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CARTA DEL PRESIDENTE
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Es un motivo de satisfacción presentar nuestro
segundo Informe de Responsabilidad Corpora-
tiva correspondiente al año 2007, en el que ha-
cemos balance de la gestión responsable reali-
zada en nuestra actividad de aseguramiento y
previsión 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 máxi-
ma exigencia (A+) y constata el avance en el
desempeño responsable de CaiFor con sus pú-
blicos de interés, en el ámbito económico, so-
cial y ambiental.

La dimensión económica de CaiFor en 2007
ha venido marcada fundamentalmente por la
integración en Criteria CaixaCorp, el holding
que aglutina las compañías participadas por el
Grupo ”la Caixa” y que empezó a cotizar en
bolsa en octubre de 2007, y por la entrada en
el ramo de automóviles con el innovador pro-
ducto SegurCaixa Auto, el cual ha conseguido
dar cobertura a más de 30.000 automóviles en
menos de nueve meses.

En cuanto a la gestión responsable, ésta ha re-
cibido un impulso en 2007 por parte de la or-
ganización, con diversas iniciativas corporati-
vas, entre las que destaca el proceso llevado
a cabo para la definición y transmisión interna
de los valores corporativos –Calidad, Confianza
y Dinamismo– al conjunto de empleados de la
organización.

Además, en el año 2007 CaiFor ha seguido es-
forzándose por mejorar la seguridad y la trans-
parencia en las relaciones con sus clientes, el
desarrollo y aplicación de criterios sostenibles
en la gestión de sus inversiones, la mejora de
la accesibilidad e innovación en el desarrollo de
nuevos productos de seguros y de previsión
social, y la promoción profesional y personal de
sus empleados.

Para mejorar la transparencia y la información
facilitada a los clientes, CaiFor ha puesto en
marcha un ambicioso proyecto enmarcado en
la iniciativa ”La Calidad Somos Todos”.
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Respecto a la gestión sostenible y solvente del
negocio, CaiFor planifica sus decisiones de in-
versión manteniendo como modelo de actua-
ción marco los principios básicos promovidos
por las Naciones Unidas por medio del Pacto
Mundial sobre Principios de Inversión Respon-
sable (conocido como PRI). Además, CaiFor ha
seguido colaborando en el marco del Proyecto
Solvencia II, una iniciativa de ámbito europeo
destinada a mejorar el control y la medición de
los riesgos, tanto de mercado, como de ope-
raciones, crédito y liquidez, anticipándose así a
la obligatoriedad de realizar estos cálculos, pre-
vistos a partir del año 2012.

Otro de los hechos relevantes de 2007, ade-
más de la entrada de CaiFor en el ramo de au-
tomóviles, ha sido el lanzamiento de nuevos
productos de aseguramiento y previsión social,
consolidando así a CaiFor como un operador

global de seguros que ofrece respuestas a sus
más de tres millones de clientes particulares y
más de 26.000 empresas y colectivos en mate-
ria de ahorro, previsión y protección.

Finalmente, en 2007 CaiFor ha seguido pro-
moviendo el desarrollo personal y profesional
de todas las personas que trabajan en la or-
ganización, fomentando la flexibilidad laboral,
la formación, su sensibilización hacia el medio
ambiente y su involucración y participación 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 gestión responsa-
ble y es nuestro deseo que la información que
aportamos sirva para afianzar nuestro desem-
peño económico, social y ambiental.
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F IELES A NUESTROS
COMPROMISOS CON
LA GESTIÓN RESPONSABLE

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 están
siempre presentes en todas las actuaciones de
la organización, constituyendo su eje de refe-
rencia y convirtiéndose en la clave de su mode-
lo de gestión.

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

Tras el inicio de un proyecto para su identifica-
ción y definición en 2006, después de un pro-
ceso de consulta en el que participó un amplio
y heterogéneo conjunto de empleados prove-
nientes de todas las áreas, en el año 2007 el
Grupo llevó a cabo el proyecto “Los valores de
CaiFor”, una campaña de transmisión a nivel
interno para garantizar el conocimiento y com-
prensión de los valores corporativos de la com-
pañía entre todos los empleados.

LOS VALORES DE CAIFOR

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 distribución (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, interiorizándolos e
integrándolos en sus actuaciones.
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CONFIANZA

Mantener la confianza, no sólo 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 día a día, se basa en la credibilidad y se
sustenta en la seguridad y fiabilidad de los pro-
ductos y servicios comercializados, ofreciendo
la mejor relación entre valor y esfuerzo, con sol-
vencia en la gestión. Para ello, CaiFor aspira a al-
canzar en todo momento las más altas cotas de
profesionalidad, haciendo bien la tarea, tomando
las decisiones justas y cumpliendo las promesas
adquiridas ante los clientes asegurados.

La confianza guía las relaciones del Grupo y
se convierte en el marco de referencia de de-
cisiones y actuaciones, como expresión de la
vocación 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 diálogo, intentando
ser cada vez más claro y transparente en la re-
lación y en los productos ofertados.

CALIDAD

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

Pero la atención del Grupo por la calidad no se
limita a ofrecer los productos más adecuados.
Impregna el quehacer diario, llevando a la orga-
nización a ofrecer a cada asegurado un servicio
del más alto nivel, próximo, ágil y eficaz, que
da respuesta a sus expectativas y que no ge-
nera dificultades a las oficinas de ”la Caixa” ni
a los mediadores.

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

Esta voluntad de calidad en el servicio supone
que 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.
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DINAMISMO

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 previsión, las cuales evolucio-
nan según el momento y las circunstancias de
cada persona y de la sociedad.

Más allá 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 preparación 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 ágil y adecuada a las expectativas de los
clientes, incluso anticipándose a sus deman-
das, se mantiene como un rasgo identificador
de CaiFor y es uno de los factores más relevan-
tes que contribuyen a preservar la posición de
liderazgo del Grupo en el mercado.

Estos tres valores definen la identidad de la or-
ganización, conforman el modelo de gestión de
CaiFor y establecen los vínculos de relación en-
tre la organización, los empleados, los clientes
y la sociedad.
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CLIENTES

Confianza

• Más de tres millones de clientes individuales, tanto de España como del resto del mundo, han
depositado su confianza en los servicios de CaiFor.

• Más de 350 multinacionales, 190 organismos públicos y 20 empresas que cotizan en el IBEX
35 son clientes del Grupo.

• Cinco años de antigüedad media de los clientes.

• La empresa no ha registrado ninguna fuga de datos ni ha recibido resolución contraria alguna
por violación de la intimidad del cliente.

• Las inversiones realizadas en fondos de inversión del Grupo CaiFor han pasado la verificación
SRI durante el ejercicio 2007.

Calidad

• Gracias a la proximidad de las más de 5.465 oficinas de ”la Caixa”, CaiFor garantiza la accesibi-
lidad de sus clientes a los productos y servicios que comercializa.

• 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
más de 8.000 cajeros automáticos que ”la Caixa” tiene repartidos por todo el territorio español.

• 60.130 encuestas de satisfacción realizadas a clientes atendidos por siniestros del hogar, de
los cuales más de un 97% se mostró satisfecho con los servicios obtenidos.

• SegurCaixa Auto fue reconocido como el mejor seguro de automóvil del mercado en amplitud
de coberturas, según arpem.com.

Dinamismo

• 221.000 clientes de CaiFor son nuevos residentes,
dato que supone más 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.

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

• Con el SegurCaixa Auto, CaiFor ha entrado en el año
2007 en el negocio de los seguros de automóvil, acu-
mulando al final del ejercicio más de 30.000 pólizas.
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EMPLEADOS

Confianza

• 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 años de edad media de la plantilla.

• 10 años de antigüedad media.

• El 94% de la plantilla está empleada con contrato laboral fijo.

• El 26% del Equipo Directivo y la Línea Media de CaiFor está formado por mujeres.

Calidad

• La media de satisfacción global de los empleados del Grupo se sitúa en 3,4 puntos en una es-
cala del 0 al 5.

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

• 774 propuestas de mejora presentadas por los empleados.

• 1.025.000 euros invertidos en formación interna.

• 655 empleados han participado en actividades de formación interna.

• El 100% de la plantilla está sujeta a retribución variable en base al cumplimiento de objetivos
individuales o del Grupo.

• En 2007 se inició 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.

• Con el nuevo proyecto CaiFor Innova,
que implica a toda la plantilla, se pre-
tende incorporar la innovación en la
cultura del Grupo de manera perma-
nente y perdurable.
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ENTORNO MEDIOAMBIENTAL Y SOCIEDAD

Confianza

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

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

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

Calidad

• El fuerte compromiso de CaiFor con la sociedad ha permitido a la entidad convertirse en el lí-
der en España en términos de ahorro de previsión gestionado, con más de 27.000 millones de
euros gestionados y más de tres millones de clientes.

Dinamismo

• Después de la implantación del papel reciclado en 2006, el uso de este tipo de papel ha repre-
sentado el 47% del total de papel consumido en el año 2007.

• 2.777 kilogramos de materiales recogidos para su reciclaje y la misma cantidad en euros, desti-
nada a la Fundación Apadrina un Árbol, fue el resultado de la Celebración del “Día de la mejora
del paisaje de oficina”.

• 16 actividades diferentes desarrolladas y gestionadas a través del programa CaiFor Solidario en
el ámbito social, ambiental y de las personas, con una contribución total por parte del Grupo de
más de 24.000 euros.
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BALANCE ECONÓMICO DE CAIFOR

CRECIMIENTO

• Más 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.

• Más de 26.000 clientes corporativos.

RENTABILIDAD

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

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

SOLVENCIA

La prudencia y la diversificación definen la política 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.

EFICIENCIA

La eficiencia, además 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%.
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EL MODELO DE GESTIÓN

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

Este modelo de gestión de CaiFor busca el
equilibrio entre el crecimiento económico del
negocio y la satisfacción de las expectativas de
sus grupos de interés. A medida que la organi-
zación es capaz de generar un impacto positivo

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

En el año 2007 se ha seguido trabajando en el
proceso de identificación de indicadores para el
seguimiento y mejora de la gestión responsa-
ble de CaiFor, iniciado en el ejercicio anterior.
Para garantizar la coherencia en la aplicación
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, deberán ser incorpora-
dos en el sistema de Cuadro de Mando Integral
de la organización.

LA ORGANIZACIÓN DE RSC EN CAIFOR

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

Adicionalmente, la Dirección de Organización y
Recursos Humanos, que se apoya para su eje-
cución en el equipo de soporte a la Dirección
General, tiene entre sus responsabilidades li-
derar el buen desempeño en materia de Res-

ponsabilidad Corporativa y la implementación
de las acciones derivadas de la política general
del Grupo.

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

DIÁLOGO CON LOS GRUPOS DE INTERÉS

LOS GRUPOS DE INTERÉS DE CAIFOR

Los grupos de interés de CaiFor se encuentran
reconocidos institucionalmente y represen-
tados en sus órganos de gobierno, por lo que
sus intereses generales son defendidos desde
los más altos órganos de decisión del Grupo.
No obstante, sus intereses particulares están
incluidos en su modelo de gestión de la Res-
ponsabilidad Social, que reconoce como gru-

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.
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DIÁLOGO Y ASPECTOS RELEVANTES

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

• Los más de 740 empleados de CaiFor y la red
de más de 5.000 oficinas de ”la Caixa”.

• Los canales de comunicación internos y ex-
ternos, como la oficina de atención al cliente
o las encuestas de satisfacción.

• El desarrollo de investigaciones y estudios
sobre las necesidades de aseguramiento y
previsión de las personas y de las empresas.

• El contacto, la participación y la colaboración
con instituciones y organizaciones empresa-
riales, sociales, educativas y medioambienta-
les que desarrollan o tienen intereses en el
ámbito del aseguramiento y la prevención.

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

> CAIFOR PUBLICA SU INFORME
DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA DESDE EL
AÑO 2005, UN DOCUMENTO
QUE SE HA REVELADO COMO
UNA HERRAMIENTA ÚTIL
DE AUTODIAGNÓSTICO, YA
QUE PERMITE EVALUAR
LA RESPUESTA QUE DA LA
ORGANIZACIÓN A LAS NUEVAS
NECESIDADES O EXPECTATIVAS
QUE DEMANDAN SUS GRUPOS
DE INTERÉS

PRINCIPALES AVANCES EN LA GESTIÓN RESPONSABLE EN EL AÑO 2007

• Verificación del Informe Anual de Responsa-
bilidad Corporativa por un experto indepen-
diente.

• Trabajo en la definición de indicadores para el
seguimiento y mejora de la gestión responsa-
ble del Grupo para incorporarlos en el siste-
ma de Cuadro de Mando Integral.

• Desarrollo de la campaña de transmisión
interna de los valores corporativos, “Los
valores de CaiFor”, para garantizar su cono-
cimiento y comprensión entre todos los em-
pleados del Grupo.

• Diseño y puesta en marcha del Plan “La Ca-
lidad Somos Todos”, cuyo objetivo es incre-

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

• Potenciación de los programas Di+ y CaiFor
Solidario.

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

• Desarrollo de nuevas iniciativas en aquellos
ámbitos relevantes para los grupos de interés
y donde existen oportunidades para mejorar
la gestión responsable de CaiFor.
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GENERAL CLIENTES EMPLEADOS
ENTORNO

MEDIOAMBIENTAL
SOCIEDAD

Gestión responsable
de CaiFor (43%)

La satisfacción del
cliente: encuestas
de satisfacción y
gestión de consultas
y reclamaciones (43%)

Conciliación de la vida
laboral y familiar (29%)

Gestión ambiental
(43%)

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

Gobierno
Corporativo (29%)

Criterios éticos
en la gestión
de inversiones (43%)

Igualdad de
oportunidades entre
hombres y mujeres
(14%)

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

La función social
de la actividad de
aseguramiento y de
previsión social
de CaiFor (14%)

Innovación tecnológica
como elemento clave
de la calidad del
servicio (29%)

Integración laboral
de personas con
discapacidad (14%)

Formación y
sensibilización
ambiental (14%)

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

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

Servicios y beneficios
sociales para los
empleados (14%)

Ética y transparencia
de la información
comercial (14%)

Nota: El porcentaje que aparece entre paréntesis corresponde al porcentaje de personas consultadas que citan cada aspecto.

ASPECTOS RELEVANTES A INCLUIR EN EL INFORME DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA DE CAIFOR 2007

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

• Analizar de forma comparativa –benchmark– los
temas que reportan otras empresas punteras
del sector del seguro y la previsión social com-
plementaria. Para ello se ha realizado un proce-
so de revisión de los principales informes anua-
les de Responsabilidad Corporativa publicados
a nivel nacional e internacional.

• Al mismo tiempo, se han revisado los canales
de diálogo de CaiFor para identificar los te-

mas considerados relevantes por los grupos
de interés.

• Por otra parte, se ha llevado a cabo un proce-
so de consulta interna entre las áreas y de-
partamentos del Grupo que se reportan en el
presente informe, para conocer sus expecta-
tivas e identificar los temas más relevantes.
En dicho proceso participaron un total de sie-
te áreas, y en él se han podido identificar una
serie de aspectos sobre los que la entidad se
ha posicionado:
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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 año 2007, la empresa
no ha registrado ninguna fuga de datos ni ha re-
cibido resolución contraria alguna por violación
de la intimidad del cliente.

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

torías necesarias para evitar su posible pérdida,
alteración o tratamiento no autorizado.

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

2006 2007

Nº de fugas de datos 0 0

SEGURIDAD Y TRANSPARENCIA EN LA RELACIÓN CON LOS CLIENTES

ÉTICA Y TRANSPARENCIA DE LA INFORMACIÓN COMERCIAL

Además de cumplir la normativa sobre publici-
dad y protección de los consumidores, CaiFor
asume el Código General de Conducta Publici-
taria de las Instituciones de Inversión Colectiva
y Fondos de Pensiones (INVERCO). Bajo este

compromiso, la entidad vela por una publicidad
e información comercial exenta de informacio-
nes falsas, ambiguas, inexactas o exageradas,
que puedan conducir al error o al engaño.

