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CARTA DEL PRESIDENTE



En 2019 cumplimos 60 afios desde que se puso en marcha este proyecto cooperativo al que en un
principio se denomind Caja Laboral Popular y que ahora llamamos LABORAL Kutxa. Este ha sido un
periodo de profundas transformaciones sociales, econémicas, politicas y culturales en nuestra tierra.
A pesar de las tremendas dificultades que se han tenido que afrontar, probablemente aquellos
visionarios que pusieron en marcha este proyecto de economia social se sentirian razonablemente
satisfechos del lugar al que han llegado, seis décadas después, la sociedad y la cooperativa de crédito
a las que dedicaron tantos esfuerzos.

Pese a que a lo largo de toda esta evolucién ha habido numerosos cambios, algo que ha permanecido
constante desde el origen hasta el presente es el compromiso con nuestro entorno. Si en sus
origenes la funcion principal de la Caja era ayudar a la sostenibilidad de las cooperativas de
Mondragon, hoy en dia este concepto se ha ampliado hasta abarcar la contribucion al progreso de la
sociedad de la que formamos parte. Un progreso que pone en el centro a las personas y que es por
tanto un progreso justo, igualitario y medioambientalmente sostenible. Asi queremos que sea
también en el futuro. Como se vera a lo largo de las siguientes pdaginas, este compromiso del que
hemos hablado se manifiesta en multiples acciones, iniciativas y patrocinios.

La sostenibilidad es un elemento transversal de la planificacién estratégica de LABORAL Kutxa.
Dentro del eje estratégico que denominamos Posicionamiento estratégico y diferenciacion
competitiva se impulsa y se hace seguimiento de aquellos proyectos, algunos de ellos considerados
estratégicos, con impacto social, ambiental y de gobernanza. De ellos podemos citar, por su
relevancia desde el punto de vista de la sostenibilidad, el proyecto de Green MIFID, la implantacién
de la mesa de contratacién de proveedores o la constitucion del Comité de proteccién de datos.

2018 ha sido un afio en el que se han cumplido y superado las metas de negocio que nos habiamos
planteado. Tanto el conjunto de la sociedad como LABORAL Kutxa hemos seguido avanzando. Por
nuestra parte hemos sido capaces de superar el retador entorno econdémico y tecnoldgico al que nos
enfrentamos para obtener unos resultados muy positivos. Este desempefio nos permite seguir
generando la riqueza en nuestro entorno que nos legitima como proyecto empresarial.

Como veremos a lo largo de la presente Memoria, los dos principales retos a los que nos
enfrentamos en el sector financiero son la dificultad de rentabilizar la actividad en un escenario de
tipos de interés tan bajos como los actuales y la transformacién, digital y comercial, en marcha. Este
ultimo aspecto supone un desafio de primer nivel tanto desde el punto de vista puramente de
negocio como desde el esfuerzo que requiere adaptar nuestras estructuras, modelo comercial y
personas al nuevo escenario que se avecina y que todavia no esta totalmente definido. Para superar
este reto en 2018 se han puesto en marcha tres programas: Bidean que viene a transformar la
gestion del desempefio para lograr un cambio cultural, Onenak 4.0 que incide en la capacitacidn de
nuestro personal de la red comercial y Zabaltek. Este ultimo contempla la sustitucion de la
infraestructura core en la que se soporta la operativa bancaria, pasando a utilizar sistemas abiertos,
con objeto de afrontar con garantias los nuevos retos derivados del crecimiento exponencial de la
banca digital. Se trata de un proyecto de gran complejidad que ha obligado a la dedicacién de un
mayor numero de profesionales que los inicialmente previstos para cumplir con el calendario
establecido.



Desde el punto de vista de la gobernanza, el acontecimiento mas relevante del afio ha sido el inicio
del proceso de cambio en la Direccién General debido a la jubilaciéon de nuestro anterior Director.
Este relevo se ha materializado a principios de 2019 y ha coincidido con la incorporacién de nuevas
personas a nuestro Consejo de Direccién. La consolidacion del renovado equipo directivo va a
coincidir con el inicio de una nueva reflexidon estratégica que nos permita encarar los desafios a

medio y largo plazo a los que nos enfrentamos.

Por ultimo me gustaria reiterar un aflo mas nuestro compromiso con los Principios del Pacto Mundial
de las Naciones Unidas para seguir avanzando en el respeto a los Derechos Humanos, Laborales,
Ambientales y de Lucha contra la Corrupcién. Asimismo mantenemos nuestro apoyo a los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS) de la Agenda 2030.

/] =z
/T

Txomin Garcia Hernandez

Presidente de LABORAL Kutxa
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2.1. ComPROMISOS Y LOGROS RSE EN LABORAL KuTxAa

Por decimocuarto afio consecutivo LABORAL Kutxa presenta la Memoria de Responsabilidad Social
Empresarial, siendo esta vez la cuarta que lo hace siguiendo las directrices de la Guia G4 del Global
Reporting Initiative (GRI) (primera con los GRI Standards)y el Suplemento Sectorial Financiero. Es esta
una muestra del compromiso de LABORAL Kutxa con la sostenibilidad.

A continuacién se exponen, de forma resumida, las principales actuaciones en materia RSE
desarrolladas durante 2018 segun los compromisos asumidos por LABORAL Kutxa en sus anteriores
Memorias de RSE. Dichas actuaciones se detallan segmentadas conforme a los Grupos de Interés
definidos por la Entidad: Personas - Plantilla, Clientela, Sociedad y Empresas Proveedoras.

Situacion de

Grupos de

Actuaciones en materia de RSE. la interés Mecanismos | Materialida
Proyectos y acciones basicas de 2017y | accién/grad | afectados | de Gobierno y
pendientes de afnos anteriores ode y plazo de | implantados | prioridad

consecucion | ejecucion
Realizar la integracion de oficinas | Realizado.
. . . Area
para aumentar la eficiencia evitando Alcance Sociedad ) .
S . o .. Comercial de 10 Media
la exclusién financiera de pequefos | adicional en 2016 )
L Particulares
municipios 2019
. C . Clientela
Aprovechamiento de la digitalizacién | Realizado. . .
. Medioamb Eje
para reducir consumos de papel y Alcance . . .
., . . . iente estrategico 7 Media
para la relacion personalizada a | adicional en . e
. . Medio Digitalizaciéon
distancia 2019
Plazo
- Parcialment | Empresas
Desarrollo de procedimientos vy . L
. ., e Realizado. | proveedor Comité de i
sistemas de contratacion con . . Baja
empresas proveedoras Continua en as Etica
presas p 2019 2016
Realizado.
. - Alcance Personas Prioridad 2
Reforzar la solvencia y la liquidez .. i , .
adicionalen | Clientela estratégica Alta
2019
MiIFID Il. Planes de mejora en la | Realizado.
informacion a la Clientela y en Alcance Clientela Proyectos 5 Alta
sistemdticas y herramientas para | adicional en 2017 priorizados
asesoramiento 2019
Continuacion del Plan de formacién . Personas Proyecto
o . Realizado . y_ 5 Alta
para acreditacién MiFID 2017 priorizado
Transformacion de la Banca on Line, .
. Realizado.
aumentando las posibilidades de .
. Alcance Clientela Proyecto 14
autoservicio 'y aumentando el .. L .
. . adicionalen | Personas priorizado Media-alta
nimero de personas activas en
. 2019
canales y movilidad
Realizado.
Despliegue del Il Plan Berdintasuna - Alcance Personas Comité 11
Igualdad adicional en | 2016-2019 | Berdintasuna | Media-alta
2019
Incorporar en la politica de RSE los | Pendiente. . Comité de .
P P Sociedad 1 Media
OoDs En 2019. RSE




e Realizado. Clientela,
10. Normalizacién linglistica: Implantar .

L Alcance Personas Hizkuntza .
el Plan Estratégico del Euskara 2016- .. 22 Baja
2019 adicional en 2016 - Batzordea

2018 2019
Realizado. Eje
11. Desarrollo de las competencias Alcance estratégico
. . . - Personas . 6 Alta
digitales de socios y socias adicional en Competencia
2019 s digitales
12. Implantacion de gestores polivalentes Area
en seguros, buscando eficiencia y Realizado Personas . 6 Alta
L Comercial
productividad
- . Realizado.
13. Mantener posiciones de excelencia Proceso de
. . Alcance . -
en la gestion relacional con la .. Clientela Calidad 6 Alta
clientela adicional en Integral
2019 &
14. D llo de sist d tid . .
. esarrollo de sistemas de ges. ion que | o lizado. Eje
impulsan la cultura constructiva y L
. Alcance estratégico
colaborativa, con . Personas 11 Alta
autorresponsabilidad y aprendizaje adicional en Cultura y
. P yap J 2019 valores
continuo
15. Actualizacién de acuerdos de garantia . .
. L . Clientela, Convenios .
EIF para microcréditos y empresas Realizado . 3 Media-alta
. Sociedad con EIF
innovadoras
16. Acompanamiento a 450 Parcialment . -,
) Sociedad, Fundacién .
emprendedores y emprendedoras e Realizado. . 3 Media-alta
. Clientela Gaztenpresa
para lanzar su microempresa 415
Desarrollo de
17. Convenios de financiacion a
Realizado Clientela Negocio de | 3 Media-alta
empresas
Empresas
Eje
. . Realizado. C
18. Desarrollo de la multicanalidad en la . estratégico
., . . Alcance Clientela . . )
relacion con la clientela, los medios . Omnicanalida 7 Media
e adicional en | Personas
de pago y la comercializacién directa 2019 d
Onenak 4.0
Realizado.
19. Seguir ampliando el alcance de la Alcance Clientela, Equipo .
-, . . . . e 10 Media
Inversién Socialmente Responsable adicionalen | Sociedad especifico
2019
. Realizado.
20. Apoyo a la creacién de empresas y . Fondos a .
o . Alcance Sociedad, , 2 Media-
consolidacion de las existentes a adicionalen | Clientela través de FSI baia
través de MONDRAGON y FEP J
2019
21. Inversiones para mejorar la eficiencia Sociedad ., .
. i . . Renovacién 8 Media-
ambiental de edificios de Central y Realizado | Medioamb e .
. Edificios baja
Sucursales iente
22. Mejoras en gestion documental: Realizado. Sociedad, Eie
eliminaciéon de papel con la Alcance Personas, J, . 15 Media-
o . .. . estratégico .
generalizacién de expedientes y adicional en | Medioamb R baja
.. . Digitalizacién
facturas digitales 2019 iente




En 2018, LABORAL Kutxa hizo publicos unos compromisos con empresas, sector publico y
microempresas, autébnomos y Pymes. Son los siguientes:

Con las empresas Acciones y logros

e 2.458 M de € para financiacién del Circulante 2.519 M de € (103% de cumplimiento)
e 254 M de € de créditos, préstamos y leasing 2.570 M de € (100% de cumplimiento)
* 455 M de € para financiacion del Circulante 457 M de € (100% cumplimiento)

* 293 M de € de créditos, préstamos y leasing 304 M de € (104% cumplimiento)

* Apoyar la creacidn de 450 empresas desde Gaztenpresa. 415 empresas (92% cumplimiento)

* Mantener los niveles de inversidn (241 M de €). 202 M de € (84% cumplimiento)

e Participar en los proyectos de financiacién de las Administraciones Publicas, especialmente las de la
Comunidad Auténoma Vasca y Navarra, en funcion de nuestra cuota, asi como colaborar en los convenios
promovidos por instituciones locales, autondmicas y estatales. —Objetivo cualitativo, cumplido

Para el afio 2019, LABORAL Kutxa hace publicos sus compromisos con:

Compromisos publicos con el negocio mercantil 2019

* Importe financiado total en circulante (2.622 M de €) de los cuales 480 M de € son para microempresas,
autéonomos y negocios.

e (Créditos, préstamos y leasing (612 M de €) de los cuales 334 para auténomos, negocios y microempresas y
278 para empresas.

* Apoyar la creacién de 425 empresas a través del programa Gaztenpresa.
Compromisos publicos con el Sector Publico 2019
* El objetivo de 2019 es alcanzar los 205 M de € de inversién.
* Participar en los proyectos de financiacion de las Administraciones Publicas en funcién de nuestra cuota,
asi como colaborar en los convenios promovidos por instituciones locales, autondmicas y estatales.

A lo largo de 2019, con objeto de cumplir con los compromisos marcados se desarrollaran proyectos
y acciones en materia de Responsabilidad Social tales como:

Grupos de interés | Mecanismos de Aspectos de
afectados y plazo Gobierno materialidad y
de ejecucion implantados prioridad

Provenientes de afios anteriores

Actuaciones en materia de RSE.

Proyectos y acciones bdsicas para 2019

. . Personas, Prioridad
1. Reforzar la solvenciay la liquidez ) . 1 Alta
Clientela estratégica
2. MIFID Il. Planes de mejora en la
informacidn a la Clientelay en Clientela Proyecto 5 Alta
sistematicas y herramientas para 2017 priorizado
asesoramiento
3. Desarrollo de procedimientos .
. P ., ¥ Grupo de trabajo
sistemas de contratacién Proveedores .
o, proyecto 21-23 Media
proveedoras. Desarrollo aplicaciény 2017
. proveedores
mesa contratacion.
4. Despliegue del lll Plan Berdintasuna — Personas Comité 11 Alta
Igualdad. Elaboracién del IV. 2016 - 2019 Berdintasuna
5. Aprovechamiento de la digitalizacién Clientela, . .
. . Eje estrategico .
para reducir consumos de papel y Sociedad Y 7 Media
. - . . Digitalizacién
para impulsar la relacion multicanal Medio Plazo
6. Realizar la integracion de oficinas para
aumentar la eficiencia evitando la Sociedad . .
S . o Area Comercial 10 Media
exclusion financiera de pequefios 2016
municipios

10



7. Normalizacién linguistica: Implantar el Clientela, Hizkuntza
Plan Estratégico del Euskara 2016- Personas Batzordea 22 Baja
2019 2016 - 2019
8. Incorporar en la politica de RSE los Sociedad ) .
0DS 5018 Comité de RSE 1 Media
. Eje estratégico
9. D llo de | t
.es.arro ©de a.s compe. encias Personas 2018 Competencias 6 Alta
digitales de socios y socias .
digitales
10. Mantener posiciones de excelencia en . Proceso de
L . . Clientela . 6 Alta
la gestidn relacional con la clientela Calidad Integral
2019
Sociedad,
11. Green MIFID clientelay Plan de gestion 10 Media
medioambiente
12. Implantar BIDEAN Eje estratégi
mp an. a.r. y asegurar su Personas je estratégico 11 Alta
sostenibilidad Cultura y valores
13. R fe io EIF I Fi Sociedad
enovacilon convenio nnovFin e 0(.:|e ady Convenios con EIF 3 Media-alta
EaSl Social clientela
14. Desarrollo de sistemas de gestion que
i I I It tructi Ej tratégi
impulsan .a cultura constructiva y. . Personas je estratégico 11 Alta
colaborativa, con autorresponsabilidad Cultura y valoras
y aprendizaje continuo
15. Revisién de | dimientos d .
evision de ‘os procedimientos de Sociedad Plan de gestion 9 Alta
control de abuso de mercado
16. Constitucion del Comité de Proteccid Sociedad
onstitucién del Comité de Proteccion 0(.:|e ady PDSI 12 Alta
de Datos clientela
17. 1 lant Sist d Ej tratégi
mplan a.r u.n istema de Personas je estratégico 11 Alta
Reconocimiento para las personas. Cultura y valores
18. Desarrollo de la multicanalidad en la Clientela Eje estratégico
relacion con la clientela, los medios de Omnicanalidad, 7 Media
e Personas
pago y la comercializacion directa Onenak 4.0
19. Implantar el Plan de Salud Zainduz Personas Equipo de {rabajo 11 Alta
20. A I ién d -
poyo.a a.cireauon © .empresas Y , Sociedad, Fondos a través , ,
consolidacion de las existentes a través Clientela de ES| v EEP 2 Media-baja
de MONDRAGON Y
Sociedad Comité de
21. Plan de educacion financiera. . y Educacidn 4 Media-baja
clientela . .
Financiera

* Aquellas actuaciones para las que no se establece plazo de ejecucion se consideran acciones en continuo.
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2.2. CuADRO DE MANDO RSE DE LABORAL KuTtxa

El cuadro de mando de LABORAL Kutxa permite tener una visién global de los indicadores clave en la

organizacion respecto a las tres vertientes: econdmica, social y ambiental. Verde, objetivo cumplido. Rojo,
objetivo no cumplido

Indicadores de desempeiio econdmico (datos consolidados):

Indicadores

T v [ e e |

Real

Objet.

Objet.

an:ﬂ:?;: (:jz';’”és de 103.473 | 97.876 | 112.849 | 100.163 | 124.173 | 107.623 | 126.654
indice de Eficiencia (%) (1) 63,61 56,84 | 60,85 56,45 | 61,93 | 5663 | 5811
Depésitos clientela (M€) 17.894 17.631 | 18.613 | 18512 | 19.481 | 19.226 | 19.888
Crédito clientela (M€) 13.894 13.606 | 13.404 | 13.504 | 13.278 | 13.256 | 13.247
Solvencia (%) (2) 16,91 16,42 | 18,50 16,70 | 18,76 | 18,00 | 19,00
Fondos Especiales (M€) 1.251 1311 1.135 1226 | 1.059 | 1.078 | 1.031
% Riesgos Dudosos s/Inversion 5,71 5,86 4,98 5,30 4,46 4,52 3,95

(1) indice de Eficiencia: Gastos de Administracién+Amortizaciones/Margen Bruto.

(2)Se utiliza el ratio de capital total (CET1).

Indicadores de desempefio social:

Ao 2016 Ao 2017 Ao 2018

Aho 2019

Aspecto/Indicad
specto/Indicador Objet.

Socios y socias de trabajo

NuUmero socios/as en activo 1.893 | 1.960 | 1.839 | 1.853 | 2.094 | 1.797 2.004
Formacion

Horas formacion/plantilla total 63,6 75,5 | 99,15 | 124,6 | 41,71 | 88,46 93,8
Evaluacién de la formacion (1-10) 8,6 8,4 8,05 8,3 7,96 8,3 8,3
Seguridad y salud

Absentismo en % 2,8 <3% 3,0 <2,9% | 3,85 | £2,9% <2,9%
Desarrollo profesional

indice LABORAL medio 2,4 | n/d 2,4 n/d 2,4 n/d

Promocidn: Incremento en Indice 5,1% n/d 5,9% n/d 5,5 n/d n/d
Estructural

Mujeres

Hombr

es

Mujeres

Hombres

. Ano 2016 Ano 2017 Ano 2018
Aspecto/Indicador fo 20 no fio

Dindmica de empleo

Tasa e salidas/ |, 2o | g0 | 33% | 7,5% 73% | 84% | 670% | 676% | 7,09%
rotacion

Igualdad

% Mujeres socias 47% 48,7% 49,54%

% Mujeres directivas/

total personal 27,8% 30,6% 31,97%

directivo

No se establecen objetivos con respecto a dinamica de empleo e igualdad. Tampoco se desglosa por regién
debido al ambito geografico reducido.
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Aspecto/Indicador

Real

Objet.

Real

Objet.

Real

Objet.

indice

2016 2017 2018 2019

Objet.

Aport. fondos (FEP y FSI) (mil €) 18.844 19.271 19.307 19.717 21.037 21.478 23.712
Impuestos pagados (mil €) 18.654 nd 18.235 nd 21.209 nd nd
Empresas creadas Gaztenpresa 386 600 402 400 415 450 425

Indicadores de desempeiio ambiental:

Consumos de:

2017 2018 2019

Papel publicitario:

* Kgrs/Cliente 0,083 0,066 0,082 <0,059 0,093 0,082 <0,082

* % papel valorizado 100% >90% 100% >90% 100% >90% >90%
s/total

Papel In.terno 0,241 <0,235 0,201 <0,235 0,238 <0,200 <0,239

(Kgrs/Cliente)

Agua en m’ 11.231 <7.500 8.129 <7.500 7.447 <7.500 <7.500

Electricidad(Kwh) 3.421.514 | <2.200.000 | 3.476.909 | <2.200.000 | 13.277.248 | <13.000.000 | <13.000.000

Téner:

* Unidades consumidas 1.877 <1.700 2.644 <1.700 3.317 <2.700 <3.300

* % Reciclados s/total 73,8% >90% 23,9% >60% 14,2% Nd Nd

Gasoil en litros 38.745 <65.000 12.164 <40.000 1.505 <9.000 <1.500

Kgrs. residuos gest. (1) 214.504 100% 178.464 100% 158.950 100% 100%

(1) El objetivo es gestionar el 100% de los residuos. Su volumen depende cada afio de diferentes circunstancias.

2.3. PERFIL DE LA MEMORIA

La de 2018 es la sexta memoria de RSE que presenta la Entidad resultante de la integracion en 2012
de Caja Laboral e Ipar Kutxa y hace referencia a un afo completo. La antigua Caja Laboral publicaba
desde el afio 2005 y con periodicidad anual, memorias de RSE.

LABORAL Kutxa tiene la voluntad de seguir publicando con periodicidad anual su memoria de RSE
siguiendo las directrices marcadas por GRI. La memoria de RSE relativa al ejercicio 2018 de LABORAL
Kutxa se ha realizado siguiendo la opcidon “exhaustiva” de los Estandares GRI y el Suplemento
Sectorial Financiero, ambos de GRI. Al escoger la opcidén exhaustiva se dardn respuesta a todos los
indicadores relacionados con los aspectos materiales identificados.

En el apartado 9.4. Contacto, al final de la memoria, se detallan las vias de contacto para cualquier
tema relacionado con la memoria.

LABORAL Kutxa mantiene la informacion significativa en términos de sostenibilidad relativa a:

¢ Sociedades de gestion de activos inmobiliarios, que son sociedades a través de las cuales
LABORAL Kutxa gestiona el negocio inmobiliario. Se trata de sociedades instrumentales, por lo
gue sus datos e impactos estan integrados en los de LABORAL Kutxa.

* Caja Laboral BancaSeguros, que es un mediador independiente, participado al 100% por
LABORAL Kutxa, que tiene su razén de ser en la integracién de la actividad de seguros en la
estrategia empresarial y comercial de LABORAL Kutxa. Sus trabajadores lo son por cuenta ajena.

El servicio que presta LABORAL Kutxa a BancaSeguros es la cesion de la red de distribucion para la

mediacion de los productos de seguro. Al estar integrada en LABORAL Kutxa, buena parte de los

indicadores de su actividad estan integrados. A lo largo de la Memoria se enumeran aquellos
aspectos para los que hay indicadores independientes.
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LABORAL Kutxa es miembro de la Corporacion MONDRAGON. La Corporacion MONDRAGON esta
integrada por 266 empresas y cooperativas auténomas e independientes y que utilizan sus propios
sistemas de reporte.

Alcance sobre aspectos e indicadores GRI

De acuerdo con la cobertura establecida, en la Memoria de RSE 2018 de LABORAL Kutxa no existen

limitaciones al alcance establecido por GRI, salvo:

. Para aquellos indicadores que no han podido ser cubiertos, por la carencia de un sistema de
medicién, en cuyo caso han sido identificados a lo largo de la memoria y en la Tabla de
Indicadores GRI, y que trataran de ser medidos en futuras memorias.

=  Para los indicadores que no aplican por su escasa o incluso nula relevancia o materialidad en la
actividad de una entidad financiera y el contexto econédmico, politico y social de la Entidad y
cuyas limitaciones se especifican en cada uno de los indicadores.

Todos aquellos indicadores para los que no se haya podido detallar informacién por las razones

citadas se iran indicando a lo largo de la Memoria.

A partir de la Memoria 2014 se incluye un andlisis de materialidad con objeto de determinar los
temas mas relevantes en el ambito de Responsabilidad Social, andlisis para el cual se ha contado con
el asesoramiento de Cegos Deployment, empresa con la que LABORAL Kutxa colabora habitualmente
para garantizar el entendimiento correcto de las directrices del Global Reporting Initiative - GRI. Los
resultados de este andlisis se describen en el apartado 2.4 Materialidad.

Politica en relacion a la verificacion de la Memoria

AENOR lleva realizando la verificacidon de las Memorias de RSE elaboradas por la antigua Caja Laboral
desde el afio 2005. Dado el conocimiento del que la organizacion verificadora dispone, adquirido
durante todos estos afios de relacidon, LABORAL Kutxa, a través del Departamento de Planificacién y
Control de Gestidn, tiene previsto continuar con esta sistematica de verificacion en el futuro.

2.4. MATERIALIDAD

En la Memoria 2014 se describe con mayor detalle el proceso seguido por la Entidad para la

construccion de la primera matriz de materialidad que permitié identificar las necesidades de

informacidn de los principales Grupos de Interés (en los apartados de Mecanismos de didlogo se

describen los canales habituales de interrelacién) y la priorizacién de sus demandas.

En afios siguientes se ha ampliado la informacién recogida, mejorando la interpretacidon de las

necesidades y expectativas de los diferentes Grupos de Interés con los que se relaciona la Entidad. En

2017, tras la experiencia de tres anos, se revisé la metodologia y el cuestionario, comparando los

resultados con los obtenidos por otros competidores.

Para el andlisis de materialidad de esta memoria se han utilizado los cuestionarios revisados,

habiéndose obtenido informacion proveniente de:

* C(lientela: 45 empresas, 424 auténomos y microempresas, 32 clientela y clientas de banca
personal y 141 clientes KIDE (vinculados), en total 642,

* 14 empresas proveedoras,

e 25 personas trabajadoras,

* Las consulta realizada el afio pasado a personas miembros del Comité de RSE, cuyas opiniones
resultan, por las personas que lo componen, representativas de las del Consejo de Direccidn.

De la evolucidn en el tiempo de los analisis de materialidad, se aprecia:
- Alineacién entre las priorizaciones de los grupos de interés y las de LABORAL Kutxa.
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A lo largo del tiempo varian muy poco los aspectos priorizados y los considerados menos
materiales (euskera, flexibilidad recobro, apoyo al grupo,...).

Son conclusiones que se derivan de este analisis las siguientes:
Los factores econémicos son especialmente significativos, dando los grupos de interés externos e
internos especial relevancia a los elementos relacionados con una gestion prudente y enfocada a
la excelencia y a la responsabilidad en el contacto con el cliente.
Los factores sociales tienen en general una materialidad algo menor. En todo caso es relevante la
importancia de los elementos mas ligados a la gestion de las personas, como igualdad de género,
conciliacién o limitacidon de las diferencias salariales. Se mantiene la importancia otorgada a la
privacidad y la seguridad de datos. En el ambito de demandas sociales, el elemento mds relevante
es la contribucion al desarrollo del tejido empresarial.
En tercer lugar, respecto a los aspectos ambientales, su relevancia va calando en el conjunto de la
sociedad, pero las respuestas recibidas clasifican su materialidad como media. Como deciamos en
Memorias anteriores, “sin duda la actividad de un banco no es agresiva con el entorno, pero desde
la conviccion de que cada persona y cada empresa tiene una obligacion de cuidado hacia nuestro
planeta, es un dmbito en el que en ningtn caso podemos reducir nuestros esfuerzos y para el que
realizamos un andlisis de riesgos y oportunidades”.
En el dmbito social, hay otros dos elementos cuya relevancia interna y externa la clasificamos como
menor pero que estan contemplados en el ndcleo de nuestra misidon y por tanto no pueden dejar de
ser ambitos de atencidon preferente. Se trata de la promocion social a través del apoyo a la
Corporacién MONDRAGON vy la contribucién al desarrollo de la lengua vasca. Entendemos que un
motivo de la baja demanda que se explicita respecto a ambos elementos es que sus expectativas se
cubren ampliamente, por lo que no se manifiesta una necesidad de iniciativas adicionales.

MATRIZ DE MATERIALIDAD 2018

Mater. [N Aspecto

Gestidn responsable con el cliente: explicacidn y venta de productos de ahorro complejos,
evitar el sobre-endeudamiento de los clientes,...

Excelencia en la calidad de servicio: transparencia, amabilidad, evitar errores y rapidez y
sencillez en la operativa

ALTA Medidas de RSE: contra el blanqueo de capitales, control de la financiaciéon a armamento, juego,

pornografia,...

Gestidn de las personas: igualdad de género, conciliacién, niveles e intervalos salariales, etc.

Proteccién de la privacidad y la seguridad de los datos y las operaciones

Reforzar la solvencia y la liquidez de la Entidad
MEDIA-

ALTA Contribucion al desarrollo econédmico y financiero del tejido empresarial: Convenios de
financiacidon a empresas, apoyo a emprendedores, Universidad,...

Revisidon y mejora de los mecanismos de control internos (decisiones de los administradores,
cadigo ético, corrupcion, control de gastos).

MEDIA Desarrollo en la digitalizacidn de los canales (banca electrdnica, banca telefénica, banca movil)

Productos y servicios socialmente responsables
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Mejorar la comunicacion con los clientes y otros grupos de interés

Fomento de la innovacion en LABORAL Kutxa en productos, servicios, aspectos organizativos,...

Control de la actuacidn responsable de nuestros proveedores: condiciones de trabajo, riesgos

laborales, pagos a Hacienda...

Gestidn de proveedores. Criterios de compra responsable: compra local y tener en cuenta

criterios sociales y ambientales ademas del precio.

MEDIA- Equilibrio justo en costes cobrados e intereses pagados. Beneficio mutuo.

BAJA

Apoyar al grupo cooperativo Mondragoén

Colaborar con la educacidn financiera de la clientela y de la sociedad

Reduccién de la emision de gases de efecto invernadero

Gestién medioambiental: reciclaje, reduccion de consumos y de residuos, recogida selectiva,...

Accidén Social: patrocinios, aportaciones a ONG, actividades sociales, cooperacion al

desarrollo,...

Flexibilidad en el recobro y refinanciacion de deudas impagadas

BAJA

Fomento del euskera y de la cultura vasca

Generalizar el uso del euskera en las relaciones internas y con la clientela

Importancia paralos Grupos de Interés

h

Importancia estratégica para Laboral Kutxa

it

Ambito
econémico

e

Ambito
social

o
3

Ambito
ambiental
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Como consecuencia de esta reflexion, la Hoja de Ruta que se presenta contiene la validacion de
nuestra Matriz de Materialidad. Esta Hoja de Ruta contempla los riesgos y oportunidades
identificados como mas importantes, y es la referencia que LABORAL Kutxa utiliza para priorizar sus
actividades relativas a la Responsabilidad Social.

Priorizacion de areas de actuacion

Hoja de Ruta RSE 2018 tras consultar a los Grupos de Interés y compararla con el sector

G. interés/

ambito

Palancas de actuacion

- . L (N) Continuacién proyecto
Gestion responsable con el cliente: explicacién y venta de . .
. . . . MIFID Il y formacidn a gestores
1 | productos de ahorro complejos, evitar el sobre-endeudamiento | Clientes L
. (N) Revision modelos de
de los clientes,... .
admision Riesgos
Excelencia en la calidad de servicio: transparencia, amabilidad . .
2 . ) . P . ! " | Clientes Proceso de Calidad Integral
evitar errores y rapidez y sencillez en la operativa
3 Proteccion de la privacidad y la seguridad de los datos y las Clientes Proceso de Seguridad Integral
operaciones Proyecto Proteccién de datos
Comité de Etica
4 Gestion de las personas: igualdad de género, conciliacion, niveles Personas Il Plan de Igualdad
e intervalos salariales, etc. Sistema de reconocimiento
Modelo retributivo
Dept. de Cumplimiento
Medidas de RSE: contra el blanqueo de capitales, control de la . . Normativo
5. o ) . p Clientes/Sociedad . ., )
financiacién a armamento, juego, pornografia,... Equipo Inversidn Socialmente
Responsable
Enfoque estratégico
. Reinversién de resultados
6 | Reforzar la solvencia y la liquidez de la Entidad Econdmico . .
Resolution Plan. (N) capital
minimo MREL
L .. . . . Destino de resultados: FEP, FSI
Contribucién al desarrollo econémico y financiero del tejido . .
. . ) o . Convenios y compromisos de
7 | empresarial: Convenios de financiacion a empresas, apoyo a | Sociedad ] L
. . financiacion
emprendedores, Universidad,...
Programa Gaztenpresa
s . . . Depart de Cumplimiento
Revision y mejora de los mecanismos de control internos . .
. . - - .. | Gobierno Normativo
8 | (decisiones de los administradores, cddigo ético, corrupcion, . .
Corporat. Control de riesgos y reporting
control de gastos). -
desde el Consejo Rector
e, .. Transformacion de la banca on
Desarrollo en la digitalizacidon de los canales (banca electrénica, . .
J banca telefénica, banca movil) Clientes Line
! Proyecto ZABALTEK
. . . Fondo de Inversion LK
10 | Productos y servicios socialmente responsables Client/Soc .
Konpromiso
Gestion de proveedores. Criterios de compra responsable:
11 | compra local y tener en cuenta criterios sociales y ambientales | Proveed. Proyecto Proveedores
ademas del precio.
Mejorar la comunicacién con los clientes y otros grupos de
12 | . ) , 4 grup Clientes Area de Desarrollo de Negocio
interés
Comité de proyectos
Fomento de la innovacion en LABORAL Kutxa en productos, | .. prioritarios
13 - - Clientes/Personas ) ) )
servicios, aspectos organizativos,... Proceso de direccionamiento
estratégico
L, Proyecto Proveedores
Control de la actuacién responsable de nuestros proveedores: L .
14 e S . Prov/Per Coordinacion Actividades
condiciones de trabajo, riesgos laborales, pagos a Hacienda... .
Empresariales
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Construccion de la Matriz de Materialidad 2018

Matriz de MATERIALIDAD
2017

-

—
Analisis de los matrices de
los competidores
.
I
1
Cuestionarios
-pymes . . :
pym Cuestionario socios/as y
Cuesti " d -auténomos lead
uestionario a proveedores -banca personal empleaqdas
-clientela vinculada

+

2.5. ENFOQUE DE GESTION

En linea con esta Hoja de Ruta en materia de sostenibilidad, la relacion con nuestros principales
Grupos de Interés sigue las siguientes lineas basicas:

Al tratarse la actividad bancaria de una actividad basicamente dirigida al servicio y la relacién con la
clientela, la gestion responsable con la clientela, en especial respecto a la venta de productos de
ahorro complejos, asi como la excelencia en la calidad del servicio y el contacto con el cliente son
aspectos identificados como de importancia mas alta en nuestra matriz de materialidad. En todos
ellos nuestro posicionamiento es que sean ambitos en los cuales LABORAL Kutxa mantenga ventajas
sostenibles respecto a nuestros competidores.

