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Nuestro compromiso con la RSE

Desde Caja Laboral afio a afo reafirmamos nuestro compromiso con la Responsabilidad Social Empresaria, y prue-
ba de ello es la publicacién de Memorias de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) desde hace ya cinco afios,
siempre siguiendo el estandar internacional de Global Reporting Initiative (GRI) y obteniendo el maximo reconoci-
miento al respecto: A+. Este hecho ratifica nuestro compromiso con la transparencia y la responsabilidad de todas
nuestras actuaciones con nuestros grupos de interés: socios, clientes, sociedad, medio ambiente, etc.

Por este motivo, queremos utilizar este documento para divulgar nuestro mensaje y buenas practicas en materia
de Responsabilidad Social, asi como nuestros compromisos futuros. Pero nuestra intencion fundamental es la de
invitar al resto de empresas y organizaciones a sumarse a iniciativas similares, difundir cuales son sus buenas prac-
ticas en términos de RSE, a la vez que adquieren compromisos futuros de mejora.

El presente documento pretende resumir las grandes lineas y actuaciones (que ya quedan recogidas en la Memoria
RSE 2009 de Caja Laboral) en el ambito de la Responsabilidad Social Empresarial.

A lo largo de las paginas de este documento, el lector obtendra informacion sobre:

® Los logros y compromisos de Caja Laboral en RSE [ ver >>]
@ Las relaciones de Caja Laboral con sus socios [ ver >>]
@ Las relaciones de Caja Laboral con sus clientes [ver >>]
® Elimpacto de Caja Laboral en los siguientes aspectos:
- Social [ver>>]
- Ambiental [ver>>]

- Econdmico [ver>>]

[ Ver version completa de la Memoria RSE 2009 >> ]



https://www.cajalaboral.com/clweb/pdf/sobre_nosotros/nuestra_rse/es/responsabilidad_social_2009.pdf
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Logros en materia RSE

Aun cuando la Memoria RSE 2009 completa, de acuerdo al estandar internacional GRI, esta disponible
en la pagina web de Caja Laboral, con el presente resumen queremos llegar de una forma mas directa

a nuestros clientes y la sociedad en general, exponiendo la informacién mas relevante de la Memoria
RSE 2009.

A continuacién, resumimos los compromisos que adquirimos en 2009 y cuantificamos hasta qué punto
hemos cumplido con éstos.

En un afio como 2009, donde una situacion econémica desfavorable ha puesto en el punto de mira a
las entidades financieras, en Caja Laboral queremos destacar nuestra fuerte apuesta por incentivar la
financiacion del tejido productivo, a través de las empresas; y del bienestar social, a través de las fami-
lias; prueba de ello es la inversién crediticia por la que hemos apostado en la Caja en 2009:
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Relaciones con nuestros socios ()

Las personas que trabajan en Caja Laboral son:

Socios de trabajo, han superado las pruebas y tienen una serie de
derechos como socios.

Eventuales de Bolsa de Trabajo: aquellas personas que han pasado
las pruebas definidas para entrar en Caja Laboral, prestando sus servi-
cios con contratos de trabajo de duracion determinada.

Resto de eventuales: aquellas personas que, de forma temporal, des-
empenan su labor en Caja Laboral contratados por cuenta ajena y que
normalmente responden a situaciones como sustituciones.

Durante 2009 el numero de socios de trabajo ha disminuido en 13,
llegando a los 1.963 a final de afio con un 95,1% de cumplimiento del
objetivo marcado. Esta diferencia con el objetivo estd motivada tanto
por las salidas derivadas del plan de dinamizaciéon, como por la limi-
tacién de nuevas incorporaciones societarias y otros ajustes de plantilla
(cierre de oficinas y cierres de tarde), en un afo especialmente compli-
cado para todo el sector financiero, como asi se prevé sea también el
ano 2010.

Caja Laboral realiza cada dos afios una Encuesta de Satisfaccion de
las Personas que comprende, entre otros factores, la motivacion, co-
municacion, fijacion de objetivos, condiciones laborales, etc. La Ultima
encuesta se realizd en 2008 (prevista la siguiente en 2010) con una
valoracion global de 64,3 sobre 100.

En 2010 esta prevista la implantacién del proyecto de Itinerarios For-
mativos y Acogida de Eventuales y Socios en la parte relacionada
con puestos de la Red comercial.