RESPETO A LA INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DEL CLIENTE

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

es el mejor aval de un modelo de gestión sóli-
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 más alta calidad.
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Transparencia en la información y contratación de productos

La adecuación e idoneidad de los productos
ofertados centra gran parte de los esfuerzos del
Grupo por satisfacer a los clientes. Su opinión y
valoraciones son imprescindibles para diseñar
productos de calidad, útiles y eficaces para el
conjunto de la sociedad.

> EN CAIFOR, LA OPINIÓN Y
VALORACIONES DE LOS CLIENTES
SON IMPRESCINDIBLES PARA
DISEÑAR PRODUCTOS DE
CALIDAD, ÚTILES Y EFICACES
PARA EL CONJUNTO DE LA
SOCIEDAD

Bajo este espíritu, CaiFor encargó en octubre de
2007 un estudio para valorar la opinión y el re-
cuerdo de los clientes de ”la Caixa” que habían
recibido publicidad de las diferentes campañas

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

Los resultados de dicha investigación han ser-
vido para determinar qué impacto tienen las
acciones de marketing directo en los clientes,
qué aspectos son los más valorados y cuáles
despiertan más atención y motivación, así como
para definir cuál es la mejor manera de comuni-
car los productos y servicios que oferta CaiFor.

Tras este estudio, la nueva comunicación que
se está enviando incluye modificaciones basa-
das en sus resultados. La reducción del número
de asteriscos y la inserción de ejemplos en los
cálculos de las tarifas son algunos de los cam-
bios introducidos en el correo postal como con-
secuencia de dicho análisis.

ACCIONES COMERCIALES PARA CADA PERFIL DE CLIENTE

En el año 2007, la Subdirección de Marketing y Comercial de CaiFor ha reforzado la función de
elaboración 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 máximo 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
previsión social.
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Transparencia en los contratos

Como compañía 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 política de mejo-
ra continua en la información suministrada a los
tomadores de seguros, tanto en la fase infor-
mativa previa como en el propio contrato, que
se basa en el espíritu de las Guías de Buenas
Prácticas de UNESPA, la patronal española del
sector asegurador.

> CAIFOR PONE A DISPOSICIÓN
DE CUALQUIER CONSUMIDOR O
USUARIO QUE FIRMA UNA DE SUS
PÓLIZAS, TODA LA INFORMACIÓN
PARA SABER QUÉ TIPO DE
SEGURO CONTRATA, CUÁL ES LA
PRIMA QUE DEBE PAGAR, QUÉ
DURACIÓN TIENE, CUÁLES SON
LAS COBERTURAS Y LOS LÍMITES
DE ÉSTAS, ETC. , DE LA MANERA
MÁS SENCILLA Y EFICAZ

Prueba de este compromiso es que, en el año
2007, CaiFor ha llevado a cabo una revisión de
las pólizas 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 información de los diferentes
contratos, con el fin de conseguir un nivel de cla-
ridad que facilite su total comprensión por parte
del tomador. Esto explica que las condiciones

particulares de cada contrato se expongan gene-
ralmente en una sola página, con un máximo de
dos. De esta manera, breve, clara y concisa, la
persona que firma el contrato sabe exactamen-
te qué tipo de seguro contrata, cuál es la pri-
ma que debe pagar, qué duración tiene, cuáles
son las coberturas y los límites de éstas, etc.

Esta claridad en el contrato se aplica igual-
mente a otros seguros multirriesgo que, por
sus características –están conformados por
una combinación de seguros de distinta natu-
raleza–, revisten mayor complejidad (Hogar,
Auto, etc.). En estos casos, se hace especial
hincapié en exponer sin ambigüedades las di-
ferentes coberturas incluidas, citando clara-
mente las exclusiones, los límites económi-
cos y las particularidades de las franquicias.

Por otra parte, y con el fin de facilitar al máximo
la comprensión de la información contractual,
CaiFor incluye en su página web corporativa un
glosario de términos y una guía básica sobre el
contrato de seguro.

> CON EL FIN DE ASEGURAR
LA MÁXIMA COMPRENSIÓN DE LA
INFORMACIÓN CONTRACTUAL ,
LA PÁGINA WEB CORPORATIVA
DE CAIFOR INCORPORA
UN GLOSARIO DE CONCEPTOS
Y UNA BREVE GUÍA SOBRE
EL CONTRATO DE SEGUROS
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CLARIDAD EN LA INFORMACIÓN CONTRACTUAL

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

Seguros anuales renovables: se informa al tomador del derecho de ambas partes a no renovar,
así como la posibilidad de recalcular la prima en función 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 prestación por invalidez, enfermedad, de-
pendencia o accidente del asegurado, CaiFor siempre especifica claramente los criterios que se
seguirán para calificar el siniestro o determinar el grado de minusvalía (sistema público 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 presentación de quejas o reclamaciones, si
es el caso.

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

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

PPA y Planes de Pensiones: en los Planes de Previsión 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 valoración orientativa, con el fin de evi-
tar así 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.

PREMIO A LAS BUENAS PRÁCTICAS EN
INFORMACIÓN FINANCIERA

El afán de CaiFor por lograr la máxima transparencia con
las personas que confían en la entidad le ha valido la con-
cesión del Premio a las Buenas Prácticas en Información
Financiera, un reconocimiento que suscribe la Asociación
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.
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Inversión publicitaria de CaiFor

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

CAIFOR EN LOS MEDIOS DE COMUNICACIÓN EN 2007

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 comunicación
durante el ejercicio. En este sentido, cabe destacar que el lanzamiento en abril del SegurCaixa
Auto, el nuevo seguro con el que CaiFor accedía a un nuevo ramo y completaba su oferta de co-
bertura para las familias, supuso una importante inversión, publicitándose a través de televisión,
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 Fútbol, así como de la serie de televisión
Hospital Central.

Como viene siendo habitual, la campaña de planes de pensiones de final de año se promocionó
a través de los mismos canales. Por otro lado, el nuevo seguro de asistencia para pymes y autó-
nomos, VidaCaixa Salud Pymes, se dio a conocer, entre otros, en suplementos de periódicos de
gran tirada, como El Periódico de Cataluña y La Vanguardia, así como en revistas especializadas,
como Aseguranza y Actualidad Económica.

Adicionalmente, coincidiendo con el cierre de cada trimestre, CaiFor presenta los resultados tri-
mestrales y los hechos más relevantes, a través de la emisión 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 presentación de resultados, realizadas por el Consejero Delegado y
el Director General.

CaiFor se reafirma en su compromiso por la
aplicación de los criterios de responsabilidad y
sostenibilidad que, según su modelo de ges-
tión, deben acompañar a cualquier proceso de
inversión.

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

GESTIÓN SOSTENIBLE DE LAS INVERSIONES

APLICACIÓN DE CRITERIOS SOSTENIBLES EN LAS INVERSIONES
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de todos los medios al alcance para evitar la in-
versión en empresas vinculadas a los siguientes
grupos de actividad:

• Sector armamentístico.

• Empresas relacionadas con el juego.

• Cualquier organización que incurra en prácti-
cas socialmente perversas, como el trabajo in-
fantil, la vulneración de los derechos humanos,
la explotación en cualquiera de sus formas o la
degradación del medio ambiente.

> CAIFOR SE REAFIRMA
EN SU COMPROMISO POR LA
APLICACIÓN DE LOS CRITERIOS
DE RESPONSABILIDAD Y
SOSTENIBILIDAD QUE, SEGÚN
SU MODELO DE GESTIÓN,
DEBEN ACOMPAÑAR CUALQUIER
PROCESO DE INVERSIÓN

En este sentido, es necesario informar de que
la gran mayoría de las inversiones del Grupo se
concentran en activos de renta fija pública –es
decir, deuda pública– de países 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 adquisición, los gestores de VidaCaixa
evalúan su presencia en los índices de soste-
nibilidad más 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 (vía
página web, informes, etc.) que la actividad de la

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

Para la inversión realizada a través de fondos
de inversión, VidaCaixa lleva a cabo una selec-
ción de las inversiones que se efectúan 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 política de
aplicación de estos principios. Con esta medida
se persigue que los activos seleccionados se
ajusten plenamente a la filosofía de inversión re-
cogida en el mandato de gestión de cada fondo
de pensiones o cartera de la compañía.

En este proceso, destaca el Due Dillegence.
Bajo este nombre se conoce el cuestionario es-
pecífico 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-
sión los principios de gestión socialmente res-
ponsables que VidaCaixa defiende. Durante el
ejercicio 2007, destaca la inversión de 100 mi-
llones de euros en fondos de inversión que de
forma expresa cuentan con la verificación SRI.

Junto con el Due Dilligence, CaiFor pone espe-
cial atención 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 Inversión Socialmente Responsable.
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ADHESIÓN A LOS PRINCIPIOS DE INVERSIÓN RESPONSABLE DE LA ONU

Los criterios éticos que utiliza VidaCaixa a la hora de planificar sus inversiones se ajustan a los
principios básicos promovidos por las Naciones Unidas por medio del Pacto Mundial sobre Prin-
cipios de Inversión Responsable (conocido como PRI). CaiFor está estudiando la adhesión 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 actuación 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:

• Incorporar las cuestiones ASG en los procesos de análisis y de adopción de decisiones en ma-
teria de inversiones.

• Ser propietarios de bienes activos e incorporar las cuestiones ASG a las prácticas y políticas de
la empresa.

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

• Promover la aceptación y aplicación de los Principios en la comunidad global de la inversión.

• Colaborar en la mejora de la eficacia en la aplicación de los Principios.

• Informar sobre las actividades y progresos en la aplicación 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 prácticas de inversión.

GESTIÓN SOLVENTE

La naturaleza del negocio asegurador de CaiFor,
líder español en materia de previsión 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 mínimo
legalmente exigido, y gestiona sus inversiones
en base a criterios de rentabilidad y seguridad.
La confianza de más de tres millones de clien-
tes y los más de 27.000 millones de euros bajo
gestión son el mejor aval y la confirmación del
éxito en la gestión solvente de CaiFor. En este

punto, cabe recordar que CaiFor ha heredado
la larga tradición aseguradora de ”la Caixa”,
que se remonta a más de un siglo atrás, con la
emisión de la primera libreta pensión en 1905 y
que le ha valido la confianza y el reconocimien-
to en nuestro país.

En este sentido, y para garantizar el control y
el buen gobierno, CaiFor está adherido a las
Guías de Buenas Prácticas de Control Interno
y de Buen Gobierno Corporativo emitidas por
UNESPA (Unión Española de Entidades Ase-
guradoras y Reaseguradoras). Adicionalmente,
CaiFor colabora en el grupo de trabajo forma-
do para la definición de un método que per-
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mita medir con exactitud el capital exigido a
cada aseguradora en función del nivel de ries-
go asumido, ajustándose así automáticamente
a la situación específica de cada entidad. Con
la participación en lo que se conoce como pro-
yecto Solvencia II, CaiFor colabora en la inicia-
tiva europea creada para garantizar la viabilidad
y sostenibilidad de las compañías asegurado-
ras, transformar el régimen de supervisión de
estas entidades y valorar mejor el capital exigi-
do. Para mejorar el control y la medición de los
riesgos, tanto de mercado como operacional,
de crédito y liquidez, Solvencia II cubre tres
ámbitos:

1. Medición de activos, pasivos y capital.

2. Proceso de supervisión.

3. Requerimientos de transparencia.

Con su participación en esta iniciativa, CaiFor
se anticipa voluntariamente a la obligatoriedad
de realizar estos cálculos, previstos a partir del
año 2012.

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

CaiFor ha participado, además, 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 calibración de
los factores que incidirán en los nuevos requi-
sitos de capital derivados del proyecto de Sol-
vencia II.

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

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 país de origen.

En este sentido, el Grupo pone a disposición
de todos ellos una amplia oferta de productos de
aseguramiento y previsión social adecuados a
sus necesidades específicas, a unos precios

competitivos y a través de diferentes canales de
distribución.

El diseño de estos productos está 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 autónomos, y grandes empresas y corpora-
ciones.

ACCESIBILIDAD A LOS PRODUCTOS DE ASEGURAMIENTO
Y PREVISIÓN SOCIAL

SOLUCIONES UNIVERSALES DE ASEGURAMIENTO Y PREVISIÓN SOCIAL
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CaiFor y la infancia

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 vehículo, etc.

CaiFor y la gente mayor

CaiFor abastece a la sociedad de diferentes
productos de ahorro con los que generar un
capital para afrontar la jubilación con mayores
garantías o para complementar las pensiones
recibidas de la Seguridad Social. Entre éstos
destaca la Pensión Vitalicia Inmediata, un se-
guro de rentas diseñado principalmente para
personas mayores de 65 años que desean ob-
tener una renta mensual de manera vitalicia,
con la que complementar la pensión pública
de jubilación, y que disfruta de un atractivo
trato fiscal.

Además, 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

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

CaiFor y los nuevos residentes

Un colectivo que está 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 número de clientes es de
221.000, dato que supone más de un 7% de la
base total. Se trata de un colectivo en desarro-
llo, como lo demuestra el hecho de que desde

el año 2002 ha crecido a un ritmo anual medio
del 40%. Entre los clientes de CaiFor se en-
cuentran personas provenientes de 206 países
distintos, destacando especialmente el peso
de los ciudadanos originarios de América Cen-
tral y del Sur, del norte de África, de Europa y
de Asia.
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> UN COLECTIVO QUE ESTÁ
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 Repatriación y el SegurIngreso,
seguros de accidentes, en sus modalidades

de repatriación y de cobro de remesa periódica
en caso de fallecimiento o invalidez, respecti-
vamente, que gozan de gran aceptación entre
este colectivo.

CaiFor y las Pymes y los empresarios autónomos

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

En este sentido, en 2007 VidaCaixa Previsión
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.
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GESTIÓN MULTICANAL

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

Además de este canal de distribución, CaiFor
cuenta con AgenCaixa, una red de ventas in-
tegrada por más 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 Previsión Social, la compañía
tiene una red comercial propia, integrada por
más de 130 gestores y ejecutivos de cuentas,
especializada en ofrecer a los clientes colecti-
vos del Grupo aquellos productos y servicios
que 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 Previsión Social en

Madrid, Valencia y Bilbao. Además de esta red
de consultores expertos, la compañía cuenta
con una amplia red de contactos entre las prin-
cipales firmas dedicadas a la mediación de pro-
ductos de previsión social complementaria en
España y está integrada en la red internacional
Swiss Life Network.

> LA COMERCIALIZACIÓN DE LOS
PRODUCTOS DE CAIFOR ES
MULTICANAL , ES DECIR, NO
SÓLO SE REALIZA A TRAVÉS
DE LA RED DE OFICINAS DE
”LA CAIXA” O DE AGENCAIXA,
LA RED DE VENTAS PROPIA
DEL GRUPO, SINO TAMBIÉN A
TRAVÉS DE INTERNET, DE SUS
CONSULTORES Y MEDIADORES
Y DE UNA PLATAFORMA
TELEFÓNICA. EN DEFINITIVA,
SE TRATA DE CANALES
INTERRELACIONADOS QUE
BUSCAN QUE SEA EL CLIENTE
QUIEN ELIJA EL MEDIO DE
CONTRATACIÓN MÁS CÓMODO
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Por otra parte, y con el objetivo de facilitar al
mayor número 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”, Línea 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 composición de la cartera de inversión
del fondo, así como la evolución de la rentabili-
dad del mismo.

