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1. RSE en Caja Madrid

Caja Madrid tiene el compromiso de ser una organizacion socialmente
responsable, de forma inherente, recogido en la mision de la Entidad.

Desarrollo de politicas de Responsabilidad Social:

v" Fortalece la solvencia
v Ayuda a alcanzar resultados sostenibles para seguir

v Mejorando las condiciones sociales, econdémicas y medioambientales
de las generaciones actuales y futuras.

» Con la adopcién de estas politicas garantizamos el cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los grupos de interés generando confianza.




1. RSE en Caja Madrid

Los clientes: Ofreciendo un servicio de calidad a través de una informacion
clara, transparente y adecuada de los productos que mas se adaptan a sus
necesidades.

Los profesionales: Para que desarrollen su tarea en las mejores condiciones
laborales y personales, con una politica de transparencia y una comunicacion
abierta y permanente.

La sociedad, contribuyendo a la creacidon y potenciacion de proyectos vy
actividades dirigidos a todos los colectivos sociales y, en especial, a los mas
vulnerables socialmente, fomentando l|a diversidad y la accesibilidad
universal.

Los proveedores: generando relaciones de confianza, propiciando la igualdad
de oportunidades, el beneficio mutuo y el compromiso con la RSE.

El medio ambiente: Considerando los impactos indirectos derivados de Ia
actividad financiera, fomentando el uso de las energias renovables vy
promoviendo la adecuada gestion de los residuos y emisiones atmosféricas.
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2. Grupos de interés

;;g; » Caja Madrid tiene un mapa de sus grupos de interés, con el fin de tomar en
consideracion las demandas de los mismos, de forma actualizada vy
priorizada, y continuar afianzando las relaciones mutuas.

La identificacion de estos grupos constituye el punto de partida para
determinar los temas mas relevantes que atafien a cada uno de ellos, asi
como los proyectos de responsabilidad social que debe emprender Caja
Madrid para satisfacer sus necesidades y expectativas.

Objetivo: orientar la actividad de Caja Madrid, a los distintos requisitos de las
partes interesadas, generando relaciones de confianza.
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2.1. Clientes

El compromiso con los clientes se manifiesta a través de la calidad, la
atencion personalizada y la formacion de los empleados dirigida a cubrir las
necesidades y expectativas de los mismos. Algunas de las acciones que se
realizan en este sentido:

Se recogen las opiniones de los clientes en materia de calidad de
servicio. Se han realizado cerca de 140.000 encuestas. El 90% de los
nuevos clientes estan muy satisfechos con el servicio recibido.

Se efectuan 500 «pseudocompras» a oficinas de la Entidad.
Programa «Su Idea Cuenta». Recepcion de 10.000 sugerencias clientes.

Simulador on-line para la Red de Oficinas de situaciones reales.

A través del Programa los clientes valoran y premian las mejores
oficinas.
A Asesoramiento especializado gracias a la formacion de los profesionales

y herramientas como «Asesor Personal», que ayuda a los gestores a
ofrecer la propuesta de inversion mas adecuada




2.1. Clientes

Fomento de la accesibilidad financiera a todos los colectivos.

Inclusion financiera: productos para jovenes, personas
mayores, extranjeros y universitarios.

Financiacion para nuevas empresas y el fomento del
desarrollo de la pequefia y mediana empresa. En 2009 se
han concedido 30.571 millones de euros en préstamos y
créditos.

Colaboracion activa en planes de vivienda para jovenes.

Educacion financiera a través de sus portales y los centros
de Obra Social.

Centro de Atencion telefdnica.
Oficina Movil (Ofibus).

Adaptacion de los dispositivos y la tecnologia para los
clientes con discapacidad visual y limitaciones fisicas.




2.1. Clientes

El disefio de productos y servicios con aspectos sociales.

Tarjetas de contribucion social y cuentas de caracter
benéfico.

social.

Seguros para clientes con perdida de empleo. Seguro de
Proteccion de Pagos y Seguro de Proteccion Alquiler.

Inversion socialmente responsable. Fondo Solidario PRO
UNICEF, Fondo de pensiones de empleados.

Comunicacion y publicidad transparente y ética, base de la
confianza de nuestros clientes

Politica y directrices de seguridad de la informacidn.

Plan de Seguridad de sistemas y oficinas

Apoyo a proyectos de ONG o entidades de beneficio-
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2.1. Clientes ‘

» Medio ambiente en los productos y servicios.

v"Acuerdos con institutos de desarrollo y Sociedades de Garantia
Reciproca (SGR).

v Financiaciéon de proyectos de energia edlica, solar termoeléctrica,
solar fotovoltaica y residuos urbanos.