También se continuard trabajando el Plan de Dinamizacién 2009-
2012, que ofrece la posibilidad de prejubilacion a los socios de la Enti-
dad que en el afio 2009 han cumplido 57 o més afios, con el objetivo de
dinamizar el negocio y la actividad comercial renovando parcialmente la
plantilla y reequilibrando la edad de la misma. En 2009 se han acogido
11 personas a este Plan

Principales indicadores de relacion

con nuestros socios

Numero de socios

de trabajo
1.976

1.9'23-____—-——_—_ 1.963

2007 2008 2008

Evaluacion de la
formacion (1-10)

8,3 8,26 8,31

2007 2008 2009

Promocion interna

94%
116 13,55%

2007 2008 2009

Horas formacion/
plantilla total

42,07 41,25

334

2007 2008 2009

% Absentismo

3,33% 33%
—— 3,10%
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2007 2008 2009
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Relaciones con nuestros clientes (1)

El compromiso con nuestros clientes es firme, y para ello, Caja Laboral establece una serie de mecanismos de didlogo
con sus diferentes clientes, identifica sus expectativas y determina una serie de acciones para mejorar la relacién con
los clientes:

Mecanismos de dialogo con clientes realizados en 2009:

Focus group: 6 grupos con clientes particulares y 9 entrevistas con clientes empresas.
Encuesta de calidad de atencion y servicio: 8.750 clientes de la Red Tradicional y 800 de la Red de Expansion.

Encuesta de satisfaccion de la clientela: 2.600 clientes.

Estudio Equos de la empresa Stiga sobre Calidad Objetiva en Redes Comerciales Bancarias. Realizado en 5.687 ofici-
nas (94 de Caja Laboral) de 97 Entidades Financieras en Espafa.

Encuesta para la renovacion de la pagina Web: 243 clientes usuarios de la Web.

@ Servicio de Atencion al Cliente: 2.496 expedientes abiertos.

Expectativas de los clientes Acciones emprendidas

@ Servicios de gestién integral que faciliten la labor del ® Proyectos de Modelo de Banca Personal y aseso-

cliente, con informacién y asesoramiento sobre todo
en productos de ahorro inversién, incidiendo en la
sencillez, garantia y disponibilidad del ahorro.

® Disponer de servicios de administracion que sigan
una politica de tarifas no gravosa, con servicios gra-
tuitos sobre todo en tarjetas de crédito.

@ Actitud flexible con las situaciones criticas que puede
atravesar el cliente, y resultar proactivo y facilitador
en la gestion y contratacion de préstamos.

® Preocupacion en las empresas por el endurecimiento
de las condiciones de financiacion, demandando:
resolucién de problemas y flexibilidad y orientacion al
cliente y ofertas de financiacién no restrictivas.

@ Banca por Internet: incorporar elementos que apor-
ten trato personalizado, confianza y cercania, como
"asistentes, “ayudas” o “formularios de contacto”.

® Comodidad y ahorro de tiempo para realizar ope-
raciones bancarias por Internet, evitando pantallas
previas y ampliando la contrataciéon “on line”.

ramiento a clientes TOP (los mas vinculados); de
Segmentacion de clientes y Modelo de Gestién de
Clientes y Carteras. Focalizacion de la oferta en pro-
ductos de ahorro sencillos.

Discriminacion de precios en servicios de tarjetas para
Jovenes y Super 55.

Mejora e integracion de procedimientos en la admi-
nistracién y venta de hipotecas; ofertas de renego-
ciacion y consolidacion de deudas; “dispon” para
concesiéon automatica de préstamos al consumo.

Modelo de gestion de Banca de Empresa para lograr
un equilibrio 6ptimo entre riesgo y captacion o
vinculacion de cliente; compromiso de volimenes de
financiacion.

Nueva Web, implantada en 2010 con una estructu-
ra mas personalizable, mejora de accesibilidad para
personas con algunas discapacidades, incorporando
herramientas de contacto interactivas segun la filoso-
fia 2.0.

Acceso a la Web desde la Home inicial, usabilidad
mejorada y ampliacion de los productos contratables
directamente.
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Impacto ambiental (I)

En Caja Laboral tenemos un Sistema de Gestion Ambiental
(SGA) seguin la Norma ISO 14001, para todas las actividades
que desarrollamos en los tres edificios de la Sede Central, y
gue segun la ultima auditoria de AENOR (octubre de 2009):
"Es un sistema de gestion correctamente implantado y man-
tenido que da respuesta a los requisitos de la norma UNE-EN
ISO 14001:2004", teniendo como punto fuerte, entre otros:
“Numerosos objetivos encaminados a la mejora del compor-
tamiento ambiental”.

