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1. Fundamentacion.

Caixa Popular es una
entidad cooperativa,
valenciana, con valores,
social y solidaria,
constituida en 1977
para desarrollar su
actividad comercial y
principios fundacionales
en la Comunidad
Valenciana.

La entidad forma parte del
Grupo Caja Rural - Asociacién
Espafola de Cajas Rurales
(AECR); integrado por 29 coope-
rativas de crédito. La estructura
de integracién de las mismas
responde al modelo de “banca
federada”.

Como cooperativa de crédito de segundo
grado, pone su foco principal en:

Convertirse en la principal plataforma de financiaciéon de las
cooperativas, empresasy particulares.

Posicionarse como una “banca de proximidad”.

Fortalecer la culturag, los valores y el desarrollo de la sociedad,
todas ellas dentro de la Comunidad Valenciana.

Este modelo permite asegurar la
autonomia de las cajas rurales y
cooperativas de crédito que lo
forman, sin tener que renunciar
al objetivo global de obtener la
mayor operatividad bancaria y
eficiencia empresarial, a la vez
que minimizar las limitaciones

por tamafo y dmbito geogrdafico
de cada una de ellas. Supone
una descentralizaciéon operativa
por la aplicacién del principio
de subsidiariedad, desarrollado
sobre la base del criterio de inde-
pendencia juridica y de decisidon
de cada caja.

Para el desarrollo de las actividades de las cajas del Grupo se
cuenta con el apoyo de las siguientes entidades participadas:

O

CAJA RURAL

Asociacion
Espaiola de

Cooperativo

Banco

Sociedad Rural
de Servicios
Informaticos

Lo seguros de Grupo Coja Rurol

Compaiiia
de Seguros
RGA

Cajas Rurales

Instrumento de
coordinacion y foro de
debate de aspectos de

interés

Espaiiol

Servicios de central
bancaria alas cajas
accionistas

Centro comun de
explotacion de datos,
soporte operativoy
desarrollo de sistemas
de informacion

Servicios aseguradores
y de pensiones




A nivel particular
Caixa Popular
para su gestion
estratégicay
operativa se
sustenta en diez
premisas.

Tras una gestién sosteni-
dayrigurosa en el desa-
rrollo y cumplimiento de
estas premisas, durante
mas de 40 aiios, la orga-
nizacién ha consolidado
una notable reputacién
y el reconocimiento de
administraciones,  uni-
versidades y ciudada-
nos como un modelo de
referencia por su ges-
tion, comportamiento y
resultados, tanto a nivel
local, como nacional.

Este primer informe
de responsabilidad
social de Caixa
Popular se elabora
y publica con un
doble objetivo:
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Decisiones estratégicas basadas en principios democrdticos en la gestion de la
entidad “desde abajo, compartida y con igualdad de oportunidades” por todas
las personas socias de trabajo.

Gestion coherente y responsable con el objetivo de mantener un crecimiento
sostenido, racional y suficiente que minimice los impactos y riesgos por crisis o
situaciones adversas del sectory de la economia.

Principios de la gestion y valores de sus personas que sirvan para que se consti-
tuyan enun modelo de referencia de ética, respeto, cercaniay profesionalidad.

Delegacién de responsabilidades y autonomia de su colectivo de trabajo,
donde todo profesional sea responsable principal de alguno de los diferentes
campos o aspectos de la gestion empresarial del negocio.

Relaciones éticas, respetuosas y de valor con todos los grupos de interés para
construir una reputacion de empresa Unica e identificable por sus resultados y
manera de actuar.

Impulso del cooperativismo y del asociacionismo de la Comunidad Valen-
ciana como medida para fomentar un desarrollo econémico y social mds plural,
solidario, de logros compartidos y donde los beneficios y retribuciones para los
accionistasy propietarios no sean la tinica meta fundamental.

Colaborar en combatir la exclusién financiera mediante tres vias fundamentales:

» Provision de crédito a entidades de la economia social donde el acceso a
estos recursos es mds complejoy limitado,

» Banca de proximidad constituida por la presencia de oficinas bancarias y
cajeros en poblaciones o barrios con menores posibilidades econémicas.

» Apoyo a los ciudadanos con rentas mds bajas al asociarse a sus cuentas
bancarias unos requisitos minimos mds asequibles que los propuestos por
la gran banca tradicional.

Potenciar la solidaridad y el valor a la sociedad mediante un porcentagje rele-
vante de sus recursos en el desarrollo de proyectos y colaboraciones de accidn
social enla Comunidad Valenciana.

Apoyo al comercio local y minorista, con posibilidades y recursos mds limitados
frente alas grandes superficies.

Compromiso con el medio ambiente y con la conservacién de los recursos naturales.

Posicionarse como una “banca de proximidad”.

Fortalecer la cultura, los valores y el desarrollo de la sociedad,

todas ellas dentro de la Comunidad Valenciana.




2. Declaraciones de la
Alta Direccion.

Benét Delcan
Presidente de Caixa Popular

z caixa
popular

La compaiiia trabaja para ser
la entidad financiera preferida
de la gente honesta y compro-
metida, y que desee una sdlida
y moderna propuesta de banca,
basada en valoresy proximidad.

Trabaja, dia a dia, en demostrar
rentabilidad, solvencia, ética,
profesionalidad e integracién
con el tejido social de pueblos
y barrios. Integracién en la que
los ejes de valor sean el apoyo
al empleo, la cultura, la lengua,
el deporte de base y la colabo-
racién sistemdatica con unamedia
de mds de 800 asociaciones de
la Comunidad, afio tras afio.

Durante los Ultimos diez ejer-
cicios Caixa Popular ha logrado

Caixa Popular es a dia de hoy un ejemplo

y modelo, de rigurosa y valiosa gestion
empresarial en la Comunidad Valenciana.

superar la crisis de 2008, ha
afianzado una reputacién mds
que notable, ha incrementado
sus resultados afio tras afio y se
estd reinventando para con-
vertirse en una organizacion
modernay modelo dereferencia.

Desde sus inicios en los afos
setenta ha puesto el foco en la
calidad de sus productos y ser-
vicios, y en la atencién profe-
sional, cercana y emocional de
sus clientes. Eso la ha llevado
la segunda
mejor entidad, a nivel nacional y
primera, enla Comunidad Valen-
ciana en el “6° Estudio nacional
de emociones en el sector ban-
cario”, realizado en 2018. Reco-

a convertirse en

nocimiento logrado por nuestro
modelo de banca de proximidad
y por los resultados de nuestra
gestiéon y relaciones que mante-
nemos con los clientes; maximos
responsables de nuestros logros
tangibles e intangibles.

Para todos los que formamos
parte de la definicién estratégica
de Caixa Popular y de su gestidn
diaria, es un orgullo participar en
este reto profesional y un placer
comprobar que el éxito y ejem-
plaridad también se puede lograr
en el movimiento cooperativo.

En este compromisoconlaComu-
nidad Valenciana, Caixa Popular
ha sabido dar respuesta a ese
lema de “la banca que te toca”,



para establecer los mejores
lazos con los grupos de interés,
demostrar los mds valiosos
apoyar
la ética y el buen gobierno v,
sin ninguna duda, colaborar en
el desarrollo y solidaridad en

nuestro dmbito territorial.

valores corporativos,

A partir del 2019 entra a formar
parte de la gestion una nueva
variable de enorme valor para
nuestro sectory paralas grandes
empresas; me refiero a la trans-
parencia no financiera.

En los dltimos afios la comu-
nidad financiera de los paises
mds desarrollados, de la que
formamos parte, ha estado en
el candelero y no por buenas
razones. Consecuencia de ello,
uno de los sectores en los que la
Unién Europea estd proponiendo
mds acciones para asegurar su
ética, sutransparencia, su sosteni-
bilidad y su apoyo incondicional
en crear mercados mds eficientes
y economias mds estables y resi-
lientes, es el financiero.

En 2016 cred el Grupo de
expertos de alto nivel sobre
finanzas sostenibles (HLEG) para
la elaboracién de un informe de
recomendaciones que sirviera
para reorientar el sistema finan-
ciero hacia una estrategia clara
que apoyase la sostenibilidad
mediante politicas financieras y
regulaciones haciala ética,y que

también financiara el camino
necesario hacia una economia
de bajo carbono, que fuese efi-
ciente en el uso de los recursos y
que demostrase ser ambiental-
mente protectora. Ese informe se

presenté en 2017.

Fruto de ese documento, la Unién
Europea publicé en marzo de
2018 el Plan de Accién sobre
finanzas sostenibles, que tiene
en cuenta tanto los “Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS)”
de Naciones Unidas, como el
“Acuerdo de Paris” sobre Cambio
Climdatico. Desde mayo de ese
afo ya hay una propuesta legis-
lativa y en mayo de éste, el
Acuerdo del Parlamento Europeo
y del Consejo de Europa.

A nivel nacional, el Gobierno
de nuestro pais publicé la Ley
11/2018 de informacidén no finan-
ciera y diversidad, enmarcada
dentro de la Directiva Europea,
que ampliaba el Real Decreto
Ley aprobado. Esta ley obliga a
publicar informes no financieros
a las empresas de mds de 500
empleados y en tres afos, a las
de mds de 250 si son de interés
publico,como lo es Caixa Popular.

Ante este conjuntode propuestas,
medidasy retos, nuestra empresa
cooperativa quiere tener un
posicionamiento  proactivo vy
anticipativo que nos sirva para
reforzar esa visidén ejemplar que
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tenemos en nuestra Comunidad,
que colabore en fortalecer aun
mds nuestra reputacioén e incre-
mente la satisfacciéon y orgullo de
nuestros clientes, nuestros socios
y el resto de grupos de interés,
con nuestra gestion.

Esta memoria que ahora publi-
camos va a servir para dar un
paso al frente en esta nece-
sidad de transparencia interna
y externa y en agrandar nuestra
mision de ser un apoyo para
empresas, asociaciones y la
sociedad en general,delaComu-
nidad Valenciana.

Es el momento de colaborar
para que, desde nuestra con-
dicion de socias o socios propie-
tarios, ya sea como colectivo de
trabajo, clientes, proveedores u
otro papel, participemos en este
reto global de la necesaria trans-
parencia y nos situemos en una
nueva dimensiéon mds completa
y valiosa de la responsabilidad
socialy del desarrollo sostenible.



Rosendo Orti
Director General de Caixa Popular

Losresultados de nuestra entidad
son notables y hemos sabido
implantar métodos y proyectos
para la mejora y la competiti-
vidad en aspectos tan impor-
tantes como la experiencia de
cliente, los servicios y productos
de valor diferencial, la gestion de
la ética, el desarrollo de las per-
sonas o la accién social de valor,
por poner algunos ejemplos.

Nuestro verdadero éxito, es que
no hemos llegado a ser lo que
somos por ambicién econémica.

Lo hemos logrado a través de
una ambicién compartida por
el desarrollo del tejido empre-
sarialy cooperativo, por el apoyo
y pasién por la sociedad de la
Comunidad Valenciana y por la
coherencia en nuestros principios
fundacionales.A dia de hoy
somos conocidos y reconocidos
por todos nuestros grupos de
interés, lo que fortalece nuestro
posicionamiento de base.

m caixa
popular

Es un orgullo formar parte de este proyecto

y comprobar, dia a dia, que nuestras
personas crecen, mejoran y demuestran
que son capaces de dar la mejor respuesta
profesional y emocional a clientes y al
resto de nuestros grupos de interés.

Podemos sentirnos orgullosos
del crecimiento obtenido, dada
la competencia existente, la exi-
gente regulacién y la situacién

econdmica delsectory del pais.

Sin embargo, no es necesario
recordar que la autocompla-
cencia y el halago, debilitan
y todos sabemos que lo que
alcanzas un dia, no te sirve para
elsiguiente.

En cada unidad de negocio y
persona hay muchos retos en
los que avanzar, mejorar, com-
petir e innovar, tal y cédmo nos lo
han recordado nuestros grupos
de interés en el Ultimo estudio
de satisfaccion y deteccién de
requerimientos y expectativas,
finalizado en 2018. Tenemos
una muy interesante y signifi-
cativa propuesta de acciones de
mejora y de generacién de valor
en las que poner nuestro foco y
recursos para seguir avanzando,
sin prisa, pero sin pausa, hacia
nuestra visiony mejor futuro.

De este proyecto hemos com-
prendido que no era tan mayo-
ritariamente importante lo que
“hacemos”, que se llama gestion,
como lo que “conseguimos y se
percibe” en los grupos de interés.
Ese es el resultado real del valor
generado adiade hoy.

Hay que trabajar de forma exce-
lente, teniendo en cuenta los
requerimientos y expectativas de
losgruposdeinterésparadejarla
mejor huella econémica, laboral,
social y ambiental, resultado de
nuestras actividades y proyectos.
Elvalorde laempresaeslaenvol-
vente de la satisfaccion, de las
emociones y de las percep-
ciones de todas nuestras partes
interesadas.

Nuestras personas deben
entender, respetar y colaborar
en que laigualdad de género, el
liderazgo compartido, la gene-
racion de emociones positivas en
clientes, la gestién por proyectos,
la innovacion de valor, la menta-



lidad ganadora y la actitud res-
ponsable y fundamentada, son
los mejores compaiieros de viaje
para alcanzar el éxito y las metas
que nos marquemaos.

Las personas responsa-
bilidades directivas de esta
empresa asumen y deben seguir
asumiendo la importancia de la
transparencia y de la busqueda
de oportunidades para que todo
el colectivo de trabajo participey
sea consciente de las claves en la
gestidon de éxito de Caixa Popular.

con

Todos los meses comparto con
este colectivo
macién que preparamos para
el Consejo Rector. Este hecho
facilita que todos y cada uno
de nosotros sepamos doénde
estamos, hacia donde vamos y
qué retos tenemos por delante.
Cada persona socia de nuestra
entidad estd comprometida en
responder alas dudas que surjan
porque “la transparencia com-
partida es parte fundamental de
nuestro modelo de gestion”.

la misma infor-

Lasempresasde servicios depen-
demos esencialmente del valor
de las personas, mientras que las
de produccién dependen funda-
mentalmente delvalory coste del
producto. Tenemos un camino
a seguir: “Persona socia de
trabajo, feliz, cliente feliz, cuenta
de explotacion, feliz”. Y ‘feliz’ sig-
nifica sentir que la responsabi-
lidad estd bien retribuida, que
se reconoce el trabajo que se

realiza; que se tiene libertad y fle-
xibilidad para ajustar horarios,
que no se valora por perma-
nencia en la empresa, sino por
resultados y que estd permitido
equivocarse, porque detrds del
error estd el aprendizaje y la
mejora de capacidades.

Sabemos que es dificil competir
por precioy que lamejorvia para
competir es la creatividad, la
diferenciacién y la innovacién. A
lolargo de nuestra historiahemos
creado y vamos a crear nuevas
vias de diferenciacién taly como
hemos hecho abriendo sistemati-
camente nuevas oficinas, imple-
mentando horarios de atencién
aclientes, de mafana, medio dia
y tarde; ayudando a los mismos
a realizar su declaracién del
IRPF o poniendo en el mercado
la Tarjeta de Compra Local, por
poner varios ejemplos.

Otro factor que nos diferencia es
nuestra implicacién en el mundo
de las cooperativas y asocia-
ciones. Siempre hemos creido
en las soluciones colectivas para
resolver problemas colectivos y
para ello se cuenta con nuestra
participacién directa y no solo
con aportaciones econémicas.

Nos acercamos a la ciudadania
siendo coherentes con nuestros
principios como cooperativistas,
ofreciendo formacién en escuelas
de adultos o integrando parte de
juntas directivas de asociaciones
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de comerciantes, por ejemplo.

Lo importante esimplicarse con el
tejido social con el que nos rela-
cionamos. Nuestra historia hasido,
esyserdhacer cosasnuevasy dife-
rentes para sobreviviry crecer.

El Plan Estratégico 2017-2020,
que llamamos “Reinventar-se
2020” estd siendo y va a ser posi-
blemente el mds importante de
nuestra historia. Queremos que
lo que resulte de él sea un salto
sustancial en nuestros modelos
y resultados de la gestidon y en
afianzarnos como modelo de
responsabilidad
social, en compromiso e inte-
gracion con nuestros grupos de
interés, en fortalecer sistemati-

referencia en

camente nuestra reputaciény en
mejorar nuestra transparencia.

Quiero acabar esta decla-
racién con el compromiso de
que en nuestros procesos, ser-
vicios y decisiones va a jugar un
papel primordial la responsa-
bilidad social y el compromiso
con nuestros grupos de interés.
Ya lo eran antes, pero ahora van
a ser una parte fundamental de
nuestros retos, metasy vision para
que logremos un mundo mejor,
mds capaz y mds sostenible para
las generaciones venideras.



3. Exposicion de los
proyectos o hechos mas
relevantes del ejercicio.

Para Caixa Popular el
2018 ha sido un aio
muy relevante por dos
principales motivos.

Por un lado, la consolidacién y
el crecimiento sistemdtico en los
resultados econémicos de la coo-
perativa, enlos cinco Gltimos afos.

Este fortalecimiento queda cons-
tatado a través de las tasas de
crecimiento compuesto de los
principales indicadores finan-
cieros y del incremento en el
nimero de personas (55 nuevas
incorporaciones) y oficinas (con
8 nuevos puntos de venta), desde
2014 a 2018.

Por otro lado, hay tres aspectos
muy significativos en el avance
y consolidaciéon empresarial de
Caixa Popular:

10

Tasas de crecimiento compuesto
correspondientes al periodo 2014-2018

6,43 %

Margen de
intereses

15,63 %

Resultado de
actividad
explotacién

23,02 %

Beneficio
Bruto

23,39 %

Negocio fuera
de balance

5,79 %

Ratio de
eficiencia

12,66 %

ROA ROE

12,37 %

La incorporaciéon de nuevos modelos de gestion que la
sitian en otro posicionamiento mds competitivo, mds dife-
renciadory mdsresponsable.

Nuevos enfoques en el desarrollo de proyectos e innovacion
en aspectos clave para la obtencién de resultados sobre-
salientes, que la sitian en camino de alcanzar el nivel de
las grandes empresas y en una situacion de liderazgo en la
Comunidad Valenciana

Y por el valor actual de la reputaciéon para los grupos
deinterés.




Acciones y resultados:

GESTION DE
CLIENTES

Basarla emocion como eje de larelacion
con los clientes (Experiencia +Emociones).
Modelo de atencién centrado en el trato
excelente, la actitud positiva, la venta consul-
tivay una atencidn ética y responsable.

©]O)
©6§3©©

NEGOCIO

Creacién de lalinea de negocio “AGRO”
Caixa Popular.

r—~
S
Y

PARTES
INTERESADAS

Modelo de gestiéon de todos los grupos de
interés y marcos de relacionamiento.
Satisfaccion media ponderada global de
la gestion de Caixa Popular para todos sus
grupos de interés: 8,7 sobre 10.

GOBIERNO
CORPORATIVO

Apertura del capital a terceros. Implantacion
del Mecanismo Institucional de Proteccion
(MIP) en el Grupo Caja Rural, tras la aproba-
cion del primero en Espafa.

15

VALOR DE LA REPUTACION Y DE SUS PALANCAS
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SOSTENIBILIDAD Y
RESPONSABILIDAD

Nuevo modelo de responsabilidad social,
extendiday avanzada.
Reorientacién de la accién social hacia la
huella social e implantacién de la incitativa
de las tarjetas solidarias (0,7%).

2
=2

ESTUDIO DE
GRUPOS DE INTERES:
REPUTACION

Valor de la reputacion y de sus palancas.
Modelo disefiado para Caixa Popular.

©

Caixa Popular cuenta con una muy buena reputacion en el tejido empresarial de la Comunidad Valencianas 8

Etica

9,3

Creatividad Innovacion 8,3
Responsabilidad Social y Desarrollo sostenible 8,7
Cooperativismo Asociacionismo 93
Gestion de Personas 9,2
Gestion econémica 99
Acciénsocial 9,2
Calidad delosservicios aclientes 8.7
Diferenciacién 8,9

1



caixa
z popular

4. Resultados del Ejercicio.

En este capitulo se
presentan los dos
documentos fundamentales
que resumen la situacion
financiera de Caixa Popular
a fecha 31 de diciembre

de 2018: el balance de
situacion y la cuenta de
pérdidas y ganancias.

12
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BALANCE DE SITUACION (datos en miles de euros)
Efectivo, saldos en efectivo en bancos centrales y otros depdsitos a la vista 154.531
Activos financieros mantenidos para negociar 15
Derivados 15

Activos financieros no destinados a negociacién valorados obligatoriamente a valor razo-

nable con cambios en resultados 4.648
Instrumentos de patrimonio 2.699
Préstamosy anticipos 1.379

Clientes 1.379

Valores representativos de deuda 570

Activos financieros a valor razonable con cambios en otro resultado global 133.127
Instrumentos de patrimonio 22.075
Valores representativos de deuda 111.052

Activosfinancieros a coste amortizado 1.460.175
Valores representativos de deuda 296.212
Préstamosy anticipos 1.163.963

Entidades de crédito 144.233
Clientes 1.019.730

Pro memoria: prestados o entregados como garantia con derecho de venta o pignoracién 79.457

Activos tangibles 12.608
Inmovilizado material 12.135

De uso propio 12.109
Cedido en arrendamiento operativo -
Afecto ala obrasocial 26
Inversiones inmobiliarias 473

Activos intangibles 83
Otros activos intangibles 83

Activos porimpuestos 2.955
Activos porimpuestos corrientes 1.271
Activos porimpuestos diferidos 1.684

Otros activos 4.567
Resto delos otros activos 4.567

Activos no corrientes y grupos enajenables de elementos que se han clasificado como man-

tenidos paralaventa 9.892

TOTALACTIVO 1.782.601
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PASIVO Y PATRIMONIO NETO 2018
Pasivos financieros mantenidos para negociar 29
Derivados 29
Pasivos financieros a coste amortizado 1.611.510
Depdsitos 1.595.272
Bancos centrales 148.938
Entidades de crédito 1.351
Clientes 1.444.983
Otros pasivos financieros 16.238
Derivados - contabilidad de coberturas 39.825
Provisiones 4.229
Compromisos y garantias concedidos 422
Restantes provisiones 3.807
Pasivos porimpuestos 3.270
Pasivos porimpuestos corrientes -
Pasivos porimpuestos diferidos 3.270
Otros pasivos 8.902
De los cuales: fondo de la obra social 952
TOTALACTIVO 1.667.765
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PASIVO Y PATRIMONIO NETO 2018
Fondos propios 111.183
Capital 50.278
Capital desembolsado 50.278
Capital no desembolsado exigido -
Pro memoria: capital no exigido -
Prima de emision -
Instrumentos de patrimonio emitidos distintos del capital =
Componente de patrimonio neto de los instrumentos financieros compuestos -
Otros instrumentos de patrimonio emitidos -
Otros elementos de patrimonio neto -
Ganancias acumuladas 53.508
Reservas de revalorizacion 2.199
Otrasreservas (2.676)
Resultado del ejercicio 9.305
(-) Dividendo a cuenta (1.4317)
Otro resultado global acumulado 3.653
Elementos que no se reclasificardn en resultados 1.105
Cambios del valorrazonable de los instrumentos de patrimonio valorados a valor
razonable con cambios en otro resultado global 1.105
Elementos que pueden reclasificarse en resultados 2.548
Derivados de cobertura. Reserva de cobertura de flujos de efectivo [parte eficaz] (277)
Cambios de valor razonable de los instrumentos de deuda valorados a valor
razonable con cambios en otro resultado global 2.825
TOTAL PATRIMONIO NETO 114.836
TOTAL PATRIMONIO NETO Y PASIVO 1.782.601
PRO MEMORIA: EXPOSICIONES FUERA DE BALANCE 2018
Compromisos de préstamo concedidos 117.336
Garantias financieras concedidas 3.302
Otros compromisos concedidos 23.007
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CUENTA DE PERDIDAS Y GANANCIAS 2018

CONCEPTOS 2018
Ingresos por intereses 33.751
Activosfinancieros a valor razonable concambios en otro resultado global 1.804
Activosfinancieros a coste amortizado 30.542
Restantesingresos por intereses 1.405
Gastos porintereses (1.542)
MARGEN DE INTERESES 32.209
Ingresos por dividendos 740
Ingresos por comisiones 17.301
Gastos por comisiones (1.396)
Ganancias o pérdidas al dar de baja en cuentas activos y pasivos financieros no valorados a
valor razonable con cambios en resultados, netas
2.136
Restantes activos y pasivos financieros 2.136
Ganancias o pérdidas por activos financieros no destinados a negociacién valorados obli-
gatoriamente a valor razonable con cambios en resultados, netas
(128)
Otras ganancias o pérdidas (128)
Diferencias de cambio, netas 267
Otros ingresos de explotacion 2.103
Otros gastos de explotacion (2.384)
De los cuales: dotaciones obligatorias afondos de obra social 875
MARGEN BRUTO 50.848
Gastos de administracion (29.767)
Gastos de personal (17.447)
Otros gastos de administracién (12.320)
Amortizacion (1.512)
Provisiones o reversidn de provisiones 537
Deterioro del valor o reversion del deterioro del valor de activos financieros no valorados a
valor razonable con cambios en resultados y pérdidas o ganancias netas por modificaciéon
(6.069)
Activos financieros a valor razonable con cambios en otro resultado global (140)
Activos financieros a coste amortizado (5.929)
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CUENTA DE PERDIDAS Y GANANCIAS 2018 2018

Deterioro del valor o reversion del deterioro del valor de inversiones en dependientes,

negocios conjuntos o asociadas (21

Activos tangibles -
Activos intangibles -

Otros -

Ganancias o pérdidas al dar de baja en cuentas activos no financieros, netas (26)

Fondo de comercio negativo reconocido en resultados -

Ganancias o pérdidas procedentes de activos no corrientes y grupos enajenables de ele-
mentos clasificados como mantenidos para la venta no admisibles como actividades
interrumpidas

(2.774)
GANANCIAS O PERDIDAS ANTES DE IMPUESTOS PROCEDENTES DE LAS ACTIVIDADES
CONTINUADAS 11.216
Gastos o ingresos porimpuestos sobre las ganancias de las actividades continuadas (1.911)

GANANCIAS O PERDIDAS DESPUES DE IMPUESTOS PROCEDENTES DE LAS ACTIVIDADES
CONTINUADAS 9.305

Ganancias o pérdidas después de impuestos procedentes

de actividadesinterrumpidas -

RESULTADO DEL EJERCICIO 9.305

En el capitulo “5.2.- Huella econémica y del
negocio”, apartado “Gestion econdmico
financiera” se explican los resultados y la
evoluciéon de los pardmetros e indicadores
principales de la gestion econdmico finan-
ciera realizada en el ejercicio, en compa-
racion con los obtenidos con el anterior.
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5. Gestion sostenible, ética
y responsable del negocio.

Desde su constitucion, Caixa
Popular ha demostrado
gestion econdmica coherente,
una estricta éticaen lasrelaciones
y servicios con todos sus grupos de
interés y una solidaridad y sensibi-

lidad social muy apreciadas en la

una

Comunidad Valenciana.

A partir de 2018 esta vision de
la estrategia corporativa, como
consecuencia de laredefinicion

y mejora en responsabilidad social
finalizada en ese ejercicio, ha
integrado nuevos componentes
siendo mds completay global.

En la actualidad, Caixa Popular
estd incorporando en su gestidn
todas las materias
que integran la responsabilidad
social y asume y comparte las
directrices y requerimientos de
los prescriptores mds importantes

relevantes

como lo son Naciones Unidas,

Global Reporting Initiative (GRI) o
AccountAbility.

Este nuevo posicionamiento ha
servido para definir un nuevo
planteamiento  estratégico vy
tdcticodonde lasostenibilidad, la
éticay laresponsabilidad se con-
vierten en el principal inductor de
valor. El esquema global de esta
gestion es el siguiente:

Gestion sostenible,ética y responsable del negocio.

Gobierno corporativo

Control Interno

Riesgos Auditoria
Cumplimiento

Grupos de Interés /

Estrategia | Entorno CV
| |
Planesy Huella del negocio
Programas

Organizacién, tecnologia,
sistemas, calidad y
recursos

Etica

Asuntos relevantes
y materialidad

*ARA. Administracion,
y Ayuntamiento

Reguladores
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Desarrollo de actividades
y proyectos

Resultados
y transparencia

Econdmico Financiera

Clientes

Evaluaciéon y andlisis
comparativo

Mejoras e innovaciones

Cooperativas /
Asociaciones

Proveedores

Organismos ARA

Socios y Aliados

Huella laboral

Huella social

Huella ambiental




La meta es avanzar sistemdtica-
mente en los enfoques de gestidn
de la responsabilidad social
hasta alcanzar el nivel de desa-
rrollo de las organizaciones de
referencia en esta materia, a nivel
nacional y en el sector. Caixa

Popular entiende la “Responsa-
bilidad Social” como la voluntad
de asumir y colaborar sistemati-
camente en el desarrollo soste-
nible y en la solucién de los retos
y necesidades de la Comunidad
Valencianay anivel global, apro-

Memoria 2018

vechando ademds para forta-
lecer un nuevo posicionamiento
que proporcione:

una nueva fuente de diferenciacion en el sector financiero,

unaimagen de marca mds poderosay responsable,

un mejor climalaboraly un mayor orgullo de pertenencia de las personas socias de trabajo

un marco de relaciones con los grupos de interés completo, ético y de valor compartidoy

la consolidacién de la mejor reputacion.

Proximamente se publicara la
Politica de Responsabilidad
Social donde se divulgardn los
diferentes capitulos integrantes
de la misma y los compromisos
que se establecerdn para cada
uno de ellos.

El desarrollo de esta politicay la
consolidacion del nuevo modelo

de responsabilidad social son
los retos y objetivos de la planifi-
cacion estratégica de la Respon-
sabilidad Social 2019 -2020.

En futuros
luard el modo en que Caixa
Popular colabora y colaborard
en dar respuesta a los Objetivos
de Desarrollo Sostenible y a la

ejercicios se eva-

Agenda 2030 para el desarrollo
sostenible con sus 17 objetivos y
169 metas.

A continuacién, se explican los
diferentes ejes y vectores que
conforman el disefio de la nueva
gestionsostenible, éticay respon-
sable (SER) de Caixa Populary los
resultados de los mismos.
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5.1. Gobierno

y estrategia del negocio

La definicion y desarrollo,
fundado y cientifico,

de la estrategia y del
gobierno del negocio es
la alternativa de mayor
valor para que Caixa
Popular pueda plantearse
con coherencia y
eficiencia cual debe

ser su posicionamiento
competitivo, hasta donde
llegar en la definicién

de la vision y cudles
deben ser sus proyectos

y actividades para
asegurar la continuidad y
el crecimiento razonable
de la empresa en el corto,
medio y largo plazo.
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Para una cooperativa como
Caixa Popular esta misién es res-
ponsabilidad final del Consejo
Rectorydela Asamblea General,
con la colaboracién del Equipo
de Direccion y de todo el

colectivo de trabajo.

En la actualidad el gobierno y
la estrategia de Caixa Popular
se establece los
siguientes cinco grandes campos
de actuacion:

mediante

Estrategia del negocio

Gobierno corporativo

Control interno:
y cumplimiento

gestion

de

riesgos, auditoria interna

Gestion dela ética

Asuntos relevantes y materialidad del negocio

El desarrollo e integracion de estos cinco aspectos
asegura la coherencia en la gestion estratégica y el
diseiio racional para hacer frente a los retos y metas

de la organizacion.

Asuntos Relevantes
Materialidad

v N

Estrategia

del Negocio

P A

Gobierno
Corporativo

Etica
y cumplimiento

v
Operaciones

o

Riesgosy
Control Interno



Estrategia del negocio

Caixa Popular sustenta actual-
mente su identidad estratégica
en la misién, en la definicion de la
empresa, enlosvalores delnegocio
yenlavisién de la organizacion.

Antes de la finalizacién del Plan
vigente, Reinventar-se 2020, estd
previsto poner en marcha un pro-
yecto para el disefio de una nueva
identidad estratégica que tenga
en cuenta las directrices de los
proscriptores internacionales mds
relevantes en esta materia y las
mejores prdcticas existentes a
nivelinternacional. Frutode ellase
obtendrdn la misién, los principios
de la gestion, los valores corpora-
tivosy lavisién de la organizacién.

Caixa Popular define la estrategia
conceptual de su negocio, como
lo que hay que hacer para “lograr
un crecimiento sostenible y res-
ponsable, basado en un modelo
de banca cooperativa valenciana
con valores, social y diferente”.

Debido a los importantes y con-
cambios tecnoldgicos,
sociales, de comportamiento y
regulatorios, que se producen
casi a diario, en la actualidad la
estrategia no puede ser un fin,
sino una herramienta de valor en
ellogrodelavision de la entidad.

tinuos

Para hacer frente a una gestiéon
de la estrategia, simple, flexible
y de valor, Caixa Popular disefia

Memoria 2018

planificaciones cuatrienales
moviles que se revisan y modi-
fican en cada ejercicio. De esta
manera salen de ella las estra-
tegias finalizadas, las que
pierden su urgencia y entran
nuevos proyectos o retos de valor

en el futuro mds cercano.

La estrategia es una de las res-
ponsabilidades principales de su
Director Generaly cuenta parasu
disefio y conceptualizacién con
todala organizacion.

El inicié de todo plan estratégico
y de la fundamentacién del
disefio del de Caixa Popularesun
andlisis DAFO.

Externamente,

a nivel de
negocio y de

las areas de la

cooperativa
se detectan

oportunidades

y amenazas
a través de
las cinco

siguientes vias:

Internamente,
se detectan
fortalezas y
debilidades
a través de
las cinco

siguientes vias:

El andlisis de la legislacion actual y de las propuestas futuras de impacto en la
empresa, en el sector financiero o en las unidades organizativas de la compaiiia,
provenientes de la Unién Europea, del Gobierno de Espafia o de la Generalitat
Valenciana.

los requerimientos y expectativas razonables de los grupos de interés,

las directricesy propuestas del Grupo Caja Rural,

los andlisis y estudios del sector y de la competencia, entendida como
“benchmark”y

los retos y tendencias de valor en la gestiéon sostenible, ética y responsable de
organizaciones.

los estudios de andlisis de los procesos del negocio,

los resultados econdmicosy de gestion de las lineas de negocio,

las directricesy propuestas del Grupo Caja Rural,

las incidencias y fallos internos recogidos a través de los canales “deteccién de

errores”y “botiquines” (mediante estas dos vias la organizacién posee informacion
clave de las debilidades principales en sus procesos, productos y sistemas)

las auditoriasinternasy externas periédicas.
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El inicio de cada periodo
estratégico lo marcan las
Jornadas de Reflexion Estratégica
que se celebran cada 3 o 4 aiios
y en las que participan todas las
personas socias de trabajo, “todas
las personas tienen el derecho a
opinar e influir en la orientacién
del negocio y en sus decisiones,
para que desarrollen su actividad
con el mayor convencimiento y
predisposicion favorable”.

El colectivo de trabajo estudia el
DAFOQO preparado para el periodo
estratégico y aporta las pro-
puestas de lineas de accién que
considera de mayor valor, rele-
vancia,impactoyconveniencia. A
estas reuniones se invita también
a los miembros del Consejo
Rector, por si desean acudir al
desarrollo de las mismas.

De estas propuestas parte el
disefio del Plan Estratégico plu-
qué validado por el
Equipo de Direccién, conforma

rianual

la propuesta para ser aprobada
por el Consejo Rector y el Presi-
dente de Caixa Popular.

El Plan Estratégico se despliega
en el corto plazo en los Planes de
Gestion (ano).

Al final del primer semestre de
cada ejercicio, el Equipo de
Direccién y las personas que lo
deseen del Consejo Rector ana-
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lizan los resultados y deciden silas
estrategias son las adecuadas.
Enbase aellose aplican modifica-
ciones o ajustes en el Plan. Todos
los cambios, aprobados por el
Consejo Rector, son informados a
las personas socias de trabajo y al
conjunto del colectivo.

Una vez disefiado el plan estra-
tégico plurianual se disefan
principios de
actuaciénquerecogenlasbases,
directrices y compromisos con los
grupos de interés, en las materias
mds relevantes y estratégicas de
la gestion de laempresa.

o revisan los

En el proximo plan estd previsto el
disefio y desarrollo de un Manual
de politicas estratégicas que
aglutine las existentes actual-
menteylasnecesariasparahacer
frente al nuevo posicionamiento
de la compafiia como empresa
sostenible, éticay responsable.

EnelPlanestratégico actual,Rein-
ventar-se 2020, hay 6 grandes
estrategias corporativasy 10 fac-
tores criticos de éxito. Cada una
de ellas tiene metas y resultados
objetivos, que peridédicamente
se monitorizan para su control

y seguimiento.Actualmente no
existe una retribucién variable
directa por el logro de las estra-
tegias del negocio.

Este tipo de retribucion se
logra por el cumplimiento de
los objetivos de cada depar-
tamento y por coémo ayudan
éstos al cumplimiento de las
estrategias del negocio.
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Gobierno corporativo

La estrategia para la gestion del gobierno corporativo de Caixa Popular se sustenta

en cuatro lineas de fundamentacion:

1.

Las directrices
sobre gobierno
interno del
Banco de Espaia

(Eurosistema).

2.

El efecto
inspirador de la
Declaracién por la
ética empresarial
y el buen Gobierno
formalizada por
Caixa Popular,

3.

Los principios de
buen gobierno
para empresas
no cotizadas

del Instituto de
Consejeros-
Administradores.

4.

Las mejores
prdcticas en
gestion del
gobierno
corporativo

de las empresas
cooperativas,

entendidas como
“benchmark”.

junto a un nimero
elevado de
Empresas, el 16 de
octubre de 2010.

Para la entidad,

el gobierno la alineaciény coherencia entre estrategia y operaciones es completa,
corporativo , _ B . .
es la mejor los aspectos entendidos como cruciales de la gestidn se siguen y analizan

platqformq para en profundidad en el desarrollo de las funciones del negocioy

asegurar que:

se protegen los derechos de los socios propietarios y del resto de
grupos de interés.

Como

demostracion firmoé en 2018 la Declaracion por la Etica Empresarial y el Buen Gobierno e
de su maximo

compromiso implanté el Mecanismo Institucional de Proteccidon normativa del Grupo

en este campo, Caja Rural, primero en Espafia.

Caixa Popular:
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En la actualidad la administracion,
gestion y control del gobierno cor-

porativo estd

siguientes drganos:

Asamblea
General

24

Para la gestion del go-
bierno corporativo, la
entidad cuenta con los
siguientes elementos de
orientacién y posiciona-
miento:

sustentado en los

] |
Consejo Rector Comisiones

y Comisiones y Comités

Delegadas: Complementarios

de Interés Operativo

Comision Consell Social.

de Recursos. L
Comité de Igualdad.

Comision de
Nombramientos
y Retribuciones.

Comité de Seguridad
e Higiene.

Comision de Promocién
Cooperativa.

Comision Mixta de
Auditoria y Riesgos

Organo de Control Interno.

Unidad de Prevencidn
del Blanqueo de Capitales.

Estatutos Sociales

Reglamentos y normas internas de los drganos de gobierno

» Reglamento del Consejo Rector

» Reglamento del Comité Mixto de Auditoriay Riesgosy el Director de la Unidad
de Riesgos

» Reglamento del Comité de Nombramientosy Retribuciones

Estructura organizativa: lineas de responsabilidad, funciones y prevenciéon de
conflictos de interés

» Estructura Organizativa de la Entidad: Organigrama
» Lineasde Responsabilidady Funciones
» Criterios de Prevencion Conflictos de Interés
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Parala gestion del gobier-

no corporativo, la entidad Procedimientos Internos en relacién con los Riesgos
cuenta con los siguientes
elementos de orientacion Colectivo identificado y politica de remuneraciones

y posicionamiento:

Evaluacién de laidoneidad

Enla paginaweb de la

entidad (www.caixapo- la Asamblea General
pular.es), apartado
Gobierno Corporativo los integrantes del Consejo Rectory Comisiones Delegadas,

y Politica de Remunera-

ciones, se detallan tanto
los documentos antes .
indicados, como la infor- los mismos,
macioén acerca de:

los criterios de nombramiento, seleccién y evaluacién de competencias de

lasfuncionesyresponsabilidades de los 6rganos de gestidony

resto de los puntos de orientaciéony posicionamiento arriba enunciados.

A continuacién, se informa de los  J€ros,ylacomposicidnporrangos  gsquema de integrantes del
integrantes del Consejo Rector, deedadysexodelConsejoydel ConsejoRector:

con sus cargos y tipos de conse- EQuipo de Direccion.

Presidente RC
Benet Delcdan
No ejecutivo

[ [
Vicepresidente CT Secretario CT
Amparo Martinez Carlos Bayarri

No ejecutivo No ejecutivo
Vocal RC Vocal RT Vocal RC

Amadeo Ferrer
No ejecutivo

Vocal RC
Nieves Montoya

No ejecutivo

Vocal RC
Inmaculada Lépez
Independiente

Juan Gallur
No ejecutivo

Vocal RC
Francisco Perales

Independiente

Vocal RC
Soni Oliver
No ejecutivo

Félix Pont
No ejecutivo

Vocal RC

Vicente Llacer
No ejecutivo

Vocal RC

Enrique Cerezo
Independiente
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Tabla de la composiciéon desglosada de los 6rganos de gobierno

(Consejo Rector y Equipo de direccion)

COMPOSICION DESGLOSADA POR EDAD Y SEXO DEL CONSEJO RECTOR

Y DEL EQUIPO DE DIRECCION

Orggnosde Hasta 30 afos De 31 a 50 afos Mas de 50 afos Total
Gobierno

M % H%[M % H % M % |H % M H %
Consejol gl o [o]|o|a]|3333|2]1667|0]| 0 |6 | 50 |4]3333|8 |67
Rector
Equipo del 3 1g335| 0 | 0|2 [1667]|1 835 |1 |833|7 [58335|4|3333|8 |6667
direccion
Totales y| 31417 0fo0|6]| 25 |3]1250| 141713546 8]33,33]|16| 66,67
medios

RC: Representante de cooperativas.

CT:representante del colectivo de trabajo.

Los datos e indicadores principales de la gestion del gobierno corporativo fueron:

GOBIERNO CORPORATIVO

cipiosy actuaciones previstas, tanto en 2018, como en 2017.

La gestion del gobierno corporativo de la entidad se desarrollé bajo el cumplimiento de todos los prin-

VARIABLE ANO 2018 [ANO2017 [VARIACION
Remuneracion total a Consejeros (*) (en €) 24.953,04 30.326,17 17,72 %
Consejeros mujeres Colectivo trabajo en Consejo Rector 4 4 0%
Consejeros hombres Colectivo trabajo en Consejo Rector 8 8 0%
Reuniones del Consejo Rector 11 1 0%
Reuniones Comisidon mixta de auditoria 3 3 0%

(*) Laretribucion que reciben es
exclusivamente por gastos de dietas
y desplazamientos.

