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 LABORAL KUTXAREN 

GIZARTE-GESTIO ARDURATSUA
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Antzemandako	 datu	 garrantzitsu	 bat	 da,	 bilakaera	 argia	 egon	 dela	 interes-taldeek	 nahiz	
LABORAL	Kutxak	berak	elementu	batzuei	eta	besteei	aitortzen	dieten	garrantzian.	Gure	ustez,	
gizarte	osoan	ingurumenari,	gizarteari	eta	gobernu	korporatiboari	lotutako	alderdien	inguruan	
geroz	eta	heldutasun-	eta	aitorpen-maila	handiagoa	eskuratu	izana	da	horren	arrazoia.	

Ekarpen	 berri	 horiek	 ere	 txertatuta	 dituen	 matrizean	 oinarrituta,	 erakunde	 lehiakideek	
argitaratutako	materialtasun-matrizeak	aztertu	ditugu.	

Hona	hemen	azterketa	horren	ondorioak:	

- Faktore	ekonomikoek	berebiziko	garrantzia	dute	eta,	zehazki,	kanpoko	eta	barneko	
interes-taldeek	garrantzi	berezia	aitortzen	diete	bikaintasunera	bideratutako	gestio	
zuhurrari	eta	bezeroarekiko	harremanari	lotutako	erantzukizunari.	Izan	ere,	
nabarmentzekoa	da	kaudimena	eta	likidezia	indartzeari	aitortzen	zaion	garrantzia,	bai	eta	
zerbitzuaren	kalitateari	edo	gardentasunari	eta	bezeroarekiko	kanal	anitzeko	
harremanaren	inguruko	erantzukizunari	aitortzen	zaiena	ere.	Lehentasun	nagusien	artean	
dago,	halaber,	LABORAL	Kutxa	kokatuta	dagoen	lurraldeetako	enpresa-sarearen	garapen	
ekonomikoari	eta	finantzarioari	laguntzeko	eskaera.	

- Gizarte-faktoreek	materialtasun	txikixeagoa	dute.	Nolanahi	ere,	pertsonen	esparruan	
nabarmentzekoa	da	pertsonen	gestioari	eta	inplikazioari	lotuen	dauden	elementuen	

Aurkibidea



 

Materialtasuna Alderdia 
2 Kaudimena eta likidezia indartzea 

7 
Enpresa-ehunaren garapen ekonomikoan eta finantzarioan laguntzea: 
finantzaketa-hitzarmenak enpresekin, ekintzaileei eta unibertsitateari 
laguntzea… 

13 Bezeroen gestioa (harremanaren alorra): gardentasuna, adeitasuna… 

MATERIALTASUN 
HANDIA 

17 Bezeroarekiko gestio arduratsua: aurrezki-produktu konplexuak azaltzea eta 
saltzea 

10 Bikaintasuna zerbitzuaren kalitatean: akatsak murriztea eta eragiketak hobetzea 

14 Kanal berrien (banka elektronikoaren, telefono-bidezko bankaren, banka 
mugikorraren) bidezko sarbidea garatzea 

15 Bezeroarekiko gestio arduratsua: bezeroen gehiegizko zorpetzea saihestea 

18 EGEari lotutako neurriak: kapitalak zuritzearen aurka; armagintzara, jokora, 
pornografiara doan finantzaketa kontrolatzea 

19 Gizartearekin arduratsuak diren produktu eta zerbitzuak 

MATERIALTASUN 
ERTAIN-HANDIA 

21 Pertsonen gestioa, genero-berdintasuna, lan-bizitza eta familia bateragarri 
egitea, soldata-mailak eta -tarteak eta abar. 

1 Interes-taldeei Entitatearen balioak transmititzea 

4 Bezeroekin eta beste interes-talde batzuekin etengabeko elkarrizketa-bideak 
irekitzea 

16 Kobratutako kostuen eta ordaindutako interesen arteko oreka. Bi alderdientzako 
onura 

MATERIALTASUN 
ERTAINA 

20 Ingurumena zaintzea 
3 MONDRAGON taldearentzako laguntza indartzea 
5 LABORAL Kutxan berrikuntza sustatzea 

6 Gizarte-ekintza: babesletzak, GKE-entzako ekarpenak, gizarte-jarduerak, 
garapenerako lankidetza 

9 Barne-kontrolerako bideak berrikusi eta hobetzea (administratzaileen erabakiak, 
ustelkeria, kapitalak zuritzea, kode etikoa, ustelkeria, gastuen kontrola) 

MATERIALTASUN 
ERTAIN-TXIKIA 

12 Euskararen erabilera sustatzea 
8 Ordaindu gabeko zorrak berriz kobratzeko eta birfinantzatzeko malgutasuna MATERIALTASUN 

TXIKIA 11 Hornitzaileak: kontratazioa, homologazioa eta ordainketa. Jarduera arduratsua 
kontrolatzea 
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Hausnarketa	 horren	 ondorioz,	 aurkeztuko	 dugun	 bide-orriak	 gure	 materialtasun-matrizea	
baliozkotzen	du,	eta	beste	bankuek	 jorratutakoarekin	alderatu.	Bide-orriak	garrantzitsuentzat	
identifikatutako	 arrisku	 eta	 aukerak	 jasotzen	 ditu,	 eta	 horixe	 da	 LABORAL	 Kutxak	 erabiltzen	
duen	erreferentzia	gizarte-erantzukizunari	lotutako	jarduerak	lehenesteko.	