- Termesol y Arcosol (79,1 millones de euros)

- Manchasol 2 (29,8 millones de euros)
- Acciona Edlica Levante (26,8 millones de euros), etc.

Fotovoltaico

Otros 14% Solar térmico

&%

4£6%

Eolico

Total de operaciones de energias renovables en 2009
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2.1. Clientes — Proyectos destacados

Proyectos destacados

Mediante el establecimiento de canales de distribucion, disefo de
productos sociales destinados a colectivos econdmicamente
vulnerables y apoyo a la pequeia empresa.
Caja Madrid cuenta con 2.153 oficinas, 144 en Castilla La
Mancha. 176 sucursales y 274 cajeros en zonas poco
pobladas o econdmicamente desfavorecidas.
Avanzado grado de accesibilidad para personas con
discapacidad visual a los portales.
El Ofibus ha prestado 115 servicios en 34 ubicaciones,
(mas de 148.000 operaciones).

Impulso y apuesta por la financiacion de proyectos de energias
renovables, la conservacion de los recursos naturales, asi como la
creacion de productos y servicios que favorecen o mejoran la
conservacion del medio ambiente. Se han destinado 372,4
millones de euros a proyectos de energia renovable en 2009.
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2.1. Clientes
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2.2. Profesionales

La entidad cuenta con un proceso de seleccion y evaluacidon del desempeio
profesional que garantiza la igualdad de oportunidades. El 34,29% de puestos
directivos estan ocupados por mujeres.

En el ejercicio 2009 han realizado practicas académicas un total de 434
personas, el 5 % se incorporod al Grupo al finalizarlas.

Desarrollo profesional. Plan individual de formacion. El 74% de los
empleados han asistido a cursos de formacién en 2009.

RetribuciénE==)Beneficios sociales (cobertura en seguros, aportaciones a un
fondo de pensiones, excedencias, ayudas financieras, apoyo a la educacion,
etc.).

Seguridad y salud en el trabajo. Comité de Seguridad y Salud.

Actividades de Obra Social y Fundacion Caja Madrid. Los empleados y sus
familias pueden participar e implicarse activamente en ellas.

15



2.2. Profesionales — Proyectos destacados 1

Proyectos destacados

Dias sin cole

Programas y actividades educativas, culturales y de ocio para los e €
hijos de los profesionales durante los periodos de vacaciones '
escolares a precios subvencionados, con el fin de favorecer la 5
conciliacién de la vida laboral y personal. Han participado 1.692 ¥
ninos en 2009.

Centros FIS

Entorno de formacién idéntico a una oficina real de Caja Madrid,
en el que se permite la recreacion de situaciones reales. En 2009
ha contado con 16.536 participaciones.

16
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2.3. Sociedad .

» A través de la Obra Social, Caja Madrid ha destinado 164,2 millones de euros
al desarrollo de una gran diversidad de actividades socioculturales,
beneficiandose 14 millones de personas.

ACCION SOCIAL Y

EDUCACION ASISTENCIAL CULTURA MEDIO AMBIENTE
Proyectos formativos Empleo Actividad cultural Medio ambiente
Escuelas infantiles y centros de estudios Fomento de la autonomia, La Casa Encendida
juveniles prevencian de la dependencia

Integracion social Espacios para el arie

Espacios para el aprendizaje de idiomas,  Cooperacion al desarrolio
para la lectura y para el deporte

» Formacion laboral y creacion de empleos adaptados a personas con
capacidades diferentes.

» Programa ECA (Empleo con Apoyo). Caja Madrid fomenta la insercion laboral
en empleo ordinario de personas con dificil acceso al mundo laboral. En 2009
se ha conseguido trabajo a 3.756 personas.

Actividad cultural
10,1% \
Asistencia a personas

dependientes

Naturaleza y Medioambiente
6,5%

| Educacién y Formacion infantil
0,1%

7 8% Educacion y formacion juvenil
61,4%
Asistencia a personas
mayores
14%

18
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2.3. Sociedad

» Programas de ayuda dirigidos a las personas con discapacidad.

v'Obra Social ha colaborado en la construccion de 56 infraestructuras
destinadas a la organizacion de talleres y actividades para 30.908 personas
con discapacidad intelectual y en la construccion de un centro para
personas con autismo.

v'Colaborado asimismo en infraestructuras y programas que apoyan a
212.598 personas con discapacidad.

v Centros de dia para personas discapacitadas. Se han construido 31 centros
qgue han dado apoyo a 1.394 personas. También se ofrece servicio a
domicilio.