26




Satisfaccion, requerimientos y expectativas

Memoria 2018

con las relaciones mantenidas con los socios propietarios

Durante el ejercicio 2018 se
realizé una evaluacién de la
satisfaccion del grupo de interés
“socios propietarios” mediante

entrevistas a 25 personas de
los cuatro segmentos (colectivo

campos de actuacion:

de trabajo, persona fisica,
cooperativa y empresa)

Satisfaccion global con el proceso de relacionamiento y participacion.

Satisfaccion con las variables de la calidad de las actividades y relaciones mantenidas.

Satisfaccion con las cinco etapas del proceso.

Identificacién de los requerimientos, expectativas y puntos que supondrian una mejora
de las relaciones y de las actividades con Caixa Popular.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos:

evaludndose los siguientes

SATISFACCION

Caixa Popular genera valor y gestiona de una forma muy satisfactoria las

socios propietarios es claray fluida

de los socios propietarios.

8,6
GLOBAL actividadesy relaciones con los socios propietarios.
SATISFACCION CON LAS VARIABLES DEL PROCESO Y RELACIONES CON SOCIOS PROPIETARIOS
Caixa Popular dispone de los medios e
instalaciones que garantizan la correcta 8.4 Caixa Popular participa en las activi- 91
participacion en el proceso de relaciones ’ dades de unaformafiable y cuidadosa ’
y participacion
Caixa Popular atiende las consultas, peti- Caixa Popular aporta un personal ade-
ciones y requerimientos de sus socios pro-| 8,9 | cuadamente cualificado y con elevado 8,9
pietarios en plazoy forma grado de profesionalidad.
Caixa Popular ofrece por medio de su per- Caixa Popular demuestra honestidad
sonalla consideracion, el respetoy la cor- 95 |y ética en la relacién con los socios 91
tesia que requieren las relaciones con los ! propietarios. !
socios propietarios.
Impagos o retrasos y garantiza el cobro| g3 | [0 o dades de irlwoformgcién documen-| 85
delasretribuciones acordadas T - ’
tacion, incidencias, etc.

Caixa Popular la comunicacién con los Caixa Popular se 9sfuerzo en conocer y

9,1 | atenderlosrequerimientosy expectativas| 8,3
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caixa
popular

SATISFACCION CON LAS ETAPAS DEL PROCESO DE RELACION Y PARTICIPACION

La incorporaciéon del socio propietario
en Caixa Popular se realizé de la manera

Caixa Popular elabora la documentacion
necesaria para informar de la gestion y

consideracion de socio propietario.

orevistay de forma satisfactoria 92 | de los resultados obtenidos a los socios| 94
Y ' propietarios en plazo, formay fondo.

Caixa ‘Pc"pulqr’ informa, prepara y'focil'ita Caixa Popular presta un servicio de

la participaciéon de los socios proplet'orlos 8,7 |atencion al socio propietario de una 8,6

en la Asamblea general y otras reuniones forma raoida. orecisa v atil

de unamanera eficiente y de valor. piaa.p Y

Caixa Popular cumple en fondo y forma

con los acuerdos de retribucion por la| ¢ 3

REQUERIMIENTOS
Y EXPECTATIVAS DEL
GRUPO DE INTERES

que lasoliciten especificamente.

Crear un canal de atencién al socio en la web corporativa y un res-
ponsable de su gestion y atencién. A través de este canal se debe
permitir la consulta de informacién referente a cada uno de los
ultimos ejercicios, la entrada de peticiones y la posibilidad de rea-
lizar sugerencias o plantear quejas y la consulta a la informacion
correspondiente a cada socio. Informacién manual, sélo para los

Mejorar y modernizar el proceso asociado a la ejecucién y resultados de
la Asamblea General, tal y como se estd haciendo actualmente para las
grandes empresas: control de asistencia, votaciéon de cada uno de los
aspectos relevantes a distancia, retransmision de la asamblea, grabacién
de la misma, etc. Hacer la asamblea antes, acercdndose a los periodos en
los que se hacen enlas grandes empresas (desde marzo a mayo).

Simplificar el acceso a la informacién dirigida a los socios propietarios y
hacerla mds comprensible para las personas que no tengan la formacion
necesaria para entender en toda su totalidad los documentos asociados
a los resultados de la compaiiia y a las medidas o propuestas de andlisis

y decision.

Informar con antelacién del retorno del capital social y ejecutar antes
la politica de retribucion.

Mejorar y simplificar la informacién relativa a la entrada de un socio de
la empresa, informando de obligaciones, derechos y diferentes niveles de
participacion, todo ello de forma muy sencilla. También informar sobre la

fiscalidad aplicable del socio que abandona esta condicién.
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Valor de la reputacion para el grupo de interés.
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Enrelacién alareputacion de Caixa Popular enla Comunidad Valenciana, este grupo de

interéstiene la siguiente percepcion:

REPUTACION

Caixa Popular es una compafiia con muy buenareputacién enla Comunidad

clientes.

crecimiento

. 9,1
GLOBAL Valenciana.
SATISFACCION CON LAS PALANCAS DE LA REPUTACION
Comportamiento ético y responsable en 9.6 Creativa, innovadora y tecnoldgica en su 78
su gestion ’ negocio ’
N s o Apoya el desarrollo sostenible
Comunica informacion veraz, en plazo y 8,9 | mediante proyectos de responsabilidad 8,9
suficiente. -
corporativa
Apoya y fomenta el cooperativismo vy el Modelo por la opinidn, valores y satis-
asociacionismo 9,4 | faccion que transmiten sus empleados. 9,4
Bien gestionada econdmicamente y per- Apoya la accién social mediante pro-
: 9,5 9,2
durable en eltiempo yectos de RS.
Prioriza la calidad de sus servicios a sus B.US.CG la_diferenciacion (gestion y ser-
8,6 |vicios) para asegurar el futuro y su 9,2

Los valores de la reputaciény de
las palancas son muy notables
para los socios propietarios,
estando siete de las once
mediciones en el rango entre 9y
10 (entorno 6ptimo Net Promotor
Score: NPS). Tan sélo precisa

de un andlisis la creatividad e
innovacién en el negocio.

Como mdaxima expresion de
qué la gestion y resultados
del gobierno corporativo de
la entidad sea un ejemplo

posibles lineas de accién:

de la Planificacién actual,

que incluya las siguientes

de mejora e innovacioén estd
previsto analizary, en su caso,
incluir en los aflos que restan

Reinventar-se 2020, un proyecto

Diseiiar un Cédigo de Buen Gobierno de Caixa Popular donde se articule y se esta-
blezcan los principios y directrices de la gestidn y sirva como metodologia para avanzar
en pos delaexcelencia en este campo de la gestiéon empresarial.

Constitucion de una Comision de Responsabilidad Social, dentro de las Comisiones
Delegadas con el objetivo de inspirary asegurar que la gestion de la entidad responde a
criterios de responsabilidad, éticay sostenibilidad en su mayor expresion.
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Utilizar como nueva linea de fundamentacién y deteccion de mejores prdcticas
al Cédigo unificado de buen gobierno de las empresas cotizadas vigente en cada
momento. El actual, correspondiente a 2015, propone 64 recomendaciones a las
empresas para el maximo desarrollo del buen gobierno

Evaluar el interés de implantar procesos sistemdticos de consulta y evaluacién acerca
de cuestiones de sostenibilidad.

Elaborar uninforme anual de gobierno corporativo donde se informe de la gestionrea-
lizada delosresultados obtenidos de la misma.

Analizar las propuestas de los grupos de interés y decidir cudles de ellas son razonables

yviables.

Control interno: gestion integral de riesgos, auditoria interna

y cumplimiento normativo

Caixa Popular disefia y mantiene
sistemdticamente un
para la gestion del
interno, basado en una meto-
dologia propia, cuya responsa-
bilidad es del Comité Mixto de
Auditoria que reporta directa-
mente al Presidente, mdaximo res-
ponsable del Consejo Rector.

sistema
control

El modelo se ha disefiado para
cumplirconlasguiasyrecomenda-
ciones de los reguladores y super-
visores, a nivel nacional y europeo,
y recoge mejores prdcticas de las
empresas “benchmark”.

El método se basa en tres niveles
diferenciados de control, de
acuerdo con lo que comunmente
se conoce como “modelo de tres
lineas de defensa”. Su objetivo es
el de identificar, preveniry corregir
lassituaciones de riesgo inherentes
al desarrollo de las actividades de
la entidad en los dmbitos y lugares
enlos que despliega sunegocio.
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La primera linea de defensa estd
constituida por las unidades de
negocio y las dreas de soporte
que, como parte de su actividad,
originan la exposicion de riesgo
delaempresa.Estasunidadesson
responsables de gestionar, hacer
el seguimiento e informar regular-
mente sobre el riesgo generado.

Todos los riesgos se comparan
con la cantidad de ellos que la
organizacion estd dispuesta a
asumir (apetito al riesgo) para
alcanzar sus objetivos estraté-
gicos, de acuerdo con los limites
deriesgo autorizados.

Para atender su funcién, la
primera linea de defensa debe
disponer de los medios para
identificar, medir, gestionar y
reportar los riesgos asumidos.

Lasegundalinea de defensa esta
constituida por los equipos de
control y supervision de riesgos,
incluyendo la funcién de cum-

plimiento. Esta segunda linea
vela por el control efectivo de los
riesgos y asegura que los mismos
se gestionan de acuerdo con el
nivel de apetito al riesgo definido.

La tercera linea de defensaq,
Gltima capa de control, es la
correspondiente a la audi-
toria interna y tiene el objetivo
de evaluar peridédicamente la
implantacién
de las politicas, metodologias,
procedimientos y el desarrollo
esperado de los procesos de
todala compaiia.

y cumplimiento

Lastreslineasde defensacuentan
conunnivel de responsabilidad e
independencia suficiente para
no comprometer la efectividad
del esquema general, aunque
actian coordinadamente con el
fin de maximizar su eficiencia y
potenciar su efectividad.



Gestion integral del riesgo.

Caixa Popular estd desarrollando
un sistema avanzado de gestion
integral de riesgos que sirva para
facilitar el cumplimiento de las
estrategias y objetivos de la com-
pafia y para asegurar que los
riesgos, que pudieran afectar alos
mismos, sean identificados, anali-
zados, evaluados, gestionados y
controlados de forma sistemdtica,
con criterios uniformes y dentro

del nivel de riesgo aceptable
aprobado por el Consejo Rector.

Este sistema es responsabilidad
del Area de Gestidn Integral
de Riesgos, creada en 2017. La
calidad en la gestién del riesgo
constituye para la entidad un eje
prioritario de actuacion. Lapolitica
de riesgos de Caixa Popular estd
orientada a mantener un perfil
medio-bajo y predecible para el
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conjunto de sus riesgos, constitu-
yendo su modelo de gestidon un
factor clave para la consecucién
delos objetivos estratégicos.

Las directrices
fundamentales
de la gestion son:

Participacién y supervision activa de los érganos de gobierno de la
entidad. El Consejo Rector participa en la aprobacién de las estrategias
generales de negocio y se preocupa por definir las politicas de asuncién
y gestion de los riesgos, asegurdndose de la existencia de politicas, con-
troles y sistemas de seguimiento del riesgo apropiados y de que las lineas
de autoridad estén claramente definidas.

Cultura de riesgos integrada en toda la organizacion. Se implementa una
cultura de gestion del riesgo que, potenciada desde el propio Consejo
Rector, es comunicada a todos los niveles de la organizacién, con una defi-
nicién clara de los objetivos que eviten tomar riesgos o posiciones inade-
cuadas por no disponer de la organizacion, de los procedimientos o los sis-
temas de control adecuados. Esta cultura se materializa enlos principios de
responsabilidad, prudenciay cumplimiento, al considerar que todaslas uni-
dadesy el colectivo de trabajo (con independencia de la funcién que des-
empefien) son responsables de asegurar que la entidad no solo cumple,
sino que es prudente y responsable enlo que hace.

Independencia de lafuncién de riesgos. Abarcando todos los riesgos y pro-
porcionando una adecuada separacidn entre las unidades generadoras
de riesgo y las encargadas de su control y contando con autoridad sufi-
cientey el acceso directo alos érganos de direccién y gobierno que tienen
laresponsabilidad de lafijaciény supervision de la estrategiay las politicas
deriesgos.
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popular

Seleccién de metodologias adecuadas de medicidn de los riesgos, que
permiten capturar de forma apropiada los distintos factores de riesgo a
los que se expone.

Evaluacién, andlisis y seguimiento de los riesgos asumidos, la identificacion,
la cuantificacién, el control y el seguimiento continuo de los riesgos permite
establecer una relacién adecuada entre la rentabilidad obtenida por las
transacciones realizadasy los riesgos asumidos

En la gestion

de los riesgos El apetito de riesgo (entendido como la cuantia y tipologia de los riesgos
los aspectos que se considera razonable asumir en la ejecucion de la estrategia del
técnicos clave negocio para mantener su actividad ordinaria frente a la ocurrencia de
de especial eventos inesperados) es un elemento clave en la gestiéon, como lo son
atencién son: los limites de apetito de riesgo (expresion en términos cuantitativos de la

maxima exposicion de riesgo que la entidad estd dispuesta a asumir).

El andlisis de los escenarios de riesgo, con los impactos que podrian pro-
vocar en el negocio, para testar la resistencia de la entidad ante entornos o
situaciones de estrés, asicomo poner en marcha conjuntos de medidas que
disminuyan el perfil de riesgo ante los mismos. El objetivo es maximizar la
estabilidad de la cuenta de resultados y de los niveles de capital y liquidez.
Dichos escenarios se expresan tanto en términos de variables macroecond-
micas como en el de otras variables que afectan ala gestion.

Los planes de viabilidad (contingencias) y el sistema de gestion de crisis. El
primero estudia y define las medidas que la entidad tendria que disefiar y
preparar para salir por si sola de situaciones severas. El segundo, recogido
enun Manual de crisis, contiene:

» ElComité de Crisis con susintegrantesy roles. Este comité se encarga de
identificar y seleccionar las personas encargadas de la gestiéon de la
crisis y al portavoz.

» Elplande contingencia o direccionamiento al mismo.

» Elprotocolo aseguir parala gestion completa de la crisis.

» Las herramientas y medios a utilizar (sistemas de informacidn, plantillas
pre establecidas, etc.)

» “Darksite” o web preparada con antelacién para que los afectados por
la crisis (socios, clientes y resto de grupos de interés) puedan disponer
deinformacionsobrelacrisisy evidenciar la profesionalidad de la com-
pafiayrigorenlagestion.

» Elplande comunicacién.

32



Memoria 2018

Los informes marco de informacién con la vision consolidada de todos los
riesgos, base paralatoma de decisiones por el Consejo Rectory el Equipo
de Direccién de Caixa Popular.

El marco de control interno apoyado por las auditorias internas que actian
como como tercera linea de defensa.

El plan de comunicacién, tanto interna, como externa relacionada con la
gestion deriesgos.

Los 6rganos de mayor nivel en la definicion del modelo, en el establecimiento del apetito al riesgo,
en los planes de actuacion y en la evaluacién de los resultados obtenidos son los siguientes:

Consejo rector y comisiones delegadas:
Comité de Riesgos

Comisiéon Mixta de Auditoria

Comisiones y comités complementarios de interés operativo:
Organo de control interno
Unidad de Prevencion del Blanqueo de Capitales

Comité de Activos y Pasivos (COAP)

El sistema de gestion integral de riesgos (SGIR), actualmente en fase de
desarrollo y finalizacidn, se sustenta en el siguiente mapa de procesos:

X Y

v v v
v Planes y programas v
de actuacion
Plan de continuidad Mecanismo de
del negocio (*) Gestion de crisis (*)
Desarrollo de proyectos
w y acciones w
« \ 2
A Aparicién de crisis §
P ) 4 4

y contingencias del negocio

(*) Disefio en el siguiente plan
estratégico delaentidad.
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Los riesgos en
los que se centra
la actividad del
drea son:

Riesgos financieros

Riesgo de crédito. Riesgo que se puede producir derivado del incumplimiento
delasobligaciones contractuales acordadas enlas transacciones financieras.

Riesgos de mercado. Posibilidad de sufrir pérdidas derivadas de que se pro-
duzcan hipotéticos hechos adversos (internos o externos) que afecten negati-
vamente ala capacidad de la cooperativa de lograr sus objetivos y como con-
secuenciade ello asus beneficios (cuenta de resultados) y a su solvencia.

Riesgos de liquidez. Riesgo de no cumplir con las obligaciones de pago en
tiempo o de hacerlo con un coste excesivo.

Riesgo de solvencia. Riesgo de que la entidad no cuente con la cantidad y/o
calidad derecursos propios suficientes para cumplir los requerimientos regula-
torios minimos fijados para operar.

Riesgo del tipo de interés. Riesgo ocasionado por la posibilidad de sufrir pér-
didas por el impacto negativo de las variaciones de los tipos interés. Este
riesgo varia enfuncién de la estructuray fecha de reapreciacién de los activos,
pasivos y operaciones fuera de balance.

Riesgo de apalancamiento excesivo. Riesgo por la probabilidad de incurrir en
pérdidas como consecuencia de la caida de precios de los activos derivada
de la necesidad de reducir el apalancamiento de la Caja o de los desfases
entre sus activosy sus obligaciones.

Riesgos no financieros

Riesgo operacional. Riesgo de pérdidas debidas a la inadecuacion o el fallo
delos procedimientos, las personasy los sistemasinternos, o a acontecimientos
externos.

Riesgo de cumplimiento. Riesgo debido al incumplimiento del marco legal, las
normasinternas o los requerimientos de reguladoresy supervisores

Riesgo tecnoldgico. Riesgo de que la interrupcién, alteracién, o fallo de la
infraestructura de lastecnologias de lainformacion, sistemas, bases de datosy
procesos, provoque pérdidas financieras ala entidad

Riesgos transversales

Riesgo reputacional. Riesgo derivado de una percepcién negativa por parte
de los clientes, socios cooperativistas, contrapartes, inversores y reguladores
pudiendo afectar a la capacidad para mantener o establecer, relaciones de
negocioy continuar con el acceso alas fuentes de financiacién.

Riesgo ambiental y social. Riesgo de impacto sobre el medioambiente y la
sociedad de manera directa, a través del uso de los recursos naturales y la
relacién con sus grupos de interés; y de manera indirecta, a través de su acti-
vidad crediticiay los proyectos que financia.

Riesgo de Capital. Riesgo de que la entidad no cuente con la cantidad y/o
calidad derecursos propios suficientes para cumplir los requerimientos regula-
torios minimos fijados para operar.
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El Mapa de riesgos, que recoge todos ellos, es una herramienta de control
y gestion disefiada con el objetivo de identificar y cuantificar los riesgos y prio-
rizar las acciones que permitan disminuir la probabilidad y el impacto de que los
eventos adversos afecten al proyecto de formaimportante.

Lasactuacionesy resultados del plan de gestion de riesgos 2018 han sido:

GESTION INTEGRAL DE RIESGOS

Elejercicio 2018 ha sido un afio de consolidacién en la gestion til de los riesgos de mayor criticidad y de

continuacion en el disefio y construccion del modelo integral.

TIPO DE RIESGO P CIONESREAZ AT Cl I = MIED L e R R
PLANTEADAS IMPLEMENTADAS

RIESGOS FINANCIEROS 18 33 25

De crédito 15 25 20

De liquidez 1 5 3

De tipo de interés 2 & 2

RIESGOS NO 15 32 26

FINANCIEROS

Operacionales 10 18 15

De cumplimiento 5 14 1

RIESGOS 1 3 1

TRANSVERSALES

Reputacional 1 3 1
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Auditoria Interna.

La Auditoria Interna supervisa
y evalta la eficacia de los sis-
temas de gobierno corporativo,
de gestidn del riesgo, de control
interno y de gestion de sistemas
de informacién, ademds de veri-
ficar el cumplimiento de la nor-
mativainternay externa.

El dmbito de actuacién de la
funcion de Auditoria Interna
abarca la totalidad de las acti-
que
en la entidad, disponiendo
de acceso ilimitado a la infor-
macidén necesaria para el ejer-
cicio de susfunciones.

vidades se desarrollan

La funciéon de Auditoria Interna
tiene establecidos siete pro-
que resumen el desa-
rrollo de su actividad: elabo-

cesos

racion del Plan de Auditorig;
ejecucion de las auditorias de
centros de negocio; ejecucion
de las auditorias de procesos,
centros y sistemas; seguimiento
de las recomendaciones; desa-
rrollo y mantenimiento de aplica-
ciones de soporte a la funcién de
auditoria;informesy comunicacion
de auditoria interna; y colabo-
racidon y coordinacién de audi-
torias externas.

Auditoria Interna informa peri6-
dicamente al Comité de Audi-
toria y a la Direccién de la
entidad sobre el desarrollo vy
los resultados del Plan Anual de
Auditoria, asi como sobre las
recomendaciones propuestas y
su grado de implantacion. Esta
obligacién de informacién se

concreta en la presentacion al
Comité de Auditoria del Informe
de Seguimiento de Auditoria,
con cardcter trimestral.

Sus objetivos principales son
verificar la existencia y el man-
tenimiento de un sistema ade-
cuado y efectivo de controles
internos, un sistema de medicién
para evaluar los diversos riesgos
de las actividades de la entidad
y procedimientos apropiados
para supervisar el cumplimiento
de las leyes, reglamentos y poli-
ticas de supervisidon interna.
De este modo, el dmbito de
actuacion de Auditoria Interna
comprende los

contenidos:

siguientes

Examen y evaluacién de la adecuada efectividad de los sistemas de control interno.

Revision de la aplicacién y efectividad de los procedimientos de gestion de riesgos
y de los métodos de evaluacién del riesgo.

Revision de los sistemas de informacién financiera y a la Direccién.

Revision de la precisién y fiabilidad de los registros contables.

Revision de los medios para la proteccion de los activos.

Revision del sistema de la Entidad para evaluar sus necesidades de capital en relacién
con su cdlculo de riesgo.

Prueba de la fiabilidad y entrega a tiempo de la informacién regulatoria.

Participacion sobre nuevos desarrollos, iniciativas, productos y cambios
procedimentales o de sistemas, a efectos de obtener informacién que ayude a
identificar los riesgos asociados al comienzo de nuevas operaciones.

Prueba de transacciones y del funcionamiento de los controles establecidos con
respecto a la Depositaria de Instituciones de Inversiéon Colectiva.

Pruebas de cumplimiento con respecto a la transparencia con los clientes.

Ejecucion de investigaciones especiales.

Revision de los sistemas establecidos por cumplimiento normativo con el fin de
asegurar que cumplen adecuadamente con su funcién de garantizar el cumplimiento
de los requisitos legales y regulatorios de la Ley de Prevencién de Blanqueo de
Capitales, de la Ley Orgdnica de Protecciéon de Datos, de la Ley de los Mercados de
Valores, de la normativa sobre transparencia y en general, de la normativa de los
supervisores a que estd sometida Caixa Popular.
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La Auditoria Interna no es un érgano ejecutivo y no tiene auto-
ridad sobre las dreas operativas de la entidad, pero en el ejer-
cicio de sus funciones actia por delegacion del Comité Mixto

de Auditoria. Entre sus atribuciones cabe destacar:

Memoria 2018

Actuar con independencia de criterio y de accién respecto a las demds unidades
de la Entidad en el desempeiio de su contenido y en la elaboracién de sus informes.

Acceder libremente y en cualquier momento a cualquier registro, archivo, fichero
o dato de la entidad, sin excepcién, asi como a las actas de todos los érganos
consultivos y de toma de decisiones que existan en la organizacién.

Solicitar la colaboracién de cualquier empleado de la organizacién, con el fin
de llevar a cabo de la mejor manera posible las funciones que tiene asignadas.

Solicitar a los directivos observaciones y sugerencias para la elaboracién del
Programa Anual de Auditoriq, sin que por ello hayan de ser incluidas en el mismo.

La organizacién alargo plazo de
actividades y proyectos queda
enmarcada en el Plan Estra-
tégico, disefiado como herra-
mienta administrativa para el
cumplimiento de los objetivos
de auditoria de forma trienal. En
éste plan se asegura que en el
periodo se “analizan” las dreas
mds criticas y relevantes para
el éxito de la gestion y la minimi-
zacion de las debilidades exis-
tentes a corto-medio plazo.

Para mantener su continuidad
y vigencia, el Plan es revisado y
ajustado de forma previa a cada
Plan de Gestion (anual) incor-
porando los cambios institucio-
nales, regulatorios, asi como los
nuevos riesgos detectados y los
aportes del personal de esta
drea. A cierre del 2018 la unidad
se encuentra en el primer afio del
Plan (2018-2020), habiendo cum-
plido un 40% de los objetivos pre-
vistos para el periodo de 3 afios
(un 21% por encima de lo previsto).

Adicionalmente, Auditoria Interna
redactaconperiodicidadanualun
programa de auditoria que com-
prende el examen y evaluacion
de todas las informaciones dis-
ponibles, comunicacién de los
resultados obtenidos. Dicho pro-
grama es establecido por el
director del drea y sometido al
Consejo Rector para su apro-
bacién, la cual conlleva que la
entidad ponga a disposiciéon de
la Auditoria Interna los recursos
apropiados para llevar a cabo el
citado programa.

Para la ejecucién del programa
debe prepararse un plan de
trabajo que describa los obje-
tivos y un resumen del trabajo
de auditoria que se considera
necesario, asi como un docu-
mento detallado con las tareas
concretas a realizar. El depar-
tamento de Auditoria Interna
mantiene en todo momento un
registro de lastareasrealizadasy
delosinformes generados.

El cumplimiento del Plan Anual
para el ejercicio 2018 ha sido
del 100%.

El Comité Mixto de Auditoria
debe asegurarse de que se
atienden adecuadamente las
preocupaciones expresadas
por el departamento de Audi-
toria Interna. Ello requiere la defi-
nicién de un procedimiento por
dicho departamento a fin de
asegurar el estudio y, si es apro-
piado, la ejecucién a tiempo
de las recomendaciones emi-
tidas. El departamento de Audi-
toria Interna mantiene un segui-
miento de sus recomendaciones
para comprobar si han sido lle-
vadas a efecto, informdndose al
Comité Mixto de Auditoria del
estado en que se encuentra cada
recomendacion.
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En el dmbito de riesgos, las principales tareas rea-
lizadas por el departamento de Auditoria Interna
sonlassiguientes:

caixa
ﬂ popular

Revisién de la aplicacién y efectividad de los procedimientos de gestion de riesgos,
con especial atencién al cumplimiento de la politica de atribuciones en el estudio
y admisién de operaciones de riesgo y de la estructura de limites.

Revision de los métodos y sistemas de evaluacién de cada uno de los riesgos.

Revision del sistema de cdlculo de los requerimientos de capital.

Todos los procedimientos de revision se encuentran debida-

mente documentados enlos respectivos manuales de la Unidad.

Las actuaciones y resultados del programa anual de gestion

de auditorias 2018 hansido:

Recomenda-
Acciones ciones/incidencias

realizadas detectadas Resueltas
Auditorias realizadas red de Oficinas 20 780 553
Auditorias realizadas de procesos, productos y centros: 11 54 41
Politicas de Riesgo de Crédito 3 18 13
Politica de Remuneraciones 1 2 2
Informacién remitida a Banco de Espaiia S 15 10
Proteccion Activos de Clientes 1 6 4
Prevencion Blanqueo de Capitales 1 5 5
Prevenciéon del Fraude 2 8 7
Alertas auditoria a distancia gestionadas 3.875 1.250 1.120
Actividadesrelacionadas con otros trabajos 10 17 10
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Cumplimiento Normativo.

Lasactividadesde controlinternoy
cumplimiento han adquirido enlos
ultimos afos un creciente protago-
nismo en las entidades financieras
europeas,
delincremento de la presién regu-
latoria. En 2018 han entrado en
vigor normativas determinantes
para el sector bancario como la
nueva Directiva Europea de ser-
vicios de pago (PSD2, por sus siglas
en inglés), la Directiva de Mer-
cados de Instrumentos Financieros
(MIFID 1), el Reglamento General
de Proteccion de Datos (GDPR)
o la nueva Normativa contable
(IFRS 9), entre otras.

como consecuencia

Parahacerfrente aesteimportante

volumen de cambios normativos,
Caixa Popular cuenta con una
unidad organizativa especifica
para su gestion, el Area de Cum-
plimiento Normativo y los sistemas
de control interno y de riesgos.
Ambos, para asegurar el cumpli-
miento de las normas y la identifi-
cacion de buenas prdcticas.

Esta unidad organizativa, inte-
grada en la segunda linea de
defensq, tiene encomendada, por
elConsejoRector,lafunciénde pro-
mover y supervisar, con indepen-
dencia y objetividad, que Caixa
Popular actia con integridad y
rigor. Particularmente, en dmbitos
tan relevantes como la prevencién
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del blanqueo de capitales, la con-
ducta ética, con clientes y en el
mercado de valores, la prevencidn
de la corrupcién (cuestiones de
cumplimiento) y en otros, que
puedan representar un riesgo de
reputacién paralaentidad.

El objetivo de la misma es la miti-
gacién del riesgo de sanciones
legales o normativas, por pér-
didas financieras o materiales o la
creacién de mala reputacion, por
posibles incumplimientos con los
estdndares que se le exigen. Para
ello:

promueve internamente una cultura de cumplimiento y facilita el conoci-

miento en las personas implicadas sobre las normas y regulaciones apli-
cables a las anteriores materias, a través de acciones de asesoramiento,
difusién, formaciény concienciaciény

define e impulsa la implantacién y total adscripcidn de la organizacién en
los marcos y medidas de gestidn del riesgo relacionado con las cuestiones

de cumplimiento.

La gestion estratégica se sustenta en una politica
de Cumplimiento Normativo que recoge las directrices

y responsabilidades siguientes:

Velar por que tanto el riesgo regulatorio, como el de reputacion,
derivado de un incumplimiento normativo se gestionen de forma efectiva.

Velar por que Caixa Popular cumpla con la normativa aplicable,
los cédigos de conducta y se prevengan posibles incumplimientos.

Promover una cultura de cumplimiento en la organizacién basada en impartir
acciones de formacién y el desarrollo de politicas y procedimientos internos.

Ayudar a la entidad a anticipar y planificar los cambios en las regulaciones.

Asesorar a las unidades de negocio con el objetivo de que los nuevos servicios y
productos estén dentro de las normas de cumplimiento.
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Esta politica se desarrolla a través de una metodologia
denominada Cumplimiento 360° que contempla:

Identificacion del
Marco de Actuacion
y sus Riesgos de
Cumplimiento

Asesoramiento:
Definicion de Medidas
mitigadoras/
Identificacion
de Controles

existentes

Reporting de
resultadosy Plan de
accién asociados

Cumplimiento
360°

Matrices de Riesgo:
Asociaciondelas
Medidas Mitigadorasy
controles alosRiesgos
Identificados

Plan de Supervision
y Testing

Definiciéon de un
Plan de Actuacion
y Seguimiento

El asesoramiento a la entidad sobre leyes, normas, cédigos y
procedimientos para minimizar el riesgo de incumplimientos
normativos.

La identificacion del marco de actuaciéon centrado en dreas de
cumplimiento y dreas de riesgo.

La evaluacion de los riesgos para cada una de las dreas de
cumplimiento.

El plan de monitorizacién y “testing” para asegurar que el
disefio y funcionamiento de los controles es el adecuado.

La transparencia a través de los informes con riesgos y
problemas criticos y las actuaciones para su soluciéon y
mitigacion.
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En esta gestion se utilizara una

herramienta llamada “Motor

de cumplimiento 360°

La funcién de Cumpli-
miento  Normativo en
Caixa Popular se presta
con independencia frente
al resto de dreas. Dicha
independencia no impide
que la misma se desa-
rrollase en colaboracién
estrecha con las unidades
organizativas de la coo-
perativa, ya que ello con-
tribuye aunamejor gestion
del riesgo de incumpli-
miento de la entidad.

La independencia se
entiende como un prin-
cipio orientado a ase-
gurar que las responsabi-
lidades de Cumplimiento
son ejercidas de modo
eficiente y de valor. Para
ello la gestion es ademds
llevada a cabo en Caixa
Popular por varias uni-
dades, que en mayor
o menor medida parti-
cipan en la gestion del
riesgo de incumplimiento:

Consejo Rector

Aprobar la politica de cumplimiento de la entidad y supervisar su
correctaimplantacion.

Supervisar la gestiéon del riesgo de incumplimiento. Estd funcién se
delega al Equipo de Direccién.

Promover la honestidad y la integridad como valores clave de
Caixa Popular.

Asegurar la adecuada dotacién de medios y recursos a la Funcién de
Cumplimiento Normativo.

Equipo de Direccidén

Supervisién de la gestion del riesgo de incumplimiento (por dele-
gacién del Consejo Rector).

Impulsar la implantacién de la politica de Cumplimiento y en conse-
cuencia el control delriesgo de incumplimiento en la entidad.

Aprobar las normas internas y coédigos internos exigidos por la
legislacion.

Aprobar los procedimientos y planes de accién para la gestion del
riesgo de incumplimiento de la cooperativa.

Asegurar que se adoptan las medidas correctivas adecuadas cuando
surjan incumplimientos de cualquier norma legal vigente.

Aprobar el Plan Anual de la Funcién de Cumplimiento Normativo (Plan
de Cumplimiento).

Implantar la cultura de Cumplimiento Normativo entre todos los
miembros de la entidad.
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Una de las figuras clave en la gestion

es el
Normativo

Responsable de Cumplimiento
(“Compliance

Officer”)

que depende directamente del Comité
Mixto de Auditoria, reportando al mismoy

al Consejo Rector.

Caixa Popular asegura de esta
manera la total independencia
del drea de Cumplimiento Nor-
mativo y de su responsable frente
a otras funciones de control y
negocio y, por tanto, la posibi-
lidad de generarse conflicto de
interés alguno en el correcto des-
empefo de susfunciones.

Cumplimiento Normativo tiene la
mision de llevar a cabo las actua-
ciones y procedimientos nece-
sarios para supervisar el cum-
plimiento de las obligaciones
derivadas de la normativa
vigente. La gestion directa de
las actividades para garantizar

el cumplimiento es realizada por

unidades especializadas, con las
cuales Cumplimiento Normativo
coordina su actividad. Para ello
disefia y mantiene sistemas para
la identificacién del grado de
cumplimiento de las distintas

normativas.

Paralaadecuada
y profesional de
la gestion del

El conocimiento de lanormativa aplicable alas actividades de la entidad.

cumplimiento

se asegurade
formarecurrentey
sistematica:

La identificacion y evaluacion de los riesgos de incumplimiento
de la normativa legal que afecta a las distintas lineas de negocio
de Caixa Popular.

La supervision de las politicas y los procedimientos a seguir por las dis-
tintas unidades para la implementacién apropiada de la normativa legal
vigente en cada momento. Para ello es de especial relevancia la actuali-
zaciéon de los Manuales de Procedimientos por cambios en las metodo-
logias, herramientas o flujos de informacién de la propia gestion del riesgo
deincumplimiento.

Elseguimiento del cumplimiento de

» lasnormas mediante la evaluaciénregular de losriesgos de incumplimientoy

» de los diferentes cédigos de conducta internos existentes, en concreto el relativo
al dmbito de los Mercados de Valores, asicomo a todos aquellos cédigos y regla-
mentos o normas de conducta que se instrumenten en el futuro enla Entidad.

Asesorar y asistir a los miembros de los Organos de Gobierno sobre todas
aquellasnormas que les afecten en el desarrollo de sus funciones.
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En el desarrollode
estasfunciones, con
cardcter adicionala
SUS Propios recursos
y sin perjuicio de su
responsabilidad
plena, Caixa Popular
mantiene una
alianza estratégica
conelsocioBanco
Cooperativo Espafiol
paralaejecucién
delassiguientes
actividades:

Memoria 2018

La transparencia en la gestion mediante la Memoria Anual de activi-
dades de la Funcién de Cumplimiento Normativo (Informe Anual de Cum-
plimiento Normativo) en base alos requerimientos establecidos de la Cir-
cular 1/2014, de 26 de febrero, de la CNMV.

Mantener las relaciones necesarias con:

» Auditoria interna y con los organismos supervisores para facilitar las
tareas de inspeccién de la gestion de riesgo de incumplimiento.

» Departamentosy Areas que puedan aportarinformacion de valor parala
gestion del cumplimiento normativo: Auditoria, Prevencién de Blanqueo
de Capitales, etc.

Promover la formacién y asesorar al colectivo de Caixa Popular en lo
relativo al cumplimiento de las normas, tanto externas como internas, asi
como de su aplicacion.

Fomentar y potenciar la cultura de riesgo de incumplimiento a través de
accionesformativasy de divulgacion.

Definir el alcance y el perimetro de actuacién de la funciéon de Cumpli-
miento Normativo.

Desarrollar los trabajos de andlisis y estandarizacién para las normativas
aplicables.

Definir los cambios normativos objeto de su actuacién y coordinar los
planes de accién paratodaslas entidades adheridas.

Coordinar las labores de formacidon en metodologias y cambios
regulatorios.

Asesorar en materia regulatoria y servir de medio de interlocucién global
ante reguladores.
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Atencion a las
principales
Normativas
sujetas a
cumplimiento

Prevencion del riesgo penal

Caixa Popular dispone de un modelo de prevencién de riesgo penal en linea con
las mejores prdcticas, que le permite identificar las actividades que deben ser
objeto de prevencién, asi como los protocolos y los procedimientos necesarios
para evitar comportamientos que puedan derivar enilicitos penales y garantizar
el cumplimiento de las normas de su Cédigo Etico y de Conducta.

El modelo se basa en la implantacién y ejecucion periddica de controles, tanto
generales como especificos, a través de aplicaciones informdticas que permiten
sistematizar los riesgos y controles asociados con la finalidad de poder detectar
cualquier circunstancia que pueda suponer unincremento del riesgo de comision
deilicitos penales.

El nimero de empleados formados en prevenciéon del riesgo penal fue de 365
personas.A finales del 2018 se inicié un proyecto para la obtencién de la certifi-
cacion AENOR UNE-19601 del Sistema de Gestion del Compliance Penal.

Prevencion de blanqueo de capitales
y financiacién del terrorismo

El 4 de septiembre de 2018 se publicé el Real Decreto-Ley que modifica la Ley
10/2010 de prevencion de blanqueo de capitales y de la financiacion del terro-
rismo con el fin de incorporar la Cuarta Directiva. Una de las principales modi-
ficaciones incorporadas, es el incremento notable de las sanciones en infrac-
ciones graves y muy graves, tanto para el sujeto obligado como para los cargos
de administracion o direccion responsables de lainfraccion.

Caixa Popular cuenta para hacer frente a estos dos importantes retos con normas
y procedimientos de obligado cumplimiento dirigidos a:

» Cumplir con la normativa vigente en cada momento sobre prevencion
de blanqueo de capitales y financiacién del terrorismo y seguir
las reco mendaciones de las autoridades nacionales e internacionales.

» Evaluar la exposicion al riesgo en materia de blanqueo de capitales y
financiacion del terrorismo enrelacién con su actividad. 2018.

» Implantar normas de actuacién y sistemas de control y comunicacién
adecuados para impedir que la entidad sea utilizada para el blagqueo
de capitales y/o lafinanciacién del terrorismo.

» Establecer politicas de aceptacién de clientes y procedimientos
sobre la identificacién y conocimiento del cliente, garantizando que
todos sus empleados las conozcany observen.

» Formar y capacitar a todos sus empleados en una cultura de cumpli-
miento enfocada a prestar un buen servicio asus clientes.

El nimero de empleados formados en prevencién de blanqueo de capitales y
financiacion del terrorismo fue de 58 personas.




Memoria 2018

Prevencion de abuso de mercado

Con la entrada en vigor del Reglamento Europeo de Abuso de Mercado en
verano de 2016, Ry sunormativa de desarrollo, se introdujeron modificaciones en
las obligacionesy requisitos que motivaron la correcta adaptacién de la entidad
a dicha normativa con el objetivo de reforzar la integridad del mercado y asi
cumplir con los mecanismos de implementacién y supervisiéon a nivel europeo.

Requisitos de especial relevancia en aspectos como: indicadores de manipu-
lacién de mercado, notificacion de prdcticas abusivas u érdenes u operaciones
sospechosas, prdcticas de mercado aceptadas, prospecciones de mercado, ope-
raciones de directivos, listas de iniciados, programas de recompra y estabilizacion,
recomendaciones de inversion, intereses particularesy conflictos de interés.

Caixa Popular tiene implantadas tecnologias en materia de prevencién de
abuso de mercado, a fin de tener una visiéon global y unificada que permita ana-
lizar comportamientos, e incrementar la cultura de cumplimiento en torno a la
detecciény la prevenciéon de actividades sospechosas de abuso de mercadoy a
favor de latransparenciay normal funcionamiento de los mercados.

Esta se materializa, ademds de con la debida formacién programada a los
empleados, en el desarrollo de politicas, manuales y procedimientos internos en la
materia.

Prevencion del soborno y la corrupcion

De acuerdo con los principios del Cédigo Etico (honestidad, responsabilidad e
integridad) toda negociacidn, decisidn o planteamiento en el que participe una
persona de Caixa Popular debe estar regido por elinexcusable cumplimiento de
lalegislaciony por el modelo de comportamiento individual esperado.

Desde el ConsejoRectorse exige manteneruna posicidon preventivay proactivaen
todaslas actividades,implantando las medidas organizativas, técnicas y discipli-
narias que demuestren un control interno eficaz en la lucha contra la corrupcion,
elsobornoy el fraude, entodos los dmbitos de la actividad empresarial.

El planteamiento estratégico de toda actividad de la entidad se regula mediante
politicas, principios y marcos que velan por el desarrollo de comportamientos
responsables entodo lo que se hace o participa.

Los documentos sobre los que se asienta la estrategia de banca responsable son:

» Codigo ético: Reline los principios éticos y las normas de conducta
que debenregirlos actos de todos los empleados.

» Principios de actuacién para la prevencién de la responsabilidad
penal: Dentro de los posibles delitos incluidos en el modelo de pre-
vencién penal se encuentran los relacionados con la corrupcién y el
soborno.Entre dichosriesgosfiguran, entre otros, los relacionados con
actividades como el ofrecimiento, entrega y aceptacion de regalos o
beneficios personales, los eventos promocionales, los pagos de faci-
litacion, las donaciones y patrocinios, los gastos, la contratacién de
personal, las relaciones con proveedores, agentes, intermediarios
y socios comerciales, los procesos de fusiones, adquisiciones y “joint
ventures” o la contabilizacién y registro de operaciones.

En 2018 el nimero de empleados formados en prevencién del riesgo
penal fue de 350 personas.
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Atencién a las
principales
Normativas
sujetas a
cumplimiento

e Cédigo de conducta enlos mercados de valores.

e Politica de homologacién de proveedores: Todas las acciones con
proveedores de Caixa Popular deben estar regidas por los principios
de transparencia y honradez y deben rechazar los actos vinculados a
sobornos, trafico de influencias o cualquier forma de corrupcién. Caixa
Popular también espera de sus proveedores que cuenten con politicas,
normas o procedimientos éticos internos que recojan almenos el cumpli-
miento de la legislaciéon local, medidas de lucha contra la corrupcidén e
iniciativas para garantizar la integridad empresarial.

¢ Politica de conflictos de interés.

