« | as Personas de ”la Caixa”.

= Elementos Clave del Modelo
de Recursos Humanos.
= Objetivos del 2005.

“Llevo 7 afos trabajando en ”la Caixa” y, en todo este
tiempo, siempre me he sentido muy arropada. Creo que
”la Caixa” no es solo una gran empresa, es una forma

de hacer las cosas. ”la Caixa” somos las personas que
trabajamos en ella, y en este sentido, llevamos grabados
los valores de la entidad y nos los vamos transmitiendo
de unos a otros”.

Marta Martin Saiz Directora del Area de Negocio Valladolid Il - Zamora
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5. ”la Caixa” y sus Empleados

LAS PERSONAS DE "LA CAIXA”

De acuerdo con el Plan Estratégico, “la Caixa” se preocupa por identificar y
formalizar las expectativas de cada uno de sus empleados. Descentralizacion
y proximidad con el cliente son los grandes ejes de estrategia de “la Caixa” en
lo que respecta al modelo de Gestion de Recursos Humanos. Para ello, “la
Caixa” deposita en sus directivos, responsables del negocio y de los equipos
humanos, la confianza en la gestion de las personas, siendo siempre su res-
puesta un elevado grado de responsabilidad, profesionalidad e implicacion.

ELEMENTOS CLAVE DEL MODELO DE RECURSOS HUMANOS

« Desarrollar una organizacion flexible, con una alta capacidad de adap-
tacion a los retos del mercado.

« Identificar y formalizar las expectativas mutuas entre "la Caixa” y sus
colaboradores.

« Mantener una plantilla adecuada, mejor remunerada que la media y,
simultdneamente, mas formada, mas eficiente y mas motivada.

 Promover el méximo desarrollo de las capacidades de todas las perso-
nas a lo largo del tiempo.

« Desarrollar instrumentos que permitan seguir avanzando en la calidad
del desempefio relativo a la gestion de recursos humanos.

OBJETIVOS DEL 2005

« Potenciar el Programa de Asesor de Servicios Financieros, con el obje-
tivo de incrementar la proximidad al cliente y dar una mejor respuesta
a sus necesidades.

« Poner en marcha un nuevo sistema de desarrollo directivo para Direc-
tores de Area de Negocio basado en las competencias.

« Llevar a cabo un estudio de clima laboral de todo el personal de la Entidad.

« Convocar, en el marco del Programa Crisol, unas jornadas de sensi-
bilizacion y aproximacion a la realidad del fenémeno inmigratorio en
Esparia, asi como su implicacion para la gestion comercial.

« Llevar a cabo el Congreso de Formadores Internos, como instrumento
de reflexién y dinamizacién.



5.1. "LA CAIXA”: CARACTERISTICAS DE SU PLANTILLA

El equipo humano de "la Caixa” es su activo mas valioso, cuyas ac-
titudes y competencias pueden constituir un elemento diferenciador
respecto a otras entidades. No en vano, son los empleados quienes se
encargan de transmitir, en su actividad cotidiana, los valores de la En-
tidad. Por otra parte, a través de ellos, los clientes - y la sociedad en su
conjunto -, conocen la actuacion de "la Caixa”.

Los empleados de "la Caixa”

Empleados de la Caixa” 2003 2004 2005

Numero total de empleados 21.276 21.720 22.333
% Hombres 62% 59,4% 57,7%
% Mujeres 38% 40,6% 42,3%
Edad media de la plantilla 39,9 38,3 38,2
Promedio de afios de antiguedad 13,1 12,1 12

La plantilla de "la Caixa” esta formada por 22.333 empleados, corres-
pondientes a Servicios Centrales y a la Red Territorial, de los cuales, mas
de un 94,5% disfruta de un contrato fijo. A lo largo de 2005 se ha man-
tenido la misma linea de crecimiento registrada en los Gltimos afios, con
incrementos netos de puestos de trabajo que rondan los 500 empleados
cada ejercicio. Resulta significativa la progresiva incorporacion de las mu-
jeres en ”la Caixa”, que ya representan el 42,3% de la plantilla.

La gran mayoria de los empleados desempefian su labor en las oficinas
distribuidas por toda Espafia, mientras que s6lo un 6,4% lo hace en
Servicios Centrales. Este ratio demuestra el interés de ”la Caixa” por dar
prioridad a la atencion del cliente en las oficinas.

Un 75,9% de la plantilla tiene estudios oficiales universitarios. La edad
media de los directivos de ”la Caixa” es de 51,7 afios. La de los empleados
de Servicios Centrales es de 43,3, mientras que la de la Red Territorial es
de 37,9 afios. Por comunidades autbnomas, Catalufia, Madrid, Andalucia,
Valencia y Baleares son, por este orden, las que emplean a mas personas.

5.2. PROGRAMA DE ACOGIDA PARA NUEVOS EMPLEADOS

”la Caixa” cuenta con un Programa de Acogida para aquellos empleados
gue comienzan a desarrollar en ella su carrera profesional, a través del
cual se quiere hacer un especial hincapié en laimportancia que suponen
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Distribucion del nimero de empleados
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las nuevas incorporaciones tanto para la Entidad, en general, como para
el centro de trabajo, en particular.

Este Programa de Acogida tiene como principales objetivos: conseguir
que los empleados se sientan bienvenidos a su nuevo puesto de trabajo;
estimular y multiplicar la ilusion de las nuevas incorporaciones, estable-
ciendo al mismo tiempo unos lazos de unidn con la Entidad que se carac-
tericen desde el principio por un nivel de compromiso elevado; informar
de los beneficios que implica ser empleado de "la Caixa” y establecer un
feedback, a través de entrevistas y cuestionarios, que permita a la Entidad
conocer la percepcién subjetiva de estos nuevos empleados y las diferen-
cias existentes entre sus expectativas y la realidad.

Dicho Programa de Acogida se concreta en la practica en un Programa
de Integracion, acompafiamiento durante el primer dia, una Maleta de
Bienvenida, una Guia de Acogida en la Intranet que introduce a los recién
llegados en las politicas y estructuras corporativas de ”la Caixa”, asi como
un completo plan de formacidn para facilitar a los nuevos empleados la
incorporacion a su puesto de trabajo de manera rapida y eficaz.