En concreto, los datos comparativos con las entidades competidoras muestran diferenciales positivos
en general, pero especialmente importantes en aspectos de relacidon tan relevantes como la
transparencia y claridad de la informacién, la confianza que generamos con nuestra clientela y en
general, el compromiso que asume nuestra Entidad con el conjunto de la sociedad.

En el punto 4. Nuestra relacidn con la clientela, se detallan nuestras realizaciones en estos aspectos,
incluyendo asimismo un esfuerzo de transparencia en relacién con la solucién de situaciones
problematicas y de impacto social notable como el sobre-endeudamiento de la clientela para la
compra de vivienda o las demandas de no validez, precisamente por falta de transparencia, de las
cldusulas suelo aplicadas a los intereses en los préstamos hipotecarios.

En relacidon con las personas, al ser LABORAL Kutxa una Cooperativa de Crédito, las personas
trabajadoras son socias y propietarias de la empresa con plenos derechos y deberes, tanto en la
observacién de sus funciones profesionales, como en el derecho a participar en la gestién a través de
los érganos pertinentes y en los resultados empresariales. Esta diferencia respecto a otras empresas
marca el enfoque de las relaciones dentro de la empresa, de modo que los trabajadores y
trabajadoras participan en los tres ambitos posibles: la propiedad, los resultados y también en los
métodos de gestion, ya que nuestro objetivo es que nuestra gestion sea democratica y responsable.
En concreto, las decisiones clave se validan en la Asamblea General con la participacion de todos los
socios y socias para garantizar una gestion eficaz y responsable que nos permita obtener beneficios y
reinvertirlos en nuestra sociedad.
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Los programas formativos de Educacion Cooperativa refuerzan la identidad cooperativa de los socios
y socias, y propician la integracién e implicacién socio-empresarial de las nuevas incorporaciones
societarias.

Conjugando el enfoque respecto a las personas y el relativo a la clientela, la actividad mds destacada
del afio ha sido el despliegue de la iniciativa Onenak 4.0: apuesta por la multicanalidad en la relacién
con la clientela, excelencia en los procesos comerciales, y empoderamiento del gestor. Asimismo, en
la misma linea de transformacion de las personas para optimizar su potencial, se ha lanzado Bidean
gue viene a transformar la gestion del desempefio para lograr un cambio cultural.

Son también especialmente resefiables:

* Los esfuerzos de avance en el desarrollo de la cultura organizativa actual hacia una cultura que
garantice comportamientos altamente constructivos y cooperativos dentro de un nuevo entorno
de relaciones presidido por la transformacion digital. A partir de los resultados obtenidos se han
puesto en marcha planes de accién para desarrollar las competencias en el ambito digital.

* La optimizacion de las plantillas en busqueda de la eficiencia. Entre otras iniciativas se ha abierto
a las personas socias nacidas en 1960 un Plan de Dinamizacidon que ofrece la posibilidad de cesar
su vida laboral en la cooperativa entre los 60 y 61 afios.

En el punto 5. Nuestra relacion con los socios y socias se desarrollan algo mas estas y otras
iniciativas.

Otro diferencial importante de LABORAL Kutxa es su compromiso con la sociedad derivado de su
forma juridica de Cooperativa de Crédito. Asi, las aportaciones directas a la sociedad absorben, por
exigencia legal, el 10% del beneficio distribuible anual de las cooperativas de crédito. Este
porcentaje, en el caso de nuestra entidad es sustancialmente mayor, en concreto el 25%.

LABORAL Kutxa nacié en el Pais Vasco en un Grupo empresarial con un fuerte compromiso de
servicio a la Sociedad, cuya mision incluye la creacién de trabajo asociado y participativo de caracter
cooperativo como via esencial para la creacién de riqueza y bienestar, tanto entre sus participes
sociales directos como en la propia sociedad en la que esta inmerso.

Por su naturaleza juridica y por su vocacién cooperativa, LABORAL Kutxa orienta una parte
significativa de sus aportaciones solidarias a la promocion del mundo cooperativo, pero ademads
reserva apartados especificos a las iniciativas locales en los territorios donde estdn implantadas sus
oficinas, y singularmente a actividades concretas como la promocién del autoempleo y el
emprendizaje (en este caso a través de una Fundacion especifica, Gaztenpresa) y el apoyo al euskara
y a la promocidn de la cultura vasca.

En el punto 6. Nuestra relacién con la sociedad se describen estos mecanismos.

Para optimizar su relaciéon con el medioambiente, LABORAL Kutxa utiliza, desde el afio 2001, un
Sistema de Gestion Ambiental segin la Norma ISO 14001 para todas las actividades que desarrolla en
los tres edificios de la Sede Central. Pese a no estar dentro del sistema certificado, LABORAL Kutxa
traslada la mayor parte de sus actuaciones en materia ambiental desde los servicios centrales al resto
de centros de trabajo.

El Sistema de Gestion Ambiental es responsabilidad de un Comité Ambiental formado por miembros
de Asesoria Juridica, Auditoria Interna, Riesgos, Inmovilizado, Seguridad y Servicios Generales y
Planificacién y Control de Gestidén, actuando éste ultimo como Coordinador. En el mismo, en
aplicacién del principio de precaucion de la Declaracion de Rio, se abordan los posibles impactos de
la actividad para impedir la degradacién del medioambiente.

Es relevante constatar que nuestros Grupos de interés manifiestan un nivel de exigencia bajo
respecto a los aspectos ambientales. Si bien esto es entendible dado que la actividad de un banco
tiene impactos limitados sobre el medioambiente, compartimos la urgencia por Adoptar medidas
urgentes para combatir el cambio climdtico y sus efectos (Objetivo 13 de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible-ODS) y hemos abordado importantes esfuerzos para reducir nuestra huella ambiental.

En concreto, en relacién con los impactos derivados del consumo de energia, en la renovacidn de los
edificios de la Sede Central, ademas de aplicar sistemas de aislamiento e iluminacién de ultima
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generacion, destaca la puesta en marcha de las instalaciones de biomasa y geotermia que eliminan el
uso de combustibles fésiles para la climatizacion.

En relacién con otro impacto relevante, el consumo de papel, continua el esfuerzo para su reduccion,
en buena parte como consecuencia de los esfuerzos de avance en la digitalizacién de los
procedimientos internos y de las relaciones y comunicaciones con la clientela. Un 46,28% de
nuestros clientes y clientas ya reciben toda su documentacién operativa sin papel.

En el punto 7. Nuestra relacidon con el medioambiente se describen estos mecanismos.

Respecto a la gestidon de los proveedores, en sucesivas encuestas se ha consultado a los distintos
grupos de interés la importancia que le otorgan en su relacion con LABORAL Kutxa. En todos ellos se
ha puesto de manifiesto que se considera a este aspecto como un elemento de materialidad baja.

Sin embargo, en el estudio de materialidad para la presente memoria se les ha consultado,
anadiendo la opinidon de una parte importante de ellos a nuestra matriz de materialidad y a la
priorizacién de iniciativas.

En esta ocasion las dos cuestiones referentes a los proveedores han resultado obtener una
materialidad media. La explicacidon a este progresivo aumento en la importancia pueden ser el
aumento de la percepcién entre los grupos de interés de la importancia que tiene una adecuada
gestién de la cadena de suministro para alcanzar los objetivos de actuacién responsable.

Sin duda la actividad financiera que desarrollamos, asi como la presencia local en un ambito
territorial muy concreto hacen que los riesgos de la gestion de dichas empresas no sean
excesivamente relevantes.

Aun asi, LABORAL Kutxa, consciente de la importancia que en el ambito de la sostenibilidad tiene la
gestion de la cadena de suministro ha desarrollado a lo largo de 2018 dos lineas de accién con
respecto a los proveedores:

* Porun lado, respecto a la prevencion de riesgos laborales, se ha desarrollado la coordinacion
de actividades empresariales con las numerosas empresas que realizan tareas en nuestras
instalaciones. Para ello se ha adquirido e implementado una herramienta informatica que
facilita dicha gestion.

* Por otro, se ha avanzado en el proyecto de gestion de empresas proveedoras para ordenar
la gestion de compra de los distintos departamentos. Se pretende asi cumplir
contractualmente ciertos aspectos de sostenibilidad y establecer filtros de control para que
se cumpla efectivamente. En 2018 se ha aprobado la Politica de compras responsables de
LABORAL Kutxa, el Cédigo ético de proveedores y el Codigo ético de compras responsables.
Al igual que en otros casos, este proyecto esta en sintonia con el compromiso de LABORAL
Kutxa con respecto a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de las Naciones Unidas.
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2.6. ESTRATEGIA DE LA ENTIDAD Y GESTION DEL RIESGO

Objetivos prioritarios. Ejes y lineas basicas, riesgos y oportunidades.

Conviene también resefiar que 2019 es el ultimo afio del actual ciclo estratégico, y la mayor parte
del presente marco viene dado por las conclusiones del ultimo proceso de redireccionamiento. La
confeccién de un nuevo Plan Estratégico serd una de las prioridades del préximo ejercicio.

Rentabilidad — cuenta de resultados. A pesar de que en el entorno de tipos de interés previsto y con
el actual modelo de negocio resulta dificil obtener margenes razonables y una rentabilidad
recurrente competitiva, mejorar la generacién de beneficios es el objetivo principal del ejercicio.

Solvencia. La gestion de la Solvencia continuard siendo uno de los pilares fundamentales cara a los
proximos ejercicios, no solo para adaptarse y anticiparse a los requerimientos normativos, sino como
principal parametro que garantiza el futuro y la independencia de la entidad.

Estrategia de negocio. La estrategia comercial priorizara las actividades orientadas a la mejora de los
margenes de intereses y basico.

Politica de riesgos. La actual politica de riesgos se considera apropiada y ajustada al entorno
regulatorio y al marco de apetito al riesgo de la entidad, por lo que no sufrird modificaciones
sustanciales en sus criterios y procedimientos.

El principal reto sera continuar reduciendo la tasa de dudosidad de la entidad. En paralelo se
incorporaran mejoras en la implantacién de los macroprocesos de gestion y recuperacion de riesgo
de crédito, y se progresard en la confecciéon de modelos predictivos asi como en la mejora y
afinamiento de los vigentes. Todo ello con el objetivo de avanzar en el proceso de digitalizacion de
dichos procesos y mejorar la eficiencia y la calidad de servicio interno.

Transformacion digital. Sera el principal foco de transformacién de la entidad, para lo que se fijara
una hoja de ruta con hitos concretos, disefidndose nuevos procesos y asignandose los recursos
oportunos, tanto para adaptarse a dicha transformacidon como para detectaroportunidades.

Personas y equipos. Las personas son el principal valor de la organizaciéon y su participacion, el
trabajo en equipo y la autogestién aspectos diferenciales de nuestro ADN cooperativo, que han de
seguir impulsandose. Por ello, en paralelo con la transformacién digital y las importantes inversiones
que ello requerira, sera critico fomentar la evolucion de la organizacion y el empoderamiento de las
personas y los equipos para ser una entidad mas flexible, moderna y competitiva.

Reputacion y posicionamiento. En un escenario marcado todavia por la mala imagen del sector, los
estudios de mercado afirman que se mantiene unos buenos niveles de reputacion y solidez de marca.

Tesoreria y mercados de capitales. En una situacion excedentaria en términos de liquidez, el entorno
se caracteriza por la inestabilidad de los mercados y las dificultades de obtener un binomio de
rentabilidad — riesgo razonable para las inversiones.

Regulacion y gobernanza. Sigue la senda de implantacién de las continuas novedades regulatorias.

Nuestra reflexion estratégica anual sigue un proceso de Direccionamiento que sistematiza la
vigilancia competitiva en los diferentes mercados y la revisién de nuestros modelos de negocio y de
nuestras apuestas estratégicas, las cuales desarrollamos después en cada Plan de Gestidn. En el
proceso de revision desarrollado en el mes de julio se confirmaron los ejes estratégicos del ejercicio
anterior:
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G
Modelo de negocio Modelo de gestion @

g 1. Negocio hipotecario
1 2. Negocio de consumo
9 3. A clientes preferentes 11. Modelo de distribucion

4. Posicionamiento en jovenes y reestructuracion organizativa
E 5. A cuota en EPSVs 12. Gestidn de cobro de servicios
j 6. A clientes y saldos BP y Premium 13. Gestion de costes
e 7. Negocio de Seguros 14. Gestion de riesgos
S 8. Negocio de Empresas

9. Negocio de Tesoreriay M.C.
e 10. Posicionamiento estratégico
S y diferenciacidon competitiva
t
r Transformacion
i 15. Digitalizacioén. Eficiencia operativa
6 16. Omnicanalidad
g 17. Desarrollo digital de las personas

Gobierno corporativo {:} . .

c requerimientos normativos
© o OoO 19. Transformacién
S Cultura organizativa y valores |—

cultural

Dentro de la planificacidén estratégica de LABORAL Kutxa, en concreto en el eje 10, la sostenibilidad
es un elemento transversal que sirve de motor tanto para poner en marcha algunas iniciativas como
para dotar de una componente de Responsabilidad Social Empresarial a otras. Nuestra identidad
cooperativa y nuestro compromiso con el progreso equilibrado de la sociedad de la que formamos
parte se traducen en proyectos del Plan de Gestion de 2019, algunos de ellos considerados
estratégicos, con claro impacto social, ambiental y de gobernanza. En el siguiente cuadro se
presentan estos proyectos, relaciondndolos con aquellos grupos de interés que tenemos
identificados en nuestra memoria de RSE a los que afectan directamente:

Sociedad, clientela y

* Green MiFID medioambiente

* Proyecto ZABALTEK Sociedad y medioambiente

* Proyecto PDSI-2 Sociedad y clientela
Sociedad, clientela v

* Impulsar la digitalizacion del negocio medioambiente

* Puesta en marcha de los planes de accidon derivados de los

resultados del diagndstico del perfil digital Personas
* Observatorio de puestos y reciclaje de perfiles profesionales Personas
* Implantar BIDEAN y asegurar su sostenibilidad Personas
* Implantar ONENAK 4.0 y asegurar su sostenibilidad Personas y clientela
* Posicionamiento y notoriedad Sociedad
* Renovacion convenio EIF InnovFin e EaSl Social Sociedad y clientela
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* Acompasar al nuevo Plan estratégico de Gaztenpresa Sociedad y clientela

* Evolucionar la comunicacion para seguir construyendo una
marca aspiracional para nuestros clientes y también para el Sociedady clientela
mercado potencial

* Mejoras en el Modelo de Relacion y Asesoramiento

L Clientela
especializado.
* Avanzar en el liderazgo y posicionamiento como entidad .
. - Clientela
destacada en calidad de servicio
* Implantacion de la mesa de contratacion Proveedores
* Implantacion del aplicativo de gestion de proveedores Proveedores
* Incremento del negocio digital Clientela
* Compromisos en omnicanalidad de la Red Comercial. Clientela
* Revision de los procedimientos de control de abuso de .
Sociedad
mercado
* Constitucion del Comité de Proteccién de Datos Sociedad y clientela
* Implantar un Sistema de Reconocimiento Personas
* Educacion financiera. Sociedad y clientela
* Implantar el Plan de Salud Zainduz Personas
* Plan para la Normalizacion Lingliistica Sociedad y clientela

LABORAL Kutxa mantiene un compromiso de apoyo a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de
la agenda 2030 de las Naciones Unidas. Como se ha visto anteriormente, a lo largo de 2019 se van a
seguir impulsando numerosas acciones en esa linea de contribucién a buena parte de los ODS. Sin
embargo LABORAL Kutxa tiene identificados 5 Objetivos prioritarios en los que focalizamos, por las
caracteristicas de nuestra actividad y por propia vocacién, nuestros esfuerzos en este ambito. A
continuacién se enumeran los proyectos que mds directamente impactan a estos 5 Objetivos:

Obj. 5 Igualdad de género: Elaborar el IV Plan de Igualdad de LK.

Obj. 8 Trabajo decente y crecimiento econédmico: Plan estratégico de Gaztenpresa; Mesa de
contratacion y aplicativo de gestién de proveedores; Plan de salud Zainduz, Educacién financiera.
Obj. 9 Industria, innovacion e infraestructura: Diferentes avances en digitalizacién; PDSI-2; Zabaltek.
Obj. 10 Reduccidén de las desigualdades: Green MIFID; Comité de Proteccion de Datos; Revision de
los procedimientos de control de abuso de mercado.

Obj. 17 Alianzas para lograr los Objetivos: Posicionamiento de marca; Renovacién convenio EIF
InnovFin y EaSI Social.
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3.1. ESTRUCTURA DE LA ENTIDAD

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

LABORAL Kutxa es una cooperativa de crédito que es también una cooperativa de trabajo
asociado. La mayor parte del capital estd en manos de las cooperativas del grupo
MONDRAGON vy de los socios trabajadores, en activo o jubilados (colaboradores).

CAPITAL SOCIAL AL 31/12/2018

Distribucidn por tipo:

Socios y socias de trabajo
@ Ssocios y socias colaboradores
@ Resto personas fisicas

Cooperativas asociadas

Grgano de Gobierno | 2016 | 2017 | 2018 | 2016 | 2017 | 2018 |
LHO M H LML H ML H M LH LM H M
4 1 2 4 2 3 7 2 |42 4] 3

Consejo Rector (1)
Interventores/as 1 0 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1
Comité de Recursos (2) 6 2 9 3 9 3 4 0 - - - -
Comisién de Operaciones 1 0 0 2 0 2 8 o3[ 0/|3]O0
Comité de Auditoria 1 0 1 0 1 0 0 2 0|2 |0]| 2
Comité Nombramientos 1 0 1 2 1 1 4 02|02 1
Consejo Social 10 | 6 11 7 10 | 7 3 1 2 1 2 1
Consejo de Direccién 2 1 1 0 1 0 7 0|6 1|6 1
Comité de Riesgos (desde 2015) 1 1 0 2 0 2 2 12 12 1
Comité de Remuneraciones (desde 2016) 1 0 1 2 0 1 4 02|02 1
(1) Como consecuencia de la Integracidén entre Caja Laboral e Ipar Kutxa, en 2012 pasé a tener 15 miembros. A

partir de 2017 vuelve a tener 12 miembros, 4 de los cuales son socios trabajadores.
(2) No disponible el dato de edad.

LABORAL Kutxa no tiene establecida ninguna politica formalizada de contratacion de alta
direccién natural de las areas geograficas donde ejerce su cargo, debido a que la actividad se
desarrolla en el ambito estatal y los criterios que se siguen son de adecuacién de competencias
profesionales. La totalidad del personal directivo (los 8 miembros del Consejo de Direccién)
son naturales de las areas donde la Entidad opera.

Respecto a la estructura operativa y el organigrama una decisidn aplicada con fecha 1/1/2017

es la unificacién de las estructuras de las Areas de Empresa y Particulares.
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Los drganos de supervisién de LABORAL Kutxa son:

comité/organismo “ﬂ

Estructura del 6rgano de administracion

Alta gestion, supervision de Direccidn, representacion de la Entidad. Analiza

Consejo Rector anualmente los aspectos referentes a la RSE y de continuo los impactos, riesgos 1960
y oportunidades econdmicas y sociales.
Organo estatutario competente para resolver recursos contra algunas
Comité de Recursos € . utart p P ) v ! eu 1993
decisiones del Consejo Rector. Se elige en la Asamblea General
Supervisa los servicios de auditoria interna, conoce el proceso de informacién
Comité de Auditoria financiera y los sistemas de control internos, supervisa el cumplimiento de los 2004
codigos de conducta y las reglas de gobierno corporativo
- Identifica candidatos al Consejo Rector, evalia la idoneidad de sus miembros y
Comité de - . ) . . L
. el equilibrio de conocimientos, capacidades, diversidad y experiencia del 2012
Nombramientos . . - iy
conjunto. Persigue un objetivo de representacion del sexo menos representado.
Asesorar al Consejo Rector en la gestidn y supervision de todos los riesgos
Comité de Riesgos relevantes, y en la vigilancia de la aplicacién de la propensién global al riesgo 2015
adecuada a la estrategia de la Entidad.
- Propone al CR la politica general retributiva, asegurando una evaluacién anual
Comité de . : o . . I
. independiente de su aplicacién e informdandole sobre la politica retributiva de 2016
Remuneraciones . . . . “ L . ”
los directivos incluidos en el “colectivo identificado”.
Organos de supervisién y asesoramiento
Consejo Social Régimen laboral, asesoramiento al Consejo Rector y a Direccién General 1960
Servicio Atencion al , . . .
Cliente Gestion de las consultas, quejas y reclamaciones de la clientela. 1994
Comité Seguridad . , .
Salud g y Organo consultivo en materia de Prevencién de Riesgos Laborales. 1996
Hizkuntza Batzordea Comité para la normalizacion linguistica. 2000
Comité de . . .
. . Gestion del Sistema Ambiental. 2001
Medioambiente
Comité Prevencidn P L L .
: v . ' Organo de control y comunicacidn de la Prevencién del Blanqueo de Capitales. 2003
Blanqueo Capitales
Organo delegado del Consejo de Direccién en materia de RSE y con presencia de
Comité de RSE miembros de las distintas Areas. Aprueba la Memoria de RSE. Esta presidido por | 2008
el Director de Calidad, quién hace descargo anual ante el C. Rector.
Control Global del Control del riesgo de liquidez, de tipo de interés, de crédito, de mercado y 2008
Riesgo y COAP operacional. El COAP es el comité de Activos y de Pasivos.
Comision Igualdad - Promover y garantizar la igualdad entre mujeres y hombres y seguimiento del 2009
Berdintasuna Plan de Igualdad vigente
Comité de Riesgo
. g Control global del riesgo operacional 2010
Operacional
, Velar por la aplicacién de los principios y valores que rigen la actividad
Comité de Etica ar por fa aplicacion principios y valores que rg wvidad, 2015
principalmente recogidos en su Cddigo Etico y de Conducta Profesional
, En aplicacién de MIFID, evalta y aprueba los riesgos de cada producto que se
Comité de Productos P yap . € P q 2015
ofrece a la clientela.
Comité Seguridad Garantizar una estrategia de seguridad integral de la Entidad, tanto fisica como 2015
Integral légica.
- Ordenar y priorizar los proyectos interdepartamentales prioritarios para velar
Comité de Proyectos por su éxito 2017

Para evitar los conflictos de interés entre la Entidad y los miembros del Consejo Rector,
ademas del régimen de incapacidades e incompatibilidades establecido en los Estatutos
Sociales y el Reglamento Interno de Conducta en el Mercado de Valores, existe una regulacién
especifica en el Reglamento del Consejo Rector sobre el sistema de votacién para adoptar
aquellos acuerdos en los que pueden darse tales conflictos.

Estos procedimientos, que se han recogido en Memorias anteriores, contemplan:
= Incapacidades e incompatibilidades de los miembros del Consejo Rector.

= Reglamento de conducta en el Mercado de Valores.

= Regulacién del Reglamento del Consejo Rector para evitar los conflictos de intereses.
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El Comité de Etica tiene como misién promover el comportamiento ético de LABORAL Kutxa
en todas sus actividades. Es un érgano auténomo y dependiente del Director General que se
constituye en canal del Sistema de Gestion de Denuncias sobre incumplimientos del Cddigo
Etico y de conducta profesional, asi como en materia penal y en gestor en los expedientes
disciplinarios. Anualmente eleva al Consejo de Direccidon un Informe de Evaluacion en caso de
gue se registre alguna situacion problematica. EI Comité lo forman 6 personas, en este
momento 4 hombres y 2 mujeres.

Anualmente el Comité de Nombramientos procede a la evaluacion continuada de la idoneidad
individual de los miembros del Consejo Rector (su honorabilidad, conocimientos, experiencia y
buena disposicion para el ejercicio de un buen gobierno) y del equilibrio de conocimientos,
capacidad, diversidad y experiencia de dicho Consejo en su conjunto. Ademas, en el mismo
Comité se presenta con caracter anual el informe de evaluacién de la estructura, el tamafio, la
composicion y la actuacién del Consejo Rector.

Con respecto al Comité de Riesgos, la Entidad revisa anualmente, en base a su estrategia y al
nivel de salud de su situacién financiera, niveles de tolerancia al riesgo en el Ilamado Marco de
Apetito al Riesgo, niveles de tolerancia que se refieren al capital, a la liquidez y a la
rentabilidad, y cuyo seguimiento se realiza con una bateria de indicadores que se reportan al
regulador bancario. Asimismo, el Consejo Rector aprueba anualmente el Manual de politica de
riesgo crediticio, que incluye politicas, procedimientos y criterios de riesgo.

En 2017 el Consejo de Direccién aprobd un nuevo Comité de Proyectos, cuyo funcionamiento,
apoyado en una Oficina de Proyectos, es mejorar la gestién de aquellos proyectos que se
definen como prioritarios dentro del Plan de Gestién anual.

La Administracién Publica no forma parte del capital ni tiene representacién alguna en los
organos de gobierno de LABORAL Kutxa. Los apoyos financieros recibidos por parte de la
Administracion son los siguientes:

Concepto (miles de euros) 2016 2017 2018

Subvenciones (ayuda al empleo y formacion)

RETRIBUCION DE LOS ORGANOS DE GOBIERNO

Las personas que forman parte del Consejo Rector no perciben retribuciones por su funcién
rectora, por lo que no hay vinculacion entre su retribucion y el desempefio de la Entidad. En Ia
siguiente tabla se muestran las retribuciones de los miembros del Consejo de Direccién, del
presidente del Consejo Rector y de los Consejeros que, siendo socios de trabajo, han formado
parte del Consejo Rector en los ejercicios que se indican.

Concepto (miles de euros) 2016 2017 2018

Retribucidn total por su trabajo 1.810 1.367 1.390
Retornos cooperativos capitalizados + Intereses Aportacidn 298 244 284
Total 2.108 1.611 1.678
Retribucion media por persona 140,5 134,3 139,9
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En LABORAL Kutxa existe la Retribucidon Variable Individual (RVI) destinada a estimular y
premiar el rendimiento individual de las y los socios de trabajo que desarrollan actividades
directivas o de gestion comercial. Esta RVI se basa en la consecucién de dos clases de
objetivos:

= Cuantitativos de negocio.
= Cualitativos, que pueden incluir aspectos sociales y ambientales, ligados a la gestion de
cada persona en su ambito particular de actuacion.

La RVI también incorpora una valoracion personal del directivo o directiva, realizada por su
responsable, a través de la “valoracidn subjetiva” que puede suponer hasta el 15% del total de
la RVI, y puede incorporar aspectos de gestion de las personas de su equipo como formacion,
participacién, trabajo en equipo, etc., es decir, aspectos ligados con la satisfaccién de los socios
y socias.

ESTRUCTURA OPERATIVA

La estructura vigente a 31/12 se desarrolla basicamente a través de 5 grandes Areas
funcionales, desplegandose a su vez por los diversos Departamentos, Secciones, Zonas y Red
de oficinas que las integran.

Comité de Nombramientos Comité de Remuneraciones
LABORAL F‘ I CONSEJO RECTOR |
Presidente
________ _{ Comité de Riesgos | Comité de Auditoria I

. l
|

DIRECCION GENERAL

DIRECCION GENERAL
. ADJUNTA
AREA COMERCIAL

AREA DESARROLLO L 3 &
| DE NEGOCIO AREA DE RIESGOS AREA FINANCIERA
Z Desarrollo Negocio
etk
Desarrollo N i s
b SSssenR e
! Comunicacion y Tesoreriay Mercado
Publicidad o de Capitales
e Medios de Pago
Banca Personal ¥ Canales

AREA DE MEDIOS

Tecnologia y Sistemas

il

Inmovilizado,

§

les

I DT 1: Gipuzkoa, Navarra, Aragén, Barcelona, Burgos, La Ricja. Madrid, Palencia y Valiadohd |

| DT 2: Bzkaia, Alava, Cantsbna, Astunas, Ledn, Zamora y Salamanca

En BancaSeguros se integraron todas las personas provenientes de Seguros Lagun Aro que
constituian la Red Comercial del “canal Directo” de Seguros Lagun Aro, y también algunas otras
personas de apoyo, basicamente en actividades de Marketing.

2

00

Indice



3.2. EMPRESAS PARTICIPADAS

A continuacidn, se presentan las empresas participadas por LABORAL Kutxa:

Nombre de la Empresa % Participacion

Entidades Dependientes I

Seguros Lagun Aro Vida, S.A. Seguros 100%
Seguros Lagun Aro, S.A. Seguros 100%
Caja LABORAL Gestion SGIIC, S.A. Gestora fondos de inversidn 100%
Caja LABORAL Pensiones GFP, S.A. Gestora fondos de pensiones 100%
ISGA Inmuebles, S.A. Promotora Inmobiliaria 100%
Caja LABORAL Euskadiko Kutxa Cartera, SLU Tenedora de participaciones 100%
Sociedad Gestion Activos Caja LABORAL, SAU Gestora de Activos Inmob. 100%
Caja LABORAL BancaSeguros 0.B.S.V., S.L.U. Operador de Banca Seguros 100%
| Entidades Asociadas . | |
ICR Institutional Investment Management SGIIC, SA | Gestora fondos de inversion | 21,43%

3.3. PRINCIPALES MAGNITUDES DE LA ENTIDAD

Entorno macroeconémico.

v

Las previsiones del FMI respecto a la evolucion del PIB a nivel mundial para el ejercicio 2018
son de un crecimiento del 3,7% con un retroceso de una décima con respecto al ejercicio
2017. La tasa de expansion estimada para las economias avanzadas a cierre del 2018 se
situaria en el 2,3%.

Durante el ejercicio 2018 el BCE no ha modificado los tipos de interés, y ha seguido
aplicando medidas monetarias no convencionales, aunque en menor medida que en el
ejercicio 2017.

La economia espafola se mantendra en su fase de recuperacion pero el ritmo de
crecimiento disminuird en torno a medio punto porcentual como media, situandose en
2018 en el 2,5% y el 2,2% en 2019. Con un crecimiento por encima del potencial de la
economia, la tasa de desempleo continuard disminuyendo y el crecimiento de los precios
continua su lenta convergencia hacia el nivel del 2% deseado por el BCE, si bien la inflacidn
en 2018 ha cerrado en el 1,2%.

La economia vasca en 2018 mantiene el patrén de crecimiento de la economia del Estado
con una tasa de crecimiento esperada del 2,8%, lo que permitira situar la tasa de paro
alrededor del 9,7%, habiéndose situado la inflacion a cierre de 2018 en el 1%. Este
crecimiento se ve especialmente impulsado por el consumo que se ve favorecido por el
mejor comportamiento del empleo y en menor medida por la industria, que se ve
penalizada por la desaceleracién de las exportaciones. La prevision para 2019 es de una
moderacion del crecimiento hasta el 2,4%, reduciendo el nivel de paro hasta una tasa del
8,7% en la CAPV, dato notablemente inferior al del Estado que quedard alrededor del
13,6%.

En el dmbito del sector bancario en Espaiia, durante el ejercicio 2018 se repite como en
anos anteriores la reduccién del crédito al sector privado, aunque se suaviza dicha caida,
gracias al crecimiento sostenido de la financiacién al consumo y a Empresas no
inmobiliarias.

