencion y el tratamien-
to de la lipoatrofia. En el marco de la prevencion
de riesgos laborales y vigilancia de la salud
de los empleados, se ha desarrollado un pro-
yecto al respecto liderado por el Servicio de
Prevencion de Unipresalud y se ha estable-
cido un protocolo especial para la lipoatrofia
con Mutua Universal para aquellos emplea-
dos que puedan padecer dicha afeccién. Di-
cho protocolo especifico también se ha intro-

73



2007

ducido en las revisiones médicas plurianuales contra la gripe. Al inicio del tercer trimestre, se
de todos los empleados y sigue las directri- ofrece a los empleados interesados la posibili-
ces establecidas por las correspondientes au- dad de vacunarse contra el conocido virus.
toridades sanitarias y laborales. Por otro lado, 3 y
el Departamento de RRHH ha llevado a cabo ANO TRAS ANO, CAIFOR
diversas campafias de informacion a los em- '—L,EVA A CABO REVISIONES
pleados dirigidas a su mayor conocimiento y MEDICAS COORDINADAS POR EL
a su especifica formacion para la prevencién DEPARTAMENTO DE RECURSOS
al respecto. HUMANOS Y EL SERVICIO DE
VIGILANCIA DE LA SALUD
Como cada afio, CaiFor también ha llevado a DEL SERVICIO DE PREVENCION

cabo una campafia preventiva de vacunacion

CaiFor ha creado el buzén de correo electrénico Mas vale prevenir. Fruto de las reuniones ce-
lebradas por los Comités de Salud, el Grupo ha querido poner a disposicion de la plantilla una
herramienta agil para facilitar a los Comités de Salud el conocimiento de sus aportaciones en ma-
teria de Prevencion para que éstas sean, posteriormente, consideradas en sus reuniones.

Las instalaciones centrales de CaiFor, ubicadas en la calle General AlImirante de Barcelona, han
sido escenario de dos simulacros de emergencia, organizados en 2002 y en 2005. En ambos
simulacros se procedié con una correcta evacuacion del personal y se recogieron las recomen-
daciones del Servicio de Prevencion ante los posibles puntos de mejora.

¢Cbmo se hace un simulacro?
Para llevar a cabo un simulacro de emergencia, se sigue la siguiente metodologia:

« El Servicio Concertado de Prevencion redacta las medidas de emergencia de las diferentes
instalaciones.

e Se realizan charlas con las personas integrantes de los equipos de intervencién con las ins-
trucciones especificas a realizar en caso de emergencia. Ademas, se entregan unas fichas de
actuacion para el personal de los equipos de intervencion y para el resto de personal.

e Por ultimo, se elaboran los cuestionarios para el control del simulacro de la emergencia y se
prepara a los controladores, internos y externos.



El Plan de Prevencion de CaiFor establece los
criterios generales que definen la politica y la or-
ganizacién de la empresa en materia preventiva.
Desde 1999, y de acuerdo con lo que establece
la Ley de Prevencién de Riesgos Laborales, las
actividades preventivas son las siguientes:

 Evaluacion de riesgos laborales.

« Planificacion anual de las actividades a desa-
rrollar.

 Informacion y formacion continuada a los tra-
bajadores en plantilla.

e Desarrollar el nivel de competencias de co-
nocimiento de la plantilla para incrementar el
nivel, que actualmente se sitla en un 70%, y
lograr que en el afio 2010 alcance el 85%.

= Continuar con el plan de desarrollo profesional
dirigido a la Linea Media, Delegados Comer-
ciales, Coordinadores y resto de plantilla.

e Mantener el esfuerzo y la dedicacion para lo-
grar que CaiFor siga siendo un excelente lugar

 Informacién y formacion para los trabajadores
de nuevo ingreso.

e Investigacion de incidentes y accidentes.

 Desarrollo de procedimientos y hormas en un
Manual de Gestion Preventiva.

< Revisiones periddicas de los lugares y puestos
de trabajo.

» Controles de eficacia de la organizacién pre-
ventiva.

para trabajar y asi incrementar la vinculacion y
retencion de la plantilla.

e Avanzar en la politica de conciliacion de la vida
profesional y familiar.

e Desarrollar AgenCaixa, implementando un
plan de seleccion y formacién de nuevos ase-
sores, e implantar itinerarios profesionales,
formativos y de retribucion.
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Afo tras afio, CaiFor mantiene su compromiso a
favor del medio ambiente, asumiendo como pro-
pios los principios que establece el marco legal.
Ademas de implicar a todas las personas que tra-
bajan en la organizacion desarrollando iniciativas
que persiguen lograr la excelencia en sostenibi-
lidad en todos los procesos y consumos, CaiFor
impulsa de manera voluntaria todo un conjunto
de actuaciones y medidas con el objetivo de mi-
nimizar el impacto de su actividad en el entorno
ambiental.

La politica ambiental de CaiFor se sustenta en unos
principios y se concreta en un conjunto de actua-
ciones cuya finalidad es adaptar sus sistemas de
gestion con el fin de reducir el impacto ambiental.

1. Garantizar el cumplimiento de la legislacion y normativa ambiental aplicable a sus actividades.
2. Aplicar principios y buenas practicas ambientales en todas sus actuaciones.

3. Formar y sensibilizar al equipo humano, haciéndolo participe de la politica ambiental y priori-
zando la comunicacion y la formacion para que la gestion ambiental se extienda a todos los
miembros de la organizacion.

4. Prevenir actuaciones contaminantes mediante la implantacién gradual de sus correspondien-
tes medidas de mejora y la consideracion de todos los aspectos necesarios para garantizar la
proteccién del medio ambiente.

5. Difundir la operativa en materia medioambiental entre todos los proveedores de bienes y ser-
vicios, asi como asegurar su cumplimiento cuando lleven a cabo actividades en los centros de
trabajo de la entidad.

6. Poner a disposicion de todas las partes interesadas la lista de acciones ambientales.
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Entre las iniciativas puestas en marcha por
CaiFor en el afio 2007 para reducir el impacto
ambiental, cabe destacar:

 El refuerzo de la recogida selectiva de resi-
duos en los Servicios Centrales (plastico, pa-
pel, pilas, cartén y resto de residuos), a través
de la instalacion de contenedores, y la finaliza-
cion de la implantacién del proceso de recogi-
da iniciado en 2006.

e La incorporacion de un nuevo proceso de
depésito, recogida, destruccién confidencial
y reciclaje de papel en las delegaciones de
AgenCaixa.

e Como resultado del proceso de recogida inicia-
do en 2006, se ha procedido a lo largo del afio
2007 a la supresion de uno de los dos conte-
nedores de residuos de la via publica de que
disponia CaiFor.

e Se han establecido seguimientos periddicos
del consumo de papel blanco y papel reci-
clado, asi como del consumo de electricidad
y agua. También se ha procedido a efectuar

Pese a ser poco significativo des-

de el punto de vista medioam-

biental, el impacto que gene-

ra la actividad de CaiFor ha

motivado la adopcién de una

serie de medidas que pres-

tan especial atencién al ciclo

de reciclaje. Su aplicacién ha

pasado a formar parte inherente del modelo de
gestion ambiental de la organizacion.

mediciones periddicas de residuos genera-
dos en:

- Plastico

— Pilas

—Toéner

e Las mejoras realizadas se han compartido y
difundido internamente entre todos los em-
pleados de CaiFor a través de los canales de
comunicacion de la organizacion.

e CaiFor ha realizado una auditoria interna del
proceso de recogida, destruccion y recicla-
je de los residuos recogidos en los Servicios
Centrales de Barcelona.

» Después de la implantacion del papel reciclado
en 2006, el uso de este tipo de papel ha repre-
sentado el 47% del total de papel consumido
en el afio 2007.

CaiFor ha invertido mas de 30.000 euros para
mejorar la recogida de materiales y facilitar la
destruccién confidencial y reciclaje de los resi-
duos de papel generados en los Servicios Cen-
trales de Barcelona y Madrid, asi como en las
delegaciones de AgenCaixa.

En 2007, los consumos mas relevantes de
CaiFor corresponden a papel y energia eléc-
trica. De ambos recursos se realiza un segui-
miento periddico con el objetivo de poner en
practica medidas encaminadas a su reduccion
y a la optimizacién de su consumo.



2006 2007

Papel

Total papel consumido 29,3t 279t
Total papel consumido por empleado 38,1 kg 376 kg
Porcentaje de ahorro (reduccién consumo) debido a mejoras en la eficiencia -19% 5%
Porcentaje de papel reciclado sobre el total consumido 7% 47%
Agua (m?®)

Total agua consumida 3.179 3.568
Energia eléctrica (GJ)(*)

Total energia eléctrica consumida 4.644 5.256

(*) Factor de conversién: GJ por kWh: 0,0036. Fuente: Protocolos técnicos de GRI.