5.3. CODIGO ETICO

Desde el afio 1998 “la Caixa” dispone de un Cédigo Etico deno-
minado Etica Profesional, Principios Generales de Actuacion en ”la
Caixa”, y dirigido a todos los empleados y colaboradores que de
manera permanente o temporal prestan sus servicios en la Entidad.
Este documento recoge los principios generales de actuacion de "la
Caixa”, abarcando todos los niveles, es decir, la relacion con los em-
pleados, con los clientes, con la propia Entidad y con las adminis-
traciones del Estado.

Este cddigo esta a disposicion de todos los empleados en la Intranet
Corporativa de la Entidad, dentro del apartado del Programa de Aco-
gida a Nuevos Empleados, y bajo el titulo Principios Generales de Ac-
tuacion en "la Caixa”.

5.4. EL DIALOGO CON LOS EMPLEADOS COMO FUENTE
DE GENERACION DE CONFIANZA

5.4.1. Encuesta de Clima Laboral para Evaluar las Expectativas,
Demandas, Necesidades y la Satisfaccion de los Empleados

"la Caixa” esta abierta a la opinion y sentir de sus empleados, es decit,
se interesa por conocer cual es el nivel de satisfaccion de las personas
gue trabajan en la Entidad, y para ello realiza estudios de clima labo-



ral que permiten, pulsar el “clima” o sentir de los trabajadores en un
momento dado, pudiendo éstos también canalizar sus opiniones y
sugerencias a través de la intranet corporativa.

Durante el afio 2005 ”la Caixa” ha llevado a cabo un nuevo estudio
de clima laboral, dirigido a todos los empleados, que fue realizado por
un equipo externo de expertos bajo la direccion académica de ESADE
(Universidad Ramon LIull).

La finalidad de este estudio fue conocer la opinion de la plantilla
sobre aspectos relevantes de su trabajo diario, relacionados con la mo-
tivacion y la satisfaccion, y, en general, sobre "la Caixa”.

Con un porcentaje de participacion global del 53%, los resultados de
este Ultimo cuestionario han puesto de manifiesto que los aspectos me-
jor valorados por los empleados son los relacionados con el respeto a
las personas, la identidad corporativa y la satisfaccion con el trabajo.
Por otra parte, cabe destacar como la plantilla de "la Caixa” percibe
como “muy alta” la coherencia entre la conducta de la Entidad y sus
valores corporativos, siendo de entre estos el mejor valorado el de la
Innovacion.

A partir del analisis de los resultados conseguidos, y de cara al afio 2006,
se van a llevar a cabo iniciativas de mejora acordes con las necesidades y
demandas de los empleados.

Coherencia entre la conducta de ”la Caixa” y sus valores (%)
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Distribucion de las oficinas visitadas la informacion fluya en todas las direcciones. En este sentido, cabe
por la Direccion General en 2005 destacar los diferentes canales de comunicacion descendente y ascen-
dente que garantizan la deteccion de las necesidades de los empleados
y la comunicacion de todos aquellos aspectos que dan respuesta a sus
demandas.

Ademas, la transmision de la informacion de una forma eficaz, clara 'y
en tiempo, es imprescindible para atender las necesidades de los em-
pleados de cara a facilitar su actividad.

5.4.2.1. Propuestas de Mejora de las Oficinas a la Direccién

7 o7 General
_ S s - Al igual que en afos anteriores, también durante el afio 2005 la Di-
441 OFICINAS VISITADAS reccion General ha realizado reuniones con oficinas de todas las Areas

de Negocio de la Red Territorial. Estas visitas a los centros de trabajo
tienen como objetivo el reconocimiento y la felicitacion a las oficinas
e que han destacado por sus resultados, asi como recibir de primera
Distribucion de las propuestas - .
gestionadas por situacion mano las sugerencias y propuestas de los empleados para mejorar los
procesos operativos y comerciales de la Entidad.

En el afio 2005 se han visitado todas las comunidades autbnomas y se
han realizado reuniones con 441 oficinas que han generado un total de
543 propuestas de mejora.

5.4.2.2. Revista Interna y Canal Caixa

La Revista Interna es uno de los principales canales de comunicacion
dirigidos a los empleados. A través de esta revista de periodicidad men-
sual, realizada por un equipo de periodistas profesionales y de la que
se imprimen 25.000 ejemplares, se informa de las iniciativas de las
diferentes oficinas, de las camparfias comerciales, de los cambios or-
ganizativos o de las principales actividades de la Obra Social, entre
otros temas. Ademas, trimestralmente, la revista incluye unas paginas
especiales que se nutren con informaciones locales que son proveidas

® FINALIZADAS (217) ® DESESTIMADAS (104)
PLANIFICADAS (147) EN ESTUDIO (75)

Distribucion de las propuestas por las propias oficinas. Por otra parte, e integrado en la Intranet Cor-
gestionadas por temas porativa de "la Caixa”, se encuentra el Canal Caixa, un portal a través
ACTIVG b 0200 (133) del cgal se informa de. las novedadgs puntuales que conciernen a la
O — ©19% (105) plantilla, tanto en relacion a su trabajo como sobre todo aquello que la
SERVICIOS BANCARIOS @ 10% (55) afecta desde el punto de vista laboral.
OPERATIVA MULTICANAL fr======s===- ® 10% (54)
TARJETAS Y COMERCIQS }---e---- ® 8% (42) 5.4.2.3. Otros Mecanismos de Participacion y Comunicacion
GESTION Y OPERATIVA 1...... 069 (35) * La Convencion Anual de Directivos en la cual el Presidente y el
SEGUROS [~ ® 6% (34) Director General presentan los resultados del afio y anticipan las
Y MANTENIVIENTO [~~® 6% (30) pautas del ejercicio siguiente.
PASIVO -----@ 5% (29) * Los Programas para Directivos retinen, al menos una vez al afo, a gru-
OTROS [---® 5% (26) pos de entre 25 y 30 directivos, en sesiones de dos a tres dias. Durante

estas jornadas los directivos tienen ocasion de conocer a colegas con
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otras responsabilidades y de otros territorios, de tal modo que la ampli-
tud de su campo de vision profesional se amplia sustancialmente.