Continua la reduccién de los activos dudosos con una bajada del ratio de dudosidad de la
inversién crediticia al sector privado que se sitia en el 6,03% a cierre de noviembre, con
reducciones significativas derivadas de las ventas de carteras realizadas en el ejercicio
principalmente.
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v Los depésitos crecen un 1,5%, reflejdndose un progresivo traspaso de posiciones a plazo a
posiciones a la vista, que al cierre de 2018 es previsible que representen mas del 80% del
total de depdsitos.

v" En cuanto a la rentabilidad del negocio bancario, el margen de intereses del sector sigue
reduciéndose (2,15%), aunque en menor medida que afios anteriores y el crecimiento de
comisiones por encima del 6% permite mejorar el margen bruto del sector. Respecto a la
solvencia de las entidades, se espera que el CET1 a cierre de 2018 se sitle en el 11,8%
frente al 12,7% del ejercicio precedente.

v" Los grandes retos para el sector en 2019 se identifican con la reduccién de los activos no
productivos (NPLs) y el mantenimiento de la rentabilidad es un escenario de bajos tipos de
interés una vez culminada la adaptacién a la nueva normativa contable de instrumentos
financieros (IFRS9) en 2018.

Objetivos cuantitativos

El entorno europeo e internacional estd presidido por tipos de interés que se mantienen en
niveles minimos histéricos, en muchos casos negativos, generando como consecuencia una
elevada presion sobre las cuentas de resultados de la banca.

En el dmbito espaiiol, a pesar de unos ritmos de crecimiento mayores, sigue el proceso de
desapalancamiento que se inicid en el ya lejano 2008, de modo que los ingresos procedentes
de la inversion crediticia siguen reduciéndose, porque los saldos en balance son menores.

En este dificil entorno los objetivos cuantitativos basicos que se propone LABORAL Kutxa (se
refiere a las cuentas individuales) son, respecto a los alcanzados en otros bancos
competidores, especialmente destacados en solvencia y liquidez. A continuacién se detallan
los objetivos de las variables cuantitativas bdsicas:

* En términos de rentabilidad, la disminucién de los costes financieros vendra acompafada

de una mayor aportacion al margen del activo, lo que provocard un incremento del 1% del
margen de intereses. La disminucion de los resultados por operaciones financieras serd
compensada por la mayor aportacién de los rendimientos de instrumentos de capital de
sociedades participadas, lo que junto al mantenimiento de los gastos de administracion y
una menor necesidad de provisiones permitiran lograr un resultado después de impuestos
de 136,9 M€, un 7% mas que en 2018.

* Respecto a la solvencia, se cierra el ejercicio 2018 con un elevado nivel de recursos propios,
18,76% en términos de CET 1 y solvencia total. Para el préximo ejercicio, la aportacidn del
resultado permitirad previsiblemente un aumento de un 0,51% en ambos ratios.

* En cuanto a los volumenes de negocio y por lo que respecta al activo, la evolucion de los
saldos de riesgo (mantenimiento en hipotecas, 9% en consumo y 4% en mercantil)
permitira alcanzar un incremento de la cartera crediticia bruta del 0,3%.

* Por el lado del pasivo, es previsible un crecimiento dado que la reduccién de las figuras a
plazo se compensa ampliamente con el incremento de saldos de cuentas vista a lo que se
suma el crecimiento de las posiciones fuera de balance.

* Respecto a los indicadores de liquidez, se estima que el volumen de liquidez neta alcance
los 6.778 M€, que el ratio Loan to Deposits, que pone en relacién la inversidn crediticia con
los depdsitos se sitle en el 72,5% al cierre de 2019, que el de financiacion mayorista /
financiacidn total se reduzca al 7,1% y que el LCR se acerque al 470%.
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Las principales magnitudes de LABORAL Kutxa se muestran en la siguiente tabla:

Concepto 2016 2017 2018
Volumen de negocio (M€)
Activos totales 21.314 22.436 22.989
Fondos Propios 1.553 1.619 1.699
Depositos de la clientela 17.894 18.613 19.481
Crédito a la clientela 13.502 13.404 13.253
Servicios
Oficinas 335 324 309
Cajeros automaticos 568 539 535
Personas (1) 2.099 1.999 1.911
Socios y socias de trabajo en activo 1.925 1.839 1.762
Por Cuenta Ajena 174 160 149
Resultados (M€)
Margen de Intereses 271,1 247,3 246,5
Margen Bruto 405,5 411,5 394,7
Gastos de Administracién 238,2 232,4 227,0
Resultado después de impuestos 103,4 112,8 124,2
(1) A esta cifra hay que afiadirle las 2 personas reubicadas provenientes de otras cooperativas (9 en 2016 y 2 en
2017).

La distribucion de la riqueza generada por LABORAL Kutxa se muestra en la siguiente tabla:

Concepto (miles de €). m 2017 m

1. Valor econémico generado directo 406.244 420.438 392.642
Margen Bruto (antes de otras cargas de explot.) 404.642 412.139 389.674
Ganancias Venta Activo Material y Adjudicado 1.602 8.299 2.968
2. Valor econdémico distribuido 282.523 282.486 284.212
Pago a empresas proveedoras (Costes operativos) 104.999 110.332 107.011
- otros gastos generales de administracion. 71.558 72.017 75.180
- otras cargas de explotacién 33.441 38.315 31.831
Gastos de personal 119.461 112.824 108.506
Impuesto sobre Beneficios 9.779 8.682 11.418
Intereses al capital 28.700 29.170 33.565
Inversién/Donaciones a la comunidad 19.583 21.478 23.712
- Fondo de Educacion y Promocion (FEP) 7.833 8.591 9.485
- Fondo Social Intercooperativo (FSI) 11.750 12.887 14.227
3. Valor econémico retenido (1-2) 123.721 137.952 108.430

Respecto a las sociedades de gestion de los activos inmobiliarios, Caja Laboral es propietaria
(socio unico) de dos sociedades, ISGA, S.A. y Sociedad para la Gestidon de Activos Inmobiliarios
de Caja Laboral, S.L. (SGA).

Las sociedades han registrado un beneficio de 7,4M&€.

Concepto (miles de €). Gestion de los activos Inmobiliarios 2016 2017 2018

Ingresos (Ventas) 64.473 53.846 68.320
Costes operativos 2.383 4.876 6.588
Gastos de personal 0 0 0
Gastos financieros por intereses y dividendos 636 682 624
Impuestos brutos 3.582 4.347 2.527
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Respecto a BancaSeguros, las principales magnitudes econémicas son:

Concepto (miles de €). 2016 2017 2018

Volumen de negocio (comisiones) 33.133 35.746 39.758
Gastos de Personal 13.035 12.926 10.703
Total de Gastos 32.197 33.382 37.459
Resultados antes de impuestos 942 2.363 2.457

El objetivo de las sociedades de gestidon de los activos inmobiliarios en en 2018 ha sido la
compra a promotores de activos en pago de deuda a Laboral Kutxa y la desinversién del
conjunto de los activos en propiedad, tanto producto terminado (viviendas, garajes, locales,
etc.), como mediante la finalizacidon de las obras en curso para la venta del producto final y la
venta del suelo o la gestién del mismo para su transformacidon en viviendas, mediante el
desarrollo de autopromociones, edificacion.

En el afo 2018, a través de la sociedad ISGA se ha estado trabajando en 21 proyectos
inmobiliarios que suponen la construccidon de 851 viviendas, de los que se han terminado 7
proyectos, que han supuesto la finalizacidn de 291 viviendas.

Ninguno de los suelos, promociones en curso o viviendas terminadas esta adyacente o ubicado
dentro de espacios naturales protegidos o de dreas de alta biodiversidad no protegida.

La actividad de estas sociedades de gestion de los activos inmobiliarios supone una
participacién minima en el sector inmobiliario espafol. Su impacto indirecto estd relacionado
con la contratacion a terceros de las actividades necesarias para su desarrollo.

3.4. MEercADO DE LABORAL KuTtxAa

En 2018 se procedié a integrar 14 oficinas. La tendencia general hacia la digitalizacion de la
actividad bancaria, con la consiguiente pérdida de importancia y carga de trabajo del canal de
oficinas, unido al nuevo modelo comercial de LABORAL Kutxa centrado en la especializacién de
la actividad han llevado a realizar este ajuste, del que se derivan oficinas mds grandes y
especializadas a las que se traslada al personal de las oficinas integradas. Para 2019, siguiendo
la misma tendencia, se va a proceder a un ajuste adicional en la red comercial integrando 5
oficinas.

Las zonas geograficas donde opera LABORAL Kutxa y la distribucién de sus oficinas (1) es:

SRR
geog Afio 2016 Afio 2017 Afio 2018

Araba 36 33 31
Aragon 19 19 18
Asturias 10 10 9
Bizkaia 94 92 89
Cantabria 4 4 4
Castillay Ledn 38 38 34
Cataluiia 1 1 1
Gipuzkoa 73 69 67
La Rioja 8 8 7
Madrid 9 9 9
Navarra 43 41 40
Direccion Territorial 1 178 172 160
Direccion Territorial 2 157 152 149
Total de oficinas 335 324 309

(1) Direccién Territorial 1: Gipuzkoa, Navarra, La Rioja, Aragén, Barcelona, Madrid, Burgos, Valladolid y Palencia.
Direccion Territorial 2: Bizkaia, Araba, Cantabria, Asturias, Ledn, Zamora y Salamanca. Puede haber alguna oficina de
estas provincias que dependa de otra Territorial.
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Asimismo se cuenta con una red especializada de empresas (a las que hay que afiadir la oficina
de Cooperativas y Grandes Empresas y la oficina de Sector Publico), con la siguiente

distribucién de oficinas:

Zona geografica

2016

Gipuzkoa 2 2 1
Navarra (incluye Aragdn y Barcelona) 1 1 1
Madrid 1 1 1
Castilla y Ledn (cubre Asturias) 1 1 1
Bizkaia (cubre Cantabria) 3 3 2
Araba- La Rioja 1 1 1
Total de oficinas 9 9 7
Numero y distribucion geografica de las oficinas de Particulares
‘,0""\" . ”
4 — -
5 ¢ ASTURIAS s St .j
- \ ANTABRIA v’ a .
| IQ . Y P iy EUSKADY )..
:\'/' ~ 18_7 FNAVARRA 708 A (~—
” kst a0 T
J e , kg f ! LA
o Y CASTILLA ¥ LEON AA ;'O’“ ! i \ o~
7 C o DA 34 SIS ARAGON /' CATALURA
1
J/_
/-'-

33




indice

NUESTRA
RELACION
CON LA CLIENTELA



En Memorias anteriores se ha recogido la politica de LABORAL Kutxa en su relacion con la

clientela y la responsabilidad sobre los productos. Estd en el Area de Desarrollo de Negocio v,

en ultima instancia, en el Consejo de Direccién. LABORAL Kutxa generalmente no recurre a la

subcontrataciéon de productos y/o servicios. A lo largo de 2018, éstas son las acciones

fundamentales de LABORAL Kutxa en relacion con su clientela:

La gestidon responsable con la clientela, en especial respecto a la venta de productos de ahorro

complejos, asi como la excelencia en la calidad del servicio y el contacto con el cliente son

aspectos identificados como de importancia mas alta en nuestra matriz de materialidad, y han

sido elementos clave en nuestra hoja de ruta RSE 2018.

v

En 2018 los productos de ahorro-inversion han seguido siendo un ambito de trabajo
intenso. En concreto, destaca la segunda edicion del Plan de formacién “MiFID I1”, con el
que se ha homologado el 95% del personal relevante que realiza actividades de
asesoramiento financiero. En 2018 han sido 185 los participantes en los cursos para
homologarse como “Experto en asesoramiento financiero” (el nivel mas alto) o como
“Especialista en asesoramiento Financiero”.
En la misma linea de gestion responsable hacia la clientela, con objeto de facilitar la
financiacién empresarial, una linea de accion de especial relevancia es la colaboracién con
EIF-European Investment Fund de BEI - Banco Europeo de Inversiones. Durante 2018 han
estado vigentes tres acuerdos por los cuales EIF garantiza una parte del riesgo asumido
por LABORAL Kutxa, de modo que se logra asi que la financiacién pueda realizarse en unas
condiciones de precio y garantias mas favorables para aquellas empresas incluidas en los
convenios:
o Programa de la Unidn Europea para el Empleo y la Innovacion Social-EaSl, para la
creacion de empleo via microcréditos hasta 25.000 €, dirigidos a emprendedores.
Fue firmado en 2015 por un importe de 75 M de € y renovado en marzo de 2018.
o InnovFin SME Guarantee Facility para facilitar la innovacion en pymes y empresas
de pequefia y mediana capitalizacion. Firmado en 2016 por un importe de 100 M
€, se renovo en julio de 2018.
o Programa EaSI especifico para la promocion de empresas de economia social.
Firmado en mayo de 2017 tiene una duracién de 2 afios y medio, y un importe de
50 M €, pudiendo el importe de las operaciones llegar hasta los 500.000€.
Abarcando los ambitos de gestién relacional con el cliente (transparencia, amabilidad,
indagacion de las necesidades y escucha activa, claridad en las explicaciones,...) y el
relativo al servicio al cliente en aspectos de calidad, personalizacidn, ausencia de
errores,..., la iniciativa mas importante es el “Proceso de Gestion de la Calidad Integral”.
Un proceso en el que participan todas las Areas de la Caja, y que busca la excelencia en el
cumplimiento de los pardmetros de medicién del servicio externo (hacia la clientela) e
interno (de los Servicios Centrales a sus clientes internos, las Sucursales). Para ello, se
parte de diferentes sistemas de captura de indicadores, como se describe en el punto 4.5.
Mecanismos de didlogo con la clientela, que se aportan a un proceso cuyo objetivo es la
identificacion y puesta en marcha de acciones de mejora, tanto en Servicios Centrales,
como en el contacto directo con la clientela en las oficinas.
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v Un elemento clave en la calidad del asesoramiento y la relacién es la rapidez de
adaptacion a la imparable transformacion digital. Una adecuada experiencia de usuario en
un mundo bancario digital requiere que entre gestor y cliente se mantenga una relacién
personalizada, pero omnicanal, objetivo que LABORAL Kutxa busca con el despliegue del
proyecto Onenak 4.0 en sus oficinas. Para desarrollar los avances en la mejora y utilizacion
de la tecnologia, es un hito importante la transformacion en marcha de los sistemas core
de su infraestructura informatica en sistemas abiertos, mas adaptados a los nuevos retos
de la banca digital y omnicanal.

v" En relacidn a la seguridad, en el ejercicio de 2018 se ha continuado con el desarrollo del
plan director de seguridad integral, plan que surgié del diagndstico de seguridad que se
ejecutd con el objeto de realizar un analisis de seguridad integral y detectar mejoras en
los ambitos de gobierno, vigilancia, proteccion y resiliencia.

v"Iniciativas para mejorar tanto la accesibilidad a las oficinas a la gente con minusvalias o
impedimentos, como a Internet. (Ver 4.4. Accesibilidad a servicios financieros).

En relacion con la transparencia y claridad en la informacion

v" LABORAL Kutxa es socia de Autocontrol desde el 29 de julio de 2008, asociacién cuyo
objetivo es contribuir a que la publicidad constituya un instrumento particularmente util
en el proceso econédmico, velando por el respeto a la ética publicitaria y a los derechos de
los y las consumidoras, con la exclusidon de la defensa de intereses personales. En 2018
LABORAL Kutxa ha realizado 372 consultas previas a Autocontrol, de las cuales en 1 se ha
desaconsejado la difusidn del anuncio.

Desde la pagina inicial de nuestra Web laboralkutxa.com, se puede acceder a los principales
productos/servicios (Ahorro, tarjetas, Hipotecas, Préstamos, Planes, Fondos, Seguros,
Servicios, Banca on line), asi como a las redes sociales (Blog, Facebook, Twitter, Youtube, etc.).

Otro dmbito relativo a la gestion responsable con la clientela es la problematica relativa al
sobre-endeudamiento. Su importancia seglin la matriz de materialidad ha ido reduciéndose,
en paralelo con la mejora de la situacién econdmica y la mayor normalizacién de las tasas de
desempleo. Por su fuerte impacto en las personas afectadas, pero también cumpliendo una
labor de transparencia en un aspecto que ha generado un impacto social y mediatico
importante, se describen a continuacidon nuestras actuaciones en relacién con la clientela con
dificultades de pago especialmente en sus hipotecas.

v" Dentro de la politica de negociaciéon personalizada en los casos en que la clientela se
enfrenta con dificultades de pago de su vivienda, el primer paso es ofrecer al cliente (si
cumple los requisitos) el Cédigo de Buenas Prdcticas al que se adhirié LABORAL Kutxa en
2012, de mecanismo de segunda oportunidad, reduccién de carga financiera y otras
medidas de orden social.
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CODIGO DE BUENAS PRACTICAS
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M Solicitudes W Aprobadas i No aplica

Como se observa, en 2018 se ha continuado reduciendo la necesidad de recurrir a la
proteccidén de este Cédigo. A las 12 operaciones aprobadas se les han aplicado las condiciones
gue contempla este Decreto y que incluyen ademas beneficios fiscales.

Las operaciones a las que no se aplica este Cédigo por no cumplir alguno de los requisitos que
contempla la Ley han seguido con los procedimientos y protocolos propios de LABORAL Kutxa.
Estos, ademas de la reestructuracion de las deudas, también contemplan daciones en pago
como alternativa para compartir la pérdida de valor del bien hipotecado, asi como acuerdos
con derecho de permanencia del antiguo propietario a pesar de la adjudicaciéon judicial de la
vivienda a favor de LABORAL Kutxa.

v' A pesar de este elevado nivel de acuerdos, la Entidad se ha adjudicado 165 viviendas, en
algunos casos aplicando acuerdos de dacién en pago y en otros como consecuencia de
una ejecucién judicial. Incluso tras la sentencia judicial en estos ultimos casos, cabe la
posibilidad de que se pueda solicitar la suspension de la ejecucién del lanzamiento de la
antigua vivienda. En 2 casos se ha reconocido el derecho de permanencia en la vivienda
de la persona que ha dejado de ser propietaria después de la ejecucion.
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2016 2017 2018

Viviendas adjudicadas Vivienda Vivienda Vivienda
Total : Total : Total i

habitual habitual habitual
38 21 4

Daciones, entregas

. 151 113 44 23 32 28
voluntarias
Ejecuciones Suma | 22 6 16 | 121 40 81 | 71 27 44
hipot i
ipotecanas | geupadas | 1 0 1 2 0 2 1 0 1
Se reconoce derecho a
16 4 12 5 5 0 2 2 0
permanecer. No entrega
TOTAL entregas 173 44 129 | 165 61 104 | 106 33 73

v" En cuanto al convenio para la creacién del Fondo Social de Viviendas (FSV) que se firmé en
2013 junto con otras entidades financieras, con los Ministerios de Economia y
Competitividad, Fomento y Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad, el nimero de viviendas
aportadas es de 35. En total, a 31/12/2018 son 32 las familias a las que se ha dado una
solucién con viviendas alquiladas mediante este Fondo. El Convenio tiene por objetivo la
creacién de un fondo de viviendas en régimen de arrendamiento, destinadas a personas
desalojadas de su casa por el impago de una hipoteca. En 2017 LABORAL Kutxa lo renovo,
estando vigente para 2018 y 2019.

v" En relacién a las reclamaciones de la clientela respecto a las cldusulas techo—suelo en las
hipotecas, su proporcién dentro de la cartera de hipotecas de LABORAL Kutxa es reducida,
ya que se aplicaron basicamente en operaciones de la antigua Ipar Kutxa. La Entidad ha
implantado desde 2017 el procedimiento de reclamaciones extrajudiciales segun el RDL
1/2017 de 20 de enero de medidas urgentes de proteccidon de consumidores en materia de
cldusulas suelo. En el punto 4.5. Mecanismos de didlogo con la clientela se detalla los
clientes y clientas que han recurrido a este procedimiento para buscar acuerdos previos a
las reclamaciones judiciales. En ese punto se comenta también la problematica de quejas y
reclamaciones respecto a los gastos incurridos al contratar hipotecas.
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4.1. PERFIL DE LA CLIENTELA

La siguiente tabla muestra la evolucién de la clientela de la Entidad. A destacar que se realiza

Numero de clientes/as

2016 | 2017 | 2018

una depuracion anual de la base de datos que implica la baja de clientela inactiva.

Zona Geografica

Araba 144.020 143.550 141.839 12,35
Aragon, Cataluia y La Rioja 74.359 73.690 72.149 6,29
Asturias y Cantabria 33.500 33.619 32.623 2,84
Bizkaia 361.751 359.088 350.029 30,50
Castillay Ledn 128.403 128.002 125.232 10,91
Gipuzkoa 285.238 284.728 280.056 24,40
Madrid 17.908 18.190 18.319 1,60
Navarra 122.034 121.713 119.990 10,45
Sede Central 7.614 7.598 7.568 0,66
Direccidn Territorial 1 593.684 592.802 583.524 50,83
Direccidn Territorial 2 581.143 577.376 564.281 49,17
Total LABORAL Kutxa 1.174.827 1.170.178 1.147.805 100%

Clientes Particulares (%)

Clientes Aut6nomos (%)

Clientes Negocios (%) 3,27%
Clientes Empresas (%) 0,87%

Considerando las lineas de negocio fundamentales (Crediticia y Aseguradora), a continuacién

se detalla cada una de las carteras. El perfil de la clientela de créditos es el siguiente:

Créditos por sector (M de euros) | 2016 | 2017 | 2018 |

Sector Publico 330,9 336,5 201,4
Otros Sectores Residentes 13.589,7 13.415,2 13.344,2
Economias Domésticas 10.728,1 10.524,4 10.433,2
- Hipotecarios 10.192,0 9.957,2 9.837,7
- Financiacién al consumo 313,7 337,4 362,1
- Resto 222,4 229,8 233,4
Empresas 2.471,1 2.472,6 2.422
Otros Créditos 390,5 418,2 488,9
Crédito a No Residentes 27,9 32,8 41,8
Total Crédito a Clientela Bruto 13.948,5 13,784,5 13.587,4
Correcciones de valor por deterioro de activos -451,7 -387,2 -352,8
Total Crédito a Clientela Neto 13.496,8 13.397,3 13.234,6

La distribucion geografica de la clientela es la siguiente:

Inversion crediticia Depdsitos

Zona geografica

2016 2017 2018 2016 2017 2018

Bizkaia 26,80% 27,23% 30,90% 30,49% 30,13% 34,31%
Gipuzkoa 24,50% 23,77% 18,35% 28,30% 29,19% 29,27%
Araba 10,97% 10,90% 11,46% 12,61% 12,56% 14,41%
Nafarroa 11,47% 11,45% 12,22% 9,00% 9,02% 10,19%
Burgos 2,73% 2,75% 2,68% 1,63% 1,61% 1,08%
Madrid 3,43% 3,83% 3,53% 0,93% 1,02% 1,01%
Valladolid 4,65% 4,75% 4,15% 2,21% 2,22% 2,21%
Zaragoza 5,01% 5,02% 6,71% 1,54% 1,53% 1,76%
Otras 10,44% 10,30% 5,43% 13,29% 12,72% 5,77%
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| TOTAL

100% |

100% |

100% |

100% |

100% |

100% |

Modalidad

El perfil de la Clientela de BancaSeguros a 31/12/2018 es el siguiente:

Asegurados hombres Aseguradas mujeres

- Capital Edad - Capital Edad
° °
Media

Riesgo Vida 43.821 44.017 44 39.995 43.711 44
Amortizacion PGP 26.302 4.668 44 15.766 4.182 46
Amortizaciéon PGH 3.287 56.510 40 3.161 54.314 40
Hogar propietario/a 59.932 - 54 44.017 - 54

Hogar arrendador/a 6.312 - 55 5.153 - 56
Hogar inquilino/a 2.889 - 47 3.054 - 46

4.2. PRODUCTOS Y SERVICIOS SOCIALMENTE

RESPONSABLES

PRODUCTOS PARA FINANCIACION

Los criterios sociales o de sostenibilidad en la politica de créditos estan presentes en los

siguientes productos:

=  Microcréditos: Son préstamos a personas jovenes emprendedoras, en condiciones
ventajosas, y/o dentro de un programa de acompafiamiento instrumentado a través de
nuestra Fundacién Gaztenpresa. El importe maximo es 25.000 €. En 2018 se renovo la
colaboracidn con EIF (European Investment Fund, un organismo del BEI - Banco Europeo de
Inversiones) con el programa EaSl — Programa Europeo para el Empleo y la Innovacién
Social. Con el apoyo de este programa europeo se facilitan ain mas las condiciones exigidas
tanto a personas emprendedoras como a microempresas aumentando asi su acceso a
microcréditos.

=  Préstamos para empresas de economia social: Existen préstamos orientados a empresas de
economia social a través de la linea EASI, facilitando préstamos y cuentas de crédito de
hasta 500.000 euros a empresas con facturaciones inferiores a 30 millones de euros. En
total, Laboral Kutxa destinara 50 millones para impulsar la economia social.

= Tarjetas Aseguradas: Tarjetas que tienen unas condiciones favorables como Seguro de
accidentes con Seguros Lagun Aro. En tarjeta Oro, Asistencia en viaje con Caser.

= Préstamos personales: Existen préstamos al 0% TAE para situaciones especiales y anticipos
de ndmina. También existen préstamos orientados a jévenes para financiacién de estudios
(material, matriculas, etc.), Por ejemplo en 2018, acuerdos con: AEK, Universidad de
Navarra, Universidad Publica de Navarra, MONDRAGON Unib. y MONDRAGON Lingua.

= Acuerdos y Convenios: con Erkide (ventajas financieras a cooperativistas de sus miembros
asociados), con FCTC (Federacion de Cooperativas de Trabajo de Catalunya), con CEPES para
la financiacion de aportaciones al capital y un pack de ventajas financieras para
cooperativistas.

=  Acuerdos y convenios con distintas empresas como puede ser SEA Empresas Alavesas,
ELKARGI Sociedad de Garantia Reciproca, LUZARO Establecimiento Financiero de Crédito o
SENDOTU
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A continuacion, se presenta la informacién cuantitativa de los productos financieros
socialmente responsables desarrollados en la parte anterior:

| 2016 | 2017 2018

Microcréditos 1.573 23.762 1.188 17.818 1.447 22.709
Préstamo Personal 391 1.856 305 1.947 356 1.765
Préstamo Hipotecario 0 0 0 0 0 0
Tarjetas Aseguradas 298.009 --- 273.599 -- 291.794 ---
Préstamo Erkide 13 288 3 53 0 0
Préstamo FCTC 12 45 0 0 0
Préstamo CEPES/ASLE 2 21 4 63 1 5
Préstamos EaSI ec. social - - 60 4.806 103 9.563

CONVENIOS Y COLABORACIONES CON LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

LABORAL Kutxa colabora activamente con las diferentes Administraciones Publicas para abrir
lineas de financiacion en condiciones preferentes para personas emprendedoras, auténomas y
empresas, o para la rehabilitacion de viviendas, o facilitando la financiaciéon a las pymes en
mejores condiciones mediante convenios o lineas de crédito con diferentes Sociedades de

Garantia Reciproca (SGR

).

En 2016, 2017 y 2018 el volumen de estos convenios ha sido el siguiente:

Organismo Publico (miles de N2 de operaciones Importe formalizado
euros) formalizadas 2016 en 2016
ICO 0 0

Saldo dispuesto al
31/12/2016

18.351
Gobierno Vasco 11 12.909 135.307
Gobierno de Navarra 0 0 128.176
Junta de Castilla y Ledn 0 0 8.849
Gobierno Central 0 0 65.031
Diputacién de Araba 0 0 693
Diputacién de Gipuzkoa 0 0 839
SPRI-AFI 0 0 31.282
Otros Convenios 283 1.095 3.409
Suma 294 14.004 391.938
SGRs 310 44.041 144.539
Organismo Publico (miles de N2 de operaciones Importe formalizado Saldo dispuesto al

euros) formalizadas 2017 en 2017 31/12/2017
ICO 0 0 13.971
Gobierno Vasco 8 7.190 116.022
Gobierno de Navarra 0 0 116.300
Junta de Castilla y Ledn 0 0 8.174
Gobierno Central 0 0 59.406
Diputacién de Araba 0 0 524
Diputacién de Gipuzkoa 0 0 641
SPRI-AFI 0 0 24.874
Otros Convenios 285 1.245 3.290
Suma 293 8.435 343.202
SGRs 266 37.303 146.332
Organismo Publico (miles de N2 de operaciones Importe formalizado Saldo dispuesto al
euros) formalizadas 2018 en 2018 31/12/2018

ICO 0 0 9.999
Gobierno Vasco 11 1.797 101.234
Gobierno de Navarra 0 0 105.080
Junta de Castilla y Ledn 0 0 7.291
Gobierno Central 0 0 53.341
Diputacién de Araba 0 0 359
Diputacién de Gipuzkoa 0 0 547
SPRI-AFI 0 0 18.233
Otros Convenios 314 1.348 3.230
Suma 325 3.145 299.313
SGRs 270 38.893 149.809
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TARJETAS DE AFINIDAD

LABORAL Kutxa cede una parte de los ingresos obtenidos por la utilizacién que la clientela hace
de las tarjetas Affinity para sus compras a: Medicus Mundi, Caritas y la Confederacién de
Ikastolas. La cuantia de la cesidn anual es:

-Por cada tarjeta titular a final de afio: 2,5 euro/afio

-1 euro/afio por beneficiario de tarjeta.

-Por facturacion en compras: 20% de los resultados obtenidos.

En el cuadro se refleja la repercusién total en favor de dichas organizaciones.

016 2017 | 2018 |

Facturacion total (euros) 45.376.388 45.635.563 45.906.888
Beneficio social canalizado (euros) 55.633 54.589 53.117

*  Medicus Mundi 25.060 24.615 23.743

* (Caritas 3.519 3.481 3.324

e |kastolak 27.054 26.493 26.050

DONACIONES PARA PROYECTOS DE COOPERACION INTERNACIONAL

La Libreta Super 55 de LABORAL Kutxa tiene un programa de puntos®, por ingresos y saldos,
qgue la clientela puede canjear por regalos o por donaciones para proyectos en el tercer
mundo. Los proyectos e importes asignados son los siguientes:

Zaporeak. Proyecto: “Ayuda en el ambito de la alimentacion”.
Escuela de Cocina y hosteleria en la localidad etiope de Wukro y - - 2.606
dar de comer a refugiados en la isla griega de Chios.

Mundukide Fundazioa. Proyecto: “Abre el grifo. Mozambique
necesita motobombas para el riego”.

Mundubat. “Apoyo al derecho de la salud del pueblo saharaui”. 5.714 4.937 3.619
Save the children. Proyecto: “ Invertir en educacidn es luchar
contra la pobreza infantil ” (nuevo)

Mugarik gabe. Proyecto: “Promoviendo la salud de las mujeres
como un derecho humano en Masaya, Nicaragua”. (nuevo)

Importe (con IVA incluido) total donado 23.158 | 19.488 | 14.319

5.900 4.940 2.530

7.805 6.351 5.564

3.739 3.260 -

SEGURO ONGs

LABORAL Kutxa cuenta con un Seguro dirigido exclusivamente a ONGs que da cobertura y

condiciones especiales a estas entidades a través de dos pdlizas:

= Poliza de accidentes. Cubre a las y los voluntarios en los accidentes acaecidos en el ejercicio
de las actividades propias de la ONG, incluyendo el riesgo “in itinere” (desplazamiento o
trayecto necesario). Garantias: fallecimiento accidental (6.010€), invalidez permanente
(12.020€), asistencia sanitaria (1.202€).

= Podliza de responsabilidad civil. Se cubre la reclamacién de dafos a terceras personas o a
propiedades que no pertenezcan a la organizacién, como consecuencias de los actos
habituales realizados por parte del voluntariado. Garantias: limite por anualidad para el
conjunto del voluntariado adherido a la pdliza (2.404.048€), limite por siniestro
(1.202.024€) y limite por victima (150.235€). El seguro cubre a 49 asociaciones, con 808
asegurados.
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APOYO A LA CREACION DE EMPRESAS

GRUPO MONDRAGON

LABORAL Kutxa es parte de MONDRAGON, Grupo que constituyen las Cooperativas asociadas
gue son empresas que buscan objetivos econdmicos, pero también la participacion vy
autogestidn de su plantilla, propietaria de las empresas que lo constituyen.
http://www.mondragon-corporation.com/

En conjunto son 266 cooperativas independientes y sociedades filiales, con implantaciones
comerciales y productivas en todo el mundo. Aparte de la financiacion a través de inversion
crediticia, LABORAL Kutxa apoya el desarrollo de esas empresas, mediante aportaciones de
fondos procedentes de sus resultados, con el objetivo de la creacidon de nuevos puestos de
trabajo y la consolidacion de los existentes. Dichas aportaciones se realizan a:

=  MONDRAGON Inversiones, que se encarga de financiar parcialmente proyectos de
desarrollo de las Cooperativas, tanto en el Estado Espafiol como en el extranjero.

=  MONDRAGON S. COOP., Centro corporativo del Grupo.

*  Fundacién MONDRAGON para, entre otros destinos, financiar el desarrollo de los 15

centros de investigacion promovidos por las Cooperativas.