Papel

Durante la actividad del ejercicio 2007, CaiFor ha
consumido 27,9 toneladas de papel, frente a las
29,3 consumidas el afio anterior. Este consumo
supone un total de 37,6 kilos por empleado y un
descenso del 5% en el consumo total respec-
to a 2006. La convivencia del papel blanco con
el reciclado y el envio y escaneado de faxes por
ordenador son algunas de las medidas que se
han mantenido y reforzado durante los ultimos
meses y que han motivado este ligero, pero sig-
nificativo, descenso de las cifras.

Agua

El consumo de agua es otro de los indicadores
sobre los que CaiFor pone especial atencion.
Hay que destacar que los edificios de Servicios
Centrales se aprovisionan directamente de la
red municipal. En 2007, el consumo de CaiFor

Energia eléctrica

La racionalizacién del consumo de energia eléc-
trica es uno de los objetivos mas ambiciosos
que se ha marcado CaiFor en materia ambien-
tal. En el afio 2007, se han consumido un total
de 5.256 GJ en los edificios de Servicios Cen-
trales de Barcelona y Madrid. Del mismo modo
que con el indicador agua, la incorporacién de

Gasoil

Debido a que CaiFor no dispone de grupos elec-
trégenos propios, el consumo de gasoil es insig-
nificante.

UNA DE LAS INICIATIVAS
MEDIOAMBIENTALES MAS
SIGNIFICATIVAS QUE HA
LLEVADO A CABO CAIFOR

EN EL ANO 2007 HA SIDO

LA INCORPORACION DEL PAPEL
RECICLADO. LOS DATOS

HABLAN POR Si SOLOS:

EL 47% DEL TOTAL DE PAPEL
CONSUMIDO HA SIDO RECICLADO

en Barcelona ha sido de 3.568 metros cubicos.
La ampliacion de las instalaciones a través de
la nueva ubicacion de la planta 3 de la torre del
centro, ha incidido directamente en el incremen-
to en el total consumido.

la planta 3 de la torre centro ha incidido directa-
mente en el total. De cara a 2008 esta previsto
realizar diversas acciones encaminadas a educar
y sensibilizar a la plantilla en el consumo respon-
sable de la energia. Ademas, se implementaran
mejoras tecnoldgicas que también perseguiran
el mismo objetivo.
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Emisiones de CO,

Por la naturaleza de su actividad, las emisiones
de CO, de CaiFor a la atmosfera no suponen
un impacto relevante para el medio ambien-
te. El consumo de energia eléctrica destinado
a las actividades de gestion y climatizacion de
sus inmuebles y, en menor medida, el kilome-
traje consecuencia de los desplazamientos de
sus empleados son los motivos principales de
dichas emisiones.
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Fuente: Red Eléctrica de Espafia. Avance del Informe 2007.

Gestion y reciclaje de residuos

Los residuos generados por la actividad de
CaiFor son tratados a través de los canales pre-
vistos en la normativa ambiental. En general, la
recogida de residuos para reciclaje ha registrado
notables incrementos respecto al ejercicio 2006
en varios de los indicadores utilizados para me-
dirla. En concreto, el papel para reciclar recogido
en las instalaciones de CaiFor ha pasado de los
22.612 kg de 2006 a los 35.644 kg de 2007. Por
otro lado, la cantidad de kilos recogidos de plas-
tico se ha triplicado, pasando de 896 kg en 2006
a2.648 en 2007.

En total, los empleados del Grupo recorrieron,
en el afio 2007, 538.207 kilbmetros, un 16%
mas que en 2006.

Por otro lado, aplicando el factor de conversién es-
tandar de energia eléctrica consumida (5.256 GJ)
en emisiones de CO, a la atmdsfera, el total de
emisiones de CaiFor representa una emision
total de 575 t de CO,,.
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DENTRO DE LAS ACCIONES
REALIZADAS EN 2007 DESTACA
LA PUESTA EN MARCHA DE UN
NUEVO SISTEMA DE RECOGIDA DE
RESIDUOS EN LAS DELEGACIONES
DE AGENCAIXA, LA RED DE
ASESORES COMERCIALES
ESPECIALISTAS DE CAIFOR.
AHORA, CADA DELEGACION
DISPONE DE UN CONTENEDOR
ESPECIFICO PARA LA RECOGIDA
SELECTIVA DE PAPEL, DE CARA

A SU POSTERIOR DESTRUCCION
CONFIDENCIAL Y RECICLAJE



Uno de los datos més relevantes se refiere a la
recogida de pilas para reciclar: 34,5 kg recogidos
en 2007. Esta cifra cobra especial importancia
en el caso de CaiFor, ya que la organizacion lle-
va a cabo una actividad en la que practicamente
no se consumen pilas. El origen de la cantidad

recogida es doméstico, y pone de relieve el
compromiso y la confianza de los empleados en
el ciclo de reciclaje que la compafiia impulsa afio
tras afio y el uso de los cauces que la entidad
pone a su disposicion para la preservacion del
medio ambiente.

2006 2007
Papel y carton (kg) 22.612 35.644
Plastico (kg) 896 2.648
Cartuchos de consumibles de impresion (unidades) 453 381
Pilas (kg) 23 35

El conocimiento del medio ambiente es clave
para que los empleados de CaiFor adquieran
conciencia de su capacidad para incidir positi-
vamente en su proteccion. Por eso, desde el
afio 2006, CaiFor lleva a cabo un programa de
sensibilizacion especifico para motivar las ac-
ciones voluntarias de los empleados en esta
materia.

Este programa cuenta con una publicacién, el
Catalogo de buenas costumbres medioambien-
tales en el lugar de trabajo, que se ha distribui-
do a toda la plantilla y esta disponible para su
consulta en una base de datos de acceso uni-
versal para los empleados del Grupo.
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Por otra parte, todos los empleados de CaiFor
disponen de acceso directo a través de los sis-
temas de informaciéon corporativos, como la

revista interna Area Informativa, a contenidos
sobre medidas y actuaciones para preservar el
medio ambiente.

Por segundo afio consecutivo, las sedes de los Servicios Centrales de Barcelona y Madrid orga-
nizaron en el mes de julio de 2007 una jornada de mejora del paisaje de oficina, que consistioé en
la dedicacion, por parte de toda la organizacion, de dos horas laborables para destruir y reciclar
todo aquello prescindible y archivar correctamente lo indispensable.

Gracias a la colaboracién de CaiFor Solidario se pudieron ampliar los ho-
rizontes de esta accion, ya que por cada kilogramo destinado a reciclaje
por parte de los empleados, se aporté un euro para apadrinar arboles. El
resultado final de esta jornada fue de 2.777 kilogramos de materiales re-
cogidos para su reciclaje y la misma cantidad en euros, que fue destinada
a la Fundacién Apadrina un Arbol. Con esta aportacion, 270 arboles ten-
dran garantizado su futuro durante los préximos 10 afos.

CaiFor concreta su compromiso con la socie-
dad a través de su propia actividad de asegu-
ramiento y de prevision social. Para ello ofrece
soluciones de prevision adecuadas a las nece-
sidades de las personas en funcién de su mo-
mento vital y circunstancias particulares.

Esta funcién social esta presente en la activi-
dad de CaiFor desde los origenes, hace ya mas
de 100 afios, cuando “la Caixa” ofrecia a sus
clientes la posibilidad de constituir un fondo
econdmico para afrontar la jubilacién. Esta ini-
ciativa innovadora, cuando todavia no existia
una respuesta a esta problematica en Espafia,
constituye el embrién y la esencia de la activi-
dad de CaiFor en la actualidad.

Esta historia marcada por el fuerte compromi-
so de CaiFor con la sociedad, ha permitido a
la entidad convertirse en lider en nuestro pais
en términos de ahorro previsional gestionado,

con mas de 27.000 millones de euros y mas de
tres millones de clientes que han depositado
su confianza en la organizacion.

A través de los productos, aseguradores y de
previsién, que comercializa, CaiFor aspira a dar
respuesta a las necesidades universales de
las personas, cubriendo aspectos tan diversos
como la proteccion frente a riesgos que afec-
tan a la vida o al patrimonio de los ciudadanos,
la necesidad de complementar las rentas de la
seguridad social para hacer frente a la etapa de
la jubilacion o el envio de remesas al pais de
origen, entre muchos otros.

Para ello, CaiFor realiza una gestién profesio-
nal, prudente y responsable, que va acompa-
flada de un esfuerzo por la innovacién constan-
te, que se concreta en el desarrollo de nuevos
productos cada afio. Algunos de los ejemplos
maés significativos de 2007 son los PIAS, nue-



vos planes de pensiones y EPSV individuales
garantizados, nuevas modalidades en seguros
de vida-riesgo ligados a préstamos y la Pensién
Vitalicia Inmediata o los nuevos Seguros de Sa-
lud. Cabe destacar, como gran hito en 2007, el
lanzamiento del nuevo SegurCaixa Auto, con el

CaiFor contribuye al progreso econémico y so-
cial mediante su capacidad de inversién y de
generacién de empleo.