»  Programas de ayuda dirigidos a las personas mayores.

v «Alfabetizacion Digital» En 2009 se ha impartido este programa a 500
personas.

v «Adecuacion de Viviendas de Personas Mayores»

v «Convocatoria de ayudas a proyectos de Atencion a Personas Mayores»,
41 Espacios para Mayores.

v'91 centros de apoyo para personas afectadas por la enfermedad de
Alzheimer. 19




2.3. Sociedad 1

» Se han organizado 4.351 actividades culturales de musica, arte, fotografia,
ciney literatura.

» Integracion Social

v Ayudas para la atencién a personas en situacion de desigualdad social.
337 proyectos, beneficiandose 587.364 personas.

v Construccion de un centro para la rehabilitacion e insercion del
drogodependiente y la habilitacion de un recurso de alojamiento vy
tratamiento especifico para personas sin hogar.

v Programas de voluntariado universitario como el programa «Apuntate».
v" 125 vehiculos sociosanitarios.

» Cooperacion con paises en vias de desarrollo

v Apoyo de 27 proyectos desarrollados en zonas geograficas con alto
indice de pobreza.
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2.4. Sociedad 1

» Proyectos formativos: becas, programas de debate, programas a través de
Internet.

» Escuelas infantiles y centros de estudios juveniles.

v" Seis centros de Obra Social Caja Madrid.

v" Cinco escuelas situadas en Madrid.

» Espacios para el aprendizaje de idiomas, espacios para la lectura, espacio para el
deporte.

v 11 escuelas de idiomas, 39 espacios para la Lectura y el pabellén Ruiz de
Velasco para deportistas discapacitados.
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2.3. Sociedad 1

» En el ano 2009 Fundacion Caja Madrid ha destinado al desarrollo de
distintos programas 45,9 millones de euros.

» Fundacion Caja Madrid actia en las siguientes grandes dreas con
repercusion en la cultura y la sociedad:

CONSERVACION DEL PATRIMONID PROMDCIGN ¥ DIFUSION DE LA PROGRAMA DE PATROCINID, PROGRAMA DE BECAS,
HISTORICO ESPARDL MUSICA EN ESPANA FROGRAMACION CULTURAL ¥ EXPOSICIONES INVESTIGACIGN ¥ UNIVERSIDADES
Colaboracidn con las instituciones Difusién musical Iniciativas editorialas Apoyo a la formacidn de postgrado

publicas madrilefas
Dbras fuera de Madrid Ensafanza Exposicionas Apoyo a la investigacidn

Obras menores Investigacionas y ediciones Patrocinio de instituciones culturales Apoyo 3 programas universitarios
musicoldgicas

Conservacian Becas, Investigacion
del Patrimonio - y Universidades
Histarico Ezpariol -

Misica

Patrocinio
Promocian Cultural
v EXposiciones

22



2.3. Sociedad — Proyectos Destacados

Proyectos destacados

Servicio de interpretacion de idiomas (mas de 50) en las urgencias de los centros
sanitarios de la Comunidad de Madrid. Desde julio de 2009 se han atendido
cerca de 700 consultas médicas. El servicio da cobertura a mas de 500.000
usuarios.

Es un programa de formacion orientado a fomentar que las personas mayores
tengan un envejecimiento activo y participativo. En el afio 2009 se han llevado a
cabo 18 acciones formativas en Madrid y Asturias, con la participacion de un
total de 366 personas.

Campana educativa, que se realiza en un autobus itinerante, dotado de recursos
multimedia, con la que pretende sensibilizar a |la sociedad acerca del impacto
del actual consumo alimentario sobre el medio ambiente. Han visitado el
autobus mas de 116.000 personas de 6 comunidades auténomas
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2.3. Sociedad
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2.4. Proveedores

» Gestidn responsable de los proveedores, politica de contratacion:

v Concurrencia de proveedores para el mismo proceso de compras, de
forma que se pueda ofrecer la mejor respuesta posible.

v Transparencia en la seleccion de proveedores.
v Diversificacion de negocio entre distintos proveedores.

v Objetividad en las decisiones, basadas en la valoracion de los criterios de
seleccion.

v Traslado a los proveedores de los valores relacionados con la
sostenibilidad y el medio ambiente.