2016 2017 2018

Aportacion a MONDRAGON Inversiones 3.166 5.483 6.014
Aportacién a MONDRAGON S. Coop. 4.644 4.739 4,338
Aportacién a Fundacién MONDRAGON 10.628 8.852 9.708
Suma aportaciones 18.438 19.074 20.060
Inversién en Empresas de MONDRAGON (1) 617.103 683.216 702.020
Puestos de trabajo en MONDRAGON (2) 80.217 80.818 (2)

(1) La inversidn recogida es: Circulante, Estructural y Firma.
(2) La Corporacién Mondragdn no ha actualizado los datos a esa fecha.

=" FUNDACION GAZTENPRESA

El objetivo de Gaztenpresa es ofrecer un apoyo integral a la persona emprendedora, de modo
gue ninguna idea viable quede sin ponerse en el mercado por falta de financiacién ni por falta
de apoyo y asesoramiento. Los datos que se adjuntan avalan esta ambiciosa declaracidon de
intenciones.

Este programa de apoyo a las nuevas empresas y al autoempleo ha recibido 1.856 solicitudes
de participantes interesados e interesadas. A partir de esas ideas empresariales con mayor o
menor madurez, hemos colaborado en la creacidn de 415 pequefias empresas y 810 empleos.
LABORAL Kutxa, en sus 23 afios de historia de apoyo al autoempleo y el emprendizaje
mediante Gaztenpresa, ha ayudado a la puesta en marcha de 5.325 empresas que han
generado mas de 9.566 empleos.

205 o7 o

Empresas viables creadas
Puestos de trabajo iniciales 717 703 812

Se trata de pequefias iniciativas, con una media de 2 puestos de trabajo iniciales por nuevo
negocio. En el punto 6. Nuestra relacién con la sociedad, se describe con algin detalle la
actividad de este programa.
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INVERSION SOCIALMENTE RESPONSABLE

La llamada Inversién Socialmente Responsable (ISR) continla su avance en el sistema
financiero espafiol. Pese a no mostrar el dinamismo de otros paises europeos, poco a poco su
presencia es mayor en forma de productos financieros, noticias econémicas e impulso
normativo. Se esta aplicando a la gestién de activos, implantando estrategias ISR como criterio
para las decisiones de inversion y a la comercializacidon de productos con label ISR. En el caso
bancario, la propia financiacion a la clientela es mas relevante que estas actividades, de modo
gue LABORAL Kutxa esta desarrollando un enfoque integral de aplicacion gradual de criterios
ISR a la gestidon de activos y al conjunto de la financiacién a empresas.

En el aspecto referente a la oferta de productos financieros a la clientela, es relevante el
impacto que presumiblemente tendra en el sector la nueva normativa MIFID Il, también
denominada Green Mifid. Por la misma serd necesario preguntar a la clientela, a la hora de
establecer su perfil inversor, sobre su preferencia por productos con caracteristicas ISR. Es de
suponer que ello derivara en un mayor conocimiento y demanda por parte de los inversores
minoristas en este tipo de productos. Dentro del Plan de Gestién de 2019 esta previsto
abordar esta nueva normativa.

En 2018 se ha mantenido la oferta de un Fondo de Inversion responsable llamado LABORAL
Kutxa Konpromiso, Fl, con un caracter ético y solidario, ya que sus inversiones aplican
controles midiendo la aplicacién de criterios Ambientales, Sociales y de buen Gobierno
Corporativo. Es solidario ya que LABORAL Kutxa canaliza una parte significativa de la comision
de gestidn que cobra a la clientela hacia tres ONGs entre las cuales el cliente escoge.

2017 ] 2018 |

MEDICOS MUNDI 10.620,95€ 11.866,33€
MUNDUKIDE 8.781,10€ 8.883,89€
CARITAS 7.108,51€ 8.566,60€
TOTAL 26.510,56€ 29.316,82€

Por otro lado, en el ambito de la inversidon corporativa, tanto en la gestionada desde el
Departamento de Tesoreria y Mercado de Capitales como en la administrada por las Gestoras
de Pensiones y Fondos de Inversién, vamos incorporando informaciéon no financiera a los
procesos de seleccidon de emisores de activos en los que invertir.

En tercer lugar, en relacion con la inversién crediticia a empresas, desde 2017 esta
procedimentada la exigencia de informacidn no financiera adicional a empresas identificadas
con riesgos sociales, ampliando asi la sistematica que se venia aplicando anteriormente a
empresas potencialmente problematicas desde el punto de vista ambiental. En 2018 se ha
decidido reducir la financiacién a 1 empresa cliente que desarrolla su actividad en el ambito de
las apuestas on line.
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4.3. PRODUCTOS Y SERVICIOS AMBIENTALMENTE
RESPONSABLES

LABORAL Kutxa, como entidad financiera centrada en un ambito geografico concreto, no
contempla impactos significativos, tanto riesgos como oportunidades, en el corto plazo para la
organizacion debido al cambio climatico. En cualquier caso, y en coherencia con su estrategia
de contribuir a un mejor medio ambiente, dispone de productos y servicios para ayudar a
ralentizar dicho cambio climatico.

SERVICIO ELECTRONICO DE ENVIO A LA CLIENTELA

El servicio Posta-mail de LABORAL Kutxa de envio a la clientela, por correo electrénico, de los
extractos y comprobantes de cuentas continua creciendo notablemente, lo que contribuye a
reducir el consumo de papel. El objetivo anual es siempre el de aumentar el nimero de
personas usuarias del afio anterior y para ello desde la Red se explica este servicio de forma
constante.

En el apartado Papel y téner del Punto 7: Nuestra relacion con el medioambiente de esta
memoria se puede observar la evolucién de nimero y % de usuarios.

CREDITOS PARA ENERGIAS RENOVABLES

LABORAL Kutxa es una entidad financiera y su actividad no tiene una relacién directa ni
significativa con el cambio climatico. La financiacidon a empresas o concesién de créditos en el
ambito de energias renovables o similares sigue la siguiente evolucion:

L2016 | 2017 2018

Dispuesto préstamos (miles de €) | 31.150 | 37.555 | 18.412

4.4. ACCESIBILIDAD A SERVICIOS FINANCIEROS

PEQUENOS MUNICIPIOS

Durante el proceso de racionalizacion de la red comercial que se esta llevando a cabo durante
los ultimos afios ante los nuevos retos del sector financiero, se esta realizando un esfuerzo en
evitar la exclusion financiera de plazas con poblacion relativamente reducida. El objetivo es no
dejar de prestar servicio en aquellas poblaciones rurales o escasamente pobladas en las que
tenemos presencia desde hace muchos afos. Asi, se evita el cierre de oficinas, pese a la
reducida rentabilidad de las mismas, implantando medidas como la apertura determinados
dias de la semana.

BARRERAS ARQUITECTONICAS

Al realizar cualquier intervencion en oficinas se ha aprovechado para, dentro de las
posibilidades y caracteristicas de los edificios, eliminar las barreras arquitectdnicas existentes y
mejorar la accesibilidad al local, cumpliendo asi la Norma de Accesibilidad. Dado que estas
actuaciones se vienen llevando a cabo desde hace muchos afios actualmente quedan muy
pocos centros de trabajo que presenten problemas de accesibilidad.
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Siguiendo con el compromiso en aras de mejorar la accesibilidad de nuestras instalaciones, en
el afio 2018 se ha culminado la obra de reforma de nuestra sede central, dotandola de nuevas
instalaciones de aseos adaptados, asi como instalando un nuevo ascensor con el que
conseguimos que todas las plantas de nuestro edificio principal sean accesibles.

ACCESO A TRAVES DE INTERNET Y TELEFONO MOVIL. BANCA MULTICANAL

Desarrollo nueva Banca Online:

* Se ha seguido desarrollando la nueva Banca Online multicanal con nueva tecnologia
responsive para cualquier dispositivo. En 2017 se implanté la novedad para todos
nuestros clientes Particulares y en 2018 se ha estado trabajando también para poder
implantarlo a comienzos de 2019 para los clientes Auténomos.

¢ Se ha trabajado también en nuevos apartados en la Banca Online, afiadiendo nuevas
funciones y mejoras para clientes. Por ejemplo se ha desarrollado ARGITU, un entorno
donde visualizar y gestionar graficamente todas las finanzas personales, ver los ingresos y
gastos de cuentas y tarjetas, visualizar los recibos domiciliados, sus importes, medias, ver
en qué tipos de comercio se consume mds con las tarjetas etc.

* El 2018 también se ha implementado por completo el alta desde la nueva Banca Online de
Planes de Previsién y Pension asi como también el poder aumentar el limite de las tarjetas
de crédito.

Mejoras en la Banca Movil:

* Se ha desarrollado el acceso a la Banca Online con deteccién facial FacelD. Los clientes
con dispositivos Apple con sensores de deteccidn facial podran acceder a su Banca Online
tan solo con iniciar la aplicaciéon y mirar al mévil sin necesidad de introducir su usuario ni
clave personal.

* LABORAL Kutxa ha desarrollado, junto a Apple, el acceso a Apple Pay para poder realizar
pagos con el movil con los dispositivos de Apple.

* Se ha seguido trabajando en la mejora de la aplicacidon de LK-Pay de pagos a través de
BIZUM entre particulares y también de Pago Modvil en comercios a través de la antena NFC
de méviles Android.

* Se ha continuado mejorando todas las funciones de la Banca Online para que estuvieran
disponibles también a través de dispositivos moviles.

Clientela usuaria de Internet m 2017 2018

N2 de contratos CLNet 581.507 615.487 | 646.802
Clientes activos en CLNet 338.954 365.137 | 397.264
% clientela activa sobre contratos 58,29% 59,32% | 61,42%
Banca Movil (usuarios que han accedido a través de mavil) 197.137 271.211 | 371.962
Alertas (contratos activos) 308.370 346.935 | 360.714

CULTURA FINANCIERA

LABORAL Kutxa ha continuado con el uso de las redes sociales para crear cultura financiera e
impulsar el conocimiento del cooperativismo. Asi, en el blog de la Entidad,
(blog.LABORALkutxa.com), se han incorporado 104 articulos de interés general, de los cuales,
22 han ido centrados en ayudar a mejorar la cultura y el conocimiento de la actualidad
financiera. Asi, con formato sencillo y accesible, se alternan contenidos de cultura financiera
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con otros mas ligados a la responsabilidad social como son: finanzas éticas, obligatoriedad de
seguros, novedades fiscales, como crear una empresa, etc.

Durante 2018 se ha enviado en cuatro ocasiones (marzo, mayo, octubre y noviembre) un
Newsletter Pro. Se trata de un boletin informativo en formato electrénico para la clientela Pro
y Microempresas de la Comunidad Auténoma Vasca y Navarra (mas de 60.000). Esta accion se
enmarca dentro del servicio gratuito de orientacion Consulting Pro para acompanar al cliente
en la gestién de su negocio, ofreciendo informacion de especial interés (ayudas vy
subvenciones, novedades fiscales y legales, técnicas de venta, etc.) para el colectivo de
autonomos y profesionales.

Dicho Boletin resalta algunos de los contenidos mds relevantes y actuales de la pagina web del
servicio Consulting Pro, que ofrece contenidos como Noticias, Articulos de interés,
Herramientas de Gestidn, e informacion sobre Eventos, Ayudas y Subvenciones....

Se han atendido 1.101 consultas por parte del servicio Consulting Pro en 2018, realizadas bien
presencialmente, bien por via telefénica (teléfono gratuito 900 100 240), o a través del nuevo
Formulario habilitado en la pagina web.

Los Seminarios Pro son acciones formativas dirigidas a titulares de pymes y auténomos. En
2018 se han impartido 12 seminarios. Los principales se han celebrado en las capitales del Pais
Vasco y Navarra. Los temas tratados han sido:

Marzo - El nuevo reglamento europeo de Proteccion de Datos (288 asistentes, en 4 sesiones).
Junio — Ayudas y Subvenciones para autonomos y pequefas empresas (104 asistentes en 4
sesiones).

Diciembre — Entiende los impuestos que pagas y planifica las ultimas decisiones en el IRPF
(120 asistentes, en total, de 4 sesiones).

Asimismo, se han celebrado en Pamplona y alrededores otros 3 con asociaciones de

comerciantes navarros. A estas sesiones han acudido 50 personas, por tanto, el numero total

de asistentes a Seminarios en 2018 ha sido 562 personas.

* AMEDNA (Asoc. de Mujeres Empresarias y Directivas de Navarra): Competir Innovando.

* Asociacidn de Turismo Rural de Sakana Bidelagun : nueva ley de tratamiento de datos.

* Asociacidn de Empresarios del Comercio, Hosteleria y Servicios del Ensanche de Pamplona:
modelo Design Thinking.

Con periodicidad mensual se confecciona un video (en colaboracion con AFI, Analistas
Financieros Internacionales) sobre la coyuntura econdmica y la situaciéon de los mercados
financieros. Este video se envia por email a la clientela de banca personal y Premium y se
coloca en CLNet.

APOYO A LA INTERNACIONALIZACION

A lo largo de 2017, dentro de la estrategia de LABORAL Kutxa de proporcionar un servicio
global a su clientela empresa y de apoyarles en la busqueda de nuevos mercados, se han
mantenido los acuerdos internacionales firmados en los Ultimos afios con el fin de dar servicio
a clientes. Los acuerdos se firmaron principalmente con entidades cooperativas que
comparten filosofia con la forma de hacer de LABORAL Kutxa:

-National Cooperative Bank (EE.UU).

-Crédit Coopératif (Francia).

-Raiffeisen Bank International (Austria).

-Banorte (México).

-BMCE Banque Marocaine de Commerce extérieur.
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4.5. MECANISMOS DE DIALOGO CON LA CLIENTELA

Al igual que en afos anteriores, en 2018 se ha mantenido un esfuerzo muy destacado de
dialogo con la clientela con el objetivo de conocer las expectativas y demandas respecto a los
productos financieros y de seguros para asi emprender nuevas acciones de mejora. Ademas,
estos mecanismos se integran dentro de un proceso de calidad integral, cuyo objetivo
permanente es que la calidad de atencién y servicio al cliente, en los diversos canales de
relacion, se mantenga como una ventaja diferencial frente a los competidores.

Mecanismos de didalogo utilizados en 2018:

v

v

ANRNEN

SSRNEN

Estudio de calidad de servicio y atencidn, en oficinas y canales, y de valoracidn de la oferta e imagen
de LABORAL Kutxa. Entrevista telefonica y on-line a 30.745 clientes Particulares.

Un estudio similar se ha realizado con 7.360 clientes pymes, autdnomos y microempresas.

Un tercer estudio de calidad de servicio y atencién, en oficinas y canales, y de valoracion de la oferta
e imagen se ha centrado especificamente en los productos de seguros de autos y hogar. Muestra de
3.708 encuestas.

Estudio de calidad de servicio y atencién a la clientela potencial, financiera y de seguros, con 818
visitas a oficinas de LABORAL Kutxa por “Clientela simulada”.

Benchmarking de Satisfaccién de Clientes del Sector Financiero de la empresa Stiga, con 16.800
entrevistas telefénicas a clientes (400 Clientela de LABORAL Kutxa). LABORAL Kutxa se mantiene
entre las entidades mejor valoradas: destaca el 3er. puesto en satisfaccidn global con el servicio, con
una valoracién de 7,83.

Estudio multicliente de Calidad Objetiva en Oficinas Bancarias (EQUOS RCB) de Stiga. Realizado en
3.900 oficinas de 26 marcas de entidades bancarias en Espafna (85 oficinas son de LABORAL Kutxa)
mediante la técnica de “clientela simulada”, mide por tanto la calidad de servicio a no clientes. Se
viene realizando desde el afio 2000. 82 posicién en 2018, con una valoracion de 7,59.

Servicio de Atencién al Cliente: 9.121 expedientes abiertos en LABORAL Kutxa.

Escucha y participacién en Redes Sociales. Desarrollando blogs especificos para empresas.

En cuanto a los estudios internos, mejora en 5,0 puntos en la explicacion del producto (82,7). Sobre
todo, destaca la evolucion de la deteccidon de necesidades del cliente (84,6) y, el asesoramiento
profesional y personalizado (93,2) en visitas atendidas.

Mejora significativa de la proactividad comercial, 7,9 puntos mas (73,3 en visitas atendidas).

32 Entidad en Satisfaccién de clientes (78,3) tras ING y Banca March.

392 en satisfaccion con la Banca Online subiendo 2,2 ptos.

El grafico siguiente describe los numerosos mecanismos de dialogo implantados:

]

NOVEDADES v~ Clientes: Foco en carterizadosy asignados
. -n : LABORAL

v Mystery: Seguro auto y hogar son visitas a gestores financieros Kutxa

20 1 8 v’ Se destacan evoluciones de +-2%

ATENCION A CLIENTES
41.813 clientes / encuestas

v ¥

MYSTERY SHOPPER
NO CLIENTES RED PARTICULARES

818 Visitas

DOMESTICOS Atencion oficinas (13.105) SATISFACCION CLIENTES
FINANCIEROS Atencion canales (13.318) GESTOR FINANCIERO
30.745 Oferta e Imagen (8.175) 7.998 ENCUESTAS (LK 184)
- Ahorro (300 ) Oficinas y canales
- Préstamo al Consumo (138 ) Servicio / Oferta /Imagen
MERCANTIL Atencion oficinas (6.140) - Hipotecas (167)
PRO-EMPRESA Atencion canales (6.140) - Seguro Hogar y auto (zona) (63) MYSTERY SHOPPER
7.360 Oferta e Imagen (2.526)
1928 VISITAS (LK 42)
GESTOR SEGUROS HIPOTECAS / AHORRO
SEGUROS
AUTO Y HOGAR Atencion oficinas (2.238) )
3.708 Oferta e Imagen (1.470) - Seguro vida (150)
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Los resultados comparativos respecto a otros competidores bancarios y aseguradores son
favorables. Algunos de los mas representativos se incluyen en los cuadros siguientes.

Satisfaccion de la clientela bancaria (puntuacion 1 a 10) 2017 2018

Satisfaccion entre clientes preferentes 7,67 7,24
7,48 6,97

Fuente: Estudio de seguimiento de la imagen y la marca de LABORAL Kutxa. Ambito es Pais Vasco y Navarra. Ikerfel

Benchmarking comparativo con el sector bancario. Clientela 2017 | 2018 Diferencial con
potencial (puntuacion 1 a 10) sector. 2018

Nivel de recomendacion

Estudio Calidad Objetiva Sectorial (EQUOS-Stiga) 7,52 | 7,59 +0,39
Satisfaccion de la clientela bancaria (BMKS FIN-Stiga) 7,72 | 7,83 +0,38
Lagun Aro. Benchmarking en el sector asegurador
Satisfaccion de los mediadores de seguros (puntuacion 1 a 10)
Satisfaccidon General con la compaiiia 8 7,4
Mercado Asegurador 7 7,1

Fuente: Estudio continuo de satisfaccion de los corredores. Seguros Lagun Aro e ICEA.

A partir de estos mecanismos de didlogo y las expectativas detectadas en la clientela, se
concretan acciones de mejora para aumentar su satisfaccién con el servicio recibido. Algunas
areas de mejora sobre las que se esta trabajando son:

¢ Dentro de un Proceso de Calidad Integral, seguimos trabajando planes de mejora en cada
Oficina, certificando aquellas sucursales que cumplen los estdndares que nos proponemos
alcanzar en la calidad del servicio a la clientela.

* Enlos protocolos de atencién y asesoramiento, los mayores esfuerzos los centramos en los
productos de ahorro, en concreto la oferta de Fondos de Inversién, y productos de ahorro-
inversion a largo plazo en general, y la oferta y explicacion de los canales para acompanar a
los clientes en su migracidn hacia el canal on line y el canal mévil. En 2018 es novedad el
lanzamiento del proyecto Onenak 4.0 para expandir la capacidad comercial de la Red,
empoderamiento de los gestores y gestoras en su actividad, evolucionar los roles y
habilidades de personas y equipos, asentar prioridades de gestion, adaptar nuestro modelo
de banca relacional a la digitalizacion, e incrementar la eficiencia en la gestion comercial.

* Desde el punto de vista de desarrollo de producto, en linea con la rapidez de introduccion
de novedades en el mundo digital, los proyectos mas significativos siguen siendo los ligados
a las prestaciones de la banca on line y de |la app para banca por mévil

* En productos de seguro, los esfuerzos los desarrollamos a través de una sistematica de
procesos de mejora, tanto en atencién en Servicios Centrales hacia la Red, como en los
equipos de suscripcion y en los de tramitacion de siniestros. Ademads de la insistencia y
apoyo a la utilizacién por los clientes de los canales on line y por movil.

El Servicio de Atencion al Cliente de LABORAL Kutxa responde desde 1994 a las consultas,
guejas y reclamaciones que la clientela presenta. La actividad en el Servicio ha disminuido en
un 40,69% con respecto al afio anterior, debido sobre todo al menor nimero de quejas y
reclamaciones referidas a gastos de formalizacion de préstamos hipotecarios. Los resultados
de este Servicio son:
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Servicio de Atencion al cliente 2016 2017 2018

Numero de expedientes abiertos 3.609 15.748 9.121
Escritos: folleto / carta 2.424 12.996 7.456
Internet/Teléfono 1.056 1.477 1.240
Organismos Publicos: OMIC / Gobiernos Autonémicos 129 1.275 336
Otros - - 89
Naturaleza de los expedientes
Quejas 2.686 11.986 7.506
Reclamaciones 508 3.367 1.286
Consultas 14 12 5
Sugerencias 3 6 9
Felicitaciones / Agradecimientos 2 1 -
Peticiones diversas, otros 396 376 315
Importes reclamados ( miles de euros)
Importes de expedientes resueltos a favor de la Entidad 269 6.394 1.627
Importes de expedientes resueltos a favor de la clientela 373 129 44
Importes indemnizados por la Entidad 371 129 44
Importes devueltos a Clientela por la Entidad, no corresponde cobro 0 0 0
Importes indemnizados o devueltos por terceros 2 0 0
642 6.523 1.671

Por otro lado, durante el afio 2018 las demandas judiciales masivas contra la entidad se
pueden clasificar en tres tipos dependiendo de la causa:

* Las debidas a la comercializacién de las AFS (emisiones de deuda) de Eroski y Fagor, que en
anos anteriores eran el mayor problema, han continuado descendiendo llegando a ser un
numero irrelevante en 2018 ya que en todo el afio han entrado Unicamente 23, 0 en los dos
ultimos meses, y ello supone el 19% de las que entraron en 2017 y el 2% con respecto a
2016.

* Las que traen causa de las clausulas suelo de los préstamos hipotecarios, han aumentado a
942, aunque los nimeros no son comparables a los de demandas por AFS en su época de
maximos y tras unos meses con fuertes entradas, el nimero ha descendido en los ultimos
meses.

* Y los gastos derivados de la formalizacion de préstamos hipotecarios, que han ascendido a
2.665 en el afio 2018, aunque el importe de cada reclamacion individual no es elevado
ascendiendo el importe medio que se ha pagado por gastos y demanda a 815€.

Los motivos de apertura de expedientes se centran en los siguientes ambitos de actuacion:

Motivo de apertura de expedientes (SAC) 2016 2017 2018

Servicios centralizados a la clientela 8% 1% 3%
Comisiones y gastos 23% 83% 71%
Condiciones econdmicas 20% 9% 16%
Falta informacién o ésta es incorrecta 20% 1% 1%
Cobertura de necesidades 2% 1% 0%
Oficinas por elementos objetivos 10% 1% 2%
Elementos de relacién con la clientela 3% 1% 1%
Campanas en general 1% 0% 0%
Cajeros 3% 1% 1%
<100 € 1,11% 0,14% 28,03%
>100<250€ 0.93% 0,13% 4,95%
>250<1.000 € 3,52% 8,48% 32,91%
>1.000 € 94,44% 91,25% 34,11%
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Clausulas suelo

En enero de 2017 se reguld un procedimiento extrajudicial para resolver las reclamaciones
relativas a clausulas suelo en los contratos de hipoteca para compra de vivienda. En base a la
proteccién de los consumidores estas clausulas habian sido declaradas abusivas, y por tanto
nulas, no por si mismas, sino por la falta de transparencia en su incorporacion en los contratos.
Asi todas las entidades bancarias establecieron cauces, regulados por el RDL 1/2017, que
faciliten a los clientes la posibilidad de llegar a acuerdos extrajudiciales para eliminar el efecto
de estas cldusulas.

LABORAL Kutxa comunicd a principios de marzo a su clientela un sistema de reclamacién
voluntaria y previa a la interposicion de demandas judiciales. Los clientes que no han deseado
utilizar este sistema adicional han podido acudir al SAC, si bien su nimero ha sido residual.

Los volumenes de reclamaciones recibidas son los siguientes:

Reclamaciones extrajudiciales de cldusulas suelo. RDL 1/2017 A dic 2017 A dic 2018

- Rechazadas (no aplica RDL) 545 1.008
- Aceptadas 429 449
- Denegadas 2.573 3.337
- Gestionando 48 25
TOTAL entradas 3.631 4.819

El motivo mas frecuente de denegacion de la reclamacion es que la Entidad considera probado
gue en ese caso concreto se cumplieron las exigencias de transparencia. Adicionalmente, los
clientes y clientas que no lleguen a un acuerdo, pueden recurrir judicialmente, y en concreto a
diciembre 2018 se han recibido 942 (280 en 2017) demandas judiciales procedentes de
clientes y clientas a los que se les ha denegado un acuerdo extrajudicial.

Didlogo con la clientela sobre RSE.

Tras la elaboracion de la Memoria RSE 2017, como viene siendo habitual los ultimos afios se

puso en marcha una accién de comunicacién en la que se hizo llegar a la clientela mas

vinculada el Resumen Ejecutivo de la Memoria. Junto con esta informacién se adjuntd un

cuestionario con el que aquellos que lo desearan podian aportar su opinién sobre la

Responsabilidad Social Empresarial. Se han realizado cuatro envios diferentes: a clientes

empresa (6.999 clientes), clientes autdnomos y microempresas (83.858), a clientes particulares

de Banca Personal (10.800) y a los clientes particulares KIDE (149.246). En total a 250.903

clientes de los cuales un 40% han leido el correo.

En total ha habido 642 respuestas. A continuacién se detallan los principales resultados y

conclusiones de este proceso de didlogo:

¢ Al cuestionario han respondido 45 clientes empresa y valoraban con un 7,4 la importancia
de un informe de estas caracteristicas. A la pregunta de si su empresa elabora un informe
de RSE, en la actualidad sélo un 7% elabora el informe de RSE, un 26% lo tienen previsto y
un 67% dice que no estd entre sus prioridades.

* En cuanto a los clientes autonomos y microempresas, fueron 424 los que respondieron a la
encuesta y la valoracion media de la importancia que le otorgan a este informe era un 7,6.

* Fueron 32 clientes de banca personal los que respondieron la encuesta y nos dieron su
opinidon sobre el informe y sus prioridades con respecto a la RSE y le otorgaron de media un
8,7 a la relevancia del informe.

* Por ultimo, 141 clientes KIDE han respondido a la encuesta y valoraron la importancia del
informe con una puntuacién de 7,9.
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Como conclusién se puede decir que la clientela valora notablemente la realizacion de la
Memoria por parte de LK, siendo la valoracién mas alta en Banca Personal y la mas baja en
clientes empresa. Asimismo, para la clientela los dambitos prioritarios varian de un grupo a
otro. En el agregado los que obtienen mayor puntuacion son:
v" Proteccidn de la privacidad y la seguridad de los datos y las operaciones
v" Medidas de RSE: contra el blanqueo de capitales, control de la financiacién a armamento,
juego, pornografia,...
v" Excelencia en la calidad de servicio: transparencia, amabilidad, evitar errores y rapidez y
sencillez en la operativa
Por el contrario, los dos aspectos con los que existe una menor sensibilizacidn se repiten y son:
v" Fomento del euskera y de la cultura vasca
v" Promover el uso del euskera en las relaciones internas y con la clientela
Estos resultados se han afadido al estudio de materialidad de la presente Memoria.

Por otro lado, LABORAL Kutxa mantiene una dinamica habitual de consultar a su clientela

sobre diferentes aspectos de su actividad. Dentro del cuestionario habitual hay tres preguntas

directamente relacionadas con su percepcion de LABORAL Kutxa como entidad financiera

socialmente responsable. En 2018 se hicieron 38.105 encuestas siendo el resultado:

¢ Identifica a LABORAL Kutxa como una entidad que se responsabiliza por el efecto ambiental
y social de sus actuaciones. Valoracion 73,3 (70,4 en 2017 y 74,2 en 2016).

* Con una gestion honesta y responsable, en la que se puede confiar: Valoracién 76,7 (73,1
en 2017 y 78 en 2016).

¢ Compromiso social y desarrollo econémico local: 73,9 (70,8 en 2017 y 75,2 en 2016).

4.6. INCIDENTES E INCUMPLIMIENTOS

A continuacion se detallan las reclamaciones que se han presentado por los distintos canales
disponibles a tal efecto:

N reclamaciones presentadas al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espaiia
en relacién a la seguridad de los productos (1)

N2 reclamaciones en que BdE se ha pronunciado a favor de LABORAL Kutxa 1 0 1

(1) Reclamaciones relacionadas con el uso fraudulento de medios de pago y phising.

N2 reclamaciones presentadas al Servicio de Reclamaciones del Banco de
Espafia, DGS, CNMV y UNACC en relacion a la informacién de los productos y 19 30 | 12(2)
servicios (1)

N2 reclamaciones en que BdE y CNMV se han pronunciado a favor de LK 9 7 9

(1) Reclamaciones relacionadas con informacién incorrecta o mal asesoramiento, fundamentalmente con la
informacién sobre todo tipo de comisiones y gastos (mantenimiento de cuenta, descubierto, etc.).

(2) A esta cifra se le deben afiadir 290 reclamaciones referentes a gastos de formalizacién y/o suelos archivadas a
favor de LABORAL Kutxa.

N2 reclamaciones presentadas al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espaiia 3 0 3

y CNMV en relacién a la publicidad de los productos y servicios y la privacidad.

N reclamaciones en que BAE y CNMV se han pronunciado a favor de LK 2 0 3

Coste multas por incumplimiento de normativa de suministro y uso de servicios. 0 0 0
2016 2017 2018

Sanciones (€) por incumplimiento de leyes y regulaciones 150.000 36.000 14.400

La sancién de 2016 fue impuesta por la CNMV en relacién a la operativa de cruce de operaciones de AFS antes de
2012. Los importes de 2017 y 2018 corresponden a sanciones de la Agencia de Proteccidn de Datos (AEPD).
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NUESTRA RELACION
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A lo largo de este ejercicio, las acciones fundamentales que en LABORAL Kutxa hemos puesto
en marcha en relacién a las personas, han sido las siguientes:

* En marzo de 2018 hemos lanzado la segunda edicion del “Titulo Experto en
Asesoramiento Financiero” y del “Curso Especialista de Informador Financiero” para
dar respuesta a las exigencias formativas de la Directiva UE 2014/65 (MIFID Il). En esta
Il ediciéon han participado 185 personas (personas que por diferentes razones no lo
pudieron hacer en 2017), de manera que el 95% del personal relevante cuenta ya con
los conocimientos y competencias requeridas y el certificado correspondiente. De la
misma manera que en la primera edicidn, el disefio y la ejecucidn de los contenidos se
han llevado a cabo junto a Mondragon Unibertsitatea y como material de estudio se
han utilizado casos reales y los propios productos de inversidon de nuestro catalogo.
Ademads el proceso formativo se ha realizado utilizando nuevos formatos digitales
como foros de aprendizaje, aulas virtuales, etc.

* Teniendo en cuenta que el desarrollo de las personas es una palanca esencial de la
gestion de las personas y el proceso que mas relevancia tiene tanto en su desempefio
como en el organizativo, durante 2018 hemos abordado un proyecto de redisefio e
implantacién del sistema con el objetivo de agilizar, flexibilizar y simplificar el proceso,
implantar nuevas dindmicas centradas en el desarrollo futuro y fortalezas de las
personas, fomentar el feedback continuo y el reconocimiento en tiempo real y hacer
gue la persona asuma el protagonismo de su desarrollo. Hemos dado un paso adelante
con la ambicidn de contar con un sistema que genere un mayor impacto en el negocio
y mejore el compromiso de las personas.

* Por otro lado, como el cambio digital que estamos viviendo es principalmente un
cambio de personas y cultura, durante este ejercicio hemos abordado una labor de
diagndstico para conocer el nivel competencial de las personas en el ambito digital a
través de un cuestionario disefiado expresamente para nuestra Entidad. A partir de los
resultados obtenidos, estamos poniendo en marcha los primeros planes de accién que
nos permitiran desarrollar las competencias en el ambito digital.

* Ademas, la transformacién digital impacta en la necesidad de nuevas funciones y
perfiles, generando nuevos campos de desarrollo profesional, tanto en el puesto
actual ya que se enriquecerdn o evolucionardn hacia un mayor contenido
automatizando muchas tareas, pero también hacia nuevos campos, para lo que
debemos mantener una antena permanente que observe e identifique futuras
necesidades de perfiles. Deberemos reinventarnos, aprendiendo y desarrollando
nuevos conocimientos, habilidades y competencias que nos permitan dar una
respuesta adecuada a los retos futuros.