En este sentido, CaiFor es lider del mercado
espafiol de prevision social complementaria, y
su base de clientes no ha parado de crecer de

gue CaiFor completé su oferta para convertir-
se en un proveedor integral de aseguramien-
to y prevision para las familias espafiolas vy, al
mismo tiempo, se constituyé como la primera
entidad bancoaseguradora de nuestro pais en
comercializar un seguro de automaévil propio.

manera notable desde su fundacion en 1992,
alcanzando, y superando, en 2007 la importan-
te cifra de los tres millones de clientes. El cre-
cimiento experimentado por CaiFor ha ido per-
manentemente acompafado de la creacién de
empleo.

Presencia y participacion de CaiFor en la sociedad

Ademas de la funcién social derivada de la acti-
vidad que realiza, el compromiso de CaiFor con
la sociedad se materializa a través de todo un
conjunto de actividades de caracter social que
desarrolla directamente con la colaboracion de
diferentes instituciones y entidades de prestigio,

y en las que se implican sus empleados. Por otro
lado, no hay que olvidar en este &mbito que, a
través de su contribucién al resultado del Grupo
”la Caixa”, CaiFor participa de forma indirecta en
las importantes y numerosas actividades e ini-
ciativas que desarrolla la Obra Social ”’la Caixa”.
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CaiFor Solidario

Incluido dentro del Programa Di+ creado en
2005 para promover el didlogo, la comunicacion
y la participacion de todos los empleados del
Grupo, en el afio 2006 se puso en marcha la ini-
ciativa Tu eliges, que pretende fomentar de ma-
nera voluntaria la implicacion de la plantilla en el
desarrollo y gestion de actividades en el &mbito
social, ambiental y de las personas.

Esta iniciativa pretende convertir a los emplea-
dos de CaiFor en los verdaderos protagonistas
y lideres de la accion social de la organizacion, y
durante 2007 el esfuerzo invertido se ha reforza-
do a través de una serie de iniciativas.

CAIFOR SOLIDARIO

ES UNA INICIATIVA

QUE PRETENDE CONVERTIR A
LOS EMPLEADOS DEL GRUPO
EN LOS VERDADEROS
PROTAGONISTAS Y LIDERES
DE LA ACCION SOCIAL DE

LA ORGANIZACION

Asi, durante el ejercicio se han desarrollado un
total de 16 actividades diferentes, con una con-
tribucion total por parte de CaiFor de mas de
24.000 euros. La gestidon de estas actividades
se lleva a cabo mediante un comité, denomina-
do CaiFor Solidario, integrado por personal tanto
de Servicios Centrales como de AgenCaixa, que
se responsabiliza de la aprobacién de las causas
y proyectos, asi como de la asignacioén de los re-
cursos disponibles a cada uno de ellos.



En el ambito social se han apoyado fundamen-
talmente iniciativas de cooperacion al desarro-
llo en el Tercer Mundo y de prevencion de en-
fermedades, colaborando con organizaciones
como: el Proyecto Harambee, la Asociacion
Espafiola contra el Cancer, la Fundacion Vicente
Ferrer, la Fundacion Castejada, el Colegio Virgen

del Camino y Unicef. En el entorno ambiental se
ha desarrollado una iniciativa de reforestacion
con la colaboracién de la Fundacion Apadrina un
Arbol y, por dltimo, en el entorno personal se ha
promovido la practica de actividades deportivas
y saludables entre los empleados de CaiFor a
través de mudltiples iniciativas.
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Esta iniciativa, que empez0 siendo un proyecto para fomentar diferentes actividades relaciona-
das con las artes plasticas —como la pintura, la ceramica, la fotografia, la costura o la elaboracién
de abalorios— entre la plantilla del Grupo, se ha consolidado con el tiempo como un proyecto soli-
dario en el que los empleados pueden colaborar con nifios que sufren algun tipo de enfermedad
o discapacidad o viven en situacién de dificultad social.

En este sentido, todos los objetos subastados en el mercadillo son confeccionados o donados
por los propios empleados, siendo el comprador final de los mismos la persona que mas ha pu-
jado por cada uno de ellos, aunque también es posible el “objetivo cero™: es decir, una donacion

sin compra de articulo.

En la edicion 2007 de este mercadillo solidario se recau-
daron un total de 2.600 euros, y si bien cada participante
pudo decidir la ONG a la que queria destinar su aporta-
cion, la propuesta de CaiFor Solidario fueron las entidades
Art Solidari y Mags per a I’Esperanca, debido a la labor que ambas desarrollan

en proyectos de ayuda a la infancia.

Integracion laboral de personas con discapacidad

Dentro de las diferentes iniciativas de carac-
ter social que desarrolla, CaiFor lleva a cabo
también distintas acciones dirigidas a lograr la
integracion laboral de las personas con disca-
pacidad. Para ello, destina un presupuesto es-
pecifico en las compras de las cestas navidefas,
las cuales se adquieren a un centro especial de
empleo que garantiza la ocupacion de, al me-

Presencia institucional

CaiFor mantiene vinculos de relacion con diver-
sas organizaciones e instituciones tanto publi-
cas como privadas. La participacion de CaiFor se
concreta de forma institucional formando parte
de estas entidades, o bien apoyando proyectos
e iniciativas de colaboracion conjunta. Las enti-
dades con las que colabora CaiFor son:

e Edad & Vida: VidaCaixa es miembro promo-
tor de Edad & Vida, una entidad sin animo de
lucro que persigue la mejora de la calidad
de vida de las personas mayores y en la que

nos, un 75% de personas que sufren alguin tipo
de disminucién entre su plantilla.

Por otro lado, y siguiendo la misma linea de ac-
tuacion, CaiFor tiene concertado con otro centro
especial de empleo de trabajadores disminuidos
un contrato de servicios para la recogida selecti-
va de papel.

colaboran empresas, instituciones universita-
rias y asociaciones.

e Investigacion Cooperativa de Empresas Ase-
guradoras y Fondos de Pensiones (ICEA):
Creada en 1963, su objetivo es estudiar € in-
vestigar materias relacionadas con el seguro.
CaiFor forma parte de la asociacion junto con
otras aseguradoras espafiolas que represen-
tan mas del 90% del volumen total de primas
del sector.



e Genéve Association: Es una entidad que pro-
mueve la investigacion sobre la importancia
del sector asegurador en la economia. La or-
ganizacion esta formada por los presidentes
y consejeros delegados de las 80 principales
compafiias aseguradoras mundiales.

e Centro del Sector Publico - Sector Privado del
IESE: VidaCaixa es patrono de esta institucion
gue promueve la investigacion del didlogo en-
tre la Administracion publica y la sociedad civil
y sus instituciones.

e APD Zona Mediterranea: VidaCaixa es miem-
bro asociado de APD, la Asociacion para el
Progreso de la Direccion, creada en 1956. APD
es una entidad de formacion e informacién a
nivel directivo, cuyo principal objetivo es pro-
mover el intercambio de ideas, conocimientos
y experiencias entre los directivos de la estruc-
tura empresarial de nuestro pais.

Participacion de CaiFor en la Obra Social "la Caixa”

Mediante la contribucidn al resultado global de
”la Caixa”, CaiFor realiza una aportacion indirec-
ta a los recursos que canaliza la Obra Social, que
en 2007 ha alcanzado la cifra de 400 millones de
euros, situandose como la primera fundacién
privada espafiola que mas recursos destina a ac-
cion social, la segunda en Europa y la quinta a
nivel mundial.

CaiFor cree que establecer un tipo de relacién
duradera y estable es la base para avanzar en
un modelo de sostenibilidad que contribuya al
bienestar de la sociedad y al respeto al medio
ambiente. Por ello, en la relacién con sus pro-
veedores, el Grupo pretende obtener la mejor
calidad y el mejor servicio posible, dando a és-
tos una adecuada contraprestacion que lleve a
una relacién de mutua confianza.

En este sentido, la politica de compras de
CaiFor est4 abierta a la participacion de sus pro-
veedores en igualdad de oportunidades, selec-
cionando aquéllos que mejor se adapten a los
principios de actuacion de la entidad y a las es-
pecificaciones que marcan sus distintas areas y
departamentos.

Ello ha permitido realizar un total de 45.379 ac-
tividades de caracter social, educativo, cultural,
cientifico y ambiental, que han beneficiado a un
total de 24.640.137 personas.

Durante el afio 2007, CaiFor ha contratado pro-
ductos y servicios con un total de 1.512 pro-
veedores, alcanzando el volumen de compras y
contratacion la cifra de 47,7 millones de euros.
En cuanto a la gestion de los compromisos ad-
quiridos con ellos, el Grupo inspira su actuacion
en la norma de Compras, Contratacion de Servi-
cios y Pago de Facturas del Grupo "’la Caixa™.

En relacion con los diferentes proveedores de
la entidad, cabe destacar que éstos son empre-
sas solventes y de prestigio que cumplen con
la legislacion vigente en el territorio espafiol en
relacion con cuestiones laborales, mercantiles y
fiscales, y por lo tanto son respetuosas con los
derechos laborales y humanos. De todos modos,
en un andlisis realizado, no se ha identificado la
existencia de proveedores que por el tipo de acti-
vidad que desarrollan o por su ubicacién puedan
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implicar un riesgo significativo en materia de
derechos humanos, por lo que en la actualidad
CaiFor no incorpora este criterio en los analisis

gue lleva a cabo a la hora de hacer una seleccién
de los mismos.