« Las Reuniones Focalizadas en un aspecto concreto de la actividad
bancaria como pueden ser las campafias comerciales, la organizacién
de la oficina, las herramientas informaticas disponibles, etc. Mediante
estos encuentros multilaterales, en los que intervienen empleados de
las Oficinas (usuarios) y de los Servicios Centrales (proveedores), se
pone sobre la mesa un tema monogréafico que se somete a analisis,
para dar con las claves que permitan su mejora efectiva, tanto en tér-
minos de calidad de servicio al cliente, como de mejora de los circui-
tos internos.

 El Modelo de Trabajo en Equipo de cada una de las oficinas de "la
Caixa” pasa por la puesta en comdn, periddica y frecuente de todos los
asuntos que atafien al centro de trabajo.

« ElBuzon de Sugerencias de la Intranet, desde el cual los empleados pueden
canalizar hacia las areas responsables aquellas iniciativas que consideren
oportunas, bien sean en forma de queja, de propuesta o de comentario.

 El Espacio “Virt@ula”, accesible desde cualquier punto con co-
nexion a Internet, promueve la generacion de comunidades de
aprendizaje, asi como el intercambio de experiencias y puntos de
vista derivados de esta diversidad de concurrentes.

En ”la Caixa” existen ademas otros canales de comunicacién y partici-
pacion dirigidos a los empleados que estan apoyados en la innovacion
tecnoldgica, como pueden ser la Intranet Corporativa, el Call Center
de Oficinas o el Canal Innova, tal y como veremos mas adelante.

5. IGUALDAD DE OPORTUNIDADES
Y NO DISCRIMINACION

Si bien no hay una politica especifica disefiada sobre igualdad, si hay
una declaracién de principios sobre la igualdad de oportunidades entre
hombres y mujeres que constituye una realidad palpable en ”la Caixa”
Asi lo atestigua el hecho de que, en el Gltimo afio, un 59,7% de las per-
sonas que se han incorporado a la Entidad son mujeres. En total, 9.458
mujeres trabajan hoy en "la Caixa”, lo que representa un 42,3% sobre
el total de los empleados de la Entidad. Ademas, aproximadamente la
mitad de las promociones internas que se han realizado en 2005 (un
52%) han correspondido también a mujeres.

En lo que respecta a los niveles directivos, las mujeres ocupan un
6,4% de los puestos. El nivel con mayor porcentaje de presencia fe-
menina se sitla en los cargos administrativos. Por otra parte cabe des-
tacar que "la Caixa” observa escrupulosamente la igualdad de salarios,
independientemente del sexo del empleado o empleada.
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Distribucion de empleados de ”la Caixa” por Comunidades Auténomas

Comunidades Ne° Total N° Total |% Mujeres | N° Total |% Hombres
Auténomas Empleados| Mujeres |sobre total | Hombres | sobre total

Andalucia 2.456 959 39,0 1.497 61,0
Aragon 371 175 47,2 196 52,8
Asturias 228 131 57,5 97 42,5
Baleares 889 386 43,1 503 56,6
Canarias 627 344 54,9 283 45,1
Cantabria 160 67 41,9 93 58,1
Castilla - La Mancha 367 159 43,3 208 56,7
Castilla y Leon 448 170 37,9 278 62,1
Catalufia 9.873 3.658 37,1 6.215 62,9
Ceuta 21 10 47,6 11 52,4
C. Valenciana 1.630 769 47,2 861 52,8
Extremadura 185 94 50,8 91 49,2
Galicia 616 296 48,1 320 5189
La Rioja 85 48 56,5 37 43,5
Madrid 3.159 1.619 SiLE 1.540 48,7
Melilla 7 5 71,4 2 28,6
Murcia 418 184 44,0 234 56,0
Navarra 163 81 49,7 82 50,3

Pais Vasco 6 48,1 3 51,9

30 303 27
TOTAL 22.333 9.458 42,3% 12.875 57, 7%

Dentro de sus actuaciones a favor de las politicas de integracion, en
el aflo 2005 "la Caixa” ha solicitado la acreditacion de la Entidad y
su Obra Social en el Programa Optima del Ministerio de Trabajo y
Asuntos Sociales, una iniciativa que viene desarrollando el Instituto
de la Mujer desde 1996 con el objetivo de introducir la Igualdad de
Oportunidades entre hombres y mujeres en las empresas a través del
desarrollo de Planes de Acciones Positivas. Este Programa, cofinanciado
por el Fondo Social Europeo, ha sido elegido como ejemplo de “Buena
Préctica” por la UE.

”la Caixa”, en proceso de ser reconocida como Entidad Colaboradora
en lgualdad de Oportunidades entre Mujeres y Hombres, se ha com-
prometido a llevar a cabo una serie de acciones positivas para corregir
los desequilibrios existentes entre mujeres y hombres, facilitar la incor-
poracion de éstas a puestos de trabajo en los que estén infrarepresen-
tadas, garantizar su permanencia, su promocion a cargos de responsa-
bilidad, y/o implantar medidas que faciliten la conciliacion de la vida
laboral y familiar.



COMPROMISO SOCIAL [ )

Acciones de mejora desarrolladas por ”la Caixa” con relacion al Programa Optima

GRUPOS DE ACCIONES GRUPOS DE ACCIONES ESTADO DE SITUACION

Area de seleccion

Publicitar en las ofertas de empleo el compromiso de "la Caixa” Realizado
Acciones de informacion en la Igualdad de Oportunidades.
y sensibilizacion Informar y sensibilizar a las agencias de seleccién y demas intermediarios Realizado

de la necesidad de la seleccion en Igualdad de Oportunidades.
Area de formacion
Acciones de informacion y Informar a todo el personal de "la Caixa” de las opciones de formacion que se ofertan. Realizado
sensibilizacion
Area de promocion

Acciones de informacion y Informar de las vacantes existentes en "la Caixa” a todo el personal con cualificacion Realizado
sensibilizacion necesaria con independencia de su sexo y situacion familiar.
Area de conciliacion
Acciones de Informacion y Realizar un estudio de necesidades de conciliacion En Proceso
Sensibilizacion vida laboral - familiar de la plantilla.
Area de salud
Acciones de informacion y Difusion de informacion y recomendaciones especificas sobre aspectos ergondmicos Realizado
sensibilizacion de interés para las mujeres embarazadas.
Area de comunicacion y publicidad
Revision del lenguaje utilizado en todas las comunicaciones Realizado
y documentos internos de "la Caixa”
Reservar en la Intranet un espacio exclusivo para difundir el Programa OPTIMA. En Proceso
Acciones de comunicacion interna Utilizacion de los medios de comunicacion internos para difundir mensajes sobre En Proceso
Igualdad de Oportunidades y el Programa OPTIMA.
Crear un foro de comunicacion sobre este tema y recoger sugerencias. En Proceso
Incluir temas de Igualdad de Oportunidades en las encuestas de satisfaccion de la plantilla. Realizado
Relaciones externas
Acciones Externas Publicacién de la Memoria de Responsabilidad Social de "la Caixa” haciendo Realizado

mencion expresa de su compromiso en la igualdad de género.