Aurkibidea



2017ko EGEaren bide-orria 
interes-taldeekin kontsulta egin eta sektorearekin alderatu ondoren 

Rank
inga Jarduera-arloen lehenespena 
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2.6.	ENTITATEAREN	ESTRATEGIA	ETA	ARRISKUAREN	GESTIOA	
Lehentasunezko	helburuak.	Oinarrizko	ardatzak	eta	ildoak,	arriskuak	eta	
aukerak	

Hona	hemen	norabide	estrategikoak	finkatzeko	darabilgun	prozesua:	
• Merkatuetako	zaintza	eta	adimen	lehiakorra	sistematizatzen	du,	aukerak	eta	arriskuak	

identifikatzeko	
• Negozio-ereduak	aztertzen	ditu,	urtean	behin	egiten	den	hausnarketaren	bidez,	gero	Gestio	Plan	

bakoitzean	jorratuko	ditugun	oinarrizko	apustuak	zehazteko.	
Diagraman	jasotako	negozio-ereduek	aurretiaz	identifikatutako	ardatzak	eguneratzen	dituzte.	

	
	

Interes-tasa	nulu	eta	negatiboak	nagusi	diren	merkatu-ingurunean,	eta	emaitza-kontua	errentagarri	
bihurtzeko	 zailtasunak	 aintzat	 hartuta,	 oinarrizko	 ikuspegi	 estrategikoa	 bikoitza	 da:	 merkatuaren	
alorrean,	marjina	errepikaria	optimizatzea	eta,	egituran,	efizientzia	eta	kostuen	kontrola	lortzea.	
Azken	alor	horretan,	2016ko	urrian	amaitutako	hausnarketa	estrategikoaren	erabakietako	bat	hauxe	
izan	 zen:	 egiturak	 beharrizan	 berrietara	 egokitzeko	 premia.	 Hauexek	 dira	 berrantolaketa	 horretan	
jasotako	jarduketarik	garrantzitsuenak,	2017-01-01ean	ezartzen	hasi	direnak:	
- 58	Dinamizazio	Plana	aktibatzea.	
- Enpresen	eta	Partikularren	Areetako	egiturak	bateratzea,	bai	arlo	komertzialean,	bai	Negozio	

Garapenaren	arloan.	
- Arriskuaren	gestioko	prozesuak	integratzea.	
Helburua:	 antolamenduaren	 eraginkortasuna	 nabarmen	 hobetzea,	 organigrama	 arinduz.	 Arlo	
komertzialean,	Enpresen	eta	Partikularren	negozioak	bateratuz	noranzko	berean	jotzea	lortu	nahi	da.	
Ildo	 beretik,	 sareen	 arteko	 sinergiak	 aprobetxatuz	 politika	 komertzialak	 lerrokatzea	 eta	 sistema	
euskarrien	 eraginkortasuna	 bilatzea,	 baina	 betiere	 baliorik	 handieneko	 merkataritza-segmentuen	
espezializazio-mailari	eutsita.	Hala,	mikroenpresentzat	eta	ETE-entzat	erreferentziako	bankua	izateko	
asmoa	 sendotu	 eta	 Sare	 Finkatuan	 50	M€-rainoko	 fakturazioa	 lortu	 nahi	 dugu,	 esparru	 horretan	
%	10eko	merkatu-kuotara	hurbiltzeko.	
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3.1.	ENTITATEAREN	EGITURA	
ANTOLAMOLDEA	

LABORAL	Kutxa	kreditu-kooperatiba	bat	da;	baina,	aldi	berean,	 lan	elkartuko	kooperatiba	ere	
bai.	Kapitalaren	zatirik	handiena	MONDRAGON	Taldeko	kooperatiben	eta	 lan-bazkideen	esku	
dago	—jarduneko	langileak	dira	batzuk	eta	erretiratuak	(laguntzaileak)	besteak—.	

	
LABORAL	Kutxaren	egitura	aurreko	txostenetan	deskribatuta	dago	(ez	da	aldaketarik	egin	
2016an).	