Además, desde el mes de agosto de 2007, los
clientes de planes de pensiones de VidaCaixa
pueden acceder, en los más de 8.000 cajeros
automáticos que la entidad financiera posee re-
partidos por el territorio español, a la posición

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

Finalmente, el Grupo cuenta también con un
canal de venta telefónico, 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-
vación constante de sus servicios.

ACCESIBILIDAD

Gracias a la proximidad de la red de oficinas de
”la Caixa”, la red financiera más extensa del
país, 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” está presente en el
100% de las poblaciones españolas con más

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-
ción de todas aquellas barreras físicas o senso-
riales, sean de la clase que sean, que puedan
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representar un obstáculo para las personas con
necesidades especiales. Por ello, la entidad tra-
baja para conseguir el objetivo “cota cero” o, lo
que es lo mismo, la eliminación 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 están en funcionamiento, ya que su
objetivo es lograr que el 100% de las mismas
sean accesibles. Al cierre del año 2007, 4.076
ya lo son, lo que representa un 75% del total.

En cuanto a los cajeros automáticos, 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 básicas. Además, se están
preparando más de 2.000 dispensadores para
mejorar aún más la operativa de personas con
discapacidades visuales. Todos ellos dispon-
drán de un sistema de audio pensado y dise-
ñado para personas invidentes o deficientes
visuales.

Por último, ”la Caixa”, pionera en España en
banca on-line accesible, sigue añadiendo nue-
vas funciones de accesibilidad a todos sus
servicios. En 2007 ha adaptado su portal en In-
ternet –y 200 páginas 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 página web corporativa.
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Más de tres millones de personas confían en la
oferta de previsión y aseguramiento de CaiFor, una
cifra que se alcanzó a mediados de 2007. En total,
3.093.030 clientes individuales y más de 26.000
clientes corporativos, provenientes de todo el
territorio nacional, han encontrado en CaiFor
una respuesta a la medida de sus necesidades.

> MÁS DE TRES MILLONES
DE CLIENTES HAN ENCONTRADO
EN CAIFOR UNA RESPUESTA
A LA MEDIDA DE SUS
NECESIDADES

SOLUCIONES ADAPTADAS A LOS CLIENTES

LOS CLIENTES DE CAIFOR

Clientes individuales

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

En el ámbito de los productos para clientes par-
ticulares, el perfil del cliente del Grupo está 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 número
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 número significativo
de asegurados. El mayor exponente en este seg-
mento es la gama de seguros del hogar, que dan
cobertura a más de 730.000 hogares.
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Evolución del número de clientes individuales de CaiFor

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 1.502.552 1.585.661 6%

Productos de riesgo 1.854.703 2.052.729 11%

Clientes por agrupación de productos

Seguros de vida-riesgo y accidentes empresas 361.364 398.853 10%

Seguros de vida-riesgo y accidentes individual 1.227.698 1.351.129 10%

Planes de pensiones individuales 783.949 844.474 8%

Seguros de salud colectivos 21.341 56.360 164%

Seguros de salud individual 21.637 26.312 22%

Seguros de vida-ahorro y planes de pensiones colectivos 327.618 365.172 11%

Seguros del automóvil – 30.069 –

Seguros del hogar 625.583 659.543 5%

Seguros de vida-ahorro individual 565.969 557.023 –2

Por edades, la franja de personas con edades
comprendidas entre 36 y 45 años es la que más
demanda estos servicios. No obstante, el per-
fil de cliente mantiene una línea heterogénea,
acorde con la variedad de coberturas demanda-

das y las soluciones específicas en productos y
servicios que CaiFor oferta. Es esta misma di-
versidad la que motiva la adaptabilidad y flexibili-
dad de la oferta de productos.
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Clientes de CaiFor, por grupos de edad

Clientes empresa y colectivos

VidaCaixa Previsión Social es la división de
VidaCaixa dedicada al negocio de las empresas
y los colectivos, y sus productos están diseña-
dos para dar cobertura a las necesidades tan-
to de las grandes corporaciones y colectivos
como del negocio de las Pymes y los pequeños
empresarios por cuenta propia.

El número total de personas jurídicas registra-
das como clientes a finales de 2007 superaba
las 26.000. De éstas, más de 22.100 clientes
corporativos son titulares de pólizas cuyo to-
mador es una persona jurídica del segmento de

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

> A MEDIADOS DE 2007,
LA BASE DE CLIENTES DE CAIFOR
ALCANZÓ LA IMPORTANTE
CIFRA DE TRES MILLONES
DE CLIENTES, TRAS MOSTRAR
UN SÓLIDO RITMO DE
CRECIMIENTO DESDE SU
FUNDACIÓN EN 1992
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Las más de 4.000 personas jurídicas restantes
corresponden al negocio de grandes corpora-
ciones y colectivos. Entre ellas hay que des-

tacar más de 20 compañías que forman parte
del IBEX 35, más de 350 multinacionales y 190
organismos públicos, los cuales convierten a
VidaCaixa Previsión 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 jubilación de más de 360.000 trabajadores.

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS DE ASEGURAMIENTO Y PREVISIÓN SOCIAL

Con más de tres millones de clientes, CaiFor
es líder en el mercado español de previsión
social complementaria y opera a través de las
compañías 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, previsión y protección.

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

En el ámbito 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 económico. Ambos

productos dan cobertura a más de 1,3 millones
de asegurados. Asimismo, VidaCaixa comercia-
liza también seguros de salud, tanto individuales
como para pymes y autónomos. 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
económica del momento. En este sentido, en
2007 se introdujeron cinco nuevos productos
en el mercado.

Por otro lado, VidaCaixa Previsión Social es la
división de VidaCaixa dedicada al segmento de
empresas e instituciones, así como al colectivo
de Pymes y trabajadores autónomos. La oferta
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comercial de la compañía incluye seguros de
vida-ahorro, vida-riesgo, accidentes y salud, así
como planes de pensiones de empleo, asocia-
dos y de promoción conjunta. Con una cuota
de mercado superior al 17%, la entidad es líder
del mercado español de Previsión Social Com-
plementaria Empresarial.

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

2007 en los seguros del automóvil, a través del
nuevo y exitoso SegurCaixa Auto. Destaca asi-
mismo la comercialización de seguros especial-
mente diseñados para el colectivo de nuevos
residentes, como el SegurIngreso o el Segur-
Caixa Repatriación.

CALIDAD

El compromiso de CaiFor con la calidad y la sa-
tisfacción 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-
ción de los clientes, los cuales permiten al Gru-
po conocer las opiniones de los mismos acerca

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

Gestión de consultas y reclamaciones

La rigurosa y exigente gestión 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 satisfacción per-
manente de las necesidades de sus clientes.
Además de realizar un riguroso estudio y una
exhaustiva evaluación de cada una de ellas,
se trabaja para responder con la máxima ce-
leridad, intentando reducir los plazos año tras
año. Una vez analizadas, se buscan las solucio-
nes para cada caso con el fin de garantizar lo
antes posible la satisfacción de los clientes y,
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 partícipes.

Además de los canales de consulta y reclama-
ción internos, como las Cartas al Director, el
correo electrónico y el teléfono, los clientes de
CaiFor pueden dirigirse al Servicio del Defensor
del Cliente de Seguros, así como presentar una
reclamación ante el Servicio de la Dirección Ge-
neral de Seguros y Fondos de Pensiones.

> CAIFOR REALIZA UNA RIGUROSA
Y EXIGENTE GESTIÓN DE LAS
RECLAMACIONES, MOSTRANDO
LA IMPORTANCIA QUE SE
CONCEDE A LA SATISFACCIÓN
DE LOS CLIENTES
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Evolución del número de reclamaciones

2006 2007

Nº de reclamaciones presentadas ante el Defensor del Cliente 108 98

Nº de reclamaciones presentadas ante la Dirección General de Seguros
y Fondos de Pensiones 15 27

Cartas al Director

Durante el ejercicio 2007, se recibieron un total
de 161 Cartas al Director: 6 fueron informati-
vas, 2 de agradecimiento y 155 reclamaciones,
de las cuales el 34% fueron declaradas proce-
dentes, el 22% parcialmente procedentes y el
44% restante no procedentes. En este aspec-

to, hay que destacar los exigentes plazos de
respuesta fijados, los cuales han supuesto que
el plazo promedio de respuesta de las cartas
recibidas en 2007 haya sido de seis días natu-
rales.
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Total de reclamaciones presentadas en 2007 por productos
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Reclamaciones por motivos 2007

EL DEFENSOR DEL CLIENTE

CaiFor está presente en el Informe Anual - Me-
moria correspondiente al ejercicio 2007 elabo-
rado por el Defensor del Cliente, que analiza
y desglosa la gestión de las reclamaciones en
las cajas de ahorros catalanas. Concretamente
está presente en dos informes, uno relativo a
SegurCaixa y otro a VidaCaixa, en los que se
detalla el funcionamiento y los estándares de
calidad que se dan durante el proceso de ges-
tión de las reclamaciones.

En ellos se informa de que, de las 68 reclama-
ciones recibidas en relación 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.

> LOS EXIGENTES PLAZOS
FIJADOS EN CAIFOR
HAN SUPUESTO QUE EL
PLAZO PROMEDIO
DE RESPUESTA HAYA SIDO
DE SÓLO SEIS DÍAS
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SegurCaixa:
Evolución de las reclamaciones entradas

2005 2006 2007

Total 42 68 68
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SegurCaixa: Reclamaciones Resueltas

VidaCaixa:
Evolución de las reclamaciones entradas

2005 2006 2007

Total 37 46 33

���������� �� ���� ¨

���¡����� �� ���© ¨�

¬�

¬��

������������� ���������� ��

VidaCaixa: Reclamaciones Resueltas

Asimismo, el informe detalla cómo, tanto en el
caso de VidaCaixa como en el de SegurCaixa,
en más del 80% de los casos el plazo de reso-
lución de las reclamaciones desde que el De-
fensor recibe la carta hasta que se envía la re-
solución –plazo que comprende el envío de la
notificación del cliente al Defensor del Cliente,
las gestiones del propio Defensor del Cliente y

la intervención de las propias compañías– fue
inferior a los dos meses. Concretamente, el
promedio del tiempo invertido en resolver re-
clamaciones de los clientes en SegurCaixa fue
de 33 días, mientras que el Informe de Vida-
Caixa pone de relieve que el tiempo promedio
para estas gestiones fue de 39 días.
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VidaCaixa: reclamaciones entradas por tipos

®�����������

¯��������������

���¡����� ��� �������

���

���

©�

¨�

�¬�

£������������

���������� �� ��������

£�������

��

SegurCaixa: reclamaciones entradas por tipos

ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN

Conocer el grado de satisfacción 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 satisfacción
percibido por los clientes e identificar así las
posibles oportunidades de mejora. En defini-
tiva, escuchar al cliente y dar respuesta a sus
expectativas.

La atención recibida a través del servicio que
ofrece la red de operadores telefónicos, 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 año 2003. Año
tras año, su impacto positivo en el modelo de

gestión de CaiFor refleja el esfuerzo que lleva
a cabo la entidad para mejorar la satisfacción
del cliente. A lo largo del ejercicio 2007, se han
realizado más de 60.000 encuestas a clientes
atendidos por siniestros del hogar.

Nota: En 2007 no han existido reclamaciones entrada de los tipos: Internet ni Atención al Cliente.

Nota: En 2007 no han existido reclamaciones entrada del tipo: Atención al Cliente.
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Pregunta realizada a clientes atendidos por siniestro en el hogar:
¿Está usted satisfecho o insatisfecho con el servicio que le prestó la compañía?

2003 2004 2005 2006 2007

Número de encuestas 300 2.805 20.051 46.904 60.130

Pero este exhaustivo seguimiento no se limita
a este ramo de seguro, sino que se extiende al
resto de ámbitos 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 valoración del servicio prestado por los
centros médicos en los que los clientes pasan
reconocimientos previos a la suscripción de se-
guros de vida, el nivel de servicio percibido por
los autónomos que han recibido una prestación
por baja laboral o el nivel del servicio prestado
a los mediadores que colaboran en el ámbito
de negocio de VidaCaixa Previsión Social, son
otros ejemplos.

Concretamente, en el ámbito de autos, ramo
en el que el Grupo ha entrado a operar en
2007, los niveles de calidad fijados son muy
exigentes. Así, 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 auditoría para evaluar la calidad ofrecida por
los proveedores y la percibida por los clientes,
grabándose todas las llamadas para su uso in-
terno, a través de la detección de oportunida-
des de mejora.

Tras nueve meses de comercialización, el nivel
de satisfacción alcanzado del servicio es muy
elevado.
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INNOVACIÓN: UNA REALIDAD Y UN RETO

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

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

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

han surgido diversos nuevos seguros y pla-
nes de pensiones individuales, así como una serie
de mejoras en los servicios ofrecidos, en los
que se han involucrado diversos departamen-
tos de la organización.

• CaiFor sobre ruedas

Nivel de satisfacción con el servicio prestado en caso de siniestro con el automóvil

De la mano de SegurCaixa Auto, CaiFor ha en-
trado en el ramo de los seguros de automóvil.
Éste es, de hecho, uno de los pasos más 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 previsión de las familias de nuestro país. El
16 de abril de 2007 se comercializó la primera
póliza del seguro de automóvil, acumulando a
finales del ejercicio más de 30.000 pólizas.
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• Un PIAS número 1

En 2007, VidaCaixa ha sido la primera entidad
del mercado español en poner a disposición 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

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

• Nuevos productos

Durante 2007, y como viene siendo habitual, la
actividad de CaiFor en el ámbito 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
Pensión Vitalicia Inmediata (PVI).

• CaiFor cuida la gama salud

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

de CaiFor del VidaCaixa Salud Pymes, su nue-
vo seguro de asistencia sanitaria para Pymes y
autónomos.
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ORIENTADOS A LOS CLIENTES

Mejora constante del nivel de calidad ofrecida a nuestros clientes:
el Plan “La Calidad Somos Todos”

En 2007, CaiFor ha llevado a cabo el diseño 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 número de
proyectos, involucra a gran parte de la plantilla
y supone, de hecho, una importante inversión
de recursos humanos, tecnológicos y económi-
cos. Pese al amplio espectro de proyectos que
lo componen, entre aquéllos que ya han ofreci-
do resultados durante 2007 cabe destacar:

• El desarrollo de un nuevo sistema de infor-
mación de soporte para la venta de seguros
en las oficinas de ”la Caixa” que mejora la
versión anterior, aportando homogeneidad,
simplicidad, trazabilidad, ergonomía y enfo-
que al cliente.

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

Tecnología I+D

Hoy en día, la tecnología es más que una herra-
mienta para alcanzar la excelencia en la calidad
de los productos y servicios ofrecidos. Durante
el ejercicio 2007, la inversión en tecnología se
vehiculó a través de múltiples proyectos rela-
cionados con la acción 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-

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

CaiFor Innova

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

voluntad para convertirse en una necesidad, la
firme apuesta en este campo ha supuesto la
dedicación de importantes recursos financieros
y humanos para la conformación de la estructu-
ra, los canales y el ambiente idóneo 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, tendrá continuidad en ejercicios próxi-
mos, pues 2007 ha sido el ejercicio en que se
ha diseñado.
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RETOS PARA 2008

• Diseño de sistemas PDA para comunicación
con los peritos: posibilita reducir todavía más
el tiempo de las peritaciones, posibilitando un
mejor servicio al cliente.

• Renovación de todos los sistemas de gestión
de siniestros para conseguir una actualización

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

• Continuar con el desarrollo de los Planes: “La
Calidad Somos Todos” y CaiFor Innova.