* Manual sobre la Prevenciéon del Blanqueo de Capitales y Financiacion
delterrorismo.

En 2018 se ha formado al Consejo Rector en herramientas de prevencién de
Blanqueo de Capitalesy financiacion del terrorismo. También se haformado aun
total de 58 nuevas personas del colectivo de trabajo en esta materia.

Paralelamente, el canal de denuncias, es la via para que cualquier persona
tenga un vehiculo para presentar posibles denuncias ante acciones u omisiones
que puedan serinterpretadas como corrupcion, soborno o fraude.

Consolidacion de MiFID II

La entrada en vigor en 2018 de la segunda Directiva sobre Mercados de Instru-
mentos Financieros (MiFID) y su normativa de desarrollo, que estd en fase de trans-
posicién al ordenamiento juridico espafol, han supuesto un reto para la entidad.

Caixa Popular ha tenido que completar la adaptacién de los procesos y pro-
cedimientos, asi como del modelo de negocio. El objetivo de esta directiva es
aumentar la calidad en la distribucién de los diferentes servicios de inversion,
ofrecer una mayor proteccién al inversor y obtener una ventaja competitiva
derivada de su desarrollo.

Entre los aspectos regulados, destaca el refuerzo y consolidacién de las normas
de conducta, especialmente cuando se prestan servicios de inversion para
ofrecer una mayor proteccion al inversor.

Entre las actuacionesllevadas a cabo en 2018 para la adaptaciéon a MiFID Iy que
deben consolidarse alo largo del 2019, destacan, entre las mds significativas, las
siguientes:

e Formacion continua al colectivo de trabajo. Caixa Popular ha puesto
en marcha planes de formacién para la prdctica totalidad de los
empleados de la red comercial, con el objetivo de asegurar que tanto
la informacidén que se proporciona a los clientes sobre los instrumentos
financieros como el asesoramiento redundan en un mejor servicio supe-
rando los estdndares normativos.

e Gobernanza de productos. Se ha trabajado en reestructurar los pro-
cesos de disefio y distribucidn de servicios de inversion para adecuarlos
alas mejores prdcticas.
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* Nuevos modelos de evaluacién de la idoneidad y conveniencia. En
2018 se han reforzado las evaluaciones de la idoneidad y de la con-
veniencia adaptando los procesos de evaluacion a los diferentes seg-
mentos y productos comercializados, para la correcta adecuacion al
perfil de riesgo, conocimientosy necesidades de los clientes.

e Mayor transparencia en la informacién. Sin perder los objetivos y la
adecuacioén a la digitalizacién en la que se encuentra inmersa el sector
financiero, se han fortalecido los procedimientos de comunicacién a
clientes, buscando dar un paso mds en aras de una mayor y mejor toma
de decision de inversién por nuestros clientes, trabajando asimismo en
reforzar los sistemas de informacién en relacién con el registro de comu-
nicaciones vinculadas a las operaciones o a la prestacion de servicios
de inversion. Esto se traduce en mecanismos que garantizan una infor-
macion relevante en todas sus fases (informacién precontractual, con-
tractual y pos contractual) sobre las estrategias de inversién y los instru-
mentos financieros, asi como un mayor desglose y transparencia sobre
los costes y gastos asociados a los mismos y las comunicaciones con
nuestros clientes.

Un total de 126 personas han recibido formacién en MIFID (asesor financiero)
durante 2018.

Las actuaciones y resultados del programa anual del cumplimiento normativo
2018 hansido:

CUMPLIMIENTO NORMATIVO

El ejercicio 2018 ha sido un afo de especial atencién en el cumplimiento normativo debido a lains-
trumentacion y entrada en vigor de muchas regulacionesy normas.

ACCIONES RECOMENDACIONES MEJORAS
TIPO DE NORMATIVA REALIZADAS PLANTEADAS IMPLEMENTADAS
Prevencion del blanqueo de
capitales 5 10 8
Proteccién de datos 3 25 20
MiFID y abusos de mercado 5 22 18
Responsabilidad penal 3 2 2
Transparencia y proteccion 5 5 5
delos clientes
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Gestion de la ética.

Caixa Popular reconoce como
uno de los principios principales
de sunegocio la ética en el desa-
rrollo de todos sus procesos, en la
prestacién de susserviciosy enlas
relaciones que mantiene con sus
grupos deinterés.

Actualmente la gestiéon de la
ética se sustenta en un cdédigo
ético y en un canal de denuncias
para que cualquier grupo de
interés pueda presentar cual-
quier tipo de
ético (12 tipos diferentes).

incumplimiento

En el caso de que lo presente
un grupo de interés el canal no
es anénimo, pero se asegura la
confidencialidad de la persona
que la emite. En el caso de una

persona del colectivo de trabajo
la denuncia por posible incumpli-
miento, es andnima.

Para asegurar la confidencia-
lidad de los datos y el objeto
de denuncia, solo tiene acceso
a esta respon-
sable del Servicio de Atencién al
Cliente.Ademds,dichadocumen-
tacion serd incluida en un fichero
especial, de acuerdo con la nor-
mativa de proteccién de datos
y las pertinentes medidas para
la seguridad de la informacidn,
y solo podrdn ser facilitados por
orden judicial. En el caso de dis-
poner de documentacién com-
plementaria que puedaayudara
aclarar la incidencia/denuncia el
grupo de interés puede enviarlo

informacién el

a una direccién de correo elec-
trénico, bajo las mismas condi-
ciones antesindicadas.

Durante los dos ultimos ejercicios
2017 y 2018 no se ha presentado
ninguna denuncia a pesar de
ocupar una posicion clara en la
primera pdgina de la “website”,
apartado “Enlaces de interés:
Canal Etico”.

Durante el ejercicio 2018 se
evalto la gestion de la ética de
Caixa Popular a una muestra de
178 personas correspondientes a
los 10 tipos de grupos de interés.
Losresultados fueron:

sblbelelol R L EIEL a0 Popular demuestra honestidad y ética en la prestacién 909
DESARROLLO DELASACTIVI- [ de serviciosy en las relaciones con sus grupos de interés ’
DADES Y RELACIONES
Socios . . . | Organismos Asocia- .
iota-| Clientes Colectivo [Proveedo-|Organismos| Agentes | Medio do- ciones Socios
prop'e a trabajo res ARA sociales |ambiente generg . .O Coopera-| Aliados
rios res opinion ;
tivas
9,1 9.6 9.4 9,7 9.8 8,4 53 9,7 9.9 10
VALOR DE LA GESTION
DELAETICAEN LA Caixa Popular es una empresa con un comportamiento ético 9.09
CONSTRUCCION DE SU y responsable en su gestion. !
REPUTACION
Organismos Asocia-
Socios pro-| ~. Colectivo | Provee- |Organismos| Agentes | Medio ciones Socios
. - Clientes . . . generadores -
pietarios trabajo dores ARA sociales |ambiente obinidN Coopera-| Aliados
P tivas
9,6 9,1 9.8 9.8 9,2 8,7 7,2 9.5 9.9 10

Los organismos ARA son las Administraciones, los Reguladores y los Ayuntamientos. Los organismos generadores de opinién y accién son los medios

de comnicacion, lasredes sociales/influencersy los analistas financieros.
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El cierto descenso en la pun- nj se implica, ni comunica su
tuacion de los agentes sociales gestion  medioambiental  al
(sociedad, ONG, etc.) se debe a exterior. Entienden que es un
que parte de las personas entre-  comportamiento poco ético.
vistadas en Alicante y Castellén

. . Durante el Plan Estratégico actual
no conocian a Caixa Popular o la 9

de la empresa Reinventar-se
2020 se realizard un estudio para
Las bajas puntuaciones del ¢ desarrollo de un sistema de
medio ambiente (organizaciones  gestién de la ética, mejorando
ambientalistas, principalmente) y complementando el enfoque

se deben a que este grupo de  gctual avarios niveles:
interés estima que Caixa Popular

gestionrealizada.

Cdédigo ético y cédigo de conducta.

Normativa.

Inclusién de sugerencias, consultas y reconocimientos a las denuncias.

Responsable y organizacién para la gestion de la ética.

Cumplimiento ético “Compliance” para elementos que no puedan estar suficientemente tratados.
Canales de comunicacion.

Cuadro de mando.

@thti NSW o‘l-L A
el

LANOSTRA FILOSOF
ENPOQUES PARAY LEI:

nin
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Asuntos relevantes y materialidad del negocio

La materialidad, dltimo capitulo
del gobierno y gestidon estra-
tégica del negocio, es una
novedad reciente en la
organizacion.

Como consecuencia del pro-
yecto “Estudio estratégico de
responsabilidad social corpo-
rativa y valor de la gestiéon de
grupos de interés” la organi-
zacioén incorpora en su modelo
estratégico la definicién y cuanti-
ficacion de los asuntos relevantes
con especial atencidn a su sector,
asus estrategias, alasituacién de
los mercados y de la sociedad y
a la singularidad que le corres-
ponde por ser una empresa del
tipo cooperativo.

La identificacion y definicidn de los asuntos
relevantes se obtuvo de analizar:

losretosy estrategias de la organizacion,

los resultados de este andlisis en una muestra de las empresas
del sector mds adecuadas por su tamafio, condicién de
empresaysostenibilidad delsectorfinanciero(benchmarking
con 5 empresas referentes en responsabilidad social),

de las propuestas aportadas por tres prescriptores de la
mayor fiabilidad a nivel internacional (GRI, SASB y Robe-
coSAM)y

del conocimiento de expertos en gestion de grupos de interés
y responsabilidad social

Como resultado se identificaron 35 asuntos relevantes que fueron vali-
dados porlos grupos de interés de Caixa Popular.

Estos asuntos relevantes fueron estudiados externamente para precisar
sumadurez en el sector financiero y su inclusién en las empresas de com-
paracién. Se estructuraron en cinco categorias principales:

Gestion del negocio (13).

Etica y buen gobierno (3).

Huella laboral (8).

Huella medioambiental (7).

Huellasocial (4).
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El paso siguiente fue priorizar los asuntos relevantes a tres niveles:

Interno. La valoracién interna de los grupos de interés se realizé a una muestra de direc-
tivos de Caixa Popular (25 personas), a una persona del Consejo Rector y a un miembro del
colectivo de trabajo, con conocimiento de los principios asociados a la materialidad.

Grupos de interés. La evaluacion de los asuntos relevantes se hizo a una muestra de 22 per-
sonas que cubrianlas 10 categorias de grupos de interés de la organizacion.

Expertos enresponsabilidad social y gestién de grupos de interés. La encuesta y entrevista se
realizé a cinco expertos en esta materia con experiencia nacional e internacional.

A partir de esta informacidn la organizacién establecié 5 alcances de materialidad, reflejados
através de las cinco matrices siguientes:

Matriz de materialidad de grupos de interés
y evaluadores internos de la empresa.

Matriz de materialidad de grupos de interés
y expertos en RSC.

Matriz de materialidad de grupos de interés
eimpacto en el negocio (interna+ expertos).

Matriz de madurez de asuntos relevantes
(sector muestra VS expertos en RSC).

Matriz de riesgos de los asuntos relevantes
por probabilidad e impacto.
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A continuacidn, se presentan la matriz de materialidad de grupos de
interés e impacto en el negocio (interna+ expertos), la de madurez de
asuntos relevantes y la de riesgos de los asuntos relevantes por proba-
bilidad eimpacto, porser las mds representativas.

Grupos de interés

10,0
9,5 @ Prev Corrupciony ética
@ Atencidn experiencia clientes
@ Aseg cumplimiento legisl
@Transparencia rigor
Acciénsocial
9,0 Empleo estigualdad @
Respeto derechos humanos @ @ Gob Corp BBPP @ sergstgltt)(;{ios EF
| Formaciény gestién talento
L Dispony calidad servicios
Condiliacién
Cooperativismo Asoc @ g Eficiencia Calidad
: Reputaciény marca
8.5 Tratam. residuos Incluy edfinancieral Banca @ P v
’ y reciclaje S I digital
CominiRRss  “€9U"YsqU
Comp Socadmiy ayunt
@ ntorno y accesibilidad
Empleo discap. y personas riesgo @ n3
Integracion ESG
Libertad asociacion @) o7
Minimizacion Eficiencia .. .
8,0 @ de combustibles energética @ @ Innovacion creatividad
Gestion morosidad
Minimiz huella
hidrica
7,5 @ Emisiones de GEI @ Racionalidad Capac. Insta.
@ Biodiversidad y paisaje
Impacto en negocio
7,0
6,0 6,5 7,0 7,5 8,0 8,5 9,0 9,5 10,0

Finalmente, la organizacién obtuvo el ranking priorizado de los asuntos relevantes con

cuatro niveles de relevancia (critica, a
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Matriz de madurez de asuntos relevantes
Madurez AARR
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compromete a seguir

y evaluar todos los
asuntos relevantes con
independencia de la
criticidad de los mismos.
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5.2. Huella

econdmica y del negocio

En éste capitulo de la
memoria se presentan
los procesos y
actividades, cuya misién
es la generacion de
ingresos del negocio,

a través del disefio y
comercializacion de los
productos y servicios

de la organizacién, y la
obtencion de los recursos
necesarios para la
obtencion de los mismos.

En su esencia, la organizacién sus-
tenta su huella econémica en el
principio de auto financiacién y
en el del crecimiento progresivo y
asumible para que la capacidad
y continuidad del negocio no se
vean comprometidos y el riesgo
asumido sea el menor posible.

En toda su gestién la organi-
zacién establece como base de
sustentacién, para la generacion
de la mds valiosa huella eco-
ndmica, el respeto, la asuncién y
elcumplimiento de:

las declaraciones de derechos humanos en toda su cadena

devalor,

la legislacién y obligaciones de la organizacién por su con-
diciéon de empresay por la ubicacién geogrdfica de sus opera-

ciones e instalaciones,

la construccion de marcos de relacionamiento, participacion
y trato exquisito con todos los grupos de interés, de alto valor

y transparencia,

la eficiencia, productividad y retorno esperados, por el des-
empefio de los procesos corporativos y por el interés y
valor de los productosy servicios puestos en el mercado y por

la autonomia, empoderamiento, capacitacién, responsabilidad
y profesionalidad del colectivo de trabajo.

Lahuellaecondmicay delnegocio queda explicada através de:

la gestion econémico financiera,

la gestion de los clientes,

el compromiso y desarrollo del cooperativismo y del asociacionismo,

la gestion de los proveedores,

las relaciones y marcos con organismos ARA (administraciones, reguladores y

ayuntamientos) y

la gestion de la calidad y de la innovacién
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Gestion economico-financiera

La gestidén econdmico financiera
de Caixa Popular se realiza de
acuerdo con el estricto cumpli-
miento del Plan general de con-
tabilidad y del resto de regu-
laciones
obligada asuncién por las com-
pafias del sector financiero
y en su caso, por su condicién
de organizacién cooperativa
enmarcada en la Comunidad
Valenciana. Las previsiones finan-

y compromisos de

cieras se realizan junto con la pla-
nificacion estratégica y se fijan
los hitos a los que se quiere llegar
dentro de cada plan estratégico.
A continuacioén, se valida que los
objetivos cuantitativos que se
quieren alcanzar, estdn en linea
con todas las exigencias norma-
tivas del regulador, y se valida
que los crecimientos del negocio
y los resultados son alcanzables,
teniendo en cuenta los ratios de

Memoria 2018

solvenciaq, liquidez y rentabilidad
necesarios para cumplir con
todos los requisitos normativos.

Anualmente se revisan las previ-
siones establecidas en los planes
estratégicos para ajustarlas a la
realidad del mercado.

Los resultados principales (datos
e indicadores de resultadoy posi-
cionamiento) de los dos ultimos
ejercicios hanssido:

CAPACIDAD BASICA PARA LA GENERACION DE NEGOCIO Y DE VALOR

En 2018 ha continuado el crecimiento del nimero las personas del colectivo de trabajo y de lasinsta-
laciones comerciales de la organizacién, de acuerdo con los objetivos establecidos.

VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION
Colectivo de trabajo (n°) 350 344 + 6 personas
Oficinas comerciales (n°) 71 69 +2ud

INGRESOS TOTALES (datos en miles)

Una de las principales fortalezas de Caixa Popular es la generacién de ingresos netos, teniendo en
cuenta el entorno actual de tipos de interés, minimos y en ocasiones negativos.

VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION
Ingresos brutos (€) 33.751 31.917 5,75 %
Ingresos netos (€) 32.209 29.937 7,60 %
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GASTOS TOTALES (datos en miles)

El modelo de crecimiento de Caixa Popular, sustentado en la apertura de oficinas y personas y la vocacién de
mejora e innovacidén en estructuras, procesos, responsabilidad social e innovacién en la gestidn, implican el
incremento de los gastos de explotacidn de un ejercicio a otro.

VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION
Operacionales (€) 12.320 10.623 15,97%
Salarios y beneficios (€) 17.447 15.649 11,49 %
Pagos a proveedores de 1.512 1.511 0,07 %
capital (€)

Inversiones  sociales vy 875 752 16,36 %
ambientales (€)

Otros gastos (€) 0 0 0%

MARGENES (datos en miles)

El crecimiento responsable y sostenible, basado en un control racional de gastos utiles y de valor, ha
generado notablesincrementos enlos resultados asociados a las operaciones.

VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION
Deintereses(€) 32.209 29.937 7,59 %
Brutos (€) 50.848 45.199 12,50 %
Resultado de explotacion (€) | 14.896 12.628 17,96 %

BENEFICIOS E IMPUESTOS (datos en miles)

La generacién de beneficios, es una de las principales vias de capitalizacién de la entidad, ya que el

90% de ellos se capitalizan.

VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION
Brutos (€) 11.216 9.349 19,97%
Netos, antes de impuestos (€) | 9.305 7.826 18,90 %
Impuestos (€) 191 1.523 25,48 %

RENTABILIDAD Y EFICIENCIA

Larentabilidad esuna delasfortalezasfinancieras en el negocio, mientras que la eficienciaesun drea

de avancey evolucién para proximos ejercicios.

VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION
Rentabilidad econdmica: activo total (ROI) 0,72 0,64 12,50 %
Rentabilidad financiera: fondos propios (ROE) 12,41 11,62 6,80 %
Ratio de eficiencia (%) 59,70 60,22 -0,86 %
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CAPACIDAD FINANCIERA E INFORMACION RELEVANTE DE LAS OPERACIONES

A continuacién se recogen losindicadores mdsimportantes en la definicion de la capacidadfinanciera
delaentidady suevolucidon enlos dos ejercicios contemplados.

VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION

CAPACIDAD DE PAGO

Liquidez LCR (%) 830 1230 -32,52 %
Liquidez NSFR (%) 191 192 -0,52 %
Solvencia: Ratio 14,20 13,08 8,56 %
Solvencia:Ratio de capital CET1 “fully loaded” 13,42 12,32 8,93 %
Solvencia Ratio de capital CET1 “phase in” 14,20 13,08 8,56 %
RIESGO

Morosidad financiera (%) 5,89 7,08 -16,81 %
Morosidad inmobiliaria (%) 1,30 1,60 -18,75 %
Activos dudosos (MME€) 61,00 64,00 -4,69 %

INFORMACION DEL NEGOCIO Y MEDIDAS ALTERNATIVAS DE RENDIMIENTO (datos en millones)

Valor de los activos totales 1.850 1.735 6,63 %
Apalancamiento operativo (%) 6,44 5,26 22,43 %
Ahorro (€) (*) 1.682 1.567 7,34 %
Recursos gestionados (**) 243 217 11,98 %
Créditos a clientes brutos 1.052 928 13,36 %
Créditos aclientes sano 991 864 14,70 %
Activo irregular (dudosos +adjudicados netos) 75 88 -14,77%
Activos adjudicados brutos 14 24 -41,67 %
Activos adjudicados netos 10 16 -37,50 %
Cobertura activoirregular 50 48 4,17%
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GENERACION DE RIQUEZA (datos en millones)

VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION
Valor econdmico directo generado (€) (***) 55 53 3,77 %
Valor econémico distribuido (€) (****) 30 26 13,30 %
Valor econdémico retenido (€) (*****) 25 27 -5,59 %

(*)Fondosde inversidn + seguros + planes de pensiones + depodsitos ala vista + depdsitos a plazo.
(**)Fondos de inversion + fondos de pensionesy gestion de patrimonios.
(***)Ventas netas + losingresos obtenidos de inversiones financieras + ventas de activos.

(****)Gastosoperacionales+salariosybeneficiosalcolectivodetrabajo + pagosproveedorescapital +inversionesenlasociedad
(*****)Valor econdmico directo generado menos valor econdmico distribuido.

En este punto es importante destacar que los grupos de interés tienen una opinidén muy favorable de como
Caixa Popular gestiona el negocio para obtener resultados sostenidos y sostenibles.

VALOR DE LA GESTION | Caixa Popular es una empresa con una muy buena gestién 9.2
ECONOMICA econémica
Socios Organismos Asocia- Socios
. Clientes Colectivo | Provee- | Organismos | Agentes | Medio q ciones
propie- trabajo dores ARA sociales [ ambiente [ 9€N€rade Coopera- | Aliados
tarios resopinion -
tivas
9,5 9,5 9,0 9,6 9,2 8,8 6,8 9,5 9,3 10,0

Informacion econdmica relevante relacionada con

el desarrollo sostenible

Hasta no hace muchos afos
la gestion econdmica de una
entidad bancaria se sustentaba,
casi exclusivamente, enidentificar
y cuantificar el riesgo financiero
de sus clientes y en incrementar
losingresosy las vias de negocio.

Hoy en dia, los graves impactos
ambientales existentes a nivel
mundial, capitaneados por el
calentamiento global, establecen
un nuevo paradigma de la gestidn
econdmica de las organizaciones.
Todas las empresas deben com-
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prometerse en reducir sistemdati-
camente su impacto ambiental y
en colaborar decididamente en
favor del desarrollo sostenible.

El mejor cliente de todas las
compaiias, y desde luego en el
sector financiero, es aquel que
ademads de cumplir con sus obli-
gaciones financieras sea un ciu-
dadano implicado en colaborar
en proteger y mejorar el medio
ambiente y en especial la deno-
minada huella de carbono.

El escrutinio ambiental y la exis-
tencia de vias sancionadoras
y penalizaciones por
plimientos o dafios al entorno
obligan a que aparezca una
nueva palanca de medicién del
riesgo de los clientes, que es su
gestion medioambiental.

incum-
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El riesgo financiero de las compaiias por motivos ambientales puede
ser un factor de una posible desapariciéon porincumplimientos graves
o la reduccién de su valor por pérdidas de reputacion, y por tanto,
afectar asus estadosy resultados financieros.

CaixaPopularestd perfeccionando unmétodo de andlisis que contemple
varios factores relevantes antes de establecer unarelacién comercial con
sus clientes. Este método se sustentard enla evaluacién del:

origen de susingresos

el cumplimiento de los derechos humanos

su gestion y comportamiento ambiental

el valor de sucompromiso con lasociedad.

Caixa Popular, por el tipo de instalaciones y por sus operaciones no es una entidad que influya o
pueda influir en gran medida en el cambio climdtico y tampoco son relevantes los riesgos y oportuni-
dades del mismo. La gestidn de su huella de carbono no supondrd un cambio sustancial en las opera-
ciones, ingresos o gastos. Casi todos sus impactos provienen del uso de la energia eléctricay en menor
medida, por el uso de combustibles.

Sin embargo, Caixa Popular sabe que esto no la exime de la responsabilidad de minimizar esos con-
sumos, compensarlos enla medida que sea posible y hacer mds eficiente la gestidon de la energia.

Subvenciones y Ayudas

Caixa Popular no recibe de los Gobiernos de la Comunidad Valenciana o de Espaiia, ninguna ayuda,
ni subvencion especial o diferente a la que tienen cualquiera de las compaiiias presentes en los terri-
torios mencionados.
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Marcos de relacion
con clientes

Caixa Popular disefia y mantiene sistemdatica-
mente un marco completo de relaciones con
sus clientes, estableciendo principios y compro-
misos, de acuerdo con el siguiente esquema de
actividadesy procesos:

Fundamentacién de
la gestion de clientes

v

Politicas, estrategias
y programas

v

Organizacion
canalesy atencién

v

Productos
y servicios
o

Marcos
derelacion

Elmarco de relacién antes mencionado queda explicado a través del siguiente esquema:

Operaciones,
sgtoy cierre

Informacién

Prospecciones Acciones
/ andlisis

Comerciales

Activida-
des post
comercial

Accio-
nesde
desarrollo

Actua-
cion
Avan-
zada

o6n especifica/RRSS

CATEGORIA
Memorias/ Informes / Web / intranet

SEGMENTO (tipo)

U.O. RESP.

Informaci

/ Publicidad / Promociones
Presentaciones

/jornadas de puertas abiertas
Estudios de mercado y técnicos
Requerimientos y expectativas
/ Plataformas de didlogo

CLIENTES Varios

Particulares Varios

Empresas Varios

Cooperativas | Varios
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iencias

Intercambios de exper

Estudios comparativos
Solicitudes / adquisiciones
Licencias / autorizaciones
Prestacion de servicios
Patrocinios / colaboraciones

Ofertas/ contratos

Peticiones/ consultas/ sugerencias

Gestion de reclamaciones de Gl
Encuestas y métodos cuantitativos

Servicios de atencién al Gl

Equipos de trabajo
Proyectos conjuntos
Proyectos de mejora

Benchmarking y mejores prdcticas
Alianzas estratégicas / convenios




El cliente, razén de ser de la conti-
nuidady crecimiento delnegocio,
es la base de sustentacion de
Caixa Popular y el primer com-
promiso es la protecciéon 100 %
de los datos del mismo.

Como consecuencia de la
entrada en vigor de cambios nor-
mativos relativos a la proteccion
de las personas fisicas en lo que

respecta al tratamiento de datos

personalesy ala libre circulaciéon
de estos datos, la entidad se ha
adaptado mediante cambios en
los procedimientos que afectan
a los datos de clientes y provee-
dores y a los sistemas de infor-
macion que los gestionan.

Para la adecuada y profesional
respuesta a este compromiso se
han especificado 18 actividades
y obligaciones para el drea de
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Cumplimiento Normativo al res-
pecto de la Protecciéon de Datos
y se ha nombrado un Delegado,
con sus correspondientes fun-
cionesyresponsabilidades.

Para responder de
manera a estas
genciasdurante 2018:

la mejor

nuevas exi-

se remitid a los clientes una comunicacién informdndolos sobre
la nueva regulacién de Proteccidn de Datos, permitiéndoles la
posibilidad de renovar sus decisiones sobre el tratamiento de

sus datosy

se realizé una formacién sobre el nuevo Reglamento a casi todo
el colectivo de trabajo con una participacién 350 de personas.

A continuacioén, se informa de las reclamaciones por posibles incumplimientos en esta materia:

PROCESOS POR POSIBLE INCUMPLIMIENTO EN PROTECCION
DE DATOS DE CLIENTES Y PROVEEDORES

ceras personas

Hasta la fecha la entidad no ha incurrido en un incumplimiento en la proteccién de los datos de ter-

VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION
N° Reclamaciones por pro- o
teccion de datos entradas 2 ! 100%
N° Reclamaciones por pro- 5

o 1 1 0%
teccién de datos reales
N° Reclamaciones por pro-
tecciéon de datos con razén 0 0 0%
delinteresado
Coste de lasreclamaciones 0 0 0%
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Fundamentacion de la Gestion

de los Clientes

Caixa Popular tiene presencia
y desarrolla sus actividades
comerciales en el mercado finan-
ciero de la Comunidad Valen-
cianay principalmente en la pro-
vincia de Valencia (mayoria de

oficinas) y norte de Alicante.

Laempresaestablecetresgrandes
categorias de clientes: particu-
lares, cooperativasy empresas.

A causa de la especial gestion
de cada categoria y a las dife-
rentes productos
y servicios a prestar en los dife-
rentes tipos de cada categoria, la
segmentacién técnica se realiza
por lineas de negocio, con una
unidad organizativa responsable
de su gestion.

condiciones,

Las siete lineas de negocio v,
por tanto, los tipos de clientes
técnicos son:

Familias

Auténomosy Comercios

Banca Privada

Banca Empresa

Cooperativas

Asociaciones

AGRO Caixa Popular

Elenfoqueyresponsabilidades de la gestién de clientes se puedenresumir mediante el siguiente esquema
que relaciona actividades, lineas de negocio y unidades organizativas responsables:

1. Estrategias, principios y planes

2. Presupuesto y seguimiento
econémico

3. Disefio y desarrollo de
productosy servicios

4. Canales, sistemas, CRM
y "Big data"

1. Familias 2. Auténomos 3.Banca 4.Banca 5.Coope- 6. Asocia- 7.Banca
Comercios Privada Empresas rativas ciones "Agro"
Comité de Negocio
Comité de Negocio
Negocio Negocio Banca Riesgos Riesgos Negocio Comité
Privada / BE / BE Agro
Sistemas
Negocio

5. Campafas y promociones

6. Inteligencia relacional

(Experiencia cliente/G. Emociones)
7. Riesgos y recuperaciones

8. Prestacion de servicios
y relaciones

9. Comunicacioén y RRSS

10. Evaluacién, mejoras e

innovacion
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Experiencia de cliente y Comunicacién

Gestion integral del riesgo

Zonas - Oficinas comerciales - Unidades organizativas

Experiencia de cliente y comunicacién

Comité de Negocio



Politicas, Estrategias y Programas

de Gestion del Negocio y de Clientes

Los compromisos y directrices de la gestidn
de clientes y de los procesos se establecen
en los denominados “Principios y criterios
de actuacién” que son de aplicacién para
cada uno de los siete segmentos técnicos
de clientes, antes enunciados.

En la siguiente planificacién estratégica
estd previsto el disefio y desarrollo de la
primera politica integral de gestion de
clientes de Caixa Popular.

Periédicamente, la organizaciéon disefia y
publica una planificacién plurianual para el
desarrollo de las estrategias principales del
negocio. En la actual, “Reinventar-se 20207,
tres de sus estrategias estdan referidas a la
gestion de clientes y dan respuesta funda-
mental alos siguientes retos:

Productos y Servicios para los Clientes
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Incorporar la “gestion de las emociones”

en el modelo de experiencia del cliente,

que actualmente rige y dirige las actividades
y procesos comerciales con los mismos.

Mejorar la calidad y el valor de todas
las lineas de negocio y productos.

Potenciar la multicanalidad.

Cada una de ellas tiene metas y
resultados objetivos que perid-
dicamente se monitorizan para
su control y seguimiento. El des-
pliegue anual de las estrategias
se realiza a través de los denomi-
nados “Planes de gestion”.

La organizacién tiene dos lineas fundamentales de negocio. Una referida alos servicios y productos finan-

cierosy otra, referida a los diferentes tipos de seguros.

Los bloques principales del portfolio de servicios para cada una de las mismas son los siguientes:

PRODUCTOS FINANCIEROS

- Productos de ahorro
- Cuentas
- Depésitos
- Productos de inversién
- Fondos de inversion
- Planes de previsién
- Productos de financiacion
- Préstamos Hipotacarios
- Préstamos Personales
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- Medios de pago:
- Tarjetas: débito, crédito, prepago y otras
- Terminales portdtiles de venta

- Banca Privada

- Gestion de carteras (bolsa y mercados)

SEGUROS:

- Seguros de proteccion personal y familiar
- Seguros de bienes y propiedades

- Seguros de ahorro

- Seguros de inversion

- Seguros agrarios

- Seguros de responsabilidad civil

Las decisiones para el disefio, mejora, evoluciény fortalecimiento de los elementos del porfolio de servicios
se concretany aprueban enlos denominados, ejercicios de reflexidn estratégica.

Productos y Servicios Sostenibles
y Responsables

Caixa Popular disefia y pone en indicaen el epigrafe “5.7. Gestion
el mercado productos y servicios de gruposdeinterés”.

sostenibles para siete grupos
especiales, que por su conside-
racion se definen como princi-
pales o vulnerables, taly como se

A continuacién, se detallan los
productos sostenibles correspon-
dientes al ejercicio y la moneti-
zacién dealgunos delos mismos:

La Tarjeta de Compra Local, para fomentar y hacer competitivo el
comercio local frente a las grandes superficies.

La iniciativa de tarjetas solidarias (crédito o débito) de la que el 0,7% de
los ingresos de las compras que realice el cliente se destinan a un proyecto
social que se selecciona anualmente.

La tarjeta “Compromis pel Valencia” de la que el 0,7% de los ingresos de
las compras que realice el cliente se utilizan para subvencionar a Escola
Valenciana - Federacié d’Escoles per la Liengua.

El producto “Ahorro solidario” (cuenta y plazo fijo) en el que el 0,7% del
saldo medio anual se ingresa en la cuenta de la Coordinadora Valenciana
de ONG.

Supercuenta Cooperativas con condiciones econémicas especiales y
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otras ventajas como la subvencién de un 25% en la cuota de ingreso en la
Asociacion sectorial de cooperativas, las ayudas a la formacién (25%) o el
pago de 400€ en la realizacién de auditorias.

Linea Empren, Producto creado para la concesion de préstamos a
emprendedores, con discriminacion positiva a mujeres.

Cuentas bancarias para refugiados con condiciones especiales mediante
la alianza con Cruz Roja Espaiiola.

El ejercicio de las relaciones sostenibles y responsables con clientes, cuya mejora y conceptualizacion se
realizard en la siguiente planificacién de la responsabilidad social, quedard concretada en una guia de
actuacion enla que se establecerdn principios y directrices para:

La privacidad y confidencialidad de la informacién. En la actualidad

se cumple en un 100% la legislacién vigente mediante el control y
evaluaciones periédicas del Delegado de proteccion de datos de Caixa
Popular, las auditorias independientes del Grupo, la evolucién de las
entradas en el canal de denuncias y en el canal de quejas y reclamaciones

El andlisis de los negocios de posibles clientes e imposibilidad de
establecer relaciones en los casos en que su actividad sea la produccién
y distribucién de armas, la prostitucion, la trata de personas o las tiendas
“Grow shops”, por poner varios ejemplos.

la integracion de factores ESG (ambientales, sociales y de gobierno
corporativo) en el andlisis de riesgos de clientes.

La educacioén financiera de clientes y de la sociedad. Actualmente

la organizacién desarrolla este compromiso a través de cursos para
segmentos de clientes del programa planteado por la UNACC (Unién
Nacional de Cooperativas de Crédito), de la Catedra Empresa y
Humanismo de la Universidad de Valencia, de los seminarios sobre
productos de ahorro y temas digitales y de los desayunos de la Asociacién
del Instituto valenciano de la empresa familiar.

la cobertura financiera mediante la apertura de oficinas comerciales a
media jornada e instalacion de cajeros en las localidades en las que no
hay entidades bancarias, cerradas como consecuencia de la crisis del
sector,

al asesoramiento justo y la venta consultiva para poner el foco principal en
la honestidad, ética y necesidades reales de los clientes,

el compromiso ético en la relaciéon y el respeto de acciones inadecuadas
por conflictos de intereses.
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Organizacion, canales
y atencién a Clientes

La organizacién gestiona los procesos relacio-
nados con clientes y los productos y servicios
puestos en el mercado a través de un conjunto de
unidades organizativas coordinadas mediante el
siguiente esquema de relacionamiento:

Comité de Negocio

v VvV Vv

Dp Direcciones Dp
Inversiones Zona Negocio
Dp. | Oficinas | Call
Sistemas Comerciales Center
Electrénicas Relaciones Personales
Telemdticas comerciales
A
Experiencia
de cliente

Los canales principales para la atencién alos clientes son:

las oficinas comerciales,

el Call Center,

la web corporativa www.caixapopular.es

Ruralvia (web y app)

el correo electrénico corporativo,

los teléfonos generales de cada una de las oficinas comerciales y

redes sociales
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Operaciones,
seguimiento y cierre

En la actualidad Caixa Popular desarrolla sus servicios en
las oficinas comerciales y departamentos especializados
delasede central. Todos ellos son expertos, formadosy cua-
lificados en estos cometidos, de acuerdo con las siguientes
directricesy principios:

MiFID Iyl

Gestion de la experiencia de cliente (customer experience management)

Gestion de lasemocionesy venta consultiva

Programa de actitud positiva

Directrices éticas de la responsabilidad social (privacidad del cliente, asesoramiento
justo, ético y consultivo, y prevencién de conflictos de intereses)

Todaslas personas de las oficinas estdn formadas y cualificadas técnicamente en:

temas financieros,
el desarrollo de las responsabilidades y funciones de su puesto y

n de los servicios bajo las herramientas y sistemas de la

la prestaci
ion y el cumplimiento de las directrices y principios establecidos.

6
organizacio

La prdctica totalidad de las ope-  cativo  corporativo y bajo el
raciones comerciales con clientes apoyo de otras herramientas
se realizan en las oficinas comer- de soporte. En esta fase es
ciales, enlos cajerosy atravésde donde se atienden las quejas,
la banca digital. reclamaciones, sugerencias

y consultas a través del Call
El seguimiento y cierre de center, las oficinas comerciales,
las operaciones se realiza a |gs funcionalidades de la banca

través del CRM de la organi- digital o lasredessociales.
zacién integrado en el apli-
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Atencion al Cliente

Caixa Popular presta el servicio de atencién al

cliente através de las siguientes vias:

Oficinas comerciales.

Departamentos y dreas con responsabilidades en la gestion de clientes de

la sede central

Servicio de Atencioén al Cliente para Ruralvia y Tarjetas, externalizado con
el Banco Cooperativo.

En el caso de quejas o reclama-
ciones la atenciéon se realiza a
través del Departamento de
Atencion al Cliente de Caixa
Popular o del Defensor del Cliente
delaUniénNacionalde Coopera-
tivas de Crédito, cumpliéndose la
legislacion especifica segin sea
en soporte papel o por medios
electrénicos o telematicos.

En las oficinas de la entidad estdn
disponibles los reglamentos que
regulan estos servicios (Depar-
tamento de atenciéon al cliente,
Defensor del cliente UNACC y Trans-
parenciay proteccion al cliente) y la
documentacién para poder ejercer
el derecho de reclamacién o queja.
También, puede formularse a través
delapdginaweb corporativa.

De conformidad con lo esta-
blecido en el articulo 17 de la
Orden ECO/734/2004 de 11 de
marzo sobre los departamentos
y servicios de atencién al cliente
y defensor del cliente de las enti-
dades financieras los resultados
del ejercicio 2018 fueron:

QUEJAS Y RECLAMACIONES

La casi totalidad de las reclamaciones recibidas se deben a gastos y clausulas suelo, de hipotecas. No

se han producido casos de incumplimiento relacionados con comunicaciones de marketing.

VARIABLE ANO 2018 | ANO 2017 | VARIACION

Reclamaciones entradas(Ser. Atencién al Cliente) 213 991 -78,51 %
Reclamaciones admitidas a tramite (SAC) 213 991 -78,51 %
Reclamaciones afavor del reclamante (SAC) 51 753 -93,23 %
Reclamaciones entrada (Defensor del cliente) 22 19 15,79 %
Reclamaciones admitidas a tramite (DC) 4 4 0%
Reclamaciones afavor del reclamante (DC) 1 1 0%
Reclamaciones entrada (Banco de Espaia) 53 35 51,43 %
Reclamaciones admitidas a tramite (BE) 53 35 51,43 %
Reclamaciones afavor del reclamante (BE) 20 15 33 %
Coste de las reclamaciones (€) 822.184,26 (@) N/A

(*)datono disponible para 2017.
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CURSOS A CLIENTES

Durante el 2018 se impartieron
cursos-seminarios a clientes cuyo
objetivo era mejorar su capa-
cidad econdmico financiera y
de gestidon. Las materias impar-
tidas principales fueron finan-
ciacién a corto y largo plazo,
comercio internacional, andlisis
de proyectos de inversion, teso-

reria, 14/02/2018, perspectivas
econdémicas y de los Mercados
Financieros, retos actuales en
la inversion financiera del patri-
monio, inversor racional ante la
situacion actual de los mercados

Los resultados fueron:

Modelos de Inteligencia Relacional con los Clientes

Caixa Popular incorporé la eva-
luacién de la satisfaccion de los
clientes en sus procesos comer-
ciales, de una forma sistemdtica,
a mediados de los afios 90°s del
siglo pasado.

Bdsicamente, la misién y objetivo
principal del enfoque de gestidn
era el cumplimiento de las espe-
cificaciones de los productos y la
seguridad delosservicios puestos
en elmercado.

El principal “feedback” de la
gestion se obtenia de conocer su
satisfacciéon general y las recla-
maciones presentadas.

Desde principios de este siglo se
hacomprobado que elinterés del
cliente en las relaciones comer-
ciales, ya no estd basado funda-
mentalmente en el producto. En
la actualidad, la forma en que se
le atiende y las percepciones que
tiene de larelacién comercialy el
valor afladido recibido son vias o
no de confianza y, por tanto, de
la decision de compra y conti-
nuidad de larelacion.

Esta circunstancia motivé la evo-
lucién en la gestidn comercial
hacia la “gestion de la expe-
riencia de cliente (CEM)".

En el ejercicio 2015 Caixa Popular
evoluciona su sistema de rela-
cionesy de evaluaciéon de la satis-
faccion y fidelizacidn de clientes
a un nuevo sistema denominado
“Modelo de inteligencia rela-
cional con clientes” que empieza
a integrar en sus oficinas comer-
ciales y en los departamentos
que desarrollan estas funciones
desde lasede central.

Bdsicamente consiste en un
modelo de relacién comercial,
paralos productos, canalesy pro-
cesos establecidos, basado en
un excelente trato (personal, res-
petuoso, basado en las necesi-
dades y empadtico), en la venta
ética consultiva y en la mejor
experiencia de los clientes en las
relaciones mantenidas.

En 2016 se evalia la “Expe-
riencia de Cliente” en las rela-
ciones comerciales mediante un

Memoria 2018

Numero de cursos: 9.

Participantes: 628 personas.

estudio donde se obtienen con-
clusiones del andlisis y revision
de documentacién y protocolos
internos, de entrevistas indivi-
duales adirectivosde laentidad,
de untaller con directores de ofi-
cinas, de un “focus group” con
clientes, de cuarenta “mystery
shopping” en oficinas de la
entidad y de la competencia y
de cien encuestas telefénicas.

Se evalia el nivel de bondad
de las variables de atencion al
cliente, en las “sorpresas gratas”
en la relacién, del valor de los
“momentos” que vive el cliente y
de muchas otras variables aso-
ciadasala“curvadeexperiencia”.

Lasconclusionesrecogidasyespe-
cialmente, las dreas de mejoraq,
se incorporan en los planes ope-
rativos de las unidades respon-
sables de las lineas de negocio y
en las oficinas comerciales.

En el afio 2018 Caixa Popular par-
ticipa en el 6° Estudio de emo-
ciones EMO Insight en el Sector
Banca y obtiene la distinciéon
de segunda entidad financiera
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mejor valorada por sus clientes
en la gestion emocional en todo
el territorio nacional.

En 2018 se incorpora al modelo
de inteligencia relacional con los

clientes, la gestion de lasemociones.

Se disefia una metodologia de
aplicacién en las relaciones para
oficinas comerciales y técnicos
conrelacién con clientes, basada

en las ocho emociones princi-
pales delsector banca.