Gobernu-organoa	
30	eta	50	urte	artekoak	 50	urtetik	gorakoak	

2014	 2015	 2016	 2014	 2015	 2016	
G	 E	 G	 E	 G	 E	 G	 E	 G	 E	 G	 E	

Kontseilu	Errektorea	(1)	 3	 0	 4	 1	 4	 1	 8	 3	 7	 2	 7	 2	
Kontu-hartzaileak	 1	 0	 1	 0	 1	 0	 1	 1	 1	 1	 1	 1	
Errekurtso	Batzordea	 6	 2	 6	 2	 6	 2	 4	 0	 4	 0	 4	 0	
Eragiketa	Batzordea	 1	 0	 1	 0	 1	 0	 9	 0	 8	 0	 8	 0	
Ikuskaritza	Batzordea	 0	 0	 1	 0	 1	 0	 1	 2	 0	 2	 0	 2	
Izendapenen	Batzordea	 1	 0	 1	 0	 1	 0	 4	 0	 4	 0	 4	 0	
Kontseilu	Soziala	 12	 4	 10	 6	 10	 6	 3	 1	 3	 1	 3	 1	
Zuzendaritza	Kontseilua	 2	 1	 2	 1	 2	 1	 7	 0	 7	 0	 7	 0	
Arrisku	Batzordea	(2015az	geroztik)	 	 	 1	 1	 1	 1	 	 	 2	 1	 2	 1	
Ordainsarien	Batzordea	(2016az	geroztik)	 	 	 	 	 1	 0	 	 	 	 	 4	 0	
(1) 2017az	geroztik	Kontseilu	Errektoreak	berriro	ere	12	kide	ditu,	horietako	4	lan-bazkideak.	

LABORAL	 Kutxak	 ez	 du	 ezarrita	 inongo	 politikarik,	 goi-zuzendariak	 kargua	 duten	 eskualde	
geografikoetan	 bertan	 kontratatzeko.	 Entitatearen	 jarduera	 estatu	 osoan	 garatzen	 denez,	
gaitasun	profesional	egokiak	 izatea	 jartzen	dugu	beti	 irizpide	nagusitzat.	Egia	esan,	zuzendari	
guztiak	(Zuzendaritza	Kontseiluko	14	kideak)	Entitateak	diharduen	eskualdeetan	sortuak	dira.	
Egitura	 operatiboari	 eta	 organigramari	 dagokienez,	 2015ean	 Antolamenduko	 Eskuliburua	
onartu	 zen,	 eta	 errepositorio	 horretan	 agertzen	 dira	 erakunde	 osoan	 betetzen	 diren	
eginkizunak.	 2016an	 argitaratu	 zen	 korporazioaren	 intranetean,	 Entitatearen	 organigrama	
orokorrarekin	batera,	eta	langile	guztiek	eskura	dezakete	bertan.	Ekitaldiko	beste	erabaki	bat,	
2017-01-01ean	 ezarri	 dena:	 Enpresen	 eta	 Partikularren	 Areetako	 egiturak	 bateratzea,	
efizientzia	 handiagoa	 erdiestekotan.	 Hauxe	 da	 organigrama	 berriaren	 egitura:	

	

	

Aurkibidea
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Hona	hemen	LABORAL	Kutxaren	gainbegiratze-organoak:	

Batzordea/Erakundea	 Eginkizunak	
Eratze-
urtea	

Administrazio-organoaren	egitura	

Kontseilu	Errektorea	
Goi-mailako	gestioa,	Zuzendaritza	gainbegiratzea,	Entitatea	

ordezkatzea.	Urtean	behin	EGEari	lotutako	alderdiak	aztertzen	ditu,	
eta,	uneoro,	inpaktuak,	arriskuak	eta	aukera	ekonomiko	eta	sozialak.	

1960	

Ikuskaritza	Batzordea	

Barne-ikuskaritzako	zerbitzuak	gainbegiratzen	ditu,	finantza-
informazioko	prozesuaren	eta	barne-kontrolerako	sistemen	berri	

jasotzen	du	eta	jokabide-kodeak	eta	gobernu	korporatiboaren	arauak	
betetzen	direla	egiaztatzen	du.	

2004	

Izendapenen	
Batzordea	

Kontseilu	Errektorerako	hautagaiak	identifikatzen	ditu,	kideen	
egokitasuna	ebaluatzen	du	eta	talde	osoaren	ezagutzen,	gaitasunen,	

aniztasunaren	eta	esperientziaren	oreka	egiaztatzen	du.	
Ordezkaritzarik	txikiena	duen	sexuak	ordezkaritza	handitzeko	

helburua	ere	badu.	

2012	

Arrisku	Batzordea	
Kontseilu	Errektorea	aholkatzen	du	arrisku	garrantzitsuen	gestioan	
eta	gainbegiratze-jardunean,	eta	arrisku-joera	globala	Entitatearen	

estrategiari	egokitzen	zaiola	egiaztatzen	laguntzen	dio.	
2015	

Ordainsarien	
Batzordea	

Kontseilu	Errektoreari	ordainsari-politika	orokorra	proposatzen	dio;	
ordainsari-politikaren	ebaluazio	independentea	ziurtatzen	du	eta	
«identifikaturiko	kolektiboan»	dauden	zuzendaritzako	kideen	

ordainsari-politikaren	berri	ematen	dio.	

2016	

Beste	batzorde	batzuk	

Kontseilu	Soziala	 Lan-erregimena,	Kontseilu	Errektoreari	eta	Zuzendaritza	Nagusiari	
aholku	ematea.	

1960	

Bezeroarentzako	
Arreta	Zerbitzua	

Bezeroen	kontsultak,	kexak	eta	erreklamazioak	gestionatzea.	 1994	

Segurtasun	eta	
Osasun	Batzordea	

Lan-arriskuen	Prebentzioari	buruzko	organo	aholku-emailea.	 1996	

Hizkuntza	Batzordea	 Hizkuntza-normalizazioa	bultzatzeko	batzordea.	 2000	

Ingurumen	Batzordea	 Ingurumen	Sistema	kudeatzea.	 2001	
Kapitalak	Zuritzea	
Prebenitzeko	
Batzordea	

Kapitalak	Zuritzea	Prebenitzeko	prozedura	kontrolatu	eta	
ezagutaraztea.	