En 2018 hemos realizado un primer acercamiento para identificar posibles ejes de actuacién
en el presente y hemos identificado la necesidad de reforzar las capacidades de analisis de
datos, por lo que hemos disefiado el programa LK Business Analytics, que busca que los y las
participantes adquieran nuevos conocimientos y habilidades en relacién con la gestidon basada
en datos. Este programa se pondra en marcha en 2019.

En 2018 ademds de todas estas iniciativas, hemos tenido que seguir atendiendo a la necesaria

mejora de la eficiencia, por lo que hemos puesto en marcha actuaciones de optimizacién de
las plantillas como:
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o Plan de Dinamizacién para los nacidos en 1960. Plan universal y voluntario que
permite a los socios y socias nacidos en 1960 la posibilidad de cesar en la cooperativa
entre los 60 afos y los 61 afios y medio recibiendo una ayuda econdmica. El plan
contempla finalizar la fase de actividad, en la mayoria de los casos, el 31 de diciembre
de 2018 y mantenerse en situacion de tiempo libre percibiendo una retribucién del
75% hasta el cese definitivo en la Entidad.

o Deslocalizacion de actividades a determinadas zonas geograficas con plantilla
excedentaria. Actividades hasta ahora subcontratadas, desarrolladas por otros

equipos o nuevas actividades.

5.1. PERFIL DE LA PLANTILLA

Estructura de socios de trabajo en activo
por categoria en LK

_Real | Objet. | Real | Objet. | _Real | Objet. | Objet |

Directores/as 35 n/d 30 n/d 27 n/d n/d
Jefes/as 400 n/d 385 n/d 367 n/d n/d
Técnicos/as 755 n/d 713 n/d 675 n/d n/d
Administrativos/as 464 n/d 447 n/d 424 n/d n/d
Otros 271 n/d 264 n/d 269 n/d n/d
Total Socios/as de trabajo LK. 1925 | 1960 | 1.839 | 1.853 | 1.762 | 1.772 | 1.772
Evolucién plantilla (socios de trabajo) -31 4 -86 -72 -77 -67 -

No se establecen objetivos respecto a la estructura de la plantilla. Para ver mas informacién
acerca de la plantilla: Apartado. 5.8.

Relacion contractual

LK al 31/12

ot | Homb | Mui | Tot | Homb |

2017

896

ot Homb |

Socios/as en activo 1.925 1.020 905 1.839 943 1.762 889 873
Excedencias 44 9 35 28 6 22 28 8 20
Comisidn de servicios 16 6 10 15 6 9 15 6 9
Prejubilados/as 104 67 37 134 93 41 161 120 | 41
g;’:::;zs de | 5089 | 1.020 905 2016 | 1.048 968 1.966 | 1.023 | 943
Eventuales T. Compl. | 148 43 105 146 47 99 142 44 98
Eventuales T. Parcial 18 1 17 7 0 7 1 0 1
Contratos Temp. 166 122 44 153 47 106 143 44 99
Contratos Indef. 8 8 0 7 7 0 6 6 0
:B’E"a total - al | ;63 | 1154 | 1109 | 2176 | 1102 | 1.074 2.115 | 1.073 | 1.042

Plantilla

pLk)

2018

por Cta. Cta. Cta.
ubicacién Aj. Aj. Aj.
400 29 213 216 411 41 227 225 398 37 219 216

Servicios

Centrales
Particulares 32 14 19 28 0 13 15 30 0 13 17
Seguros 35 10 25 32 0 10 22 30 0 9 21
Empresa 117 34 85 93 1 25 69 90 1 24 67
Red Ter. 1 634 104 423 315 615 87 410 292 578 69 384 263
Red Ter. 2 707 38 333 412 660 31 317 374 636 42 323 355
Total 31/12 | 1.925 174 1.027 1.072 1.839 160 1.002 997 1762 | 149 972 939
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Bajas y rotacién anual de Socios de trabajo en LABORAL Kutxa 2017 2018

Bajas en el afio: 91 144 124
Excedencia Voluntaria y por Cargo Publico 10 0 6
Excedencia Cuidado hijos/familiares 41 41 37
Jubilacidn 21 16 8
Fallecimiento e Invalidez 0 3 4
Baja Voluntaria 5 4 2
A comision de servicios 3 0 0
Prejubilados/as 11 80 67
Bajas de Mujeres en el afio 57 65 63
Bajas de Hombres en el afo 34 79 61

Tasa de salidas total (*) 4,7% 7,5% 6,70%

Tasa de salida de Directores/as 2,9% 20% 16,7%

Tasa de salida de Jefes/as 1,8% 7% 5,7%

Tasa de salida de Técnicos/as 4,4% 6,10% 6,2%

Tasa de salida de Administrativos/as 6,8% 8,60% 7,5%

Tasa de salida de mujeres 6,2% 7,3% 6,76%

Tasa de salida de mujeres < 30 afos 0% 0% 0%

Tasa de salida de mujeres > 30 afos 6,30% 7,3% 6,76%

Tasa de salida de hombres 3,3% 8,4% 7,09%

Tasa de salida de hombres < 30 afios 0% 0% 0%

Tasa de salida de hombres > 30 afios 3,30% 8,40% 7,09%

(*) La tasa de salida se calcula a partir del nimero de bajas en el afio y el nimero total de socios y socias
en activo al cierre del afo anterior. Tanto las bajas como la rotacidon de socios por zona no se
contemplan y se tratan de forma agregada.

Los datos de este apartado se obtienen del cuadro de mando de 2018 de Gestién Social.

La totalidad de las y los trabajadores de BancaSeguros tiene contrato indefinido, estando
distribuidos entre la Sede Central de LABORAL Kutxa y la red comercial.

Estructura de trabajadores de BancaSeguros

250

219

200

150

100

50

2016 2017 2018 Prevision 2019

i Directores/as wmlJefes/as wdTécnicos/as M Gestores/as Comerciales i Total trabajadores
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5.2. MECANISMOS DE DIALOGO CON LAS PERSONAS

Como cooperativa de crédito, existen numerosos canales de didlogo con las personas:

v" Se ha realizado la Encuesta de Satisfaccion de la Clientela Interna (ESCI), para que la red
comercial valore la calidad de los servicios que se le presta desde los Servicios Centrales y
aporte sugerencias de mejora. El cuestionario se envié a 595 personas y hubo un indice de
respuesta del 63,7%, siendo la valoracion global de la satisfaccion con la calidad del
servicio prestada desde SSCC del 6,6. A raiz de las valoraciones cuantitativas y cualitativas
obtenidas de la encuesta se ha puesto en marcha un equipo de trabajo interdepartamental
para emprender acciones de mejora.

v’ Sistema de Sugerencias Internas. Desde 2016 y hasta el cierre de 2018 se han recibido

1.106 aportaciones de los trabajadores, de las que 130 (el 11,75%) se han implantado.

v’ Participaciéon y capacidad de decisidon en los drganos de gobierno bdsicos: Asambleas
Ordinaria y Extraordinaria y Consejo Rector, y en la elaboracion de Planes Estratégicos y
de Gestidn.

v" Actividad del Consejo Social, con amplias capacidades de negociacién y decisién.

v Una comparecencia del Presidente y del Director General ante todas las personas en grupos
geograficos, para compartir el diagndstico de la situacién y las medidas que se van
adoptando. En ellas todas las personas pueden intervenir realizando comentarios o
solicitando las aclaraciones que consideren oportunas.

v Sistemética de reuniones entre la plantilla: “Reunién de Colaboradores-Giltza” entre
responsables y sus equipos. En 2018 se han celebrado una media de 188 reuniones
trimestrales, el 56% de las posibles, con una asistencia media mensual de 898 personas que
han aportado 2 cuestiones para tratar.

5.3. DESARROLLO Y FORMACION DE LA PLANTILLA

En las siguientes tablas, se presenta la informacién mas relevante respecto a la formacion:

2016 2017 | 2018 |
2018 Objet.

Formacion en LABORAL Kutxa.

Numero de cursos 568 406 413 486 415 430 323
Horas de formacién 128.017 | 156.596 227.835 | 274.110 87.333 | 181.336 187.973
Horas de formacién/persona 63,6 75,54 99,15 124,6 41,71 88,46 93,8

= Socio-a 53,02 n/d 108,05 n/d 41,85 n/d n/d

= Eventual 230,4 n/d 59,2 n/d 40,26 n/d n/d
Formacion media en horas por categoria (de forma individual)

Directores/as 240,35 42,86 91,13 483,98 71,12 81,30 159,96
Jefes/as y Directores/as Oficina 58,57 53,92 124,4 114,74 39,13 110,99 88,00
Técnicos/as 67,64 117,2 95,92 132,52 44,35 85,58 99,74
Administrativos/as 49,83 68,64 89,41 97,63 35,99 79,77 80,93

Verde, objetivo cumplido. Rojo, objetivo no cumplido
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Por sexos:

Horas de formacién 2016
500

s Directores
aso a4a2,8

= Directoras

wi Jefes y Directores de Oficina

300
ma Jefas y Directoras de Oficina
250

ma Técnicos
200

150 ua Técnicas

100

wat Administrativos
s55,9364,.8761,73 a47,.2351,29
S50

s Administrativas

o
*Los datos de directores-directoras incluyen a los miembros del Consejo Rector. En 2016 una directora ha realizado un master de
1.500 horas.

Horas de forrmacicon 2017

aso s Directores

aoco 22163

= Directoras
=s0

s Jefes y Directores de Oficina

s Jefas y Directoras de Oficina

= TScnicos

s TScnicas

s AdmMministrativos

s Administrativas

Horas de formaciodn 2018

= Directores

= Directoras

s Jefes y Directores de Oficina

=s Jefas y Directoras de Oficina

s TScnicos

s TScnicas

s Administrativos

s Administrativas

De las 87.333 horas de formacion impartidas al personal de LABORAL Kutxa en 2018, 47.235
horas han sido a mujeres (el 54,1%) y 40.098 horas a hombres (el 45,9%), frente al 50% en
2017 y el 52%/48% del 2016. La proporcion entre asistentes a cursos por sexo
(mujeres/hombres) en 2018 es del 1,61 frente al 1,04 de 2017 y el 1,29 de 2016.

La evaluaciéon media de los cursos de formacion en 2017 ha sido de 7,96, siendo en 2017 8,05 y
en 2016 del 8,63. El objetivo para el 2018 es de 8,30.

El porcentaje de personas diferentes formadas ha sido del 99% en 2017. El objetivo para el
2018 es del 95%.

Con respecto al indice de promocidn, entendido como mejora del indice salarial estructural,
ha sido en 2017 del 5,45%. Incorporando la antigliedad asciende al 36,61% (5,87% Y 41,11% EN
2017 Y 5,09% vy 27,01% en 2016).

PROGRAMAS DE FORMACION CONTINUA

La actividad formativa en LABORAL Kutxa en el afio 2018 se concretd en 415 cursos y 87.333
horas de formacién. En marzo de 2018 se volvié a lanzar la segunda edicion del “Titulo Experto
en Asesoramiento Financiero” y del “Curso Especialista de Informador Financiero” para dar
respuesta a las exigencias formativas de la Directiva UE 2014/65 (MiFID Il). Esta Directiva exige
que las Entidades garanticen que a sus clientes inversores se les provee con informacién clara
y relevante sobre los productos y servicios de inversidn, y aseguren que los productos que se
ofrecen a los clientes en cada momento son los que mejor se adecldan a sus necesidades y
objetivos de inversion. Las Entidades debemos asegurar y acreditar que los/las profesionales

58



que informan y asesoran sobre productos de inversiéon estan adecuadamente formados/as
para desarrollar este cometido.

En esta segunda edicién han tomado parte 185 personas. De esta manera, el 95% de las
personas afectadas por la Directiva cuenta con los conocimientos y competencias requeridas y
con el certificado correspondiente a fecha 02/01/2019.

Por otra parte, las lineas generales que han guiado la gestidon de la formacion durante el afo
2018 han sido:

- Seguros, incluyendo la formacién prevista en el Plan de Gestién (inicial, autos, vida,
agroseguro,...) asi como la incluida en el Txoko del Seguro que computa para cumplir
las horas de formacidn trienales exigidas por la Ley de mediacion de seguros.

- Transformaciéon digital, incluyendo formacion sobre Linkedin, omnicanalidad,
multicanalidad y conferencias.

En cuanto a otro tipo de formacion, aunque con menos intensidad en alguna de ellas, se ha
continuado como en afios anteriores:

- Desarrollo de habilidades (formacion para nuevos mandos).

- Gestion de conflictos y afrontando emociones de manera saludable.

- Idiomas.

FORMACION PARA PERSONAS QUE ACCEDEN A LA JUBILACION

Existe un programa denominado “Activa tu jubilacion” por el que las personas que van a dejar
su actividad en la Entidad al pasar a situacién de jubilados, prejubilados o tiempo libre, son
citados a los servicios centrales para recibir formacién de cara a su nueva situacién. El curso
consta de tres jornadas en las que se les da formacidn en aspectos de gestién del cambio y
salud relacional, participacion comunitaria, aspectos juridicos, actividad fisica y salud,
alimentacién saludable, nuevas tecnologias, etc.

En 2018 se realizaron 4 cursos y acudieron 46 personas.

GESTION DEL DESEMPENO- SGD

El SGD en LABORAL Kutxa tiene como maxima el desarrollo del colaborador en su puesto de
trabajo, dandole un gran protagonismo tanto en las entrevistas de desarrollo que se van a
llevar a cabo como en la realizacion de los planes de desarrollo individual.

En 2018 no se ha realizado gestién del desempefio ya que el sistema ha estado en proceso de
revision y analisis. Resultado del mismo ha sido el lanzamiento de Bidean: sistema centrado en
las personas y su desarrollo, promoviendo que sean adaptables, con iniciativa y capaces de
aprender constantemente, asi como una cultura de auto-exigencia, corresponsabilidad vy
trabajo colaborativo. Este proyecto se implantara en 2019.

FORMACION EN PROCEDIMIENTOS ANTICORRUPCION

Todos los manuales y procedimientos relativos a aspectos relacionados con la lucha contra la
corrupcién y el cédigo de conducta estan colgados en la intranet y disponibles para el 100% de
la plantilla.

Asimismo en 2016 se lanzé la formacidon “Sistemas y politicas de prevencién de
comportamientos delictivos” que tiene completada el 80,9% de la plantilla.

FORMACION A MIEMBROS DEL CONSEJO RECTOR

Durante el afio 2018 ha finalizado el tercer Programa de formacion dirigida a las personas que
componen el Consejo Rector y a miembros de Direccién. Esta formacion de 136 horas,
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impartida por AFI Escuela de Finanzas Aplicadas, comenzé en octubre de 2017 vy finalizd en
junio de 2018, habiendo incidido en aspectos de economia, mercados financieros y gestion de
inversiones (regulacion, riesgos...), gestion de la empresa bancaria, finanzas empresariales y
gestion de empresas aseguradoras.
Este programa ha constado de tres mddulos:

*  Fundamentos de economia y finanzas.

* Mercados financieros y gestién de inversiones.

* Gestion de la empresa bancaria.
Por otro lado la formacion sobre aspectos de corrupcién esta referida en la memoria de 2014.
En 2016 los miembros del Consejo Rector recibieron la misma formacion que todo el resto de
personas sobre el Manual de Prevencion y Respuesta ante Delitos y la Politica de
Cumplimiento Penal.

5.4. SISTEMA RETRIBUTIVO

Salario minimo de entrada socios en € / n2 horas trabajadas 14,60 14,83 15,00
Salario minimo entrada socios en €/Salario minimo interprofesional* 2,66 2,50% 2,43%

(*) El salario minimo interprofesional corresponde al aprobado por la Administracién Estatal para cada
afno. No existe diferencia por sexo en el rango de relaciones entre el salario inicial estandar y el salario
minimo local, por lo que no se aporta este dato desglosado por sexo.

Para BancaSeguros la relacion para ambos datos es la misma que para LK.

Con respecto a la dispersidn salarial, se presentan los siguientes ratios, que muestran un
abanico salarial muy estrecho, coherente con el valor de la solidaridad propio de las

cooperativas:
016 0 D18

Retribucidn total persona mejor pagada / retribucidn total media 3,60 3,58 3,61
Incremento retribucion anual persona mejor pagada/Incremento | No apl. 0,67 1,34
retribucién anual media*

*En LABORAL Kutxa la retribucién se recibe en funcién de la categoria profesional (a igual puesto de
trabajo, igual salario, independientemente de que sea hombre o mujer), siendo los incrementos
salariales iguales para toda la plantilla. En 2016 la retribucidon de la persona mejor pagada descendid
(1,10%) y la media también (0,35%), por lo que el mejor pagado se acerca a la media.

Al cierre del ejercicio se revisa el logro alcanzado, ligado a la Retribucion Variable Individual
(RVI), evaluandose el ejercicio ya concluso en funcidn de objetivos cualitativos o cuantitativos,
segun el caso. Esta evaluacién alcanza a la totalidad de las y los socios, teniendo 513 de ellos
objetivos individuales en 2018 y el resto objetivos asociados a su equipo de trabajo.
La evolucién de lo que supone para el personal la retribucidn variable (individual + colectiva)
sobre la retribucién total es:

2016 2017 2018

Retribucidn Variable / Retribucion Total (en %) 6,96% 7,21% 8,33%

Remuneraciodn al capital Social

Las aportaciones de los socios al Capital Social se han remunerado en 2018 al tipo anual del
4,5% bruto para las aportaciones obligatorias y las aportaciones voluntarias.

Remuneracidn al Capital Social (miles de euros) 2016 2017 2018
Pago total intereses al Capital (a empresas asociadas, a socios/as
trabajadores/as, etc.)

28.700 29.170 33.565

Parte percibida por los socios/as de trabajo y colaboradores/as (1) 9.482 9.715 11.766

(1) Son socios colaboradores aquellos socios de trabajo jubilados que mantienen su aportacién en LABORAL Kutxa.
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5.5. BENEFICIOS SOCIALES

PAQUETE DE BENEFICIOS SOCIALES

Mediante los beneficios sociales, el objetivo favorecer que la plantilla se implique en la
Cooperativa de Trabajo. LABORAL Kutxa ha desarrollado las siguientes iniciativas centradas en
la mejora de los beneficios sociales percibidos por sus personas:

Beneficios Sociales

Medidas de conciliacién (todas las personas):

El Reglamento de Régimen Interno contempla medidas de Conciliacion de la vida personal y laboral,
como via para allanar mediante permisos y/o licencias especificas las dificultades para la atencion de
necesidades perentorias de naturaleza familiar de los socios y socias. Hacen referencia a aspectos de
horario de trabajo, trabajo no presencial, permisos retribuidos y permisos no retribuidos.

En 2016 estas ventajas se ampliaron al flexibilizar el horario en Servicios Centrales durante el verano
(jornada continua) y al ampliar las posibilidades de acogimiento a permisos retribuidos y no retribuidos.

Celebracion anual de un dia de encuentro y convivencia (todas las personas), Elkarte Eguna, y
participacion a través del Club Lankide (que financia la propia Entidad) en actividades culturales y
deportivas como vehiculo de interrelacion personal fuera de la jornada laboral.

Ventajas en productos financieros (socios y socias):

Activo: Préstamo bonificado vivienda habitual, préstamo complementario habitual, préstamo otro
destino doméstico, anticipo de némina.

Pasivo: cuenta nédmina.

Servicios bancarios: exenciones de comisiones, cuotas de tarjetas, bonificaciones.

Seguro de accidentes.

Otros beneficios (socios y socias):

Financiacién de estudios privados y Euskera

Fondos econdmicos para la atencion de necesidades extraordinarias de cardcter personal

Comedor de empresa subvencionado (todas las personas).

Cobertura dafios en vehiculo.

Ayuda necesidades extraordinarias por defuncidn socios.

Ventajas financieras para aquellas personas jubiladas de LABORAL Kutxa que mantienen su condicion de
socio colaborador y los viudos de los mismos que también sean socios colaboradores. Estas ventajas
consisten en: cuenta ndmina, exencion de algunas comisiones y préstamo en condiciones preferentes.

En concreto los socios y las socias de trabajo de la Entidad tienen unos beneficios sociales que
se detallan a continuacion:

CLUB LANKIDE

LABORAL Kutxa, considerando que la realizacion por sus socios/as de trabajo de actividades en
comun culturales, deportivas, turisticas, etc., constituye un vehiculo idéneo para favorecer el
encuentro entre compafieros mas alla del horario laboral, acuerda la constitucién de clubes
Lankide en Central y en cada uno de los territorios, cuyo objetivo primordial sea el fomento de
relaciones interpersonales a través del disfrute y de la realizacién de actividades de ocio.
Ademads de la realizaciéon de las jornadas de confraternizacién anuales (Elkarte Eguna) en 2018
se han realizado actividades culturales, deportivas y de ocio como: abonos de temporada para
teatro y musica, subvencion federacidon de montafia y ciclismo, torneos de futbol, abonos para
futbol y baloncesto o excursiones. El presupuesto total para 2018 ha sido de 30.170€.
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JORNADA FLEXIBLE

Todas las personas que desarrollan habitualmente su trabajo en los Servicios Centrales, tanto
en la Sede Central como en las Direcciones Territoriales, pueden acogerse al sistema de
horario flexible en cuanto a entradas y salidas. Desde 2017, para facilitar la conciliacion,
durante el periodo del 15 de junio al 15 de septiembre, de lunes a jueves, el socio/a podra
optar por realizar una jornada ininterrumpida hasta las 15 horas (manteniéndose el horario
flexible habitual para la entrada).

RETORNOS COOPERATIVOS CAPITALIZADOS (PLAN INDIV. DE PENSIONES)

LABORAL Kutxa distribuye anualmente entre sus socios y socias de trabajo el 12,5% de su
Resultado Disponible, como retorno cooperativo o participacién en beneficios, que se le
capitaliza y se le suma a la cuota de capital social de la que es titular cada uno de los socios.

Esta participacion de capital social tiene la condicidn de indisponible hasta el momento en que
el socio o socia de trabajo cesa en su actividad en la Entidad, siendo practicamente un plan de
pensiones individual tras su incremento mantenido a lo largo de toda la vida laboral en la
Entidad. Esta participacion social recibe una remuneracién anual (4,5% en 2018 y 4% en los
anteriores dos ejercicios) bajo forma de intereses al capital. La asignacién anual individualizada
del retorno cooperativo es funcién de su retribucidn salarial bruta total.

Retorno cooperativo asignado a los socios de trabajo (miles de euros) 2016 2017 2018
Cuantia global anual 9.792 10.739 11.857
Importe medio por socio/a 4,53 5,18 nd

PLANES DE DINAMIZACION

En la misma linea que otros planes anteriores, en 2018 se aprueba el Plan de Dinamizacién
1960, plan universal y voluntario dirigido a los socios nacidos en ese afo, a los que permite
cesar en la actividad a comienzos de 2019. El plan remunera el periodo de tiempo libre entre
esa fecha y la de jubilacién (entre 60 afios y 61 y medio) con el 75% de la retribucidn
anadiendo una ayuda econdmica en el momento del cese de actividad. Al plan se acogen 49
personas socias de las 55 posibles.

COBERTURA DE LAS CUOTAS DE FINANCIACION DE UN SISTEMA
COMPLEMENTARIO DE ASISTENCIA SANITARIA

LABORAL Kutxa asume a beneficio de sus socios y socias de trabajo el copago de las cuotas
precisas para la financiacion anual de un sistema integral de Asistencia Sanitaria,
complementario al de la Seguridad Social publica, del que dispone para sus socios participes la
Corporacién MONDRAGON. Este copago supone en 2018 el 1,85 % sobre el anticipo de
consumo bruto.

PLAN DE SALUD

En 2018 se ha disefiado un plan de salud para el personal de LABORAL Kutxa. Zainduz es un
programa dirigido a cuidar la salud y fomentar habitos de vida saludable. Incide en aspectos
como mejoras en la alimentacion, la actividad fisica o la salud en el trabajo con el objetivo de
mejorar la salud y el bienestar fisico y emocional de las personas que forman el Grupo
LABORAL Kutxa. Las acciones se pondran en marcha en 2019.
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5.6. NEGOCIACION COLECTIVA

El Convenio Colectivo de Cooperativas de Crédito es el marco de referencia general, aunque
LABORAL Kutxa se dotd en 1996 de una norma para la Negociacion Colectiva de Empresa,
mediante la cual se instituyé un modelo concreto de Negociacién Colectiva.

La Negociacion Colectiva es el proceso mediante el cual se establecen las condiciones de
empleo y trabajo de todas las personas de LABORAL Kutxa (socios y socias de trabajo y
trabajadores y trabajadoras por cuenta ajena) y las garantias sociales que aseguran su
aplicacién. El resultado de este proceso es el conjunto de normas y procedimientos que
regulan las condiciones generales de trabajo del 100% de las personas de LABORAL Kutxa y
obligan a las partes (Consejo de Direccién y Consejo Social) y a todas las personas.

Ademads de las materias habituales referidas a la compensacién de gastos, calendarios, etc.,
gue se negocian todos los afos, en 2018 se han alcanzado acuerdos en las siguientes materias:

* Nuevo horario para Servicios Centrales, que con el fin de facilitar la conciliacién de la

vida personal, familiar y laboral, amplia la flexibilidad horaria.

* Medidas para la gestion de excedentes (jornadas reducidas bonificadas, excedencias
negociadas, salidas incentivadas y deslocalizacién de actividades).

Como todos los afios, a la finalizacién del proceso de negociacidn anual, ambas partes hemos
intercambiado la relacién de materias a negociar en 2019.

En relacidn al personal de Caja Laboral BancaSeguros S.L.U (sociedad integrada y participada al
100% por LABORAL Kutxa) que en su totalidad son trabajadores contratados por cuenta
ajena, las condiciones de trabajo se recogen en su propio convenio colectivo, renovado en
2016, y la legislacién laboral general. Este convenio que regula los aspectos profesionales y
laborales que afectan directamente al colectivo de trabajadores, tiene un nivel de
convergencia importante con las normativas y procedimientos laborales de LABORAL Kutxa.

5.7. SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

LABORAL Kutxa dispone de un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (en
adelante SST) segin OHSAS 18001:2007, certificado por Ondoan AIC desde el aifo 2009.
LABORAL Kutxa es miembro del Servicio de Prevencién Mancomunado Osarten.

En 2018 LABORAL Kutxa y BancaSeguros han pasado la auditoria reglamentaria y se renovd la
certificacion OHSAS. Para el logro de los objetivos definidos en la Politica de Seguridad y Salud
en el Trabajo (SST), anualmente se planifican las actividades en el Plan de Gestién de SST:

Programa de Gestidn: Acciones propuestas para 2018 y su situacion.

indice

1. Implantacién de un aplicativo informatico para la gestion documental y de la actividad de
Coordinacion de Actividades empresariales. Realizado

2. Superar la auditoria de renovacion de OHSAS. Realizado

3. Revisién de una nueva estrategia para la realizacién de Evaluaciones de Riesgos. Retrasado a 2019
debido a cambios organizativos

4. Realizar evaluaciones de riesgos que afecten a 500 trabajadores y trabajadoras. No cumplido: 444.

5. Realizar evaluacidn de riesgos psicosociales a un minimo de 400 personas. Recogidos 358
cuestionarios.
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Programa de Gestién: Compromisos 2019

1. Realizar 500 revisiones médicas (LK y CLBS).

2. Realizar evaluaciones de riesgos que afecten a 500 trabajadores.

3. Realizacion de un Plan de gestion del conflicto entre personas trabajadoras.

4. Cumplimiento de la formacion de emergencias por un 85% de la plantilla.

5. Adecuar los mostradores de 30 oficinas y sustituir 150 sillas de modelo antiguo

El Comité de Seguridad y Salud es un comité paritario, al que también asisten la Directora del
Area de Gestién Social y la Médica de Empresa. El Presidente de este Comité es uno de los
representantes de los trabajadores (Delegado de Prevencién). Este comité se redine como
minimo una vez al trimestre, y todo lo tratado en sus sesiones se recoge en actas, que se
colocan en Giltzanet (intranet) accesibles a todas las personas. La totalidad de las personas
estdn cubiertas por este Comité.

A continuacidn se presentan en detalle los indicadores mas relevantes respecto a la gestién de
la seguridad y salud en el trabajo.

Tasa de accidentes

Tasa de accidentes del personal. 0,29 1,31 1,04
N2 accidentes del personal. 25 28 38
N2 de victimas mortales entre el personal. 0 0 0
N@ de atracos 2 2 2

La tasa de accidentes se establece a partir del indice de frecuencia de los accidentes, excluyendo los que han tenido
lugar “in itinere” (al ir o regresar del trabajo) y aquellos que no han supuesto baja laboral, para computar
exclusivamente los de mayor gravedad que tienen lugar en el puesto de trabajo. Este indice se determina en
funciéon del nimero de accidentes por millén de horas trabajadas. No existen enfermedades profesionales
reconocidas.

El Sistema de SST contempla el riesgo de atraco como uno de los riesgos especificos derivados
de la actividad de LABORAL Kutxa, para lo que se han establecido una serie de instrucciones de
las que han sido informados todo el personal y estan publicadas en la Intranet, estableciendo
medidas tanto preventivas como de actuacidn ante estas situaciones.

En 2018 se ha desarrollado y aprobado un protocolo ante situaciones de violencia externa que
contempla la actuaciéon en caso de producirse agresiones, amenazas o insultos a nuestro
personal. Estas situaciones han pasado a gestionarse accidente laboral, de ahi el aumento de
los accidentes en 2018.

Todos los afios se realizan simulacros de emergencia en los edificios de la Sede Central.
Asimismo todos los centros de trabajo tienen planes de emergencia, estando disponible en la
intranet para que cada persona pueda consultar el que le corresponde. No se establecen
objetivos sino previsiones con respecto a las variables de absentismo, si se hacen con respecto
a la tasa global.

2016 | 2017 2018 |
Horas y tasa de absentismo (1) m

Accidente y Enfermedad 98.500 83.501 95.744 98.500 117.184 | 95.743 117.184
Maternidad 34.686 32.521 28.704 34.686 22.918 | 28.704 22.918
Paternidad 3.119 3.111 3.689 3.119 3.998 | 3.689 3.998
Resto 0 2.824 4.971 3.736 5.669 | 4.971 5.669
Total Horas absentismo 136.305 | 121.957 | 133.107 | 140.041 | 149.770 | 133.106 149.770
Tasa de absentismo (2) 2,78% <3,00% 3,00% <2,90% 3,85% <2,90% <2,90%

Verde, objetivo cumplido. Rojo, objetivo no cumplido
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(1) Dada la actividad que desarrolla LABORAL Kutxa y su ambito geografico de actuacién, no se considera
relevante desglosar estos datos por sexo y regiéon. No hay accidentes mortales.

(2) La tasa de absentismo se determina en funcién de las horas de ausencia al trabajo (sin maternidad /
paternidad), respecto del total de horas a trabajar.

(3) 48 mujeres y 2 hombres han tenido baja maternal. 27 hombres han tenido baja paternal.

Los permisos por maternidad/paternidad, adopcion y acogimiento tienen una cobertura econdmica
establecida por Lagun-Aro y estan regulados en el Articulo 24 del Reglamento de Régimen Interno.
Reglamento que también regula los Permisos y Excedencias.

Todas las personas se han reincorporado al trabajo después de finalizar su baja por maternidad o
paternidad. Ademas, 34 mujeres y 2 hombres han optado en 2018 por una excedencia por cuidado de
hijos (59 y2en 2017y 51y 2en 2016).

En BancaSeguros la Tasa de Absentismo ha sido del 5,65%.

5.8. DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

LABORAL Kutxa ha sido y sigue siendo una entidad pionera y referente en el desarrollo de
politicas activas en favor de la igualdad entre mujeres y hombres. Hace ya dos décadas que nos
comprometimos con la igualdad de género y comenzamos a trabajar esta cuestidon en la
Entidad. En 1997 fuimos la primera entidad en ser reconocida por Emakunde, el Instituto
Vasco de la Mujer, como Entidad Colaboradora para el desarrollo de politicas de igualdad.

Desde entonces hemos recorrido un largo camino, afios en los que hemos puestos en marcha
diversas iniciativas que han contribuido a la igualdad de género en la Entidad. Gracias al
trabajo realizado, hemos llegado a hacer realidad que el Consejo Rector de LABORAL Kutxa
tenga una composicién paritaria (actualmente, el 50% de las personas que lo componen son
mujeres) y hemos conseguido incrementar el nimero de mujeres en el Consejo de Direccién y
Consejo Social (el 40% de las personas que lo componen este érgano son mujeres).