Todas las acciones emprendidas para obtener la acreditacion “Op-  Las nacionalidades en “la Caixa”
tima” se inscriben, por lo demas, en una vocacion corporativa que,
desde siempre, se ha traducido en politicas activas de integracion,

igualdad y no discriminacion. Politicas que, a su vez, cabe situar en 2005 - OO °
, , . e s . . 46 313

un marco ain mas amplio: el de la conciliacion de la vida familiar, 2004 |- P N

personal y profesional de sus empleados, al cual “la Caixa” ha sido 43 286

especialmente sensible a lo largo de su historia. “la Caixa” se propone
abundar todavia mas en esta linea y proyecta completar, a lo largo del ~ ® NACIONALIDADES EN PLANTILLA

afio 2006, un protocolo de conciliacién que convierta a la entidad en © PERSONAL DE OTRAS NACIONALIDADES
un referente en este &mbito.

5.6. DIVERSIDAD

”la Caixa” cuenta dentro de su plantilla con personas de 46 naciona-
lidades distintas. Por otra parte, y en cumplimiento de la normativa
vigente con respecto a igualdad por razén de discapacidad, "la Caixa”
cumple directamente o a través de la Obra Social con la cuota de re-
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Representacion sindical en los comités

de empresa

CCOO
SECPB
UGT
FEC
SIB
ASI

Diciembre de 2005

% Delegados

50,70 253
33,67 168
10,82 54
2,20 11
2,00 10
0,60 3

Medidas de conciliacion de la vida personal
y la profesional a disposicién de los empleados

de "la Caixa”

Tipo de medida

Flexibilizacion de los

ermisos de General
maternidad y paternidad.

FIeX|b|I|zaC|on de horarios en periodos General

de lactancia.

Aumento del periodo de 16 semanas
del permlso de maternidad establecido General

por la ley.

Cobertura de las bajas por maternidad General

con ETT.

Compensacion econémica para ayuda General

a guarderias.

Dias libres por razones personales. General

Permisos sin sueldo. General

Excedencias. General

Formacion continuada en plataforma General

virtual.

Horario de trabajo flexible. Parcial

éDII’ECtIVOS y

eterminados
colectivos)

Programas de preJublIauon Parcial (Bajo

oju ilacion parua

determinadas
condiciones)
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serva del 2% a favor de trabajadores discapacitados. También realiza
aportaciones econdémicas a empresas que emplean y desarrollan pro-
yectos destinados a este colectivo.

5.7. LIBERTAD DE ASOCIACION Y RECONOCIMIENTO
DE LA NEGOCIACION COLECTIVA

La negociacidn colectiva en "la Caixa” no se limita Gnicamente al
Convenio Colectivo del Sector de Cajas de Ahorro —al cual pertenece
la Entidad—, sino también a los acuerdos internos firmados entre la
Direccion y los sindicatos, que de esta forma mejoran las condiciones
del Convenio.

En uno y otro ambito existen comisiones paritarias empresa-sindica-
tos, como la Comision Mixta de Carrera y Salarios, la Comision de
Control del Plan de Pensiones, el Comité Unico de Salud y Seguridad
Laboral y la Comision de Formacion, entre otras.

Actualmente seis organizaciones sindicales —ordenadas en fun-
cién de su representatividad— cuentan con presencia en alguno
de los 45 Comités de Empresa (la mayoria de &mbito provincial):
CCOO (Comisiones Obreras), SECPB (Sindicato de Empleados
de Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona), UGT (Unién Ge-
neral de Trabajadores), FEC (Federacié d’Estalvi de Catalunya),
SIB (Sindicat Independent de Balears) y ASI (Alternativa Sindical
Independiente).

Ademas de la representacion sindical que se lleva a cabo mediante
elecciones, los sindicatos cuentan también con presencia, represen-
tantes del personal, en los diversos 6rganos de gobierno de la Entidad:
20 representantes en la Asamblea General, 3 en el Consejo de Admi-
nistracion, otros 3 en el Patronato de la Fundacion "la Caixa”, y 1 en
cada una de las cuatro comisiones: Ejecutiva, de Control, de Obras
Sociales y de Inversiones.

5.8. CONCILIACION DE LA VIDA PERSONAL
Y PROFESIONAL

Como Entidad comprometida con los valores de igualdad, "la Caixa”
favorece la conciliacién de la vida personal y familiar con el ambito
laboral. ”la Caixa” pone a disposicion de sus empleados la posibilidad
de trabajar en jornada reducida. Entre las causas manifestadas por los
empleados a la hora de solicitar este modelo se encuentra la materni-
dad (94,1%) y la salud (5.9% restante).



En el afio 2005 fueron cubiertas 654 bajas por maternidad, el 87,4%
del total. Por otra parte, en la actualidad 440 empleados se encuentran
en régimen de excedencia.

5.9. SERVICIOS Y BENEFICIOS SOCIALES
PARA LOS EMPLEADOS

Mas alla de las coberturas sociales obligatorias, "la Caixa” ha establecido
un sistema de complementos de retribucion salarial para sus empleados

de gran importancia.

El plan de pensiones de "la Caixa” es un elemento destacado por laimpor-
tancia de las prestaciones de jubilacion, invalidez y defuncién que ofrece
en cada caso. Recientemente, la situacion del Buen Gobierno de este sis-
tema, ha obtenido una buena valoracion segun los estudios realizados por

expertos externos.