2003	

EGEaren	Batzordea	

Zuzendaritza	Kontseiluaren	organo	ordezkaria	EGEaren	alorrean,	
hainbat	areatako	kideen	partaidetzarekin.	Kalitate-zuzendariak	
zuzentzen	du	eta	urtean	behin	Kontseilu	Errektorearen	aurrean	

egiten	du	deskargua.	

2008	

Arriskuaren	Kontrol	
Globala	eta	Aktiboen	
eta	Pasiboen	
Batzordea	(APB)	

Likidezia-arriskua,	interes-tasaren	arriskua,	kreditu-arriskua,	merkatu-
arriskua	eta	eragiketa-arriskua	kontrolatzea.	Aktibo	eta	Pasiboen	

Batzordea	(APB).	
2008	

Berdintasun	
Batzordea	

Gizon	eta	emakumeen	arteko	berdintasuna	sustatu	eta	bermatzea,	
eta	indarrean	dagoen	Berdintasun	Planaren	jarraipena	egitea.	

2009	

Eragiketa	Arriskuaren	
Batzordea	 Eragiketa-arriskuaren	kontrol	globala	 2010	

Etika	Batzordea	
Jarduera	zuzentzen	duten	printzipio	eta	balioak	(batik	bat	Etika	eta	
Jokabide	Profesionalaren	Kodean	jasota	daudenak)	ezartzen	direla	

zaintzea.	
2015	

Produktuaren	
Batzordea	

MiFIDa	ezarriz,	bezeroari	eskaintzen	zaizkion	produktu	guztien	
inguruko	arriskuak	ebaluatu	eta	onartzea.	

2015	

Segurtasun	Osoko	
Batzordea	

Entitatean	segurtasun	osoa	(fisikoa	nahiz	logikoa)	ziurtatzeko	
estrategia	bermatzea.	

2015	

	

Aurkibidea
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Entitatearen	 eta	 Kontseilu	 Errektoreko	 kideen	 arteko	 interes-gatazkak	 saihesteko,	 Estatutu	
Sozialetan	 eta	 Balore	 Merkatuko	 Jokabideen	 Barne	 Araudian	 ezarritako	 ezintasunen	 eta	
bateraezintasunen	 erregimenaz	 gain,	 gatazka	 horiek	 sor	 ditzaketen	 erabakiak	 hartzeko	
bozketa-sistemari	buruzko	arautegi	espezifikoa	dago.	
Prozedura	horiek	aurreko	txostenetan	ere	jaso	izan	dira;	hona	hemen	laburtuta:	
§ Kontseilu	Errektoreko	kideen	ezintasunak	eta	bateraezintasunak.	
§ Balore	Merkatuko	Jokabideen	Araudia.	
§ Kontseilu	Errektorearen	Araudiaren	erregulazioa,	interes-gatazkak	saihesteko.	

	
2015ean	 berritu	 egin	 zen	 Etika	 Batzordea,	 Delituei	 aurrea	 hartzeko	 eta	 erantzuteko	
eskuliburuan	oinarrituta.	2012an	 izen	horrekin	berarekin	 sortu	 zen	batzordearen	eginkizunak	
zabaldu	 zituen	 eskuliburu	 horrek.	 LABORAL	 Kutxaren	 jarduera	 guztietan	 portaera	 etikoa	
sustatzea	 da	 beraren	 eginkizuna.	 Zuzendari	 nagusiaren	 mendeko	 organo	 autonomoa	 da,	
Salaketak	Gestionatzeko	Sistemaren	kanaltzat	eratu	dena.	Etika	eta	 Jokabide	Profesionalaren	
Kodearen	 ez-betetzeak	 aztertzen	 ditu	 eta	 zigorren	 alorrean,	 diziplina-espedienteak	
gestionatzen	 ditu.	 Urtean	 behin	 Ebaluazio	 Txostena	 ematen	 dio	 Zuzendaritza	 Kontseiluari.	
Batzordea	6	pertsonak	osatzen	dute;	une	honetan	4	gizonezko	eta	2	emakumezko	dira.	

2016an,	 Kontseilu	 Errektoreak	 bi	 batzorde	 bereizi	 eratzea	 erabaki	 zuen:	 Izendapenen	
Batzordea	eta	Ordainsarien	Batzordea,	alor	bata	eta	bestea	hobeto	kontrolatzeko.	

Urtean	behin,	Izendapenen	Batzordeak	Kontseilu	Errektoreko	kideen	banakako	egokitasunaren	
(zintzotasunaren,	 ezagutzen,	 esperientziaren	 eta	 gobernamendu	 egokirako	 prestutasunaren)	
ebaluazio	 jarraitua	 egiteaz	 gain,	 Kontseilu	 osoaren	 ezagutzen,	 gaitasunen,	 aniztasunaren	 eta	
esperientziaren	 oreka	 ere	 egiaztatzen	 du.	Horretaz	 gain,	 Batzorde	 horrek	 berorrek	 Kontseilu	
Errektorearen	 egitura,	 tamaina,	 osaera	 eta	 jarduera	 ebaluatzeko	 txostena	 egiten	 du	 urtean	
behin.	