La metodologia se implementa
mediante:

la creacién de la figura de los “Gestores de emociones”,
adecuadamente cualificados, y

la formacién del 100 % de las personas que participan en las
relaciones comerciales con los clientes.

En 2019 se pondrd en marcha el primer Plan de gestidon de las emociones.

Resultados de Satisfaccion y de Experiencia de Clientes

Caixa Popular considera que el ele-
mento clave enlagestibnemocional
de sus clientes son las necesidades,
qgustos,
en la relacién, adecuacion y funcio-
nalidad de los canales y la certera
actuacién en

tendencias, experiencias

los denominados
“momentosdelaverdad”.

Opinién

Canales
Digitales

» Banca
Privada.

» Buzén de
sugerencias
(web).

» Redes
Sociales.

» Banca
Empresa.
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Actividades

La“Voz del cliente” es el elemento
critico y su conceptualizacién y
escucha activa son esenciales.
Para ello, la entidad puso en
marcha el proyecto de “Escucha
al cliente” cuya estructura se
refleja en el siguiente cuadro.

Estudios
Generalistas

Estudio
Cliente
Digital.

Estudio la
RSCen el
Negocioy
grupos de
Interés.

Estudio
Emociones.

Estudios
concretos

» Newsletter.

» Targeta
Compromis
pel Valencia.

Proyecto
Escucha
al cliente.

Encuestas en
contratacion
de producto.

Cliente
misterioso.

Encuestas 1
y 3 ainos.
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Estudio Contratacion
de productos
BANCO CAjAsS

Mystery G0 QURALES

Shopping
Wumo CAJAS . .
Eruer° RURALES Andlisis evolutivo

satisfaccion del cliente
PROYECTO ixa
PROPIO & $patar
Cumplimiento calidad en
atencion prestada Equos

9 Estudios
& Zona y encuestas Estudio Emociones
STIGA Levante a clientes

Sme X

Requerimientos y
expectativas

Estudio RyE

PROYECTO caixa
PROPIO SO Spaiar [

1. Cumplimiento de estandares: Estudio de
contratacion de productos “Mystery Shopping”.

Desde el 2018 Caixa Popular participa en un estudio liderado por el Banco Coo-
perativo Espafiol (puesto en marcha en ese mismo afio y con afdn de continuidad
a largo plazo) en el que se evalta la calidad y el cumplimiento de los procedi-
mientos y estdndares en la atencién a no clientes en oficinas de Caixa Popular.

El método utilizado es el “cliente misterioso” (Mystery Shopping). En este proceso
las personas responsables del andlisis se presentan como posibles clientes
comunes para realizar la contratacion de un producto o servicio. Al final, pre-
sentan un informe sobre la calidad de la atencién recibida y cumplimiento de los
estadndares de las oficinas visitadas.

Este método con planteamiento continuo en el tiempo se realiza junto con otras
CajasRuralesy tiene una evaluacion trimestral.

Mystery Shopping
Variables de satisfaccion Caixa Popular
Aspectos fisicos 8,60
Rapidez 9,18
Trato dispensado 8,18
Actuacién comercial 4,46
Explicacién del producto 7,07
Media ponderada 7,15
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Resultados de
Satisfacciony
Experiencia
de Clientes.

En general, los resultados son muy satisfactorios salvo el correspondiene a la
actuacién comercial que serd objeto de andlisis para identificar aspectos de
mejoray liderazgo frente ala muestra de Cajas Rurales participantes (protocolo,
integracioén de la gestion de las emociones, informacidn técnica de apoyo, etc).
Lapuntuaciéonde Caixa Popularcomo media ponderada esligeramente superior
aladelgrupo de comparacion.

2. Cumplimiento de la calidad: satisfaccion de clientes:
Estudio sobre la calidad en la prestacion de servicios a
nivel general EQUOS

CaixaPopular participaregularmente en el estudio EQUOS RCB. Un estudio anual
multicliente realizado por STIGA para evaluar la atencién a potenciales clientes
en oficinas bancarias mediante la técnica del cliente misterioso.

El estudio se adecua para comparar los resultados de Caixa Popular el resto enti-
dades financieras que operan en la zona de Levante y sus resultados obtenidos en
estadreadeinfluencia. Laentidadlleva participando en estos estudios desde 2005.

Las variables estudiadas de satisfaccion tras las relaciones comerciales mante-
nidas son:

» Aspectosfisicos

» Rapidez

» Trato

» Actuacion Comercial

» Explicacion de productos

Variables de satisfaccion 2%L7pﬁf2:(° 2%‘(;5;2 :(a
Aspectos fisicos 8,36 8,59
Rapidez 7,63 9,61
Trato dispensado 8,43 8,08
Actuacién comercial 4,30 4,07
Explicacion del producto 7,48 6,90
Media ponderada 6,61 6,50

Enrelacién alos datos presentados hay similitud en muchos de ellos siendo desta-
cables desde el punto de vista positivo los aspectos fisicos, la rapidez, el trato dis-
pensadoy la explicacién del producto.

El drea donde hay mayor potencial de mejora esla actuaciéon comercial. En 2018,
aparece por primera vez, un descenso significativo frente a los datos del ejercicio
anterior que serd estudiado. La aplicacién del nuevo modelo de gestiéon de las
emociones a implantar en 2019 probablemente serd una medida de valor en
este punto.
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3. Estudio de satisfaccion de clientes: Contratacion de
productos por encuesta automatica on-line

En el mismo afio se participa en la segunda iniciativa del Banco Cooperativo
Espaiiol (con afdn de continuidad a largo plazo) para identificar aspectos de
mejoray liderazgo, frente alamuestra de Cajasrurales participantes, sobre la satis-
facciony valoracion emocional de los clientes que hayan contratado un producto.

El sistema envia a posteriori y de forma automdtica un correo electrénico para
gue evallensu satisfaccion.

En este estudio se evaltan los siguientes aspectos:

» Satisfacciéon general

» Valoremocional delarelacion

» Calidad dela atencidnrecibida

» Claridady valorde la explicacién

» Adecuacionde la documentacion facilitada

» Nivel de recomendacién expresada por el
Valor Neto de Recomendaciéon NPS (“Net Pro-
motor Score”)

Los resultados obtenidos son:

a) Resultados medios globales de la contratacién de servicios

Valor Atencién | Explicacién | Documentacion | Net Promoter
ENTIDAD | emocional | recibida producto facilitada Score (*)
(sobre 100) | (sobre 10) | (sobre 10) (sobre 10) (sobre 100)
e 84,20 9,30 9,20 9,00 72,90
Popular
En la satisfaccién general frente a la contratacién de cualquier producto existe
un liderazgo frente a las otras cajas rurales. A nivel desglosado es muy desta-
cable que en el Net promotor score o indice de promocién/recomendacién por
parte de los clientes casi hay una distancia de dos puntos.
b) Resultados medios globales de las cuentas a la vista
Valor Atencién | Explicacién [ Documentacién | Net Promoter
ENTIDAD emocional | recibida producto facilitada Score (%)
(sobre 100) | (sobre 10) | (sobre 10) (sobre 10) (sobre 100)
e 81,00 9,20 9,10 8,9 66,40
Popular

En la contratacién de cuentas a la vista los resultados son muy meritorios y con
resultados muy elevados, incluido el NPS
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c) Resultados medios globales de fondos de inversiéon

Valor Atenciéon | Explicacién | Documentacion | Net Promoter
ENTIDAD | emocional | recibida producto facilitada Score (*)
(sobre 100) | (sobre 10) | (sobre 10) (sobre 10) (sobre 100)
el 80,02 8,80 9,00 8,80 67,50
Popular
A pesar de obtener resultados muy satisfactorios, Caixa Popular estd por
debajo en este producto frente ala muestra comparativa.
d) Resultados medios globales de la contratacion de planes de pensiones
Valor Atencién | Explicacion | Documentaciéon | Net Promoter
ENTIDAD | emocional | recibida producto facilitada Score (*)
(sobre 100) | (sobre 10) | (sobre 10) (sobre 10) (sobre 100)
Caixa
Popular 86,20 9,50 9,20 9,10 76,50
En la contratacion de cuentas a la vista los resultados son muy meritorios y con
resultados muy elevados, incluido el NPS
e) Resultados medios globales de la contratacién de préstamos personales
Valor Atenciéon | Explicacién | Documentacion | Net Promoter
ENTIDAD | emocional | recibida producto facilitada Score (*)
(sobre 100) | (sobre 10) | (sobre 10) (sobre 10) (sobre 100)
Caixa
Popular 88,60 9,50 9,40 9,20 81,30
En la contratacion de préstamos personales los resultados son muy meritorios y
conresultados muy elevados, incluido el NPS.
f) Resultados medios globales de la contratacién de seguros de hogar
Valor Atencion | Explicacion | Documentacion | Net Promoter
ENTIDAD | emocional | recibida producto facilitada Score (*)
(sobre 100) | (sobre 10) | (sobre 10) (sobre 10) (sobre 100)
Caixa
Popular 87,40 9,40 9,20 9,10 79,80

En la contratacion de seguros de hogar los resultados son muy meritorios y con
resultados elevados, incluido el NPS.
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g) Resultados medios globales de la contratacion de gestiéon de carteras

Valor Atenciéon | Explicacién | Documentacion | Net Promoter
ENTIDAD | emocional | recibida | producto facilitada Score (*)
(sobre 100) | (sobre 10) | (sobre 10) (sobre 10) (sobre 100)
Caixa 75,70 9,20 8,20 8,10 61,50
Popular

(*) El indice neto de recomendacién NPS, obtenido de la resta entre el por-
centaje de clientes que puntta entre 9y 10 (“recomendadores”) y el de los que
los hacen entre 0 y 6 (detractores), es una medida muy exigente; valores por
encimadel 50% ya se consideran excelentes por los expertos en esta materia.

El estudio también informa de la bondad de todas las oficinas de la empresa.
Lastres mejor valoradas son la de Paterna, la de Foiosy la de Aldaia, situada en
el Barrio del Cristo.

En este proceso también se obtienen propuestas de mejora. Las mds relevantes
fueron: incrementar el nimero de cajeros y oficinas, mejoras de funcionalidad
de Ruralvia, reducir las comisiones y mejorar la informacién sobre ellas, mejorar
la agilidad en atender y gestiones, reducir el tipo de interés en préstamos,
enviarlaencuestaenvalenciano, Informar alos clientes proponiéndoleslos pro-
ductos mds interesantes y rentables, avisar con antelacién de la renovacién del
seguroy de su coste y agilizar la resolucion de siniestros en el Seguro Hogar.

4. Andlisis evolutivo en la satisfaccion de clientes:
a 1y 3 ainos desde su alta en la compaiia

A partir de 2016 la entidad disefia y construye internamente un estudio de satis-
faccién paralos clientes que llevan enlaempresa 1y 3 afios respectivamente.

Se evallan varios aspectos, aunque los mds relevantes son:

» Evolucién delasatisfaccion conlarelacion mantenida.
» Evaluacién de la experienciaenlasrelaciones.

» Cumplimiento de expectativas

» Valoraciény uso deloscanales

» Recomendaciones aterceros

Este método tiene el objetivo de comprobar cémo evoluciona la satisfaccion de
los clientes con la empresa en los primeros afios de relacién. En concreto tras el
primer aioy después del tercero.

Los resultados de los aspectos mds significativos encuestados han sido:

a) Enlos 12 meses que llevas siendo cliente de Caixa Popular ;§Cémo ha evo-
lucionado tu relacién con nuestra entidad?
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Resultados de
Satisfacciony
Experiencia
de Clientes.
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1 aio 1 aio 3 anos 3 afios

EVOLUCION 2018 2017 2018 2107
Ha mejorado 51,1 % 61,0 54,3% 61,0%
Sigue igual 44,4 % 35,7 40,6 % 35,2%
Haempeorado | 4,5% 3,2% 51% 3,8 %

Los resultados son muy satisfactorios y crecientes, aunque se detecta un ligero
descenso frente alas cifras de 2017.

b) ;Cémo evaluarias tu experiencia con nosotros? Pon las estrellas que
consideres.

1afio | 1afo 3 anos 3 afos

EXPERIENCIA 2018 | 2017 2018 2017
5 Estrellas 41,8% | 36,4 36,7 % 39,0%
4 Estrellas 38,1% | 45,8 41,5 % 25,2 %
3 Estrellas 15,3% | 12,7% 17,9 % 25,2%
2 Estrellas 25% | 3,2% 3,0% 1,9 %
1 Estrella 2,3% | 19% 0,9 % 1,9 %

Los resultados son muy satisfactorios y crecientes, destacdndose una mejora de
los resultados frente a 2017 para los clientes que entienden que la experiencia
con Caixa Popular es sobresaliente (5 estrellas).

c) ¢(Consideras que durante este tiempo hemos cumplido las expectativas
que tenias con nosotros?

1afo | laio 3 ainos 3 afos

EXPECTATIVAS 2018 | 2017 2018 2017
compIeSthente 37,6% | 37,0% 31,9 % 25,2%
Sibastante 452 % | 43,0% 44,2% 52,2 %
Mas o menos 13,3% | 14,7% 18,5 % 20,8 %
Muy poco 2,3% 3,3% 3,6% 0,6 %

En absoluto 1,7% | 2,0% 1,8% 1,3%
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Los resultados son muy satisfactorios y crecientes y en muchos casos con avance
en 2018 frentea 2017

d) Durante los tltimos meses ;Cémo valorarias el servicio que te hemos
prestado en estos diferentes canales?

Datos expre-
sados como Muy Muy
porcentajes malo malo Malo Malo Regular | Regular
CANALES 1 ANO | 2018 | 2017 2018 2017 2018 2017
Atencion oficina 1,4 1,0 0,3 0,6 2,5 2,3
Cajeros 0,8 1,6 2.5 1,6 59 8,4
Banca distancia 1,1 1,3 1,7 1,3 6,2 4,2
CAXJ'{?CL)ES 3 2018 | 2017 2018 2017 2018 2017
Atencion oficina 0,9 19 0,6 0,0 6,3 4,4
Cajeros 1,8 0,6 1,2 0,6 14,3 17,6
Banca distancia 0,6 0,6 0,6 1,9 6,6 1,9
Datos expre-
sados como Muy Muy
porcentajes Bueno | Bueno | bueno bueno No uso No uso
CANALES 1ANO | 2018 2017 2018 2017 2018 2017
Atencion oficina 33,9 35,1 52,8 56,2 9,0 4.9
Cajeros 44,4 44,5 36,7 28,2 9,6 15,6
Bancadistancia | 37,6 36,2 42,4 a1,7 11,0 15,3
CAE'{?(;ES 3 2018 | 2017 2018 2017 2018 2017
Atencion oficina 30,7 32,1 54,6 54,1 6,9 7,5
Cajeros 47,2 45,9 23,6 25,8 11,9 9,4
Bancadistancia | 39,4 41,5 39,4 42,8 13,4 11,3
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Resultados de
Satisfacciony
Experiencia
de Clientes.

Los resultados son muy satisfactorios y crecientes. En especial son muy desta-
cableslos resultados obtenidos en la atencidn en oficinas.

e) (Hasrecomendado a Caixa Popular a algin conocido o familiar?

1ano | 1aio 3 ainos 3 aios
RECOMENDACION | 2018 2017 2018 2017
Sl 70,3% | 71,8 % 72,2 % 75,5 %
recomendado
No,perosegura- |, 19 1989 | | 170% | 170%

mente lo haré

Noynosésilo

. 6,5% 6,2% 8,1% 6,3%
haré

No, y creo que no

H 3,1% 2,3% 2,7 % 1,3 %
lo haré

Muy altas cifras de recomendacién que demuestran los excelentes resultados
en el NPS (Net promotor score) o indice neto de recomendacién obtenidos en
otros estudios realizados y presentados en esta memoria.

5. Estudio emociones en el sector bancario:
EMO Insights

En 2018 la entidad participd por primera vez en el estudio desarrollado por EMO
insights para el sector banca que estudiay cuantifica la vivencia del vinculo emo-
cional de los clientes particulares, relacionando su nivel de satisfaccién con las
emociones que viven en las relaciones mantenidas con el banco o caja.

En el estudio se evalian las ocho emociones grupales del sector banca:

© © 0O 0 0 6

Confianza Sorpresa Agradecimiento Alegria Decepcion  Frustracion Irritacion  Inseguridad
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El resultado final es un indice emocional (Emoindex) que resume la vinculacién
emocional del cliente conla marca o con la entidad estableciendo un indice que
vade-100a + 100.

La media del sector (todos los bancos nacionales de mayor tamafo) para este
ejercicio se situd en 36,7 y el mejor evaluado obtuvo una puntuacién de 66,5.
Caixa Popular con 59,3, en segundo lugar, por encima de las empresas conside-
radas “benchmark”.
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A continuacion, se presentan los resultados de Caixa Popular frente a la media
delsector banca nacional:

Intensidad emocional

83,5%
75,6% 71,3%
52,7%
83,5% 35,7% 9
= 80,8% ° =2 26,7% 30,3%
5 72,4% 70,8%
‘S
o
£
Ll
Re)
o
[ o [
] 19,2% 17.1% 17,8%
: H B B .
o.
[
Confianza Sorpresa Agradecimiento Alegria Decepcion  Frustracion Irritacién  Inseguridad
En relacion a las emociones Caixa Popular estd por encima del mercado en
cuanto presencia emocional de las 4 emociones positivas, siendo lider del
sector en Confianza y Agradecimiento.
Por lo que respecta ala intensidad emocional, destaca especialmente en Con-
fianza, aunque en Alegria estd por debajo de la media del sector.
El estudio también realiza una segmentacion de los clientes segtin su EMO Index
en 7 tramos que determinan sus actitudes y comportamientos hacia la marca.
En este aspecto Caixa Popular obtiene una posicién ventajosa, doblando prdc-
ticamente el nimero de “fans” sobre la media del mercado.
40,4%
29,9%
24,3%)| 22.5%
14.0% 15,6%
9,8%
% 2% 2% 7,0%
4,1% >.9% ) /4,3% kel /4,8% 4,3%
o M [l 0 [l
Amoebas Opponents Burned-out Lost Souls Stand by Followers Believers Fans

@006 8

[l Datos CAIXA POPULAR

En relaciéon a la valoracidn de los puntos de contacto la empresa se sitia como
lider del sector en tres de ellos (sucursal, personal de oficina y atencidn tele-
fénica), en segunda posicidon en otros tres (operaciones, pdgina web y publi-
cidad) y el resto entre las posiciones 3,4 y 5, de las 17 entidades que partici-
paron en el estudio.
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6. Estudio de satisfaccion, requerimientos y expecta-
tivas con los servicios y relaciones mantenidas con los

A partir de 2018 la entidad puso en marcha un proyecto para el disefio de un
sistema de gestionintegral de grupos de interés que se implanté en ese mismo afo.

Durante ese ejercicio se realizé una evaluacién de lasatisfaccion del grupo de interés
“clientes” mediante entrevistas a 27 personas de los tres segmentos (particulares,

empresas, cooperativas) evaludndose los siguientes campos de actuacion:

» Satisfaccién global con los procesos comerciales.

» Satisfaccién conlas variables del proceso de gestion de clientes.

» Satisfaccién conlas cinco etapas del proceso

» |dentificacién de los requerimientos, expectativasy puntos que supon-
drian una mejora de las relaciones comerciales con Caixa Popular.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos:

Caixa Popular realiza las actividades de prestacion de

conlosclientes es claray fluida.

clientes.

SATISFACCION - . .
servicios y las relaciones con sus clientes de una manera 9,2
GLOBAL .. 5 . »
eficiente, fiable y satisfactoria.
SATISFACCION CON LAS VARIABLES DEL PROCESO DE GESTION DE CLIENTES
Caixa Popular dispone de los
. p p Caixa Popular realiza las actividades
medios e instalaciones que . .
. 9,3 comerciales de unaformafiabley 9,0
garantizan el correcto desarrollo .
cuidadosa
del proceso.
Caixa Popular atiende las con- Caixa Popular aporta un personal ade-
sultas, peticiones e incidencias 9,0 cuadamente cualificado y con elevado 9.3
de sus clientes en plazoyforma grado de profesionalidad.
Caixa Popular ofrece por medio
de su personal la consideracion, 97 Caixa Popular demuestra honestidad y 96
elrespetoy la cortesia que ’ éticaenlarelacién consus clientes ’
requieren sus clientes.
Caixa Popular ofrece segu- Caixa Popular proporcionalos canales
ridad ante impagos o retrasos 93 de comunicacién para poder resolver 90
y garantiza el cobro de los ser- ’ las necesidades de informacién, docu- ’
vicios adquiridos mentacion, incidencias, etc.
. L Caixa Popular se esfuerza en conocer
Caixa Popular la comunicacién . .
9,1 los requerimientos y expectativas de sus 9,0
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SATISFACCION CON LAS ETAPAS DEL PROCESO DE GESTION DE CLIENTES

Caixa Popular realiza las activi- Caixa Popular realiza el andlisis de las
dades comerciales de unaforma 8,6 solicitudes de clientes de una manera 9,0
fiable y cuidadosa eficiente y generando valor

Caixa Popularla contratacion
de unservicioy su prestacion se
hace de unaforma eficiente y

El servicio de atencién al cliente
9,0 es eficiente, profesional, cordial y 9,2

. . satisfactorio.
satisfactoria.

Caixa Popularinforma periodi-
camente o facilita el acceso a
toda lainformacién de las opera-
ciones de sus clientes..

9,2

REQUERIMIENTOS Y EXPECTATIVAS DEL GRUPO DE INTERES

También se recogieron los requerimientos y expectativas generales y concretas en
referencia ala gestion comercial de la entidad robteniéndose 27 propuestas

Lasde mayorimpactoy prioridad fueron:

» Mejorar la funcionalidad y la capacidad para obtener informacién
seleccionada delas operacionesrealizadas enla pasarelaRural via.

» Establecer métodos y herramientas para minimizar el impacto
por retrasos y errores de las personas de atencién a
los clientes que estdn en prdcticas o como becarios.
Aunque para los clientes fuera comprensible, existia una cierta insa-
tisfaccidony la creencia generalizada de que laimagen se reforzaria
si el servicio prestado por ellos fuera cercano al de las personas cua-
lificadasy con experiencia.

» Cuando hay solicitudes para el estudio y atencién por parte de la
empresa existe una cierta lentitud en la ejecucidn. Si tienen que par-
ticipar los servicios centrales esta lentitud se agrava y en ocasiones
los clientes tienen que llamar para preguntar cémo va o en qué
situacion estd sudemanda.

» Tiempos de espera importantes en algunas oficinas comerciales.
Analizar la conveniencia de tener un sistema de gestion de colas.

Valor de lareputacién para el Grupo de Interés

El Gltimo elemento de evaluaciéon enrelacion alos clientes fue la reputacion de Caixa
Popularenla Comunidad Valenciana.
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de Clientes.
Los clientes de la entidad tienen la siguiente percepcion:
REPUTACION Caixa Popular cuenta con muy buena reputacion 91
GLOBAL en la Comunidad Valenciana. ’
SATISFACCION CON LAS PALANCAS DE LA REPUTACION
Comportamiento éticoy respon- 9.8 Creativa, innovadora y tecnolégica en 79

sable en su gestion sunegocio

Apoya el desarrollo sostenible
9,1 mediante proyectos de responsabilidad 8,5
corporativa

Comunicainformacién veraz, en
plazoy suficiente.

Apoyay fomenta el cooperati- 90 Modelo porla opinién, valores y satis- 9.3
vismo y el asociacionismo ¢ faccidn que transmiten sus empleados. ¢

Bien gestionada econdémica- 9.5 Apoya la accidén social mediante pro- 9.0
mente y perdurable en el tiempo ’ yectos de RS. ’

Busca la diferenciacion (gestion y ser-
vicios) para asegurar el futuroy su 8,9
crecimiento

Prioriza la calidad de sus servicios 8.7
asus clientes. Z

Los valores de la reputaciéon y de las palancas son muy notables para los clientes
de Caixa Popular, estando siete de las once mediciones en el rango entre 9y 10
(entorno dptimo Net Promotor Score NPS). Tan solo precisa de un andlisis la creati-
vidad e innovacién en el negocio.
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Desarrollo del cooperativismo

y del asociacionismo

Caixa Popular refleja, entre sus
principios fundacionales y estra-
tegias corporativas, el apoyo al
desarrolloy consolidaciéondel coo-
perativismo y del asociacionismo
enla Comunidad Valenciana.

En el primer caso, y por su propia
condicién y conviccion, se apoya
especialmente la creacién, la

consolidacién y la difusién del
modelo de cooperativismo, por
el valor y el poder de la colabo-
racién entre todas las personas
integrantes en la consecucion
de los mejores resultados econé-
micosy sociales.

Se valora y promueve por las
siguientes razones:

Memoria 2018

Democracia enlatoma de decisionesy enla estrategia y desarrollo del negocio.

Responsabilidad individual y compartida del colectivo de trabajo

Distribucién racional de lariqueza entre los socios.

Educaciény formacién continua de sus integrantes.

Apoyo mutuo e igualdad.

La organizacion, por sus principios e idiosincrasia territorial
apoya especialmente el desarrollo de los sectores:

Empresarial.

Comerciolocal.

Familiar.

Cooperativismo y asociacionismo.

La gestion general de este grupo de interés es responsabilidad del Area de Negocio, colaborando en su desa-

rrollo todas las oficinas comerciales y muchos de los departamentos de Caixa Popular.
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ﬁ popular

Los datos e indicadores principales de esta gestiéon son:

COOPERATIVISMO

Se ha continuado incrementando el nimero de cooperativas asociadas, los socios de las mismasy la
facturacion entre los dos ejercicios.

VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION

N° f:ooperatlvas socias de 157 143 9,79%
Caixa Popular

o H -
N socios c]e las coopera 69.446 48.734 42,50 %
tivas asociadas
Facturacién de las coopera- 2.929.545.111 2.687.195.174 10,89 %
tivas asociadas

En el segundo caso, se apoya la
creacion, la consolidacién y el
papel del asociacionismo por ser
el mejor vehiculo para que volun-
taria y libremente grupos de per-
sonas fisicas o juridicas puedan
alcanzar o lograr objetivos com-
partidos comunes.

Caixa Popular apoya el didlogo
y el andlisis participativo como
vehiculo para alcanzar una
sociedad y unos mercados mds
solidarios, mds capaces, mds
concienciados en la atencién y
solucion de los retos y problemas
mundiales, mds éticos y con una

menor asimetria enla distribucion
delariqueza.

Las asociaciones son un vehiculo
de granvalor para:

Representar los intereses de un determinado colectivo através de la creacion de
opinionesy criterios fundados.

Alcanzary facilitar el aprendizaje conjunto y la formacién de sus miembros.

Crear un espacio de encuentroy oportunidades entre sus participantes.

Fomentarla participacion, la colaboraciény el consenso ante diferentes problemas

o situaciones

Facilitar la atenciény escucha activa de determinados estamentos.

Satisfacer determinadas necesidades de tipo social, empresarial, etc.
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Los datos e indicadores principales de esta gestiéon son:
ASOCIACIONISMO
Se ha continuado incrementando el niimero de asociaciones cliente de la entidad.
VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION
N°gsocmuones clientes de 4.289 3683 16.45%
Caixa Popular

Satisfaccion, requerimientos y expectativas con las relaciones
mantenida con las Cooperativas y Asociaciones

Durante el ejercicio 2018 se realizd una evaluaciéon
de la satisfaccion del grupo de interés “sectores pro-
fesionales y asociaciones” mediante entrevistas
a 14 personas de los segmentos evaludndose los
siguientes campos de actuacion:

Satisfaccion global con el proceso de relacionamiento y participacion.

Satisfaccién con las variables del proceso.

Satisfaccion con las cuatro etapas del proceso.

Identificacion de los requerimientos, expectativas y puntos que supondrian
una mejora de lasrelacionesy de las actividades con Caixa Popular.
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A continuacion, se presentan los resultados obtenidos:

Caixa Popular desarrolla las actividades de compray la

U 7SO0 gestion de sus proveedores de una manera eficiente, fiable y 9,0
GLOBAL . .
satisfactoria.
SATISFACCION CON LAS VARIABLES DEL PROCESO
DE RELACIONAMIENTO CON EL GRUPO DE INTERES
Caixa Popular dispone de los medios e ins- Caixa P | fici |
talaciones que garantizan la correcta par- daixa ropularpdrticipa en las
. .. . 8,7 actividades de una forma fiable 9,6
ticipacién en el proceso de relacionesy .
o . y cuidadosa
participacion.
Caixa Popular atiende las consultas, peti- Caixa Popular aporta un per-
cionesyrequerimientos de los sectores 94 sonal adecuadamente cuali- 9.4
empresarialesy asociaciones profesio- ! ficadoy con elevado grado de !
nales en plazoyforma. profesionalidad.
Caixa Populgr ofrecg por medio de su per- Caixa Popular demuestra hones-
sonalla consideracion, el respetoy la cor- : . ..
. . . tidady éticaenlarelaciéon con
tesia que requieren las relaciones con los 9,9 . 9,9
. . los sectores empresarialesy aso-
sectores empresarialesy asociaciones o .
) ciaciones profesionales
profesionales.
Caixa Popular proporcionalos
Caixa Popular ofrece seguridad ante canales de comunicacién para
impagos o retrasos y garantiza el cobro de 9,3 poder resolver las necesidades 9,1
las cuotas, si éstas existieran deinformacion, documentacion,
incidencias, etc.
Caixa Popular se esfuerza en
Caixa Popularla comunicacién con los conocery atenderlos requeri-
sectores empresarialesy asociaciones 9,6 mientos y expectativas de los 9,1

profesionales es claray fluida

sectores empresarialesy de las
asociaciones profesionales.
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SATISFACCION CON LAS ETAPAS DEL PROCESO DE RELACION Y PARTICIPACION
Laincorporaciéon de Caixa Caixa P I .. .
Popular en el sector o enla aso- aixa ropular 2ClnllElel e elEie
9,7 en el disefioy desarrollo de productosy 8,7

ciaciénse harealizado dela

. servicios
manera prevista

Caixa Popular participa de una
maneraimplicaday de valor
en el desarrollo de estudiosy
documentacion.

Caixa Popular colabora de forma activa
8,9 eimplicada en el disefio, desarrollo e 8,6
implantacién de proyectosy negocios.

Caixa Popular estd involucrada
en el desarrollo, consolidacion

y éxito alargo plazo de los sec-
toresy asociaciones.

9,1

Requerimientos y expectativas del grupo de interés

En relacién a los requerimientos y expectativas
principales del grupo de interés, éstos hicieron las
siguientes dos propuestas:

Mayor involucracién en las acciones de la asociaciény enla generacion de ideas.
Organizacién de proyectos propios o en alianza con las asociacionesy entidades.

Continuar creciendo enla Comunidad Valencianay generando valor financiero
y desarrollo social en las provincias de Alicante y Castellén

Dotarse de una sala propia para conferencias, ponenciasy cursos para vincular
las acciones conla marca.

Copatrocinar o financiar proyectos y actuaciones de asociaciones. Ser una antena de
repeticidon o un promotor de las actuaciones de las asociaciones en redes u otros medios.

Mejorar lainformacién y difusién de lo que realiza Caixa Popular hace paraidentificar
buenas prdcticas o espacios de encuentro. Conocimiento exiguo de lo que hace Caixa
Popularen medio ambiente

Vision de la gestion de la empresa muy tradicional y no adaptada alas nuevas ten-
denciasy gustos de los nuevos “milenial”. Mejorar la creatividad en la gestion.
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Valor de la reputacion para el grupo de interés

En relacién a la reputacion de Caixa popular en la
Comunidad Valenciana, este grupo de interés tiene
lasiguiente percepcidn:

4 REPUTACION Caixa Popular es una compaiiia con muy buena reputacion en la 94
GLOBAL Comunidad Valenciana. ’
SATISFACCION CON LAS PALANCAS DE LA REPUTACION
Comportamiento ético y responsable en 99 Creativa, innovadoray tecno- 74
sugestion ’ I6gica ensunegocio ¢
Comunicainformacién veraz, en plazo Apoya el desarrollo sostenible
. enp Y 9,1 mediante proyectos de respon- 9.4
suficiente. - .
sabilidad corporativa
Apoyayfomenta el cooperativismoy el sloeislo perioejpiiion, veleies
Py 9,9 satisfaccion que transmiten sus 9,7
asociacionismo
empleados.
Bien gestionada econédmicamente y per- 93 Apoya la accién social 96
durable en eltiempo ! mediante proyectos de RS. !
. . .. Buscala diferenciacion (gestion
Priorizala calidad de sus servicios a sus .
clientes 9,1 y servicios) para asegurar el 9,7
’ futuroy su crecimiento

Los valores de la reputacién y de las palancas son
muy notables para los sectores empresariales y aso-
ciaciones profesionales, estando diez de las once
mediciones en el rango entre 9y 10 (entorno éptimo
Net Promotor Score-NPS). Tan sélo precisa de un and-
lisis la creatividad e innovacién en el negocio.
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Marcos de relacioén
con proveedores

Por el tipo de negocio y por el
tamaio de Caixa Popular no existe
un volumen relevante de provee-
dores de bienesy servicios relacio-
nados con el desarrollo de sus ope-
raciones (produccidn), ni tampoco

operaciones significativas, por la
cuantia econdmica o el riesgo, de
las mismas.

La empresa establece cuatro tipos
de proveedores:

bienesy servicios

recursos financieros

conocimientoy

cooperativas

Para los segmentos antes indicados los gastos por compras
y adquisiciones se enmarcan en dos grandes capitulos:

Memoria 2018

Gastos porinteresesy comisiones financieras

Gastos generales de administraciéon:inmuebles, informdatica, comunica-
ciones, publicidad, propagandayy servicios de gestion empresarial (for-
macidén, asesorias, informes, auditorias, cuotas de asociacionesy otros).

Por el volumen reducido de
gastos y el bajo nimero de pro-
cesos de compra que se rea-
lizan anualmente, la respon-
sabilidad de los mismos recae
directamente en las unidades
que requieren de los bienes o ser-
vicios, de acuerdo con un presu-

puesto anual.

Para el desarrollo del
comercial con los proveedores
existe la “Guia de relaciones con
proveedores” que establece
como se deben gestionar las
relaciones comerciales y los prin-
cipios de actuacion.

marco

Las prdcticas de adquisicidon se
realizan a través de procesos de
solicitud de oferta a un minimo
de tres proveedores, asignando
el pedido a aquel que genera
mayor valor en su propuesta, de
acuerdo con:

la adecuacién de su oferta a la especificacion del bien o servicio demandado,

el precio ofertado,

el tipo de empresa, general o cooperativa y

el valor y funcionalidad ofertada
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Como consecuencia de uno de
sus principios y valores fundacio-
nales la mayoria de las compras
se realizan a empresas y enti-
dades de la Comunidad Valen-
ciana (entendidas como provee-

dores locales) y se busca obtener
un relacionamiento a medio largo
plazo, mediante alianzas con los
proveedores que muestran una
mayor calidad y compatibilidad en
los valores entre las dos entidades.

Los datos e indicadores mds
representativos de la gestion de
proveedoresy adquisiciones son:

PROVEEDORES Y VOLUMEN DE LAS ADQUISICIONES (datos en miles)

La gestion de compras y aprovisionamientos contintia dentro de los niveles y resultados previstos en

relacién alos presupuestosy planes anuales aprobados.

VARIABLE ANO 2018 | ANO2017 | VARIACION
Impacto generado porinteresesy comisiones (BCC) (€) 266 126 111 %
Impacto generado por servicios de administracion (€) 11.799 10.348 14 %
Ratio de adquisiciones a proveedores locales (%) 76 77 -1,3%
indice de adquisiciones bajo alianza (continuidad LP)(%) 94 93 1%
N°de quejasyreclamaciones 0 0 0%

Cadena de suministro

En la actualidad Caixa Popular
no tiene diseflado un sistema
para la evaluacién de la respon-
sabilidad social de su cadena de
suministro, ya que por los bienes
y servicios demandados y por
la ubicacién geogrdfica de sus

proveedores no existen circuns-
tancias relevantes de comporta-
mientos o prdcticas que puedan
causar o contribuir a generar
impactosnegativossignificativos.

Caixa Popular analizard la posi-
bilidad de incorporar en la Pla-

nificaciéon actual de la entidad,
“Reinventar-se 2020”, la elabo-
racién de una politica, un proce-
dimiento y el desarrollo de una
guia para:

regular el proceso de adquisiciones y las etapas constitutivas del mismo: solicitud
de ofertas, generacion de pedidos, cambios y cancelaciones de pedidos,
condiciones de pago, estabilidad y duracién de las relaciones, etc.,

definir las directrices y proveedores prioritarios preferentes en la adjudicacién
de pedidos por su condicién, vulnerabilidad o marginalidad (proveedores:
locales, cooperativas, mujeres emprendedoras y otros),
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» establecer un método para evaluar la calidad y eficiencia de la responsabilidad
social de la cadena de suministro. Especialmente, en relacién a:

» el cumplimiento de los marcos institucionales y juridicos que apliquen,

» las medidas a aplicar cuando las personas del proveedor o contratas no
tengan la proteccién social y laboral que les correspondiera, las condiciones
laborales de la cadena de suministro no cumplan con los estandares que
correspondan en materia de empleo, no se retribuya el trabajo en la forma
adecuada, los trabajadores se consideren auténomos sin serlo o si no existe
un empleador reconocido juridicamente o cudndo el trabajo se realice
desde casa y no esté sujeto a contratos reconocidos juridicamente.

A partir de 2019, el control global
de la gestion y la supervision de
las operaciones serd respon-
sabilidad del futuro Comité de
Compras. Este enlace lateral
se encargard de disefar los
proyectos, normativas y sis-
temas para la gestion social-
mente responsable de los
aprovisionamientos.

Satisfaccion, requerimientos

y expectativas con las relaciones
mantenidas con los proveedores

Durante el ejercicio 2018 se realizé una evaluacion
de la satisfaccion del grupo de interés “provee-
dores” mediante entrevistas a 18 personas de
los cuatro segmentos evaludndose los siguientes

campos de actuacion:

» Satisfaccion global con el proceso de compras.

» Satisfaccion con las variables del proceso.

» Satisfaccion con las cuatro etapas del proceso

» ldentificacién de los requerimientos, expectativas y puntos que supondrian una
mejora de las relaciones comerciales con Caixa Popular
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A continuacién, se presentan los resultados obtenidos:

Caixa Popular desarrolla las actividades de
compray la gestiéon de sus proveedores de una

servicio, sonidéneasy ajustadas al
tipo de suministro realizado.

establecidos.

SATISFACCION GLOBAL manera eficiente, fiable y satisfactoria. 9.0
SATISFACCION CON LAS VARIABLES DEL PROCESO DE COMPRAS Y ADQUISICIONES
gi?;(tcc]]rgc?gLqersdc;ipeo;c?rgﬁtligé nmeeldlos 90 Caixa Popularrealiza las actividades de 91
correcto desarrollo del proceso. unaformafiabley cuidadosa
Caixa Popular atiende las consultas, Caixa Popular aporta un personal ade-
peticiones e incidencias de sus pro- 9,1 cuadamente cualificado y con elevado 9,3
veedores en plazoyforma grado de profesionalidad.
Caixa Popular ofrece por medio
de su personalla consideracion, el 97 Caixa Popular demuestra honestidady 97
respetoy la cortesia que requieren sus ’ éticaenlarelacion con sus proveedores ’
proveedores.
Caixa Popular ofrece seguridad ante Caixa Popular proporcionalos canales
iMDAJOS O retrasos v qarantiza el 97 de comunicacién para poder resolver las 03
cogr(?delos servicigs%d uiridos ’ necesidades de informacioén, documen- ’
9 tacion, incidencias, etc.
Caixa Pobular la comunicacién con Caixa Popular se esfuerza en conocer
los roveIZdores s clara v fluida 9,6 los requerimientos y expectativas de sus 8,9
P Y ’ proveedores.
SATISFACCION CON LAS ETAPAS DEL PROCESO DE COMPRAS Y ADQUISICIONES
El proceso de calificacién, homolo- . . .,
e o Caixa Popular realiza la gestion de las
gacion y seguimiento de proveedores 8,7 ofertas de forma eficiente v ética 8,9
serealizade formafiabley adecuada Y ’
Las revisiones y seguimiento realizado .. .
= La aceptaciény pago de los sumi-
durante el desarrollo y recepcion del :
9,1 nistros se lleva a cabo en el plazo y forma 9,7
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Requerimientos y expectativas del grupo de interés

En relacién a los requerimientos y expectativas princi-
palesdel grupo deinterés proveedores, &stos hicieron
las siguientes dos propuestas:

Gestion de las adquisiciones muy tradicional, sininnovacién y diferen-
ciadora. Mejorar la creatividad en el relacionamiento y en el disefio de
productos o servicios asolicitar.

Establecer protocolosy procedimientos asociados alas compras que
faciliten las relaciones con la empresa.

Valor de la reputacion para el grupo de interés

En relacién a la reputacién de Caixa popular en la
Comunidad Valenciana, este grupo de interés tiene
lasiguiente percepcion:

REPUTACION GLOBAL Caixa Popular e's’uncl compaiia cqn muy buena 0.3
reputacién en la C. Valenciana.
SATISFACCION CON LAS PALANCAS DE LA REPUTACION
Comportamiento ético y responsable 08 Creativa, innovadoray tecnolégicaensu 78
ensu gestion ’ negocio ’
Comunica informacién veraz, en plazo Apoya el desarrollo sostenible mediante pro-
. 9,1 P . 9,4
y suficiente. yectos de responsabilidad corporativa
Apoyay fomenta el cooperativismoy 90 Modelo por la opinién, valores y satisfaccion 03
el asociacionismo ’ que transmiten sus empleados. ’
Bien gestionada econémicamentey Apoya la accién social mediante proyectos
. 9,6 9,6
perdurable en el tiempo deRS.
Prioriza la calidad de sus servicios a 8.7 Busca la diferenciacioén (gestidny servicios) 94
sus clientes. ’ para asegurar el futuroy su crecimiento ’

Los valores de la reputacién y de las palancas son muy notables para los proveedores de Caixa
Popular, estando nueve de las once mediciones en el rango entre 9 y 10 (entorno 6ptimo Net Pro-
motor Score-NPS). Tan sélo precisa de un andlisis la creatividad e innovacion en el negocio.
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Marcos de relacién con
Administraciones, Reguladores

y Ayuntamientos

Caixa Popular sabe de la impor-
tancia critica que tiene colaboraren
los retos y necesidades de los orga-
nismos ARA(Administraciones,Regu-
ladoresy Ayuntamientos)y para ello
disefia y despliega modelos siste-
madticos de relacionamiento.

Launidad organizativaencargada
de la coordinacién y seguimiento
es el drea de relaciones institucio-
nales de Caixa Popular. Los res-
ponsables principales de la partici-
paciény relaciones son:

el departamento de asesoriajuridicay el departamento financiero para las admi-

nistracionesy reguladores,

las oficinas comercialesy las direcciones de zona para los ayuntamientos y

un elevado nimero de unidades organizativas para las relaciones con los érganos

concretos de las administraciones que les corresponden.