Servicios y beneficios para los empleados de ”la Caixa”

Plan de Pensiones
Péliza Sanitaria
Ayudas Econémicas

de Estudios Propios

Ayudas Econémicas
de Estudios de los Hijos

Ayudas por Hijos
Préstamos Sociales
Mejoras Econémicas
Ayuda por Defuncion
Gratificacion

por Antigiiedad
Otras Condiciones
Financieras

E-mail Gratuito

Asociacion del Personal

Prestacion a partir de la jubilacién y cobertura de riesgo
en activo. Plan totalmente gratuito para los empleados.

Poliza sanitaria gratuita de primer nivel.
Extensible a familiares directos a un precio muy ventajoso.

Ayudas de hasta el 90% del importe de la matricula
para los empleados que cursen estudios universitarios.

Compensacion econémica para los empleados
con hijos menores de 25 afios que estudien.

Gratificacion econémica por nacimiento de un hijo y
complemento de la némina de un 5% por cada hijo
hasta los 21 afos.

Tipos de interés reducidos para hipotecas
y préstamos personales.

Complemento de hasta el 100% del salario real
por situacién de incapacidad laboral transitoria.

Ayudas para los gastos derivados de la muerte
de un familiar de primer grado

Gratificacion a los 25 y 35 afios de servicio
como premio a la fidelidad.

Condiciones especiales para dos cuentas corrientes
y en tarjetas de crédito. No pagan comisiones ni gastos
por los servicios.

Todos los empleados disponen de un e-mail gratuito
para su uso personal.

Opcion a actividades deportivas, recreativas, mutua
médica y ofertas para la compra de diversos articulos.

COMPROMISO SOCIAL ; @

Inversion en gastos de personal
(Total: 1.483.510.000 euros)

210.969.000
’,.

1.086.880.000

® SUELDOS Y SALARIOS

® SEGUROS SOCIALES
DOTACIONES Y APORTACIONES
A FONDOS DE PENSIONES

® OTROS GASTOS

“1.242 empleados que cursan
estudios universitarios se han
beneficiado de ayudas econémicas
de hasta el 90% del importe

de la matricula”

“18.966 hijos de empleados
se han beneficiado de las ayudas
econdmicas para estudios y
guarderias que ofrece ”la Caixa™”

“Un total de 400 empleados
han sido gratificados

como premio a la fidelidad

de sus 25 0 35 afios de servicio.”
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“La Intranet Corporativa,

el Call Center de oficinas

y el Canal Innova son
instrumentos para la satisfaccion
del cliente interno”
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A lo largo del afio 2005, la Entidad ha invertido 9,1 millones de euros
en servicios y beneficios sociales para los trabajadores.

Entre las ventajas y beneficios sociales mas importantes que “la Caixa”
desarrolla a favor de todos sus empleados, se pueden citar la péliza sani-
taria gratuita — con la posibilidad de que los familiares directos puedan
beneficiarse de las mismas condiciones a un precio mas ventajoso —, las
ayudas econdmicas de estudios para los empleados que se matriculan
en la universidad, las ayudas por hijo, los préstamos sociales, las grati-
ficaciones por antigtiedad o la mejora de las condiciones financieras en
cuentas corrientes o tarjetas de crédito.

Por altimo, los empleados de "la Caixa” tienen la opcion de darse de
alta en una asociacién propia para poder utilizar sus servicios: activida-
des deportivas, recreativas, mutua médica y ofertas para la compra de
diversos articulos. La Asociacion publica un boletin mensual con arti-
culos de opinidn e informacion de las actividades deportivas y otras.

5.10. LA BUSQUEDA DE SATISFACCION
DEL CLIENTE INTERNO

Para conseguir mantener y superar el elevado nivel de servicio que "la
Caixa” ofrece a sus clientes, es necesario alcanzar previamente la méxi-
ma satisfaccion de los empleados con el servicio que reciben por parte
de los proveedores internos. Esto explica que ”la Caixa” haya desarrolla-
do un modelo de medicion de la satisfaccion de las oficinas que permite
hacer un seguimiento permanente de la percepcion del cliente interno.

Cada trimestre se realizan encuestas de satisfaccion entre los empleados
de toda la red de oficinas con un elevado indice de respuesta medio, un
70%. Actualmente se mide la calidad percibida de un total de 52 servi-
cios. Ademas, gracias a estas encuestas en el afio 2005 se han recogido
1.865 sugerencias y propuestas de mejora.

Estas encuestas se suman a otras medidas como el canal de participacion
a través de la Intranet, donde los empleados pueden realizar consultas o
plantear propuestas o reclamaciones relativas a productos y/o procesos
que afecten a su labor diaria.

Intranet Corporativa

Debido a la amplia cobertura geogréfica de "la Caixa” — presente en todo el te-
rritorio espafiol —, la Intranet Corporativa se ha convertido en una importante
y rapida herramienta de comunicacion y participacion a la que tienen acceso
todos los empleados. A través de ella, el personal permanece siempre informa-
do de las cuestiones mas relevantes que afectan a la Entidad.



De forma simulténea, éstos pueden formular sugerencias y tomar par-
te en los distintos foros disponibles donde pueden plantear quejas y
consultas que son atendidas por los responsables de cada producto /
servicio.

Ademads, y dentro de la Intranet, las distintas areas de Servicios Centrales
y las direcciones territoriales disponen de su propia pagina web, en la que
incluyen informacion de interés concreto para cada uno de sus colectivos.
En este sentido, hay que sefialar que a través de la web de Recursos Hu-
manos los empleados disponen de un amplio abanico de informacion, asi
como de la posibilidad de gestionar ciertos tramites laborales.

Call Center de Oficinas

Por otra parte, y con el objetivo de mejorar la gestion de los empleados,
las oficinas disponen de un Call Center de apoyo en tiempo real. Al
mismo tiempo, éste permite recoger informacidn que sirve para cono-
cer las posibles dificultades operativas existentes y efectuar las acciones
correctoras de mejora de los procesos y las aplicaciones.

El Call Center de oficinas ha recibido en el afio 2005, 2,5 millones
de llamadas.