Arrisku	 Batzordeari	 dagokionez,	 Entitateak,	 bere	 estrategia	 eta	 finantza-egoeraren	 osasun-
maila	 kontuan	 hartuta,	 arriskuaren	 tolerantzia-mailak	 zehaztu	 ditu,	 Arriskuaren	 Grinaren	
Esparrua	 esaten	 zaion	 horretan.	 Tolerantzia-maila	 horiek	 kapitala,	 likidezia	 eta	
errentagarritasuna	 hartzen	 dituzte	 aintzat.	 Jarraipena	 egiteko,	 berriz,	 gero	 banku-
erregulatzaileari	jakinarazten	zaizkion	adierazleen	multzo	bat	erabiltzen	da.	

Administrazio	 publikoak	 ez	 du	 kapitalean	 parte	 hartzen	 eta	 ez	 du	 inolako	 ordezkaritzarik	
LABORAL	 Kutxaren	 gobernu-organoetan.	 Halere,	 administraziotik	 jasotako	 finantza-laguntzak	
honako	hauek	dira:	

Kontzeptua	(mila	eurokotan)	 2014	 2015	 2016	
Diru-laguntzak	(enplegurako	eta	prestakuntzarako	laguntza)	 247	 343	 550	

	

GOBERNU	ORGANOEN	ORDAINKETA	
Kontseilu	Errektoreko	kideek	ez	dute	ezer	jasotzen	zeregin	hori	betetzeagatik.	Hortaz,	ez	dago	
loturarik	 ordainketaren	 eta	 Entitatean	 egiten	 duten	 lanaren	 artean.	 Taula	 honetako	 datuak	
Zuzendaritza	 Kontseiluko	 kideek	 eta	 adierazten	 diren	 ekitaldietan	 Kontseilu	 Errektoreko	
lehendakariak	eta	kide	diren	lan-bazkideek	jaso	dituzten	ordainsariei	buruzkoak	dira.	

Kontzeptua	(mila	eurokotan)	 2014	 2015	 2016	

Egindako	lanaren	ordainsari	osoa	 1.692	 1.815	 1.810	
Kapitalizatutako	kooperatiba-itzulkinak	+	ekarpenaren	interesak	 292	 265	 298	
Guztira	 1.984	 2.080	 2.108	
Pertsona	bakoitzeko	batez	besteko	ordainsaria	 132,3	 138,7	 140,5	
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Aragoi	(Bartzelona	ere	sartuta)	 1	 1	 0	
Bizkaia	(Kantabria	ere	sartuta)	 3	 3	 3	
Araba	-	Errioxa	 1	 1	 1	
Kantabria	 eta	 Asturias	 (2016an	 Kantabria	 Bizkaian	 sartu	 da	 eta	
Asturias	Gaztelan)	

1	 1	 0	

Bulegoak	guztira	 12	 12	 9	
	

	
	
	
	
	

Partikularren	bulegoen	kopurua	eta	banaketa	geografikoa	
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ü Bezeroarentzako	Arreta	Zerbitzua:	3.472	espediente	ireki	dira	LABORAL	Kutxan.	

ü Sare	sozialetan	entzutea	eta	parte-hartzea.	Enpresa-bezeroentzako	blog	bereziak	
garatzen	ari	gara.	

Bankuko	eta	aseguruetako	bezeroei	entzuteko	abian	ditugun	bideak	

	

	
	

	
Beharrizanei	 eta	 eskaerei	 dagokienez,	 hona	 hemen	 bezeroei	 entzuteko	 bide	 horietatik	
ateratako	ondoriorik	eta	alderdirik	esanguratsuenak:	
• Oro	har,	banku-sektoreak	galdua	du	bezeroen	konfiantza	eta	beste	sektore	batzuetan	

(adibidez,	aseguruen	sektorean)	baino	askoz	ere	gogobetetasun-maila	txikiagoa	lortzen	du.	

• LABORAL	Kutxaren	kasuan,	gogobetetasun-maila	merkatuaren	batez	bestekotik	gora	dago,	
eta	bezeroarekiko	konpromisoak	handia	izaten	jarraitzen	du.	

• Zerbitzuari	erreparatuta,	bulegoak,	Entitateak	produktu	eta	kontuei	buruz	ematen	duen	
informazioa	eta	gorabeherarik	eza	dira	sektoreko	gainerako	erakundeen	aldean	baloraziorik	
onena	jaso	duten	alderdiak.	Azpimarragarria	da,	halaber,	harremanari	lotutako	alderdi	
ukiezinekin	(konfiantzarekin…)	dagoen	gogobetetasun-maila.	Azkenik,	Entitateak	gizarte-
konpromisoan	duen	lidergoa	nabarmentzen	da.	
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Iturria:	Stigaren	bezero	anitzeko	sektore-azterketak.	
	