QRN NI EEIINIinEE}
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Compromiso con el buen comportamiento ambiental

Ademas de controlar el impacto ambiental di-
recto e indirecto de su actividad, CaiFor contri-
buye a la promocién de practicas responsables
en su cadena de suministros. Por eso, desde el
afio 2006 incorpora en todos los contratos con

sus nuevos proveedores en materia de abaste-
cimiento y servicios generales, una clausula de
compromiso con la legislacion vigente medio-
ambiental.

Gestion de proveedores para ofrecer el mejor servicio al cliente

Para CaiFor, la satisfaccion del cliente basada
en la calidad del servicio ofrecido es uno de sus
principales objetivos. Para lograrlo, la entidad
tiene perfectamente definidos los procesos de

Siniestros del hogar

En el caso de los siniestros del hogar, cada p6-
liza esta asignada a una empresa de asistencia,
que es quien abre el parte del siniestro. En fun-
cion del tipo de siniestro, se realizaran diferen-
tes actuaciones, ya sea por parte de la empresa
de asistencia o directamente por parte de Se-
gurCaixa.

A la hora de tramitar un siniestro, existen tres
posibles pasos: reparacion, peritaje e indemni-
zacion, en los que intervienen diferentes perso-
nas. En todo este proceso estan presentes una

atencién y los compromisos de servicio que de-
ben facilitar los proveedores de asistencia para
los clientes que declaran siniestros.

serie de compromisos por parte de CaiFor que
aseguran la calidad del servicio ofrecido:

= Control y seguimiento de las gestiones de las
empresas externas.
 Velocidad y calidad en los peritajes.

« Velocidad en el pago de las facturas e indem-
nizaciones.

» Realizacion de encuestas de satisfaccion a los
clientes.



En el ejercicio 2007 se tramitaron un total de
139.461 siniestros en el hogar, siendo el agua
su principal causante (en un 40% de los casos),
seguido de la rotura de cristales (21%) y los da-

2004
NUmero 94.616

flos eléctricos (12%). Al acabar el afio se habian
cerrado 134.736, es decir, el 97% de los sinies-
tros aperturados.

2005 2006 2007
107443 124.402 139.461

Crecimiento

[WIN 1N NIININ| AN WA WA AN

14% 16% 12%

o O M M1 Mo M M1 Mo o1

Del total de siniestros tramitados, en 25.874
casos (un 18%) se solicité la intervencién de un
perito. En este sentido, el tiempo medio de los
peritajes siguio reduciéndose —como viene sien-
do habitual en los Gltimos ejercicios- y fue de
8,5 dias habiles, mientras que el tiempo medio
del pago de las facturas fue de 2,5 dias habiles.

Por ultimo, se realizaron un total de 60.130 en-
cuestas a clientes, de los cuales un 97% se
mostroé satisfecho con los servicios obtenidos.
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En linea con el objetivo estratégico de ofrecer
el mejor servicio al cliente, durante la tramita-
cion de los siniestros, y en caso de disponer
del nimero de teléfono movil del cliente, se
procede al envio de SMS informativos notifi-
cando, en el caso de que éste sea tramitado
por una empresa de asistencia, el momento
en el que van a acudir los profesionales a su
domicilio, los posibles aplazamientos de mate-
rial, asi como el momento de finalizacion de to-
dos los trabajos realizados. Por otra parte, si es
SegurCaixa quien va a gestionarlo, se le infor-

Gestion de siniestros del automovil

La actividad aseguradora de CaiFor en automo-
viles encendié motores en abril de 2007, siendo
un hito muy relevante en la historia del Grupo,
pues supuso la entrada en un nuevo ramo den-
tro del negocio asegurador. Al final del ejercicio,
y tras tan s6lo unos meses de vida, la cartera de
polizas del nuevo SegurCaixa Auto superaba ya
las 30.000.

SegurCaixa Auto ofrece asistencia personal,
asistencia al vehiculo y defensa juridica de la
maxima calidad y con las més amplias cober-

ma sobre el nombre del perito asignado y su
nimero de teléfono, en aquellos casos en los
gue deba intervenir uno, o del momento en el
gue se procede al pago de la indemnizacion,
detallando el importe indemnizado y el teléfono
del gestor que ha intervenido en su resolucion.

En cuanto a los peritos, éstos se comunican
con CaiFor a través de un aplicativo web espe-
cialmente disefiado para ellos, lo que permite
a la entidad disponer de todos los peritajes de
manera agil y permanente.

turas y prestaciones. Para ello, CaiFor dispone
de los medios y aplicaciones tecnoldgicas mas
avanzadas para el seguimiento on-line de los si-
niestros.

En el ambito de la asistencia en viaje cabe des-
tacar, como ejemplo de la seguridad que CaiFor
tiene en el servicio ofrecido por sus proveedo-
res, el compromiso adoptado por el que CaiFor
garantiza a sus clientes la devolucion de la pri-
ma en caso de retraso de mas de una hora en
los servicios de gruay taxi.



Ademas, de manera semanal se analiza el nivel
de servicio del contact center telefénico, de los
medios empleados en la asistencia y, quincenal-
mente, el detalle sobre la tipologia de las averias
y accidentes en los que se interviene.

e Desarrollar la madurez del programa CaiFor
Solidario, llevando a cabo nuevas iniciativas
en los ambitos de sociedad, medio ambiente
y personas.

e Desarrollo del proyecto de Subcontratacién/
Outsourcing - SLA y Sistematica de Segui-
miento, enmarcado dentro del Plan de Calidad
que desarrolla CaiFor en la actualidad. Este

El enfoque de la atencién al cliente en el ambito
de los seguros del automovil es multicanal, po-
niendo a su disposicion teléfono, Internet, fax y
correo, con el objetivo de facilitar al maximo la
relacion del mismo con la entidad.

proyecto permitira guiar cualquier contrato de
proveedores con CaiFor, estableciendo las cla-
ves para alcanzar un 6ptimo equilibrio entre la
calidad deseada y el precio del servicio.

e Expandir la clausula ambiental en todos los
nuevos contratos firmados con los proveedores
y contratistas de CaiFor.
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ESTRATEGIAY ANALISIS

Declaracién del maximo responsable de la toma de decisiones de la organizacion sobre la relevancia de la
sostenibilidad para la organizacion y su estrategia

Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades
PERFIL DE LA ORGANIZACION

Nombre de la organizacion

Principales marcas, productos y/o servicios

Estructura operativa de la organizacion, incluidas las principales divisiones, entidades operativas, filiales y
negocios conjuntos (JVs)

Localizacion de la sede principal de la organizacion

Numero de paises en los que opera la organizacion y nombre de los paises en los que desarrolla actividades
significativas o los que sean relevantes especificamente con respecto a los aspectos de sostenibilidad
tratados en la memoria

Naturaleza de la propiedad y forma juridica

Mercados servidos (incluyendo el desglose geogréfico, los sectores que abastece y los tipos de clientes/
beneficiarios)

Dimensiones de la organizacién informante, incluido:

* NUumero de empleados

< \entas netas (organizaciones sector privado) o ingresos netos (organizaciones sector publico)

= Capitalizacion total, desglosada en términos de deuda y patrimonio neto (organizaciones sector privado)
» Cantidad de productos o servicios prestados

Cambios significativos durante el periodo cubierto por la memoria en el tamafio, estructura y propiedad de

la organizacion, incluidos:

« La localizacion de las actividades o cambios producidos en las mismas, aperturas, cierres y ampliacion de
instalaciones

= Cambios en la estructura del capital social y de otros tipos de capital, mantenimiento del mismo y
operaciones de modificacion del capital (para organizaciones del sector privado)

Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo

PARAMETROS DE LA MEMORIA

Periodo cubierto por la informacién contenida en la memoria (por ejemplo, ejercicio fiscal, afio natural)
Fecha de la memoria anterior mas reciente (si la hubiere)

Ciclo de presentacion de memorias (anual, bienal, etc.)