Canal Innova

Innova es un programa de difusion de la innovacion que ya se ha con-
vertido en un punto de referencia entre los empleados al que dirigir las
propuestas de innovacion. El intercambio de informacidn, accesible a
través de la Intranet, sirve como elemento aglutinador de las iniciativas
innovadoras de los empleados. La difusion del conocimiento se realiza
a través de la publicacion de observatorios y otros contenidos en la In-
tranet corporativa. La propia red de innovadores puede colaborar con
sus observaciones. Mas de 389.000 accesos y més de 1.170 valoraciones
de empleados -con una puntuacion media de 4,08 sobre 5- avalan la
aceptacion de las publicaciones de la Redaccion de Innova.

La implantacion del programa en su conjunto ha gozado hasta ahora
de un notable éxito, ya que hasta el mes de diciembre de 2005, 14.114
empleados de 4.789 centros diferentes habian accedido a Innova alguna
vez. En total, 1.454 empleados han colaborado a través de 1.290 apor-
taciones y 448 propuestas en el mantenimiento de ”la Caixa” como una
referencia en el sistema financiero.

La operativa en relacion a este programa esta basada en la necesidad de
crear un feed-back o efecto retorno entre los diferentes niveles jerarquicos
del grupo. Cada una de las propuestas recibidas es analizada y clasificada
en funcion de su aportacion al negocio. Posteriormente, las que se han
aceptado acaban incorporandose a la cartera de proyectos de la Entidad.
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® OPERACIONAL (CONSULTAS SOBRE APLICACIONES,
INFORMACION DE CAMPANAS COMERCIALES,
NORMATIVA INTERNA, ETC.
INCIDENCIAS EN PLATAFORMA TECNICA DE OFICINAS

Informe de Responsabilidad Social "la Caixa” 2005 | 75



lll 5. ’la Caixa” y sus Empleados

k. Ofartas de trabaja
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Desde el punto de vista de la gestién de Recursos Humanos, merece la
pena destacar que todos los empleados que generan una propuesta reci-
ben respuestas personalizadas. Entre otras cosas, en ellas se les agradece
su interés por formar parte del proceso de innovacion de "la Caixa”,
recordandoles que el hecho de participar —es decir, su actitud— es mas
importante que el éxito 0 no de una determinada propuesta.

Algunas de las aportaciones de los empleados merecen especial aten-
cién, porque constituyen un buen ejemplo de lo que la aportacién de
los empleados puede reportar a la Entidad.

La primera de estas aportaciones es la posibilidad de disponer de un
crédito de forma inmediata a través de canales de autoservicio. Esta idea
Se puso en practica en junio de 2005.

Una segunda aportacion interesante fue la creacion de un sistema de
centralizacion y periodificacion de domiciliaciones, lo que luego acab6
concretandose en el ‘Recibo Unico’. Esta opcion ya se ha incorporado a
las prestaciones de Linea Abierta (Servicios Bancarios y e-laCaixa).

Finalmente, una tercera propuesta fue la de utilizar el servicio de men-
sajeria SMS de los mdviles para enviar remesas a los paises de origen
de los nuevos residentes. Es un servicio que "la Caixa” esta ofreciendo
desde el pasado mes de octubre de 2005.

Este afio, uno de los retos era impulsar la colaboracion entre empleados
para innovar. En este campo, se han realizado dos actuaciones princi-
pales: unas jornadas en las que especialistas explicaban sus experiencias
y un programa de formacion y generacion de propuestas de negocio a
mas de 100 empleados de la red.

5.11. POLITICA, PROCESOS Y CRITERIOS DE SELECCION
EXTERNOS E INTERNOS

Como consecuencia del plan de expansion y el crecimiento del negocio
de la red de oficinas, en el afio 2005 se han incorporado a la Entidad
1.392 nuevos profesionales.

En este sentido, el pasado afio "la Caixa” ha incorporado a su pagina
web una nueva aplicacion informatica para la gestion de los procesos de
seleccidn, que se ha convertido en el Gnico canal de entrada de curricu-
los vitae. A través de esta aplicacion, se ha conseguido una mayor efi-
ciencia de los procesos de seleccidn, ya que permite unificar y homoge-
neizar dichos procesos. Ademas, esta aplicacion hace posible mantener
una comunicacion on-line con los candidatos, lo que refuerza y agiliza



la relacidn con ellos y, a la vez, hace posible la eliminacién del papel,
con el impacto medioambiental y burocrético que eso representa.

Este sistema facilita también que los candidatos a obtener un puesto de
trabajo en ”la Caixa” puedan acceder, rectificar, cancelar y oponerse al
tratamiento de sus datos on-line, conforme a las exigencias legales en
materia de proteccion de datos.

Por Gltimo, la nueva aplicacion contribuye a potenciar la imagen de "la
Caixa” como empresa generadora de empleo desde la pagina web, al
estar alli descritas la totalidad de las vacantes que se necesitan cubrir a
través de seleccion externa.

Para seleccionar los curriculos recibidos, ”la Caixa” se basa en el princi-
pio de igualdad de oportunidades. Para ello, se fundamenta en la eva-
luacidn de las capacidades, la adecuacion a las competencias corporati-
vas y, de forma especial, la identificacion del potencial de desarrollo de
los candidatos.

Una vez incorporados a la Entidad, cada uno de los empleados pasa
por un plan de formacién de un afio, siempre bajo el seguimiento
de sus superiores, que de esta forma tutelan su evolucion. A lo largo
de este proceso, es muy importante identificar el potencial de de-
sarrollo de los candidatos, maxime si se tiene en cuenta que la gran
mayoria de ellos entra con vocacidn de permanencia y voluntad de
crecimiento personal.

Por otra parte, a lo largo del afio 2005, "la Caixa” ha realizado un total

de 4.318 promociones internas, y ha llevado a cabo 2.824 traslados a
otros destinos.