Los campos principales en estos marcos de relacién son:

las respuestas a solicitudes, necesidades, comentarios o informes provenientes de

reguladores,

las respuestas a solicitudes, necesidades o participacién en eventos, jornadas o

congresos provenientes de administracionesy

la colaboracion en proyectos, reuniones o aspectos sociales de los ayuntamientos.
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Satisfaccion, requerimientos y expectativas con las
relaciones mantenida con los organismos ARA

Durante el ejercicio 2018 se
realizé una evaluacién de la
satisfaccion del grupo de interés

“administraciones, reguladores y

ayuntamientos” mediante entre-
vistas a 20 personas de los tres
segmentos,
siguientes campos de actuacion:

evaludndose los

Satisfaccion global con las actividades, obligaciones y relaciones mantenidas.

Satisfaccion con las variables de calidad de las actividades o relaciones

mantenidas.

Satisfaccion con la calidad, valor prestado y desarrollo de los tres tipos

principales de colaboracién y relacién.

Identificacion de los requerimientos, expectativas y puntos que supondrian una
mejora de las relaciones y de las actividades con Caixa Popular.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos:

SATISFACCION GLOBAL

Caixa Popular realiza una gestién profesional
y de valor en sus relaciones con los organismos
reguladores, administraciones y ayuntamientos.

9.4

SATISFACCION CON LAS VARIABLES DE LAS ACTIVIDADES Y RELACIONES CON EL GRUPO DE INTERES

Caixa Popular dispone de los medios
einstalaciones que garantizan el

Caixa Popular realiza las actividades de una

los organismos ARA es claray fluida.

. 8,9 . . 9,3
correcto desarrollo de las actividades ! forma fiabley cuidadosa !
yrelaciones con el grupo de interés.

Caixa Popular atiende las consultas, Caixa Popular aporta un personal adecua-
peticiones e incidencias de los orga- 9,8 damente cualificadoy conelevadogradode | 9,5
nismos ARA en plazoyforma profesionalidad.
Caixa Popular ofrece por medio de su
personalla consideracion, el respeto 99 Caixa Populardemuestra honestidad y ética 08
y la cortesia que requierenlos orga- ! enlarelacién conlos organismos ARA !
nismos ARA
Caixa Popular ofrece seguridad ante Caixa Popular proporcionalos canales de
las obligaciones, informacion y cola- 9,6 comunicacién para poder resolverlas necesi- | 9,3
boraciones prestadas. dades de colaboracién o informacion
. L Caixa Popular se esfuerza en conocerlos

CaixaPopular la comunicacién con o .

9.3 requerimientosy expectativas de los orga- 8,7

nismos ARA
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popular

SATISFACCION CON LAS ACTIVIDADES Y RELACIONES MANTENIDAS

el proceso

Caixa Popular participa normalmente en
las actividadesy grupos de trabajo que le
proponen los organismos implicados en

9,0

Caixa Popular presta atenciéony dares-

puesta enfondoyforma alassolicitudes
de informacién de los organismos impli-
cadosen el proceso

9,2

proceso

Caixa Popular participay da una res-
puesta adecuada enfondoyformaa
las solicitudes de colaboracién y obliga- 91
ciones de los organismos implicados en el

Requerimientos y expectativas del grupo de interés

En relacién a los requerimientos
y expectativas de los orga-
nismos ARA, las principales pro-
puestasfueron:

Facilitar el contacto directo con
los responsables especificos de
cada drea de Caixa Popular en
los que vaya impactar la regu-

lacién. En el caso de que la
patronaltraslade una peticiéonde
participacién o andlisis del regu-
lador, en ocasiones no se obtiene
la suficiente respuesta en plazo
o en forma, dificultdndose Ia
obtencién de conclusiones rele-
vantes y de valor, consensuadas
portodos los participantes.

Por ejemplo, observaciones para
normativas, comentarios a posi-
cionamientos globales, etc. Seria
oportuno identificar, para los dis-
tintos temas, a las personas res-
ponsables de obtener o analizar
lainformacién en Caixa Popular.

Incrementar la comunicacién y las relaciones mantenidas para lograr mejores y mads
fiables resultados en el tiempo. Informar de las notas de prensa y comunicaciones que
hace la entidad a los medios de comunicacién, con copia al regulador.

Elaborar y editar informacién corporativa de valor acerca de la gestiéon anual, no
solamente relacionada con las obligaciones mercantiles. Por ejemplo, publicar una
memoria de responsabilidad social o similar en la que se refieran las prioridades,
proyectos y principales retos de la compaiiia, ya sean éstos logrados o futuros en todos
los campos de la gestiéon corporativa.

Mejora de la creatividad y de la innovacién en varios aspectos asociados al negocio:

Mejora del diseiio y del desarrollo de productos comerciales

Captacion de futuros clientes (por ejemplo, oferta a universitarios de ingreso en
cuenta corriente de 50 € por cada matricula obtenida en la carrera).

Cuadro de mando con indicadores que permita comparar la situaciéon de la
compaiiia con otras empresas similares y conocer el grado de excelencia

corporativo.

Informacién, contenidos y tono utilizado en las redes sociales y foros
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Colaborar en difundir el desarrollo sostenible y la responsabilidad social en la
Comunidad Valenciana. Especialmente en la sociedad y en sus clientes.

Convertirse en un catalizador de la mejora de la gestion e internacionalizacion
de cooperativas y asociaciones con las que tenga vinculacién. Especialmente
en aspectos asociados a la gestion econémica y a la conservacién del entorno y
responsabilidad social.

Organizar jornadas de valor y aprendizaje de mejores prdcticas, lideradas por la
empresa, para cooperativas y asociaciones de la Comunidad Valenciana con la
participacién de organismos de la administracion.

Mejorar la informacién y comunicacion en las redes sociales y publicar
contenidos que ayuden a la difusion y concienciacién de la Comunidad
Valenciana en accién social y conservaciéon del medio ambiente. No utilizar

las redes sociales directamente para "vender". Posicionarse como una entidad
difusora, de valor divulgativo, y de generaciéon de aprendizaje, opiniéon y
espacios de encuentro (buenas practicas, modelos de valor, metodologias, etc.).

Disefiar y desarrollar proyectos propios de accién social, creativos e innovadores,
liderados por la propia empresa donde se perciba el nuevo posicionamiento
como lider creador de accién y mejora social. Analizar el interés de realizar una
campaiia en “mupis”.

Continuar la expansién del negocio en Alicante y Castellén, convirtiéndose en

la caja de referencia de la comunidad. Convertirse en un foco de vertebracién
territorial cuyo eje sea el desarrollo de la Comunidad Valenciana y la generacién
de valores.

Cambiar el modelo actual de marca y de posicionamiento grafico (logo,
infografia, web, etc.) a uno mds actual e impactante que sirva de vehiculo para
el cambio y para el logro del liderazgo. Sustentar el cambio en la creatividad,
la singularidad y la cercania a los retos de la sociedad, basdndose en los nuevos
gustos, formas de comunicacién y tendencias. El modelo actuales tradicional y
anticuado (aiios 80 y 20).

Disefiar e implantar un método formal para solicitar colaboraciones de accién
social, disponible a través de Internet.

En lo que resta del plan estratégico estd previsto
analizar el marco de relacionamiento y establecer
acciones e indicadores que midan el valor aportado
del mismo paralos organismos ARA.
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Valor de la reputacion para el grupo de interés

En relacién a la reputacién de Caixa popular en la

Comunidad Valenciana, este grupo de interés tiene

lasiguiente percepcién:

Caixa Popular es una compaiiia con muy buena

sus clientes.

para asegurar el futuroy su crecimiento

REPUTACION GLOBAL .. . 8,7
reputacién en la C. Valenciana.
SATISFACCION CON LAS PALANCAS DE LA REPUTACION
Comportamiento ético y responsable 9.2 Creativa, innovadoraytecnolégicaensu 70
ensugestion ’ negocio '
Comunicainformacién veraz, en plazo Apoya el desarrollo sostenible mediante pro-
L 8,0 e - 8,6
y suficiente. yectos de responsabilidad corporativa
Apoyay fomenta el cooperativismoy 9.3 Modelo porla opinién, valores y satisfaccion 88
el asociacionismo ’ que transmiten sus empleados. ’
Bien gestionada econémicamentey Apoya la accidn social mediante proyectos
. 9,2 9,1
perdurable en el tiempo deRS.
Prioriza la calidad de sus servicios a 8.6 Busca la diferenciacién (gestidn y servicios) 81

Los valores de la reputacion y de las palancas son muy notables para los organismos ARA, estando

cuatro de las once medicionesen elrango entre 9y 10 (entorno éptimo Net Promotor Score- NPS).

Tansdlo precisa de un andlisis la creatividad e innovacién en el negocio.
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Marcos de relacion
con socios aliados

Caixa Popular sabe de la impor- La entidad establece dos seg-
tancia que tiene el establecer rela- mentos en la categoria de grupo
ciones de alianza con socios que deinterés“aliadossocios™
aportenvalory consolidenelmodelo

de gestiony resultados obtenidos.

Desarrollo de estructurasy servicios para el negocio.

Otros aliados sociosy campos de colaboracioén.

Losaliados principalesen el primer segmento son la Asociaciéon Espafiola
de Cajas Rurales, el Banco Cooperativo Espaiiol, la Sociedad Rural Ser-
vicios Informdticosy la Compafiia de Seguros RGA.

Bdsicamente las alianzas se establecen por las siguientes razones:

Establecimiento, coordinaciény representacidon ante reguladoresy otras entidades
delascajasdel Grupo y debate sobre aspectos de interés.

Disefio de productosy servicios comunes (seguros, pensiones, etc.).

Servicios de central bancaria alas cajas accionistas.

Centro de explotacion de datos, soporte operativo y desarrollo de sistemas
deinformacién

Satisfaccion, requerimientos y expectativas
con las relaciones mantenida con los Aliados Socios

Durante el ejercicio 2018 se realizd una evaluacion de la satisfaccion del
grupodeinterés “Socios aliados” mediante entrevistas a 13 personas delos
dossegmentos, evaludndose los siguientes campos de actuacion:
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Satisfaccion global con la colaboracion y participacion en la alianza.

Satisfaccion concreta con las diez variables del valor generado en la participacion

en la alianza.

Satisfaccion sobre la calidad, valor prestado y satisfaccién con las cinco etapas

principales de la alianza.

Identificacion de los requerimientos, expectativas y puntos que supondrian una

mejora en el valor de la alianza por la colaboracién y participaciéon de Caixa

Popular.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos:

SATISFACCION GLOBAL

Caixa Popular genera valory participa en los pro-
cesos de laalianza de una maneraimplicada, efi-
cienteyfiable

9.8

SATISFACCION CON LAS VARIABLES DE LA CALIDAD DE LA PARTICIPACION DE LA EMPRESA

Caixa Popular dispone de los medios

Caixa Popularrealizalas actividades de

los aliados socios es claray fluida.

aliados socios

e instalaciones que garantizan el 9,5 . . 9,7
. unaforma fiabley cuidadosa
correcto desarrollo de la alianza.
Caixa Popular atiende las consultas, Caixa Popular aporta un personal ade-
peticiones e incidencias de sus aliados 9,7 cuadamente cualificado y con elevado 9,7
socios en plazoyforma grado de profesionalidad.
CaixaPopular ofrece por medio de su
personalla consideracién, el respeto 99 6 Caixa Popular demuestra honestidad y 10
y la cortesia que requierenlos aliados ’ éticaenlarelacién con sus aliados socios
socios
7 Caixa Popular ofrece seguridad 8 Caixa Popular proporcionalos canales
ante impagos o retrasosy garantiza 10 de comunicacién necesarios para poder 9.4
el cobro delos servicios / cuotas resolver con eficacialas necesidades de ¢
implicitas. informacion o documentacion, etc.
. S 10 Caixa Popular se esfuerza en conocer
9 Caixa Popular la comunicacién con S -
9.8 los requerimientos y expectativas de los 9,8
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SATISFACCION CON LAS ETAPAS DEL PROCESO DE GESTION DE ALIADOS SOCIOS

Laincorporacién de Caixa Popularen

Caixa Popular participa activamente en

la alianza.

Requerimientos y expectativas del grupo de interés

En relacién a los requerimientos vy
expectativas de los aliados socios, las
principales propuestas fueron:

Establecer vias y reuniones periédicas cada 4-6 meses para conocer qué es lo que
se estd haciendo y no perder oportunidades de negocio. Una continuidad en la

comunicacioén bidireccional puede generar ventajas econémicas y de mejorar la gestion.

Aumentar el nimero de puntos de colaboracién y de reunién periédica para diseiiar

nuevos productos, conocer tendencias y gustos de consumidores, y mejorar los existentes

en el portafolio de servicios.

Abaratar costes o intentar reducirlos en el desarrollo de proyectos y acciones I+D no

son compatibles con incrementos notables de la funcionalidad y de la fiabilidad de los

productos.

Mejorar la difusidon de informacién acerca de lo que se esta realizando en la empresa

(por ejemplo, en materia de gestién ambiental no existe practicamente ninguna

informacion al respecto). Caixa Popular tiene un perfil bajo de comunicacién y difusion
hacia el exterior que minimiza las posibilidades de crecimiento como empresa referente

principal de la Comunidad Valenciana en el sector financiero.

Liderar y proponer proyectos o acciones de valor. Caixa Popular es “el mejor”
participante de la alianza y posee el conocimiento y experiencia para ocupar otra

posicién de mayor liderazgo (quiza sea por el escaso tiempo disponible de las personas

de la empresa).

la alianza o sociedad se harealizado 9,7 eldisefioy desarrollo de productosy ser- 9,2
delamanera previstay sin problemas. vicios de la alianza.

Laincorporacion de Caixa Popularen Caixa Popular participa activamente en

la alianza o sociedad se ha realizado 9,7 el disefio y desarrollo de productosy ser- 9,2
de la manera previstay sin problemas. vicios de la alianza.

Caixa Popular estdainvolucradaenla

consolidaciény éxito alargo plazo de 9,8
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Valor de la reputacion para el grupo de interés

En relacién a la reputacién de Caixa Popular en la
Comunidad Valenciana, este grupo de interés tiene

lasiguiente percepcién:

Caixa Popular es una compaiia con muy buena

REPUTACION GLOBAL L ; 9,5
reputaciénenla C. Valenciana.
SATISFACCION CON LAS PALANCAS DE LA REPUTACION

Comportamiento ético y responsable 10 Creativa, innovadoray tecnoldgica ensu 91
ensu gestion negocio ’
Comunicainformacién veraz, en plazo Apoya el desarrollo sostenible mediante pro-

- 9,4 o ; 9,4
y suficiente. yectos de responsabilidad corporativa
Apoyay fomenta el cooperativismoy 98 Modelo por la opinién, valores y satisfaccion 97
el asociacionismo ’ que transmiten sus empleados. !
Bien gestionada econémicamentey Apoyala accién social mediante proyectos de

. 9,8 9,5

perdurable en eltiempo RS.
Prioriza la calidad de sus servicios a 10 Busca la diferenciaciéon (gestiény servicios) 08
sus clientes. para asegurar el futuroy su crecimiento ’

Losvaloresde lareputaciony de las palancas son excelentes paralos aliados socios.

Todos ellos estdin en el rango entre 9y 10 (entorno éptimo Net Promotor Score- NPS).
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Calidad e innovacion

La gestion de los procesos, de los
productos resultantes de los mismos
ydelosservicios prestados aclientes
y resto de grupos de interés tiene
como objetivo fundamental la
mejora de la eficiencia, de la renta-
bilidady delvalor de CaixaPopular.

El andlisis y la implantacion de
mejoras y avances disruptivos son
las principales vias para gobernar

Calidad

La gestion de la calidad tiene dos
objetivos fundamentales. Por un
lado, la obtencién de resultados
excelentes en los procesos y ser-
viciosdelacooperativay por otro,
la minimizacién de gastos y costes
de los mismos.

mejor el negocio y para conocer el
grado de utilidad e impacto de las
operaciones realizadas y del valor
de los gastos incurridos en la gestion
acortoylargoplazo.

Las dos vias principales para arti-
cular todo ello son la “Calidad”
yla“Innovacion”.

La responsabilidad de la gestidn
de la calidad descansa desde el
segundo semestre de 2018 en el
drea de productividad, que funda-
mentalmente pone sufocoen:

Memoria 2018

analizary seguir las actividades y resultados de la compaiiia,

gestionarlasincidencias producidasy

fomentar la mejora, através de las aportaciones de todas las personas de la entidad

Para esta gestidn se contaba prin-
cipalmente con las Notas Q (ideas
de calidad e innovacién) y con las
Notas para la mejora (incidencias y
mejoras en procesosy sistemas).

Desde el 2018, la entrada de inci-
dencias también se realiza a través
delaherramienta “Botiquin”.

Esta herramienta, para recoger
incidencias en temas informdticos,

también estd siendo usada por
todas las unidades organizativas
paraincluirincidenciasen procesosy
productos, por su utilidady sencillez.

Para articular nueva via
entrada de propuestas e ideas,
mds eficiente y sencilla, en abril
de 2018 se puso en marcha la
aplicacién  “Junts innovem” que

sirvid de vehiculo para que todo

una

el colectivo de trabajo pudiese
aportar ideas para
mejorar la calidad, la creatividad
ylainnovaciénenlaentidad.

relevantes

Este canal supuso la substitucion de
las tres vias de entrada existentes
de ideas y propuestas en relacion
a la calidad y la innovacién (Notas
Q-ideas-, Blog de la innovacion y
Notas paralamejora-incidencias-).
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A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la gestidon de la calidad en los dos Ultimos ejercicios:

CALIDAD E INCIDENCIAS
No es relevante hacer una comparativa entre los dos afios por el cambio sustancial de enfoque pro-
ducidoy porladificultad actual en segmentar temas de calidad y temas de innovacion.
VARIABLE ANO 2018 | ANO2017 | VARIACION
Notas Q (ideas de innovaciény calidad) 207 (1+Q) 728 (1+Q)
Entradas al blog de innovacién 63(1+Q) 160 (1+Q)
“Junts Innovem” Calidad (abril-diciembre de 2018) 548 N/A
Notas para la mejora (hasta abril 2018) 205 663
Botiquin (incidencias): Entradas 17.076 N/A
Botiquin (incidencias): en curso 3 N/A
Botiquin (incidencias): cerradas 17052 N/A
Botiquin (incidencias): pendientes 21 N/A

Como complemento alo referido
anteriormente existe un método
que permite conocer el nivel
de satisfaccion de las oficinas
comerciales en relacién a la
calidad de los servicios pres-
tados por todas las unidades
organizativas (departamentos y
dreas) de los servicios centrales.

En este método se evaluan
tres variables del servicio: efi-
cacia, rapidez y empatia, obte-
niéndose una valoracién media
delas mismas.

Los mejores puntuados obtienen
una retribucién variable enmar-
cada en el bloque de “Inno-

La puntuacién de los distintos grupos de interés fue:

vacion y creatividad” para los
servicios centrales.

Durante 2018 se desarrolld un
proyecto entre cuyos objetivos
estaba el conocer la percepcion
que tenian los grupos de interés
en relacién a la calidad de los
procesos y servicios que realizan
las unidades organizativas de
Caixa Popular.

VALOR DE LA GESTION DE LA | Caixa Popular realiza sus procesos y actividades de una forma fiable y
. 8,8
CALIDAD cuidadosa.
Socios Grsarmen|| S0
ropie- | Clientes Colectivo | Provee- | Organismos | Agentes | Medio er?era dores ciones Socios
P p detrabajo | dores ARA sociales | ambiente |9 . .. Coopera- | Aliados
tarios opinion .
tivas
9,1 9,0 8,4 9,1 9,3 9,4 57 8,9 9,6 9,7
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Sin duda, este es uno de los puntos
en que los grupos de interés tienen
mejor percepcion y especialmente
por la implicacién y valor generado
de las relaciones mantenidas en el
desarrollo de las actividades de las
diferentes unidades organizativas
de Caixa Popular.

Posibles temas a analizar son:

Enrelaciénalamejoradelacalidad,
la organizacion tiene previsto rea-
lizar un andlisis e identificacion de
posibles acciones paraconsolidarel
enfoque de gestion, en los dos afios
pendientes de la planificacion estra-
tégica “Reinventar-se 2020".

Disefiar una politica de calidad.

Memoria 2018

Definicion de una estrategia a largo plazo con tipologias y metodologias.

Disefio y desarrollo de un sistema simple de la calidad.

Diseiio y desarrollo de un sistema simple de gestion de procesos.

Analizar la puesta en marcha de proyectos corporativos anuales de mejora de la gestion

de procesos.

Plan de formacién en técnicas de mejora de la calidad.

Deteccion de mejores prdcticas en la gestiéon y proyectos en las empresas “benchmark”

de organizaciones pares.

Construir un cuadro de mando de la calidad.

Mejorar la gestion del fallo interno y obtener propuestas de productividad y eficiencia.

Analizar la posible separacién en las herramientas que actualmente gestionan las ideas
y posibles proyectos de innovacién y calidad para independizar con total claridad estos
aspectos de la gestién interna y de la productividad.

Innovacion

La gestion actual de la creati-
vidad y de la innovacién es res-
ponsabilidad del Area de Inno-
vacioén constituida en el segundo
semestre de 2018. Para este
cometido el drea se sustenta en el
Comité deinnovacion, constituido
por 7 personas integrantes del
equipo directivo que se relnen
con periodicidad bimensual.

Fundamentalmente los resul-
tados de la innovacidn se circuns-
criben a las ideas y propuestas
en relacién a procesos y activi-
dadesde Caixa Popular,yaquela
correspondiente a la tecnologia
estd delegada en la empresa
colaboradora RSI. Las propuestas
de innovacién y mejora de la
entidad se proponen en los dife-

rentes grupos de trabajo de RSI.

La primera actividad del drea fue
disefiar las lineas de actuacion
correspondientes a 2019 y esta-
blecer vias para la gestion de
ideasy proyectos.
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Laestrategiainicial deinnovacién 2019 consta de tres gjes:

Promocién de la creatividad individual del colectivo de trabajo, a través de ideas que
contardn con premios y procesos de implementacién de las ideas de mayor impacto.

Profesionalizar la creatividad. Para ello se constituira:

Un equipo de creatividad corporativo con cinco o seis personas que se reunirdn
mensualmente para generar ideas y planear proyectos para aquellas que se
aprueben finalmente.

Un equipo de creatividad de zonas, que con el mismo planeamiento trabajardan
principalmente en la innovacion de productos y servicios comerciales.

Promover la creatividad e innovacion de los clientes mediante la creaciéon de un canal
para que entren acciones o ideas de innovacion.

Losresultados de la gestion realizada fueron:

CREATIVIDAD E INNOVACION

Debido al cambio tan importante en la gestién no es relevante hacer una comparativa entre los dos
aios. Sin embargo, se presentan los datos que han supuesto entradas, participacién de personasy
mejoras e innovaciones en la entidad.

VARIABLE ANO 2018 | ANO 2017 | VARIACION

Notas Q (ideas de innovaciény calidad hasta abril 2018) 207 (1+Q) 728(1+Q)

Entradas al blog de innovacién (hasta abril 2018) 63(1+Q) 160 (1+Q)

“Junts Innovem”: Innovacién (abril-diciembre de 2018) 548 N/A

En 2018 se pusieron en marcha dos premios:

Premio a la aportacion de ideas en “Junts Innovem”.
Puede participar todo el Colectivo de Trabajo y con
una importante dotaciéon econdémica.

Premio alainnovacion. Este premio es exclusivo para personas de servicios cen-
trales. Semestralmente cada persona envia un documento con lasinnovaciones que
hallevado a cabo durante el semestre. Se realiza una valoracion de las innovaciones
reportadas, puntudndolas de 0 a 3 puntos. Posteriormente, en funcién del nimero de
innovacionesy de la suma de valoraciones de cada persona, se retribuye también
con una cantidad importante.
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Para la difusién del nuevo posicionamiento en inno-
vacion se han implementados las siguientes vias en

Losresultados de las “sentadas creativas” en el ejercicio fueron:

Publicacién de articulos internos acerca de técnicas de creatividad, casos de éxito
y metodologias para empezar a crear el nuevo espiritu innovador de Caixa Popular,

Puesta en marcha las “Sentadas Creativas” en las que todas las personas de cada
oficina se reliinen para identificar ideas novedosas en temas de negocio y productividad.

En 2018 se pusieron en marcha las “Sentadas Creativas” en las que todas las personas de
cada oficina tenian la propuesta de reunirse para identificar ideas novedosas (mejora
y creatividad) en temas de negocio y productividad, con cardcter mensual.

Porcentaje de oficinas que participaron almenos 4 meses del afio: 100 %

% de cumplimiento de las sentadas (todas las oficinas y todos los meses): 83%

N° de sentadas realizadas: 450

N°deideasImplantadas 1824

Durante 2018 se desarrollé un proyecto entre cuyos obje-
tivos estabala evaluaciéon de la percepcidén de los grupos
de interés en relacion a la reputacion de Caixa Popular.
Entre las palancas de su reputaciéon estaba, la creati-
vidady lainnovacion.

La puntuacién de los distintos grupos de interés fue:

Caixa Popular es una empresa creativa, innovadora y tecnolégica en

VALOR DE LAINNOVACION . 7,5
su negocio
. . . Asocia-
Socios Colectivo . . Organismos . .
. . Provee- | Organismos | Agentes | Medio ciones Socios
propie- | Clientes de . . generadores .
. . dores ARA sociales | ambiente e s Coopera- | Aliados
tarios trabajo opinion .
tivas
7,8 79 8,6 7,8 7,0 7,4 5,6 6,6 7,4 9,1
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Sin duda, este es uno de los tres
puntos del estudio en los que los
grupos de interés puntian en
menor medida a Caixa Popular.

lizar un andlisis e identificacion
de posibles acciones para con-
solidar el enfoque de gestién y
el valor y resultados de la inno-

) vacién en Caixa Popular.
Como consecuencia de ello,

en lo que resta de planificacién
estratégica estd previsto

Posiblestemas a tratar son:
rea-

Disefiar una politica de innovacioén.

Definicion de una estrategia a largo plazo con tipologias y metodologias.

Identificar “think tanks”, webs, blogs y centros de conocimiento para el sector financiero.
Plan de formacién en técnicas de creatividad y desarrollo de proyectos de innovacién.

Deteccién de mejores prdacticas en la gestion y proyectos en las empresas “benchmark”
de organizaciones pares.

Disefiar un posible premio a la creatividad para clientes de la entidad.

Construir un cuadro de mando de la innovacion.

Analizar la posible separacién en las herramientas que actualmente gestionan las ideas
y posibles proyectos de innovacién y calidad para independizar con total claridad estos
aspectos de la gestion interna y productividad.
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5.3 Huella laboral

La gestion del colectivo de tra-
bajo se realiza bajo un esquema
de procesos en el que la base de
sustentacion es el estricto cumpli-
miento de las convenciones de
derechos humanos y la legislaci-
6n laboral vigente.

Anadlisis
y evaluaciéon

»

Transparencia 9
e integracion

R

Actividad en los

La plantila de Caixa Popular
estd compuesta principalmente
por los socios propietarios de la
cooperativa que obtuvieron la
condicién de “persona socia de
trabajo” tras un proceso de se-
leccién, evaluacién y prdcticas
que confirmé que las actitudes,
aptitudes, rendimiento y valores
eran compatibles con los de la
entidad.

Gestion Estratégica
y Tactica

10

Puestos trabajo

Seguridad
y salud

Todos estos procesos son respon-
sabilidad del departamento de
Personas y de las dreas que lo
constituyen (darea laboral y de
gestion de plantillas, drea de ta-
lento y drea de desarrollo direc-
tivo).

Gestion

Talento 7

6 <

Memoria 2018

El enfoque estratégico y la reali-
zacién de las actividades de la
gestion de personas se realiza a
través del circulo secuencial de
procesos que se resume en el si-
guiente esquema:

Organizacion
y compensacion

RECURSOS HUMANOS ) \

3 Empleo
23

4 Administracién

Responsabilidad

Social interna

Relaciones

5 Laborales
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Gestion Estratégica y Tactica

La gestidon estratégica es fruto
del andlisis y disefio de un DAFO
de gestion de personas que se
realiza al inicio de cada periodo
del Plan estratégico de la empre-
sa.

Internamente se analizan las
fortalezas y debilidades y se de-
cide en qué procesos y campos
de la gestidon hay que mejorar o
reforzar.

Externamente se analizan ame-
nazas (regulatorias, competiti-
vas, etc.) y oportunidades como
consecuencia de la deteccidn
de nuevos modelos de gestidn
de personas o sistemas y mejores
prdcticas en las empresas consi-
deradas “benchmark”.

La gestidn estratégica se desplie-
gaenlos Planes de gestion anua-
les que contienen los proyectos
y actividades a desarrollar en
cada ejercicio.

Los principios y compromisos en
la gestidon de las personas que-
dan recogidos en diferentes cir-
culares que actian a modo de
politicas.

El desarrollo y seguimien-
to de la politica social y
sus diferentes aspectos

Consejo social

integrantes se realiza a
través de los siguientes en-

Comité de igualdad

laces laterales (en los que
esencialmente participan
socios de cooperativas y

Comité de seguridad e higiene

personas socias del colecti-
vo de trabajo):

Comision de recursos

GESTION ESTRATEGICA Y TACTICA

Durante estos dos afios los proyectos principales (7 y 13, respectivamente) se puso el foco en la
implantacion de planes de desarrollo, en el Manual del directivo, en las herramientas tecnoldgicas
para la formacién del cumplimiento de normativa (MiFID, etc.), en la digitalizacién de procesos

de formacién, en la formacién en seguridad y salud, en la mejora de los procesos del sistema de
retribucién, en la mejora de la marca de la cooperativa como “empleadora”, en la gestion de
plantillas, en la mejora de informes SAP, en la formacidn y habilidades en venta consultivay en el

proyecto de actitudes positivas.

VARIABLE

ANO 2018

ANO 2017 | VARIACION

Cumplimiento del plan anual

100 %

100 % 0%
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Organizacion y compensacion

La entidad se estructura en base
a un organigrama jerdrquico fun-
cional cuyo liderazgo recae en el
Director General.

Las unidades organizativas y sus
cometidos quedan explicitos en
la Circular: “Estructura de Caixa
Popular” donde se definen los
departamentos y dreas (nombre,
mision y funciones) y las estructu-
ras existentes en la “Oficina de
servicios (servicios centrales)” y
en las “Oficinas comerciales”.

Para el adecuado control y se-
guimiento de los procesos y fun-
ciones clave de la organizacioén
existen equipos técnicos y de
negocio que aseguran su buena
gestion compartida. Estos enla-
ces laterales aseguran la par-
ticipacién y voz de las posibles
unidades organizativas que in-
teraccionan en un determinado
campodelagestionempresarial.
En el “anexo 7.1. Datos de la
empresa” se detallan las comisio-

nesy comités principales.

Memoria 2018

La politica retributiva, basada
en la meritocracia, se construye
en base a la responsabilidad, el
desempefio y los resultados de las
distintas unidades organizativas,
puestos y personas que las ocupan.

El sistema retributivo de la
“entidad” descansa en tres

Retribucion fija (ligada a funciones y desempeiio de las mismas).

tipos de retribucion:

Retribucion variable (ligada a resultados de equipo e individuales).

Retribuciéon como beneficios sociales (iguales para todas las personas de la
empresq, incluyendo los temporales).

Por la especial condicion
de las personas socias
de la cooperativa

Intereses al capital (determinados cada afio por los érganos sociales de la
cooperativa).

existen dos retribuciones
complementarias:

Retornos anuales (en el caso de personas socias de trabajo en forma propor-

cional a la suma de su retribucion fija y variable).
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La retribucién fija se construye mediante el “baremo 1.0” aprobado por
el Consejo Rector en cada ejercicio. Cada persona socia de trabajo re-
cibe un “anticipo laboral bruto fijo” que es el resultado de multiplicar su
baremo por el baremo 1.0, que se cobra en los doce meses del aio.

Direccion General

Equipo de direccién.

Direcciones de oficina, con cuatro niveles (segun el volumen de
negocio de cada una) y Direcciones de departamento, con dos
niveles (segun si son negocio directo o de servicios).

Gestores de oficinas y técnicos/as de la oficina de servicios.

En cada funciéon hay tres baremos: base, funcion y desempeiio.

La retribucién variable se compone de diferentes elementos que premian el
desempefio, la minimizacién de riesgos en el negocio, el liderazgo, el crecimiento y la
creatividad:

- Incentivos de negocio. (se premian avances en solvencia, rentabilidad, eficiencia, pro-
ductividad, calidad del negocio, satisfaccidn de clientes, aportacidon de mejoras e inno-
vaciones con baremos de cantidad y calidad).

- Incentivos por venta de bienes adjudicados (seglin como y quienes vendan o compren
los bienes adjudicados).

- Champions de zonas y dreas (competicidon entre las zonas en base a seis indicadores y
en servicios centrales por ocho pardmetros. Los premios son vacaciones y viajes).

- Oficinas A (segun resultados de beneficio, ratio de activos dafiados e indice de calidad
de servicio).

- Premio comercial por zona (segun el crecimiento trimestral de n° de tarjetas de crédito
y n° de contrataciones por seguros, operaciones financieras, operaciones imagina, fon-
dos de inversidn, y productos de inversion).

- Premio de productividad (trimestrales, consistente en cuatro tardes de viernes sin traba-
jo al afio, como mdximo, por incremento del negocio o por dedicacién de valor).

- Premio ala creatividad (mejores ideas a través del “Junts innovem”).
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La retribucion como beneficios
sociales solo es el seguro de vida
de las personas que estdn en
proceso de seleccion (maximo uno
o dos aios) y el seguro de vida

y accidentes para las personas
socias de trabajo. La cooperativa
establece acuerdos con terceras
partes para que el colectivo

de trabajo tenga descuentos

en guarderias, seguros de vida,
compaiiias médicas, etc.

Memoria 2018

La cooperativa no ha entendido necesario constituir un plan de pensiones. Cada persona del colectivo
de trabajo acumula afo tras afo las retribuciones complementarias como socio, que recibe en el mo-

mento de su jubilacién.

Los indicadores correspondientes a esta parte son:

RETRIBUCION

Tanto en 2018, como en 2017 se han cumplido las directrices y presupuestos asociados a la retribucién
del colectivo de trabajo. También se ha mejorado el proceso y bases del sistema de retribucion.
VARIABLE ANO 2018 | ANO 2017 | VARIACION
Salario medio entrada (persona sin funciones directivas) 24.279 23.768 2,15 %
Peso medio R Fija en la retribucién total 88,17 % 84,18 % 4,74%
Peso medio R Variable en la retribucion total 10,83 % 14,81 % -26,87 %
Peso medio Beneficios sociales en la retribucion total 1% 1% 0%
Salario medio por persona del colectivo de trabajo 35.288 35.802 -1,43 %
Salario medio Equipo de direccién 88.010 89.425 -1,58 %
Salario medio D Oficina 51.156 51.129 0,05%
Salario medio D Departamento 44.150 44.231 -0,18 %
Salario medio Gestor Oficina 30.739 31.101 -1,16 %
Salario medio Gestor Técnico of de servicios 32.898 33.755 -2,54 %
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Empleo, Derechos Humanos y Valores Corporativos

La contratacién de personas se
realiza de acuerdo con los pla-
nes de plantilla anuales y a un
esquema de incorporacién que
prioriza principalmente el acce-
so de personas recién tituladas
(universitarios, ciclos).

El reclutamiento inicial se realiza
a través de convenios de coope-
racién con universidades de la
Comunidad Valenciana (plazas
para prdcticas curriculares, pla-
zas para becas y prdcticas vo-
luntarias), anuncios a través de

redes sociales, propuestas en los
tablones o webs de empleo de
universidades, centros de forma-
ciony en foros de empleo.

El proceso de
reclutamiento y
seleccion consta
de tres fases:

dindmica de grupo.

Practicas formativas en la entidad. En esta fase se detectan los mejores
candidatos por actitudes, desarrollo e implicacién segun su tutor en
la oficina. Las pruebas finales son una entrevista en profundidad y una

Plan de acogida. Es el proceso de seleccidn propiamente dicho. Las
personas asisten al “Curso bdsico”, que si aprueban pasan a formar parte
de la bolsa de trabajo. Son llamadas cuando aparecen vacantes de

trabajo, vdalidas para su perfil, residencia y puntuacién de la seleccién.en
profundidad en el desarrollo de las funciones del negocio y

Proceso de aspirante a socio. Los participantes trabajan en la entidad
y reciben formacién especifica de su puesto. Tras un periodo de

contratacién y prueba, aproximadamente de dos afios, pasan a persona

socia de la cooperativa. En este proceso estdn con contrato temporal, que

se convierte en fijo, tras su finalizacion.

En el caso de plazas que no se
pueden cubrir por el proceso
estandar se captan a través de
procesos en webs de empleo (in-
fojobs, etc).

Como consecuencia de que la
mayoria de personas de la ent-
idad son socios propietarios de
la misma, con idéntica condicidn,
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el andlisis del cumplimiento de
los derechos humanos en el co-
lectivo de trabajo no tiene prdc-
ticamente ninguna incidencia o
riesgo implicito.

La legislacién laboral espafiola
asegura el cumplimiento de to-
dos ellos, sila empresa la respeta
y cumple.

En la entidad, los cambios opera-
cionales se asocian principalmen-
te a cambios de centro de trabajo
o de funcidn. El aviso estandar es
casi inmediato, porque los cam-
bios son casi siempre dentro de la
provincia de Valencia o préximos
al domicilio de la persona, en la
mayor parte de las veces.
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EMPLEO y DIVERSIDAD

En estos dos afos se han cumplido prdcticamente la planificaciéon de plantillas y la cobertura de las
necesidades por incidencias dentro de la organizacion.

VARIABLE ANO 2018 | ANO 2017 | VARIACION
N° personas con contrato a 1 de enero 350 344 1,7 %
N° personas con contrato a 31 de diciembre 350 350 0%
N° personasy % que no son socios de la cooperativa 27 (7'71%) | 38(10'86%) -28,94 %
N° personasy porcentaje con contrato fijo (no socios) 5 5 0%
N° personasy porcentaje con contrato temporal 27 (7'71%) | 38(10'86%) -28,94 %
N° personas en prdcticas (becarios, etc.) 53 63 -15,87 %
N°y % de mujeres en colectivo de trabajo 206 (58,9) 205 (58,6) 0,48 %
N°y % de hombres en el colectivo de trabajo 144 (41,1) 145 (41,4) -0,69 %
N° personas con responsabilidades directivas 97 97 0%
N° personas sin responsabilidades directivas 253 247 2,43 %
N° contratos, rango de edad 16y 30 14 29 N/A
N° nuevos contratos rango de edad 31y 50 2 1 N/A
N° nuevos contratos mayores 50 afios 0 0 N/A
N° nuevos contratos de mujeres 9 22 N/A
N° nuevos contratos de hombres 5 8 N/A
N° personas contratadas por necesidades (bajas, IT) 1 8 N/A
N° cambios de centro de trabajo 61 52 17,30 %
N° cambios de funciéon 32 13 146,15 %
N° de bajas no deseadas 1 0 N/A
N° bajas en el rango de edad entre 16 y 30 10 7 N/A
N° bajas en el rango de edad entre 31y 50 2 3 N/A
N° bajas mayores de 50 aios 5 2 N/A

115




Administracién
La administracién contempla
todo lo relacionado con la con-
tratacion, gestion de las incapa-
unidad.

cidades temporales, ndéminas,

IRPF, seguros sociales, planificaci-

o6n y control de gastos de perso-
naly todo lo que normalmente es
responsabilidad de este tipo de

También es responsabilidad de
este campo la gestidn de solicitu-
des, consultas, peticiones y que-

jas del colectivo de trabajo.

ADMINISTRACION

los gastos asociados al colectivo de trabajo.

Tanto en 2018, como en 2017 se han cumplido los presupuestos asociados a la retribucién y resto de

VARIABLE ANO 2018 | ANO 2017 | VARIACION
Gastos totales de personas (en miles) 17.447 15.649 1%
Edad media 38,55 38 1,44 %
Antigliedad media 11,38 11 3,35 %

Relaciones Laborales

Por ser una empresa cooperativa
el convenio colectivo del sector
solo afecta a las personas que
aun no son socias de Trabajo. Por
su bajo numero, la representaci-
on sindical es minima.

Tan sélo existe lafigura de los tra-
bajadores, bajo contrato, para
aquellas personas de la entidad
que estdn en proceso de conver-
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tirse en socias propietarias (apro-
ximadamente 2 afos), que se
regulan por la regulaciéon de so-
ciedades cooperativas de crédi-
to, vigente y por la legislacion de
cooperativas. En este caso, el 6r-
gano de representacion de este
colectivo es el Consejo Social.

Los marcos de relacionamiento
son responsabilidad del Conse-

jo social, de las comisiones de
apoyo y de las propuestas del
departamento de personas de
Caixa Popular.

Por su especial condicién y plan-
teamiento empresarial, Caixa
Popular nunca ha presentado un

ERE.



Gestion del Talento

La gestion del talento se inicia
con entrada en prdcticas o be-
cas y finaliza en el momento de
la desvinculacién de la persona
de la entidad.

La primera etapa del proceso es
la selecciéon de las personas que
van a formar parte del colectivo
de trabajo de la cooperativa.
Fruto de la misma se evalian
las actitudes, aptitudes, espiritu
como cooperativista y valores

de la persona para comprobar
sison coincidentes o compatibles
con los de la entidad.

El objetivo principal es aplicar la
capacidad de la entidad para
captar y contratar talento. El se-
cundario, que los aspirantes a so-
cio comprendan la propuesta de
valor ofrecida (socio propietario
de la entidad, cultura y valores,
desarrollo, retribucion, clima la-
boral, etc.).

Memoria 2018

La segunda etapa la constituye
el desarrollo profesional. Forman
parte de lamisma, el aprendizaje
en el puesto, el desarrollo de las
competencias necesarias para
el dominio esperado del mismo,
la formacién y la participacién
de las personas en la gestion del
negocio y en los proyectos trans-
versales (responsabilidad social,
por ejemplo).

En esta etapa
es muy
importante
resaltar,
entre otras,

Participar e implicarse como Socio de trabajo de la Cooperativa,
por ejemplo, enla en las jornadas que se realizan cada tres afios de
reflexién estratégica donde se elabora el DAFO corporativo de la
siguiente planificacién estratégica y se proponen ideas y proyectos.

la posibilidad
que tienen las
personas de la
cooperativa de:

Conocer sistemdticamente los resultados de la gestion y las
modificaciones en las estrategias de la entidad.

Latercera etapa estd compuesta
por la evaluacién del rendimien-
to y los programas de reconoci-
miento. Todo el colectivo es ana-
lizado anualmente para ajustar
puestoy persona para obtener el
mayor equilibrio, productividad,
eficiencia, valor y satisfaccién
por formar parte de la organiza-
cioén. El reconocimiento se mues-
tra a través de la retribucién va-
riable y la calidad de la relacién
directiva establecida.