Punto de contacto para cuestiones relativas a la memoria o su contenido

Proceso de definicion del contenido de la memoria, incluido:

* Determinacion de la materialidad

» Prioridad de los aspectos incluidos en la memoria

« Identificacion de los grupos de interés que se prevé que utilicen la memoria

Cobertura de la memoria (p. €j. paises, divisiones, filiales, instalaciones arrendadas, negocios conjuntos,
proveedores)

Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura de la memoria

Paginas del Informe

5-6

12-14

Paginas del Informe
Interior contraportada
28-30, 38-39

Informe Anual 2007 (9)

Informe Anual 2007 (6)

Informe Anual 2007 (9)

Informe Gobierno
Corporativo 2007 (91)

35-38
Informe Anual 2007 (33-35)

51
Informe Anual 2007
(115,205)

5-6

24

Paginas del Informe
2007

2006

Anual

Interior contraportada

16-18

El Grupo CaiFor

No existen limitaciones
del alcance o cobertura del
Informe
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La base para incluir informacion en el caso de negocios conjuntos (joint ventures), filiales, instalaciones
arrendadas, actividades subcontratadas y otras entidades que puedan afectar significativamente a la
comparabilidad entre periodos y/o entre organizaciones

Técnicas de medicién de datos y bases para realizar los célculos, incluidas las hipétesis y técnicas
subyacentes a las estimaciones aplicadas en la recopilacion de indicadores y demas informacion de la
memoria

Descripcion del efecto que pueda tener la reformulacion de informacion perteneciente a memorias
anteriores, junto con las razones que han motivado dicha reformulacién (por ejemplo, fusiones y
adquisiciones, cambio en los periodos informativos, naturaleza del negocio, o métodos de valoracion)

Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance, la cobertura o los métodos de
valoracion aplicados en la memoria

Tabla que indica la localizacién de los contenidos bésicos en la memoria

Politica y practica actual en relacién con la solicitud de verificacion externa de la memoria. Si no se incluye
en el informe de verificacion en la memoria de sostenibilidad, se debe explicar el alcance y la base de
cualquier otra verificacion externa existente. También se debe aclarar la relacion entre la organizacion
informante y el proveedor o proveedores de la verificacién

GOBIERNO, COMPROMISOS Y PARTICIPACION DE GRUPOS DE INTERES

La estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo los comités del maximo érgano de gobierno
responsable de tareas tales como la definicion de la estrategia o la supervision de la organizacién

Indicar si el presidente del maximo 6rgano de gobierno ocupa también un cargo ejecutivo (y, de ser asi, su
funcién dentro de la direccién de la organizacion y las razones que la justifiquen)

En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria, se indicara el nimero de miembros del
méaximo 6rgano de gobierno que sean independientes o no ejecutivos

Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones o indicaciones al maximo
6rgano de gobierno

Vinculo entre la retribucion de los miembros del maximo érgano de gobierno, altos directivos y ejecutivos
(incluidos los acuerdos de abandono del cargo) y el desempefio de la organizacion (incluido su desempefio
social y ambiental)

Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el maximo érgano de gobierno

Procedimiento de determinacion de la capacitacion y experiencia exigible a los miembros del maximo
6rgano de gobierno para poder guiar la estrategia de la organizacién en los aspectos sociales, ambientales
y econémicos

Declaraciones de mision y valores desarrolladas internamente, cédigos de conducta y principios relevantes
para el desempefio econémico, ambiental y social, y el estado de su implementacion

Procedimientos del méximo érgano de gobierno para supervisar la identificacién y gestién, por parte
de la organizacion, del desempefio econémico, ambiental y social, incluidos riesgos y oportunidades
relacionadas, asi como la adherencia o cumplimiento de los estandares acordados a nivel internacional,
codigos de conducta y principios

Procedimientos para evaluar el desempefio propio del maximo 6rgano de gobierno, en especial con
respecto al desempefio econdmico, ambiental y social

Descripcion de como la organizacién ha adoptado un planteamiento o principio de precaucion

Principios o programas sociales, ambientales y econdmicos desarrollados externamente, asi como
cualquier otra iniciativa que la organizacion suscriba o apruebe

Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como asociaciones sectoriales) y/o entes nacionales e
internacionales a las que la organizacién apoya y:

« Esté presente en los érganos de gobierno

« Participe en proyectos o comités

= Proporcione una financiacion importante que exceda las obligaciones de los socios

= Tenga consideraciones estratégicas

Relacién de grupos de interés que la organizacion ha incluido

Paginas del Informe

El perimetro del Informe
es el Grupo CaiFor

16-17

No se ha producido
reformulacion

No se han producido
cambios significativos

Tabla de indicadores del
GRI

Informe de verificaciéon

Paginas del Informe

Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (93-98)

Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (93)

Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (93)

54-59
Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (104)

Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (104)

Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (98)

Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (101-103)

9-11

Informe Anual 2007
(13-15)

Informe de Gobierno
Corporativo 2007
(107-109)

Informe de Gobierno
Corporativo 2007
(102,107-109)

27-28
83-87

86-87

16



4 GOBIERNO, COMPROMISOSY PARTICIPACION GRUPOS INTERES

Paginas del Informe

4.15 Base para la identificacion y seleccion de grupos de interés con los que la organizacion se compromete 16

4.16 Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos de interés, incluidas la frecuencia de su participacion 17-18

por tipos y categoria de grupos de interés

4.17 Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de la participacion de los 17-18
grupos de interés y la forma en la que ha respondido la organizacién a los mismos en la elaboracion de la

memoria

DIMENSION ECONOMICA
Desempefio econdmico
Presencia en el mercado
Impacto econémico indirecto
DIMENSION AMBIENTAL
Materiales

Energia

Agua

Biodiversidad

Emisiones, vertidos y residuos
Productos y servicios
Cumplimiento normativo
Transporte

Aspectos generales

DIMENSION SOCIAL - Practicas laborales y ética en el trabajo

Empleo

Relacién empresa/trabajadores

Salud y seguridad en el trabajo

Formacion y educacion

Diversidad e igualdad de oportunidades
DIMENSION SOCIAL - Derechos Humanos
Préacticas de inversion y aprovisionamientos
No discriminacion

Libertad de asociacion y convenios colectivos

Abolicion de la explotacion infantil

Prevencion del trabajo forzoso

y obligatorio

Quejas y procedimientos conciliatorios
Préacticas de seguridad

Derechos de los indigenas

Paginas del Informe

Informe Anual 2007 (Contraportada, 34)
Informe Anual 2007 (13-15, 34)

82-83

Paginas del Informe

79

79

79

Indicador no aplicable a las actividades del Grupo
CaiFor ya que no dispone de instalaciones en
espacios protegidos o en areas de biodiversidad

80-81

78-81

77

80

77-82

Paginas del Informe
51-54

54-59

71-75

66-70

61

Paginas del Informe
61

61

61-62

Dado el ambito de actuacion de CaiFor no se han
identificado actividades ni operaciones de riesgo

Dado el ambito de actuacion de CaiFor
no se han identificado actividades ni
operaciones de riesgo

39-43
71-75

Indicador no aplicable a las actividades del Grupo
CaiFor dado que su actividad de aseguramiento
y prevision social se centra exclusivamente en el
territorio nacional

95



2007

DIMENSION SOCIAL - Sociedad

Comunidad

Corrupcion

Politica publica

Comportamiento de competencia desleal

Cumplimiento normativo

DIMENSION SOCIAL - Responsabilidad de producto

Salud y seguridad del cliente

Etiquetado de productos y servicios

Comunicaciones de marketing

Privacidad del cliente

Cumplimiento normativo

Indicador GRI G3

INDICADORES DEL DESEMPENO ECONOMICO

EC1

EC2

EC3

EC4

EC5

EC6

EC7

EC8

96

Valor econémico directo generado y distribuido, incluyendo
ingresos, costes de explotacion, retribucion a empleados,
donaciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios no
distribuidos y pagos a proveedores de capital y a gobiernos

Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades
para las actividades de la organizacién debido al cambio
climatico

Cobertura de las obligaciones de la organizaciéon debidas a
programas de beneficios sociales

Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos

Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar y
el salario minimo local en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas

Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente
a proveedores locales en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas

Procedimientos para la contratacion local y proporcion de altos
directivos procedentes de la comunidad local en lugares donde
se desarrollen operaciones significativas

Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras
y los servicios prestados principalmente para el beneficio
publico mediante compromisos comerciales, pro bono, o en
especie

Paginas del Informe
82-87
27-28

Indicador no aplicable a las actividades

del Grupo CaiFor

No hay procedimientos abiertos contra CaiFor por
précticas de anticompetencia

Informe Gobierno Corporativo 2007 (107-109)

Tipo Paginas del Informe

C 63, 84
Informe Anual 2007
(Contraportada, 33-36, 117, 187)

C No existen consecuencias
financieras directas a corto plazo
para las actividades del Grupo
CaiFor debido al cambio climatico
Informe Anual (107-109)

C 62-63

C No se han recibido subvenciones
durante 2007

A La retribucién minima del
personal que trabaja en el

Grupo CaiFor esta por encima
del minimo fijado por la Ley y
mayoritariamente se sitta por
encima de la minima

del convenio sectorial. El salario
base estéa regulado por las tablas
establecidas en el convenio
sectorial y representa 1,72 veces
el salario minimo legal

C 87-88

C En el Grupo CaiFor no existen
procedimientos especificos para

la contratacion local de

altos directivos

C No existen inversiones en
infraestructuras y servicios
prestados para el beneficio

publico derivado de
compromisos comerciales

Paginas del Informe
21

21-24

21-24

21

21-24

Comentarios al indicador



Indicador GRI G3

INDICADORES DEL DESEMPENO ECONOMICO

EC9

Entendimiento y descripcion de los impactos econémicos
indirectos significativos, incluyendo el alcance de dichos
impactos