PRESENTACIONES DE LA OFERTA DE EMPLEO DE ”la Caixa” 2005

Numero de presentaciones en Universidades 5
Numero de participaciones en foros de empleo 4
y PROMOCIONES INTERNAS EN “la Caixa”

Numero total de C.V. gestionados en procesos de seleccion externa 60.968
Numero de nuevos profesionales incorporados 1.392
% de mujeres sobre las nuevas incorporaciones 59,7%
Numero de promociones internas realizadas 4.318
% de mujeres sobre las promociones internas 52%
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Horas de formacion

total: 506.409 total: 512.896
300.000 °
. 1298.187
280.000 ® |
281.603 !
260.000 :
240.000 on 506 :
220.000 el 2 A
2004 2005

® LORAS DE FORMACION VIRTUAL
® HORAS DE FORMACION PRESENCIAL

Inversion total en formacion
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5.12. FORMACION

Para "la Caixa” la formacion de sus empleados es un factor estratégico de
primer orden, no s6lo para mejorar en el trabajo del dia a dia, sino para
seguir avanzando en la diferenciacion respecto a la competencia. Siguiendo
este principio, el area de Recursos Humanos de la Entidad ha implemen-
tado un plan de formacion que refuerza — a través de diferentes programas
— los principios de universalidad, innovacion y mejora continua.

Gracias a estos programas, la direccion de Recursos Humanos impulsa
los valores corporativos y fomenta el conocimiento de los sistemas op-
erativos y de los productos financieros por parte de los empleados. A la
vez, estos programas refuerzan las habilidades comerciales, de atencion
y calidad de servicio, todo ello con el objetivo de ofrecer un asesorami-
ento personalizado y de calidad.

A lo largo del afio 2005 se ha logrado el objetivo de conseguir una
mayor eficiencia en la gestion del presupuesto de formacion, sin que eso
signifique perder los estandares de calidad.

Esto ha sido posible gracias a la ampliacion de los monitores internos,
que ha evidenciado un excelente nivel de contribucion —necesario, por
otra parte, para el refuerzo de la cultura corporativa de "la Caixa” —.

La mejora de la gestion de la formacidn ha sido posible también gracias
al disefio de contenidos on-line, que han tenido como consecuencia
un aumento de las horas de formacién con un incremento de costes
proporcionalmente bajo.

Otros objetivos que se pretendia alcanzar este afio 2005 eran la potenci-
acion de la formacion — ligada al Plan Estratégico y a las herramientas de
gestion internas —, y el incremento del porcentaje de plantilla que realiza
acciones formativas. En este sentido, los resultados han sido también sat-
isfactorios, ya que el porcentaje de la plantilla que ha realizado al menos
una accion formativa ha mejorado, lo que evidencia el interés por la for-
macion continua que demuestran los empleados de la Entidad.

Asimismo, se ha potenciado la colaboracion de formadores internos
en cada una de las direcciones territoriales, lo que redunda en una per-
cepcidn de proximidad y, a la vez, en una mayor transferencia de los
conocimientos y habilidades respecto al puesto de trabajo.

Durante el pasado ejercicio, "la Caixa” ha inaugurado un nuevo Cen-
tro de Formacién Corporativo en Barcelona, equipado con 12 aulas
gue tienen todos los medios didacticos y audiovisuales necesarios.
Estas aulas acogen a nuevos empleados quienes durante su primera



semana en la Entidad realizan un programa intensivo que les entrena
para las competencias operativas y comerciales basicas. Durante el
afo 2005 se han realizado 65 ediciones para todos los nuevos emplea-
dos. También merecen destacarse las 22 ediciones del programa que
se han llevado a cabo para nuevos directores y subdirectores.

En el afio 2005 se ha celebrado ademads el quinto aniversario del canal
de formacion Virt@ula. Este portal dispone de més de 450 recursos
formativos entre cursos, “pildoras” y casos practicos. A través de este
canal, todos los empleados pueden realizar formacion a distancia (auto-
formacion), si bien la intensa labor de los formadores y tutores internos
persigue el disefio de los llamados itinerarios de formacion “mixtos”
(presencial + on-line).

Los programas de formacion en ”la Caixa” promueven no sélo el aprendi-
zaje formal en un aula, sino el aprendizaje derivado de la participacién de
los empleados en los distintos foros virtuales que se crean en Virt@ula. En
los nueve primeros meses del pasado afio, los participantes a estos foros
han enviado un total de 71.290 mensajes. Otro sintoma de la “buena
salud” formativa de los empleados de "la Caixa” es que, durante el afio
2005, un total de 715 empleados se ofrecieron voluntariamente para
colaborar impartiendo formacion presencial o bien haciendo tutorias
virtuales. Una vez seleccionados los candidatos necesarios, se realizaron
35 acciones de ‘formacion de formadores’, a través de las cuales se han
capacitado un total de 500 formadores internos.

Una de las acciones destacadas en el 2005 ha sido el Primer Congreso de
Formadores Internos de "la Caixa”, celebrado en el mes de noviembre, uno
de cuyos objetivos fue el reconocimiento institucional a la labor realizada.

5.13. DESARROLLO PROFESIONAL

Con el fin de acentuar uno de los factores diferenciales mas importantes de
"la Caixa” — su equipo humano —, el Plan Estratégico prevé como eje de ac-
tuacion el Programa de Asesores de Servicios Financieros. Este programa se
desarrolla mediante la puesta en practica de habitos sistematicos de gestion
comercial con el objetivo final de gestionar con autonomia una cartera de
clientes. Ademas, durante el afio 2005, se ha potenciado el desarrollo pro-
fesional de 389 personas que han asumido por primera vez en su carrera
profesional en "la Caixa” el cargo de la direccion de una oficina de la red.

También este afio se ha celebrado el Programa Crisol, unas jornadas de
sensibilizacion y aproximacion a la realidad del fendmeno inmigrato-
rio en Espafia, asi como su implicacion para la gestion comercial. Este
encuentro fue concebido como un foro de debate y reflexion sobre la
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FORMACION EN ”la Caixa” 2005

Inversion total en formacion (miles de euros) 10.512
NUamero total de acciones de formacion 1.617
interna realizadas

NUamero total de acciones de formacion 5
interna realizadas por empleado

Numero total de empleados que han 9.762
realizado acciones de formacion interna

% de empleados que han realizado 44%
acciones de formacion sobre total plantilla

Namero total de horas de formacién 512.896
interna impartidas

Namero total de horas de formacién 22,9

interna impartidas por empleado

“9.762 empleados han seguido
alguna de las 1.617 acciones

de formacion interna desarrolladas
durante el afio 2005”

“Durante el aflo 2005 un total

de 715 empleados se han ofrecido
voluntariamente para colaborar
impartiendo formacion

presencial o bien llevando a cabo
tutorias virtuales”
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CERTIFICADO DE PREVENCION efp 9"«,’
DE RIESGOS LABORALES &
OCCUPATIONAL HEALTH AND

SAFETY CERTIFICATE
SPRL - 022/05

AUDELCD, Audiiors de Riesgos Laborales, S.A. certifica que o Sistema de Gestidn de la
Prevenciin de Riesgos Laborales seguids por:

Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona
"la Caixa"

para lafs actividad)des de:
Entidsd Financiera {Caja de Sharmos)

&= conforme con ks requisios establecidos en s especificaciin OHSAS 180011999,

B presente certificade &2 vilido dumante ol pendodo sbajo indicado, salo suspension o
retirada notificads en tempo por AUDELCO.