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 definió la Nueva Carre-
ra del Asesor, un proyecto que supone un nue-

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 formación continua para los agen-
tes, asegurando así el mejor nivel de calidad de
servicio tanto a los clientes como a las oficinas
de ”la Caixa”.
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Al cierre del año 2007, el número de empleados
de la plantilla de CaiFor se situó en 742 profe-
sionales, todos ellos con un alto nivel de moti-
vación, formación y experiencia en el campo
de los seguros y la previsión 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 versátil y adaptada a las necesidades de la
sociedad actual. A grandes rasgos, es destaca-
ble la presencia femenina en la distribución 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 línea media de CaiFor está formado por
mujeres.

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

> EN TÉRMINOS 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 TECNOLÓGICOS COMO
DEL MERCADO

RECONOCIMIENTO DE LA DIVERSIDAD
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Tipo de contrato

Distribución de la plantilla por categoría
profesional
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Número total de empleados que conforman
la plantilla
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Distribución de la plantilla por franja de edad

Total CaiFor AgenCaixa Servicios Centrales Total %

Menor o igual que 30 12 102 114 15%

Entre 31 y 40 147 212 359 49%

Entre 41 y 50 101 91 192 26%

Mayor que 50 39 38 77 10%

Total general 299 443 742 100%
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Distribución de la plantilla por género
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Edad media de la plantilla
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Antigüedad media de la plantilla

Nacionalidades de la plantilla

2006 2007

Nº total de nacionalidades existentes en la plantilla 7 7

Nº total de empleados de otras nacionalidades, no española 7 8

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

dades. Entre los mecanismos de participación y
comunicación que CaiFor pone en práctica con
sus profesionales destacan:

MECANISMOS DE DIÁLOGO CON LOS EMPLEADOS

SONDEO DE OPINIÓN Y ANÁLISIS DE CLIMA LABORAL

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 política de recursos humanos de
CaiFor.

El último sondeo, realizado en el mes de diciem-
bre de 2007, contó con la participación del 65%
del total de la plantilla de CaiFor, y los resulta-
dos obtenidos pusieron de manifiesto la satis-
facción global del conjunto de empleados. Así,
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en una escala del 0 al 5, la media se situó en
3,4 puntos. Otros factores analizados en el son-
deo, como liderazgo, dignidad, colaboradores,
retribución global, satisfacción de la tarea y re-

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

PROGRAMA DI+

Este programa, cuya
duración prevista es
de dos años, se ini-
ció en 2006 a raíz de
los resultados obte-
nidos tras el estudio
de clima laboral del

año 2005. En él se establecieron un conjunto de
líneas de actuación, iniciativas y proyectos pen-
sados específicamente para aquellos aspectos
susceptibles de mejora.

La comunicación, el trabajo en equipo y la ges-
tión 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 formación en CaiFor

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

generar inquietudes y reflexiones sobre dife-
rentes temas de interés profesional, personal o
familiar, a través de la organización 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 así lo desearon.

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

Además de estas iniciativas, y debido al interés
mostrado por varios empleados en tratar temas
sobre la salud y su relación con los centros de
trabajo, en el mes de septiembre de 2007 se
diseñó e inauguró el Programa para la Salud y
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el Bienestar Laboral, dentro del cual se llevaron
a cabo tres acciones de información, debate y
prevención: “La nutrición del siglo XXI”, a cargo
de la Dra. Dynaida Núñez; “Medidas para cuidar
y mejorar la voz”, dirigida por el logopeda Josep
Maria Vila Rovira, y “Nutrición y sueño”, a cargo

del Dr. Pere Tarín. En 2008, la formación en sa-
lud y bienestar laboral de CaiFor abordará temas
como el riesgo cardiovascular y la actividad físi-
ca, la lumbalgia, el estrés y los primeros auxilios,
entre otros.

CAIFOR SOLIDARIO

Esta iniciativa, integrada en la estrategia de Responsa-
bilidad Social Corporativa de CaiFor, pone énfasis en la
gestión y organización de diferentes actividades de ca-
rácter social englobadas en tres ámbitos de actuación:
la sociedad, el medio ambiente y las personas.

Durante el año 2007, el Grupo ha subvencionado 16 actividades distintas, organizadas tanto a
través de CaiFor Solidario como con la colaboración de otras entidades y asociaciones ajenas a
la empresa, como la Asociación Española Contra el Cáncer, la Fundación Vicente Ferrer o la Fun-
dación Apadrina un Árbol. 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 prevención del cáncer de mama, el fomento de la práctica del deporte y la cultura
entre los empleados y la preservación del medio ambiente son algunos de los objetivos que han
motivado estas actividades.
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CaiFor ha impulsado la creación 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,

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

Esta encuesta, realizada con periodicidad se-
mestral, analiza la valoración que hace la plan-
tilla de la calidad del servicio prestado por los
distintos departamentos con los que interactúa
en su día a día. Además, ofrece la posibilidad

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

Encuestas de Calidad Interna 2007

Encuesta realizada en junio

Total de participación 62%

Responsables 62%

Plantilla 62%

Encuesta realizada en noviembre

Total de participación 63%

Responsables 48%

Plantilla 66%

CANALES DE COMUNICACIÓN DE CAIFOR CON SUS EMPLEADOS
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Sugerencias recibidas en 2007

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

Hay que destacar que el número 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% más que
en el año anterior.
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Área Informativa, la revista interna de los emplea-
dos de CaiFor, es otro vehículo de comunicación y
diálogo de gran importancia entre la entidad y sus
trabajadores. Con cuatro ediciones al año, los em-
pleados pueden encontrar en sus páginas artícu-
los relacionados con la evolución del Grupo, noti-
cias sobre Responsabilidad Corporativa, así como
otros temas de interés general para la plantilla. La
presentación de los distintos departamentos, los
últimos eventos, las nuevas incorporaciones o,
incluso, las aficiones más interesantes de algunos

de los empleados del Grupo, son algunos de los
temas que se abordan desde su redacción. Jus-
tamente en abril de 2007 Área Informativa cum-
plió 15 años de existencia, con el lanzamiento del
ejemplar número 50, consolidándose como un ca-
nal principal de comunicación con los empleados.
Este significado aniversario se aprovechó 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 números anteriores.
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Por último, hay que destacar las comunicaciones
que la Dirección del Grupo efectúa de manera
presencial periódicamente durante el ejercicio:

• Reunión de la Dirección: coincidiendo con el
cierre de cada trimestre, la Dirección General
del Grupo expone a la Línea Media los princi-
pales eventos del trimestre y la evolución del
Grupo, analizando las desviaciones respecto al
objetivo y compartiendo las claves para el desa-
rrollo futuro.

• Encuentro Anual de la Línea Media: una vez al
año, se reúne a la Dirección y a la Línea Media

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

• Presentación 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 año en el que comparten
con la plantilla los principales aspectos de la
evolución del Grupo durante el ejercicio, ade-
más de apuntar las líneas de actuación más
significativas que se seguirán durante el año
siguiente.
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CONCILIACIÓN

CaiFor apuesta por la conciliación de la vida labo-
ral y familiar como un activo imprescindible de la
compañía. 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 año. Ade-
más, los empleados de CaiFor pueden mo-
dificar su horario laboral para conciliar de la
manera más eficiente la vida profesional y la
personal, dentro de los límites establecidos.

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

>CAIFOR TRABAJA PARA FACILITAR
LA COMPATIBILIZACIÓN DE LA
VIDA LABORAL Y FAMILIAR DE
SUS EMPLEADOS, MEDIANTE
MEDIDAS DE FLEXIBILIZACIÓN
HORARIA Y LA POSIBILIDAD
DE ACOGIMIENTO A JORNADA
REDUCIDA

RESPETO A LOS DERECHOS COLECTIVOS

Número de empleados que trabajan a
jornada completa o reducida
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Número de empleados que trabajan en esquema de jornada reducida

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 discriminación de ningún co-
lectivo es un compromiso en el que la entidad
actúa de manera decidida. Durante el ejercicio
2007, CaiFor incorporó 60 nuevos trabajadores,

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

IGUALDAD DE OPORTUNIDADES Y NO DISCRIMINACIÓN

Las mujeres en CaiFor

2006 2007

% de mujeres en el Equipo Directivo y la Línea Media 26% 26%

% de mujeres de la Dirección y la Línea 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
minusvalía. En referencia a la Ley de Inserción
Social del Minusválido (LISMI) cabe mencionar
que, frente a la dificultad de encontrar perfiles
que se ajusten a las necesidades profesionales
del Grupo, se está trabajando en el cumplimien-

to de la legislación vigente con las medidas al-
ternativas previstas al efecto. Así, se realizan
donaciones, contratación de servicios o compra
de bienes a empresas cuya composición es de,
como mínimo, un 70% de plantilla con minusva-
lías.

El 100% de los empleados de CaiFor está cu-
bierto por un Convenio Colectivo. Asimismo, en
el Grupo existen diferentes pactos de empresa
que 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
Mediación y el Pacto del Sistema de Retribución
Variable cubren AgenCaixa. Cabe destacar el
acuerdo alcanzado en 2007, entre la Dirección
de CaiFor y el Comité de Empresa de Agen-
Caixa, para fijar un nuevo sistema de retribución
variable de los asesores de AgenCaixa.

En total hay 28 empleados que están 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

Sindicales. La empresa Grupo Asegurador de
”la Caixa”, A.I.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-
ción dos asociaciones sindicales: CC.OO. y UGT.

> DURANTE EL AÑO 2007,
LA REPRESENTACIÓN 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
que se eligió un Delegado de Personal, y en Se-
gurCaixa, en las que se eligieron tres Delegados
de Personal.

LIBERTAD DE ASOCIACIÓN Y RECONOCIMIENTO DE LA NEGOCIACIÓN COLECTIVA
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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 dedicación exclusiva a la represen-
tación 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 período fijo para ellos, pero se siguen los trá-

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

Finalmente, cabe destacar que durante 2007 no
se ha producido incidente alguno en cuestiones
relacionadas con la violación de la libertad de
asociación ni de negociación colectiva, así como
ninguna otra denuncia de los empleados del
Grupo en el ámbito laboral.

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
retribución salarial de la empresa.

En 2007, los volúmenes 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 año.

VENTAJAS Y BENEFICIOS SOCIALES

2006 2007

Complemento salarial total de los empleados (millones de euros) 1,3 1,5

Porcentaje que representa esta inversión sobre el resultado neto obtenido por CaiFor a lo largo
del año 1% 1%

Complemento de retribución salarial
de la empresa 2007

Inversión 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 económica para los empleados con hijos 149 360

Subvención de estudios universitarios e idiomas 26 63

Ticket restaurante diario en jornada partida Servicios Centrales 440 394



63

UN BUEN LUGAR PARA TRABAJAR

La captación y retención de talento es clave para
la formación de los equipos humanos que con-
forman CaiFor. La selección de personal es uno
de los pilares de la gestión de los recursos hu-
manos que impulsan el liderazgo de la compañía
en un entorno cada vez más competitivo.

Además de aplicar el principio de igualdad de
oportunidades, CaiFor basa la selección en as-
pectos relativos a la capacitación y adecuación
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 integración de los empleados al
Grupo.

• Presentar la compañía, informar sobre los as-
pectos legales, sus modelos de gestión, etc.

• 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 cómo se
está integrando la persona y si se están cum-
pliendo sus expectativas iniciales.

El programa, de nueve meses de duración, intro-
duce aspectos relacionados con el proyecto em-
presarial, la estructura organizativa del Grupo,
los modelos de gestión, etc. Con el objetivo de
facilitar aún más la incorporación al nuevo pues-
to, el programa se acompaña de una trayectoria
formativa que acerca al empleado a los produc-
tos y servicios de CaiFor, así como al marco ge-
neral del sector asegurador español.

Por ejemplo, los nuevos empleados de Agen-
Caixa reciben una exhaustiva formación técnica
y comercial en seguros y planes de pensiones
de un mes de duración, que combinan con las
prácticas en las propias oficinas de ”la Caixa”.

IMPULSO A LA COMPETENCIA PROFESIONAL

SELECCIÓN Y ACOGIDA
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Ayudas a empleados

Inversión en gastos de personal (en miles de euros)

Sueldos y salarios 30.808

Seguros sociales 6.246

Donaciones y aportaciones al plan de pensiones 326

Otros gastos sociales 2.097
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Durante el programa de acogida, se realizan
además dos entrevistas de seguimiento, a los
cuatro y nueve meses de su incorporación, para
conocer su nivel de satisfacción y adaptación al
trabajo y a los compañeros.

En el año 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 retención de los empleados,
CaiFor está desarrollando un plan cuyo punto
de partida es la identificación de necesidades
y posibles oportunidades de mejora, con el fin
de diseñar e implantar aquellas propuestas que
mejoren la satisfacción de los empleados y
que redunden en un incremento de la retención.

Por último, cabe decir que en CaiFor, dado que
únicamente se opera en España, no existen pro-
cedimientos específicos definidos para la con-
tratación local de altos directivos.

> EL GRUPO ESTÁ PRESENTE
EN LOS FOROS DE EMPRESAS
QUE SE CELEBRAN EN EL ÁMBITO
UNIVERSITARIO, CON EL FIN
DE FOMENTAR EL INTERÉS DE
LOS JÓVENES POR FORMAR
PARTE DEL PROYECTO
EMPRESARIAL DE CAIFOR

Tal y como se lleva a cabo en los procesos de
selección, la igualdad de oportunidades filtra los
criterios de promoción diseñados en CaiFor. La
capacitación y adecuación al puesto de trabajo
son requisito indispensable para formar parte de
su equipo, sin distinciones de ningún tipo.

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

través del correo electrónico corporativo y de la
Intranet.

En este punto, destaca también la creación en
el año 2007 de la posición de Coordinador de
personas y Coordinador de proyectos, lo que
supuso una promoción 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 rotación se situó 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 PROMOCIÓN
DISEÑADOS EN CAIFOR.
LA CAPACITACIÓN Y ADECUACIÓN
AL PUESTO DE TRABAJO SON
REQUISITOS INDISPENSABLES
PARA FORMAR PARTE DEL
EQUIPO, SIN DISTINCIONES
DE NINGÚN TIPO

PROMOCIÓN
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2006 2007

Nuevas incorporaciones y promociones internas

Nº total de vacantes publicadas internamente 59 48

Nº 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%

Nº total de movimientos horizontales realizados 8 6

Rotación del personal

Servicios Centrales 8% 9%

AgenCaixa 11% 7%

Rotación por sexo y por franja de edad

Servicios Centrales AgenCaixa

Índice de rotación por sexo

Hombres 9% 7%

Mujeres 9% 6%

Total 9% 7%

Índice de rotación por franja de edad

Menor o igual que 40 13% 9%

Entre 41 y 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 compañía. Por eso, CaiFor refuer-
za año tras año la formación 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 Gestión por Competencias

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

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

En este sentido, la Gestión 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 información y nuevas tecno-
logías, técnicas del sector asegurador, finanzas,
contabilidad, legislación, marketing, gestión, re-
cursos humanos e idiomas son los ámbitos en
los que inciden directamente las acciones for-
mativas que se llevan a cabo con este fin.

FORMACIÓN

Desarrollo de competencias

Empleados con perfil de competencias definidos 100%

Nº total de empleados evaluados en base a sus competencias 445

Formación

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

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

la Línea Media de CaiFor: Directores de Área
y Jefes de Departamento, como mediadores
entre las personas y el negocio. A través del
coaching, su responsabilidad se amplía para
atender también necesidades y particularida-
des específicas.
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• En 2007 se ha continuado con el Programa de
Desarrollo Integral de los Delegados de Agen-
Caixa (DIDA). Esta formación tiene como ob-
jetivo desarrollar conocimientos y habilidades
enfocadas a la dirección comercial, la gestión
de personas y equipos y los conocimientos
técnicos. Dirección comercial, derecho laboral
y planificación laboral son los cursos que se
han desarrollado este año. En 2008, está pre-
visto trabajar temas como la gestión positiva
de conflictos, finanzas para no financieros y
mercados financieros.