INDICADORES DEL DESEMPENO AMBIENTAL

EN1
EN2

EN3
EN4

ENS

ENG6

EN7

EN8

EN9

EN10

EN11

EN12

EN13

Materiales utilizados, por peso o volumen

Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales
valorizados

Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias

Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes
primarias

Ahorro de energia debido a la conservacion y a mejoras en la
eficiencia

Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes
en el consumo de energia o basados en energias renovables, y
las reducciones en el consumo de energia como resultado de
dichas iniciativas

Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y las
reducciones logradas con dichas iniciativas

Captacion total de agua por fuentes

Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por
la captacion de agua

Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada

Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados dentro de
espacios naturales protegidos o de areas de alta biodiversidad
no protegidas. Indiquese la localizacion y el tamafio de
terrenos en propiedad, arrendados, o que son gestionados de
alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a areas protegidas

Descripcion de los impactos mas significativos en la
biodiversidad en espacios naturales protegidos o en areas de
alta biodiversidad no protegidas, derivados de las actividades,
productos y servicios en areas protegidas y en areas de alto
valor en biodiversidad en zonas ajenas a las areas protegidas

Habitats protegidos o restaurados

Tipo

Paginas del Informe Comentarios al indicador

82-87

79
79

79

79

79

79

79

79

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las

actividades del Grupo CaiFor, ya
que no dispone de instalaciones

en espacios protegidos o en
areas de alta biodiversidad

Indicador no aplicable al Grupo
CaiFor ya que no realiza ninguna

actividad nociva en espacios

protegidos o en areas de alta

biodiversidad

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

No se incluye el consumo
de las Delegaciones
Comerciales de
AgenCaixa dado que son
edificios en alquiler en
los que el consumo esta
incluido en el precio.
Esta previsto en el medio
plazo establecer un
procedimiento para el
célculo de este consumo
en las Delegaciones de
AgenCaixa

S6lo se incluye el con-
sumo de los Servicios
Centrales de Barcelona
dado que el resto son
edificios en alquiler en
los que el consumo esta
incluido en el precio.
Esté previsto en el medio
plazo el célculo de este
consumo en el resto de
edificios de CaiFor

97



2007

Indicador GRI G3

INDICADORES DEL DESEMPENO AMBIENTAL

EN14

EN15

EN16

EN17

EN18

EN19

EN20

EN21

EN22

EN23

EN24

EN25

EN26

EN27

EN28

EN29

EN30

98

Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la
gestion de impactos sobre la biodiversidad

Numero de especies, desglosadas en funcion de su peligro de
extincion, incluidas en la Lista Roja de la IUCN y en listados
nacionales y cuyos habitats se encuentren en areas afectadas
por las operaciones segun el grado de amenaza de la especie

Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto
invernadero, en peso

Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en
peso

Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto
invernadero y las reducciones logradas

Emisiones de sustancias destructoras de la capa ozono, en
peso

NOx, SOx y otras emisiones significativas al aire por tipo y
peso

Vertidos totales de aguas residuales, segln su naturaleza 'y
destino

Peso total de residuos gestionados, segln tipo y método de
tratamiento

Numero total y volumen de los derrames accidentales méas
significativos

Peso de los residuos transportados, importados, exportados
o tratados que se consideran peligrosos segun la clasificacion
del Convenio de Basilea, anexos |, II, Il y VIl y porcentaje de
residuos transportados internacionalmente

Identificacién, tamafio, estado de proteccion y valor de
biodiversidad de recursos hidricos y habitats relacionados,
afectados significativamente por vertidos de agua y aguas de
escorrentia de la organizacion informante

Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los
productos y servicios, y grado de reduccion de ese impacto

Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de
embalaje, que son recuperados al final de su vida util, por
categorias de productos

Coste de las multas significativas y nimero de sanciones no
monetarias por incumplimiento de la normativa ambiental

Impactos ambientales significativos del transporte de
productos y otros bienes y materiales utilizados para las
actividades de la organizacion, asi como del transporte de
personal

Desglose por tipo del total de gastos e inversiones
ambientales

Tipo

(@]

@]

Paginas del Informe

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

80

80

81

Indicador no aplicable al Grupo
CaiFor ya que no produce
emisiones significativas de
sustancias destructoras de la
capa de ozono

Indicador no aplicable al Grupo
CaiFor dado su bajo nivel de
consumo de combustibles fésiles

79

80-81

Indicador no aplicable al Grupo
CaiFor ya que durante 2007 no
se ha producido ninglin derrame
accidental significativo

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

78

Indicador no aplicable al Grupo
CaiFor ya que comercializa
Unicamente productos de
aseguramiento y prevision social

Durante el pasado ejercicio 2007
el Grupo CaiFor no ha sido objeto
de multas o sanciones judiciales

relacionadas con el cumplimiento
de la normativa ambiental

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

78

Comentarios al indicador

No se incluyen las
emisiones derivadas de los
viajes de negocios aunque

esta previsto implantar en
el medio plazo un sistema
para su célculo



Indicador GRI G3

INDICADORES DEL DESEMPENO SOCIAL

PRACTICAS LABORALES

LA1 Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, por

LA2

LA3

LA4
LA5

LAG

LA7

LA8

LA9

LA10

LA11L

LA12

LA13

LA14

contrato y por region

Numero total de empleados y rotacion media de empleados,
desglosados por grupo de edad, sexo y region

Beneficios sociales para los empleados con jornada completa,
gue no se ofrecen a los empleados temporales o de media
jornada, desglosado por actividad principal

Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo

Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios
organizativos, incluyendo si estas notificaciones son
especificadas en los convenios colectivos

Porcentaje del total de trabajadores que esta representado
en comités de salud y seguridad conjuntos de direccion-
empleados, establecidos para ayudar a controlar y asesorar
sobre programas de salud y seguridad en el trabajo

Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias
perdidos y niUmero de victimas mortales relacionadas con el
trabajo por regién

Programas de educacién, formacion, asesoramiento,
prevencién y control de riesgos que se apliquen a los
trabajadores, a sus familias 0 a los miembros de la comunidad
en relacién con enfermedades graves

Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales
con sindicatos

Promedio de horas de formacién al afio por empleado,
desglosado por categoria de empleado

Programas de gestion de habilidades y de formacién continua
gue fomenten la empleabilidad de los trabajadores y que les
apoyen en la gestion del final de sus carreras profesionales

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares
del desempefio y de desarrollo profesional

Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y
plantilla, desglosado por sexo, grupo de edad, pertenencia a
minorias y otros indicadores de diversidad

Relacién entre salario base de los hombres con respecto al de
las mujeres, desglosado por categoria profesional

Tipo

Paginas del Informe Comentarios al indicador

51-52

53,65

62-63

61
62

71

72

73-75

73-75

69

70

70

36-37
Informe Gobierno
Corporativo 2007 (93-96)

61

Los érganos de gobierno
corporativo no se
desglosan por edad, dado
que el nuevo Consejo de
Administracion de CaiFor
se constituy6 en 2007,
Esta previsto facilitar dicha
informacion en el medio
plazo
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2007

Indicador GRI G3

INDICADORES DEL DESEMPENO SOCIAL

DERECHOS HUMANOS

HR1

HR2

HR3

HR4

HR5

HR6

HR7

HR8

HR9

Porcentaje y nimero total de acuerdos de inversion significativos
que incluyan clausulas de derechos humanos o que hayan sido
objeto de anélisis en materia de derechos humanos

Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que
han sido objeto de anélisis en materia de derechos humanos, y
medidas adoptadas como consecuencia

Total de horas de formacion de los empleados sobre politicas
y procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los
derechos humanos relevantes para sus actividades, incluyendo
el porcentaje de empleados formados

Numero total de incidentes de discriminacién y medidas
adoptadas

Actividades de la compafiia en las que el derecho a la libertad de
asociacion y de acogerse a convenios colectivos puedan correr
importantes riesgos, y medidas adoptadas para respaldar estos
derechos

Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de
incidentes de explotacion infantil, y medidas adoptadas para
contribuir a su eliminacion

Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser
origen de episodios de trabajo forzado o no consentido, y las
medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion

Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en
las politicas o procedimientos de la organizacion en aspectos
de derechos humanos relevantes para las actividades

Numero total de incidentes relacionados con violaciones de
los derechos de los indigenas y medidas adoptadas

INDICADORES DEL DESEMPENO SOCIAL

SOCIEDAD

SO1

SO2

SO3

SO4
SO5

SO6

SO7

100

Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas
para evaluar y gestionar los impactos de las operaciones en las
comunidades, incluyendo entrada, operacion y salida de la empresa

Porcentaje y nimero total de unidades de negocio analizadas
con respecto a riesgos relacionados con la corrupcion

Porcentaje de empleados formados en las politicas y
procedimientos anticorrupcion de la organizacion

Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupciéon

Posicion en las politicas publicas y participacion en el
desarrollo de las mismas y de actividades de lobbying

Valor total de las aportaciones financieras y en especie a
partidos politicos o a instituciones relacionadas, por paises