» Politica de compras:

v Requisitos de Responsabilidad Social Empresarial: calidad, el respeto al
medio ambiente, la seguridad y la salud de los trabajadores, el fomento
de las practicas de empleo justas y congruentes con los derechos
humanos, la seguridad de la informacidn, la innovacion y la [+D.

» Circuito de compras de proveedores:

v Regular todos los aspectos relativos a la negociacidn, la adquisicion, la
contratacion y el pago.

v Inclusion progresiva de clausulas ambientales en los contratos y un
anexo de prevencion de riesgos laborales.

26



2.4. Proveedores 1

» A los proveedores mds significativos se les hace un cuestionario de

evaluacion, se analizan tanto los aspectos de derechos humanos como los
relacionados con la calidad, el medio ambiente y otros temas de
responsabilidad social.
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3. Caja Madrid: impulso y apoyo a la Pyme

Participacion activa en multiples iniciativas a través de acuerdos y convenios
de colaboracidn con las administraciones publicas.

Prestacion de apoyo para solventar problemas sociales y contribuir al
desarrollo econdmico y fomento del desarrollo de las pymes, al medio
ambiente, la industria, la vivienda, etc.

Lineas de financiacion derivadas de acuerdos con la Administracion Publica:

Acuerdo con Avalmadrid para la financiacion de la empresa.

Acuerdo con I.D.A.E. Financiaciones relacionadas con energias
renovables.

Foro Pro Clima, financiacidn para mejorar la eficiencia energética eny la
reduccion de las emisiones de CO, de las empresas.

Convenio con la Comunidad de Madrid para el anticipo de subvenciones.

Convenio con el Ayuntamiento de Madrid para la financiacion de las
obras previstas.

Convenio con el Ministerio de Agricultura, Pesca y Alimentacion y CECA
para la financiacion de la modernizacion de las explotaciones agrarias.
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3. Caja Madrid: impulso y apoyo a la Pyme

Caja Madrid contribuye al crecimiento del tejido empresarial financiando el
nacimiento de nuevas empresas y el fomento del desarrollo de la pequena vy
mediana empresa.

Acuerdos y convenios:

Acuerdo con la Asociacion de Jovenes Empresarios de la Comunidad de
Madrid, ventajas financieras para proyectos de jovenes empresarios.

Lineas de Financiacion 1.C.0. En 2009 ha suscrito un total de 19 Lineas
del Instituto de Crédito Oficial, de apoyo a las actividades empresariales.

Acuerdos con Sociedad de Garantia Reciproca (SGR). Existen 21
Sociedades de Garantia Reciproca y Caja Madrid tiene convenio con 20
de ellas.

Acuerdo CEIM y la Camara de Comercio de Madrid. Ofrecer a las

empresas madrilefias apoyo para mejorar su competitividad y el impulso
de la I4+D.
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3. Caja Madrid: impulso y apoyo a la Pyme

Acuerdo con el Banco Europeo de Inversiones (BEI). A 31 de julio de 2009 se
financiaron 1.500 operaciones para el desarrollo de proyectos de inversion.

Acuerdos en Castilla La Mancha:

Convenio con el Instituto de Finanzas de Castilla - La Mancha,
concebido para favorecer la financiacion de Pymes cuya inversion se
desarrolle dentro del ambito rural.

Convenio Confederacion de Empresarios-CECAM vy provinciales
asociados (FEDETO-Federacion Empresarial Toledana, CEPYME Ciudad
Real, FEDA- Federacion de Empresarios de Albacete, APAG-Asociacion
Provincial de Autonomos de Guadalajara y CEPYME Cuenca, condiciones
econdmicas preferenciales para los asociados.

Actualmente se encuentra en estudio un Acuerdo de Colaboracion para
los Empleados de la Universidad CLM, asi como productos especificos
para los estudiantes de la misma.
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3. Caja Madrid: impulso y apoyo a la Pyme

Créditos a proyectos empresariales de emprendedores, mujeres,
inmigrantes, jovenes empresarios, ...

Plan Impulsa Express con Avalmadrid, destinado a dotar de liquidez a las
empresas con un plazo de respuesta al cliente por parte de la SGR y de Caja
Madrid de 7 dias.

Comercializacion de las Lineas del Instituto de Crédito Oficial. Financiacion
a 360.800 beneficiarios por un importe de 18.990 millones de euros en
2009.
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CAalAa MADRID

C ENTIEMNARTIDZO

Muchas gracias por su atencion

Direccion de contacto :

rse@cajamadrid.es