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

• Movilizar a las personas con mayor eficacia.

• Dominar los comportamientos y técnicas nece-
sarios para la gestión de equipos.

• Desarrollar la capacidad de escuchar, expre-
sar, transmitir y presentar ideas, etc. impres-
cindibles para un feedback constructivo.

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

La gestión de conflictos, la inteligencia emocio-
nal y la automotivación, entre otros, figuran en-
tre los temas que se tratarán durante 2008.

Porcentaje invertido en formación sobre
masa salarial

Servicios Centrales AgenCaixa

3% 2%

Promedio invertido por empleado
(en euros)

Servicios Centrales AgenCaixa

1.539 1.148

Inversión total en formación
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Inversión en formación

Además de los cursos e iniciativas impartidos
con carácter presencial, el plan de formación
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.
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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 recibió formación en 2007, mientras que en
AgenCaixa el porcentaje fue del 100%. En total,
los empleados de los Servicios Centrales han
invertido 12.701 horas en sesiones de forma-
ción presenciales y virtuales, mientras que los
empleados de AgenCaixa completaron 8.124
horas.

Durante 2007, CaiFor realizó una inversión de
681.628 euros en la formación de los emplea-
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Número total de acciones de formación

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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Número total de empleados
que han realizado acciones de formación

Servicios Centrales AgenCaixa

342 313

Porcentaje de empleados que han realizado
acciones de formación

Servicios Centrales AgenCaixa

70% 100%

Horas de formación por categoría profesional en los Servicios Centrales

Comité de Dirección 107

Directores de Área 338

Jefes de Departamento 451

Resto 11.805
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Número total de horas de formación

Número de acciones de “formación de
formadores” realizadas

AgenCaixa

9

Número de formadores internos
capacitados

AgenCaixa

104

Número de empleados que actúan de forma
voluntaria como formadores

Servicios Centrales AgenCaixa

5 117
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Satisfacción de los empleados formados

La valoración que, de los cursos y sesiones
de formación, realizan los empleados que han
asistido a ellos es el punto de partida para po-
der mejorar los contenidos y la metodología de
estas sesiones y promover así la excelencia en
este ámbito. Por eso, se elaboran encuestas
de satisfacción entre los empleados, cuyos re-
sultados son altamente valiosos para mejorar
de manera continua la calidad de la formación

Dentro de las 12.701 horas de formación impar-
tida para el personal de los Servicios Centrales,
un total de 6.743 horas de formación 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 ámbitos tan diversos como sistemas
de información y nuevas tecnologías, finanzas,

jurídica, sector asegurador en general o habili-
dades personales, a través de distintos cursos
de postgrado, seminarios, programas másters,
etc. A través de la realización de estas acciones,
CaiFor garantiza el correcto desarrollo profesio-
nal de su plantilla de empleados, de acuerdo
con la política de gestión por competencias de
conocimiento.

DESARROLLO PROFESIONAL INDIVIDUAL

Formación individual

Cursos Alumnos Horas

Sistemas de información y nuevas tecnologías 15 50 692

Sector asegurador 39 80 2.722

Finanzas 25 37 2.277

Jurídica 21 67 317

Habilidades personales 15 25 735

Total 115 259 6.743

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

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

Formación colectiva

Cursos Alumnos Horas

Sistemas de información y nuevas tecnologías 17 173 1.368

Sector asegurador 12 251 440

Finanzas 4 78 1.542

Jurídica 8 135 260

Habilidades personales 10 192 2.348

Total 51 829 5.958

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

Valoración media de los empleados del
nivel de satisfacción de la formación
recibida (puntuación de 1 a 7)

Servicios Centrales AgenCaixa

5,7 5,7
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El reconocimiento del mérito es uno de los as-
pectos más importantes dentro de los criterios
de la política retributiva del Grupo, de forma
adecuada a lo fijado por los estándares del sec-
tor. CaiFor dispone de dos sistemas de com-
pensación diferentes en función de si se trata
de personal técnico de Servicios Centrales o de
agentes comerciales. Ambos combinan una re-
tribución fija con otra variable.

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

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

> EL RECONOCIMIENTO
DEL MÉRITO ES UNO DE LOS
ASPECTOS MÁS IMPORTANTES
DENTRO DE LOS CRITERIOS DE
LA POLÍTICA RETRIBUTIVA
DEL GRUPO, ADECUADA A LO
FIJADO EN LOS ESTÁNDARES
DEL SECTOR

POLÍTICAS DE COMPENSACIÓN

CAIFOR, MÁS ALTO

La retribución mínima del personal que trabaja en el Grupo CaiFor está por encima del mínimo
fijado por la Ley y mayoritariamente se sitúa por encima de la media del convenio sectorial. El
salario base está regulado por las tablas establecidas en dicho convenio y representa 1,72 veces
el salario mínimo legal.

2006 2007

Servicios
Centrales

AgenCaixa
Servicios
Centrales

AgenCaixa

Porcentaje de empleados con retribución fija individual 100% 100% 100% 100%

Porcentaje de empleados con retribución fija mínima en base a
tablas salariales 5% 89% 0% 94%

Porcentaje de empleados sujetos a retribución variable en función
de cumplimiento de objetivos individuales 100% 100% 100% 100%

Porcentaje de empleados sujetos a retribución variable en función
de resultados de empresa 100% 100% 100% 100%

Porcentaje de la retribución 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.I.E.

Constituidos en las empresas o centros de tra-
bajo que cuentan con 50 o más trabajadores, los
comités de seguridad y salud forman un órgano
paritario y colegiado cuya función es la consulta
regular y periódica de la empresa en materia de
prevención de riesgos.

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

LOS COMITÉS DE SEGURIDAD
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Estos comités se reúnen trimestralmente y
siempre que lo solicita alguna de sus represen-
taciones, que se dividen entre los delegados
de prevención 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 COMITÉS DE SALUD:
UNO EN AGENCAIXA MADRID,
OTRO EN AGENCAIXA
BARCELONA Y UN TERCERO
EN EL GRUPO ASEGURADOR
DE ”LA CAIXA”, A . I .E.

UN COMITÉ DE SEGURIDAD…

• Promueve iniciativas sobre métodos y
procedimientos para la prevención de
riesgos.

• Elabora, evalúa y pone en marcha los pla-
nes y programas de prevención de ries-
gos de la empresa.

• Visita el centro de trabajo para conocer
con regularidad la situación relativa a la
prevención de riesgos.

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

• Conoce y analiza los daños que se pue-
dan producir en la salud o la integridad físi-
ca de los empleados.

• Conoce e informa la memoria y progra-
mación anual de servicios de prevención.

2006 2007

Absentismo por accidentes en el centro de trabajo

Nº total de accidentes sin baja laboral 0 29

Nº total de accidentes con baja laboral 2 0

Nº total de accidentes con baja laboral in itinere 8 7

Nº total de jornadas perdidas 306 287

Absentismo por enfermedad y maternidad

Nº total de bajas por maternidad 30 57

Nº total de bajas por paternidad N / A 9

Nº total de bajas por enfermedad común 253 329

Nº total de jornadas perdidas 6.355 10.740
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Los representantes de los trabajadores con fun-
ciones específicas en materia de prevención de
riesgos laborales son los Delegados de Preven-
ción. Entre otras competencias, son los encar-
gados de colaborar directamente con la Direc-
ción de la empresa en la prevención de riesgos
y promover la cooperación entre trabajadores en
la ejecución de las normativas fijadas.

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

LOS DELEGADOS DE PREVENCIÓN

FORMACIÓN EN PREVENCIÓN Y CONTROL DE RIESGOS

CaiFor lleva a cabo un programa de formación específico en prevención y control de riesgos. El
objetivo es ofrecer una preparación eficaz, teórica y técnica, y trasladarla a los trabajadores y sus
familias, de acuerdo con la Ley 31/95 de Prevención de Riesgos Laborales. Esta formación va
dirigida a los trabajadores de CaiFor y al personal de nueva incorporación, así 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.

Año tras año, 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 Prevención. Estas revi-

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

CAMPAÑAS Y PRÁCTICAS PREVENTIVAS

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 periódicos para todos los
trabajadores, de los que se obtienen, final-
mente, los Certificados Médicos de Aptitud.
Estas revisiones tienen una periodicidad de
tres años.

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

3. Estudio de las enfermedades para identificar
la existencia de alguna relación 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 más de
ocho semanas de duración.

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

SEGUIMIENTO EXHAUSTIVO
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SIMULACROS DE EMERGENCIA

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

¿Cómo se hace un simulacro?
Para llevar a cabo un simulacro de emergencia, se sigue la siguiente metodología:

• El Servicio Concertado de Prevención redacta las medidas de emergencia de las diferentes
instalaciones.

• Se realizan charlas con las personas integrantes de los equipos de intervención con las ins-
trucciones específicas a realizar en caso de emergencia. Además, se entregan unas fichas de
actuación para el personal de los equipos de intervención y para el resto de personal.

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

MÁS VALE PREVENIR…

CaiFor ha creado el buzón de correo electrónico Más vale prevenir. Fruto de las reuniones ce-
lebradas por los Comités de Salud, el Grupo ha querido poner a disposición de la plantilla una
herramienta ágil para facilitar a los Comités de Salud el conocimiento de sus aportaciones en ma-
teria de Prevención para que éstas sean, posteriormente, consideradas en sus reuniones.

ducido en las revisiones médicas plurianuales
de todos los empleados y sigue las directri-
ces establecidas por las correspondientes au-
toridades sanitarias y laborales. Por otro lado,
el Departamento de RRHH ha llevado a cabo
diversas campañas de información a los em-
pleados dirigidas a su mayor conocimiento y
a su específica formación para la prevención
al respecto.

Como cada año, CaiFor también ha llevado a
cabo una campaña preventiva de vacunación

contra la gripe. Al inicio del tercer trimestre, se
ofrece a los empleados interesados la posibili-
dad de vacunarse contra el conocido virus.

> AÑO TRAS AÑO, CAIFOR
LLEVA A CABO REVISIONES
MÉDICAS COORDINADAS POR EL
DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS Y EL SERVICIO DE
VIGILANCIA DE LA SALUD
DEL SERVICIO DE PREVENCIÓN
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UN BUEN LUGAR PARA TRABAJAR

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

• Evaluación de riesgos laborales.

• Planificación anual de las actividades a desa-
rrollar.

• Información y formación continuada a los tra-
bajadores en plantilla.

• Información y formación para los trabajadores
de nuevo ingreso.

• Investigación de incidentes y accidentes.

• Desarrollo de procedimientos y normas en un
Manual de Gestión Preventiva.

• Revisiones periódicas de los lugares y puestos
de trabajo.

• Controles de eficacia de la organización pre-
ventiva.

PLAN DE PREVENCIÓN

RETOS PARA 2008

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

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

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

para trabajar y así incrementar la vinculación y
retención de la plantilla.

• Avanzar en la política de conciliación de la vida
profesional y familiar.

• Desarrollar AgenCaixa, implementando un
plan de selección y formación de nuevos ase-
sores, e implantar itinerarios profesionales,
formativos y de retribución.
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COMPROMETIDOS CON
EL ENTORNO AMBIENTAL
Y LA SOCIEDAD

Año tras año, CaiFor mantiene su compromiso a
favor del medio ambiente, asumiendo como pro-
pios los principios que establece el marco legal.
Además de implicar a todas las personas que tra-
bajan en la organización 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 política ambiental de CaiFor se sustenta en unos
principios y se concreta en un conjunto de actua-
ciones cuya finalidad es adaptar sus sistemas de
gestión con el fin de reducir el impacto ambiental.

RESPETUOSOS CON EL MEDIO AMBIENTE

LA GESTIÓN AMBIENTAL EN CAIFOR

LOS PRINCIPIOS AMBIENTALES DE CAIFOR:

1. Garantizar el cumplimiento de la legislación y normativa ambiental aplicable a sus actividades.

2. Aplicar principios y buenas prácticas ambientales en todas sus actuaciones.

3. Formar y sensibilizar al equipo humano, haciéndolo partícipe de la política ambiental y priori-
zando la comunicación y la formación para que la gestión ambiental se extienda a todos los
miembros de la organización.

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

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

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

• El refuerzo de la recogida selectiva de resi-
duos en los Servicios Centrales (plástico, pa-
pel, pilas, cartón y resto de residuos), a través
de la instalación de contenedores, y la finaliza-
ción de la implantación del proceso de recogi-
da iniciado en 2006.

• La incorporación de un nuevo proceso de
depósito, recogida, destrucción confidencial
y reciclaje de papel en las delegaciones de
AgenCaixa.

• Como resultado del proceso de recogida inicia-
do en 2006, se ha procedido a lo largo del año
2007 a la supresión de uno de los dos conte-
nedores de residuos de la vía pública de que
disponía CaiFor.

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

mediciones periódicas de residuos genera-
dos en:
– Plástico
– Pilas
– Tóner

• Las mejoras realizadas se han compartido y
difundido internamente entre todos los em-
pleados de CaiFor a través de los canales de
comunicación de la organización.

• CaiFor ha realizado una auditoría interna del
proceso de recogida, destrucción y recicla-
je de los residuos recogidos en los Servicios
Centrales de Barcelona.

• Después de la implantación del papel reciclado
en 2006, el uso de este tipo de papel ha repre-
sentado el 47% del total de papel consumido
en el año 2007.

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

IMPACTO AMBIENTAL DIRECTO E INDIRECTO

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 adopción de una
serie de medidas que pres-

tan especial atención al ciclo
de reciclaje. Su aplicación ha

pasado a formar parte inherente del modelo de
gestión ambiental de la organización.

En 2007, los consumos más relevantes de
CaiFor corresponden a papel y energía eléc-
trica. De ambos recursos se realiza un segui-
miento periódico con el objetivo de poner en
práctica medidas encaminadas a su reducción
y a la optimización de su consumo.
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Consumo de recursos

2006 2007

Papel

Total papel consumido 29,3 t 27,9 t

Total papel consumido por empleado 38,1 kg 37,6 kg

Porcentaje de ahorro (reducción consumo) debido a mejoras en la eficiencia –19% 5%

Porcentaje de papel reciclado sobre el total consumido 7% 47%

Agua (m3)

Total agua consumida 3.179 3.568

Energía eléctrica (GJ)(*)

Total energía eléctrica consumida 4.644 5.256

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

Durante la actividad del ejercicio 2007, CaiFor ha
consumido 27,9 toneladas de papel, frente a las
29,3 consumidas el año 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 envío y escaneado de faxes por
ordenador son algunas de las medidas que se
han mantenido y reforzado durante los últimos
meses y que han motivado este ligero, pero sig-
nificativo, descenso de las cifras.

> UNA DE LAS INICIATIVAS
MEDIOAMBIENTALES MÁS
SIGNIFICATIVAS QUE HA
LLEVADO A CABO CAIFOR
EN EL AÑO 2007 HA SIDO
LA INCORPORACIÓN DEL PAPEL
RECICLADO. LOS DATOS
HABLAN POR SÍ SOLOS:
EL 47% DEL TOTAL DE PAPEL
CONSUMIDO HA SIDO RECICLADO

Papel

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

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

Agua

La racionalización del consumo de energía eléc-
trica es uno de los objetivos más ambiciosos
que se ha marcado CaiFor en materia ambien-
tal. En el año 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 incorporación de

la planta 3 de la torre centro ha incidido directa-
mente en el total. De cara a 2008 está previsto
realizar diversas acciones encaminadas a educar
y sensibilizar a la plantilla en el consumo respon-
sable de la energía. Además, se implementarán
mejoras tecnológicas que también perseguirán
el mismo objetivo.