Numero total de acciones por causas relacionadas con
practicas monopolisticas y contra la libre competencia,
y sus resultados

Tipo

@]

>

(@]

Paginas del Informe Comentarios al indicador

25-26

Informacion no disponible dado

gue no existe en la actualidad un
procedimiento a dicho efecto, aunque
esta previsto poner en marcha un
método de evaluacion en el medio
plazo. No obstante, véase la pagina 64

En los valores del Grupo CaiFor se
contempla la honestidad, el respeto
y los derechos humanos de las
personas y sus grupos de interés

Durante el pasado afio 2007 no se ha
producido en el Grupo CaiFor ninguna
incidencia por discriminacion

El Grupo CaiFor no ha
identificado situaciones de riesgo
en este sentido

Dado el ambito de actuacion del
Grupo CaiFor no se han
identificado actividades ni
operaciones de riesgo

Dado el &mbito de actuacién del
Grupo CaiFor no se han identificado
actividades ni operaciones de riesgo

En los valores del Grupo CaiFor se
contempla la honestidad, el respeto
y los derechos humanos de las
personas y sus grupos de interés

Indicador no aplicable a las actividades
del Grupo CaiFor dado que su actividad
de aseguramiento y prevision social

se centra exclusivamente en el
territorio nacional

82-87

Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (107-109)

Durante 2007 no ha existido
formacion en este campo, estando
ésta planificada para el afio 2008

Informe de Gobierno Corporativo (108)

El Grupo CaiFor no esta
posicionado en relacion con la
participacién en el desarrollo de
politicas o actividades de lobby

No existen dichas aportaciones
No hay procedimientos abiertos en

contra del Grupo CaiFor por practicas
de anticompetencia



Indicador GRI G3

INDICADORES DEL DESEMPENO SOCIAL

SOCIEDAD

SO8

Valor monetario de sanciones y multas significativas y nimero
total de sanciones no monetarias derivadas del incumplimiento
de las leyes y regulaciones

INDICADORES DEL DESEMPENO SOCIAL

Tipo

C

Paginas del Informe Comentarios al indicador

No se han producido sanciones,
multas ni incumplimientos
significativos

INDICADORES DE DESEMPENO SOCIAL: REPONSABILIDAD DEL PRODUCTO

PR1

PR2

PR3

PR4

PRS

PR6

PR7

PR8

PR9

Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que
se evallian, para en su caso ser mejorados, los impactos de los
mismos en la salud y seguridad de los clientes, y porcentaje
de categorias de productos y servicios significativos sujetos a
tales procedimientos de evaluacion

Numero total de incidentes derivados del incumplimiento
de la regulacion legal o de los codigos voluntarios relativos
a los impactos de los productos y servicios en la salud y la
seguridad durante su ciclo de vida, distribuidos en funcién
del tipo de resultado de dichos incidentes

Tipos de informacion sobre los productos y servicios que son
requeridos por los procedimientos en vigor y la normativa,

y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales
requerimientos informativos

Numero total de incumplimientos de la regulacién y de los
cédigos voluntarios relativos a la informacion y al etiquetado
de los productos y servicios, distribuidos en funcién del tipo
de resultado de dichos incidentes

Précticas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo
los resultados de los estudios de satisfaccion del cliente

Programas de cumplimiento de las leyes o adhesién

a estandares y codigos voluntarios mencionados en
comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras
actividades promocionales y los patrocinios

Numero total de incidentes fruto del incumplimiento de las
regulaciones relativas a las comunicaciones de marketing,
incluyendo la publicidad, la promocién y el patrocinio, distribuidos
en funcion del tipo de resultado de dichos incidentes

Numero total de reclamaciones debidamente fundamentadas
en relacién con el respeto a la privacidad y la fuga de datos
personales de clientes

Coste de aquellas multas significativas fruto del
incumplimiento de la normativa en relacién con el suministro
y el uso de productos y servicios de la organizacion

Indicador

INDICADORES DEL DESEMPENO SOCIAL

CSR1
CSR 2
CSR 3
CSR 4

CSR5

CSR 6

Politica de RSC
Organizacion de la RSC
Auditorias de RSC

Gestién de asuntos sensibles (corrupcion,
aportaciones a partidos politicos, lavado de dinero,
financiacién de terrorismo...)

Incumplimiento (normativas, reglamentos,
estandares, leyes...)

Dialogo con stakeholders (incluye premios de
matiz social)

C

21-24

No se han producido sanciones,
multas ni incumplimientos
significativos

21-24

21-24

43-45

21-24

No se han producido sanciones,
multas ni incumplimientos
significativos

21

No se han producido sanciones,
multas ni incumplimientos
significativos

Apartados del Informe

16

16

Informe de verificacion

Informe Gobierno Corporativo 2007 (107-109)

Véanse indicadores EN28, EN30, HR4,
S04, SO7, S08, PR2, PR4, PR7, PR8, PR9

17-18

Comentarios al indicador

No se han detectado
incumplimientos

101



Indicador
DESEMPERNO SOCIAL INTERNO

INT1 Politica de RSC en el seno de la de RRHH
(igualdad, libertad de asociacion, formacion,
despidos, salud laboral...)

INT 2 Rotaciéon de empleados y creacion de empleo
INT 3  Satisfaccion de los empleados

INT 4 Remuneracion del senior management y consejo
de administracién

INT5 Remuneracion variable vinculada a la sostenibilidad
INT 6 Ratio salarial hombres/mujeres
INT 7 Perfil de empleados (género, discapacidad...)

DESEMPERNO HACIA LA SOCIEDAD

SOC1 Contribuciones filantropicas, caridad y mecenazgo
SOC2 Valor Econémico Afiadido
PROVEEDORES

SUP1  Seguimiento de los principales proveedores
SUP2  Satisfaccién de los proveedores
BANCA MINORISTA

RB1 Aspectos sociales de la politica de Banca
Minorista (productos de exclusion social...)

RB2  Perfil de la politica de financiacion (sectores,
pymes...)

RB3 Criterios sociales o de sostenibilidad en la
politica de financiacion (productos con matices
sociales...)

BANCA DE INVERSION

IB1  Aspectos sociales y medioambientales de la
politica de Banca de Inversiones

IB2  Perfil global de los clientes de Banca de
Inversiones

IB3  Transacciones con alto contenido socio-
medioambiental

GESTION DE ACTIVOS

AM1 Aspectos sociales de la politica de Gestion de
Activos

AM2  Activos bajo gestion con matices de sostenibilidad

AM3  Fomento de la Inversion Socialmente
Responsable

SEGUROS

INS1  Aspectos sociales de la politica de gestion de
seguros

INS2  Perfil de los clientes
INS3  Reclamaciones de los clientes

INS4  Seguros con matices de sostenibilidad
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2007

Apartados del Informe

51-75

65
54-55

Informe Anual 2007 (202)

No existe una relacion directa
61

52-54

82-87

Los datos para su calculo se incluyen en el
Informe Anual 2007 (Contraportada, 34)

87-88

88-91

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

25-28

25-28

25-28

28-30, 82-83

35-38
39-43

28-30, 82-83

Comentarios al indicador



Indicador

INDICADORES DE DESEMPENO SOCIAL

F1

F2

F3

F4

F5

F6

F7

F8

F9

F10

F11

F12

F13

Descripcion de las politicas medioambientales
aplicadas a las lineas de negocio basicas

Descripcion de los procesos para evaluar y
controlar los riesgos medioambientales en las
lineas de negocio bésicas

Establecimiento de los umbrales a partir de

los cuales se aplican los procedimientos de
evaluacién de riesgos medioambientales a cada
linea de negocio basica

Descripcion de los procesos de implementacion
y cumplimiento por parte de los clientes de los
aspectos medioambientales detectados en los
procesos de evaluacién de riesgos

Descripcion de los procesos para mejorar
la competencia de los empleados a la hora
de abordar los riesgos y oportunidades
medioambientales

Numero y frecuencia de las auditorias

que incluyen el examen de los sistemas y
procedimientos de riesgos medioambientales
vinculados a las lineas de negocio basicas

Descripcion de la interaccion con clientes /
sociedades participadas / socios empresariales
con respecto a los riesgos y oportunidades
medioambientales

Porcentaje y nimero de compafifas mantenidas
dentro de la cartera de la entidad con las que

la organizacion informante ha intervenido en
cuestiones medioambientales

Porcentaje de activos sujetos a un control

medioambiental positivo, negativo y de excelencia

Descripcion de la politica de voto en materias
medioambientales aplicable a las acciones sobre
las que la organizacién informante posee derecho
de voto o recomendacion de voto

Porcentaje de activos bajo gestion sobre los que
la organizacion informante dispone de acciones
con derecho a voto o recomendacion de voto

Valor monetario total de productos y servicios
especificos medioambientales desglosados por
lineas de negocio basicas

Valor de la cartera para cada linea de negocio
desglosado por regiones y sectores especificos

Apartados del Informe

77-82

Informacion no disponible

Informacion no disponible

Informacion no disponible

81-82

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

Comentarios al indicador
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El presente Informe de Responsabilidad Corpo-
rativa de CaiFor ha sido elaborado de acuerdo
con las directrices de la Guia de Elaboracion de
Memorias de Sostenibilidad de GRI publicada
en 2006 y conocida como G3.