La cuarta son los programas de
desarrollo directivo que alcan-
zan a todos los responsables
directivos de la cooperativa. En
esta etapa se pone el foco en
preparar y fortalecer los conoci-
mientos de estrategia y gestiony
en desarrollar las habilidades de
liderazgo, sociales y de manejo
de equipos de las personas que
se integran en los mismos.

La ultima etapa de retencién es
la basada en la construccién de
un modelo de socio trabajador
con un perfil concreto y com-
partiendo una cultura organiza-
tiva de esfuerzo, recompensa,
trabajo en equipo, complicidad
con todos los grupos de interés y
colaboracion en la gestion de la
entidad.
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Competencias

El desarrollo de las competencias objetivo de cada puesto de trabajo y en las
personas se realiza a través de un modelo que alcanza al 100% de la plantilla,
cuya evaluacién es anual.

Se establecen a través
de dos tipos, que se
despliegan hasta
alcanzar los campos
constitutivos de los
mismos:

Comunes:
- Generacioén de confianza
- Integracion de valores corporativos
- Iniciativa
-Innovaciény creatividad
- Habilidades interpersonales

- Eficacia en el puesto

Especificas para los perfiles de:
- Oficinas comerciales
- Oficina de servicios

- Directivos

El desarrollo y fortalecimiento de las
mismas sirve para mejorar la eficacia,
resultados y valor de las funciones y
responsabilidades de las personas en
su puesto de trabajo.
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Formacion

La formacién en Caixa Popular se estructura en base a un “Plan de formacioén
anual” que durante su desarrollo se complementa con posibles nuevas accio-
nes de formacidén por necesidades concretas.

Forman parte del mismo,
los siguientes tipos de

.. técnica de
formacion:

- aspirantes a socio,
- gestores comerciales,
- direccién de oficinas,

- oficina de servicios centrales,

habilidades/desarrollo personal/redes sociales

autoformacion

En 2018 los programas
de formacién normativa
(on-line) principales
fueron:

La prevencioén de riesgos penales.

La ley oficial de proteccién de datos.

Certificacion MIFID.

Certificacion Seguros.
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Toda la formacién realizada es La comunicacién con el colecti- junts”. Una de las herramientas
evaluada con el objetivo de co- vo de trabajo se sustenta en las  disponibles para el colectivo de
nocer su eficiencia, valor y per- presentaciones metodoldgicas trabajo esla autoformacion.
cepcion de su utilidad para las delaformaciéony en el boletin de

personas. formacién y desarrollo “Créixer

Al final de cada

L. las horas totales y media de formacién por persona,
ejercicio se elabora

un informe final de el porcentaje de formacién interna vs externa, y el de presencial
resultados donde se vs e-learning,
detallan:

las horas y porcentajes segun los tipos de formacion,

la comparativa frente al sector,

la situacion de las certificaciones (Fundesem, EFA European financial
advisor, MiFID y EFP European financial planner),

la propuesta de formacién del siguiente ejercicio.
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FORMACION, DESARROLLO Y EVALUACION DEL RENDIMIENTO

Durante 2018 se han cumplido los objetivos de formacién establecidos. Muy relevantes son el nimero
de horas de formacién impartidas y las horas de formacion presenciales

VARIABLE ANO 2018 | ANO 2017 | VARIACION
N° total de horas de formacién impartidas 35.346 33.235 6,35 %
N° personas en prdcticas y horas de formacién 160p 1.920h | 190 p 2.280h N/A
N° personas y horas formacién en plan de acogida 17p 1156 h| 23p 1.564h N/A
N° personasy horas formacidn en proceso aspirante a socio 42p 836 h 30p745h N/A
N° Horas de formacién asociada al puesto de trabajo 14.193 )

N° Horas de formacién asociada a la mejora personal 5.652 @)

N° Horas de formacién presenciales 6.987 1364 N/A
N° Horas de formacién on-line 28.358 33218 -14,63%
N° Horas de formacién interna 3.087 2.571 20,07%
N° Horas de formacién externa 32.259 30.647 5,26 %
N° acciones de autoformacioén realizadas (lecturas) 422 57 +740 %
Media de horas de formacién por persona 101 100 1%
Media de horas formacién por mujer 80 - @
Media horas formacién por hombre 70 - ™
N° de horas de formacidn: prog. prevencidn riesgos penales 1.132 0 N/A
N° de personas formadas: prog. prevencion riesgos penales 350 0 N/A
N° de horas de formacién: prog. LOPD 666 12 N/A
N° de personas formadas: prog. LOPD 350 6 N/A
N° de horas de formacién en el prog. Asesor Financiero 18.900 6.000 N/A
N° de personas formadas en el prog. Asesor financiero 126 40 N/A
Créditos concedidos FUNDAE (bonificaciones) 38.041 34.931 8.90%
Créditos utilizados FUNDAE 38.041 34.931 8.90 %
N° acciones formativas subvencionadas 38 4 N/A

(*) No disponible por el cambio del portal de formacién.
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Desarrollo directivo profesional

El drea con el mismo nombre es la
encargada del desarrollo del po-
tencial y de las capacidades de
las personas que ocupan puestos
con responsabilidades directivas

Los planes de desarrollo profesio-
nal individuales se disefian con el
objetivo de preparar y fortalecer
los conocimientos de estrategia y
gestion y en desarrollar las habili-

en Caixa Popular.

El proceso

de desarrollo
directivo tiene
tres fases:
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dades de liderazgo, sociales y de
manejo de equipos.

Diagnéstico de los participantes, que se realiza a través de tres vias:

- Evaluacién 360°, basada en los 7 hdbitos de personas altamente efectivas
(por el responsable directo, por pares horizontales, por las personas super-
visadas y por una autoevaluacién) medida por el liderazgo y las destrezas
personales e interpersonales.

- Evaluaciones del desempeiio.

- Andlisis de cada participante, realizado por el Equipo de direccion.

Disefio de proyectos de mejora individuales. En estos momentos el
cumplimiento de los planes es tarea exclusiva de los responsables de
los implicados. A partir de 2019, mediante la herramienta informdtica
“Success factors”, estd previsto que el cumplimiento de los objetivos
marcados y la mejora de las competencias, individuales y globales sea
conocida por el Area de desarrollo directivo.

Seguimiento del proceso. Cada proceso de seguimiento tiene de 8 a
10 sesiones individuales en funcién de los resultados obtenidos y de las
necesidades del participante.

Gandia




Proyectos especiales

Otro aspecto complementario
de la gestidon del drea son los
proyectos corporativos cuyo fin
es el desarrollo de las personas
de la organizacién en un campo
especifico.

En 2018 se desarrollé el proyecto
de “Actitud positiva Caixa Popu-
lar” basado en la lectura de un
libro “Vivir la vida con sentido”,
las pildoras formativas de apoyo,
los trabajos de desarrollo, las no-
tas informativas (4) y los articulos
de apoyo “caminos para la fe-
licidad” (34). No hubo proyecto
especial en 2017.

Los resultados de la gestion realizada son:

Memoria 2018

El objetivo era fortalecer la po-
sicion y el relacionamiento entre
personas del colectivo de traba-
jo a través de actitudes positivas
y colaborar en la mejora de la
gestion de las emociones en la
construccién de la experiencia
del cliente de Caixa Popular.

DESARROLLO DIRECTIVO

Los planes de desarrollo profesionales, establecidos para un colectivo aproximado de 100 directivos,
tienen una continuidad a largo plazo y sus variaciones estdn sujetas a necesidades o exigencias de la
gestion del negocio.

VARIABLE ANO 2018 | ANO 2017 | COMENTARIOS
N° directivos participantes 30 30 0%
N° Incidencias 2(%) 0

Planes realizados 28 30 -6,67 %
Cumplimiento de los Planes de accidn individuales 85% 95 % -10,53 %
Proyectos especiales: “Actitudes positivas Caixa Popular”

Participantes 270 N/A

Satisfaccion global de los participantes 96 % N/A

Percepcién de la aplicabilidad en el puesto 99,98 % N/A

(*) Un participante lo pospone y otro lo interrumpe por una baja por enfermedad.
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Evaluacion del desempeiio

La evaluaciéon del desempeiio
del colectivo de trabagjo se rea-
liza en base a una metodologia
contenida en una circular cuyo
objetivo fundamental es compro-
bar el rendimiento de la persona
en cada una de las competenci-
as asociadas al puesto y disefiar
planes de mejora para alcanzar

La metodologia explica el proce-
so, sus objetivos, el cronograma
de actividades, el cierre del pro-
ceso y los objetivos individuales
para el siguiente ejercicio.

En la aplicacién hay la informaci-
on del colaborador datos bdsicos,
experiencia en CAIXA POPULAR,

El método actual se sustenta en
una herramienta llamada “suc-
cess factors” y en la Guia de los
buenos directivos.

La hoja de ruta se compone de
la autoevaluacioén, la evaluacién
del responsable, la calibracién,
la reunidn final de firma y el se-

] S formacion reglada, formaciéon guimiento.

la S|tu0(.:|on 'de_al _ demcmdlodo certificaciones, idiomas, expecta-

;?or el mismo (objetivos del direc- ¢ profesionales e insignias (fort-

tivo y del colaborador). alezas propuestas por otros).

EVALUACION DEL DESEMPENO

VARIABLE ANO 2018 | ANO 2017 | VARIACION
N° de personas sujetas evaluacién del rendimiento 369 365 1,1 %
N° mujeres sujetas a evaluacion del rendimiento 219 214 2,33 %
N° hombres sujetos a evaluacion del rendimiento 150 151 -0,66 %
N° Equipo direccidn sujetos evaluacién rendimiento 11 1 0%
N° D. Oficina/Area/Dpto. sujetos eval. rendimiento 84 82 2,44 %
N° Gestor Of. y Técnico of sujetos eval. rendimiento 285 283 0,7 %
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Responsabilidad Social Interna

Caixa Popular
ha integrado
dentro de ésta
categoria

los siguientes
aspectos:

Memoria 2018

Igualdad de oportunidades

Conciliaciéon de la vida personal y profesional

Discapacidad

Accesibilidad

A continuacién, se detalla como Caixa Popular acomete cada uno de estos temas y los resultados de su

gestion.

Igualdad

En todos y cada uno de los dm-
bitos en que se desarrolla la ac-
tividad de Caixa Popular con sus
personas: seleccién, promocion,
politica salarial, formacién, con-
diciones de trabajo y empleo, sa-
lud laboral, ordenacién del tiem-
po de trabajo y conciliacién se
asume el principio de igualdad
de oportunidades entre mujeres
y hombres, atendiendo de forma
especial a la discriminacién indi-
recta (situacién en que una dis-
posicién, criterio o prdctica apa-
rentemente neutros, ponen a una
persona de un sexo en desventa-
ja particular respecto a personas
del otro sexo).

La entidad establece entre sus
principios corporativos la igual-
dad de oportunidades y el Equi-
po de direccién, a través de su
declara su

Director General,

compromiso de la siguiente ma-

nera “Caixa Popular se compro-
mete a establecer y desarrollar
politicas que integren la igual-
dad de trato y oportunidades
entre mujeres y hombres, sin dis-
criminar directa o indirectamen-
te por razén de sexo, asi como
impulsar y fomentar de medidas
para conseguir la igualdad real
en el seno de la misma, estable-
ciendo la igualdad de oportuni-
dades entre mujeres y hombres
como un principio estratégico de
nuestra Politica Corporativa de
Recursos Humanos.

La primera prueba es que el nu-
mero de mujeres en Caixa Popu-
lar es superior al de hombres en
este momento.

Externamente la cooperativa
también se compromete en fo-
mentar a todos los niveles la
igualdad de género en la socie-

dad. Para ello, la comunicacion

interna y externa promoverd este
principio de igualdad de oportu-
nidades entre mujeresy hombres.

La entidad tiene un Plan de Igual-
dad, vigente desde 2015, cuyo
objetivo es la mejora continua en
la igualdad (contratacion, retri-
bucién, ascensosy la disminucién
de la brecha de género), arbi-
trdndose los correspondientes
sistemas de seguimiento y and-
lisis (Coité de igualdad), con la
finalidad de avanzar enla conse-
cucién de la igualdad real entre
mujeres y hombres.
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Conciliacion

La conciliacién de la vida per-
sonal y profesional ha sido un
aspecto que siempre ha tenido
un especial relevancia en Caixa
Popular.

Tanto en el caso de la Ley
31/1999 de conciliacién de vida
familiar y laboral, como en la Ley
3/2007 de igualdad efectiva en-
tre hombres y mujeres la entidad
ha cumplido y cumple con todos

los requisitos marcados, adelan-
tdndose a la entrada de las exi-
gencias propuestas en las mis-
mas en materias tan relevantes
como los permisos parentales o
la flexibilidad de horarios.

Ejemplos en los que la
cooperativa, a dia de hoy,
supera el marco legal son:

El permiso por lactancia

Los permisos retribuidos por nacimiento de un hijo

La reduccioén de jornada por guarda legal

Flexibilidad de horarios de entrada y salida

Fraccionamiento de las vacaciones

Accesibilidad

A dia de hoy la accesibilidad
estd asegurada en la Sede Cen-
tral y en en la mayoria de las ofi-
cinas comerciales de la entidad.

Discapacidad

Por legislacién los socios trabaja-
dores de Caixa Popular no com-
putan en el cumplimiento de la
Ley general de discapacidad.
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Es directriz inexcusable la elimi-
nacién de todas las barreras ar-
quitectoénicas en la oficina en que
se vaya a realizar una reforma.

El nUmero de personas con con-
trato laboral sin ser socias, estd
en el entorno de 40. Por lo tanto,
la entidad no tendria la obliga-
cién de cumplir con lo especifica-
do enla legislacion.

A pesar de ello durante 2017 y
2018 habia dos personas con
una discapacidad superior al
33% y estd previsto incrementar
esta cantidad en el futuro.
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Seguridad y Salud Laboral

La seguridad y salud laboral (SSL) de Caixa Popular se centra
fundamentalmente en dos grandes categorias de riesgos
principales:

los asociados al trabajo en oficinas y
los relativos a los desplazamientos en coche.

trabajo (principalmente posturales), la disposicion del equipo informatico, los de caidas a distinto nivel y los
psicosociales. En el segundo, los denominados “in misién” e “initinere”.

Debido al bajo riesgo en todos ellos, la gestion de la seguridad y salud laboral se gestiona a través de un
servicio de prevencién ajeno y de la actividad del Comité de Seguridad e Higiene en el trabajo.

Los principios para su gestidn se sustentan en:

el Marco Estratégico Europeo de SST 2014-2020.

La Ley 31/1995 de prevencién de Riesgos Laborales.

La Estrategia espaiiola de seguridad y salud en el trabajo 2015-2020.

Las Directrices del Instituto valenciano de seguridad y salud en el trabajo.

Este servicio analiza todos los riesgos asociados a puestos e instalaciones y elabora planes de prevencion de
riesgos laborales.

En el dmbito de actuacién de la memoria sélo es relevante el accidente con muerte de un empleado por
accidente de trdafico “in mision”.

Un elemento relevante en la gestidn de la seguridad y salud laboral es la prevencién del acoso laboral. Para
ello se ha elaborado un Protocolo de Prevencion de Acoso Laboral.

Otros aspectos relevantes de la gestidn, en este caso, relativos a la salud laboral son:

las revisiones médicas con pruebas especiales,
las campaias preventivas, vacunaciones etc. y
la formacién y divulgacién en Seguridad y salud laboral
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La seguridad y salud laboral de la entidad responde al cumplimiento estricto de la legislaciény ala
formacion continuada en aspectos de seguridad y salud. La mds importante y grave incidencia fue la
muerte de una persona del colectivo de trabajo por un accidente de trafico “in misién”.

VARIABLE ANO 2018 | ANO 2017 | VARIACION
Evaluacion de riesgos en todas las oficinas de la entidad 100 % 100% 0
Cumplimiento de los planes de prevencidn de riesgos 100 % 100 % 0
Accidentes 3 4 -25%
Tasa de absentismo por accidentes 0,06 0,06 0
N° muertes por accidente 1 0 N/A
Denuncias por acoso laboral 0 0
Absentismo contingencias comunes (%) 1,17 2,17 N/A
N° empleados con permiso por nacimiento (Ma/Pa) 12/4 11/6 N/A
% Personas que regresan al puesto tras el permiso 100 100 N/A
% Personas que continldan en el puesto tras 12 meses 100 100 N/A
N° reconocimientos médicos 261 242 7,85 %
N° Campanas de salud 1 1 0
Personas formadas en el plan de formacién de SSL de cada

100 100 0%

puesto (%)

En este campo de actuaciéony como medida preventiva divulgativa, estd previsto analizar y difundir interna-

mente recomendaciones y buenas prdcticas en la prevencidn de accidentes de trdfico laborales.

Los documentos de base a utilizar serdn:

El Manual de buenas prdcticas en la prevencién de accidentes de trafico laborales

(Fesvial).

La norma ISO 39001 Gestion de la seguridad vial.

Finalmente, y como medida de respuesta a las propuestas de los prescriptores principales en sostenibilidad

y responsabilidad social estd prevista la formaciéon y designacion de una persona, dentro del departamento

de personas o del drea de responsabilidad social, en derechos humanos.
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Transparencia e integracion

En Caixa Popular por la especial condicién del Colectivo de trabajo, que es ademds Socio propietario de la
cooperativa la transparencia e integracion es un aspecto vital en la gestion

La transparencia en la gestidn se construye en base ala comunicacion interna y a los numerosos mecanismos
de participacién que establece Caixa Popular.

La comunicacion se establece en base a cuatro vias principales:

Las noticias diarias mds relevantes sobre la cooperativa. Cada jornada se publican
3-4 noticias relevantes. Una de las caracteristicas mds relevantes es la capacidad
de publicar informacion y eventos relevantes de los departamentos y dreas de
Caixa Popular. En cada ejercicio se publican mds de 500 noticias.

El “Blog de Caixa Popular” donde pueden participar tanto los empleados, como

la sociedad en general o los clientes. Es una excelente via de presentacién de

las unidades organizativas, de las acciones sociales y de aspectos de actualidad
relevantes.

La cardtula de la intranet DELFOS donde se publican los mensajes, {Sabias qué?
que buscan transmitir ideas fuerza relativas a emociones, productos y servicios e
innovacion.

Mensajes estratégicos y divulgativos, en correos electrénicos, del Director general.

Anadlisis y Evolucion

Alfinal de cada ejercicio se realiza una evaluacién de los procesos de gestidon de personas y de sus resultados.
Fruto de ello se detectan acciones de mejora e innovacion que se incluyen en el plan del siguiente ejercicio.

Un aspecto relevante de la evaluacién es la productividad del colectivo de trabajo. A continuacién, se mues-
tran los datos mds relevantes:

PRODUCTIVIDAD

Las tasas principales de productividad por empleado de la cooperativa han mejorado de forma
sustancial en 2018 frente al ejercicio anterior y siguen mostrando cifras notables.

VARIABLE ANO 2018 | ANO 2017 | VARIACION
Ingresos netos por colectivo de trabajo (persona) 92.025,71 87.026,16 574 %
Beneficios antes de impuestos por colectivo de trabajo 26.585,71 22.750,00 16,86 %
Recursos de clientes por colectivo de trabajo (en miles) 5.090 4.870 4,51 %
Inversion crediticia por colectivo de trabajo (en miles) 3.230 2.880 12,15 %

Durante lo que resta de planificacién estratégica se analizard la conveniencia de disefiar un nuevo cuadro

de mando estratégico de gestidon de personasy un informe de gestion anual.
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Satisfaccion, requerimientos y expectativas
con las relaciones mantenidas con el Colectivo de Trabajo

Durante el ejercicio 2018 se realizd
una evaluacién de la satisfaccién
del grupo de interés “colectivo de
trabajo” mediante entrevistas a

20 personas de los tres segmentos
(personas del colectivo de trabajo
con responsabilidades directivas,
personas del colectivo de trabajo

sin responsabilidades directivas y
aspirantes a socios), evaludndose
los siguientes campos de actua-
cién:

Satisfaccién global con el macro proceso de gestion de personas

Satisfaccion con las variables de satisfaccion en la prestacion de los servicios del
macro proceso.

Satisfaccion sobre la calidad, valor prestado y satisfacciéon con los nueve procesos
fundamentales del sistema de gestiéon de personas de la empresa.

Identificacién de los requerimientos, expectativas y puntos que supondrian una
mejora de las relaciones y de la satisfacciéon del colectivo de trabajo con los
servicios/relaciones prestadas.

A continuacioén, se presentan los resultados obtenidos:

SATISFACCION | Caixa Popular establece un macro proceso de gestidn del colectivo de 77
GLOBAL trabajo muy eficiente y adaptado a las necesidades de los mismos. !
SATISFACCION CON LAS VARIABLES DEL PROCESO Y RELACIONES CON LAS PERSONAS
Caixa Popular dispone de los medios e Caixa Popular realiza las actividades de
instalaciones que garantizan el correcto | 8,4 recursos humanos de una forma fiabley | 8,4
desempefio del puesto de trabajo cuidados
Caixa Popular atiende las consultas, Caixa Popular dispone de un personal
peticiones e incidencias de sus personas | 7,7 adecuadamente cualificado y con un 8,9
en plazoy forma elevado grado de profesionalidad
Caixa Popular ofrece por medio de su . .
personal la consideracion, el respetoyla | 9,7 egt(i]c;)écezolgurlglro?:%? i%sgﬁzgogisé'r?&d Y 9,4
cortesia que requieren las personas P
Caixa Popular ofrece seguridad en la Caixa Popular proporciona los canales
confidencialidad de la informacién 9.7 de comunicacién necesarios para poder 8.0
personal y garantiza el pago de la ’ resolver con eficacia las necesidades de ’
néminay otros gastos o beneficios. informacién o documentacion.

. s Caixa Popular se esfuerza en conocer

expectativas de las personas
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La percepcion del colectivo de trabajo con las variables de la calidad del macro proceso de gestion de

personas es notable. Dos de ellas estdn en el entorno de excelencia (valor en rango NPS) y seis en el de notable

alto.

Tan sélo requiere un andlisis el relativo al tratamiento de consultas, peticiones e incidencias de sus personas en

plazoy forma.

SATISFACCION CON LOS PROCESOS DE GESTION DEL COLECTIVO DE TRABAJO

El proceso de seleccion, acogiday

El proceso de administraciéon de

forma fiable y adecuada.

confirmacién del aspirante a socio se 8,2 personas se realiza de forma fiable y 9,5
realiza de forma fiable y adecuada. adecuada

El proceso de organizacion de puestos y .

(odecuacion persona pueo) fnciones |4, | Elproceso deformadony gesiondel |
y responsabilidades se realiza de forma ’ adecuada ’
fiable y adecuada '

El proceso de evaluaciéon del potencial y El proceso de igualdad de

del rendimiento se realiza de forma fiable | 8,5 oportunidades se realiza de forma fiable | 9,0
y adecuada. y adecuada.

El proceso de conciliaciéon de la vida El proceso de retribuciéon y beneficios
personal y profesional se realiza de forma | 9,1 para el colectivo se realiza de forma 8,8
fiable y adecuada. fiable y adecuada.

El proceso de atencién de consultas y

peticiones del colectivo se realiza de 8,7
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En relacion a los
requerimientos
y expectativas
principales del
grupo de interés
“Colectivo de
trabajo”, éstos
hicieron las
principales
propuestas:
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En relacién al proceso de seleccidn y acceso de los aspirantes a socios:

- Profundizar y mejorar la explicaciéon del método para el aspirante a socio re-
saltando el valor e importancia de las pruebas y de las decisiones (criterios
de seleccidn, aspectos a evaluar, evaluadores, etc.).

- Mejorar el método actual de tal manera que permita tener un mayor nivel
de acierto con las personas en proceso de seleccién y con las elegidas.
Conviene reflexionar sobre los métodos de reclutamiento (universidad, etc.),
laidoneidad de las pruebas, los formularios y herramientas utilizadas para la
valoracién objetiva de la selecciény la capacidad de decisidn final (recursos
humanos vs unidad de destino/oficina). Evitar iniquidades.

- Analizary construir un método que permita asociar a la persona al puesto por
competencias funcionales, competencias sociales, competencias técnicas y
por los valores demostrados.

Minimizar la formacién de personas de reciente incorporacién o
substituciones a través del “mentoring” de personas de la propia oficina.
Asegurar la competencia avanzada en materias bdsicas como valores,
riesgos, hipotecas, etc. desde un punto de vista tedrico y especifico

a la empresa mediante cursos propios. No delegar en estos campos
(competencia entre personas, volumen de trabajo, concepto de que no es
de suincumbencia, etc.).

Asegurar que las personas de sustitucion tienen la competencia 'y

el conocimiento necesario para resolver los problemas por bajas o
sustituciones, sin generar mayor trabajo interno por errores en la calidad,
imprecisiones en el servicio prestado o continuas dudas solicitando el
apoyo de otros compaferos. Poner en marcha procesos anticipativos ante
sustituciones o bajas que puedan requerir la adecuacién persona

vs puesto de una forma preventiva.

Evitar situaciones en las que una persona dé cobertura a dos o tres
oficinas en su jornada de trabajo diaria.

Mejora de la rapidez en la atencidn de solicitudes, necesidades,
peticiones o consultas, muy especialmente cuando estas provienen de
oficinas comerciales. Establecer niveles de calidad de servicio NCS para
la atencidn de solicitudes en este campo y evitar que algunas de ellas
“caigan en el olvido” o se atiendan cuando ya es tarde.




Memoria 2018

Conciliacién sin miedo. Focalizar la importancia del adecuado balance
entre la vida personal y profesional, fomentando el trabajo efectivo en la
jornada diaria y no valorando que se trabaje mds tiempo de la jornada, si
no hay una causa clara que lo motive. Ampliacién de periodos de reduccidn
de jornada superando lo marcado por la legislacion de conciliacion.

Crear unajornada de 08,00 a 17,00 h permitiendo la autogestién en
oficinas o sucursales (un 30% de los entrevistados). Evaluar la posibilidad
de incluir una nueva jornada el viernes de 07,00 a 15,00 h o similar.

Asegurar que las adjudicaciones de cambios de puestos o de oficinas se
realizan de tal manera que se cuantifica de una manera clara y racional
la valia y preparacién de las distintas personas que optan por los mismos
(mesas de andlisis).

Incorporar el Teletrabajo en una cierta medida para facilitar la conciliacion.

Valor de la reputacion para el grupo de interés

En relacién a la reputacidon de Caixa Popular en la Comunidad Valenciana, este grupo de interés tiene la

siguiente percepcion:

REPUTACION Caixa Popular es una compaiiia con muy buena reputacion 8.8
GLOBAL enla C. Valenciana. ’
SATISFACCION CON LAS PALANCAS DE LA REPUTACION

Comportamiento ético y responsable en 98 Creativa, innovadora y tecnolégica en su 8.6
su gestion ’ negocio ’
Comunica informacién veraz, en plazoy 8.2 Apoya el desarrollo sostenible mediante 9.2
suficiente. ’ proyectos de responsabilidad corporativa ’
Apoya y fomenta el cooperativismo y el 98 Modelo por la opinién, valores y 9.2
asociacionismo ! satisfaccion que transmiten sus empleados. !
Bien gestionada econdmicamente y 90 Apoya la accién social mediante 9.4
perdurable en el tiempo ! proyectos de RS. !
Prioriza la calidad de sus servicios a sus 8.4 Busca la diferenciacién (gestion y servicios) 9.4
clientes. ’ para asegurar el futuro y su crecimiento ’
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Los valores de la reputacién y de
las palancas son muy notables
para el colectivo de trabajo, estan-
dosiete de lasonce mediciones en
el rango entre 9y 10 (entorno 6pti-
mo Net Promotor Score- NPS).

Coémo maxima expresion de qué
la gestidn y resultados del colecti-
vo de trabajo sea un ejemplo de
mejora e innovacion estd previsto
analizar y, en su caso, incluir en los

afos que restan de la Planificacion
actual, Reinventar-se 2020, un pro-
yecto que incluya las siguientes
posibles lineas de accién:

Disefiar una politica de recursos humanos, otra de derechos humanosy

las que por propuesta de organismos regulatorios o mejores prdcticas

(conciliacion, igualdad de derechos, oportunidades y no discriminacion,

etc.) puedan ser de valor para la entidad.

Analizar el interés de obtener el distintivo “igualdad en la empresa” del

Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales.

Evaluar la conveniencia de implantar un sistema de evaluacién del

potencial

Establecer un cuadro de mando de gestidn de recursos humanos que

permita controlar los resultados de los procesos y servicios prestados y su

evolucién en el tiempo.

Disefiary publicar un informe anual completo de la gestidon de las

personas.

Analizar la posibilidad de establecer estudios de clima periddicos para

evaluar el clima organizativo y los posibles problemas inherentes en la

gestion de las personas.

Estudiar el interés de crear un marco de formacién en varios niveles (inicial,

avanzado, experto) en aspectos financieros (ahorro, financiacién) como

medida de motivacién y perfeccionamiento para los técnicos de las

oficinas comerciales y de servicios centrales relacionados con clientes).
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5.4 Huella social

Caixa Popular, como banca coo-
perativa, entiende la accién so-
cial como una de las estrategias
clave del negocio y despliega su
gestion en la organizacion a tra-
vés de sus principios y valores, cor-
porativos.

Su fundamentacién y desarrollo
se sustenta en la “Metodologia
de gestidn de iniciativas sociales

de Caixa Popular” obtenida como
uno de los productos fundamen-
tales del proyecto de mejora “Es-
tudio estratégico de responsabili-
dad social corporativa y valor de
la gestidn de grupos de interés”
desarrollado en 2018.

Esta metodologia establece los
métodos y herramientas para rea-
lizar:

los andlisis DAFO y de tendencias en esta materia (conocimiento
completo fundado),

la identificacién y priorizacidn de los distintos tipos de iniciativas
sociales a desarrollar,

la planificacién y programacién de los proyectos y actividades a
corto y medio plazo,

la evaluacién del valor tedrico de las iniciativas solicitadas por los
agentes sociales,

la preparacién, el desarrollo y el cierre de los proyectos y acciones
sociales,

la evaluacién y difusidon de resultados,

los proyectos de evaluacién de la satisfaccidon, requerimientos y las
expectativas de los agentes socialesy

la identificacién y el desarrollo de mejoras e innovaciones sociales.
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Como resultado del proyecto an-
tes citado se establece un cam-
bio muy importante en la gestiéon
de la accidn social, modificando
esta vision (iniciativas sociales
realizadas, colectivos a los que
va dirigida e inversién econé-
mica) por la de huella social
(impactos directos e indirectos

generados, valor econdmico y
no econdmico transmitido, satis-
faccidon de los agentes sociales y
rentabilidad de la accidn social).
La aplicacién de esta nueva for-
ma de medicién empezard a
realizarse en varias pruebas pilo-
toen 2019.

Caixa Popular disefia su huella
social para dar respuesta a las
necesidades del grupo de inte-
rés, “Agentes Sociales”.

Los segmentos iniciales
de esta categoria,

tercer sector,

que fueron objeto de
estudio, de andlisis
y de identificacion

entidades educativas,

de requerimientos 'y
expectativas, fueron
los siguientes:

sociedad en general,

redes sociales y foros,

entidades con posible impacto en el negocio

En la actualidad el
enfoque de gestién
de la huella social se

la estrategia de huella social 2018-2020,

sustenta en:

la politica de Huella social 2018

la organizacion (funciones y responsabilidades) para el desarrollo de la hue-
lla social, compuesta principalmente por la Comision de huella social y el
equipo de voluntariado,

la planificacién de la gestion de la huella social del periodo 2018-2020.

El cuadro de mando estratégico e indicadores de la gestion de la huella social y

el procedimiento de gestidn de las iniciativas sociales.
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La organizacion
ha obtenido con
la participacion

un andlisis de la calidad, utilidad y valor de la accién social desarrollada
entre 2015-2017 (DAFO),

y opiniones de
los grupos de

identificadas,

un benchmarking competitivo social con las 5 compafiias “benchmark”

interés:

una nueva tipologia de desarrollo de iniciativas de accidn social,

basadas en dos grandes grupos (generaciéon de empleo y desarrollo

social y mercantil y apoyo y valor social) que se segmentan en 11 tipos de

proyectos e iniciativas concretas,

la priorizacién de las categorias y tipos antes mencionadas,

el disefio de un nuevo acceso y canal de entrada de las solicitudes de

iniciativas sociales de los agentes sociales,

la evaluacién y valor generado de la huella social,

la satisfaccion actual con la gestidon de la accidn social de la compaiiia,

los requerimientos y expectativas para préximos ejercicios y

la reputacién obtenida por la compaiia del desarrollo de iniciativas

socialesy de la integraciéon en comarcas, ayuntamientos y barrios de la

Comunidad Valenciana

Proyectos e iniciativas de Acciéon Social desarrolladas
en la Comunidad Valenciana y resultados

Por su condicion y sector Caixa
Popular no produce impactos ne-
gativos en las comunidades y so-
ciedad, salvo los relativos a una
posible mala praxis en el desarro-
llo de sus operaciones con clientes.

Los mecanismos para su preven-
cion se explican en el capitulo de
“Huella econémica y del negocio”
y la identificaciéon de posibles in-
cumplimientos se detecta a través
del canal ético y de las reclama-
ciones de los clientes.

En su campo de actuacién (Co-
munidad Valenciana) no existen
colectivos sociales que pueden en-
tenderse como “Pueblos indigenas
y tribales”, de acuerdo con el con-
venio nimero 169 de la organiza-
ciéninternacional del trabajo (OIT).
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Del andlisis y participaciéon de los
grupos de interés se entienden
como partes interesadas, prin-
cipales o vulnerables, de Caixa
Popular en el campo social, las si-
guientes:

En relacion ala planificacién
plurianual de 2018-2020 se han
cumplido el 100% los proyectos e
iniciativas del ejercicio (12 de 20)

Ayuntamientos y barrios

Cooperativas.

Tejido asociativo empresarial y comercial.

Sociedad concretaq, en el caso de desastres o catdstrofes.
Personas con discapacidad.

Personas con riesgo de exclusiéon

Empoderamiento de la mujer.

y estd a un nivel de cumplimiento El resumen de las iniciativas

de un 60% tras el primer ejercicio sociales desarrolladas en 2018 se
del mismo (correspondientesalos  resume en el siguiente cuadro:

8 restantes).

INICIATIVAS DE HUELLA SOCIAL EMPRENDIDAS EN 2018

1.- Generacién de empleo y desarrollo/mejora de la capacidad y valor de las organizaciones,

sociedades e individuos

Iniciativa social NUmero Impacto social (€)
Creacién de empleo local, emprendimiento y apoyo “start up” 123 198.928,78
Apoyo a la innovacion. 34 73.340,12

2.- Apoyo y valor a las sociedades, a las comunidades y a las personas desfavorecidas

Iniciativa social Numero Impacto social (€)
Culturay valores 320 680.123,77
Infancia y juventud 4 2,650,00
Dependencia (tercera edad y otros) 14 2.173,09
Salud y deporte 202 530.883,68
Apoyo ala discapacidad y desfavorecidos 29 15.902,45
Otros sociales 197 153.238,78
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Los resultados de la gestion realizada se presentan en el siguiente cuadro:

Memoria 2018

ACCION SOCIAL

Como elemento estratégico de la gestidon responsable de Caixa Popular en la Comunidad Valenciana
se ha continuado incrementando el nimero de iniciativas y la inversion social realizada.

VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION
Numero de iniciativas sociales 923 753 22,58 %
Inversion directa en accidn social 1.657.240,58 1.532.345,42 8,15 %
N° participaciones de voluntariado internacional 5 2 N/A

Voluntariado y Acciones de Cooperacion Internacional

En Caixa
Popular el
voluntariado
formal comienza
a principios

del siglo XX, a
través de Grupo
de cooperacion,
a través de

tres vias de
participacion:

Participacion en iniciativas de accién social de la entidad. Los voluntarios
participan de forma libre en acciones sociales en las que participa la
cooperativa,

Programa de voluntariado internacional. Todos los afios entre 2y 3
personas de la entidad viajan a Nicaragua (por problemas politicos no se
viajé en 2017), bajo el apoyo de la ONG Pau i solidaritat, teniendo como
socio local la ONG CIPRES. El objetivo es crear e impulsar cooperativas en
las zonas campesinas mds desfavorecidas de ese pais.

El desarrollo del proyecto supone el desarrollo de talleres para la
formacién en todo tipo de materias de la gestidon de organizaciones
(crédito, ahorro, cooperativismo, autoestima, planificacion, fijacién
de objetivos, plantillas, cdlculos de costes, fijacidn de precios,
comercializacion, etc.)

Campaia un “dia del salario”. De acuerdo con las bases y la hoja de
inscripcion las personas de la entidad donan el equivalente de un dia de
su salario para financiar iniciativas sociales. En 2018 sirvié para financiar
seis proyectos de solidaridad y cooperacién al desarrollo.
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Las bases y gestion del voluntaria-
do se establecen en la “Guia del
Proyecto de Voluntariado”.

En relacion al voluntariado inter-
nacional en 2018 participaron 5
voluntarios. Desde su inicio se ha
colaborado en creary desarrollar

Evaluacion Social de Proveedores

En la actualidad no existe ningu-
na metodologia o procedimiento
que sirva para la evaluacién y se-
leccion de los proveedores de la
compaiia por motivos sociales.
La definicion del método de ob-
tencién de informacién y de eva-
luacidn, asi como el andlisis de los

impactos sociales significativos,
tanto potenciales como reales, en
la cadena de suministro se realiza-
rd entre 2019y 2020.

En 2019 estd previsto desarrollar
una metodologia que permita
asegurar el cumplimiento de las

6 cooperativas, de las cudles en la
actualidad estdn activas las 6.

convenciones de derechos huma-
nos en los proveedores y cadena
de suministro, asi como la evalua-
cion y la seleccion de los nuevos
proveedores de acuerdo con una
lista de criterios sociales.

Satisfaccion, requerimientos y expectativas con las relaciones
mantenidas con los Agentes Sociales

Durante el ejercicio 2018 se realizd
una evaluacién de la satisfaccion
del grupo de interés “agentes so-
ciales” mediante entrevistas a 32

Satisfacciéon global con la accién social desarrollada.

personas de los cinco segmentos
del grupo de interés. Se evaluaron
los siguientes campos de actua-
cion:

Satisfaccion con las variables del proceso de “Desarrollo de iniciativas de accién

social”.

Satisfaccion con los distintos tipos de desarrollo de las iniciativas sociales
Requerimientos y expectativas
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A continuacién, se presentan los resultados obtenidos:

SATISFACCION | Caixa Popular desarrolla acciones sociales de alto valor e impacto en la 8.5
GLOBAL Comunidad Valenciana. !
SATISFACCION CON LAS VARIABLES DEL PROCESO DE ACCION SOCIAL
Caixa Popular dispone de los medios e Caixa Popular realiza las actividades
instalaciones que garantizan el correcto 7,8 de accién social de una forma fiable y 9,4
desarrollo de las acciones sociales cuidadosa
Caixa Popular atiende las consultas, .
peticiones e incidencias de las personas Caixa Popular aporta un personal
u organizaciones de la sociedad en 8,4 adecuadamente CUG|IfIngOYCOn 8,5
plazo y forma. elevado grado de profesionalidad.
Caixa Popular ofrece por medio
de su personal la consideracién, el 9.1 Caixa Popular demuestra honestidad y 8.4
respetoy la cortesia que requieren las ’ ética en la gestion de la huella social. ’
organizacionesy la sociedad.

Caixa Popular proporciona los canales
Caixa Popular ofrece seguridad ante la 8.4 de comunicacién para poder resolver 8.2
gestion realizada de la huella social. ’ las necesidades de informacion/ ’

solicitudes de accidén social.
Caixa Popular la comunicaciéon con las Caixa Popular se esfuerza en conocer los
organizacionesy la sociedad es claray 8,5 requerimientos y expectativas de org.y 7,8
fluida. personas en materia de huella social
SATISFACCION CON LOS DIFERENTES TIPOS DE METODOS DE ACCION SOCIAL
Desarrollo de proyectos de accidén Participa en proyectos de accidn social
social propios de una forma implicada, 6.8 en alianza de una forma implicada, 71
eficiente y fortaleciendo el valor de su ’ eficiente y fortaleciendo el valor de su ’
huella social huella social
Participacién en proyectos de accidn - Ny .
social de otras organizaciones o Participacion en proyectos sociales

. . . mediante voluntariado de una forma

ayuntamientos de una forma implicada, 8,0 imolicada. eficiente v fortaleciendo el 7,8
eficiente y fortaleciendo el valor de su volloor de Su’ huella sogiol
huella social. :
Patrocinios de actividades o Colaboraciones en temas sociales,
colectivos, propuestos por entidades y 79 propuestos por entidades y 8.3
ayuntamientos, para reforzar su huella ! ayuntamientos de forma eficiente, para !
social reforzar su huella social
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Requerimientos y expectativas del grupo de interés

Los requerimientos principales del grupo de interés “agentes sociales”
se pueden resumir de la siguiente forma:
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Analizar y definir colectivos, temas concretos (nifios, discapacidad

o personas desfavorecidas: autismo, enfermedades raras, etc.) y
prioridades en el desarrollo y colaboracién en iniciativas sociales y crear
etiquetas o marchamos de valor social (entre 2 y 4).

Informar mds y de una manera mds moderna acerca de las acciones
sociales arealizary desarrolladas, asi como de los impactos generados.
Utilizar las redes sociales y el blog para aportar experiencias y testimonios
de las acciones realizadas. Realizar al menos 8 -10 publicaciones o
participaciones por dia en redes como poco.

Elaborar una memoria de responsabilidad social.

Incrementar la involucracién y participacién de las personas de la
empresa en el desarrollo de las iniciativas sociales: voluntarios, padrinos,
jubilados, colaboradores y directivos.

Implementar un método para solicitar a la empresa formalmente (a través
de la web corporativa) su participacion en el desarrollo de acciones
sociales con las adecuadas directrices y puntos de valor.

Crear una nueva linea de huella social con proyectos propios o en alianza,
disefladosy dirigidos por la empresa de una forma creativa o innovadora.

Crear unlogo social y una frase que defina la prioridad de Caixa Social
en la generacion de huella social “pasion por generar huella social en la
Comunidad Valenciana” o parecido.

Crear “vips sociales” para que en las oficinas se los trate como a reyes
(tercera edad, discapacitados, etc.).
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Convertirse en un referente en voluntariado y en los diferentes perfiles de
los colaboradores y participantes.

Crear un carnet de aliado social y/o un premio para la mejor ONG del

ano.

Apoyar mads a las pequefias organizaciones del tercer sector, aunque
tengan menos nombre y relevancia.

Dinamizar una cultura de cooperativas y asociaciones responsables
creando una Cdatedra de RSC e invitando a asociaciones y cooperativas
socias de Caixa Popular.

Desarrollar guias o documentos que difundan aspectos singulares de la
Comunidad Valenciana: senderismo, cocing, fiestas, etc.

Cesion o alquiler barato de locales para organizaciones de valor social
(ONG de pequeiio tamafio, scouts, etc.).

Crear una linea de acciones sociales, combinando accién social interna
con accién social externa. Por ejemplo, becas para hijos de empleados
en campamentos de verano con orientaciéon hacia temas asociados ala
sostenibilidad.