Pero seguimos teniendo grandes retos que afrontar. El principal objetivo que tenemos en la
actualidad es conseguir una mayor presencia de las mujeres en puestos de responsabilidad y
ambitos de toma de decisiéon y avanzar hacia un modelo de liderazgo compartido que
incorpore la perspectiva de género y en el que los rasgos y comportamientos mds asociados a
la feminidad adquieran mayor relevancia (sean estos ejercidos por mujeres o no). En definitiva,
gueremos aprovechar todo el talento existente en la Entidad, sin que el sexo sea un obstaculo
para ello.

De cara a conseguir dicho objetivo, a lo largo de 2018 hemos desarrollado diversas iniciativas.
Por un lado, hemos puesto en marcha la Escuela de Empoderamiento dirigido a las mujeres de
la organizacidn. En primavera llevamos a cabo la prueba piloto del taller y con los aprendizajes
gue obtuvimos de la experiencia, en otofio lanzamos la primera edicion de la Escuela liderada
por Maru Sarasola, experta en liderazgo y coach. La participacién ha sido voluntaria y en total
han participado 31 mujeres. El taller ha tenido muy buena acogida y la valoracién de las
participantes ha sido es muy positiva, de manera que en 2019 tenemos previsto organizar
otras tres ediciones mas.

Adicionalmente, desde la dimensién mas social y relacional del empoderamiento, y atendiendo
a una propuesta realizada por las mujeres que han participado en la prueba piloto de la
Escuela, hemos creado una comunidad en nuestra intranet compuesta bdsicamente por las
mujeres que han participado en la Escuela de Empoderamiento. La Comunidad para el
empoderamiento de las mujeres de LK: de lo individual a lo colectivo pretende dar continuidad
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a la labor iniciada en la Escuela, aunque esta abierta a todas las mujeres que muestren interés.
Se trata de crear una red para ayudar a las mujeres a transitar en su proceso de
empoderamiento del trabajo personal al colectivo, ofreciendo un espacio donde poder opinar,
debatir, compartir experiencias y generar pertenencia.

Por otra parte, con el objetivo de crear las condiciones adecuadas que garanticen la igualdad
de género en la Entidad, hemos procedido a analizar nuestro estilo de liderazgo desde la
perspectiva de género. Para ello, hemos lanzado un cuestionario disefiado por un equipo
experto de la Universidad de Deusto a toda la organizacién y conocido la percepcidn de las
personas y los lideres sobre cuestiones como igualdad, discriminacién y liderazgo. Si las
mujeres y los hombres perciben de la misma manera el estilo de liderazgo de LABORAL Kutxa,
si se valora de la misma manera el liderazgo desarrollado por hombres y mujeres, o si las
expectativas son diferentes segun el lider sea hombre o mujer. Para dar a conocer los
principales resultados del andlisis, hemos realizado un Galdegin y el video explicativo de los
resultados estd disponible en nuestra intranet.

LABORAL Kutxa estd comprometida en la construccién de una sociedad mds justa y equitativa,
y por ello, continuaremos promoviendo iniciativas que nos ayuden a avanzar en la consecucién
de la igualdad efectiva entre mujeres y hombres. En este sentido, tomando en cuenta el
camino recorrido hasta ahora, en los préoximos meses disefiaremos el IV Plan para la Igualdad.

La composicién de la plantilla en 2018 de LABORAL Kutxa es la siguiente:

2016 2017 2018

Plantilla de LABORAL Kutxa por edad

Socio/a Event. Socio/a Event. Socio/a Resto
Hasta 30 afios 43 138 22 110 14 89
Entre 31y 40 afios 450 27 480 38 410 49
Entre 41y 50 afios 892 6 835 11 853 8
Entre 51y 60 afios 513 3 474 1 453 3
Mayores de 60 afios 27 0 28 0 32 0
Total plantilla 1.925 174 1839 160 1762 149

En BancaSeguros no hay personas menores de 30 afos, 34 estan entre 31 y 40 aios, 96 estan
entre 41 y 50 y 47 estadn entre 51 y 63 afios (0, 55, 94 y 46 en 2017; 13, 61, 100 y 40 en 2016).

2016 2017 2018

Plantilla de LABORAL Kutxa por sexo

Hombre Mujer Hombre Mujer
Socios/as 1.020 905 943 896 889 873
Resto de trabajadores/as 52 122 54 106 50 99
Total 1.072 1.027 997 1.002 939 972

Plantilla socios/as de
LK por sexo y
categoria profesional

Directores/as 32 1,7 3 0,2 25 1,4% 5 0,3% 22 1,2% 5 0,3%
Jefes/as 282 14,7 | 118 | 6,1 | 263 | 14,3% | 122 | 6,6% | 246 | 13,4% | 121 | 6,6%
Técnicos/as 363 18,9 | 392 | 20,4 | 331 | 18,0% | 382 | 20,8% | 316 | 17,2% | 359 | 19,5%
Administrativos/as 166 8,6 | 298 | 15,5 | 155 | 84% | 292 | 159% | 144 | 7,8% | 280 | 15,2%
Otros/as 177 9,2 94 4,9 | 169 | 9,2% 95 52% | 161 | 8,8% 108 | 5,9%
Total 1.020 53 905 47 | 943 51% 896 | 49% | 889 | 48% 873 | 47%
Socios/as activos 1.925 1.839 1.762
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por sexo y

area de

negocio
SSCC 208 | 52,4% | 189 | 47,6% | 209 | 11,4% | 199 | 10,8% | 203 | 11,0% | 195 | 10,6%
Area Empr. (1) 84 | 71,8% | 33 | 282% | - - - - - - - -
Area Particul. | 728 | 51,6% | 683 | 48,4% | 734 | 39,9% | 697 | 37,9% | 686 | 37,3% | 678 | 36,9%
Total soci
a‘c’:iios:cm 1.020 | 53% | 905 | 47% | 943 | 51% | 896 | 49% | 889 | 48% | 873 | 47%
ssCC 6 | 20,7% | 23 | 793% | 14 | 88% | 40 | 250% | 13 | 81% | 24 | 150%
Area Empresa 1 50% 1 50% - - - - - - - -
Area 45 | 31,5% | 98 | 685% | 27 | 169% | 79 | 49,4% | 37 | 231% | 75 | 46,9%
Particulares
;f:s:i:gsm 52 |29,9% | 122 | 70,1% | 41 | 26% | 119 | 74% |50 |31% |99 | 62%

Plantilla Total | 1.072 | 51,1% | 1.027 | 48,9% | 984 | 49% | 1015 | 51% | 939 | 49,1% | 972 | 50,9%

(1) En 2017 el area de empresas se integra dentro del area de particulares.

indice laboral medio

Mujeres 2,16 2,18 2,19
Hombres 2,52 2,54 2,51
Diferencia H/M 16,7% 16,5% 14,5%

Respecto a BancaSeguros,

Plantilla por 2016 2017 pLokk:}

sexo, cat.

profesional y
area de negocio

Directores/as 2 1,0% 0 0,0% 1 0,5% 0 0,0% 1| 100% 0 0%
Jefes/as 8 3,9% p 1,0% | 88 | 45,1% p 1,0% 8 80% p 20%
Técnicos/as 1 0,5% 6 2,9% 1 0,5% 6 3,1% 0 0% 6 | 100%
Ges. Comerciales | 39 | 18,8% | 149 | 72,0% | 34 | 17,4% | 143 | 73,3% | 29 18% | 131 | 82%
Total plantilla 50 | 24,2% | 157 | 75,8% | 44 | 22,6% | 151 | 77,4% | 38 | 21% | 139 | 79%
Serv. Centrales 4 1,9% 7 3,4% 4 2,1% 7 3,6% 2 22% 7 88%
Red Comercial 46 | 22,2% | 150 | 72,5% | 40 | 20,5% | 144 | 73,8% | 36 21% | 132 79%
Total plantilla 50 | 24,2% | 157 | 75,8% | 44 | 22,6% | 151 | 77,4% | 38 | 21% | 139 | 79%
Total plantilla 207 195 177

En relacion al empleo de personal discapacitado, LABORAL Kutxa cuenta con 16 personas en
estas condiciones y dos mas en BancaSeguros. Adicionalmente, se da cumplimiento de la LISMI
mediante la realizacion de una donacién de caridcter monetario a GUREAK INKLUSIO
FUNDAZIOA para el desarrollo de actividades de insercién laboral y de creacidon de empleo de
personas con discapacidad.

En 2018, al igual que en 2017 y 2016, no ha habido denuncias ni consultas en el canal de
denuncias de acoso.
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NUESTRA RELACION
CON LA SOCIEDAD



APORTACIONES DIRECTAS A LA SOCIEDAD

LABORAL Kutxa nacid en el Pais Vasco en un Grupo empresarial con un fuerte compromiso de
servicio a la Sociedad, cuya mision incluye la creacién de trabajo asociado y participativo de
caracter cooperativo, como via esencial para la creacién de riqueza y bienestar, tanto entre sus
participes sociales directos como en la propia Sociedad en la que estd inmerso.

Los criterios y los mecanismos de asignacion de las ayudas sociales presentan algunas
singularidades:

Reservas

Por su naturaleza juridica y por su vocacion cooperativa, LABORAL Kutxa orienta una parte
significativa de sus aportaciones solidarias a la promocion del mundo cooperativo.

En la distribucién de subvenciones con cargo a uno de los apartados del Fondo de
Educacion y Promocion, cuyo reparto corresponde a los érganos institucionales de la
cooperativa, el denominado apartado de “Distribucidon General”, una de las instancias que
interviene es el Consejo Social, que es el érgano de representacion de los socios y socias
trabajadoras de la Entidad.

Ademds, reserva un apartado especifico de las obras sociales a la atencion local
(Distribucién Local), mediante asignaciones a través de las 309 sucursales de LABORAL
Kutxa, que orientan las ayudas hacia su propio entorno (asociaciones de barrio, centros
educativos préximos, grupos parroquiales de accion social, centros de asistencia social a la
inmigracion, etc.).

éComo se reparten los beneficios de LABORAL Kutxa?

Retorno
Cooperativo

FEPI (MONDRAGON) Distribucién Local

Excedentes
Netos

Distribuibles 10% “17%
C. Rector
Distribucion
Fondo de General
Educaacion y
Promocién
(FEP) ; C. Social
MONDRAGON
(Centro Corporativo)
15%
Fondo de Expansién Corporativo (FEC)
Eondo Social + Fondo de Cohesion y Desarrollo (FCD)
Intercooperativo
(Fst) Financiacion

Centro Corporativo

El Fondo de Educacion y Promocién (FEP) tiene por finalidad:

La formacidén y educacién de la plantilla en los principios y valores cooperativos.

La difusion del cooperativismo, asi como la promocién de las relaciones intercooperativas.
La promocion cultural, profesional y asistencial de la comunidad en general, asi como la
mejora de la calidad de vida y del desarrollo comunitario y las acciones de proteccién
ambiental.

El Fondo Social Intercooperativo — FSl tiene por objeto:

Potenciar proyectos empresariales y la expansion de las cooperativas a través de Mondragon
Inversiones y el FEC (Fondo de Expansién Corporativo).

Entre otros destinos, el apoyo a cooperativas de MONDRAGON en dificultades, proyectos de
[+D+i o formacién a través de Fundacion Mondragén y el FCD (Fondo de Cohesién y
Desarrollo).
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Aios de aplicacién

Concepto (miles de euros)

Aportacién solidaria al lanzamiento y consolidacion de empresas

cooperativas (a través de MONDRAGON) 11.306 | 11.750 12.887
Fondo Social Intercooperativo - FSI (15% s/Resultados distribuibles) 11.306 11.750 12.887
Prorr.loaon Cooperativa a través de MONDRAGON (68% FEP) y otros 5280 5327 5841
destinos (UNACC, etc.)

FRES, Fondo de Restructuracion y empleo Societario 831 818 698
Emprendizaje Formacion empresarial laboral (Fundacion

Gazptenpresci) ! i ! ( 235 261 311
Actividades culturales en general y otras 339 397 543
Promocidn del Euskara y de la Cultura Vasca 338 428 321
Instituciones Asistenciales y del Tercer Mundo 398 269 373
Sector agroalimentario 117 57 63
Fondo de Educacién y Promocién — FEP (10% s/Resultados distrib). 7.538 7.557 8.150
Suma FSI+FEP 18.844 19.307 21.037

Durante el ejercicio 2018, LABORAL Kutxa ha continuado fortaleciendo su apuesta por el
medioambiente, la biodiversidad y el desarrollo sostenible, merced a la firma de diversos
acuerdos suscritos con los principales agentes del sector agroalimentario, y el apoyo prestado
a iniciativas vinculadas con el medio rural.

FUNDACION GAZTENPRESA

La Fundacion Gaztenpresa es una entidad privada y sin animo de lucro. Pertenece a la labor
social de LABORAL Kutxa y su finalidad es apoyar iniciativas y desarrollar acciones que faciliten
la creacion de empleo y la conservacién del mismo, a través de programas y servicios que
aporten valor al desarrollo empresarial y profesional de sus personas usuarias, y también a sus
aliados y en general al conjunto de la sociedad. Son objetivo de la Fundacidn:

* Las personas emprendedoras, principalmente jévenes.

* Colectivos con dificultades de insercidn social y laboral.

* Microempresas jovenes con proyectos de desarrollo.

* Entidades formativas que quieran fomentar el espiritu emprendedor entre su alumnado.

La actividad de creacién de empresas de la Fundacién Gaztenpresa, financiada por LABORAL
Kutxa y Corporacion Mondragdn, y por otro lado por el Gobierno Vasco (Dept. de Empleo y
Politicas Sociales) a través de Lanbide y el Fondo Social Europeo, ha vuelto a ser importante en
2018. Asi los proyectos atendidos y que superan la fase de viabilidad han generado 415
empresas, creando 810 puestos de trabajo. Su dmbito de actuacién es Euskadi y Navarra.

El objetivo general es promover la creacién, desarrollo y mantenimiento de pequefios negocios
y micropymes, identificando oportunidades de empleo a través del autoempleo para personas
gue se encuentren desempleadas o en riesgo de estarlo.

El proceso contempla la identificacién y desarrollo de la persona que desea emprender y la
valoracién de su adaptacién a la realidad del mercado, con la finalidad de determinar y
proponer las oportunidades de autoempleo mds adecuadas a su situacién. Ofrece apoyo
integral, ofreciendo respuestas a la demanda general de orientacién, formacién y asistencia
técnica, tanto para la puesta en marcha como para la consolidacidon y supervivencia de las
empresas creadas.

Se pretende que las personas que deciden poner en marcha su propia empresa crezcan en su
iniciativa personal y vayan conociendo el entramado empresarial en el que esperan
introducirse, para lo cual contaran con personal cualificado que les orientard en el camino a
seguir, elaborando asi su propio proyecto profesional.
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Proyectos de Gaztenpresa m 2017 2018

Viables y abren el negocio

No viables/ Viables pero no abren el negocio 235 266 144
Consolidacion 84 19 120
Derivados 87 160 108
Consultas 218 201 298
Total 1.010 1.048 1.085

Dentro de los viables y que abren negocio la distribucic’m regional es la siguiente.

s | w0 | s

Viables y abren el negocio

Se trata de pequefios negocios, siendo los servicios y el comercio los sectores de actividad mas
frecuentes:

- lainversion media en 2018 es de 70.542¢€,

- lafinanciacion media aportada por la Caja es 34.600€, el 49%,

- emplean a 2 personas en el momento inicial,

- la edad media de la persona emprendedora es de 38,5 afios y

- porsexos, el porcentaje de mujeres que emprenden es del 43%.

Una vez puesta en marcha la empresa, la persona emprendedora se encuentran con
numerosas dificultades practicas y una soledad que le impide muchas veces afrontarlas
adecuadamente. Gaztenpresa desarrolla talleres que facilitan un apoyo posterior a estas
emprendedoras, atendiendo también a consultas sobre nuevas inversiones, decisiones de
cierre, cambio de mercado o solicitud de nuevas ayudas.

Consolidacién empresarial m 2017 m

Talleres — n2
de Acogida 54 37 39
de Creacidon empresarial 8 4 -
de Consolidacién 8 32 12
seminarios PRO 16 8 13
para mentores y mentorizados 14 14 11
SUMA Talleres 100 96 75
Empresas en consolidacion 84 83 120
Consultas atendidas en servicio PRO 1.402 402 432

Otra linea de trabajo es la de consolidacion de las nuevas empresas en el mercado, destinado
a microempresas que necesitan apoyo en la fase de consolidacién de su funcionamiento.
Adicionalmente, con el programa de mentoring se ofrece acompafamiento personalizado
durante un ano, mediante el cual una persona experta con experiencia emprendedora que
colabora con Gaztenpresa en calidad de voluntario o voluntaria, ayuda a una persona joven y
emprendedora que estd iniciando su primera aventura empresarial, a potenciar sus
habilidades y competencia, posibilitando tanto su desarrollo personal y profesional como la
consolidacion de su negocio. El emprendedor debe ser menor de 35 afios. Han sido 27 las
nuevas relaciones mentor — emprendedor puestas en marcha durante 2018. El programa de
mentoring de Gaztenpresa es un proceso estructurado disefiado a partir de la experiencia de
otros miembros de la Red Youth Business International y con el apoyo de Accenture.
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IMPUESTOS Y TRIBUTOS

LABORAL Kutxa ejerce sus obligaciones fiscales en los territorios en los que desarrolla su
actividad. Contribuye de esta forma al sostenimiento de los servicios publicos y al progreso de
la Sociedad.

Impuestos y tributos (miles de €) 2016 2017 2018

Impuesto sobre Sociedades 9.779 8.682 11.418
Tributos (I.B.I, I.A.E., etc...) 7.085 7.306 7.593
I.V.A 1.790 2.247 2.198
Total 18.654 18.235 21.209

APORTACIONES INDIRECTAS A LA SOCIEDAD

El impacto econdmico indirecto mas significativo es la generacion y distribucion de riqueza y
empleo, preferentemente cooperativo, que realiza a través de la aportacidon de recursos de
LABORAL Kutxa al grupo MONDRAGON. Ademds también incidimos en la sociedad mediante

cientos de acciones de patrocinio, promocidn a las que se destinan recursos econémicos.
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IMECANISMOS DE DIALOGO CON LA SOCIEDAD

Los mecanismos mas relevantes de dialogo con la sociedad son los siguientes.
Grupo de Interés: Sociedad

Mecanismos de didlogo realizados en 2018:

= Pertenencia a lzaite, Asociacion de empresas vascas por la sostenibilidad que dirige su
actuacion a la promocioén social y ambiental.

= Red social entre emprendedores para recoger inquietudes y plantear acciones de
colaboracion a través de la Fundacion Gaztenpresa. Y adhesién, como socia fundadora, a
YBI- YBS Youth Business International en Espafia, red internacional de Buenas Practicas y
apoyo al emprendizaje de los jévenes.

= Participacién y dinamizacién de comunidades virtuales con presencia en blogs y redes
sociales de Internet (Facebook, Twitter, Youtube, etc.), para reforzar el contacto y la
recogida de ideas e iniciativas.

=  Analisis especifico de las opiniones y expectativas de las personas usuarias de Banca OnLine
a través de seguimientos, con herramientas de Internet, de opiniones, foros, redes sociales
y comentarios de expertos.

= Reconocimientos, en colaboracion con diversas instituciones, como: Premio Navarra a la
solidaridad que ha recaido en “Mujeres Africana y Derechos Humanos en Africa”, Premio
Humanidades (con Eusko lkaskuntza) que ha recaido en Teresa del Valle, Premio de
Traduccion Etxepare que ha recaido en Amaia Gabantxo.

= Encuesta a Clientela empresa, banca personal, Kide y Pro-microempresa sobre su
valoracién de las actividades de RSE en LABORAL Kutxa, aprovechando el envio del Informe
Ejecutivo de la Memoria 2017.

= Presencias publicas. Representantes de LABORAL Kutxa acuden a aquellos foros
(universidades, entrevistas, charlas) a los que se les cita para exponer su forma de hacer las
cosas y su compromiso con la sociedad. Estos foros permiten también establecer un didlogo
con los grupos de interés.

Entre las presencias publicas, es especialmente relevante la presencia de nuestro
Presidente en la cuartya edicion del Foro Global de la Economia Social (GFES). GSEF es una
red internacional que reune a las administraciones y las partes interesadas de la sociedad
civil del ambito local comprometidas con el desarrollo de la Economia Social. El Foro se
celebrd en Bilbao entre los dias 1 a 3 de Octubre de 2018 y contd con el patrocinio de
LABORAL Kutxa. En el mismo se puso en valor la capacidad que tienen empresas como la
nuestra de contribuir al desarrollo local de manera inclusiva y sostenible sin dejar de lado
sus valores ni perder por ello capacidad competitiva.

Los resultados sobre las expectativas de la clientela no difieren mucho de los de otros afios,
si bien el andlisis de Materialidad aporta una priorizacién mds afinada. A partir de estos
mecanismos, se han realizado acciones orientadas a mejorar las valoraciones.

Expectativas Acciones emprendidas (Matriz de Materialidad- ver ap. 2.4)

* Mantenimiento de unos niveles de solvencia destacados frente a los
competidores.

* Apetito al Riesgo: Controlar y garantizar el cumplimiento del perfil de

Entidad solvente, riesgo moderado, en relacidn con los diferentes tipos de riesgos.
solida, que ofrece * Prioridad estratégica: focalizar la gestidon sobre la optimizacién del
garantias. margen recurrente y el control de costes.

* Como consecuencia, politica de priorizar la calidad del riesgo frente al
crecimiento y seguir manteniendo unos pardmetros de dudosidad
significativamente mejores que los del sector.
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Gestién honesta y
responsable. Entidad
en la que se puede
confiar

Desarrollo de la normativa MIFID con los mdaximos controles en el
desarrollo, comercializacidn y clasificacion de los clientes. Formacién y
homologacion de los gestores y gestoras.

Modelos de admision de riesgo orientados a evitar el sobre-
endeudamiento de los clientes.

Aplicacion del Cédigo de Buenas Practicas para la reestructuracion de
deudas (RD Ley 6/2012), Servicio de Mediacién Hipotecaria del

Gobierno Vasco y desarrollos posteriores para evitar el desahucio y
facilitar, en base a un analisis individualizado, poder permanecer en su
vivienda haciendo frente a sus compromisos de pago.

Excelencia en el |* Garantizar la satisfaccion del cliente interno y externo con el Proceso

servicio, cercania a de Calidad Integral: sistematicas y protocolos de atencion vy

sus clientes. asesoramiento, nueva segmentacion y carterizacion.

Transparencia, * Omnicanalidad y digitalizacion de la relacion con los gestores.

amabilidad *  Proyecto de gestion de la cultura organizativa.

Medidas de RSE: e Comité de. Il-ftica y Dto. de Cumplirr‘ﬂe.nto Normativo. 5 ‘

blanqueo, destino de * Implantacién grad.ual d.el requerlmu.entos de Inversion Socialmente

los fondos Responsable en la inversidn corporativa y de las Gestoras de Fondos y
Planes, pero también en la inversidn crediticia.

Privacidad y la |* PDSI- Plan Director de Seguridad Integral

seguridad de los |* Adaptacion a la nueva ley de Proteccion de Datos

datos. * Proyecto Zabaltek

Trato igualitario a [* Il Plan de lIgualdad. Numerosas iniciativas en colaboracién con

mujeres y hombres agentes internos y externos.

Ademads de los mecanismos de didlogo descritos aqui y en anteriores Memorias, en 2018

LABORAL Kutxa ha continuado en la linea de la difusion de la Responsabilidad Social entre

diferentes grupos de interés. Asi, LABORAL Kutxa:

= Ha puesto a disposicién publica la Memoria en las paginas Web de la Entidad, GRI e lzaite.

= Ha difundido entre su personal la Memoria de RSE mediante la intranet (Giltzanet).

= Ha remitido por correo electrénico a mas de 250.000 clientes el Informe Ejecutivo con las
lineas generales de la Memoria, poniendo a su disposicidon también la versién completa. Se
ha aprovechado este contacto para solicitar su opinién sobre la concrecién de la RSE en
LABORAL Kutxa.

LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

Durante el afio 2018, los procedimientos y drganos de control interno y de comunicaciones
fueron objeto de examen anual por un experto externo, PB Consultores S.L., con una
valoracién a la eficacia operativa de los procedimientos y drganos en la prevencion del
blanqueo de capitales de “Muy Buena” y una puntuacién superior a la del ejercicio anterior. A
continuacidn, se muestran las acciones que se llevaron a cabo a lo largo del pasado afio:
Acciones Realizadas en 2018

* Se ha modificado el Manual de Prevencién del Blanqueo de Capitales y Financiacion del Terrorismo,

introduciendo mejoras de diversa indole.

* Se han elaborado los Informes semestrales, Resumen de Operaciones de Examen Especial, asi como
elaborado un Informe de Autoevaluacion del Riesgo en la entidad ante el Blanqueo de Capitales.

* Se harevisado la parametrizacion de las alertas.

* Se ha mejorado el aplicativo de canje de billetes facilitando la verificacién de las autorizaciones
otorgadas en favor de terceros.

* Actualizado el Plan de Remediacion para abordar deficiencias en la Identificacion Formal de clientes.

* Los analistas de la Unidad de PBC han recibido formacion especifica de caracter practico en materia
de Prevencion del Blanqueo de Capitales y la responsable de la Unidad ha recibido formacion
adicional relacionada con el blanqueo de capitales y el fraude fiscal.
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La Unidad de Prevencidon del Blanqueo de Capitales ha enviado 5 comunicaciones de
operaciones sospechosas de blanqueo de capitales, al Servicio Ejecutivo de la Comisién de
Prevencién de Blanqueo de Capitales e Infracciones Monetarias.

En las sociedades de gestion de los activos inmobiliarios se mantiene una politica y se ha
implantado un sistema de prevencion de blanqueo de capitales que establece 6rganos,
procedimientos, controles internos y herramientas idéneas para el cumplimiento de las
normativas de aplicacién en esta materia. La calidad de este sistema y su aplicacidn practica
son examinadas anualmente por experto independiente que, en el examen relativo al ejercicio
2018, se ha calificado de forma positiva sin ninguna incidencia.

Reglamentos y Cédigos de Conducta

LABORAL Kutxa regula la actividad de las personas en base a unas normas de conducta. En el
ambito del mercado de valores, estas normas o pautas de conducta estdn incluidas
basicamente en un “Reglamento Interno de Conducta especifico para el mercado de valores”,
gue resulta de aplicacidon para las personas que conforman el Consejo Rector, Consejo de
Direccion y las implicadas en este campo de actividad. En 2018 se aprobd la adaptacion al
Reglamento 596/2014 del referido Reglamento Interno de Conducta, informando de ello a la
CNMV.

En el ambito de la ética y de la integridad, las normas de la entidad estan recogidas en el
“Cédigo Etico y de Conducta Profesional” y en la “Guia de Buenas Précticas y Secreto
Profesional”. Ambos documentos estdn publicados en la intranet y su actualizacion y revisidn
corresponde al Departamento de Cumplimiento Normativo y al Departamento de Auditoria
Interna. Las modificaciones del Cédigo Etico y de Conducta Profesional requieren de la
aprobacién del Consejo Rector.

Como desarrollo del Cédigo Etico, en el ambito de la prevencién y respuesta ante posibles
conductas delictivas aplicables a la entidad las normas internas estan incluidas en el “Manual
de Prevencién y Respuesta ante Delitos” y en la “Politica de Cumplimiento Penal”.

Existe un “Canal de Denuncias” que permite la comunicacién, garantizando la proteccién del
denunciante, de irregularidades de potencial trascendencia vinculadas al Cédigo Etico y a la
Politica de Cumplimiento Penal y el “Comité de Etica” como érgano de seguimiento de dichas
normas, cuya presidencia estd en la Direccidn de Recursos Humanos y compuesto también por
Cumplimiento Normativo, Asesoria Juridica, Area Financiera y Auditoria Interna. Este 6rgano
ademas del seguimiento, concede autorizaciones o excepciones y resuelve las denuncias
recibidas en el Canal de Denuncias, ddndoles el curso pertinente.

En 2018 no ha habido consultas ni denuncias. 2017 hubo 4 consultas (3 en 2016), siendo dos
de ellas aclaradas y otras dos preocupaciones resueltas sin necesidad de iniciar expedientes.

En los contratos celebrados por las sociedades de gestion de los activos inmobiliarios con
terceros para el desarrollo de su actividad, y para conseguir que cumplan (y hagan cumplir a
sus proveedores) la normativa relacionada con la seguridad y salud laboral, el respeto al medio
ambiente y a los derechos humanos, se establecen obligaciones especificas, su expresa
asuncion por los terceros, y graves sanciones para caso de incumplimiento.

En cuanto a Gobierno Corporativo, podemos mencionar como avances en 2018 que:
v" Con motivo de la jubilacién del Director General, se ha nombrado a un nuevo Director
General y se ha modificado la estructura y composicidon del Consejo de Direccidn.
v" Se ha evaluado el equilibrio de conocimientos, capacidad, diversidad y experiencia del
Consejo Rector.
v' Se ha realizado la evaluacién anual de idoneidad tanto de los miembros del Consejo
Rector como de los miembros del Personal Clave.
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v" Se ha actualizado la politica de Seleccién de Candidatos a Consejeros Rectores

v" Se ha puesto en marcha el proceso de renovacién de parte de los miembros del
Consejo Rector.

v" Se ha revisado la politica del Consejo Rector en materia de seleccién, nombramientos y
renovacion de los miembros de la Alta Direccidn.

Unidades de Negocio Analizadas

A continuacién, se presentan las unidades de negocio de LABORAL Kutxa que han sido
analizadas con respecto a riesgos relacionados con la corrupcion:

N2 Total de oficinas analizadas 74 74 90 93 83 83
% Oficinas analizadas 22% 22% 28% 29% 27% 27%

Verde, objetivo cumplido. Rojo, objetivo no cumplido

Cabe sefialar que los controles y analisis de auditoria a distancia implantados, inciden en el
100% de las sucursales de la Entidad.

En las 2 sociedades de gestidon de los activos inmobiliarios, ISGA y SGA se ha preparado lo
necesario para adecuarse a la nueva normativa en el dmbito de la Prevencién del Blanqueo de
Capitales y han sido examinadas por expertos independientes.

Con respecto a las medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcién, en 2016 se
produjo una demanda por corrupcién por parte de LABORAL Kutxa contra un empleado, no
habiendo ninguna en 2017 y 2018.

RELACIONES CON ADMINISTRACIONES PUBLICAS Y PARTIDOS POLITICOS

LABORAL Kutxa define la Gestidon de la Administracidon Publica en el Manual de Gestion del
Sector Publico como una gestion diferenciada, integral, coordinada y dinamizada por la Oficina
del Sector Publico dentro de la red de Empresas. En dicho documento se delimita la
responsabilidad y funciones de cada Area de LABORAL Kutxa en la gestion de este segmento,
en todo lo que afecta a la segmentacion, sistematica de gestion, sistemas de informacién,
estrategias comerciales y gestion del riesgo.

De la misma forma, el Manual de Riesgos de LABORAL Kutxa “Politica, métodos y criterios de
Riesgo de Crédito”, contempla en su Capitulo 5 la “Politica de riesgos a aplicar con el Sector
Publico”, estableciéndose una politica diferenciada dentro del dmbito de Empresas por sus
particularidades contables.