Elkarrizketarako	 mekanismoetan	 eta	 bezeroen	 igurikimenetan	 oinarrituta,	 jasotako	
zerbitzuarekiko	gogobetetasuna	handitzeko	hobekuntza-proposamenak	zehazten	dira	Honako	
esparru	hauetan	ari	gara	lanean,	besteak	beste:	
	
• Kalitate	Integraleko	prozesuaren	barruan,	bulego	bakoitzean	hobekuntza-planak	ari	gara	

lantzen.	Ildo	horretan,	bezeroekiko	zerbitzuaren	kalitatean	lortu	nahi	ditugun	estandarrak	
betetzen	dituzten	bulegoei	egiaztagiria	ematen	diegu.	2016an,	bulegoen	%	23,3	baizik	ez	
dira	gelditu	egiaztagiri	hori	lortu	gabe.	

• Arreta-	eta	aholkularitza-protokoloei	erreparatuta,	aurrezki-produktuetan	jarri	ditugu	
ahaleginik	handienak,	eta,	zehazki,	inbertsio-fondoen	eskaintzan,	salmenta	instituzionalean	
eta	kanalen	eskaintzan	eta	azalpenean,	bezeroei	online	kanalera	eta	kanal	mugikorrera	
migratzen	laguntzeko	asmoz.	

• Produktuaren	garapenaren	harira,	mundu	digitalean	berrikuntzak	sartzeko	
bizkortasunarekin	bat,	online	bankaren	eta	mugikor	bidezko	bankarako	apparen	
prestazioak	izan	dira	proiekturik	esanguratsuenak.	

• Aseguru-produktuei	dagokienez,	hobekuntza-prozesuetan	oinarritutako	sistematika	
darabilgu,	hala	Zerbitzu	Zentraletatik	Sarea	artatzeari,	nola	kontratuak	sinatzeko	eta	
ezbeharrak	tramitatzeko	ekipamenduei	begira.	Gainera,	bezeroak	online	kanala	eta	
mugikor	bidezko	kanala	erabiltzera	bultzatzen	ditugu,	eta	horretarako	laguntza	eskaintzen	
diegu.	
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GIZARTEARI	EGINDAKO	ZUZENEKO	EKARPENAK	
	
LABORAL	Kutxa	Euskal	Herrian	sortu	zen,	gizartea	zerbitzatzeko	konpromiso	handia	ezaugarri	
duen	 enpresa-talde	 baten	 baitan.	 Taldearen	 misioaren	 ardatza	 partaidetzazko	 elkarlan	
kooperatiboa	 sortzea	 da,	 sozietateetako	 zuzeneko	 partaideentzat	 nahiz	 tokian	 tokiko	
gizartearentzat	aberastasuna	eta	ongizatea	lortzeko.	
Gizarte-laguntzak	emateko	irizpide	eta	mekanismoek	berezitasun	batzuk	dituzte:	
§ LABORAL	Kutxak,	bere	izaera	juridikoagatik	eta	bokazio	kooperatiboagatik,	kooperatiben	

mundua	sustatzera	bideratzen	du	ekarpen	solidarioen	zati	handi	bat.	

§ Kooperatibaren	organo	instituzionalek	dute	Hezkuntza	eta	Sustapen	Fondorako	
banaketaren	eskumena.	Bertako	ataletako	baterako	(Banaketa	Orokorrerako)	kargura	
egiten	diren	diru-laguntzak	banatzean,	Kontseilu	Sozialak	(hau	da,	Entitateko	langileak	
ordezkatzen	dituen	organoak)	ere	hartzen	du	parte.	

§ Gizarte-lanen	atal	zehatz	bat	tokiko	beharretarako	(335	bulegoen	bitartez	tokian-tokian	
banatzeko)	gordetzen	du.	Bulego	horiek	inguruko	jardueretara	(auzo-elkarteetara,	
inguruko	ikastetxeetara,	gizarte-ekintzako	eliza-taldeetara,	etorkinei	laguntzeko	
zentroetara…)	bideratzen	dituzte	laguntzak.	

§ 	

	
	
	
Heziketako	eta	Sustapeneko	Fondoak	(HSFk)	honako	helburu	hauek	ditu:	
§ Plantilla	kooperatibismoaren	printzipio	eta	balioetan	trebatu	eta	heztea.	

§ Kooperatibismoa	hedatzea	eta	kooperatiben	arteko	harremanak	sustatzea.	

§ Gizartean	kultura,	lana	eta	laguntzak	bultzatzea,	bizi-kalitatea	hobetzea	eta	gizarte-
garapena	eta	ingurumena	babesteko	ekintzak	sustatzea.	
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 INGURUMENAREKIKO HARREMANA
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FS15	  
Produktu	  eta	  zerbitzu	  finantzarioak	  zuzentasunez	  diseinatu	  eta	  

merkaturatzeko	  politikak.	  

LABORAL	  Kutxak	  arautegi	  estu-‐estua	  betetzen	  du,	  
produktuak	  diseinatu	  eta	  merkaturatzeko.	  Gainera,	  

Jokabide	  Kodea	  ere	  badu.	  
35-‐39	  Bezeroekiko	  harremanak	  

FS16	  
Finantza-‐kultura	  hedatzeko	  ekimenak,	  onuradun	  motaren	  

arabera	  xehatuta.	  