Este SGA es responsabilidad de un Comité Ambiental forma-
do por miembros de Asesorfa Juridica, Auditoria Interna, Co-
municacion-Publicidad, Riesgos, Servicios Auxiliares y Calidad,
actuando este Ultimo como Coordinador.

Nuestra Politica Ambiental, revisada en 2008, establece
como prioritarias las siguientes lineas de actuacion:

e Toma de conciencia y motivacién de los socios, por medio
de la formacién y sensibilizacion, para implicarles activa-
mente en préacticas responsables con el medio ambiente.

e Minimizacién de los residuos generados, reciclado de to-
dos los residuos posibles y reduccién del consumo de re-
cursos naturales.

e Colaborar con nuestros restantes grupos de interés, con
el fin de contribuir a la conservacion del medio ambiente,
en especial, incorporando en nuestra relacién con provee-
dores y subcontratistas normas y criterios ambientales.
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Impacto social
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Caja Laboral nacié en el Pais Vasco en un Grupo empresarial marcado por un fuerte compromiso de servicio a la Sociedad,
cuya misién se centra en la creacion de trabajo asociado y participativo de caracter cooperativo, como via esencial para la crea-
cion de riqueza y bienestar, tanto entre sus participes sociales directos como en la propia Sociedad en la que esta inmerso.

En Caja Laboral distribuimos anualmente el equivalente al 10,5% de los beneficios (10% de los beneficios en actuaciones
de caracter benéfico social, FEP; y una dotacion anual del 0,5% de beneficios, como actuaciones benéfico sociales de carac-

ter mas especifico y singular, FEP adicional).

Adicionalmente, se destina otro 15% del beneficio empresarial, FSI, para incentivar la aplicacion de las politicas y estrategias
empresariales corporativas, de impulso de nuevas actividades generadoras de empleo cooperativo, afianzamiento de em-

pleos ya existentes en cooperativas en situaciones de declive.

A continuacion, detallamos la evolucion de las contribuciones a la Sociedad de Caja Laboral:

Aportacion (miles de euros)

Tipologia de contribucion

2007

2008

2009

Ejemplos de proyectos 2009

TOTAL APORTACIONES SOLIDARIAS PARA LA CREACION Y

AFIANZAMIENTO DEL EMPLEO EN REGIMEN COOPERATIVO RS Sl LA
ES| Plantas Termosolares, EKO3R para
15% del beneficio empresarial obtenido para incentivar la 18.871 23.016 9.941 fabrmaoon ,de.envases y recogida de
T Y . ) . aceite doméstico, Soterna, placas de
aplicacion de las politicas y estrategias empresariales corporativa - .
acumulacién de energia.
FEPI Centros educativos como: MONDRAGON
0, H .
43% del FEP para acometer proyectos conjuntos de naturaleza 5410 6598  2.850 Unibertsitatea, Politeknika Ikastegia
social que ofrezcan un interés especial en: Formacién socio- - I
) : ; N . - Txorierri y Lea Artibai Ikastetxea.
cooperativa y profesional; Investigacion, desarrollo e innovacion
Instituciones Corporativas de MONDRAGON
25% del FEP para el sostenimiento de las Instituciones 3.145 3836 1.657
Otras . . 119 410 131 UNACC, Elkar Lan S.Coop.
Actuaciones relativas al Cooperativismo
TOTAL APORTACIONES BENEFICAS A LA SOCIEDAD 3.907 4.500 1.990
Centros de Estudios e'lr.westlgauon en ggr)eral. 881 917 313 Formacion, investigacion y ensefianza
Actividad no cooperativizada
Apoyo a Jovenes _E’mprendedo_res 459 532 288 Fundacion Gaztempresa
y Promocién empresarial.
Promocién del Euskera y de la Cultura Vasca 526 600 312 Las nstituciones e |n|C|a§|vals’ que tienen
como objetivo la potenciacién del Euskara
Proyecto Hombre, Fundacion Mundukide,
Instituciones asistenciales y del Tercer Mundo 791 972 450 Integracion de emigrantes, Potenciacion
del voluntariado
Subvenciones distribuidas por la Red de
Actividades Culturales en general 1.250 1.479 627 Sucursales a las asociaciones ciudadanas
gue operan en sus ambitos locales
TOTAL APORTACIONES ADICIONALES 1.108 1477 331

(FEP adicional) A LA SOCIEDAD

Numero y destino de las subvenciones (miles de euros) del FEP adicional en 2009

5%
15%

10%.

= Discapacitados y enfermaos
* Inmigracién y exchusién social
* Cultura y docendia
= Tercera edad

Colaboracién Instit, Piblicas
= Oitras actuaciones
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