Los préstamos y avales con los partidos politicos vigentes a 31 de Diciembre son:
016 0 013

indice

Eusko Alkartasuna 7 10 118
EAJ - PNV 1.078 919 793
Aralar (aval) 3 3 0

Créditos (miles de euros) 1.088 932 911

CUMPLIMIENTO NORMATIVO

El Departamento de Cumplimiento Normativo amplié en 2009 sus ambitos de gestidn,
abarcando también la Deteccidn de operaciones sospechosas de abuso de mercado. En 2018 la
aplicacién informatica registré 623 alarmas que, una vez analizadas, no fueron calificadas
como operaciones sospechosas de abuso de mercado, por lo que en 2018 no se ha
comunicado a la CNMV caso alguno.
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INICIATIVAS SUSCRITAS POR LABORAL KUTXA

En la siguiente tabla se recogen las iniciativas vigentes llevadas a cabo por LABORAL Kutxa:

L Nombre | Finalidad

Acuerdo con FIARE, renovado con

Compromiso para la colaboraciéon con la banca ética. En

. 2017 se renueva una vez que Fiare se convierte en 2005
Banca Popolare Etica o .
Sucursal en Espaia de Banca Popolare Etica
Adhesién al Pacto Mundial de las . .
. . Compromiso y avance en los 10 Principios del Pacto. 2006
Naciones Unidas.
Adhesién a lzaite, Asociacién de | Compartir experiencias en sostenibilidad empresarial y
Empresas Vascas por la | promover la formacién y difusién en materia de 2006
Sostenibilidad. desarrollo sostenible.
., Asociacion para la Autorregulacion de la Comunicacion
Incorporacién a Autocontrol. . P & 2007
Comercial.
. Impulsar el desarrollo rural como elemento
Foro Rural Mundial P . . 2007
consustancial del desarrollo econémico global.
. Acompafiamiento integral a mujeres con idea de
Programa Emekin, con la
. . . promover una empresa.
Diputacion de Gipuzkoa y la . .. . .
o . Convenios adicionales con las asociaciones de Mujeres 2007
Asociacion de Mujeres . . . s .
Empresarias Empresarias y Directivas de Bizkaia, Gipuzkoa, Alava y
P ’ Navarra: AED, ASPEGI, AMPEA, AMEDNA
Foros europeos de EFMA: SME | Intercambio de Buenas Prdcticas comerciales y de
Council, Operational Excellence | gestidn entre cajas y bancos destacados a nivel europeo 2010
Council, Club de los Decisores en | a través de EFMA- Asociacion Europea de bancos y
Banca Minorista de Espafia aseguradoras.
Convenios con diversos . . . .
Avuntamientos bara potenciar la Incialmente con Andoain, Astigarraga, Hernani, Lasarte-
y“ .. P P Oria y Urnieta. Ampliado en 2016 con 38 municipios 2011
utilizacion del euskara en sus
. agrupados en UEMA.
relaciones mutua
Convenios ara apovo a la Convenios anuales con las asociaciones ligadas a la
. p poy economia social en Euskadi y Navarra: Erkide, Asle y 2012
economia social . .
Anel. Convenios anuales con Cepes a nivel estatal.
Acuerdos para apoyar la creacidon y consolidacién de
microempresas y sus puestos de trabajo. Programa
Acuerdos con el Fondo Europeo de P y .p, , ) &
. Progress. En 2015 continua a través del Programa EaSl. 2013
Inversiones (FEI). . .
En 2016 Innovfin para apoyo a empresas innovadoras.
En 2017 EaSI economia social
Jornadas y talleres formativos para empresarios,
L. . . empresarias ersonas gestoras de pymes en Bizkaia.
Programa de gestidon financiera P y.p . g Py .
Hay colaboraciones similares con SEA — Empresarios 2013
LABORAL Kutxa — Cebek , . .
Alaveses, y con las Cdmaras de Comercio e Industria de
Alava y Gipuzkoa
Socio local fundador de YBS- Youth | Participaciéon en Youth Business International, Red 2014
Business Spain Internacional de Ayuda a los Jovenes Emprendedores.
Convenio con el Gobierno Vasco - . .
Posibilitar que los clientes puedan realizar toda su
para velar por los derechos . . - . 2015
. operativa en cualquiera de los dos idiomas oficiales.
lingliisticos
Cédieo de Buenas Practicas para Programas educativos en temas financieros.
& P Desarrollados en colaboracién con CNMV y Banco de 2016

iniciativas de Educacion Financiera

Espaia, y separados de la actividad comercial

LABORAL Kutxa no proporciona financiacidon a ninguna asociacion politica ni ente nacional o
internacional, salvo los préstamos y avales a partidos politicos indicados en la pagina 76.
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EDUCACION FINANCIERA

En el ambito de la Educacién Financiera, hemos puesto en marcha el programa de talleres
denominados "Finanzas para universitarios/as", destinados a promover la educacidn financiera
de las personas universitarias. A lo largo del afio se ha iniciado el disefio de los mismos con
vistas a desarrollarlos en 2019.

Al mismo tiempo, en colaboracién con varios colegios e ikastolas, se ha iniciado el disefio de
materiales para que los alumnos puedan adquirir competencias en aspectos financieros como
el ahorro.

PROTECCION DE LA PRIVACIDAD Y LA SEGURIDAD DE LOS DATOS Y LAS
OPERACIONES

Datos de Cardcter personal.

En cumplimiento del Reglamento 2016/679, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccion de
las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la Ley Organica
3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales LABORAL Kutxa debe aplicar
medidas técnicas y organizativas apropiadas a fin de garantizar y poder demostrar que el
tratamiento es conforme a la indicada normativa.

A tal efecto, LABORAL Kutxa ha aprobado un “Manual de proteccidon de datos personales” y ha
designado una Delegada de Proteccién de Datos con el fin de dar cumplimiento a los siguientes
principios de proteccion de datos, en virtud de los cuales, los datos personales deben ser:

a) tratados de manera licita, leal y transparente en relacién con el interesado (“licitud, lealtad
y transparencia”)

b) recogidos con fines determinados, explicitos y legitimos, y no tratados ulteriormente de
manera incompatible con dichos fines (“limitacion de la finalidad”)

¢) adecuados, pertinentes y limitados a lo necesario en relacién con los fines para los que son
tratados (“minimizacion de datos”)

d) exactosy, si fuera necesario, actualizados (“exactitud”)

e) mantenidos de forma que se permita la identificacidon de los interesados durante no mas
tiempo del necesario para los fines del tratamiento de los datos personales (“limitacion del
plazo de conservacion”)

f) tratados de tal manera que se garantice una seguridad adecuada de los datos personales,
incluida la proteccién contra el tratamiento no autorizado o ilicito y contra su pérdida,
destruccién o dano accidental, mediante la aplicaciéon de medidas técnicas u organizativas
apropiadas (“integridad y confidencialidad”)

Para desarrollo y mejora continua de las obligaciones descritas anteriormente, LABORAL Kutxa

debe realizar una auditoria externa bianual.

Plan Director de Seguridad Integral

El plan director de seguridad integral, en adelante PDSI, es una iniciativa interna de mejora en
cuanto a seguridad, entendiendo la seguridad en su totalidad, tanto légica como fisica. Se
puede entender como un plan estratégico a medio plazo, (tres - cuatro afios).

En primer lugar se evalla el nivel de seguridad en el que se encuentra la entidad. Se estudian
los riesgos actuales y en consecuencia se realizan unas acciones para mitigar los riegos
anteriormente analizados. Estas acciones se traducen en proyectos.

78

indice



A la hora de realizar la evaluacidon de seguridad, LABORAL Kutxa sigue unos estandares del
mercado como la I1ISO 27001 para la gestién de la informacién o la ISO 22301 para la
continuidad del negocio, etc.

El PDSI contempla la aplicacion de la normativa aplicada al negocio para la mejora continua del
entorno y de obligado cumplimiento, como PCI-PIN, PCI-DSS, PDS2, SecurePay, etc...

Cara al futuro se busca la mejora continua. Termina un PDSI, comienza otro. En un entorno
cambiante, debemos estar preparados y tener las herramientas necesarias para mitigar el
riesgo, conociendo que la seguridad nunca es efectiva al 100%.

PREMIOS RECIBIDOS POR LABORAL KuTxA

Durante los tres ultimos afios se han recibo los siguientes premios:
ler premio Experiencias de Igualdad de Mujeres y Hombres en empresas de Gipuzkoa 2018,
concedido por la Diputacion Foral de Gipuzkoa.
En 2017 premio del evento de apoyo al emprendimiento e innovacion en Euskadi EUSTART
Up a Gaztenpresa, como empresa que mas ha contribuido al apoyo al emprendizaje.
Voluntariado empresarial: Youth Business Spain - Mejor relacién de mentoring a nivel
estatal en 2016 de un socio de LABORAL Kutxa con la start-up tecnolégica Erle robotics.
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NUESTRA
RELACION CON EL
MEDIOAMBIENTE



LABORAL Kutxa esta comprometida en el cuidado de medio ambiente y participa en
numerosas iniciativas en este ambito. LABORAL Kutxa es una de las organizaciones fundadoras
de Stop CO2 Euskadi, pertenece a IZAITE (empresas vascas por la sostenibilidad) y ha suscrito
al Pacto Mundial. BancaSeguros estd englobada dentro del Sistema de Gestidn
Medioambiental de LABORAL Kutxa.

Las principales acciones y logros cualitativos conseguidos en 2018 son los siguientes:

=  Se ha superado la auditoria externa de seguimiento de la certificacién 1SO 14001:2015.

= Se ha terminado la renovacion del edificio LK1 de los servicios centrales. Este importante
esfuerzo inversor para mejorar la eficiencia de nuestras instalaciones y para reducir el
impacto de nuestra actividad incluye la puesta en marcha de una instalaciéon de biomasa y
otra de geotermia cuyo efecto ya se estd observando en el importante descenso de
consumo de gasoil.

= Dentro del proceso de elaboracién del estudio de materialidad para la realizacion de la
memoria de RSE hemos consultado, al igual que otros afios, a nuestros grupos de interés
tanto internos como externos, sobre diferentes aspectos de su relacién con LABORAL
Kutxa, entre los que se incluye el aspecto ambiental. En 2017, dentro del proceso de
revision de la metodologia del estudio de materialidad, se decidié dar mayor importancia a
los aspectos ambientales y consecuentemente modificar la pregunta referente al
medioambiente desglosandola en dos. Desde entonces se ha consultado sobre Ia
reducciéon de la emision de gases de efecto invernadero y el reciclaje, reducciéon de
consumos y de residuos. Los dos aspectos han resultado de materialidad media baja,
siendo ligeramente superior la importancia dada a la emision de gases de efecto
invernadero. En efecto la actividad de servicios que realiza LABORAL Kutxa no implica un
impacto excesivo en el medio ambiente y por consiguiente no se percibe una
preocupacién por parte de los grupos de interés sobre estos aspectos.

= LABORAL Kutxa se ha adherido a la Hora del Planeta de 2018 el 24 de marzo. Las luces de
los letreros luminosos de oficinas y servicios centrales se apagaron como forma de
concienciacion y como muestra de compromiso con el cuidado del planeta.

= Comunicacion realizada sobre los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Los resultados cuantitativos del afio 2018, el grado de consecucién de los compromisos

ambientales asumidos en la Memoria y los objetivos para 2019 se recogen a lo largo de los

indicadores. Ademas, se pueden destacar para 2019 los siguientes compromisos:

= Mantener la linea seguida hasta ahora desde el Comité de Medioambiente concienciar y
motivar a la plantilla, comunicando nuestro compromiso medioambiental, nuestros logros
y fracasos y la importancia de lograr los objetivos y metas medioambientales definidos.

= Avanzar en la digitalizacion de nuestra actividad.

= Realizar un analisis sobre la movilidad sostenible y el calculo de la huella de carbono.

Con respecto a los datos proporcionados, conviene sefialar que se han reelaborado los datos

referentes a dos aspectos relevantes.

= El papel de oficina de 2017. Dentro del proceso de mejora continua de nuestro sistema
ambiental se detectd la existencia de un error el calculo del papel de oficina consumido. Es
por ello que las cifras se desvian tanto con respecto a las previsiones.

® |3 electricidad. Histdricamente se venia utilizando la cifra del consumo eléctrico de dos de
los tres edificios de los servicios centrales. Desde este afo se incluye todo el consumo
eléctrico de LABORAL Kutxa.
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PAPELY TONER

En 2017 el consumo de papel ha seguido descendiendo.

2017 2018 2019

Papel publicitario 97.187 80.000 | 96.457 97.000 | 106.578 95.000 | 100.000

Consumo papel (1) kgrs

Papel de oficina 283.303 | 276.000 | 283.172 | 276.000 | 272.922 | 230.000 | 275.000

Consumo total de papel | 380.490 | 356.000 | 379.629 | 346.000 | 379.500 | 325.000 | 375.000
Papel publicitario/cliente 0,083 | <0,066 0,082 0,059 0,093 0,082 0,087

Papel oficina/cliente 0,241 | £0,235 0,242 | £0,235 0,238 0,200 0,239
Consumo total/cliente 0,324 | <0,301 0,324 | <0,294 0,331 0,282 0,326
Consumo total/pers (2) 162,7 <153 171,8 <150 181,75 152,28 179,59

(1) Consumo total de papel de la totalidad de LABORAL Kutxa (Servicios Centrales y oficinas).
(2) Totalidad de personas de LABORAL Kutxa y BancaSeguros (2.088 en 2018).

Desciende muy ligeramente el consumo de papel. Se ha detectado un error en el calculo del
papel de oficina de 2017, lo cual ha obligado a reelaborar las cifras de ese afno. Los objetivos
para 2018 se habian establecido en funcidon a esos datos erréneos, lo cual explica su
incumplimiento general. Con respecto a la evolucidn del consumo de papel, se observa que se
mantiene estable. Los esfuerzos e iniciativas que se llevan a cabo para reducir el consumo de
papel (principalmente la digitalizacién), se ven compensados por las mayores exigencias
normativas que obligan a entregar mayor cantidad de papel a la clientela.

2016 2017 2018 2019

Consumo papel publicitario valorizado
(1)
% Papel publicitario reciclado s/total
publicitario.

20,9% | 220% | 14,3% Nd 12% Nd Nd

% Papel publicitario ecoldgico y sin cloro

L 79,1% | 270% | 85,7% Nd 88% Nd Nd
s/total publicitario.

% Papel publicitario valorizado s/total

publicitario 100% | 290% | 100% | 290%(2) | 100% | 290% | 290%

Verde, objetivo cumplido. Rojo, objetivo no cumplido

(1)Consumo total de papel publicitario de LABORAL Kutxa (Servicios Centrales y oficinas).

(2) Ante la dificultad para gestionar el tipo de papel (ecolégico o reciclado) el objetivo pasa a ser del
total valorizado (la suma de los dos conceptos).

El total del papel publicitario consumido ha sido en papel reciclado o ecoldgico sin cloro.

Respecto a los cartuchos de tdner, se intenta reducir al minimo su consumo.

Consumo de téner (1) en “ 2017 2018

unidades
Consumo total cartuchosde | o000 | 1500 | 2644 | <1700 | 3317 | <2700 | <3.300
toner
Consumo de cartuchos por
080 | <085 | 1,20 | <080 | 1,58 <1,20 <1,60
persona
C tuchos to
Onsumo cartucnos toner | 4 sg5 | 51530 | 632 | 21.020 | 471 > 500 > 500
reciclado
C t6 iclad
ONSUMO TONErreciciado | 23 g0, | >90% | 23,9% | 260% | 14,2% nd nd
sobre total %
Consumo total en kgs 3.886 nd 2.520 nd 2.438 nd nd

Verde, objetivo cumplido. Rojo, objetivo no cumplido
(1)Consumo total de téner y de téner reciclado de LABORAL Kutxa (Servicios Centrales y oficinas).
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En 2017 se introdujeron las nuevas impresoras multifuncionales que realizan varias funciones
(impresora, fotocopiadora y escaner) y vienen con cartuchos de téner mas pequenos. Este
hecho provoca que el nimero de téner utilizados aumente. Es por ello que se ha afiadido el
peso total del téner, en el cual se evidencia el ahorro que se esta produciendo.

Estas nuevas multifuncionales no utilizan téner reciclado (si ecolégico), por lo que el objetivo
de téneres reciclados no se establece para 2018.

La Entidad sigue apostando por reducir el papel y téner utilizado potenciando el servicio de
Postamail por el que las comunicacidn se realizan por via electrdnica en lugar de por el correo
tradicional. La evolucién de los usuarios es la siguiente.

Usuarios de Postamail 2016 2017 2018

Numero de personas usuarias. 456.229 497.166 531.150
% Usuarios sobre el total de la clientela 38,83% 42,49% 46,28%
ENERGIA

Los consumos de energia internos (A) han mejorado respecto al afio anterior.

2016 2017 2018 | 2019 |

Energia (Gj)

Electricidad 12.318 7.920 50.001 7.920 47.798 46.800 46.800
Gasoil 1.395 2.340 438 1.440 54,2 324 54
Propano 0,63 0,75 0,57 0,66 0,49 0,57 0,51
Consumo de energia A 13.713 10.261 50.447 9.361 47.853 47.125 46.855
Consumo energ./pers. 31,97 n/d 22,83 n/d 22,92 n/d n/d

Verde, objetivo cumplido. Rojo, objetivo no cumplido

Los datos que se presentan de 2016 corresponden a los tres edificios de la Sede Central
incluidos en el SGA y las personas las que trabajan en los Servicios Centrales. En 2017 y 2018 se
tiene en cuenta toda LABORAL Kutxa, asi como toda la plantilla.

Con respecto a los objetivos de electricidad para 2019, al igual que ocurrid en afos anteriores,
los cierres de oficinas y las inversiones en marcha permiten pensar en que continuara
descendiendo. El consumo de propano depende del nimero de comidas. El consumo de gasoil
practicamente ha desaparecido debido al funcionamiento de las instalaciones de biomasa y

geotermia.
Conversiones: KWh y litro gas6leo*0,036=GJ. M3 propano*0,03901=GJ.

Consumo de energia por fuentes

Consumo de energia por fuentes

20.000,00
18.110,80

18.000,00

16.000,00 l '

14.000,00

11995,5 11849,8
12.000,00
10.000,00
8.460,30
7.776,60
8.000,00
s798,5
6.000,00 124,4
4209,2 211,5
4.000,00 2954,6
2.083,8 2453,4 2292,3
0,00 e | | _—
2016 2017 2018

Enersia hidraulica en base al consumo de electricidad (Gj)
Enersias renovables en base al consumo de electricidad (Gj)
Energia termiica carbdon/ fuel en base al consumMmo electricidad (Sj)
Ciclos combinados en base al consumo electricidad (Gj)
Cogseneracicon en base al consumo electricidad (Gj)

Energia mnuclear en base al consumMmo electricidad (SGj)
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Datos estimados mediante el desglose de produccion neta de energia por fuente de energia de
Iberdrola (Informe de Sostenibilidad 2017). En 2018 y 2017 se utiliza el consumo total de
electricidad de LK (SSCC y oficinas). Para 2016 es el consumo de los SSCC.

El consumo energético externo B, la gasolina de los desplazamientos, ha supuesto un
consumo de 9.591 GJ (10.819 GJ en 2017 y 10.519 GJ en 2016).

La intensidad energética, medida como el consumo energético total (incluyendo el interno Ay
el externo B) entre el numero total de empleados (LABORAL Kutxa y BancaSeguros) ha sido en
2018 de 27,51 (27,72 en 2017 y 10,36 en 2016, aio en el que solo se tuvo en cuenta los SSCC).

EMISIONES Y HUELLA DE CARBONO

Hasta 2015 venia calculando el desglose de emisiones-huella de carbono teniendo en cuenta
los resultados del programa ambiental. Para calcularlo utilizdbamos los consumos de los
edificios de los servicios centrales de Mondragdn. En 2016 se decidid profundizar en el célculo
de la huella. El objetivo era ampliar el alcance del cdlculo incluyendo materias primas utilizadas
(papel) y la dimensién producto-clientes. A eso le afadiamos, como emisién indirecta, el
transporte realizado por los trabajadores durante la jornada laboral. Este nuevo célculo ha
pasado a ser el afo base del calculo.

Siguiendo ese criterio, las emisiones totales de CO,se detallan a continuacién:

* El alcance 1 incorpora los consumos propano para la cocina y gasoil de las calderas de
calefaccion.

* Para el alcance 2 se tiene en cuenta el total del consumo eléctrico (SSCC, la red de
oficinas y los edificios de direcciones territoriales).

* Para el alcance 3 se tienen en cuenta los viajes de trabajo mediante el uso del vehiculo
propio para la actividad de la empresa (excluyendo ida y vuelta del trabajo) del total de
los trabajadores. Se considera que la mitad de los coches son de gasoil. Debido al
reducido mercado geografico, el uso del avion como medio de transporte es
practicamente nulo. Ademas se tienen en cuenta los kildmetros realizados en taxi, la
emision resultante del papel consumido (123 kgCO2/tonelada papel) y el consumo
eléctrico de la clientela al utilizar nuestra web (n2 de entradas, tiempo medio, tipo de
dispositivo y consumo medio estimado de estos dispositivos).

Para obtener el dato de emisiones se ha utilizado la calculadora de emisiones de STOP CO2
Euskadi.

Desglose emisiones segtin origen. Huella de

Carbono.
Alcance 1: Emisiones directas (gasoil y propano)(1) 144 57 25 56 25
Alcance 2: Emisiones indirectas (electricidad) 4,997 | 4.739 | 4.529 4.500 4.500
Alcance 3: Otras emisiones indirectas 794 818 740 800 750
Emisiones totales Toneladas CO2 5.935 | 5.613 | 5.293 5.356 5.275

(1) El descenso en el consumo de gaséleo se debe a la puesta en marcha de la instalacién de biomasa.
La intensidad de las emisiones de gases de efecto invernadero, medido como las emisiones

totales de CO2 entre la plantilla de LK seria en este caso de 2,54, la misma que en 2017 y 2016
al haber descendido tanto las emisiones como las personas.
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AGUA

El consumo de agua ha descendido debido a la finalizacion de las obras y al resultado de las
inversiones realizadas que minimizan las pérdidas del sistema. Todo el consumo se realiza a
través de la red municipal.

2016 2017 2018 | 2019 |

Consumo (m3) en Sede Central

Consumo de agua 11.239 7.500 8.129 7.500 7.447 7.500 7.500

Consumo/persona — afio (1) 26,02 n/d 18,06 n/d 17,12 n/d n/d

Verde, objetivo cumplido. Rojo, objetivo no cumplido

(1) Este ratio se calcula utilizando el nimero de socios, socias y TCA que trabajan en Sede Central (2016: 432, 450:
2017 y 435 2018).

VERTIDOS Y RESIDUOS

El agua utilizada se vierte a la red de saneamiento municipal. Anualmente se realiza una
analitica externa al vertido para comprobar que se encuentra en los limites autorizados.

En LABORAL Kutxa se realiza una recogida selectiva de los residuos generados en la Sede
Central, ademas de los residuos de papel y tdner generados en todas las oficinas, para su
posterior entrega a gestores autorizados y/o recuperadores. El objetivo es que el total de
residuos que se generan en Sede Central (salvo los residuos de recogida municipal) se
reutilicen, se reciclen o, si son peligrosos, se gestionen.

Residuos gestionados (Servicios Centrales) mm an '2317/ ano m
0 0

Chatarra Kgrs 17.760
Cartdén y papel (1) Kgrs 176.760 131.135 105.994
Residuos de podas Kgrs 35.020 39.100 27.840
Equipos informaticos (1) Kgrs 0 0 0
Aceite vegetal usado Kgrs 1.350 1.200 1.520
Lodos fecales (2) Kgrs 0 2.000 2.000
Cartuchos de téner (1) Kgrs 1.338 2.694 3.821
Materiales impregnados de residuos Kgrs 0 0 0
Baterias agotadas Kgrs 0 0 0
Pilas agotadas Kgrs 35.15 15 15
Residuos sanitarios Kgrs 1 3 0
Plasticos impregnados de residuos Kgrs 0 0 0
Residuos de madera Kgrs - 2.320 0
Suma Kilogramos 214.504 178.467 158.950

(1) Estos residuos provienen de Servicios Centrales y de la Red.
(2) Provienen de la fosa séptica de la cocina y se gestionan por un gestor especializado.

EVALUACION DE RIESGOS AMBIENTALES

LABORAL Kutxa cuenta dentro de su Sistema de Gestion Ambiental, con un procedimiento de
“Control de Revision y Gestion de Riesgos” que marca los pasos a seguir para evaluar y
controlar los riesgos ambientales en todas las operaciones con destino mercantil de inversion
crediticia y riesgos de firma, asignando a cada actividad un nivel de riesgo Alto, Medio o Bajo,
excluidos ambitos de tesoreria, cartera de valores y activos monetarios. Cuando el nivel de
riesgo asignado es Alto, este factor se tiene en cuenta como otro factor mas de valoracién a la
hora de sancionar positiva o negativamente la operacidn.
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Ao 2016

T T T T

Empresas 773.314

Particulares 8 7.511 O 3 5
Autéonomos 1 100 0 0 1
Negocios 5 1.925 0 0 5
Promotores 163 536.317 0 0 163
Institucional 166 335.479 9 33 124
Pudblico 38 475.321 0 0 38
Fin. Cred. 3 10.142 0 0 3
Total 1.001 2.140.099 32 124 845
Ao 2017

I T T T T

Empresas 755.339

Particulares 7 27.250 O 1 6
Autéonomos 1 1.200 0 0 1
Negocios 10 7.384 0 0 10
Promotores 105 269.963 0 0 105
Institucional 173 438.518 4 49 120
Pdblico 29 382.820 0 0 29
Fin. Cred. 5 9080 0 0 5
Total 820 1.891.554 26 114 680
Airo 2018

I T T T

Empresas 723.472

Particulares 14 47.480 1 1 12
Autéonomos 0 0 0 0 0
Negocios 10 10.465 0 3 7
Promotores 121 296.651 0 0 121
Institucional 150 415.131 4 30 116
Pdblico 32 435.029 0 0 32
Fin. Cred. 6 10.975 0 0 6
Total 894 1.939.203 27 114 753

En el caso de que la empresa en cuestion disponga de varios centros productivos, la valoracién
del riesgo se realiza para cada uno de ellos, siendo el riesgo asignado a la empresa equivalente
al mayor de los riesgos obtenidos. En los tres ultimos afos no se ha rechazado ninguna

operacién por causa de riesgo ambiental.

Por otro lado, en el apartado 4.2 Inversidon socialmente Responsable, se hace referencia a
otros controles ambientales llevados a cabo desde el punto de vista ambiental tanto en la
inversion crediticia como en la gestion de inversiones.
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TRASPARENCIA EN LA EXPOSICION A COMBUSTIBLES FOSILES

Una Comunicacion de la Comision Europea de marzo de 2018 recoge un Plan de
Acciones, titulado Financiar el desarrollo sostenible, entre cuyos objetivos esta

- reorientar los flujos de capital hacia inversiones sostenibles, y

- gestionar los riesgos financieros derivados, sobre todo, del cambio climatico.

En la misma linea de insistencia sobre la importancia de gestionar los riesgos del cambio
climatico, la Task Force on Climate-related Financial Disclosure — TCFD del Financial Stability
Board — FSB publicé en junio de 2017, unas recomendaciones sobre reporte de informacion
relativa a aspectos climaticos que, en relacidén con la banca, insiste en la importancia de medir
y gestionar la concentracion de la exposicion al riesgo correspondiente a activos relacionados
con la emision de carbono, incluyendo en este concepto los relativos a la industria productora
y suministradora de energia proveniente de combustibles fésiles, excluyendo lo relativo a las
fuentes de energia renovable. Incluye por tanto las empresas involucradas en la produccién y
suministro de electricidad convencional, petréleo, gas y mineria de carbén.

Exposicion a combustibles fésiles a 31/12 miles €

Exposicion a Riesgo de crédito

Riesgo circulante 8.353,4 16.714,3
Saldos de riesgo estructural, y avales 5.294,6 6.513,2

Participaciones en riesgo mayorista 10.458,4 10.839,5
Total exposicion 24.106,9 34.067

Se constata que la exposicion de LABORAL Kutxa a la incidencia del riesgo climdtico en estas
industrias es muy modesta.

GASTOS AMBIENTALES
o | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 |

mmm-mmmm

Mantenimiento del SGA (1) 9.880 10.700 8.674 11.750 4.106 7.950 10.950

Gestidn de residuos (2) 4.718 5.850 4.010 5.800 5.220 6.600 6.600

Promocion ambiental - - - - 3.763 - -

Mediciones (vertido) 968 550 0 550 1.118 550 550

Totalen € 15.566 17.100 12.684 18.100 14.206 15.100 18.100

Verde, objetivo cumplido. Rojo, objetivo no cumplido
(1) I1ZAITE, AENOR, Hora Planeta y requisitos legales.
(2) Retirada de Papel, aceite y Consejero de Seguridad.

Estos gastos son los que gestiona directamente el Comité Ambiental y no incluyen los gastos
gestionados por departamentos concretos.
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NUESTRA RELACION
CON LAS EMPRESAS
PROVEEDORAS



1)

2)

Sin duda la actividad financiera que desarrollamos, asi como la presencia local en un ambito
territorial muy concreto hacen que los riesgos de la gestion de dichas empresas no sean
excesivamente relevantes. Actualmente las empresas proveedoras no son evaluadas por
aspectos ambientales o sociales, ahora bien, los impactos de su actividad son considerados
reducidos.

Aun asi, LABORAL Kutxa, consciente de la importancia que en el ambito de la sostenibilidad
tiene la gestion de la cadena de suministro ha desarrollado a lo largo de 2018 las siguientes
lineas de accidon con respecto a los proveedores:

Por un lado, respecto a la prevenciéon de riesgos laborales, se ha desarrollado la

coordinacién de actividades empresariales. Existen mds de 300 centros de trabajo en

LABORAL Kutxa al que acuden a realizar labores profesionales numerosas personas

pertenecientes a otras empresas: subcontratas, obras, mantenimientos... En 2018 se ha

adquirido e implementado una herramienta informatica que permite establecer los controles

e intercambios de informacién y documentacidn necesarios para asegurar que las personas

que acuden a nuestras instalaciones a realizar dichas actividades cumplen todos los

requisitos determinados.

Asimismo se ha establecido como objetivo vincular la herramienta al control de accesos de

forma que ninguna subcontrata pueda acceder a nuestras instalaciones sin tener la

documentacién actualizada.

Se ha avanzado en el proyecto de gestion de empresas proveedoras para ordenar la gestion

de compra de los distintos departamentos. Dentro de este proyecto, el Comité de

Responsabilidad Social Empresarial ha aprobado la siguiente documentacion que desarrolla

de forma integral la voluntad de LABORAL Kutxa de trabajar con sus empresas proveedoras

de una forma ética y sostenible:

1. Politica de compras responsables de LABORAL Kutxa.

2. Cédigo ético de proveedores.

3. Cddigo de conducta de compras responsables.

Acciones a realizar en 2019:

1. Desarrollo de una herramienta informatica para la implantacion del procedimiento de
compras. Dentro de la misma serd necesario que las empresas proveedoras asuman el
Cédigo ético de proveedores.

2. Dentro del proceso de alta de las empresas proveedoras habilitar espacios para recabar
informacidn de las empresas proveedoras referentes a aspectos de sostenibilidad: gestidn
ambiental, calidad, igualdad, compra local,...

3. Avanzar en la inclusidn de aspectos sociales y ambientales (aparte del precio, servicio y
calidad) a la hora de seleccionar a las empresas proveedoras.

4. Divulgar a todas las partes, internas y externas, el nuevo procedimiento.

Dadas las caracteristicas de nuestras empresas proveedoras no se considera necesario realizar
auditorias sobre ellas sobre aspectos no relacionados con las caracteristicas del producto o
servicio que proporcionan.

Este proyecto de gestidn de los proveedores esta también en sintonia con el compromiso de
LABORAL Kutxa con respecto a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de las Naciones
Unidas.
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LABORAL Kutxa no tiene por el momento una politica escrita para priorizar a empresas
proveedoras locales, entendidos éstos como de los lugares donde ejerce su actividad. Sin
embargo, la practica habitual indica que se procura contratar a empresas proveedoras locales,
como se recoge en el cuadro siguiente:

Volumen de compra (miles de euros) 198.797 173.690 (2) 173.369
% de bienes y servicios comprados a empresas locales 94,9% 96,3% 94,2%
% de empresas proveedoras locales sobre total 94,5% 95,0% 93,3%
% de compras interiores, no importadas (1) 99% 100% 98,9%

(1) En 2018 LABORAL Kutxa hubo 17 empresas proveedoras (el 1,12% del total y que suponen el 1,08%
de los bienes y servicios adquiridos), de fuera del Estado. Estas son todas de paises de la Unidn
Europea excepto 2 procedentes de USA y una de Israel.

El 48,4% del importe y el 46,5 de las empresas provienen de la denominada Red Tradicional (CAV y
Navarra).
(2) Desde 2017 se han considerado Unicamente aquellos proveedores personas juridicas.

En 2011 LABORAL Kutxa aprobd su Politica de RSE y los Codigos de Conducta con sus grupos de
interés, entre los que estan las empresas proveedoras, que se recogid ampliamente en la
Memoria del ejercicio 2011 y que esta disponible en la pagina Web.

Dando cumplimiento al principio de precaucidn, hay otros factores que influyen en la seleccién
de empresas proveedoras, ademads de los locales, como son los requisitos técnicos y el precio.
Al mismo tiempo, LABORAL Kutxa vela por el cumplimiento de la legislacidn social y LABORAL,
a través de una clausula que mantiene con ellas:

= Cumplimiento de la normativa laboral, de Seguridad Social y de seguridad y salud en el
trabajo.

= También los Sistemas de Gestion certificados, Ambiental y de Seguridad y Salud en el
Trabajo, tienen unos procedimientos establecidos para la gestion de compras y
subcontrataciones, teniendo en cuenta los requisitos sefalados para estos sistemas.

Con respecto al didlogo con las empresas proveedoras sobre RSE, para la realizacién de la
presente memoria se envid un cuestionario a 98 empresas proveedoras. Se escogid a
empresas especialmente vinculadas ya que sus trabajadores realizan labores dentro de
nuestras instalaciones. Ello incluia a empresas subcontratistas y de actividades externalizadas.
Se recibid respuesta de 15 de ellas, que valoraron con un 8,5 la importancia de esta memoria.

Con respecto a si ellos realizan una memoria de RSE, el 57% afirmaron que la realizaban y otro
29% dijeron que no pero que lo tenian previsto.