Energía eléctrica

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

Gasoil
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Emisiones de CO
2

Por la naturaleza de su actividad, las emisiones
de CO2 de CaiFor a la atmósfera no suponen
un impacto relevante para el medio ambien-
te. El consumo de energía eléctrica destinado
a las actividades de gestión y climatización de
sus inmuebles y, en menor medida, el kilome-
traje consecuencia de los desplazamientos de
sus empleados son los motivos principales de
dichas emisiones.

En total, los empleados del Grupo recorrieron,
en el año 2007, 538.207 kilómetros, un 16%
más que en 2006.

Por otro lado, aplicando el factor de conversión es-
tándar de energía eléctrica consumida (5.256 GJ)
en emisiones de CO2 a la atmósfera, el total de
emisiones de CaiFor representa una emisión
total de 575 t de CO2.
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Consumos indirectos de energía desglosados por energía primaria consumida (GJ)

Fuente: Red Eléctrica de España. Avance del Informe 2007.

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 plás-
tico se ha triplicado, pasando de 896 kg en 2006
a 2.648 en 2007.

> 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 DELEGACIÓN
DISPONE DE UN CONTENEDOR
ESPECÍFICO PARA LA RECOGIDA
SELECTIVA DE PAPEL , DE CARA
A SU POSTERIOR DESTRUCCIÓN
CONFIDENCIAL Y RECICLAJE

Gestión y reciclaje de residuos
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Residuos con tratamiento normativo especial recogidos

2006 2007

Papel y cartón (kg) 22.612 35.644

Plástico (kg) 896 2.648

Cartuchos de consumibles de impresión (unidades) 453 381

Pilas (kg) 23 35

Uno de los datos más 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 organización lle-
va a cabo una actividad en la que prácticamente
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 compañía impulsa año
tras año y el uso de los cauces que la entidad
pone a su disposición para la preservación del
medio ambiente.

FORMACIÓN Y SENSIBILIZACIÓN AMBIENTAL

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

Este programa cuenta con una publicación, el
Catálogo de buenas costumbres medioambien-
tales en el lugar de trabajo, que se ha distribui-
do a toda la plantilla y está disponible para su
consulta en una base de datos de acceso uni-
versal para los empleados del Grupo.
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CELEBRACIÓN DEL “DÍA DE LA MEJORA DEL PAISAJE DE OFICINA”

Por segundo año 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 consistió en
la dedicación, por parte de toda la organización, de dos horas laborables para destruir y reciclar
todo aquello prescindible y archivar correctamente lo indispensable.

Gracias a la colaboración de CaiFor Solidario se pudieron ampliar los ho-
rizontes de esta acción, ya que por cada kilogramo destinado a reciclaje
por parte de los empleados, se aportó un euro para apadrinar árboles. 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 Fundación Apadrina un Árbol. Con esta aportación, 270 árboles ten-
drán garantizado su futuro durante los próximos 10 años.

Por otra parte, todos los empleados de CaiFor
disponen de acceso directo a través de los sis-
temas de información corporativos, como la

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

ÚTILES A LA SOCIEDAD

LA FUNCIÓN SOCIAL DE LA ACTIVIDAD DE ASEGURAMIENTO Y PREVISIÓN
SOCIAL DE CAIFOR

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

Esta función social está presente en la activi-
dad de CaiFor desde los orígenes, hace ya más
de 100 años, cuando ”la Caixa” ofrecía a sus
clientes la posibilidad de constituir un fondo
económico para afrontar la jubilación. Esta ini-
ciativa innovadora, cuando todavía no existía
una respuesta a esta problemática en España,
constituye el embrión 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 líder en nuestro país
en términos de ahorro previsional gestionado,

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

A través de los productos, aseguradores y de
previsión, que comercializa, CaiFor aspira a dar
respuesta a las necesidades universales de
las personas, cubriendo aspectos tan diversos
como la protección 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 jubilación o el envío de remesas al país de
origen, entre muchos otros.

Para ello, CaiFor realiza una gestión profesio-
nal, prudente y responsable, que va acompa-
ñada de un esfuerzo por la innovación constan-
te, que se concreta en el desarrollo de nuevos
productos cada año. Algunos de los ejemplos
más significativos de 2007 son los PIAS, nue-
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vos planes de pensiones y EPSV individuales
garantizados, nuevas modalidades en seguros
de vida-riesgo ligados a préstamos y la Pensión
Vitalicia Inmediata o los nuevos Seguros de Sa-
lud. Cabe destacar, como gran hito en 2007, el
lanzamiento del nuevo SegurCaixa Auto, con el

que CaiFor completó su oferta para convertir-
se en un proveedor integral de aseguramien-
to y previsión para las familias españolas y, al
mismo tiempo, se constituyó como la primera
entidad bancoaseguradora de nuestro país en
comercializar un seguro de automóvil propio.

CREACIÓN DE RIQUEZA Y EMPLEO

CaiFor contribuye al progreso económico y so-
cial mediante su capacidad de inversión y de
generación de empleo.

En este sentido, CaiFor es líder del mercado
español de previsión social complementaria, y
su base de clientes no ha parado de crecer de

manera notable desde su fundación 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 acompañado de la creación de
empleo.

Presencia y participación de CaiFor en la sociedad

Además de la función 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 carácter social que
desarrolla directamente con la colaboración de
diferentes instituciones y entidades de prestigio,

y en las que se implican sus empleados. Por otro
lado, no hay que olvidar en este ámbito que, a
través de su contribución 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 diálogo, la comunicación
y la participación de todos los empleados del
Grupo, en el año 2006 se puso en marcha la ini-
ciativa Tú eliges, que pretende fomentar de ma-
nera voluntaria la implicación de la plantilla en el
desarrollo y gestión de actividades en el ámbito
social, ambiental y de las personas.

Esta iniciativa pretende convertir a los emplea-
dos de CaiFor en los verdaderos protagonistas
y líderes de la acción social de la organización, 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 LÍDERES
DE LA ACCIÓN SOCIAL DE
LA ORGANIZACIÓN

Así, durante el ejercicio se han desarrollado un
total de 16 actividades diferentes, con una con-
tribución total por parte de CaiFor de más de
24.000 euros. La gestión 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 aprobación de las causas
y proyectos, así como de la asignación de los re-
cursos disponibles a cada uno de ellos.
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En el ámbito social se han apoyado fundamen-
talmente iniciativas de cooperación al desarro-
llo en el Tercer Mundo y de prevención de en-
fermedades, colaborando con organizaciones
como: el Proyecto Harambee, la Asociación
Española contra el Cáncer, la Fundación Vicente
Ferrer, la Fundación Castejada, el Colegio Virgen

del Camino y Unicef. En el entorno ambiental se
ha desarrollado una iniciativa de reforestación
con la colaboración de la Fundación Apadrina un
Árbol y, por último, en el entorno personal se ha
promovido la práctica de actividades deportivas
y saludables entre los empleados de CaiFor a
través de múltiples iniciativas.
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EL MERCADILLO SOLIDARIO DE CAIFOR

Esta iniciativa, que empezó siendo un proyecto para fomentar diferentes actividades relaciona-
das con las artes plásticas –como la pintura, la cerámica, la fotografía, la costura o la elaboración
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 niños que sufren algún tipo de enfermedad
o discapacidad o viven en situación 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 más ha pu-
jado por cada uno de ellos, aunque también es posible el “objetivo cero”: es decir, una donación
sin compra de artículo.

En la edición 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 quería destinar su aporta-
ción, la propuesta de CaiFor Solidario fueron las entidades

Art Solidari y Mags per a l’Esperança, debido a la labor que ambas desarrollan
en proyectos de ayuda a la infancia.

Integración laboral de personas con discapacidad

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

nos, un 75% de personas que sufren algún tipo
de disminución entre su plantilla.

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

Presencia institucional

CaiFor mantiene vínculos de relación con diver-
sas organizaciones e instituciones tanto públi-
cas como privadas. La participación de CaiFor se
concreta de forma institucional formando parte
de estas entidades, o bien apoyando proyectos
e iniciativas de colaboración conjunta. Las enti-
dades con las que colabora CaiFor son:

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

colaboran empresas, instituciones universita-
rias y asociaciones.

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



87

COMPROMETIDOS CON EL ENTORNO AMBIENTAL Y LA SOCIEDAD

• Genève Association: Es una entidad que pro-
mueve la investigación sobre la importancia
del sector asegurador en la economía. La or-
ganización está formada por los presidentes
y consejeros delegados de las 80 principales
compañías aseguradoras mundiales.

• Centro del Sector Público - Sector Privado del
IESE: VidaCaixa es patrono de esta institución
que promueve la investigación del diálogo en-
tre la Administración pública y la sociedad civil
y sus instituciones.

• APD Zona Mediterránea: VidaCaixa es miem-
bro asociado de APD, la Asociación para el
Progreso de la Dirección, creada en 1956. APD
es una entidad de formación e información 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 país.

Participación de CaiFor en la Obra Social ”la Caixa”

Mediante la contribución al resultado global de
”la Caixa”, CaiFor realiza una aportación indirec-
ta a los recursos que canaliza la Obra Social, que
en 2007 ha alcanzado la cifra de 400 millones de
euros, situándose como la primera fundación
privada española que más recursos destina a ac-
ción social, la segunda en Europa y la quinta a
nivel mundial.

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

RELACIÓN CON LOS PROVEEDORES

CaiFor cree que establecer un tipo de relación
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 relación con sus pro-
veedores, el Grupo pretende obtener la mejor
calidad y el mejor servicio posible, dando a és-
tos una adecuada contraprestación que lleve a
una relación de mutua confianza.

En este sentido, la política de compras de
CaiFor está abierta a la participación de sus pro-
veedores en igualdad de oportunidades, selec-
cionando aquéllos que mejor se adapten a los
principios de actuación de la entidad y a las es-
pecificaciones que marcan sus distintas áreas y
departamentos.

Durante el año 2007, CaiFor ha contratado pro-
ductos y servicios con un total de 1.512 pro-
veedores, alcanzando el volumen de compras y
contratación la cifra de 47,7 millones de euros.
En cuanto a la gestión de los compromisos ad-
quiridos con ellos, el Grupo inspira su actuación
en la norma de Compras, Contratación de Servi-
cios y Pago de Facturas del Grupo ”la Caixa”.

En relación con los diferentes proveedores de
la entidad, cabe destacar que éstos son empre-
sas solventes y de prestigio que cumplen con
la legislación vigente en el territorio español en
relación con cuestiones laborales, mercantiles y
fiscales, y por lo tanto son respetuosas con los
derechos laborales y humanos. De todos modos,
en un análisis realizado, no se ha identificado la
existencia de proveedores que por el tipo de acti-
vidad que desarrollan o por su ubicación 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 análisis

que lleva a cabo a la hora de hacer una selección
de los mismos.
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Proveedores por volumen de facturación

Compromiso con el buen comportamiento ambiental

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

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

Gestión de proveedores para ofrecer el mejor servicio al cliente

Para CaiFor, la satisfacción 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

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

Siniestros del hogar

En el caso de los siniestros del hogar, cada pó-
liza está asignada a una empresa de asistencia,
que es quien abre el parte del siniestro. En fun-
ción del tipo de siniestro, se realizarán 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: reparación, peritaje e indemni-
zación, en los que intervienen diferentes perso-
nas. En todo este proceso están presentes una

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.

• Realización de encuestas de satisfacción a los
clientes.
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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-

ños eléctricos (12%). Al acabar el año se habían
cerrado 134.736, es decir, el 97% de los sinies-
tros aperturados.

���

���

���

��

��

��

��

��

��

��

����� ��� ����

���������� �������� � �����

����� ����������

����

��������� ������������

 ���� ������������� � �����

¡�������

��������������� ��¢��

£���� ¢��������� � �����

£���������

�¤ ¥¦¤ §�¤ ¨�¤§¦¤�¦¤��¤¥�¤¦¤

Distribución de los siniestros por causa

Del total de siniestros tramitados, en 25.874
casos (un 18%) se solicitó la intervención de un
perito. En este sentido, el tiempo medio de los
peritajes siguió reduciéndose –como viene sien-
do habitual en los últimos ejercicios– y fue de
8,5 días hábiles, mientras que el tiempo medio
del pago de las facturas fue de 2,5 días hábiles.

Por último, se realizaron un total de 60.130 en-
cuestas a clientes, de los cuales un 97% se
mostró satisfecho con los servicios obtenidos.

Evolución del número de siniestros del hogar tramitados

2004 2005 2006 2007

Número 94.616 107.443 124.402 139.461

Crecimiento 14% 16% 12%
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Evolución del porcentaje de clientes satisfechos con SegurCaixa Hogar
según el tipo de siniestro

En línea con el objetivo estratégico de ofrecer
el mejor servicio al cliente, durante la tramita-
ción de los siniestros, y en caso de disponer
del número de teléfono móvil del cliente, se
procede al envío 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, así como el momento de finalización de to-
dos los trabajos realizados. Por otra parte, si es
SegurCaixa quien va a gestionarlo, se le infor-

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

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

Gestión de siniestros del automóvil

La actividad aseguradora de CaiFor en automó-
viles encendió 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 sólo unos meses de vida, la cartera de
pólizas del nuevo SegurCaixa Auto superaba ya
las 30.000.

SegurCaixa Auto ofrece asistencia personal,
asistencia al vehículo y defensa jurídica de la
máxima calidad y con las más amplias cober-

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

En el ámbito 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 devolución de la pri-
ma en caso de retraso de más de una hora en
los servicios de grúa y taxi.
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Además, de manera semanal se analiza el nivel
de servicio del contact center telefónico, de los
medios empleados en la asistencia y, quincenal-
mente, el detalle sobre la tipología de las averías
y accidentes en los que se interviene.

El enfoque de la atención al cliente en el ámbito
de los seguros del automóvil es multicanal, po-
niendo a su disposición teléfono, Internet, fax y
correo, con el objetivo de facilitar al máximo la
relación del mismo con la entidad.

RETOS PARA 2008

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

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

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

• Expandir la cláusula ambiental en todos los
nuevos contratos firmados con los proveedores
y contratistas de CaiFor.