Crear una linea de ayudas a la investigacién tecnoldgica.

Separar con claridad la accién social de lo que es mera promocién
comercial.

Concentrar las iniciativas sociales realizas para trabajar en una

menor cantidad, pero de mayor calidad, conveniencia, impactoy
visibilidad. Existe la creencia de que la cooperativa tiene la directriz de
atender muchas de las peticiones que se le proponen sin discriminar
suficientemente, en funcién de donde estén sus prioridades en la
generaciéon de huella social.

143



Valor de la reputacién para el grupo de interés

En relacion a la reputacion de Caixa Popular en la Comunidad Valenciana,
este grupo de interés tiene la siguiente percepcion:

REPUTACION Caixa Popular es una compaiia con muy buena reputacién en la 8.5
GLOBAL Comunidad Valenciana. ’
SATISFACCION CON LAS PALANCAS DE LA REPUTACION
Comportamiento ético y responsable en 8.7 Creativa, innovadora y tecnolégica en 74
su gestion ’ su negocio ’
L . Apoya el desarrollo sostenible
&?Qléﬂ'feo informacion veraz, en plazoy 7,8 mediante proyectos de responsabilidad 8,1
: corporativa
. Modelo por la opinidn, valores y
Apoyo A for_nento el cooperativismoyy el 8,8 satisfaccion que transmiten sus 8,4
asociacionismo empleados.
Bien gestionada econdmicamente y 8.8 Apoya la accién social mediante 9.1
perdurable en el tiempo ’ proyectos de RS. ’
Prioriza la calidad de sus servicios a sus Busca la diferenciacion (gestion y
clientes 8,0 servicios) para asegurar el futuro y su 8,6
: crecimiento

En estas valoraciones es importan-
te sefialar que existe un cierto des-

censo generalizado, frente a lo hi-
potéticamente esperado, debido
a que los encuestados de Alicante

y Castellén, no conocian suficien-
temente a Caixa Popular (limitado
nimero de oficinas comerciales
en esas provincias e informacién
disponible).

144

El aspecto menos evaluado y mds
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5.5 Huella ambiental

De acuerdo con el sector y la es-
trategia del negocio, la empresa
no puede producirimpactos signi-
ficativos o contingencias relevan-
tes que afecten al medio ambiente.

Cualquier incidencia nunca supon-
dria un dafo sustancial al patrimo-
nio, ni a la situacién financiera de
la entidad y tampoco provocaria
ningun riesgo relevante para la so-
ciedad.
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Caixa Popular incorpora entre sus
principios corporativos el respeto al
medio ambiente y ha puesto el foco
de su comportamiento responsable
entres dreas fundamentales:

La minimizacién en el uso del papel.

La minimizacién de los consumos energéticos en sus oficinas y en la

sede central.

El reciclaje y la gestién de los residuos, en su caso, tipicos de oficinas.

De ellos, el principal vector en los
Gltimos ha sido el proyecto de mi-
nimizacion del uso de papel co-
nocido en la empresa por el lema
“Juntos, una oficina sin papel”

La responsabilidad de la gestion
ambiental recae en el Departa-
mento Financiero que todos los
afos desarrolla su actividad a tra-
vés de acciones en estos tres cam-
pos de actuacion.

Aunque en todos ellos se han ob-
tenido resultados y avances sig-
nificativos, a dia de hoy no se dis-
pone de los datos, ni de todos los
indicadores de situacién y gestion.
Tampoco se ha realizado ningln
tipo de comunicacioén sistematica
externa al respecto.

Durante 2018 se ha iniciado un
proyecto de remodelacién y me-
jora de la Sede social que refleja

el interés de Caixa Popular en la
gestion medioambiental y en la
minimizaciéon de sus impactos en
este campo.
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Los objetivos principales son:
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Mejorar la eficiencia luminica por la substitucién de luminarias de baja
eficiencia a LED.

Mejorar la eficiencia energética por la sustitucion de aparatos de
climatizacién a otros con un alto coeficiente de eficiencia (COP).

Reduccion de pérdidas de temperatura interiores por sustitucion de
las carpinterias exteriores a otras con rotura de puente térmico (RPT)
que mejoran el aislamiento (entre la parte interior y exterior incluyen un
material aislante para evitar la transmisién de frio y/o calor).

Instalacion de Sistemas Urbanos de Drenaje Sostenible (SUDs) en el
parking.

Mejora del entorno y funcionalidad de los espacios de trabajo.




El proyecto se finalizard en 2019,
por lo que sus resultados se em-
pezardn a notar en 2020 y aios

sucesivos. siguientes:
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En relacion a los vectores de ac-
tuacion actuales los resultados de
los ejercicios 2017 y 2018 son los

GESTION MEDIO AMBIENTAL

La inexistencia de un esquema de trabajo y de un sistema de gestion del medio ambiente especificoy
organizado de forma sistemdtica en su ejecucién, hace que los datos que se presentan no sean todo lo
representativos que podrian ser y las variaciones no pueden ser explicadas suficientemente, salvo en

el caso del papel. Entre los dos ultimos afios ha habido una reduccién muy notable en el consumo de
papel en servicios centrales. No se ha producido ningin incumplimiento de la legislacién y normativa
ambiental.

VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION
Consumo de papel oficina estdndar: N° hojas 1.800.000 1.817.000 -0,94 %
Consumo de papel pre impreso: N° hojas 490.000 688.000 -28,78 %
Consumo de papel/cliente N° hojas o
Clientes 2017: 188.599. Clientes 2018: 193.890 9,28 9,63 ~3,64%
Consumo de papel/cuenta N° hojas

Cuentas 2017: 131.283. Cuentas 2018: 135.334 13,33 13,84 -390 %
Documentos enviados a clientes (correo fisico) 865.117 1.101.454 -21,46 %
Documentos enviados por cliente 4,46 5,84 -23,60 %
Documentos enviados por cuenta 0,34 0,42 -20,50 %
Reciclaje de papel (kg) 4.233 3.906 +8,37 %
Reciclaje de envases (kg) 340 1372 -75,22 %
Reciclaje de pilas alcalinas/salinas (kg) 10 7 +42,86 %
Retirada de materias inertes (kg) 65 0 No aplicable.
Reciclaje de toner (kg) 50 90 +55,56 %
Consumos energia por metro cuadrado (kw/m2) o
2017:17.749 m2; 2018: 18.297 m2. 93,85 91,43 ¥2,65%
Oficinas con consumo de energias renovables 9 0 N/A
Iniciativas ambientales (n°) 8 3 266,67%
Inversidn en iniciativas ambientales (€) 19.380,05 15.812,80 +22,56 %
Consumos de agua (m3) (*) 4.420 3281 34,71 %

* Incremento por las obras de reforma y mejora de la sede central.
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Evaluacion Ambiental de Proveedores y Clientes

En la actualidad no existe ningu-
na metodologia o procedimiento
que sirva para la evaluacién de los
proveedores y clientes de la com-
paiia por motivos ambientales.

La definicion del método de ob-
tencion de informacion y de eva-
luacién, asi como el andlisis de
los impactos ambientales signifi-
cativos, tanto potenciales como

reales, en la cadena de suministro
y en los clientes se realizard en los
siguientes ejercicios.

Satisfaccion, requerimientos y expectativas en materia ambiental

Durante el ejercicio 2018 se reali-
z6 una evaluacion de la satisfac-
cién del grupo de interés “medio
ambiente” mediante entrevistas a
5 personas, expertos y ONG am-
bientalistas de la Comunidad Va-
lencianay a nivel nacional.

Se evaluaron los siguientes cam-
pos de actuacion:

Satisfaccion global con la gestion ambiental desarrollada.

Satisfaccion con las variables del proceso de “gestion

medioambiental”.

Satisfaccion sobre la calidad y valor prestado en los seis grandes

campos de la conservacién y mejora ambiental

Identificacion de los requerimientos, expectativas y puntos que

supondrian una mejora de la gestiéon del medio ambiente y de la

difusién de los resultados obtenidos.
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A continuacién, se presentan los resultados obtenidos:
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SATISFACCION

Caixa Popular desarrolla realiza una gestion responsable del medio

GLOBAL ambiente. 6,0
SATISFACCION CON LAS VARIABLES DEL PROCESO DE GESTION AMBIENTAL
Caixa Popular dispone de los medios e Caixa Popular realiza las actividades
instalaciones que garantizan el correcto 5,2 de gestion ambiental de una forma 5,7
desarrollo del proceso fiable y cuidadosa
Caixa Popular atiende las consultas, .
peticiones e incidencias de las personas 5.8 Cglxo Pcapulor ctxportol_?_n pgrsonc:l 5.7
u organizaciones de la sociedad en ’ Ol eCL:jO Gmgn g cua |f|cq © }{gog ’
plazo y forma. elevado grado de profesionalidad.
Caixa Popular ofrece por medio
de su personal la consideracion, el 6.0 Caixa Popular demuestra honestidad y 5.3
respeto y la cortesia que requieren las ’ ética en la gestién del medio ambiente !
organizacionesy la sociedad.
Caixa Popular proporciona los canales
Caixa Popular ofrece seguridad ante la 5.3 de comunicacién para poder resolver 5.3
gestion realizada del medio ambiente ’ las necesidades de informacién o ’
documentacion.

. . 1Caixa Popular se esfuerza en conocer
CanaPopuarla comunicocinoanis |45 | losequerimieniosy expeciaihasde |
flu?do ’ organizacionesy personas en materia ’

’ de medio ambiente
SATISFACCION CON LOS DIFERENTES TIPOS DE GESTION AMBIENTAL
Caixa Popular realiza acciones y Caixa Popular realiza acciones
proyectos de mejora de la eficiencia 5.0 y proyectos de minimizaciéony 45
energética, en oficinas y en su sede, de ’ compensacion de las emisiones de ’
alto valor ambiental gases de efecto invernadero
Caixa Popular realiza acciones y Caixa Popular realiza acciones y
proyectos de minimizacién de su huella 3,8 proyectos de minimizacién del consumo 4,5
hidrica de derivados del petréleo.

. . Caixa Popular realiza acciones y
Caixa Popular colabora en acciones P h
y proyectos para la mejora de la 57 proyectos para minimizar residuos y 53

biodiversidad y del paisaje

asegura el reciclaje especifico de cada
tipo de ellos.
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Requerimientos y expectativas del grupo de interés

En relaciéon a los requerimientos y
expectativas principales del gru-

po de interés “medio ambiente”,
las principales propuestas fueron:

150

Disefiar e implementar proyectos medioambientales relacionados con el negocio

y con la casuistica principal de mejora y conservacion de espacios y ecosistemas
regionales. De acuerdo con esta directriz los proyectos deberian estar relacionados
con la agricultura, las playas, el entorno vegetal en los barrios y los espacios
forestales.

Convertirse en un “driver” de conocimiento y valor para el sector agroalimentario,
especialmente para las cooperativas, aprovechando la vinculacién y complicidad con
este tipo de organizaciones, y para las asociaciones de la Comunidad Valenciana en
temas de medio ambiente y de responsabilidad social.

Poner en marcha programas a largo plazo de minimizacién de los consumos
energéticos y de eficiencia en las oficinas, informando de ello en las propias sucursales
y en redes sociales para el conocimiento de los clientes y del piblico, en general.
Compensar la generacion de gases de efecto invernadero por consumos de energia
eléctrica (electricidad y climatizaciéon) mediante la plantaciéon de drboles y mejora
forestal u otros medios.

Promover en barrios y localidades relevantes, el disefio y desarrollo de acciones
distintivas para la concienciacién de la ciudadania en aspectos ambientales. Por
ejemplo, huertos de barrio, importancia del reciclaje bien realizado, etc.

Desarrollar de forma sistemdtica, al menos uno o dos proyectos por ejercicio en
materia ambiental con la colaboracién del grupo de voluntariado.

Mientras que en la gestion de la accién social existen una serie de canales definidos
e interlocutores especificos para su atencién, estos no existen en materia de medio
ambiente. Se propone establecer estas vias bajo la direccién de un responsable u
organo especializado en materia de gestion ambiental.

Tomar conciencia de la importancia que tiene para la empresa y para el planeta el
asumir, concienciarse y hacer frente a los impactos medioambientales que se generan,
sin olvidar la colaboracién en la mejora global del planeta.

Para ello, es necesaria la construcciéon de un cuadro de mando con los indicadores
bdasicos mds relevantes.

Deben abarcar los seis tipos de gestion medioambiental de una empresa financiera
y obtener los resultados de los mismos para los ejercicios en los que se tenga
informacion.



Valor de
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Aunque en el sector financiero la gestion medioambiental no tiene un impacto
especialmente relevante en relacién a otros sectores, sus empresas son responsables,
desde un punto de vista ético, de la compensaciéon de los impactos que producen. Ya
sea por las emisiones de gases de efecto invernadero generadas, por la destruccién
de masa forestal por el consumo de papel, etc.

Informar de lo que se realiza en relacién a la conservaciéon y mejora ambiental a
través de redes sociales y a través de los posibles informes de responsabilidad social o
memorias anuales del negocio.

Implementar y poner el foco en la concesiéon de préstamos, bajo criterios ESG

(medio ambiente, social y gobierno corporativo). Evaluar a los clientes en funcién

de su potencialidad de impacto ambiental y establecer medidas a la hora de
conceder créditos o préstamos (pldsticos, herbicidas y contaminaciéon de aguas,
principalmente).

la reputacion para el grupo de interés

En relacién ala reputacion de Caixa popular en la Comunidad Valenciana, este grupo de interés tiene la

siguiente percepcion:

REPUTACION Caixa Popular es una compaiiia con muy buena reputacién en la C. 6.4
GLOBAL Valenciana. !
SATISFACCION CON LAS PALANCAS DE LA REPUTACION

Comportamiento ético y responsable en 79 Creativa, innovadora y tecnoldgica en su 5.6
su gestion ! negocio !
Comunica informacién veraz, en plazoy 4.8 Apoya el desarrollo sostenible mediante 4.8
suficiente. ’ proyectos de responsabilidad corporativa !
Apoya y fomenta el cooperativismo y el 8.0 Modelo por la opinién, valores y 76
asociacionismo ’ satisfaccidon que transmiten sus empleados. !
Bien gestionada econémicamente y 6.8 Apoya la accién social mediante 76
perdurable en el tiempo ! proyectos de RS. ’
Prioriza la calidad de sus servicios a sus 6.0 Busca la diferenciacion (gestion y servicios) 6.8
clientes. ! para asegurar el futuro y su crecimiento !
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Los aspectos en los que hay una
peor percepcién son: como se
apoya el desarrollo sostenible
mediante proyectos de responsa-
bilidad social, la difusién de infor-
macién veraz, en plazo y suficien-
te y finalmente, la creatividad, la
innovacion y la tecnologia en el
negocio.

En estas valoraciones queda refle-
jadala opinién de cémo la gestidn
delmedio ambiente impactaenla
reputacién de la compaiia para
esta parte interesada.

La entidad entiende que la gestion
medioambiental es el vector de la
responsabilidad social en el que

mds hay que avanzar teniendo en
cuenta las posibilidades y recursos
disponibles.

En el plan plurianual de responsa-
bilidad social estd previsto un pro-
yecto cuyos objetivos son:

la definicién de los vectores necesarios para consolidar el eje

de gestion medioambiental y realizar a medio y largo plazo los

proyectos y actividades para evidenciar un posicionamiento

profesional y completo, desde el punto de vista de los requerimientos

de los proscriptores mds relevantes en esta materia (Programa de

las Naciones Unidas para el medio ambiente (PNUMA), Carbon
disclosure proyect (CDP), International Standards Organization (ISO),
Unidén internacional para la conservaciéon del medio ambiente o la

futura Organizacién mundial del medio ambiente por poner varios

ejemplos),

el disefio y publicacién de la primera “Politica de Huella ambiental”

en la que se recojan los principios de actuacidn, los compromisos

con este grupo de interés y los vectores para su gestion,

el cuadro de mando estratégico, los datos e indicadores a gestionar

(analizar si es posible obtener su trazabilidad a varios afios),

la definicién de las vias principales de accién para hacer frente

al calentamiento global y especialmente a la huella de carbono.
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5.6 Gestion de la tecnologia
e informacion

Caixa Popular como entidad
perteneciente al Grupo

Caja Rural utiliza los servicios
informdticos comunes de la
empresa participada RSI (Rural
Servicios Informdaticos) al igual
que el resto de las cajas.

Por tanto, RSI como “outsourcing
tecnoldgico”, es responsable de
las actividades de desarrollo

o mejoras de las aplicaciones
clave del negocio, de la
ubicacion de datos, de la
seguridad informdtica de las
mismas, de las pdginas web,

etc.y establece protocolos para
la utilizacién diferenciada por
todas las empresas del Grupo.

Las principales aplicaciones
utilizadas por las empresas

del Grupo son la de gestion

de clientes (Rural Via), la de
gestion de personas (SAP) y la
de gestion del negocio (IRIS NTF)
que residen en RSl y son de su
completa responsabilidad.

Caixa Popular, participa en
todos los grupos de trabajo
de RSl (especialmente

el de Informdticay el de
organizacién) para aportar
mejoras, innovaciones e influir
en las decisiones técnicasy en
la definiciéon y priorizacién de
proyectos.

Para la prestaciéon excelente

de los servicios antes indicados
RSl establece un marco de
certificaciones, bajo sistemas

de gestiodn, que asegura la
calidad y mejora continua de los
sistemas y procesos:

ISO 27001 Sistema de gestion de la seguridad informatica (desde 2010).

ISO 38500 Gobernanza de la tecnologia de la informacién (desde 2010).

ISO 22301 Sistema de gestion para la continuidad del negocio (desde 2013)
ISO 22320 Sistema de gestién para la respuesta ante emergencias (desde 2013)
CMM:i (CVS) Ciclo de vida de software (nivel 3)
LEET Security AAA para la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la

informacion.

Revisiones anuales de andlisis de riesgos tecnolégicos BIA y de Gobierno.

De forma complementaria, también posee otras certificaciones de gran valor para incrementar la confianza

y valor de su gestion:

UNE 19601 Sistema de gestiéon de compliance penal (desde 2018)
ISO 37001 Sistema de gestion anti soborno.
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En referencia atodo lorelativoa  Esta organizacién posee las 18001 para la salud y seguridad
la gestion y personalizaciéon de certificaciones necesarias para laboral, ISO 27001 para la
documentos, cheques y tarjetas asegurar la buena gestion seguridad informdtica, IQNet
financieras es la empresa que realiza (ISO 9001 para RS 10 para la responsabilidad
DOCALIA la que presta estos la calidad, ISO 14001 para social y otras mds relacionadas
servicios a la entidad. la seguridad laboral, OHSAS con su actividad).

Actualmente hay

dos grandes macro
proyectos plurianuales
de valor en la gestion
de las tecnologias de la
informacion:

La proteccién anti “cibercrimen” (sabotajes, pirateria, cajeros y tarjetas y, por
ultimo, robos de identidad).

“Bigdata”:
- Modelo clientes nuevos.
- Modelos propension.
- Modelo desercién de clientes.
- Modelo andlisis de logs.

- Modelo segmentacion.

RSl elaboray publica
informes mensuales de los Plataforma bancaria
acuerdos de calidad de
servicio establecidos para
los siguientes capitulos:

Medios de pago

Centro de informacion

Intercambio

Banca a distancia

Atencion a usuarios
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Los resultados obtenidos en 2017 y 2018 fueron:
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GESTION DE LA TECNOLOGIA E INFORMACION

El cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio relativos a la disponibilidad de aplicacionesy
sistemas son razonables. El Gnico aspecto destacable es el descenso producido en la del centro de
informacion

VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION
Cumplimiento ANS Plataforma bancaria 999 % 99,65 % 0,25%
Cumplimiento ANS Medios de pago 100,0 % 99,99 % 0%
Cumplimiento ANS Centro de informacién 93,0 % 97,37 % -4,49 %
Cumplimiento ANS Intercambio 100,0 % 100 % 0%
Cumplimiento ANS Banca a distancia 2 99,9 % 99,96 % 0%
Cumplimiento ANS Atencién a usuarios 1 96,2 % 96,23 % 0%

ATENCION A CLIENTES E INCIDENCIAS

El cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio relativos a la atencién prestada tanto a Cajas,
como a clientes finales entre los dos ejercicios son muy similares y muy positivos salvo el de resolucién
de incidencias

VARIABLE ANO 2018 ANO 2017 VARIACION
Atencién a llamadas de clientes finales 100,0 % 100,0 % 0%
Atencién de llamadas al CAU 100,0 % 100,0 % 0%
Resolucién de incidencias 8491 % 85,17 % -0,31%
Tiempo de espera llamadas clientes finales 100,0 % 100 % 0%
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El drea de Informdtica es
responsable de: la planificacién de proyectos y actuaciones relativas a los sistemas y medios
informaticos de la organizacioén,

la definicién de la plataforma informatica,

la seguridad de procesos y sistemas,

la gestion y operatividad de equipos informaticos (servidores, ordenadores,
etc.), redes, dispositivos de apoyo (impresoras, etc.), software, soluciones de
telecomunicacion, telefoniaq, etc.,

micro informdtica y desarrollos locales y

la gestion del resto de la tecnologia del negocio, con la investigacién y prue-
bas asociadas.

Ciberseguridad

Con el objeto de hacer frente al “Cibercrimen” en referencia a sabotajes, pirateria, proteccién en cajeros y
tarjetas, robos de identidad, etc. RSl establece acciones en tres campos de accién:

Gestion del Antimalware en RSI
Gestion de la Seguridad del entorno en RSI
Gestion de la seguridad en la capa de aplicacién

Para ello crea herramientas, procedimientos, guias, andlisis y protocolos de minimizacién del riesgo.
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5.7 Gestion de grupos de interés

En la actualidad no basta con
establecer las estrategias, los

proyectosy las actividades de
la empresa desde un punto de
vista interno y endogdmico.

La percepciény requerimientos
razonables de los grupos de
interés son una informacién
valiosa y esencial para que el
desarrollo de los procesos y
productos del negocio sea de
la mdaxima utilidad, del mdaximo
valory responda alos retos y
necesidades de las sociedades
y del planeta.

Para hacer frente a este
nuevo enfoque Caixa Popular
disefié en 2018 un sistema

SOCIOS COLECTIVO
PROPIETARIOS ALIADOS SOCIOS DE TRABAJO
ACCIONISTAS

PROVEEDORES

completo de gestion de grupos
de interés conceptualizado
mediante la “Metodologia de
gestion de grupos de interés
de Caixa Popular”. Para la
misma se realizd un estudio
interno y externo plasmado

en el documento “Andlisis y
evaluacion de la gestidn actual
de grupos de interés en Caixa
Popular”

Esta metodologia se ha
disefiado teniendo en cuenta los
requerimientos y directrices de
la organizacién AccountAbility
expresadas en los estdndares:
AA 1000 AccountAbility
Principles, AA1000 Assurance

o REGULADORES ADMONES AYUNT

Standard y AATOOOSES
Stakeholder Engagement
Standard.

En este sistema la primera
decision fue identificar todas las
categorias y segmentos de los
mismos”.

Resultado del andlisis de los
procesos y de las relaciones
mantenidas con las mismas

se identificaron 10 categorias
de gruposy 32 segmentos con
los se entendid imprescindible
establecer un marco sistemdatico
de relaciones y periédicamente
desarrollar estudios de
satisfacciéon y de requerimientos
y expectativas.

AGENTES
SOCIALES

QENERADORES

OPINION

8

MEDIO
AMBIENTE
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Estos grupos fueron priorizados De los diez, tres obtuvieron una A continuacion, se presenta el
internamente (25 personas) y consideracion de criticos; otros mapa de influencia e impacto
externamente por una muestra tres, esenciales; otros tres medios  de los grupos de interés
representativa de expertos en y uno de consideracién baja.

gestion de grupos de interés (6).

Cantidad y calidad de proyectos propios

10,0 -
Relaciones tacticas de valor mutuo e informacién Relaciones estratégicas propias y orientadas al grupo de interés
- &
Socios... | 01 h
9.0 1 Colectivo de trabajo Clientes
Aliados socios 10
8,5 1 .
Agentes sociales
80 Generadores opinién y accién
Sectores empresariales y asociaciones profesionales | 09 @ Administradores, reguladores y ayuntamientos
7,5
04  Proveedores
7,0
07 Medio ambiente
6,5
6,0 1
Relaciones informativas y proyectos de bajo valor: esfuerzo minimo Relaciones tacticas de valor mutuo e informacion
55 T T T T T T T T T
55 6,0 6,5 7,0 7,5 8,0 8,5 9,0 9,5 10,0

Nivel de involucracién, valor y creatividad de las actividades

Caixa Popular selecciona
entre los mismos grupos Ayuntamientos y barrios (ciudadanos).
de interés principales
o vulnerables a los
siguientes:

Cooperativas.

Tejido asociativo empresarial y comercial.

Sociedad concreta, en el caso de desastres o catdstrofes.

Personas con discapacidad.

Personas con riesgo de exclusion

Empoderamiento de la mujer.
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2018

En funcién de esas prioridades se establece con cada uno de los mismos un marco de relaciones basado
en la siguiente tipologia:

Prospecciones / Actividades Acciones Actuacion

Informacién Acciones comerciales

Anadlisis post-comerciales| de desarrollo | avanzada

o
o
o
(]
8
°
w
<]
£
£
o
L
<]
L
3
-
-
o
]
<]
>
g
<]
]
[°]
@
o
w
o
>
o
@
-5

Memorias / Informes / Web / Intranet
nformacién especifica / RRSS / Publicidad / Promociones
Presentaciones / Jornadas puertas abiertas
Estudios de mercado y técnicos
Intercambio de experiencias
Estudios comparativos
Ofertas / Contratos
Solicitudes / Adquisiciones
Licencias / Autorizaciones
Prestacion de servicios
Patrocinios / Colaboraciones
Peticiones / Consultas / Sugerencias
Servicio de atencién a Gl
Gestién de reclamaciones de Gl
Encuestas y métodos cuantitativos
Equipo de trabajo
Proyectos conjuntos
Proyectos de mejora
Benchmarking y mejores prdcticas
Alianzas estratégicas / Convenios

El primer proyecto de ese sistema de gestion de grupos de interés fue medir su percepcién en relacién a:

la satisfaccion global con los servicios y relaciones mantenidas,

la satisfaccion con las variables globales del servicio/relaciéon (medios, fiabilidad,
atencion, cualificacién, cortesia, ética, seguridad, canales, comunicacion,
requerimientos y expectativas) y

la satisfaccion con los diferentes tipos de procesos/productos/actividades mantenidas

Las encuestas personales A continuacioén, se presenta el

se realizaron a una muestra cuadro de satisfaccién medio de
prdacticamente aleatoriade 187  las 10 categorias de grupos de
personas repartidas entre los 10 interés para los tres conceptos
tipos de grupos de interés segiin  antes indicados (valoracién de
su prioridad. 0a10).
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Grupo de Interés

Satisfaccion

Satisfaccion
variables del

Satisfaccion
procesos /

global (S6) servicio/relacién actividades

1.- SOCIOS PROPIETARIOS 8,6 89 9,0
2.- CLIENTES 9,2 9,2 9,0
3.- COLECTIVO DE TRABAJO 7,7 8,7 8,7
4.-PROVEEDORES 9,0 9,3 9,1
5.- REGULADORES, ADMINISTRACIONES

Y AYUNTAMIENTOS 9,4 9,4 9,1
6.- AGENTES SOCIALES 8,5 9,0 7,7
7.- MEDIO AMBIENTE 6,0 5,5 4,8
8.- GENERADORES DE OPINION 8,8 89 8,3
9.- SECTORES Y ASOCIACIONES 9,4 9,4 9,0
10.- ALIADOS SOCIOS 9,8 9,8 9,6

Como consecuencia de estas
valoraciones se observa

que la media enlas que las
puntuaciones medias estd

entre 9y 10, y por tanto son
grupos de interés con la mdaxima
satisfaccion, corresponden a

los tipos: Clientes, Proveedores.
Reguladores, Sectores y
asociaciones y Aliados socios.
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Muy cerca de ese rango estdn
los Socios propietarios, los
Generadores de opiniény los
Agentes sociales. En éste ultimo
grupo el ligero descenso se
debe al escaso conocimiento de
la compaiia por entrevistados
de Alicante y sobre todo de
Castelldn de la plana en los que
la compaiia no tiene oficinas

(aproximadamente un 20 %
de los entrevistados), segun sus
palabras.

Los mds exigentes y criticos se
corresponden con el Colectivo
de trabajo y el Medio ambiente.
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Del cdlculo el valor medio
compuesto ponderado,
segun la prioridad de

los grupos de interés, se Satisfaccion con las variables del servicio/relacién = 8,5
obtienen los siguientes
valores medios:

Satisfaccion global (SG) = 8,7

Satisfaccion con procesos / actividades = 8,5

El siguiente paso en esta de analizar la satisfaccién global  En total se obtuvieron las
metodologia fue obtener los y la de los diferentes procesos en  siguientes requerimientosy
requerimientos y expectativas los que cada grupo de interés expectativas:

de los grupos de interés. Esta interacciona con Caixa Popular.

identificacion se realizé después

Grupo de Interés entrvistados Propuestas y sugerencias

1.- SOCIOS PROPIETARIOS 22
2.- CLIENTES 28
3.- COLECTIVO DE TRABAJO 18
4.- PROVEEDORES 15
5.- ORGANIZACIONES, REGULADORES, ADMINISTRACIONES Y AYUNTAMIENTOS 25
6.- AGENTES SOCIALES 48
7.- MEDIO AMBIENTE 14
8.- GENERADORES DE OPINION 16
9.- SECTORES Y ASOCIACIONES 10
10.- ALIADOS SOCIOS 7

PROPUESTAS totales: 203 | Media de propuestas por entrevistado: 1,3

Estos requerimientos analizaron poner en valor la RSy la gestidn mayor nimero posible de ellas

y agruparon en un documento de los GGll en Caixa Popular”. indicdndose en los programas
denominado “Las 100 mejores Durante los dos o tres siguientes  anuales de responsabilidad
propuestas de mejora para ejercicios se atenderdn el social.
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Por su relevanciay la
coincidencia entre
los grupos de interés
las propuestas clave
priorizadas fueron:

Creatividad e innovacién en productos y relaciones

Comunicacion y difusion de la RS (RRSS y Memoria de responsabilidad social)

Modernizacion tecnolégica e imagen (web, logo, sistemas, etc.) Ser disrupti-
vos y diferentes; orientarse a los “millennials”.

Mejora de la funcionalidad de Rural via

Colas, rapidez en la atenciéon y minimizacion de errores.

Accién social, no general y “no decir Sl a todos”. Desarrollar proyectos propios
de Huella Social, cuantificar impactos y monetizar la huella generada. Ocu-
par espacios vacantes.

Crecimiento en Alicante y Castellon

Voto electrénico y retransmision de la Asamblea General

Canales al Gl: socio y lobbies. Grupos focales y “Open days”.

Centro de reuniones y de formacion de Caixa Popular

Convertirse en la principal empresa financiera de la CV.

Ser un agente del cambio y lider en responsabilidad social.

Los compromisos generales con los diferentes grupos de interés se integrardn en las politicas que la organiza-

cion desarrolle en los préximos ejercicios y los especificos a través de los programas anuales de proyectos y
actividades de responsabilidad social de la organizacion.

162



Memoria 2018

5.8 Comunicacién y transparencia

La comunicacién externa e
interna de Caixa Popular es
responsabilidad del Area de
Comunicacién y Experiencia
de Cliente. Hasta el afio 2016
la comunicaciéon de Caixa
Popular respondia al enfoque
tradicional del sector banca.

Este enfoque asociaba la
comunicaciény la publicidad,

casi exclusivamente, a los
productos comerciales de la
entidad y en menor medida, a
la imagen de marca o a hechos
relevantes en su historia.

Este planteamiento era el
utilizado, tanto en los medios de
comunicacién externos, como en
los propios de la organizacién
(pdagina web, oficinas

Cooperamos con las personas, 2016
40 aiios de historia de Caixa Popular, 2017

Durante el ejercicio 2016 se
definié una nuevay disruptiva
estrategia de comunicacién
y publicidad que supone un
cambio muy sustantivo en

su posicionamiento y en la
integracion en el negocio.

En esta nueva estrategia el
concepto esencial reside en
establecer una comunicacioén

emocional que asocie la imagen
de marca con el negocio,
através de los principios
corporativos de la entidad.

Esta estrategia trata de explicar
emocionalmente cudles son los
aspectos diferenciales del nuevo

comerciales, informes, etc.) y en
las redes sociales.

Fruto de ese enfoque las dos
ultimas planificaciones de la
comunicacién respondieron a
dos importantes ideas fuerza:

posicionamiento estratégico

de Caixa Popular ante todos los
grupos de interés y da entrada

a los nuevos inductores de valor
incluidos en la planificacion
estratégica “Reinventar-se 2020".

Estos son:

La gestion de las emociones y la actitud positiva en las relaciones y en la experiencia

del cliente,

la evolucién de la accién social hacia la responsabilidad social extendida,
el apoyo y vinculacién con el empoderamiento de la mujer y
la difusién de los valores corporativos como herramienta de integraciéon en la

Comunidad Valenciana.
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La campaiia institucional 2018-2020, denominada “Caixa Popular, la banca que te toca” trata de explicar
cémo la gestion de la Caixa Popular da respuesta a:

basar en la emocidn el eje relacional clave con los clientes,

la creaciéon de empleo y mejora de la accesibilidad financiera,

la solidaridad y el apoyo a la sociedad,

la importancia y el efecto cohesionador de la cultura y el lengugje,

el valor del cooperativismo y del asociacionismo y

en darse a conocer en mayor medida y profundidad en la Comunidad Valenciana.

Esta campafiia se ha aplicado en los siguientes medios:

Television publica autonémica (primer spot en su historia reciente) e imagen
emocional de marca en medios masivos con contenidos a la carta geo-localizados.
Spots de radio informando de cémo se crea empleo, coémo se mejora la accesibilidad
financiera (nuevas oficinas y cajeros), como se colabora con las necesidades de los
clientes (horarios de tarde) y como ser mas conocidos en toda la comunidad

(“llegar a que nos conozcas y poder tocar tu corazén”).

Paginas de contenidos (Youtube).

Redes sociales (Facebook, Twitter, LinkedIn e Instagram)

Sala de Prensa con las noticias e informacién relevante de la entidad.

El desarrollo de los procesos de Toda la comunicaciéon difundida Al final de cada estrategia se

comunicaciény de las relaciones  es responsable, siendo sus identifican acciones de mejora,
con los grupos de interés se vectores de calidad: el rigor, la de creatividad e innovaciones
realiza a través de expertos veracidad, la no discriminacién,  para suinclusion en la siguiente
en comunicacién y redes, la éticay el respeto de los campafa. Como directriz
externosy de la propiaempresa  principios del negocio. estratégica, un 10% de cada
(periodistas, community presupuesto se utiliza para esta
manager). creatividad y generacion de
valor.
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Satisfaccion, expectativas y requerimientos de los Organismos
Generadores de Opinidn y Accion

Durante el ejercicio 2018 serealizd  cacidn, redes sociales/influencers  Se evaluaron los siguientes cam-
una evaluacioén de la satisfaccion y analistas financieros, mediante pos de actuacion:

del grupo de interés “Organismos  entrevistas a 13 personas de esta

generadores de opinidny acciéon”  categoria, enla Comunidad

que incluia a medios de comuni- Valenciana.

Satisfaccién global con las relaciones mantenidas.

Satisfaccion con las variables de calidad de las actividades y relaciones.

Satisfaccion sobre la calidad y valor prestado en los dos tipos de actividades.
Identificacién de los requerimientos, expectativas y puntos que supondrian una mejora
de la relacién y actividades con el grupo de interés.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos:

SATISFACCION Caixa Popular participa de forma profesional y valiosa en los requerimientos y 88
GLOBAL colaboraciones solicitadas por los organismos generadores de opinidn y accién. !
SATISFACCION CON LAS VARIABLES DE LAS ACTIVIDADES Y RELACIONES MANTENIDAS
Caixa Popular dispone de los medios e
instalaciones que garantizan el correcto desarrollo Caixa Popular realiza las actividades y
T . 8,2 - : ; 8,9
delas actividadesy relaciones con el grupo de relaciones de una forma fiable y cuidadosa
interés.
Caixa Popular atiende las consultas, peticiones e Caixa Popular aporta un personal
incidencias de las personas u organizaciones del 9,1 adecuadamente cualificado y con elevado 9,4
grupo de interés en plazo y forma. grado de profesionalidad.
Caixa Popular ofrece por medio de su personal Caixa Popular demuestra honestidad y ética
la consideracion, el respeto y la cortesia que 9,5 en cuanto a lasrelaciones con los organismos 9,7
requiere el grupo de interés. generadores de opinidny accién.
Caixa Popular ofrece seguridad ante la Caixa Popular proporciona los canales
informaciony la colaboracion prestada a los 8,9 de comunicacion para poder resolver las 8,3
organismos generadores de opinidn y accién necesidades de informacién o documentacion.
. L Caixa Popular se esfuerza en conocer los
Caixa Popular la comunicacién con las b ) .
N : . 9,2 requerimientos y expectativas de los organismos 8,3
organizaciones e interesados es clara y fluida. C =
generadores de opinidny accién.
Caixa Popular elabora y difunde informacion .
. e . Caixa Popular colabora en los proyectosy
fiable y de valor para los andlisis e informacién o S .
. . 8,5 actividades solicitadas por los organismos 8,0
arealizar por los organismos generadores de o .
. ) generadores de opiniény accion
opiniény accion.
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Requerimientos y expectativas del grupo de interés

En relacién a los requerimientos y expectativas principales del grupo de interés “Organismos generadores de
opiniény accién”, éstos hicieron las siguientes propuestas:
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Mejorar la atencion a peticiones o necesidades de informacion. Refieren dificultad

en comunicarse con la persona proveedora de la informacién, ocurriendo en algunos
casos la no atencién de solicitudes.

Colaborar y patrocinar jornadas de los medios de comunicacion.

Establecer reuniones y relaciones sistemdticas durante el aio. Realizar una rueda de
prensa anual sobre los resultados obtenidos y al menos uno o dos encuentros con los
lideres de la organizacién para conocer estrategias, prioridades, metas, resultados
obtenidos y asuntos de interés mutuos.

Incrementar la informacién aportada al exterior y difundir en mayor medida noticias
de interés.

Elaborar una memoria de responsabilidad social o un informe anual con datos
complementarios a los financieros y econémicos.

Avanzar en la imagen, contenidos y enfoque de la web corporativa. Vision muy
tradicional y con pocos contenidos relevantes, salvo los comerciales. Analizar el
interés de mejorar la sala de prensa electrénica virtual con noticias relevantes, fotos y
otro tipo de contenidos.

Disefiar una campaiia de impacto diferenciadora y moderna (al estilo de la campaiia
de didlogos del Sabadell). En este caso con testimonios de empleados, comparando el
empleado de Caixa Popular frente al empleado de la banca tradicional.

Empezar a evaluar y arriesgar en propuestas mds agresivas y novedosas (campaias
virales).

Cambiar el tono y la manera en que se gestionan las redes sociales. Adoptar un estilo
menos formal y convencional con poco impacto en la sociedad actual.

Incrementar la actividad divulgativa y de formacién/educacién en las redes sociales.
En este campo proponen tener un posicionamiento claro de la empresa ante temas de
derechos humanos, especialmente en temas de igualdad y diversidad.

Analizar el interés posicionarse de forma activa e implicada en algunos problemas
de mayor impacto en la actualidad en las sociedades. Por ejemplo, el respeto al
colectivo LGBT (Lesbianas, Gais, Bisexuales y Transexuales), la violencia de género, el
acoso escolar, etc.
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Valor de la reputacion para el grupo de interés

En relacién ala reputacién de Caixa Popular en la Comunidad Valenciana, este grupo de interés tiene la

siguiente percepcion:

clientes.

para asegurar el futuro y su crecimiento

REPUTACION Caixa Popular es una compaiia con muy buena reputacién en la 9.5
GLOBAL Comunidad Valenciana. ’
SATISFACCION CON LAS PALANCAS DE LA REPUTACION

Comportamiento ético y responsable en 9.5 Creativa, innovadora y tecnolégica en su 6.6
su gestion ! negocio ’
Comunica informacién veraz, en plazoy 8.5 Apoya el desarrollo sostenible mediante 9.2
suficiente. ! proyectos de responsabilidad corporativa !
Apoyay fomenta el cooperativismoy el 9.8 Modelo por la opinién, valoresy 9.1
asociacionismo ! satisfaccion que transmiten sus empleados. ’
Bien gestionada econémicamente y 9.5 Apoya la accién social mediante 9.7
perdurable en el tiempo ! proyectos de RS. !
Prioriza la calidad de sus servicios a sus 8.5 Busca la diferenciacion (gestion y servicios) 8.6
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En estas valoraciones queda reflejada la opinién del grupo de interés en la construccion de la reputacion de
la compaiiia. Destacan muy positivamente el/la:

comportamiento ético,

apoyo al desarrollo sostenible mediante proyectos de responsabilidad corporativa,
cémo se apoya y fomenta el cooperativismo y el asociacionismo,

como la empresa es un modelo por la opinién, valores y satisfacciéon que transmiten
sus empleados,

buena gestion econémica y perdurable en el tiempo y

cémo se apoya la accién social mediante proyectos de RS.

El aspecto en el hay una peor percepcién es la creatividad, la innovacién y la tecnologia en el negocio.

'—"- ! i -. k7
. —
popular =

Som una entitat
valenciana

Fundacign
de Estudios
Bursiiles y
Financieros
www.febf.org

caixa_
por" ar |

Som una
valenci:
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6. Proyectos
de responsabilidad social 2019

Durante este ejercicio los
proyectos de responsabilidad
social de Caixa Popular
responderdn principalmente a
las siguientes necesidades:

Consolidar el nuevo modelo de gestion de la responsabilidad social definido en 2018
como consecuencia del proyecto “Estudio estratégico de la responsabilidad social
corporativay el valor de la gestion de grupos de interés”.

Establecer el enfoque de gestidon de aquellos ejes o vectores identificados como los
mds débiles en el desarrollo de la responsabilidad social.

Implantary consolidar el nuevo eje de “Huella social” disefiado y desarrollado el
ejercicio anterior.

Desarrollar y mejorar la comunicacién y la transparencia en la gestion de la
organizacioén

Fortalecer el nuevo posicionamiento de empresa responsable, ética y sostenible.
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Los posibles
proyectos de este
ejercicio estaran
contenidos en la

siguiente relacion:

10.

11.

Andlisis y propuestas de mejora de la identidad estratégica de
Caixa Popular.

Diseiio del Plan estratégico de responsabilidad social 2019-2020.
Diseiio del Manual de Politicas y desarrollo de cinco de las politi-
cas clave de la organizacién (derechos humanos, clientes, personas,
huella social, huella ambiental, por ejemplo).

Disefio e implantacién de la organizacién y enlaces laterales para
el desarrollo y fortalecimiento de la responsabilidad social: comité,
comisiones y equipo de voluntariado

Evaluaciéon del sistema de gestion de la ética y del cumplimiento
normativo.