42-‐48.	  Finantza-‐kultura	  
73-‐74	  Gizarteari	  egindako	  zuzeneko	  ekarpenak	  

75-‐76	  Gaztenpresa	  Fundazioa	  
76-‐77	  Gizarteari	  egindako	  zeharkako	  ekarpenak	  

	  
9.4.	  HARREMANA	  
	  
Sartu	   LABORAL	   Kutxaren	   www.LABORALkutxa.com	   webgune	   korporatiboan.	   Txostenen	   eta	  
gertaera	  garrantzitsuen	  atalean	  eskura	  daude:	  

! Txosten	  ekonomikoa	  

! Urteko	  Kontu	  Indibidualak	  eta	  Bateratuak	  

! Gobernu	  Korporatiboaren	  Txostena	  

! Gardentasun-‐informazioa	  

! EGEari	  buruzko	  txostenak	  

! EGEari	  buruzko	  txosten	  exekutiboa	  

Harremanen	   atalean,	   edozein	   iradokizun,	   kexu,	   erreklamazio,	   iritzi…	   emateko	   aukera	   dago.	  
Informazio	   gehiago	   edo	   txosten	   honi	   lotutako	   beste	   gai	   batzuk	   eskuratu	   nahi	   izanez	   gero,	  
helbide	  elektroniko	  honetara	  jo	  dezakezue:	  Javier.alli@LABORALkutxa.com	  

	  
9.5.	  NAZIO	  BATUEN	  MUNDU	  ITUNA	  
	  
Mundu	  Itunak	  printzipio	  hauek	  ditu: 
1.	  printzipioa.	  Nazioartean	  aitortuta	  dauden	  funtsezko	  giza	  eskubideak	  babestu	  eta	  bete	  behar	  

dituzte	  enpresek	  euren	  eragin-‐eremuan.	  
2.	   printzipioa.	   Enpresek	   bermatu	   behar	   dute	   euren	   enpresak	   ez	   direla	   giza	   eskubideen	  

urratzeetan	  gaizkide.	  
3.	   printzipioa.	   Enpresek	   afiliazio-‐askatasuna	   eta	   negoziazio	   kolektiboko	   eskubidea	   bultzatu	  

behar	  dituzte.	  
4.	   printzipioa.	  Bortxaz	   edo	  behartuta	   egindako	   lan	  mota	   guztiak	   desagertzen	   lagundu	  behar	  

dute	  enpresek.	  
5.	  printzipioa.	  Enpresek	  haur-‐lana	  desagertzen	  lagundu	  behar	  dute.	  
6.	   printzipioa.	   Lanean	   diskriminazio-‐jarduera	   guztiak	   desagertzen	   lagundu	   behar	   dute	  

enpresek.	  
7.	  printzipioa.	  Ingurumenaren	  aldeko	  prebentziozko	  ikuspegiari	  eutsi	  behar	  diote	  enpresek.	  
8.	   printzipioa.	   Ingurumen-‐erantzukizun	   handiagoa	   sustatzen	   duten	   ekimenak	   eragin	   behar	  

dituzte	  enpresek.	  
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9.	  printzipioa.	   Ingurumena	  errespetatzen	  duten	  teknologien	  garapena	  eta	  hedapena	  bultzatu	  
behar	  dute	  enpresek.	  

10.	  printzipioa.	  Enpresek	  ustelkeria	  mota	  guztien	  	  aurka	  egin	  behar	  dute	  lan	  (estortsioaren	  eta	  
eroskeriaren	  aurka	  ere	  bai).	  

	  
LABORAL	   Kutxak,	   bere	   egindako	   konpromisoaren	   baitan,	   Mundu	   Itunaren	   printzipioen	  
alorrean	   emandako	   urratsen	   deskargua	   egin	   izan	   du	   urtean	   behin.	   Aurtengoan,	   Garapen	  
Iraunkorreko	   Helburuen	   (GIHen)	   inguruan	   lortutako	   aurrerakuntzaren	   berri	   ematea	   komeni	  
dela	   erabaki	   du.	   2017rako	   helburuetako	   bat	   da	   EGE	   politikan	   GIHak	   txertatzea	   eta,	  
horretarako,	  iraunkortasunari	  buruzko	  txostena	  helburu	  horiekin	  uztartzea.	  
	  
Txosten	   honetako	   2.1.	   EGEko	   konpromisoak	   eta	   lorpenak	   puntuan,	   LABORAL	   Kutxak	   2016an	  
landu	  dituen	  alderdi	  nagusiak	  jaso	  ditugu,	  bai	  eta	  horien	  aurrerapen-‐maila	  ere.	  Horrenbestez,	  
hurrengo	   taulan	   azalduko	   dugu	   alderdi	   horietako	   zein	   txertatzen	   den	   Mundu	   Itunaren	  
Printzipioetan	  eta	  Garapen	  Iraunkorrerako	  Helburuetan:	  	  
	  

2016ko	  EGEari	  buruzko	  txostenean	  EGEari	  dagokionez	  
finkatutako	  helburuak	  eta	  erronkak	  