07
RESUMEN DE
INDICADORES



93

RESUMEN
DE INDICADORES

1 ESTRATEGIAY ANÁLISIS Páginas del Informe

1.1 Declaración del máximo responsable de la toma de decisiones de la organización sobre la relevancia de la
sostenibilidad para la organización y su estrategia

5-6

1.2 Descripción de los principales impactos, riesgos y oportunidades 12-14

2 PERFIL DE LA ORGANIZACIÓN Páginas del Informe

2.1 Nombre de la organización Interior contraportada

2.2 Principales marcas, productos y/o servicios 28-30, 38-39

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

Informe Anual 2007 (9)

2.4 Localización de la sede principal de la organización Informe Anual 2007 (6)

2.5 Número de países en los que opera la organización y nombre de los países en los que desarrolla actividades
significativas o los que sean relevantes específicamente con respecto a los aspectos de sostenibilidad
tratados en la memoria

Informe Anual 2007 (9)

2.6 Naturaleza de la propiedad y forma jurídica Informe Gobierno
Corporativo 2007 (91)

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

35-38
Informe Anual 2007 (33-35)

2.8 Dimensiones de la organización informante, incluido:
• Número de empleados
• Ventas netas (organizaciones sector privado) o ingresos netos (organizaciones sector público)
• Capitalización total, desglosada en términos de deuda y patrimonio neto (organizaciones sector privado)
• Cantidad de productos o servicios prestados

51
Informe Anual 2007

(115,205)

2.9 Cambios significativos durante el período cubierto por la memoria en el tamaño, estructura y propiedad de
la organización, incluidos:
• La localización de las actividades o cambios producidos en las mismas, aperturas, cierres y ampliación de

instalaciones
• Cambios en la estructura del capital social y de otros tipos de capital, mantenimiento del mismo y

operaciones de modificación del capital (para organizaciones del sector privado)

5-6

2.10 Premios y distinciones recibidos durante el período informativo 24

3 PARÁMETROS DE LA MEMORIA Páginas del Informe

3.1 Período cubierto por la información contenida en la memoria (por ejemplo, ejercicio fiscal, año natural) 2007

3.2 Fecha de la memoria anterior más reciente (si la hubiere) 2006

3.3 Ciclo de presentación de memorias (anual, bienal, etc.) Anual

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

3.5 Proceso de definición del contenido de la memoria, incluido:
• Determinación de la materialidad
• Prioridad de los aspectos incluidos en la memoria
• Identificación de los grupos de interés que se prevé que utilicen la memoria

16-18

3.6 Cobertura de la memoria (p. ej. países, divisiones, filiales, instalaciones arrendadas, negocios conjuntos,
proveedores)

El Grupo CaiFor

3.7 Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura de la memoria No existen limitaciones
del alcance o cobertura del

Informe

CONTENIDOS GRI G3
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3 PARÁMETROS DE LA MEMORIA Páginas del Informe

3.8 La base para incluir información en el caso de negocios conjuntos (joint ventures), filiales, instalaciones
arrendadas, actividades subcontratadas y otras entidades que puedan afectar significativamente a la
comparabilidad entre períodos y/o entre organizaciones

El perímetro del Informe
es el Grupo CaiFor

3.9 Técnicas de medición de datos y bases para realizar los cálculos, incluidas las hipótesis y técnicas
subyacentes a las estimaciones aplicadas en la recopilación de indicadores y demás información de la
memoria

16-17

3.10 Descripción del efecto que pueda tener la reformulación de información perteneciente a memorias
anteriores, junto con las razones que han motivado dicha reformulación (por ejemplo, fusiones y
adquisiciones, cambio en los períodos informativos, naturaleza del negocio, o métodos de valoración)

No se ha producido
reformulación

3.11 Cambios significativos relativos a períodos anteriores en el alcance, la cobertura o los métodos de
valoración aplicados en la memoria

No se han producido
cambios significativos

3.12 Tabla que indica la localización de los contenidos básicos en la memoria Tabla de indicadores del
GRI

3.13 Política y práctica actual en relación con la solicitud de verificación externa de la memoria. Si no se incluye
en el informe de verificación en la memoria de sostenibilidad, se debe explicar el alcance y la base de
cualquier otra verificación externa existente. También se debe aclarar la relación entre la organización
informante y el proveedor o proveedores de la verificación

Informe de verificación

4 GOBIERNO, COMPROMISOSY PARTICIPACIÓN DE GRUPOS DE INTERÉS Páginas del Informe

4.1 La estructura de gobierno de la organización, incluyendo los comités del máximo órgano de gobierno
responsable de tareas tales como la definición de la estrategia o la supervisión de la organización

Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (93-98)

4.2 Indicar si el presidente del máximo órgano de gobierno ocupa también un cargo ejecutivo (y, de ser así, su
función dentro de la dirección de la organización y las razones que la justifiquen)

Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (93)

4.3 En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria, se indicará el número de miembros del
máximo órgano de gobierno que sean independientes o no ejecutivos

Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (93)

4.4 Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones o indicaciones al máximo
órgano de gobierno

54-59
Informe de Gobierno

Corporativo 2007 (104)

4.5 Vínculo entre la retribución de los miembros del máximo órgano de gobierno, altos directivos y ejecutivos
(incluidos los acuerdos de abandono del cargo) y el desempeño de la organización (incluido su desempeño
social y ambiental)

Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (104)

4.6 Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el máximo órgano de gobierno Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (98)

4.7 Procedimiento de determinación de la capacitación y experiencia exigible a los miembros del máximo
órgano de gobierno para poder guiar la estrategia de la organización en los aspectos sociales, ambientales
y económicos

Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (101-103)

4.8 Declaraciones de misión y valores desarrolladas internamente, códigos de conducta y principios relevantes
para el desempeño económico, ambiental y social, y el estado de su implementación

9-11

4.9 Procedimientos del máximo órgano de gobierno para supervisar la identificación y gestión, por parte
de la organización, del desempeño económico, ambiental y social, incluidos riesgos y oportunidades
relacionadas, así como la adherencia o cumplimiento de los estándares acordados a nivel internacional,
códigos de conducta y principios

Informe Anual 2007
(13-15)

Informe de Gobierno
Corporativo 2007

(107-109)

4.10 Procedimientos para evaluar el desempeño propio del máximo órgano de gobierno, en especial con
respecto al desempeño económico, ambiental y social

Informe de Gobierno
Corporativo 2007

(102, 107-109)

4.11 Descripción de cómo la organización ha adoptado un planteamiento o principio de precaución 27-28

4.12 Principios o programas sociales, ambientales y económicos desarrollados externamente, así como
cualquier otra iniciativa que la organización suscriba o apruebe

83-87

4.13 Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como asociaciones sectoriales) y/o entes nacionales e
internacionales a las que la organización apoya y:
• Esté presente en los órganos de gobierno
• Participe en proyectos o comités
• Proporcione una financiación importante que exceda las obligaciones de los socios
• Tenga consideraciones estratégicas

86-87

4.14 Relación de grupos de interés que la organización ha incluido 16
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4 GOBIERNO, COMPROMISOSY PARTICIPACIÓN GRUPOS INTERÉS Páginas del Informe

4.15 Base para la identificación y selección de grupos de interés con los que la organización se compromete 16

4.16 Enfoques adoptados para la inclusión de los grupos de interés, incluidas la frecuencia de su participación
por tipos y categoría de grupos de interés

17-18

4.17 Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de la participación de los
grupos de interés y la forma en la que ha respondido la organización a los mismos en la elaboración de la
memoria

17-18

INFORMACIÓN SOBRE EL ENFOQUE DE GESTIÓN Y/O DIRECCIÓN

DIMENSIÓN ECONÓMICA Páginas del Informe

Desempeño económico Informe Anual 2007 (Contraportada, 34)

Presencia en el mercado Informe Anual 2007 (13-15, 34)

Impacto económico indirecto 82-83

DIMENSIÓN AMBIENTAL Páginas del Informe

Materiales 79

Energía 79

Agua 79

Biodiversidad Indicador no aplicable a las actividades del Grupo
CaiFor ya que no dispone de instalaciones en

espacios protegidos o en áreas de biodiversidad

Emisiones, vertidos y residuos 80-81

Productos y servicios 78-81

Cumplimiento normativo 77

Transporte 80

Aspectos generales 77-82

DIMENSIÓN SOCIAL - Prácticas laborales y ética en el trabajo Páginas del Informe

Empleo 51-54

Relación empresa/trabajadores 54-59

Salud y seguridad en el trabajo 71-75

Formación y educación 66-70

Diversidad e igualdad de oportunidades 61

DIMENSIÓN SOCIAL - Derechos Humanos Páginas del Informe

Prácticas de inversión y aprovisionamientos 61

No discriminación 61

Libertad de asociación y convenios colectivos 61-62

Abolición de la explotación infantil Dado el ámbito de actuación de CaiFor no se han
identificado actividades ni operaciones de riesgo

Prevención del trabajo forzoso
y obligatorio

Dado el ámbito de actuación de CaiFor
no se han identificado actividades ni

operaciones de riesgo

Quejas y procedimientos conciliatorios 39-43

Prácticas de seguridad 71-75

Derechos de los indígenas Indicador no aplicable a las actividades del Grupo
CaiFor dado que su actividad de aseguramiento

y previsión social se centra exclusivamente en el
territorio nacional
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INDICADORES GRI G3

Indicador GRI G3 Tipo Páginas del Informe Comentarios al indicador

INDICADORES DEL DESEMPEÑO ECONÓMICO

EC1 Valor económico directo generado y distribuido, incluyendo
ingresos, costes de explotación, retribución a empleados,
donaciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios no
distribuidos y pagos a proveedores de capital y a gobiernos

C 63, 84
Informe Anual 2007

(Contraportada, 33-36, 117, 187)

EC2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades
para las actividades de la organización debido al cambio
climático

C No existen consecuencias
financieras directas a corto plazo

para las actividades del Grupo
CaiFor debido al cambio climático

Informe Anual (107-109)

EC3 Cobertura de las obligaciones de la organización debidas a
programas de beneficios sociales

C 62-63

EC4 Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos C No se han recibido subvenciones
durante 2007

EC5 Rango de las relaciones entre el salario inicial estándar y
el salario mínimo local en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas

A La retribución mínima del
personal que trabaja en el

Grupo CaiFor está por encima
del mínimo fijado por la Ley y
mayoritariamente se sitúa por

encima de la mínima
del convenio sectorial. El salario

base está regulado por las tablas
establecidas en el convenio

sectorial y representa 1,72 veces
el salario mínimo legal

EC6 Política, prácticas y proporción de gasto correspondiente
a proveedores locales en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas

C 87-88

EC7 Procedimientos para la contratación local y proporción de altos
directivos procedentes de la comunidad local en lugares donde
se desarrollen operaciones significativas

C En el Grupo CaiFor no existen
procedimientos específicos para

la contratación local de
altos directivos

EC8 Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras
y los servicios prestados principalmente para el beneficio
público mediante compromisos comerciales, pro bono, o en
especie

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

público derivado de
compromisos comerciales

DIMENSIÓN SOCIAL - Sociedad Páginas del Informe

Comunidad 82-87

Corrupción 27-28

Política pública Indicador no aplicable a las actividades
del Grupo CaiFor

Comportamiento de competencia desleal No hay procedimientos abiertos contra CaiFor por
prácticas de anticompetencia

Cumplimiento normativo Informe Gobierno Corporativo 2007 (107-109)

DIMENSIÓN SOCIAL - Responsabilidad de producto Páginas del Informe

Salud y seguridad del cliente 21

Etiquetado de productos y servicios 21-24

Comunicaciones de marketing 21-24

Privacidad del cliente 21

Cumplimiento normativo 21-24
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RESUMEN DE INDICADORES

Indicador GRI G3 Tipo Páginas del Informe Comentarios al indicador

INDICADORES DEL DESEMPEÑO ECONÓMICO

EC9 Entendimiento y descripción de los impactos económicos
indirectos significativos, incluyendo el alcance de dichos
impactos

A 82-87

INDICADORES DEL DESEMPEÑO AMBIENTAL

EN1 Materiales utilizados, por peso o volumen C 79

EN2 Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales
valorizados

C 79

EN3 Consumo directo de energía desglosado por fuentes primarias C 79

EN4 Consumo indirecto de energía desglosado por fuentes
primarias

C 79 No se incluye el consumo
de las Delegaciones

Comerciales de
AgenCaixa dado que son

edificios en alquiler en
los que el consumo está

incluido en el precio.
Está previsto en el medio

plazo establecer un
procedimiento para el

cálculo de este consumo
en las Delegaciones de

AgenCaixa

EN5 Ahorro de energía debido a la conservación y a mejoras en la
eficiencia

A 79

EN6 Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes
en el consumo de energía o basados en energías renovables, y
las reducciones en el consumo de energía como resultado de
dichas iniciativas

A 79

EN7 Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energía y las
reducciones logradas con dichas iniciativas

A 79

EN8 Captación total de agua por fuentes C 79 Sólo se incluye el con-
sumo de los Servicios

Centrales de Barcelona
dado que el resto son
edificios en alquiler en

los que el consumo está
incluido en el precio.

Está previsto en el medio
plazo el cálculo de este
consumo en el resto de

edificios de CaiFor

EN9 Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por
la captación de agua

A Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

EN10 Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada A Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

EN11 Descripción de terrenos adyacentes o ubicados dentro de
espacios naturales protegidos o de áreas de alta biodiversidad
no protegidas. Indíquese la localización y el tamaño de
terrenos en propiedad, arrendados, o que son gestionados de
alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a áreas protegidas

C Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor, ya
que no dispone de instalaciones

en espacios protegidos o en
áreas de alta biodiversidad

EN12 Descripción de los impactos más significativos en la
biodiversidad en espacios naturales protegidos o en áreas de
alta biodiversidad no protegidas, derivados de las actividades,
productos y servicios en áreas protegidas y en áreas de alto
valor en biodiversidad en zonas ajenas a las áreas protegidas

C Indicador no aplicable al Grupo
CaiFor ya que no realiza ninguna

actividad nociva en espacios
protegidos o en áreas de alta

biodiversidad

EN13 Hábitats protegidos o restaurados A Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor
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INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2007

Indicador GRI G3 Tipo Páginas del Informe Comentarios al indicador

INDICADORES DEL DESEMPEÑO AMBIENTAL

EN14 Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la
gestión de impactos sobre la biodiversidad

A Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

EN15 Número de especies, desglosadas en función de su peligro de
extinción, incluidas en la Lista Roja de la IUCN y en listados
nacionales y cuyos hábitats se encuentren en áreas afectadas
por las operaciones según el grado de amenaza de la especie

A Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

EN16 Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto
invernadero, en peso

C 80 No se incluyen las
emisiones derivadas de los
viajes de negocios aunque
está previsto implantar en
el medio plazo un sistema

para su cálculo

EN17 Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en
peso

C 80

EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto
invernadero y las reducciones logradas

A 81

EN19 Emisiones de sustancias destructoras de la capa ozono, en
peso

C Indicador no aplicable al Grupo
CaiFor ya que no produce

emisiones significativas de
sustancias destructoras de la

capa de ozono

EN20 NOx, SOx y otras emisiones significativas al aire por tipo y
peso

C Indicador no aplicable al Grupo
CaiFor dado su bajo nivel de

consumo de combustibles fósiles

EN21 Vertidos totales de aguas residuales, según su naturaleza y
destino

C 79

EN22 Peso total de residuos gestionados, según tipo y método de
tratamiento

C 80-81

EN23 Número total y volumen de los derrames accidentales más
significativos

C Indicador no aplicable al Grupo
CaiFor ya que durante 2007 no

se ha producido ningún derrame
accidental significativo

EN24 Peso de los residuos transportados, importados, exportados
o tratados que se consideran peligrosos según la clasificación
del Convenio de Basilea, anexos I, II, III y VIII y porcentaje de
residuos transportados internacionalmente

A Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

EN25 Identificación, tamaño, estado de protección y valor de
biodiversidad de recursos hídricos y hábitats relacionados,
afectados significativamente por vertidos de agua y aguas de
escorrentía de la organización informante

A Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los
productos y servicios, y grado de reducción de ese impacto

C 78

EN27 Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de
embalaje, que son recuperados al final de su vida útil, por
categorías de productos

C Indicador no aplicable al Grupo
CaiFor ya que comercializa
únicamente productos de

aseguramiento y previsión social

EN28 Coste de las multas significativas y número de sanciones no
monetarias por incumplimiento de la normativa ambiental

C 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

EN29 Impactos ambientales significativos del transporte de
productos y otros bienes y materiales utilizados para las
actividades de la organización, así como del transporte de
personal

A Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones
ambientales

A 78
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RESUMEN DE INDICADORES

Indicador GRI G3 Tipo Páginas del Informe Comentarios al indicador

INDICADORES DEL DESEMPEÑO SOCIAL

PRÁCTICAS LABORALES

LA1 Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, por
contrato y por región

C 51-52

LA2 Número total de empleados y rotación media de empleados,
desglosados por grupo de edad, sexo y región

C 53,65

LA3 Beneficios sociales para los empleados con jornada completa,
que no se ofrecen a los empleados temporales o de media
jornada, desglosado por actividad principal

A 62-63

LA4 Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo C 61

LA5 Período(s) mínimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios
organizativos, incluyendo si estas notificaciones son
especificadas en los convenios colectivos