Nivel

de calificacion e &

Informan sobre: 1.1,
2.1-2.10,
3.1-3.8,3.10-3.12,

4.1-4.4,4.14-4.17
Perfil G3

Segun esta guia, existen unos determinados re-
quisitos sobre niveles de aplicacion de la misma
que se indican en la siguiente tabla.

B

Reportar de todos los criterios
listados para el nivel Cy
ademas:

1.2,

3.9-3.13,

45-4.13,4.16-4.17

B+

A

El mismo requerimiento que
para el nivel B

Enfoque de gestion No se requiere

Enfoque de gestion para cada

Enfoque de gestion para cada

Desarrollo del estandar

incluyendo al menos uno de cada
de los indicadores: sociales,
econémicos y ambientales

Informe verificado externamente

de desarrollo
y suplementarios
del sector (G3)

CaiFor considera que el Informe de Responsabi-
lidad Corporativa retine los requisitos asociados
al Nivel A+ de Aplicacion de G3, lo cual implica
que cumple con las especificaciones asociadas
al nivel A de G3 en cuanto a Perfil, Enfoques de
gestion e Indicadores de Desemperfio, y que ha
sido sometido a mecanismos de verificacion
gue han implicado:

« La verificacion externa por parte de una firma
independiente y competente en la materia,
con normas profesionales de verificacion.

menos uno de cada de los
indicadores: econémicos,
medioambientales, derechos
humanos, trabajo, sociedad y
responsabilidad de producto

Informe verificado externamente

G3 categoria de indicadores categoria de indicadores
Reportar un minimo de 10 Reportar un minimo de 20 Dar respuesta a todos los
. indicadores de desarrollo indicadores de desarrollo, al indicadores centrales de G3 y
Indicadores

del Suplemento con respecto al
principio de materialidad

a) informando a cada indicador
b) explicando la razén para su
omision

Informe verificado externamente

 El seguimiento de los procesos de verificacion
aplicados, descritos en el informe del verifica-
dor y que han sido debidamente documenta-
dos.

e La evaluacion de la adecuacion de los conteni-
dos y la estructura del Informe de Responsabi-
lidad Corporativa a lo sefialado en el estandar
G3 de GRI y la comprobacién de que el con-
tenido e indicadores se corresponden con los
recomendados por dicho estandar.



e La existencia de un informe de verificacién
que incluye las conclusiones del verificador y
que se adjunta en el Informe de Responsabili-
dad Corporativa.

En el Capitulo 7 del Informe de Responsabilidad
Corporativa, de resumen de indicadores GRI,

se indican las paginas y la cobertura de los re-
quisitos, enfoques de gestion e indicadores. En
caso de omision de los indicadores centrales de
desempefio, pero también de los adicionales, se
indica la pagina del Informe donde se explica la
razon de la omision, habiendo sido considerado
el principio de materialidad en estos casos.

GRI REPORT
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Edifici Caja de Madrid
Avinguda Diagonal, 640
08017 Barcelona

Tel. +34 932 532 700
Fax +34 934 059 032

INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE DEL INFORME DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA 2007 DE CAIFOR

A la Direccion de CaiFor, S.A.

Alcance del trabajo

Hemos realizado la revisidén de la adaptacion de los contenidos del Informe de Responsabilidad
Corporativa 2007 de CaiFor, S.A. y su Grupo de Sociedades (en adelante, CaiFor) a lo sefialado
en la Guia para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad de Global Reporting Initiative
(GRI) version 3.0 (G3).

La preparacion del Informe de Responsabilidad Corporativa, asi como el contenido del mismo,
es responsabilidad de la Direccion de CaiFor, la cual también es responsable de definir, adaptar
y mantener los sistemas de gestion y control interno de los que se obtiene la informacion.
Nuestra responsabilidad es emitir un informe independiente basado en los procedimientos
aplicados en nuestra revision.

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de revision de acuerdo con la Norma ISAE 3000
Assurance Engagements Other than Audits or Reviews of Historical Financial Information
(Limited Assurance Engagements) emitida por el International Auditing and Assurance Standards
Board (IAASB) de la international Federation of Accountants (IFAC).

Nuestro trabajo de revision ha consistido en la formulacién de preguntas a la Direccién, asi como
a las diversas unidades de CaiFor que han participado en la elaboraciéon del Informe de
Responsabilidad Corporativa, y en la aplicacién de ciertos procedimientos analiticos y pruebas
de revision por muestreo que, con caracter general, se describen a continuacion:

= Reuniones con el personal de CaiFor para conocer los enfoques de gestion aplicados y
obtener la informacion necesaria para la revision externa.

= Anadlisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en el Informe de
Responsabilidad Corporativa 2007.

* Revision de las actuaciones realizadas en relacién con la identificacién y consideracion de
las partes interesadas a lo largo del ejercicio, asi como la cobertura, relevancia e integridad
de la informacién incluida en el Informe de Responsabilidad Corporativa en funcién del
entendimiento de CaiFor de los requerimientos de los grupos de interés, descritos en el
Capitulo 2 del Informe.

« Analisis de la adaptacion de los contenidos del Informe de Responsabilidad Corporativa a lo
sefialado en la Guia G3 de GRI y comprobacién de que los indicadores centrales y los
indicadores especificos del suplemento sobre el Sector de Servicios Financieros incluidos en
el Informe de Responsabilidad Corporativa se corresponden con los recomendados por dicho
estandar y que se indican los no aplicables y los no disponibles.

= Revision de la informacién relativa a los enfoques de gestién aplicados a cada grupo de
indicadores.

Pricewater oopers de , S.L. - RM. Madrid, hoja 65.380-2, felie 15, tomo 801, seccion 3*
CIF: B-78 016375
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= Comprobacién, mediante pruebas de revisién en base a la seleccidon de una muestra, de la
informacidén cuantitativa y cualitativa de los indicadores centrales y los indicadores
especificos del suplemento sobre el Sector de Servicios Financieros, correspondientes al
ejercicio 2007, incluida en el Informe de Responsabilidad Corporativa 2007 y su adecuada
compilacion a partir de los datos suministrados por las fuentes de informacién de CaiFor.

= Contraste de que la informacién financiera contenida en el Informe de Responsabilidad
Corporativa 2007 no contradice ninguna informacién relevante suministrada por CaiFor en
sus Cuentas Anuales.

El alcance de una revision es sustancialmente inferior al de un trabajo de seguridad razonable.
Por tanto la seguridad proporcionada es también menor.

El presente informe en ninglin caso puede entenderse como un informe de auditoria.

Independencia

Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con las normas de independencia requeridas por el
Codigo Etico de la International Federation of Accountants (IFAC).

Conclusion

Como resultado de nuestra revisién no se ha puesto de manifiesto ningln aspecto que nos haga
creer que el Informe de Responsabilidad Corporativa 2007 de CaiFor contiene errores
significativos o no ha sido preparado, en todos sus aspectos significativos, de acuerdo con la
Guia para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad de GRI version 3.0 (G3) .

Recomendaciones

Adicionalmente, hemos presentado a la Direccién de CaiFor nuestras recomendaciones de
mejora en relaciéon a los procedimientos establecidos para la preparacion de la informacion
incluida en su Informe de Responsabilidad Corporativa. Las recomendaciones mas significativas
se refieren a:

a. Involucrar a los grupos de interés en el proceso de identificacion de temas relevantes,
consolidando los sistemas de dialogo y consulta con las partes interesadas.

b. Incrementar de forma progresiva el reporte de los datos de desempefio ambiental,
incorporando la informacién actualmente no disponible.

o

Pricewater| eCoopers Asesores de Negocios, S.L.
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20 de Junio de 2008
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Para mas informacion:

General

CaiFor

General Almirante, 2-4-6 08014, Barcelona
Teléfono: 93 227 87 00 / Fax: 93 298 90 05
Direccion en Internet: www.caifor.es

Responsabilidad Corporativa

Jesus M@ Garcia Martinez

Subdirector de Organizacion y Recursos Humanos
General Almirante, 2-4-6 08014, Barcelona
Teléfono: 93 227 87 31/ Fax: 93 298 90 04

Si desea hacernos llegar algiin comentario o realizar cualquier
consulta sobre este Informe, ponemos a su disposicion la siguiente
direccion: rsc_caifor@caifor.es

Otras publicaciones:
Informe Anual CaiFor 2007
Informe de Responsabilidad Corporativa CaiFor 2006

CaiFor, S.A.

Domicilio Social: General Almirante, 2-4-6 — 08014 Barcelona, Espafia
Numero de identificacion fiscal: A 58333261

Teléfono: (34) 93 227 87 00

Fax: (34) 93 298 90 05

Direccion en Internet: www.caifor.com

www.cege.es
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