Mundu	  Itunaren	  
zer	  printzipio	  
dagokion	  

GIHen	  zer	  helburu	  
dagokion	  

Gobernantza.	  Arriskua	  gestionatzeko	  prozedurak	  eta	  tresnak	  
indartzea:	   Arriskuarekiko	   Grinaren	   Esparrua,	   Arrisku	  
Batzordea,	  Berreskurapen	  Plana	  

1.	  eta	  7.	  
printzipioak	  

8.	  eta	  16.	  
helburuak	  

MiFID.	   Bezeroentzako	   aurrezki-‐	   eta	   inbertsio-‐produktu	  
konplexu	   eta	   ez-‐konplexuei	   buruzko	   informazioa	   hobetzeko	  
planak	  garatzen	  jarraitzea	  

1.	  printzipioa	   9.	  helburua	  

ETE	   eta	   autonomoentzako	   finantza-‐informazioaren	  
gardentasunerako	  eskakizun	  berrietara	  egokitzea	  

1.	  printzipioa	   9.	  helburua	  

Larrialdietarako	   eta	   autobabeserako	   plan	   berriak	   egitea	  
Segurtasun	  Integraleko	  Plan	  Zuzentzailearen	  barruan	  

1.	  eta	  7.	  
printzipioak	  

8.	  helburua	  

Bulegoen	   integrazioa	   egitea	   efizientzia	   handitzeko,	   herri	  
txikiak	  finantza-‐zerbitzuetatik	  baztertu	  gabe	  

1.	  printzipioa	  
1.,	  3.	  eta	  8.	  
helburuak	  

Segmentazio-‐eredua	   berrikustea	   eta	   bezeroei	   harreman	   eta	  
aholkularitza	  pertsonalizatua	  eskaintzea	  

Ez	  dago	  printzipio	  
batekin	  ere	  lotuta	  

Ez	  dago	  helburu	  
batekin	  ere	  lotuta	  

III.	  Berdintasun	  Plana	  hedatzea	  
1.	  eta	  6.	  

printzipioak	  
5.	  helburua	  

Bulegoen	   integrazioak	   eragindako	   pertsonentzako	  
egokitzapenak	  eta	  gaitasunen	  garapena	  gestionatzea	  

Ez	  dago	  printzipio	  
batekin	  ere	  lotuta	  

8.	  eta	  4.	  helburuak	  

Delituei	   aurrea	   hartzeko	   eskuliburuaren	   araberako	  
prozedurak	  ezartzea	  

10.	  printzipioa	  
8.	  eta	  16.	  
helburuak	  

Antolamendu-‐kulturari	  buruzko	  inkesta	  kuantitatiboa	  egitea	  
Ez	  dago	  printzipio	  
batekin	  ere	  lotuta	  

8.	  helburua	  

Finantza	  Hezkuntzako	  Plana	  zehaztea	   1.	  printzipioa	   1.	  eta	  4.	  helburuak	  

EIFrekin	  berme-‐akordioak	  zabaltzea,	  mikroenpresen	  eta	  ETE-‐
en	  finantzaketa	  errazteko	  

1.	  printzipioa	   8.	  helburua	  
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Erretirorako	   aurrezki-‐planak	   0tik	   gertuko	   tasetan	   jartzea,	  
bezeroen	  bizitza-‐ziklora	  egokitzeko	  

Ez	  dago	  printzipio	  
batekin	  ere	  lotuta	  

3.	  helburua	  

Aseguruetan	   espezializatutako	   gestoreek	   aseguru	  
pertsonaletan	  aholku	  emateko	  eredua	  ezartzea	  

Ez	  dago	  printzipio	  
batekin	  ere	  lotuta	  

Ez	  dago	  helburu	  
batekin	  ere	  lotuta	  

Digitalizazioa	   aprobetxatzea,	   paper-‐kontsumoa	   murrizteko	  
eta	  urruneko	  harreman	  pertsonalizaturako	   9.	  printzipioa	  

13.	  eta	  15.	  
helburuak	  

Bezeroekiko	   kanal	   anitzeko	   harremanetan	   sakontzea,	  
autozerbitzurako	   aukerak	   handituz	   eta	   kanaletan	   zein	  
mugikortasunean	   aktibo	   direnak	   gehituz;	   Online	   Banka	  
berriarekin.	  

9.	  printzipioa	   9.	  helburua	  

ISO	  14001	  ingurumen-‐ziurtagiria	  berritzea	  
7.,	  8.	  eta	  9.	  
printzipioak	  

3.,	  6.,	  7.,	  11.,	  12.,	  
13.,	  14.,	  eta	  15.	  

helburuak	  

Hizkuntza-‐normalizazioa:	   Bikain	   ziurtagiriaren	   mailarik	  
handiena	   lortzea,	   Zerbitzu	   Zentraletan	   euskara	  
erabiltzeagatik;	  2016-‐2019	  aldirako	  Euskara	  Plan	  Estrategikoa	  
egitea	  

Ez	  dago	  printzipio	  
batekin	  ere	  lotuta	  

11.	  helburua	  

Enpresa	  hornitzaileak	  kontratatzeko	  prozedurak	  eta	  sistemak	  
garatzea	  

1etik	  5era	  
bitarteko	  

printzipioak	  

1.,	  3.,	  5.,	  6.,	  8.,	  10.	  
12.	  eta	  16.	  
helburuak	  
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