Andlisis y evaluacion de la gestion medioambiental y diseiio de las
bases del nuevo modelo.

Anadlisis y evaluacion de la gestion de la cadena de suministro y di-
seio de las bases del nuevo modelo.

Desarrollo de 10 pruebas piloto sobre proyectos de accién social
bajo el nuevo método implantado.

Diseiio del plan de formacién en responsabilidad social.

Adecuacion de la web corporativa al nuevo modelo de responsabi-
lidad social.

Elaboracién y publicacion de la primera memoria de responsabili-
dad social de Caixa Popular.
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/. Anexos

En este epigrafe se
recoge la informacion,
general o muy
especifica, de la
compaiiia para cumplir
con la obligacién de
demostrar la debida
transparencia para el
conocimiento e interés
de todas las partes
interesadas de la
compaiia.

/.1 Datos
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de la empresa

A continuacion, se presentan datos identificativos
y mads relevantes de la organizacion:

Nombre: Caixa Popular- Caixa Rural

Sede central: Av. Juan de la Cierva, 9 - 46980 Paterna (Valencia)

Propiedad: Sociedad

Forma Juridica: sociedad cooperativa
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Identidad Estratégica

A través de una gestidn fuertemente profesionalizada aplicando los Valores

del Cooperativismo de Trabajo, tener una influencia creciente en la Sociedad

Valenciana para participar en su transformacién y mejora.

CAIXA POPULAR
es una empresa
cooperativa
valenciana

de Servicios
financierosy
anexos financieros,
con vocacion social
y de arraigo /
localismo, con una
marcada voluntad
de crecimiento:

El capital de la cual es de dos colectivos: el de las Socias/Socios de Trabajo, y
el de las Cooperativas asociadas que la tienen como espaldarazo a su propia
gestion,

que quiere obtener beneficios, para reinvertirlos en su crecimiento, fortaleci-
miento, y en la creacién de riqueza a su entorno,

a través de una gestion fuertemente profesionalizada, que gratifique a los
Clientes, y también a los propios Socios/Socias de Trabajo,

y que quiere convertirse en un espaldarazo sélido para el Cooperativismo de
Trabajo Asociado, al tiempo que hace tangibles las valiosas aportaciones del
trabajo asociado a la sociedad valenciana.

VALORES / PRINCIPIOS CORPORATIVOS

Somos una cooperativa de trabajo asociado

Confiamos en el asociacionismo

Creemos en la igualdad de las personas

Arraigados en nuestros pueblos y barrios

Comprometidos con el medio ambiente

Comprometidos con la sociedad valenciana

Somos solidarios

Estamos al servicio de nuestros clientes

Comprometidos con la educacién y la formacion
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Activos territoriales
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Coédigo Poblacién Direccion Céd. postal Provincia
001 Alaquas Av. Miguel Hernandez, 16 46970 Valencia
002 L'Olleria PIl. Verge del Loreto, 6 46850 Valencia
003 Aldaia C/ Cuenca, 7 46960 Valencia
004 Xativa C/ Vicente Boix, 2 46800 Valencia
005 Catarroja Av. La Rambleta, 29 46470 Valencia
006 Carcaixent C/ Padre Eugenio, 9 46740 Valencia
007 Manises Pl. Rafael Atard, 3 46940 Valencia
008 Silla Av. Reyes Catodlicos, 20 46460 Valencia
009 Valéncia-Malilla C/ Joaquin Benlloch, 29 46006 Valencia
010 Valéncia-Carteros C/ Calvo Acacio, 33 46017 Valencia
011 Sedavi Av. LUAlbufera, 7 46910 Valencia
012 Riba-Roja Av.de la Pau, 10 46190 Valencia
013 Torrent C/ José lturbi, 3 46900 Valencia
014 Alaquas Av. Ausias March, 39 46970 Valencia
015 Valéncia-Patraix C/ Fontanares, 55 46018 Valencia
016 Torrent Avda. al Vedat, 123 46900 Valencia
017 Meliana Av. Santa Maria, 17 46133 Valencia
018 Valéncia-J. de Ayora C/ Musico Gines, 10 46022 Valencia
019 Barri del Crist C/ ElJardin, 4 (Aldaia) 46960 Valencia
020 Massanassa-P. Alcosa Av. Blasco Ibaiez, 161 46470 Valencia
021 Valencia-Sant Marcel.li C/ San Marcelino, 27 46017 Valencia
022 Quart de Poblet C/ Pizarro, 54 46930 Valencia
023 Gandia C/ Benicanena, 39 esg.San Pere 46702 Valencia
024 Mislata C/ San Antonio, 101 46920 Valencia
025 Paterna C/ Vicente Mortes, 19 46980 Valencia
026 Valéncia-Torrefiel C/ Alcaiiiz, 32 46019 Valencia
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caixa
popular

Cédigo Poblacién Direccién Céd. postal Provincia
027 Massamagrell Av. Magdalena, 2 46130 Valencia
028 Mas Camarena-Bétera Centre Comercial. Local 16 46117 Valencia
029 Paiporta C/ Mestre Palau, 23 46200 Valencia
030 Xirivella CamiNou, 188 46950 Valencia
031 Rafelguaraf C/ Ateneu Musical, 32 46666 Valencia
032 Alboraia Av. Ausias March, 28 46120 Valencia
033 Canals Jaumel, 12 46650 Valencia
034 Port de Sagunt C/ Sant Vicent, 48 46520 Valencia
035 Aldaia C/Herndn Cortés, 25 46960 Valencia
036 Museros Ctra. Barcelona, 73 46136 Valencia
037 Valencia-Orriols C/ San Vicente de Paul, 20 46019 Valencia
038 Carlet Av. Bolero de Carlet, 1 46240 Valencia
039 Alberic C/ Cisterna, 14 46260 Valencia
040 Moncada C/Badiag, 102 46113 Valencia
041 Valencia-Tres Cruces Av. Tres creus 17 46018 Valencia
043 L'Alqueria de la Comtessa C/Joan Carles|, 12 46715 Valencia
044 Oliva Raconada de les Ermites, 9 46780 Valencia
045 Valencia-Ciutat fallera C/Salvador Rubio, 5 46025 Valencia
046 Pucol Av. Moli de Vent, 14 46530 Valencia
047 Picassent Av.del Nord, 23 46220 Valencia
048 Sueca Ronda Joan Fuster, 18 46410 Valencia
049 Burjassot Ctra. Lliria, 130 46100 Valencia
050 Foios Av.Hugo Bacharach, 24 46134 Valencia
052 Catarroja C/ ElCharco, 4 46470 Valencia
053 Aldaia Av. Blasco Ibafiez, 31 46960 Valencia
054 Alzira Cr. Gandia, 23 46600 Valencia
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Codigo Poblacién Direccion Cod. postal Provincia
055 Port de Sagunt (2) Av. Maestrat, 10B iz 46520 Valencia
056 La Pobla de Vallbona Cr.Vicari Camarena, 19 46185 Valencia
058 Valencia-R.Pertegds C/ Rodrigo de Pertegds, 13 b izg. 46023 Valencia
059 Ontinyent C/ Jose lranzo, 48 46870 Valencia
060 Valencia-Benicalap C/ General Llorens, 27 46025 Valencia
061 Paterna-Fuente del Jarro C/ Ciudad de Sevilla, 15 D 46988 Valencia
062 Lliria C/ Farmaceutico Jose Marques Gil, 1 46160 Valencia
063 Valencia-Benimaclet C/ Emilio Baro, 67 46020 Valencia
064 Gandia Centre Av.D'Alacant, 18 B 46701 Valencia
065 Alcoi Av. Hispanitat, 20 B 3804 Alicante
066 Valencia-Guillem de Castro C/ Guillem de Castro, 75 46008 Valencia
067 Almussafes C/ Lira Almussafense, 11 46440 Valencia
068 Chiva C/ Antonio Machado, 29 46370 Valencia
069 Sagunt Av. Sants de la Pedra, 75 46500 Valencia
070 Olocau C/ Maijor, 10 46169 Valencia
071 Ibi Av. Juan Carlos|, 30 3440 Alicante
072 Valencia-Cabanyal-Canyamelar C/ LaReina, 75 46011 Valencia
073 Valencia-Russafa C/ Francisco Sempere, 12 46006 Valencia
074 Requena Av. Arrabal, 6 46340 Valencia
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Comisiones y comités internos de gestion

Equipo de direccion

Planteamiento de la gestidn estratégica, desarrollo de la gestion
tdcticay operativa, evaluacién de los resultados obtenidos y
posicionamiento del negocio

Comité de negocio

Apoyo, coordinacién, seguimiento y fortalecimiento de la
gestion del negocio. Se complementa con el Comité de banca

empresay el Comité de inmuebles.

Comité de organizacién digital

Apoyo, coordinacién, seguimiento y fortalecimiento de la gestidn
de latecnologiay de lainformacién

Comité de tesoreria

Apoyo, coordinacién, seguimiento y fortalecimiento de la gestidn
de la tesoreria y de las operaciones financieras

Comité de morosidad

Apoyo, coordinacién, seguimiento y fortalecimiento de la gestidn
de la mora

Comité de Innovacién

Apoyo, coordinacién, seguimiento y fortalecimiento de la gestion
de la creatividad y de la innovacion

Comité de continuidad del
negocio

Apoyo, coordinacion, seguimiento y fortalecimiento de las
estructuras y procesos para asegurar la continuidad del negocio

Comité de responsabilidad social

Apoyo, coordinacion, seguimiento y fortalecimiento de la gestién
de la responsabilidad social y del desarrollo sostenible

Comité de comunicacién

Apoyo, coordinacién, seguimiento y fortalecimiento de la gestidn
de la comunicacioén externa e interna.

Organo de seguimiento del
reglamento interno de conducta
en el dmbito del mercado de
valores

Apoyo, coordinacion, seguimiento y fortalecimiento de la gestion
interna esperada en el dmbito del mercado de valores
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Entidades participadas del Grupo Caixa Rural
y por tanto de Caixa Popular

. . Instrumen ral rdinacién [ j I
Asociacion Espaiola de Cajas Rurales strumento parala coordinacion de las Cajas de

Grupo y debate sobre aspectos de interés

Banco Cooperativo Espaiiol Servicios de central bancaria a las cajas accionistas

Centro de explotacién de datos, soporte operativoy
desarrollo de sistemas de informacion

Sociedad Rural Servicios Informaticos

Compaiiia de Seguros RGA Servicios aseguradores y de pensiones

Grupos de interés: categorias y segmentos (actualizado a 2019)

Cédigo Denominacion Segmentos

01SOP | SOCIOS PROPIETARIOS Trabajadores. Personas fisicas. Cooperativas.
Empresas.

02 CLI CLIENTES Particulares. Empresas. Cooperativas.

Con responsabilidades directivas.
03 CTR | COLECTIVO DE TRABAJO Sin responsabilidades directivas.
Aspirantes a socios.

04 PRO | PROVEEDORES Bienes y servicios. Conocimiento.

REGULADORES, ADMINISTRACIONES
Y AYUNTAMIENTOS

05 ARA Reguladores y administraciones. Ayuntamientos.

Tercer sector social (ONG) y E educativas.
06 AGS | AGENTES SOCIALES Sociedad en general.
Redes Sociales, foros e “influencers”.

07 MAM | MEDIO AMBIENTE Comunidad Valenciana. Globales.

08 GDO | GENERADORES DE OPINION Medios de comunicacidn. Analistas financieros.
Entidades con posible impacto en el negocio.

09SYA | SECTORES Y ASOCIACIONES Sectoriales o de generacién de negocio.
Mejora de la gestion .

10 ALS ALIADOS SOCIOS Estructurasy servicios de valor para el negocio.

Otros aliados socios.

177



Cooperativas socias

ESCOLA GAVINA, S.C.V.

ESPLAI POPULAR COOP.V.

MADERAS TROPICALES COMAT, S.C.V.
FOMENT COOP. DE VIVENDES, S.C.V.
TADEL GRUP, COOP. V.

DIVINA AURORA, S.C.V.

AKOE EDUCACIO, COOP.V.

COOP. SERVICIOS ENERGETICOS CY C COOP.V
ESCUELA INFANTIL LA PEQUENA COLMENA C.V.
FLORIDA CENTRE DE FORMACIO COOP. V.
NINOS GESTION EDUCATIVA COOP.V.

EL RETORET, SDAD. COOP. LABORAL V.
CLAROS, S. COOP. AND.

COFONSA COOP.VAL.

COVALSAT COOP.V.

FLECOS S.COOP. LTDA.

MICOMICONA, S.COOP.V.

CENTRO OCUPACIONAL TOLA COOP.VAL.
CONSUM S.COOP.V.

PENTAPAPER, COOP.V.

ABACUS S.C. CATALANA LIM.

MARTI SOROLLA COOPV

OFITEC S. COOP. V. LTDA.

CASTELL COOPERATIVA VCIANA.

COLEGIO HERMES-VALENTIA GAIA, COOP.V.
ESPLAI GAIA COOP.V.
MAS DEL CAPELLA, COOP.V.

OPEN XARXES COOP.V.
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SITE SERVICIOS COMUNITARIOS, S. COOP. V.
COVAFILM PRODUCCIONES COOP. VALENCIANA
LUX LIGHT-TEAM VALENCIA COOP. VALENCIANA
BENZAUTO, SDAD COOPV

ABACO ENCUADERNACIO COOP.V.
CASTELLANO HERRAJES COOP. V.

METALPLAS, COOP.V.LTDA.

ASEINT, S.C.V.

BELENGUER COOP.V.

COLLAGE-NO COOP VCIANA

COOP. VALENCIANA DE TAXISTAS C.V.

CUADROS ELECTRICOS PATRAIX COOP.V.

KOOPERA MEDITERRANEA S.COOP.

SOM ROGLE COOP.V.

TALLER SERIGRAFICO PATRAIX, COOP.V.

TERRA DE PA | ARROP, COOP.V.

THE OLIVE BRANCH, COOP.V.

VARELEC COOP.V.

EL DRAC, SOCIEDAD COOPERATIVA VALENCIANA
ELECTRO ANDREU, COOP.V.

ELS ARCS, S.C.V.

ASESORIA VALENCIANA DE GESTION, S.COOPV
ELECTRICA DE MELIANA, S.C.V.

ELECTRICA DE VINALESA S.C.V.

ESCOLA INFANTIL MERAVELLES, COOP.V.
POVINET, SDAD. COOP. VCIANA.

CANGURS COOP. V.

CARROCERIAS VALENCIANAS, S.COOP.V.



Cooperativas socias

LA MARMOLERIA COOPERATIVA VALENCIANA
IGS FOC. COOP. VAL.

TALUDIA COOP.V.

GRAFIMAR, S.COOP. V.

ELECTRO SUMINISTROS TOELVI COOP.V.
MEDITRANS, S. COOP. V.

MESON EL OLMO S.COOP.V.

REPARACIONES DEL AUTOMOVIL ALBALAUTO C.V
SOLUCIONS GRAFIQUES S.COOP.V.

TRES AGULLES COOP.V.

BOLETS S.COOP.V.

ESCOLA DE FORMACIO PROFESIONAL LA SAFOR

RAPID TRUCK S.COOP.V.

RUC SERVEIS, COOP. V.

MESTRES DE LA CREU COOP. V.
COOP.VALENCIANA TABLEROS LOS LLANOS
TETES BOUTIQUE MODA INFANTIL S.COOP.V.
ESCOLA LA MASIA COOP D'ENSENYAMENT
SENTAL, COOP. V.

CENTRO DE DIAGNOSTICO VETERINARIO S.C.V.
ESCUELA 2, COOP. V.

S.A.D.,S.COOP.V.

CONDUAIR, COOP. V.

MSWEB COOPERATIVA VALENCIANA

ABAC ESTUDIS COOP.V.

TALLERES EL CANO COOP.V.

ESCUELA INFANTIL PATACONA COOP.V.

ESCOLA INFANTIL PETITONS COO.VCIANA
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CENTRO EDUCAT. Y ESTUDIOS NUEVO MERCURIO
MAESTROS ARTESANOS DE LA ENCUADERNACION
HIFEDA S.C.V.

HYUNCAR CARLET S.COOP.V.

AIGUA CLARA-CAMI NOU, S.COOP.V.

ENTRE HUERTAS Y NARANJOS, S.C.V
ALICOTRANS S.COOP.VAL.

LINEA BASE CONGRESOS Y ASOCIACIONES C.V.
GRUP EMPRESARIAL COOPERATIU

GRUPO PROFESIONAL LEX COOP. V.

SOM ESCOLA COOP.VAL.

VERSIS CONSULTING, COOP. V.

COOP. AGRICOLA Y CAJA RURAL DE TABERNES
COLEGIO SAN JOSE DE LA MONTANA COOP.VAL.
ARTISTES FALLERS, SOCIETAT COOP. VAL.

LLEI VERDA S.COOP.V.

COOP.V. DEL CAMPO VIRGEN DEL FUNDAMENTO
MECANICOS VALENCIA COOP.V.

ASESORIA NEMARA COOP.V.

COOP. VIVIENDAS ALCASSER

ESCOLA LES CAROLINES, COOP.V.

LA NOSTRA ESCOLA COMARCAL, S.C.V.
LLAURANT LA LLUM COOP.V.

TERRABONA COOP.V.

VERDE-SIETE COOP. VAL.

ARTS GRAFIQUES MBN S.C.V.

NEWFRUIT COOP.V.

TRANSUECA S.C.V.
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COOP.VAL. KOYNOS

EL RENAIXER COOP.V.

LA COMA COOP.V.

LASER COOPERATIVA VALENCIANA
COEVI, COOP.V.

SERVEIS FUTURS, COOP. V.

ELECTRICA DE ALZIRA CEAL COORP. V.
INNOVATION DRONE SYSTEMS, COOP.V.
LA VALL DE LA CASELLA COOP. VALENCIANA
PARQUETS | PINTURA TRAVERTRES
PIALCO S.COOP. LTDA

SDAD. COOP. LTDA. V.E. COL. ACAD. JUCAR

SIMBOLS SENYALITZACIO INTEGRAL S.COOP.V.
COMONSA COOP.V.

SOM ENERGIA S.C.C.L.

JMJ TECNICS COOP.VAL.

ELYBEL COOP.V.

L.S. MEDIACION COOP.V.

SUMINISTRAMENT DIDACTIC D'EMPRESES S.C.V
SDAD. COOP. VALENCIANA JUAN COMENIUS
VENTO MAQUINARIA INDUSTRIAL, SCV

SDAD. COOP. VAL. LTDA. TRANSEDETA

TAULELL REFORMES | REHABILITACIONS, COOP
TRANSVERSAL, COOP.V.

HERBES DEL MOLI, COOP.V.

CENTECO COOP.V.

M MA CONSULTORES EN INNOVACION, COOP.V.

SAMPEDRO Y TORRES, S.COOP.V.
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HERBES DEL MOLI, COOP.V.

CENTECO COOP.V.

M MA CONSULTORES EN INNOVACION, COOP.V.
SAMPEDRO Y TORRES, S.COOP.V.

BARRET, COOP.V.

C.V. DE CONSUMO HARINERO PANIFICADORA LA
C.V. DE VITICULTORES LIMITADA

COOP. AGRICOLA "LA PURISIMA CONCEPCION"
COOP. AGRICOLA NTRA SRA DE LOS ANGELES
COOP. DEL CAMPO SAN ISIDRO LABRADOR, C.V.
COOPERATIVA VINICOLA REQUENENSE, C.V.

IMPULSA POLYHEDRA, COOPV

LA VIVIENDA QUE QUIERES, COOP.V.




2018

Asociaciones

FEVECTA-Federacio Valenciana d'Empreses Cooperatives de Treball Associat
AVCC-Associacio Valenciana de Cooperatives de Credit
Fundacié Horta Sud

Fundacié de la Comunitat Valenciana per la Pilota Valenciana
Fundacié General de la Universitat de Valéncia
CEV-Confederacion Empresarial de la Comunitat Valenciana
CERS-Club de Empresas Responsables y Sostenibles
UNACC-Unién Nacional de Cooperativas de Crédito

Club de Primeras Marcas Valencianas

ETNOR-Fundacién Etica de los Negocios y de las Organizaciones
Fundacioén por la Justicia

EVAP/BPW valencia- Asociaciéon de Empresarias y Profesionales de Valencia

CMM- Club de Mdrketing del Mediterraneo

GREF-Grupo de Responsables de Formacion de Entidades Financieras y Aseguradoras
AERC-Asociacion Espaiiola de Cajas Rurales

ICAV-llustre Colegio de Abogados de Valencia

AEDIPE-Asociacioé Espaiiola de Direccion y Desarrollo de Personas

COGRASOVA Colegio oficial de graduados sociales de Valencia

| '. -
‘|I||||,,“||||,
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Tipologia de iniciativas sociales y ambientales

Cédigo

1S01

Categoria

Generaciéon de empleo y desarrollo/
mejora de la capacidad y valor

de las organizaciones, de las
sociedades y de los individuos:

Tipo

Creacion de empleo local.

Apoyo al comercio y a entidades de negocio
locales.

Desarrollo del emprendimiento.

Apoyo alas “startup”.

Apoyo alainnovacion.

Apoyo a la mejora de la gestion de las
organizaciones.

1S02

Apoyo y valor a las sociedades, a
las comunidades y a las personas
desfavorecidas,

Culturay valores.

Educaciony formacion.

Infancia y juventud.

Dependencia (tercera edad y otros) y
desfavorecidos.

Salud y deporte.

Apoyo a las sociedades en caso de desastres o
catdstrofes.

Colaboracién en el desarrollo de infraestructuras.
Apoyo a la discapacidad.

IMO1

Apoyo ala conservaciony
mejora del medio ambiente de la
Comunidad Valenciana

Minimizacién y compensacion de la huella de
carbono.

Eficiencia energética.

Minimizacién en la generacién de residuos y
reciclaje.

Minimizacién de la huella hidrica.
Minimizacién del consumo de derivados dell
petréleo.

Biodiversidad y paisaje
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7.2 Informacién relevante
sobre el informe

Caixa Popular,

en esta primera
memoria de
responsabilidad
social y valor a

los grupos de
interés, se plantea
dar respuesta

a tres objetivos
fundamentales:

Para ello, publica
este primer informe
de responsabilidad
social elaborados
a las siguientes
directrices:

Realizar un amplio ejercicio de transparencia, propio y diferenciador,
en el que se expliquen las actividades que se realizan, se dé respuesta a
las necesidades de informacién de los grupos de interés y se informe del
valory la huella generada en la Comunidad valenciana.

Publicar un informe que dé respuesta casi completa ala Ley de
informacién no financiera y diversidad.

Dar una respuesta casi total a las exigencias y propuestas de la
organizacion Global Reporting Initiative enmarcadas en los “Standards
GRI”y de AccountAbility.

Presentar enfoques de gestion, actividades y resultados de todos los
procesos de la entidad.

Dar cobertura e informacién especifica para todos los grupos de interés.

Integrar las directrices y propuestas de los mds reputados prescriptores en
la elaboraciéon de memorias de sostenibilidad, especialmente dos, GRIy
AccountAbility.
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A continuacion, se detalla como en el
informe se da cobertura a los contenidos
GRI de la version Standards GRI de 2017.

En relacion a las exigencias GRI 103 de cada contenido (explicacion del tema material y su cobertura;
enfoque de gestidn y sus componentes y evaluacion del enfoque de gestidn) se explican dentro de la me-

moria, en el apartado en el que se indica en la tabla siguiente:

GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA
102-1 Nombre de la organizacién 7.1 Datos de la empresa 171
Actividades, marcas, productos - .
102-2 y Servicios Marcos de relacidén con clientes 63
102-3 Ubicacién de la sede 7.1 Datos de la empresa 171
102-4 Ubicacién de las operaciones | Marcos de relacién con clientes 62
102-5 Propiedad y forma juridica 7.1 Datos de la empresa 171
102-6 Mercados servidos Marcos de relacién con clientes 63y 64
Gestion econdmico financiera y otras 55
Colectivo de trabajo 55
102-7 Tamafio de la organizacion Ventas 15
Capitalizacién 173
Oficinas comerciales
102-8 Informacién sobre empleados | 5.3.- Huella laboral 115
y otros trabajadores Datos obtenidos del sistema de informacioén
102-9 Cadena de suministro Marcos de relacién con proveedores 89
Cambios significativos Operaciones: aperturas 10y 175
102-10 | organizaciény cadena de Estructura de capital 1
suministro Relaciones con Prooveedores
89y 90
Principio o enfoque de . .
102-11 precaucion Gobiernoy estrategia NA
102-12 Iniciativas externas 7.1.- Datos de la empresa ND
102-13 Afiliaciéon a asociaciones 7.1.- Datos de la empresa 181
Declaracién de altos ejecutivos
102-14 responsables de toma de 2.- Declaraciones Alta Direccién 6y8
decisiones
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GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA
) Principales impactos riesgos y . . 31

102-15 oportunidades Gobiernoy estrategia 29

102-16 Valores, principios, estdndares | 7.1 Datos de la empresa 172
y normas de conducta Gestion de la Etica 48
Mecanismos de asesoramiento - o

102-17 y preocupaciones ética Gestion de la Etica ND

102-18 | Estructura de gobierno Gobiernoy estrategia 24

102-19 | Delegacién de autoridad Gobiernoy estrategia ND
Responsabilidad de ejecutivos

102-20 en temas econdmicos, Gobiernoy estrategia ND
ambientales y sociales
Consulta a GGll sobre temas

102-21 econdémicos, ambientalesy 5.6. Gestion de Grupos de interés 159y 161
sociales
Composicidn maximo érgano . .

102-22 de gobierno y comités Gobiernoy estrategia 24

102-23 | Presidente delméximo 6rgano | g opiermo y estrategia 25
de gobierno Y 9
Nominacién y seleccién . .

102-24 maximo drgano de gobiermno Gobiernoy estrategia 24

102-25 | Conflictos de intereses Gobierno y estrategia NA
Funcién mdximo érgano de

102-26 | gobierno en seleccién de Gobierno y estrategia 20
objetivos, valores y estrategia
Conocimientos colectivos . .

102-27 maximo érgano de gobiermno Gobiernoy estrategia ND
Evaluacién desempefio . .

102-28 maximo 6rgano de gobierno Gobierno y estrategia ND
Identificacién y gestion

102-29 | impactos econdmicos, Gobierno y estrategia ND
ambientales y sociales
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GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA
Eficacia procesos de gestion . .

102-30 del riesgo Gobiernoy estrategia ND
Evaluacién temas econdmicos, . .

102-31 ambientales y sociales Gobiernoy estrategia ND
Funcién mdximo érgano de

102-32 | gobierno en elaboracién un 2. Declaraciones de la alta direccidn 7
informe sostenibilidad
Comunicacién de . .

102-33 preocupaciones criticas Gobiernoy estrategia ND
Naturaleza y numero total de . .

102-34 preocupaciones criticas Gobiernoy estrategia ND

102-35 | Politicas de remuneracion Gobiernoy estrategia 26
Proceso para determinar la . .

102-36 remuneracion Gobiernoy estrategia 26
Involucramiento de los grupos . .

102-37 de interés en la remuneracién Gobiernoy estrategia NA
Ratio de compensacién total . .

102-38 anual Gobiernoy estrategia NA
Ratio de incremento porcentual

102-39 | de la compensacién total Gobiernoy estrategia NA
anual

102-40 | Lista de grupos de interés 7.1 Datos de la empresa 177

102-41 | Acuerdos de negociacion 5.3.- Huella laboral NA
colectiva o

102-42 Identificacion y seleccién de 5.7.- Gestion de grupos de interés 156
grupos de interés 7.1 Datos de la empresa 177

) Enfoque para la participacion i s . .

102-43 de los grupos de interés 5.7.- Gestidon de grupos de interés 159

102-44 Temasy preocupaciones clave | 5.7.- Gestion de grupos de interés y en 162
mencionadas apartadosrelacionados con grupos
Entidades incluidas en " : ; ;

102-45 | los estados financieros ll:l)c; gé(t'étggsefmfn%?;%?ue debanincluirse en | \ o
consolidados
Definicidon de los contenidos de .

h Tabla de contenido 2
102-46 | losinformesy coberturas del 7.2.- Informacién relevante sobre el informe 183

tema

186




Memoria 2018

GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA
. . A suntos relevantes y materialidad del
102-47 | Lista de temas materiales negocio 50y 52
102-48 | Re expresion de lainformaciéon | 5.8.- Comunicaciéon y transparencia NA
Cambios en la elaboracién de S .
102-49 informes 5.8.- Comunicacién y transparencia NA
102-50 | Periodo objeto delinforme 5.8.- Comunicaciény transparencia 2018
102-51 Fecha del dltimo informe 5.8.- Comunicacién y transparencia NA
Ciclo de elaboraciéon de S .
102-52 informes 5.8.- Comunicaciény transparencia Anual
5.8.- Comunicacién y transparencia
102-53 Punto de contacto para Departamento de comunicaciény 163
preguntas sobre el informe experiencia de cliente
Declaracién de elaboracién
102-54 | delinforme de conformidad 7.2 Informacidn relevante sobre el informe 183
con estandares GRI
102-55 | indice de contenidos GRI 7.2 Informacién relevante sobre el informe 184
Py No existe. No genera valor en esta primera
102-56 | Verificaciéon externa memoria elaborada. ND
) Explicaciéon del tema material y - .
103-1 su cobertura 7.2 Informacién relevante sobre el informe 183
) El enfoque de gestidon y sus L. .
103-2 componentes 7.2 Informacioén relevante sobre el informe 183
103-3 Evaluacién del enfoque de 7.2 Informacidn relevante sobre el informe 183
gestion
Valor econémico directo - L . .
201-1 generado y distribuido Gestion econdmico-financiera 58
Implicaciones financieras y
) otros riesgos y oportunidades L. Lo .
201-2 derivados del cambio Gestidon econdmico-financiera 58y148
climatico
Obligaciones del plan de
Py . 5.2. Huella laboral
201-3 beneficios definidos y otros : . 113
planes de jubilacion No hay obligaciones al respecto.
Asistencia financiera recibida s A . .
201-4 del gobierno Gestion econdmico-financiera 59
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GRI CONTENIDO

Ratio de salario de categoria

APARTADO MEMORIA/OMISION

5.2. Huella laboral
Salario inicial idéntico en ambos sexos

PAGINA

202-1 inicial estdndar por sexo frente L . 113
al salario minimo local ﬁglt%fzm;gmo en Espafia: 735,9 €
Proporcion de altos ejecutivos

202-2 contratados en la comunidad ?GQOyTglclgllec;borcl 114
local °

. . Proyecto de renovacién Sede Central No se
203-1 L’;i{é;g?gs %n énéroosestructuros Y| Nuevas oficinas presenta
poy Mejoras en las existentes desglose

203-2 Impactos econémicos Gestion econdmico-financiera 58

indirectos significativos Generacién de riqueza
) Proporcién del gasto en >

204-1 proveedores locales Marcos de relacidon con proveedores 90
Operaciones evaluadas para A .

205-1 riesgos relacionados con la ﬁues%'tg?ic']n;ft%rrﬂgdel resgo 38
corrupcion
Comunicaciény

205-2 formacioén sobre politicas Cumplimiento normativo 45
y procedimientos de 5.2.Huella laboral 121
anticorrupcién
Casos de corrupcion

205-3 confirmados y medidas Gestion de la ética 48
tomadas
Accionesjuridicas relacionadas
con la competencia desleal : o "

206-1 y las practicas monopalicas y Gestion de la ética 48
contra la libre competencia

) Materiales utilizadas por peso :

301-1 o volumen 5.4. Huella ambiental 147

301-2 Insumos reciclados 5.4.Huella ambiental 147
Productos reutilizados y .

301-3 materiales de envasado 5.4. Huella ambiental NA

3021 | Consumoenergéticodentrode | g 4 y,011g ambiental 147
la organizacion o

302-2 | Consumoenergéticofuerade | g 4 1y 0iiq ambiental NA

la organizacién
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GRI

302-3

CONTENIDO

Intensidad energética

APARTADO MEMORIA/OMISION

5.4. Huella ambiental

Memoria 2018

PAGINA

ND

302-4

Reduccién del consumo
energético

5.4.Huella ambiental

147

302-5

Reduccion de los
requerimientos energéticos de
productos y servicios

5.4. Huella ambiental

NA

303-1

Interaccién con el agua como
recurso compartido

5.4. Huella ambiental

NA

303-2

Gestidn de los impactos
relacionados con los vertidos
de agua

5.4.Huella ambiental

NA

303-3

Extraccién de agua

5.4. Huella ambiental

NA

303-4

Vertidos de agua

5.4. Huella ambiental

NA

303-5

Consumo de agua

5.4. Huella ambiental

147

304-1

Centros de operaciones en
propiedad arrendados o
gestionados ubicados dentro
de ojunto a dreas protegidas
o zonas de gran valor para

la diversidad fuera de dreas
protegidas

5.4. Huella ambiental

NA

304-2

Impactos significativos de las
actividades, los productos y los
servicios en la biodiversidad

5.4. Huella ambiental

NA

304-3

Espacios protegidos o
restaurados

5.4. Huella ambiental

ND

304-4

Especies que aparecen en
lalista roja de laUICNy

en listados nacionales de
conservacion cuyos habitats se
encuentren en dreas afectadas
por las operaciones

5.4. Huella ambiental

NA
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GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA

305-1 Emisiones de GEl (alcance 1) 5.4. Huella ambiental ND
Emisiones indirectas de GEl al :

305-2 generar energia (alcance 2) 5.4. Huella ambiental ND
Otras emisiones de GEl .

305-3 (alcance 3) 5.4.Huella ambiental ND

305-4 Intensidad de emisiones de GEl | 5.4. Huella ambiental ND

305-5 Reducciéon de emisiones de GEl | 5.4. Huella ambiental ND
Emisiones de sustancias que .

305-6 agotan la capa de 0zono (SAO) 5.4. Huella ambiental ND
Oxidos de nitrégeno (NOXx),

305-7 oxidos de azufre (SOx) y otras 5.4. Huella ambiental ND
emisiones significativas al aire
Vertido de aguas en funcién de .

306-1 su calidad y destino 5.4.Huella ambiental NA

) Residuos por tipo y método de .

306-2 eliminacion 5.4. Huella ambiental 147

306-3 Derrames significativos 5.4. Huella ambiental NA
Transporte de residuos .

306-4 peligrosos 5.4. Huella ambiental ND
Cuerpos de agua afectados

306-5 por vertidos de agua y/o 5.4.Huella ambiental NA
correntias
Incumplimiento de la

307-1 legislacién y normatividad 5.4. Huella ambiental 147
ambiental
Nuevos proveedores que han

) pasado filtros de evaluaciony .

308-1 seleccion de acuerdo con los Marcas de relacién con proveedores ND
criterios ambientales
Impactos ambientales

308-2 negativos en la cadena de Marcas de relaciéon con proveedores ND

suministro y medidas tomadas
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GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA
Nuevas contrataciones de

401-1 empleados y rotacién de 5.2. Huella laboral 115
personal

Prestaciones paralos
) empleados a tiempo completo

401-2 que no se den alos empleados 5.2

atiempo parcial o temporales

. Huella laboral 111

401-3 Permiso parental 5.2. Huella laboral 128

402-1 Plazos de aviso minimos para | ¢ ,

. . .Huellal ral 114
cambios operacionales uellalabora

403-1 Sistema de gestiéndelasalud | - ,

y la seguridad en el trabajo -Huellalaboral 127

Identificacién de peligros,
403-2 evaluacion de riesgos e 5.2. Huella laboral 128
investigacién de incidentes

403-3 Servicios de salud en el trabajo | 5.2. Huella laboral 127

Participacion de los

trabajadores, consultas 'y
403-4 comunicacion sobre salud y 5.2. Huella laboral 127

seguridad en el trabajo

Formacioén de trabajadores
403-5 sobre salud y seguridad en el
trabajo

5.2. Huella laboral . Todas las personas estan 127
formadas en los cursos obligatorios por ley.

403-6 Fomento de la salud de los

trabajadores 5.2. Huella laboral 127

Prevenciéon y mitigacion de

los impactos enlasaludy la
) seguridad de los trabajadores

403-7 directamente vinculados 5.2. Huella laboral NA

mediante relaciones

comerciales

Trabajadores cubiertos por un
403-8 sistema de gestion de lasaludy | 5.2. Huella laboral 127
la seguridad en el trabajo
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GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA

403-9 Lesiones por accidente laboral | 5.2. Huella laboral 127
Dolencias y enfermedades

403-10 laborales 5.2. Huella laboral 127
Media de horas de formacion

404-1 al afio por empleado 5.2. Huella laboral 121
Programas para mejorar las

) actitudes de los empleados 121y

404-2 y programas de ayuda a la 5.2. Huella laboral 123
transicion
Porcentaje de empleados

) que reciben evaluaciones

404-3 periédicas del desempefio y 5.2. Huella laboral 124
desarrollo profesional
Diversidad en érganos de

405-1 gobierno y empleados 5.2. Huella laboral 26y 115
Ratio del salario base y de

405-2 la remuneracién de mujeres 5.2. Huella laboral ND
frente a hombres
Casos de discriminacién No hubo

406-1 y acciones correctivas 5.2. Huella laboral ningun
emprendidas caso
Operacionesy proveedores
cuyo derecho alalibertad

407-1 de asociacién y negociacion Marcos de relacién con proveedores ND
colectiva podria estar en
riesgo
Operacionesy proveedores

408-1 con riesgo significativo de Marcos de relacién con proveedores ND
casos de trabajo infantil
Operacionesy proveedores

409-1 con riesgo significativo de Marcos de relacién con proveedores ND

casos de trabajo forzoso u
obligatorio
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GRI CONTENIDO

410-1

Personal de seguridad
capacitado en politicas o
procedimientos derechos
humanos

APARTADO MEMORIA/OMISION

5.2. Huella laboral

Memoria 2018

PAGINA

128

411-1

Casos de violaciones de los
derechos de los pueblos
indigenas

5.3. Huella social

NA

412-1

Operaciones sometidas a
revisiones con evaluaciones
de impacto sobre los derechos
humanos

Marcos de relacién con clientes

ND

412-2

Formacién de empleados en
politicas o procedimientos
sobre derechos humanos

5.2. Huella laboral

ND

412-3

Acuerdos y contratos de
inversion significativos con
cldusulas sobre derechos
humanos o sometidos a
evaluaciéon de derechos
humanos

Marcos de relacién con clientes

ND

413-1

Operaciones con participacion
de la comunidad local,
evaluaciones delimpactoy
programas de desarrollo

5.3. Huella social

ND

413-2

Operaciones conimpactos
negativos significativos-
realesy potenciales-en las
comunidades locales

5.3. Huella social

ND

414-1

Nuevos proveedores que han
pasado filtros de seleccidén
de acuerdo con los criterios
sociales

Marcos de relacién con proveedores

ND

414-2

Impactos sociales negativos
en la cadena de suministroy
medidas tomadas

Marcos de relacién con proveedores

ND
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GRI

415-1

CONTENIDO

Contribuciones a partidos y/o
representantes politicos

APARTADO MEMORIA/OMISION

Gestion econdmico financiera

PAGINA

Ninguno

416-1

Evaluacion de los impactos
enlasalud y seguridad de las
categorias de productos o
servicios

Marcos de relacion con clientes

NA

416-2

Casos de incumplimiento
relativos a los impactos en
la salud y seguridad de las
categorias de productosy
servicios

Marcos de relacién con clientes

NA

417-1

Requerimientos para la
informaciéon y el etiquetado de
productos y servicios

Marcos de relacién con clientes

NA

417-2

Casos de incumplimiento
relacionados con la
informacién y el etiquetado de
productos servicios

Marcos de relacién con clientes

NA

417-3

Casos de incumplimiento
relacionados con
comunicaciones de marketing

Marcos de relacién con clientes

68

418-1

Reclamaciones
fundamentadas relativas a
violaciones de la privacidad
del cliente y pérdida de datos
del cliente

Marcos de relacién con clientes

61

419-1

Incumplimiento de las leyes
y normativas en los dmbitos
social y econémico

Gestion de la ética

48

FS1

Politicas con componentes
ambientales y sociales
especificos aplicados a las
lineas de negocio

Marcos de relacion con clientes

ND
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GRI

FS2

CONTENIDO

Procedimientos para evaluar
y monitorizar los riesgos
ambientales y sociales en las
lineas de negocio

Memoria 2018

APARTADO MEMORIA/OMISION

Marcos de relacién con clientes

PAGINA

ND

FS3

Procesos para monitorizar

la implementaciény el
cumplimiento de los requisitos
ambientales y sociales de los
clientes incluidos en acuerdos o
transacciones

Marcos de relacién con clientes

ND

FS4

Procesos para mejorar la
competencia del personal
para implementar las politicas
y procedimientos ambientales
y sociales aplicados a las lineas
de negocio

5.2.Huella laboral

ND

FS5

Interacciones con clientes,
sociedades participadas,
socios comerciales con
respecto ariesgosy
oportunidades ambientalesy
sociales

7.1.- Datos de la empresa

ND

FSé6

Porcentaje de la cartera de
lineas de negocio por regiéon
especifica, tamafo (micro/
medio/grande) y por sector

Marcos de relacion con clientes

ND

FS7

Valor monetario de los
productos y servicios diseflados
para ofrecer un beneficio
social especifico para cada
linea de negocios desglosada
por propdsito

Marcos de relacién con clientes

ND
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GRI CONTENIDO

FS8

Valor monetario de los
productos y servicios disefiados
para ofrecer un beneficio
ambiental especifico para
cada linea de negocios roto
por propdsito

APARTADO MEMORIA/OMISION

Marcos de relacion con clientes

PAGINA

ND

FS9

Coberturay frecuencia de
las auditorias para evaluar la
implementacién de politicas
ambientales y socialesy el
procedimiento de evaluacién
de riesgos

Auditoria interna

ND

FS10

Porcentaje y nimero de
empresas que hay en el
portfolio de la institucion

con la que la organizacion
informante ha interaccionado
en problemas ambientales y
sociales

Marcos de relacién con clientes

ND

FST1

Porcentaje de activos sujetos a
evaluacion ambiental o social
positiva y negativa

Marcos de relacion con clientes

Marcos de relacién con proveedores

ND

FS12

Las politicas de votacién se
aplican temas ambientalesy
sociales para acciones sobre
las cuales la organizacion
informante tiene derecho a
votar acciones o asesora sobre
la votacién

Gobierno y estrategia del negocio

ND

FS13

Puntos de acceso en
zonas de baja poblacién
o0 econémicamente
desfavorecidas por tipo

Marcos de relacion con clientes

65
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2018
GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA
Iniciativas para mejorar
el acceso alos servicios . .
FS14 financieros para personas Marcos de relacién con clientes 5y 64
desfavorecidas
Politicas para el disefio y venta,
FS15 justas, de productos y servicios | Marcos de relacién con clientes ND
financieros
Iniciativas para mejorar la M lacic i
FS16 q ion fi . ti arcos de relacion con clientes 69
geubceancel(f)igicllr:%nmera portipo Acciones Banca privada y Banca empresa

ND: No disponible (por no existir o por la imposibilidad de obtener los datos en el ejercicio).
NA:No aplicable.
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