Con respecto a su priorizacion, los aspectos mads relevantes para ellos eran:
v Contribucién al desarrollo econédmico y financiero del tejido empresarial: Convenios de
financiacién a empresas, apoyo a emprendedores, Universidad,...
v' Gestién de las personas, igualdad de género, conciliacidn, niveles e intervalos
salariales, etc
v' Medidas de RSE: contra el blanqueo de capitales, control de la financiacion a
armamento, juego, pornografia,...

20



indice




9.1. NIVEL DE REPORTE DE LA MEMORIA

LABORAL Kutxa declara esta Memoria con el nivel Exhaustivo en cuanto a la aplicacién de GRI
Standards, segun la siguiente tabla, dado que asi lo han indicado los resultados de la
verificacion externa de AENOR. A continuacion se detalla la localizacidon de cada uno de los
contenidos basicos de la Guia GRI Standards.

9.2. VERIFICACION DE AENOR

AENOR ' AENOR ' AENOR ' AENOR ' AENOR ' AENOR ' AENOR ' AENOR ' AENOR ' AENOR ' AENOR ' AENOR

AENOR

Original Electronico

AENOR INTERNACIONAL, SAU

Génova, 6. 28004 Madrid. Espana
Tel. 91 432 60 00.- www.aenor.com

AENOR

Conforme con:

Opcion GRI aplicada:

Proceso de Verificacion:

Fecha de emision:

AENOR

VERIFICACION DE LA MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD

VMS-2019/0007

AENOR ha verificado la Memoria de la organizacion

CA]JA LABORAL POPULAR, COOP. DE CREDITO

LTDA.

TITULADA: MEMORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL 2018

La Guia G4 del Global Reporting Initiative

Exhaustiva

Para conceder este Documento de Verificacion, AENOR ha comprobado la
adecuacion de la memoria a lo requerido por GRI y ha trazado los datos e
informacion contenidos en dicha memoria.

2019-04-03

Rafael GARCIA MEIRO
Director General
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9.3. TABLA DE INDICADORES GRI

Se presentan con fondo azul aquellos indicadores que afectan directamente a aquellos
ambitos que segun la matriz de materialidad son considerados de relevancia alta o medio-alta.

PERFIL DE LA ORGANIZACION|

102-1

Nombre de la organizacidn.

Caja LABORAL Popular Cooperativa de
Crédito

José M2 Arizmendiarrieta, 4. 20500 Arrasate

102-9

102-3 Localizacién de la sede de la organizacidn. _ Mondragén (Gipuzkoa)
LABORAL Kutxa opera exclusivamente en el

102-4 Indique en cuantos paises opera la organizacion. Estado espafiol
32 Mercado de LABORAL Kutxa

102-5 Régimen de propiedad y forma juridica. Caja Laboral Popular Cooperativa de Crédito
102-6 Indique a qué mercados se sirve (con desglose geogréfico, 32 Mercado de LABORAL Kutxa

por sectores y tipos de clientela y destinatarios).

Describa la cadena de suministros de la organizacion.

39 Perfil de la clientela

89-90 Nuestra Relacidn con las empresas
proveedoras

102-

Comunique todo cambio significativo que haya tenido
lugar durante el periodo objeto de anélisis en el tamafio, la
estructura, la propiedad accionarial o la cadena de
suministros de la organizacion.

13-14 Perfil de la Memoria

25-27 Estructura Organizativa

28 Estructura Operativa

29 Empresa Participadas

89 Nuestra relacion con las empresas
proveedoras

102-

Indique cdémo aborda la organizacion, si procede, el
principio de precaucion.

21-23 Estrategia de la Entidad y gestidn del
riesgo

34-38 Nuestra relacion con la Clientela

80 Nuestra Relacién con el Medioambiente
89-90 Nuestra relacidn con las empresas
proveedoras

Los riesgos en general se gestionan desde el
Comité de Riesgos del Consejo Rector y el
Marco de Apetito al Riesgo, y se reportan
anualmente en la Informacién con
Relevancia Prudencial. Los riesgos
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ambientales se gestionan dentro de un
sistema certificado con la 1ISO 14001:2015.
Los riesgos para los clientes de los nuevos
productos son el ambito de actuacién del
Comité de Productos

Elabore una lista de cartas, los principios u otras iniciativas

102- . . . .
12 externas de cardcter econémico, ambiental y social que la
organizacion suscribe o ha adoptado.
102- Elabore una lista de las asociaciones y las organizaciones
13 de promocion nacional o internacional a las que pertenece.

77 Iniciativas suscritas por LABORAL Kutxa

ESTRATEGIA

ETICA E INTEGRIDAD
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EVALUACION DE LAS COMPETENCIAS Y EL DESEMPENO DEL ORGANO SUPERIOR DEL GOBIERNO

Sefiale qué medidas se han adoptado para desarrollar y mejorar el conocimiento

59 Formacién a

Aspectos materiales queden reflejados.

102- . . . . L . .
27 colectivo del 6rgano superior de gobierno con relacién a los asuntos miembros del Consejo
econdmicos, ambientales y sociales. Rector
a) Describa los procesos de evaluacion del desempefio del rgano superior de
gobierno en relaciéon con el gobierno de los asuntos econémicos,
ambientales y sociales. Indique si la evaluacidn es independiente y con qué
frecuencia se lleva a cabo. Indique si se trata de una autoevaluacion.
1282- b) Describa las medidas adoptadas como consecuencia de la evaluacién del
desempefio del érgano superior de gobierno en relacién con la direccién
de los asuntos econdmicos, ambientales y sociales; entre otros aspectos,
indique como minimo si ha habido cambios en los miembros o en las
practicas organizativas.
a) Describa la funcidn del érgano superior en la identificacion y gestion de los 25-27 Estructura de la
impactos, los riesgos y las oportunidades de caracter econémico, Entidad
ambiental, social. Sefiale también cual es el papel del 6rgano superior de . Ver informe. de
102- gobierno en la aplicacion de los procesos de diligencia debida. gobierno corporativo.
29 b) Indique si se efectian consultas a los grupos de interés para utilizar en el
trabajo del 6rgano superior de gobierno en la identificacion y gestion de
los impactos, los riesgos y las oportunidades de caracter econémico,
ambiental y social.
102- Describa la funcidn del érgano superior de gobierno en el andlisis de la eficacia
30 de los procesos de gestidn del riesgo de la organizacion en lo referente a los
asuntos econdmicos, ambientales y sociales.
102- Indique con qué frecuencia analiza el érgano superior de gobierno los impactos,
31 los riesgos y las oportunidades de indole econdmica, ambiental y social.
FUNCION DEL ORGANO SUPERIOR DE GOBIERNO EN LA ELABORACION DE LA
MEMORIA DE LA SOSTENIBILIDAD
102- Indique cudl es el comité o el cargo de mayor importancia que revisa y
37 aprueba la memoria de sostenibilidad y se asegura de que todos los 25 Estructura Organizativa

FUNCIONES DEL ORGANO SUPERIOR EN LA EVALUACION DEL DESEMPENO ECONOMICO, AMBIENTAL Y

SOCIAL.

Sefiale la naturaleza y el nUmero de preocupaciones importantes

57 Mecanismos de didlogo con las
personas

37
102

procede, los resultados de las votaciones sobre politicas y
propuestas

102- o B} - . P .
34 que se transmitieron al érgano superior, describa asi mismo los En el reporte anual al Consejo
mecanismos que se emplearon para abordarlas y evaluarlas. Rector de las actividades de RSE se
identificaron 14 actividades
RETRIBUCION E INCENTIVOS
a) Describe las politicas de remuneracidn para el érgano superior de )

gobierno v la alta direccién. 27-28 Retribucién de los Organos
102- b) Relacione los criterios relativos al desempefio que afectan a la de GoPlerno
35 n L L . . Ver Cuentas Anuales Consolidadas
politica retributiva con los objetivos econdmicos, ambientales y 0.33

sociales del érgano superior de gobierno y la alta direccion.
Describa los procesos mediante los cuales se determina la 60-61 Sistema retributivo
102- remuneracion. Indique si se recurre a consultores para determinar la 27-28 Retribucién de los Organos
36 remuneracion y si éstos son independientes a la direccién. Sefale de Gobierno
cualquier otro tipo de relacion que dichos consultores en materia de Ver informe de relevancia
retribucion puedan tener con la organizacion. prudencial p.66

Explique como se solicita y se tiene en cuenta la opinién de los
102- grupos de interés en lo que respecta a la retribucidn, incluyendo, si 25-27 Estructura de la Entidad

60-61 Sistema retributivo
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PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

125- Elabore una lista de los grupos de interés vinculados a la organizacion.
8-11 Compromisos y logros
1212- Porcentaje de personas empleadas cubiertas por convenios colectivos. ’RSE
Los Grupos de Interés se
102- | Indique en qué se basa la eleccidn de los grupos de interés con los que se contemplan anualmente en el
42 trabaja. estudio de materialidad.
Describa el enfoque de la organizacién sobre la participacién de los grupos 14-17 Materialidad
102- de interés, incluida la frecuencia con que se colabora con los distintos 48-51 Mecanismos de Didlogo
43 tipos y de partes interesadas, o sefiale si la participacién de un grupo se con Clientela
realizé especificamente en el proceso de elaboracidn de la memoria. 57 Mecanismos de Didlogo con
Sefiale qué cuestiones y problemas clave han surgido a raiz de la las Personas
102- participacion de los grupos de interés y describa la evaluacidn hecha por 63 Nego.ciacién Colg’ctiva
44 la organizacion, entre otros aspectos mediante su memoria. Especifique 73-74 Mecanismos de lealogo
qué grupos de interés plantearon cada uno de los temas y problemas con la Sociedad

clave.
ASPECTOS MATERIALES Y COBERTURA
a) Elabore una lista de las entidades que figuran en los estados financieros
consolidados de la organizacion y otros documentos equivalentes
1252_ b) Sefiale si alguna de las entidades que figuran en los estados financieros 29 Empresas Participadas
consolidados de la organizacion y otros documentos equivalentes no
figuran en la memoria.
a) Describa el proceso que se ha seguido para determinar el contenido de la

102- memoria y la cobertura de cada Aspecto. 13-14 perfil de !a
46 b) Explique como ha aplicado los Principios de elaboracion de memorias para Memoria

determinar el Contenido de la memoria.

14-17 Materialidad

Alo largo de la memoria
se describen los cambios

memoria de sostenibilidad, indique el alcance y el fundamento de

102- Describa las consecuencias de las reformulaciones de la informacién facilitada .
48 en memorias anteriores y sus causas. prO(?IE,ICIdOS
81 Nuestra relacion con
el medioambiente
102- Sefiale todo cambio significativo en el alcance y la cobertura de cada aspecto 13-14 Perfil de la
49 con respecto a memorias anteriores. Memoria
102-50 Periodo objeto de la memoria. Ao 2018
102-51 Fecha de la ultima memoria (si procede). Memoria de 2017 publicada en
mayo de 2018
102-52 Ciclo de presentacidn de memorias (anual, bienal). 13 Perfil de la Memoria
En la pagina Web:
102-53 Facilite un punto de contacto para solventar las dudas que puedan www.LABORALkutxa.com o del
surgir en relacién con el contenido de la memoria. correo:
rse@LABORALkutxa.com

INDICE DE GRI
10250 | e de o de aopcion legida, o 1portada
102-55 Facilite la referencia al informe de Ver.ificacic')n externa si la 93-102 Indicadores GRI
102-56 . . e, 92 Verificacion de AENOR
memoria se ha sometido a tal verificacion.
VERIFICACION

a) Describa la politica y las practicas vigentes de la organizacion con 13-14 Perfil de la Memoria
respecto a la verificacion externa de la memoria. El Director del Area Financiera
102-56 b) Sino se mencionan en el informe de verificacién adjunto a la da el visto bueno a la solicitud

de verificacion de la memoria.
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la verificacidn externa.
c) Describa la relacién entre la organizacién y las empresas
proveedoras de la verificacion.
d) Sefiale si el 6rgano superior de gobierno o la alta direccién han sido
participes de la solicitud de verificacién externa para la memoria
de sostenibilidad de la organizacién.

ENFOQUE DE GESTION

18-20 Enfoque de gestion

29-31 Principales magnitudes

81 Nuestra relacion con el medioambiente
14-17 Materialidad

21-23 Estrategia y gestidn del riesgo

54-55 Nuestra relacion con los socios y socias.

35 Nuestra relacion con la clientela

Aspecto: desempefo econdmico

103-2 Enfoque de gestidn y sus componentes
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion.

45 Productos y Servicios

201-2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para Ambientalmente Responsables.
las actividades de la organizacion debido al cambio climatico. 87 Transparencia en la exposicion a

combustibles fésiles

201-3 Cobertura de las obligaciones derivadas de su plan de 60 Sistema Retributivo
prestaciones. 62 Retornos Coops. Capitalizados

201-4 Ayudas econdmicas otorgadas por entes del gobierno. 27 Estructura Organizativa

Aspecto: presencia en el mercado

Porcentaje de altos directivos procedentes de la comunidad local 25 Estructura Organizativa
Aspecto: impactos econdmicos indirectos

Aspecto: Practicas de adquisicion
Porcentaje del gasto en lugares con operaciones significativas que | 90 Nuestra Relacidn con las empresas
corresponde a Empresas proveedoras locales. proveedoras

204-1

Aspecto: lucha contra la corrupcién

[ 2053 | Cososconfinmados y medidss sdopradas |

Aspecto: practicas de competencia desleal

No hay ninguna reclamacién o
accién judicial en los ejercicios
cubiertos por la Memoria

Numero de demandas por competencia desleal, practicas
monopolisticas o contra la libre competencia y resultado de las mismas

206-1
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Aspecto: materiales

301-1 Materiales USADOS por peso o volumen. 82-83 Papel y Téner
301-2 Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales reciclados. 82-83 Papel y Téner
Porcentaje de los productos vendidos y sus materiales de embalaje El componente material de
301-3 que se recuperan al final de su vida util, por categorias de los productos financieros no
productos. es relevante
Aspecto: energia
302-1 Consumo energético interno. 83-84 Energia
L. 83-84 Energia
302-2 Consumo energético externo 84-85 Huella de carbono
302-3 Intensidad energética 84-85 Huella de carbono
L . 84-85 Energia
302-4 Reduccion del consumo energético. 81 Nuestra Relacién con el Medioambiente
Reducciones de los requisitos energéticos de 81 Nuestra relacion con el Medioambiente
302-5 los productos y servicios. 45 Productos y Servicios Ambientalmente Responsables
ceesneennenenne . ASpecto: agua
303-1 Captacion total de agua segun la fuente. 85 Agua
303-2 Fuentes de agua que han sido afectados significativamente por la No se han detectado fuentes de
captacion de agua. agua afectadas
303-3 Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada. No se recicla ni se reutiliza agua
«...ee..Aspecto: biodiversidad
Instalaciones operativas propias, arrendadas, gestionadas que sean Noes de apIicac.io’n al no tener
) . ) . LABORAL Kutxa impactos sobre
304-1 adyacentes, contengan o estan ubicadas en dreas protegidas (o L .
no) de gran valor para la biodiversidad. la blodlversuljad porno e.star
en areas protegidas
Descripcidn de los impactos mds significativos en la biodiversidad de
304-2 Areas protegidas o de alta biodiversidad no protegidas,
derivadas de las actividades, los productos y los servicios. No es de aplicacién al no tener
304-3 Habitats protegidos o restaurados. LABORAL Kutxa impactos sobre
Numero de especies incluidas en la Lista Roja de la UICN y en listados la biodiversidad por no estar
304-4 nacionales de conservacién cuyos hdbitats se encuentran en en dreas protegidas.
dreas afectadas por las operaciones, segun el nivel de peligro de
extincidn de la especie.
Aspecto: emisiones
305-1 Emisiones totales, dlrgctas e indirectas, de gases de efecto 84-85 Emisiones-Huella de carbono
305-2 invernadero, en peso.
305-3 | Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en peso. | 84-85 Emisiones-Huella de carbono
305-4 Intensidad de las emisiones de gases de efecto invernadero 84-85 Huella de carbono
81 Nuestra Relacién con el
L - . Medioambiente
305-5 Reduccién de las emisiones de gases de efecto invernadero. .
83-84 Energia
84-85 Emisiones-Huella de carbono
No se producen, importan o
305-6 Emisiones de sustancias que agotan el ozono. exportan sustancias que agotan el
ozono.
Las emisiones de este tipo son
305-7 NO, SO y otras emisiones atmosféricas significativas. . re?UIt?fjo de los 5|sterT1as de
climatizacion y no se consideran
significativas.
Aspecto: efluentes y residuos
306-1 Vertido total de aguas residuales, segin su naturaleza y destino. 85 Vertidos y Residuos
306-2 Peso total de residuos gestionado§, segun tipo y método de 85 Vertidos y Residuos
tratamiento.
306-3 | Numero y volumen total de los derrames accidentales significativos. Nose ha.n detectac!o d'e'rrar'nes
accidentales significativos
Peso de los residuos transportados, importados, exportados o
tratados que se consideran peligrosos en virtud de los No se trabaja con el tipo de
306-4 anexos |, I, Il y VIl del Convenio de Basilea, y porcentaje de residuos definidos en el indicador
residuos transportados internacionalmente.
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Identificacién, tamafio, estado de proteccién y valor de L
- . (s No se detecta afeccion a la
biodiversidad de las masas de agua y los habitats . . . .
306-5 . L . diversidad por vertidos de aguas ni
relacionados afectados significativamente por vertidos y ,
, o aguas de escorrentias
escorrentia procedentes de la organizacion.
Aspecto: cumplimiento regulatorio
P , . El coste de las multas y sanciones,
Coste de las multas significativas y nimero de sanciones no S .
307-1 . . . . . en los ejercicios cubiertos por la
monetarias por incumplimiento de la normativa ambiental. A
Memoria, es de 0.
Aspecto: evaluacion ambiental de las empresas proveedoras
308-1 Porcentaje de nuevas empresas proveedoras que se examinaron en
funcién de criterios ambientales L
89 Nuestra relacion con las
308-2 Impactos ambientales negativos significativos, reales y potenciales en la empresas proveedoras
cadena de suministro y medidas al respecto

Aspecto: empleo

............... .Aspecto: relaciones direccién/plantilla

En la cooperativa no hay convenio
colectivo. Si bien ni en el Reglamento
de régimen Interno, ni en las
normativas laborales internas esta
establecido expresamente un plazo
minimo de preaviso para comunicar
a los socios y socias de trabajo los
cambios de puesto o centro de
trabajo, los cambios organizativos u
operativos significativos deben pasar
por el Consejo Social.

Plazo minimo de preaviso de cambios operativos y posible

402-1 . L. R R
inclusién de estos en los convenios colectivos.

Aspecto: seguridad y salud en el trabajo

Porcentaje de la plantilla que esta representado en comités formales de .
. . . ) . 64 Seguridad y Salud en el
403-1 seguridad y salud conjuntos para direccidn y personal, establecidos Trabaio
para ayudar a controlar y asesorar sobre programas de sys. )
Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales, dias perdidos, .
4032 IOy fasa ce leslone dades protes! las perd 64 Seguridad y Salud en el
absentismo y nimero de victimas mortales relacionadas con el Trabaio
trabajo por regidn y por sexo. )
Dada la actividad financiera
. - . . que se desarrolla no existen
Personal cuya profesién tiene una incidencia o un riesgo elevados de .
403-3 enfermedades profesionales
enfermedad. L
ni riesgos elevados de
enfermedad.
403-4 Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales con 63-65 Seguridad y Salud en el
sindicatos. Trabajo

Aspecto: capacitacion y formacion
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Aspecto: diversidad e igualdad de oportunidades

Aspecto: no discriminacion

, o . . En el periodo de cobertura de la
Numero de casos de discriminacion y medidas correctivas . . L
406-1 Memoria no se ha producido ningin
adoptadas. . e
incidente de discriminacion
Aspecto: libertad de asociacidn y negociacion colectiva
Identificacién de centros y Empresas proveedoras Tanto LABORAL Kutxa como la practica totalidad
significativos en los que la libertad de asociacién de sus empresas proveedoras operan en el
407-1 y el derecho de acogerse a convenios colectivos Estado Espafiol. Esto supone que por normativa
pueden infringirse o estar amenazados, y legal se deban respetar los derechos humanos,
medidas adoptadas para defender estos entre los cuales se encuentra la libertad de
derechos. asociacion y convenios colectivos.
Aspecto: trabajo infantil
e g Tanto LABORAL Kutxa como la practica totalidad
Identificaciéon de centros y Empresas proveedoras
. . . de sus Empresas proveedoras operan
Actividades identificadas que conllevan un . ~
. . L ., Unicamente en el Estado Espafiol. Esto supone
408-1 riesgo potencial de incidentes de explotacién .
. . . L que por normativa legal se deban respetar los
infantil, y medidas adoptadas para contribuir a
. . derechos humanos, entre los cuales se
la abolicién de la misma. . .
encuentra la no explotacién infantil.
Aspecto: trabajos forzados
. Tanto LABORAL Kutxa como la practica totalidad
Centros y Empresas proveedoras con un riesgo
s . L de sus empresas proveedoras operan
significativo de ser origen de episodios de . ~
. > Unicamente en el Estado Espafiol. Esto supone
409-1 trabajo forzoso, y medidas adoptadas para .
e T que por normativa legal se deban respetar los
contribuir a la eliminacién de todas las formas
. DDHH, entre los cuales se encuentra la
de trabajo forzoso. L .
realizacidn de trabajos forzosos
Aspecto: medidas de seguridad
Porcentaje del personal de seguridad que ha recibido LABORAL Kutxa contrata el personal de
capacitacion sobre las politicas o seguridad a través de empresas externas
410-1 procedimientos de la organizacidn en materia autorizadas, que garantizan la adecuada
de derechos humanos relevantes para las formacion al 100% de las personas empleadas
operaciones. para el puesto.
Aspecto: derechos de la poblacién indigena
411-1 Numero de casos de violacidn de los derechos de los Este indicador no es aplicable, debido a que el
pueblos indigenas y medidas adoptadas ambito geografico de LABORAL Kutxa es Espafia
Aspecto: evaluacion
NUmero y porcentaje de centros que han sido objeto No se han revisado actividades en aspectos
412-1 de exdmenes o evaluaciones de impactos en relacionados con DDHH, ya que el riesgo de
materia de derechos humanos vulneracion de estos es muy bajo o nulo

Aspecto: comunidades locales

Centros de operaciones con efectos negativos No se han identificado actividades con un

413-2 significativos, reales o potenciales, sobre las impacto negativo o potencial en las
comunidades locales comunidades locales.

Aspecto: evaluacion de las empresas proveedoras en materia de derechos humanos
Porcentaje de nuevos Empresas No se ha realizado un analisis en materia de derechos humanos

414-1 proveedoras que se examinaron de las diferentes empresas proveedoras y subcontratistas ya
en funcidn de criterios sociales que, a priori, no se ha identificado la existencia de empresas

414-2 Impactos negativos significativos en proveedoras que por el volumen de compras que representan,
materia social, reales y el tipo de actividad que desarrollan o su localizacién puedan
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potenciales, en la cadena de implicar un riesgo significativo en materia de DDHH.
suministro, y medidas Sin embargo, ya se ha recogido que LABORAL Kutxa pretende
adoptadas. avanzar en la definicion de un sistema de evaluacién de
Empresas proveedoras desde un punto de vista social y
ambiental, coherente con los principios del Pacto Mundial

Aspecto: politica publica
Valor de las contribuciones politicas, por pais y 76 Relaciones con Administraciones Publicas y
destinatario Partidos Politicos

Aspecto: salud y seguridad de la clientela

415-1

e Aspecto: etiquetado de los productos y servicios

Aspecto: privacidad de la clientela

Aspecto: cumplimiento normativo

Descripcion de los procedimientos para asegurar y No existe una sistematica de seguimiento y

controlar el cumplimiento de los requisitos sociales y control a posteriori sobre nuestros clientes

FS3 ambientales por parte de la clientela incluidos en los dado el ambito local de nuestra actuacién y de
contratos o transacciones los proyectos financiados

Descripcidn de proceso(s) para mejorar las competencias
de las personas empleadas para implementar las
FS4 politicas medioambientales y sociales y los 81 Nuestra relacion con el Medioambiente
procedimientos en su aplicacién a las lineas de
negocio
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Valor monetario de los productos y servicios disefiados
Fs8 para proporcionar un beneficio ambiental especifico 45 Créditos para Energias Renovables
en cada una de las lineas de negocio y desglosado 40 Productos para financiacién
por fines ambientales
Cobertura y frecuencia de las auditorias para evaluar el
FSo grado de implementacién de las politicas y 13 Perfil de la Memoria
procedimientos para la gestidn del riesgo social y 81 Nuestra relacion con el medioambiente
ambiental.
Porcentaje y nimero de empresas dentro de la cartera de 48 Didlogo con Clientela RSE
FS10 la Organizacién con las que ésta ha interactuado en 88-91 Nuestra relacidn con las empresas
cuestiones sociales y ambientales. proveedoras
. . . “ N . 40 Productos para financiaciéon
Porcentaje de activos sujetos a “screening” social y . . .
FS11 ambiental positivo y/o negativo 85 Evaluacidén de riesgos ambientales
P Y g 44 Inversion Socialmente Responsable
Politicas de voto aplicadas a cuestiones sociales o
FS12 ambientales, sobre las cuales la organizacién No es de aplicacidn debido a la tipologia y
informante ostenta el derecho de acciones de voto forma juridica de la Organizacion
0 asesoramiento de voto

Acceso a servicios financieros en areas 45-46 Accesibilidad a Servicios

FS13 . . . . ‘
despobladas/desfavorecidas por tipo de acceso. Financieros/Areas Despobladas
LABORAL Kutxa sigue una estricta
" L . reglamentacion a la hora del disefio y

Politicas en cuanto a un disefio y comercializacién justa de e L
FS15 s . comercializacion de productos. Asimismo
los productos y servicios financieros .

cuenta con un Cédigo de Conducta.
35-38 Nuestra Relacién con la Clientela

9.4. CONTACTO

Accede a la pagina Web de LABORAL Kutxa www.LABORALkutxa.com en la web corporativa, en
su apartado de Informes y hechos relevantes estan disponibles el:

En

el

Informe Econémico

Cuentas Anuales Individuales y Consolidadas
Informe de Gobierno Corporativo
Informacidn de Transparencia

Memorias de RSE

Estado de Informacién No Financiera

apartado de Contacto, se puede hacer llegar cualquier tipo de sugerencia, queja,
reclamacién, opinidn, etc. Para acceder a informacién adicional o a temas relacionados con
esta Memoria, dirijase al siguiente correo electrénico: RSE@LABORALkutxa.com
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9.5. PAcTO MUNDIAL DE LAS NACIONES UNIDAS Y
OBIJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE (ODS)

Los Principios del Pacto Mundial son los siguientes:

Principio 1 Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos
fundamentales, reconocidos internacionalmente, dentro de su ambito de influencia.

Principio 2 Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices en la
vulneracion de los derechos humanos.

Principio 3 Las empresas deben apoyar la libertad de afiliacién y el reconocimiento efectivo del
derecho de negociacidn colectiva.

Principio 4 Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de trabajo forzoso o
realizado bajo coaccién.

Principio 5 Las empresas deben apoyar la erradicacidn del trabajo infantil.

Principio 6 Las empresas deben apoyar la abolicion de practicas de discriminaciéon en el
empleo y la ocupacidn.

Principio 7 Las empresas deben mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio
ambiente.

Principio 8 Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor
responsabilidad ambiental.

Principio 9 Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusién de las tecnologias
respetuosas con el medio ambiente.

Principio 10 Las empresas deben trabajar contra la corrupcidén en todas sus formas, incluidas
extorsién y soborno.

LABORAL Kutxa ha venido realizando anualmente, dentro de su compromiso adquirido, un
descargo del avance anual sobre los principios del Pacto Mundial. Desde 2018 se ha
considerado relevante sumar a este descargo el avance conseguido sobre los Objetivos de
Desarrollo sostenible (ODS).

En el Punto 2.1. Compromisos y Logros RSE en LABORAL Kutxa de esta Memoria se recogen los
principales aspectos sobre los que ha trabajado LABORAL Kutxa en 2018, asi como el grado de
avance en el que se encuentran. Por lo tanto, en la siguiente tabla se realiza un analisis de
cudles de esos aspectos casan con los Principios del Pacto Mundial y con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible:
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Objetivos y retos en materia de RSE asumidos en la

Memoria RSE de 2017

Relacion con los
Principios del

Relacion con los
0oDS

MIFID. Desarrollar los planes de mejora en la informacion a

Pacto Mundial

evitando la exclusion financiera de pequefios municipios

Clientela sobre productos de ahorro e inversion complejos y Principio 1 Objetivo 9
no complejos
Realizar la integracidn de oficinas para aumentar la eficiencia o o
Principio 1 Objetivos 1,3y 8

Despliegue del Il Plan Berdintasuna — Igualdad y desarrollo
del IV.

Principios 1y 6

Objetivo 5

Aprovechamiento de la digitalizacién para reducir consumos
de papel y para la relacion personalizada a distancia

Principio 9

Objetivos 13y 15

Normalizacién linguistica: Obtenciéon del reconocimiento
Bikain en su nivel mds alto a la utilizacién del euskara en
SSCC; elaborar un Plan Estratégico del Euskara 2016 - 2019

No aplica ningun
principio

Objetivo 11

Implantacién de procedimientos y sistemas de contratacién
con empresas proveedoras

Principios 1 al 5

Objetivos 1, 3, 5,
6,8,10,12y 16

Desarrollo de las competencias digitales de socios y socias

Principio 9

Objetivos 8,9y 12

Lanzar el plan de salud- Zainduz para todas las personas.

Principios 1y 8

Objetivos 3, 8, 11,
12y 17

Mantener posiciones de excelencia en la gestidn relacional
con la clientela

Principio 1

Objetivo 8

Desarrollo de sistemas de gestidon que impulsen la cultura
constructiva y colaborativa, con autorresponsabilidad y
aprendizaje continuo

Principios 1, 6 y 10

Objetivos 5,8y 17

Renovacién de acuerdos de garantia EIF para microcréditos y

Objetivos 1,5, 8,9

. Principio 1
empresas innovadoras rinciplo y 10
Acompafiamiento a 425 emprendedores y emprendedoras Principio 1 Objetivos 1,5, 8,9
para lanzar su microempresa P y 10
Todos |
Implantar Green MIFID Principios 1 a 10 0. os os
objetivos

Desarrollo de la multicanalidad en la relacidn con la clientela,

Principio 9 Objeti 8,9y 12
los medios de pago y la comercializacién directa rincipio JEtvVos y
Seguir ampliando el alcance de la Inversién Socialmente Todos los Todos los
Responsable principios objetivos
Apoyo a la creacién de empresas y consolidacién de las L Objetivos 5, 8, 9,
existentes a través de MONDRAGON Principios 1, 3y 6 10y 16
Implantar BIDEAN y asegurar su sostenibilidad Principios 7,8y 9 | Objetivos 8,9y 12
Revisidn de los procedimientos de abuso de mercado Principio 10 Objetivo 16
Implantar un sistema de reconocimiento para las personas Principio 1 Objetivos 8,9y 12

Objeti 8,912

Constitucion del Comité de Proteccién de Datos Principio 1 JELVOS S, 3,

y 16
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COMPROMISO CON LOS OBJETIVOS e
DE DESARROLLO SOSTENIBLE (ODS)

En LABORAL Kutxa queremos contribuir a la consecucion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y
la Agenda 2030 de las Naciones Unidas.

Para ello hemos identificados 5 Objetivos prioritarios sobre los que actuar.

A continuacion se resumen las principales acciones que vamos a desarrollar en 2019 con respecto a ellos:

IGUALDAD
DE GENERO

IGUALDAD DE GENERO

> Elaboracién del IV Plan de Igualdad de LK.

() IRABAJUL
) Y CRECIMIENTC
DNOMICC

TRABAJO DECENTE Y CRECIMIENTO ECONOMICO

> Desarrollo del Plan estratégico de Gaztenpresa para fomentar el emprendizaje.

> Implantacién de la mesa de contratacion y del aplicativo informatico de gestion de
nuestras empresas proveedoras.

> Puesta en marcha del plan de salud Zainduz para nuestra plantilla.

> Impulso a la educacion financiera, especialmente entre los alumnos universitarios.

INDUSTRIA, INNOVACION E INFRAESTRUCTURA

> Continuar avanzando en la digitalizacién de nuestra actividad y procesos.
> Desarrollo del 2° Plan Director de Seguridad integral.

> Sustituir nuestra infraestructura informatica: Proyecto Zabaltek.

REDUCCIONDELAS
DESIGUALDADES

c

REDUCCION DE LAS DESIGUALDADES

> Implantar Green MIFID.
> Constituir el Comité de Proteccion de Datos.
> Revision de los procedimientos de control de abuso de mercado.

LOGRAR
LOS OBJETIVOS

&

1 ALIANZAS PARA

ALIANZAS PARA LOGRAR LOS OBIJETIVOS

> Trabajar nuestro posicionamiento de marca.

> Renovacién de los convenios con EIF InnovFin y EaSl Social para financiar la
economia social.