Pechs deemisdn: 301172005 .
Fechs de caducktad: 307112008 (Formne. rpm 8}

-

AUDELLCD
AUHTORAA, [ RGOS LABDRAES
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nueva realidad demografica en Espafia y sus implicaciones en el negocio
bancario. Con la aportacién de reconocidos expertos en el fenémeno
migratorio, se consiguié profundizar en la busqueda de soluciones fin-
ancieras mas adecuadas a la realidad de los colectivos de inmigrantes.
Con posterioridad, estas jornadas tuvieron también lugar en distintas
ciudades de la Direccion Territorial Norte (Aragon, La Rioja, Navarra,
Pais Vasco, Cantabria, Asturias y Galicia) con el fin de sensibilizar a toda
la red con una aproximacion mas local al fendmeno de la inmigracion.

5.14. DESARROLLO DE COMPETENCIAS

"la Caixa” ha decidido apostar por la gestion de competencias como
metodologia para el desarrollo de personas. En este sentido, durante el
afio 2005, se ha iniciado el programa ‘Feedback Directivo’ cuya finali-
dad es identificar y potenciar las competencias del Director de Area de
Negocio, un puesto clave en la organizacion de la red territorial. En el
periodo 2006-2007, la Caixa” tiene el compromiso de extender esta
metodologia de desarrollo al resto de la organizacion.

Dicha metodologia va a permitir focalizar los esfuerzos e inversion en
formacion y desarrollo de los empleados hacia aquellas competencias
criticas para la consecucion de buenos resultados en el puesto de tra-
bajo, en consonancia con la cultura y los valores de la institucion.

5.15. RECONOCIMIENTO DEL MERITO

A lo largo de los altimos cuatro afios, "la Caixa” ha desarrollado pro-
gresivamente el papel de la retribucidn variable, incrementando asi el
peso de la retribucion extra-normativa (el 3.6% es el porcentaje de la
retribucion variable sobre la masa salarial). Para ello, se ha desarrollado
un sistema de bonus, del que todos los empleados pueden beneficiarse
en base al cumplimiento de objetivos individuales y de grupo.

Las reglas de este sistema, fijadas de antemano, se dirigen a premiar el
trabajo en equipo, y para ello tiene en cuenta factores cuantitativos y
cualitativos. Con este modelo se consigue vincular la retribucion a las
contribuciones que hacen los empleados a las estrategias de negocio.

5.16. SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

"la Caixa” adquiere un firme compromiso con la prevencién de ries-
gos laborales, garantizando el cumplimiento de los maximos niveles
de seguridad y salud. Para lograr esto, es indispensable informar y



formar a todos los empleados sobre los riesgos existentes y la forma en
que los pueden prevenir.

En este sentido, los datos sobre absentismo por accidentes han mostrado
una notable evolucidn a la baja en el Gltimo afio, como puede apreciarse
en el gréfico adjunto. Baste decir que el nimero total de jornadas perdi-
das ha pasado de 4.163 a 3.918, mientras que las faltas por enfermedad
han pasado de 149.198 jornadas a 134.084 en doce meses.

”la Caixa” estd adherida al Servicio de Prevencion Mancomunado de
Cajas de Ahorros, y a la vez tiene contratado un servicio de prevencion
ajeno, a través de la Mutua Universal. Gracias a esto, todos los empl-
eados que lo deseen tienen a su disposicion un servicio de vigilancia
periddica de su estado de salud.

Por otra parte,”la Caixa” dispone de un Sistema de Gestién de Preven-
cion de Riesgos Laborales auditado por una empresa externa especiali-
zada. Asimismo, desde 1997 cuenta con el Comité Unico de Seguridad
y Salud Laboral, formado por representantes de la Entidad y de sus
trabajadores. En julio de 2004 se cred el Comité de Coordinacion de
Prevencién de Riesgos Laborales.

Durante el afio 2005, y de acuerdo con la politica de prevencién de
riesgos laborales de la Entidad, se han desarrollado una serie de medidas
de las que hay que destacar las siguientes:

* Obtencion de la Certificacion de calidad del sistema de gestion de
prevencién de riesgos laborales de la norma OHSAS 18001, siendo la
primera entidad financiera de implantacion nacional que la obtiene.

» Modernizacién del parque de maquinas de aire acondicionado, que
incluye cambio de méquinas de clima, instalacion de maquinas de
refuerzo, en 200 actuaciones.

« Se continta con el plan de mejora de la sefializacion en 480 oficinas, de la
iluminacion en 500 y sustitucion de puertas de entrada en 500 oficinas.

« Dotacion de 2 unidades de scanner de documentos por oficina. En
total se han planificado 4.757 oficinas.

« Formacion especifica para empleados en caso de emergencia y forma-
cion adicional para los designados responsables en estos casos.

* Publicacion de nuevos cursos de formacion en materias especificas.

Precisamente, en cuanto a la formacion e informacion de los trabajadores,
la Intranet corporativa ofrece un contenido especifico sobre Prevencion
de Riesgos Laborales, con recomendaciones en cuanto a las medidas de
actuacion preventiva en el puesto de trabajo, medidas de emergencia y
guia de primeros auxilios. Ademas, este curso forma parte de la formacién
especifica para los nuevos empleados que se incorporan a la Organizacion.
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Absentismo laboral por accidentes
en el centro de trabajo

NUmero total de accidentes 50 48
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