C 62

LA6 Porcentaje del total de trabajadores que está representado
en comités de salud y seguridad conjuntos de dirección-
empleados, establecidos para ayudar a controlar y asesorar
sobre programas de salud y seguridad en el trabajo

A 71

LA7 Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, días
perdidos y número de víctimas mortales relacionadas con el
trabajo por región

C 72

LA8 Programas de educación, formación, asesoramiento,
prevención y control de riesgos que se apliquen a los
trabajadores, a sus familias o a los miembros de la comunidad
en relación con enfermedades graves

C 73-75

LA9 Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales
con sindicatos

A 73-75

LA10 Promedio de horas de formación al año por empleado,
desglosado por categoría de empleado

C 69

LA11 Programas de gestión de habilidades y de formación continua
que fomenten la empleabilidad de los trabajadores y que les
apoyen en la gestión del final de sus carreras profesionales

A 70

LA12 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares
del desempeño y de desarrollo profesional

A 70

LA13 Composición de los órganos de gobierno corporativo y
plantilla, desglosado por sexo, grupo de edad, pertenencia a
minorías y otros indicadores de diversidad

C 36-37
Informe Gobierno

Corporativo 2007 (93-96)

Los órganos de gobierno
corporativo no se

desglosan por edad, dado
que el nuevo Consejo de
Administración de CaiFor

se constituyó en 2007.
Está previsto facilitar dicha

información en el medio
plazo

LA14 Relación entre salario base de los hombres con respecto al de
las mujeres, desglosado por categoría profesional

C 61
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Indicador GRI G3 Tipo Páginas del Informe Comentarios al indicador

INDICADORES DEL DESEMPEÑO SOCIAL

DERECHOS HUMANOS

HR1 Porcentaje y número total de acuerdos de inversión significativos
que incluyan cláusulas de derechos humanos o que hayan sido
objeto de análisis en materia de derechos humanos

C 25-26

HR2 Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que
han sido objeto de análisis en materia de derechos humanos, y
medidas adoptadas como consecuencia

C Información no disponible dado
que no existe en la actualidad un

procedimiento a dicho efecto, aunque
está previsto poner en marcha un

método de evaluación en el medio
plazo. No obstante, véase la página 64

HR3 Total de horas de formación de los empleados sobre políticas
y procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los
derechos humanos relevantes para sus actividades, incluyendo
el porcentaje de empleados formados

A En los valores del Grupo CaiFor se
contempla la honestidad, el respeto

y los derechos humanos de las
personas y sus grupos de interés

HR4 Número total de incidentes de discriminación y medidas
adoptadas

C Durante el pasado año 2007 no se ha
producido en el Grupo CaiFor ninguna

incidencia por discriminación

HR5 Actividades de la compañía en las que el derecho a la libertad de
asociación y de acogerse a convenios colectivos puedan correr
importantes riesgos, y medidas adoptadas para respaldar estos
derechos

C El Grupo CaiFor no ha
identificado situaciones de riesgo

en este sentido

HR6 Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de
incidentes de explotación infantil, y medidas adoptadas para
contribuir a su eliminación

C Dado el ámbito de actuación del
Grupo CaiFor no se han

identificado actividades ni
operaciones de riesgo

HR7 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 eliminación

C Dado el ámbito de actuación del
Grupo CaiFor no se han identificado
actividades ni operaciones de riesgo

HR8 Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en
las políticas o procedimientos de la organización en aspectos
de derechos humanos relevantes para las actividades

A En los valores del Grupo CaiFor se
contempla la honestidad, el respeto

y los derechos humanos de las
personas y sus grupos de interés

HR9 Número total de incidentes relacionados con violaciones de
los derechos de los indígenas y medidas adoptadas

A Indicador no aplicable a las actividades
del Grupo CaiFor dado que su actividad

de aseguramiento y previsión social
se centra exclusivamente en el

territorio nacional

INDICADORES DEL DESEMPEÑO SOCIAL

SOCIEDAD

SO1 Naturaleza, alcance y efectividad de programas y prácticas
para evaluar y gestionar los impactos de las operaciones en las
comunidades, incluyendo entrada, operación y salida de la empresa

C 82-87

SO2 Porcentaje y número total de unidades de negocio analizadas
con respecto a riesgos relacionados con la corrupción

C Informe de Gobierno
Corporativo 2007 (107-109)

SO3 Porcentaje de empleados formados en las políticas y
procedimientos anticorrupción de la organización

C Durante 2007 no ha existido
formación en este campo, estando

ésta planificada para el año 2008

SO4 Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupción C Informe de Gobierno Corporativo (108)

SO5 Posición en las políticas públicas y participación en el
desarrollo de las mismas y de actividades de lobbying

C El Grupo CaiFor no está
posicionado en relación con la

participación en el desarrollo de
políticas o actividades de lobby

SO6 Valor total de las aportaciones financieras y en especie a
partidos políticos o a instituciones relacionadas, por países

A No existen dichas aportaciones

SO7 Número total de acciones por causas relacionadas con
prácticas monopolísticas y contra la libre competencia,
y sus resultados

A No hay procedimientos abiertos en
contra del Grupo CaiFor por prácticas

de anticompetencia
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RESUMEN DE INDICADORES

Indicador Apartados del Informe Comentarios al indicador

INDICADORES DEL DESEMPEÑO SOCIAL

CSR 1 Política de RSC 16

CSR 2 Organización de la RSC 16

CSR 3 Auditorías de RSC Informe de verificación

CSR 4 Gestión de asuntos sensibles (corrupción,
aportaciones a partidos políticos, lavado de dinero,
financiación de terrorismo…)

Informe Gobierno Corporativo 2007 (107-109)

CSR 5 Incumplimiento (normativas, reglamentos,
estándares, leyes…)

Véanse indicadores EN28, EN30, HR4,
SO4, SO7, SO8, PR2, PR4, PR7, PR8, PR9

No se han detectado
incumplimientos

CSR 6 Diálogo con stakeholders (incluye premios de
matiz social)

17-18

Indicador GRI G3 Tipo Páginas del Informe Comentarios al indicador

INDICADORES DEL DESEMPEÑO SOCIAL

SOCIEDAD

SO8 Valor monetario de sanciones y multas significativas y número
total de sanciones no monetarias derivadas del incumplimiento
de las leyes y regulaciones

C No se han producido sanciones,
multas ni incumplimientos

significativos

INDICADORES DEL DESEMPEÑO SOCIAL

INDICADORES DE DESEMPEÑO SOCIAL: REPONSABILIDAD DEL PRODUCTO

PR1 Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que
se evalúan, para en su caso ser mejorados, los impactos de los
mismos en la salud y seguridad de los clientes, y porcentaje
de categorías de productos y servicios significativos sujetos a
tales procedimientos de evaluación

C 21-24

PR2 Número total de incidentes derivados del incumplimiento
de la regulación legal o de los códigos voluntarios relativos
a los impactos de los productos y servicios en la salud y la
seguridad durante su ciclo de vida, distribuidos en función
del tipo de resultado de dichos incidentes

A No se han producido sanciones,
multas ni incumplimientos

significativos

PR3 Tipos de información 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

C 21-24

PR4 Número total de incumplimientos de la regulación y de los
códigos voluntarios relativos a la información y al etiquetado
de los productos y servicios, distribuidos en función del tipo
de resultado de dichos incidentes

A 21-24

PR5 Prácticas con respecto a la satisfacción del cliente, incluyendo
los resultados de los estudios de satisfacción del cliente

A 43-45

PR6 Programas de cumplimiento de las leyes o adhesión
a estándares y códigos voluntarios mencionados en
comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras
actividades promocionales y los patrocinios

C 21-24

PR7 Número total de incidentes fruto del incumplimiento de las
regulaciones relativas a las comunicaciones de marketing,
incluyendo la publicidad, la promoción y el patrocinio, distribuidos
en función del tipo de resultado de dichos incidentes

A No se han producido sanciones,
multas ni incumplimientos

significativos

PR8 Número total de reclamaciones debidamente fundamentadas
en relación con el respeto a la privacidad y la fuga de datos
personales de clientes

A 21

PR9 Coste de aquellas multas significativas fruto del
incumplimiento de la normativa en relación con el suministro
y el uso de productos y servicios de la organización

C No se han producido sanciones,
multas ni incumplimientos

significativos

INDICADORES DEL SECTOR FINANCIERO
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Indicador Apartados del Informe Comentarios al indicador

DESEMPEÑO SOCIAL INTERNO

INT 1 Política de RSC en el seno de la de RRHH
(igualdad, libertad de asociación, formación,
despidos, salud laboral…)

51-75

INT 2 Rotación de empleados y creación de empleo 65

INT 3 Satisfacción de los empleados 54-55

INT 4 Remuneración del senior management y consejo
de administración

Informe Anual 2007 (202)

INT 5 Remuneración variable vinculada a la sostenibilidad No existe una relación directa

INT 6 Ratio salarial hombres/mujeres 61

INT 7 Perfil de empleados (género, discapacidad…) 52-54

DESEMPEÑO HACIA LA SOCIEDAD

SOC1 Contribuciones filantrópicas, caridad y mecenazgo 82-87

SOC2 Valor Económico Añadido Los datos para su cálculo se incluyen en el
Informe Anual 2007 (Contraportada, 34)

PROVEEDORES

SUP1 Seguimiento de los principales proveedores 87-88

SUP2 Satisfacción de los proveedores 88-91

BANCA MINORISTA

RB1 Aspectos sociales de la política de Banca
Minorista (productos de exclusión social…)

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

RB2 Perfil de la política de financiación (sectores,
pymes…)

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

RB3 Criterios sociales o de sostenibilidad en la
política de financiación (productos con matices
sociales…)

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

BANCA DE INVERSIÓN

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

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

IB2 Perfil global de los clientes de Banca de
Inversiones

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

IB3 Transacciones con alto contenido socio-
medioambiental

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

GESTIÓN DE ACTIVOS

AM1 Aspectos sociales de la política de Gestión de
Activos

25-28

AM2 Activos bajo gestión con matices de sostenibilidad 25-28

AM3 Fomento de la Inversión Socialmente
Responsable

25-28

SEGUROS

INS1 Aspectos sociales de la política de gestión de
seguros

28-30, 82-83

INS2 Perfil de los clientes 35-38

INS3 Reclamaciones de los clientes 39-43

INS4 Seguros con matices de sostenibilidad 28-30, 82-83
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RESUMEN DE INDICADORES

Indicador Apartados del Informe Comentarios al indicador

INDICADORES DE DESEMPEÑO SOCIAL

F1 Descripción de las políticas medioambientales
aplicadas a las líneas de negocio básicas

77-82

F2 Descripción de los procesos para evaluar y
controlar los riesgos medioambientales en las
líneas de negocio básicas

Información no disponible

F3 Establecimiento de los umbrales a partir de
los cuales se aplican los procedimientos de
evaluación de riesgos medioambientales a cada
línea de negocio básica

Información no disponible

F4 Descripción de los procesos de implementación
y cumplimiento por parte de los clientes de los
aspectos medioambientales detectados en los
procesos de evaluación de riesgos

Información no disponible

F5 Descripción de los procesos para mejorar
la competencia de los empleados a la hora
de abordar los riesgos y oportunidades
medioambientales

81-82

F6 Número y frecuencia de las auditorías
que incluyen el examen de los sistemas y
procedimientos de riesgos medioambientales
vinculados a las líneas de negocio básicas

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

F7 Descripción de la interacción con clientes /
sociedades participadas / socios empresariales
con respecto a los riesgos y oportunidades
medioambientales

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

F8 Porcentaje y número de compañías mantenidas
dentro de la cartera de la entidad con las que
la organización informante ha intervenido en
cuestiones medioambientales

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

F9 Porcentaje de activos sujetos a un control
medioambiental positivo, negativo y de excelencia

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

F10 Descripción de la política de voto en materias
medioambientales aplicable a las acciones sobre
las que la organización informante posee derecho
de voto o recomendación de voto

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

F11 Porcentaje de activos bajo gestión sobre los que
la organización informante dispone de acciones
con derecho a voto o recomendación de voto

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

F12 Valor monetario total de productos y servicios
específicos medioambientales desglosados por
líneas de negocio básicas

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor

F13 Valor de la cartera para cada línea de negocio
desglosado por regiones y sectores específicos

Indicador no aplicable a las
actividades del Grupo CaiFor
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El presente Informe de Responsabilidad Corpo-
rativa de CaiFor ha sido elaborado de acuerdo
con las directrices de la Guía de Elaboración de
Memorias de Sostenibilidad de GRI publicada
en 2006 y conocida como G3.

Según esta guía, existen unos determinados re-
quisitos sobre niveles de aplicación de la misma
que se indican en la siguiente tabla.

Nivel
de calificación

C C+ B B+ A A+

D
es

ar
ro

llo
de

le
st

án
da

r

Perfil G3

Informan sobre: 1.1,
2.1-2.10,
3.1-3.8, 3.10-3.12,
4.1-4.4, 4.14-4.17

In
fo

rm
e

ve
rifi

ca
do

ex
te

rn
am

en
te

Reportar de todos los criterios
listados para el nivel C y
además:
1.2,
3.9-3.13,
4.5-4.13,4.16-4.17

In
fo

rm
e

ve
rifi

ca
do

ex
te

rn
am

en
te

El mismo requerimiento que
para el nivel B

In
fo

rm
e

ve
rifi

ca
do

ex
te

rn
am

en
te

Enfoque de gestión
G3

No se requiere
Enfoque de gestión para cada
categoría de indicadores

Enfoque de gestión para cada
categoría de indicadores

Indicadores
de desarrollo
y suplementarios
del sector (G3)

Reportar un mínimo de 10
indicadores de desarrollo
incluyendo al menos uno de cada
de los indicadores: sociales,
económicos y ambientales

Reportar un mínimo de 20
indicadores de desarrollo, al
menos uno de cada de los
indicadores: económicos,
medioambientales, derechos
humanos, trabajo, sociedad y
responsabilidad de producto

Dar respuesta a todos los
indicadores centrales de G3 y
del Suplemento con respecto al
principio de materialidad
a) informando a cada indicador
b) explicando la razón para su
omisión

CaiFor considera que el Informe de Responsabi-
lidad Corporativa reúne los requisitos asociados
al Nivel A+ de Aplicación de G3, lo cual implica
que cumple con las especificaciones asociadas
al nivel A de G3 en cuanto a Perfil, Enfoques de
gestión e Indicadores de Desempeño, y que ha
sido sometido a mecanismos de verificación
que han implicado:

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

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

• La evaluación de la adecuación de los conteni-
dos y la estructura del Informe de Responsabi-
lidad Corporativa a lo señalado en el estándar
G3 de GRI y la comprobación de que el con-
tenido e indicadores se corresponden con los
recomendados por dicho estándar.

INFORME DE VERIFICACIÓN

08
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• La existencia de un informe de verificación
que incluye las conclusiones del verificador y
que se adjunta en el Informe de Responsabili-
dad Corporativa.

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

se indican las páginas y la cobertura de los re-
quisitos, enfoques de gestión e indicadores. En
caso de omisión de los indicadores centrales de
desempeño, pero también de los adicionales, se
indica la página del Informe donde se explica la
razón de la omisión, habiendo sido considerado
el principio de materialidad en estos casos.
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Para más información:

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

Responsabilidad Corporativa
Jesús Mª García Martínez
Subdirector de Organización y Recursos Humanos
General Almirante, 2-4-6 08014, Barcelona
Teléfono: 93 227 87 31 / Fax: 93 298 90 04

Si desea hacernos llegar algún comentario o realizar cualquier
consulta sobre este Informe, ponemos a su disposición la siguiente
dirección: 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, España
Número de identificación fiscal: A 58333261
Teléfono: (34) 93 227 87 00
Fax: (34) 93 298 90 05
Dirección en Internet: www.caifor.com
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