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1. Fonamentacié

Caixa Popular és una
entitat cooperativa,
valenciana, amb
valors, social i solidaria,
constituida el 1977 per
a desenvolupar la seua
activitat comercial

i els seus principis
fundacionals a la
Comunitat Valenciana.

Lentitat forma part del Grup
Caixa Rural - Associacié Espa-
nyola de Caixes Rurals (AECR);
integrat per 29 cooperatives de
credit. Lestructura d’integracio
d'aquestes entitats respon al
model de “banca federada”.

Com a cooperativa de credit de segon
grau, posa el focus principal en:

convertir-se en la principal plataforma de finangament de les
cooperatives, lesempresesiels particulars,

posicionar-se com una “banca de proximitat”i

enfortirlacultura, elsvalorsieldesenvolupament de lasocietat,
tot aixo dins de la Comunitat Valenciana.

Aquest model permet assegurar
'autonomia de les caixes rurals i
les cooperatives de crédit que el
formen sense haver de renunciar
a l'objectiu global d'obtindre la
maxima operativitat bancaria
i eficiencia empresarial, alhora
que minimitzar les limitacions per

grandaria i ambit geografic de
cadascuna.

Suposa una descentralitzacid
operativa per laplicacié del
principi de subsidiarietat, desen-
volupat sobre la base del criteri
d’'independéncia juridica i de
decisié de cada caixa.

Per al desenvolupament de les activitats de les caixes del Grup
es compta amb el suport de les entitats participades segiients:

O

CAJA RURAL

Associacio
Espanyola de
Caixes Rurals

Cooperatiu

Banc

Societat Rural
de Serveis
Informatics

Lo seguros de Grupo Coja Rurol

Companyia
d’Assegurances
RGA

Espanyol

(serveis de central
bancaria ales caixes
accionistes)

(instrument de
coordinacié i forum
de debat d’'aspectes
d’interés)

(centre comu
d’explotacié de dades,
suport operatiu i
desenvolupament de
sistemes d’informacid)

(serveis asseguradors i
de pensions)




A escala
particular, Caixa
Popular per a

la seua gestio
estratégica i
operativa, se
sustenta en les
deu premisses
segiients:

Després d'una gestid
sostinguda i rigorosa en
el desenvolupament i
'acompliment d’aques-
tes premisses, durant
més de 40 anys, l'orga-
nitzacié ha consolidat
una reputacié notable i
el reconeixement d’ad-
ministracions, universi-
tats i ciutadans com un
model de referéncia per
la seua gestié, compor-
tament i resultats, tant a
escala local com nacio-
nal.

Aquest primer informe
de responsabilitat
social de Caixa
Popular s’elabora

i es publica amb un
doble objectiu:
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Decisions estratégiques basades en principis democratics en la gestié de I'en-
titat “des de baix, compartidaiambigualtat d'oportunitats” per totes les persones
socies de treball.

Gestié coherent i responsable amb l'objectiu de mantindre un creixement sos-
tingut, racional i suficient que minimitze els impactes i els riscos per crisis o situa-
cions adverses del sectoride 'economia.

Principis de la gestié i valors de les seues persones que servisquen perque
es constituisquen en un model de referéncia d'ética, respecte, proximitat i
professionalitat.

Delegacié de responsabilitats i autonomia del seu col-lectiu de treball, en
qué tot professional siga responsable principal d'algun dels diferents camps o
aspectes de la gestid empresarial del negoci.

Relacions étiques, respectuoses i de valor amb tots els grups d’interés per a
construir una reputacié d'empresa unica i identificable pels resultats i la manera
d’actuar.

Impuls del cooperativisme i de I'associacionisme de la Comunitat Valenciana
com a mesura per a fomentar un desenvolupament economic i social més plural,
solidari, d’assoliments compartits i en qué els beneficis i les retribucions per als
accionistes i propietaris no siguen I'inica meta fonamental.

Col-laborar a combatre I'exclusié financera mitjancant tres vies fonamentals:

» Provisié de credit a entitats de I'economia social en que I'accés a aquests
recursos és més complexilimitat,

» Banca de proximitat constituida per la preséncia d’oficines bancaries i
caixers en poblacions o barrisamb menys possibilitats econdomiques.

» Suport als ciutadans amb rendes més baixes en associar-se als seus
comptes bancaris uns requisits minims més assequibles que els proposats
perlagranbancatradicional.

Potenciar la solidaritat i el valor a la societat mitjancant un percentatge
rellevant dels seus recursos en el desenvolupament de projectesi col-laboracions
d’'accié social ala Comunitat Valenciana.

Suport al comerclocal i minorista,amb possibilitats i recursos més limitats davant
les grans superficies.

a Compromisamb el medi ambientiamblaconservacié delsrecursos naturals.

Millorar i enfortir la transparéncia de la gestié del negoci i el
coneixement d’aquest per tots els grups d’interés i la societat, a

escalanacional.

Posicionar-se com un ciutadd corporatiu exemplar en qué els
reptes ambientalsisocials del planetaila gestid sostenible, éticai
responsable (SER) siguen prioritats clau en el maneig delnegociiel

millorembolcall de les deu premisses enunciades adés.




2. Declaracions
de I’Alta Direccio

Benét Delcan
President de Caixa Popular

caixa
popular

La companyia treballa per ser
I'entitat financera preferida de
la gent honesta i compromesa,
i que desitge una proposta de
banca sdlida i moderna, basada
envalorsiproximitat.

Treballa, dia adia, per demostrar
rendibilitat, solvéncia, ética, pro-
fessionalitat i integracié amb el
teixit social de pobles i barris.
Integracid en que els eixos de
valor siguen el suport a l'ocu-
pacié, la cultura, la llengua,
I'esport de baseila col-laboracid
sistematica amb una mitjana de
més de 800 associacions de la
Comunitat, any rere any.

Durant els dultims deu

cicis Caixa Popular ha acon-

exer-

Caixa Popular és hui dia un exemple i

model, de gestié empresarial rigorosa
i valuosa a la Comunitat Valenciana.

seguit superar la crisi del 2008,
ha afermat una reputacié més
que notable, ha incrementat els
seus resultats any rere any i esta
reinventant-se per convertir-se
en una organitzacié moderna i
model de referencia.

Des dels inicis en els anys setanta,
ha posat el focus en la qualitat
dels seus productes i serveis, i en
latencié professional, proxima
i emocional dels seus clients.
Aix0 I'ha duta a convertir-se en
la segona millor entitat, a escala
nacional, i la primera a la Comu-
nitat Valenciana en el “6é Estudi
nacional d’'emocions en el sector
bancari”, elaborat el 2018. Reco-

neixement reeixit pel nostre

model de banca de proximitat i
pels resultats de la nostra gestid i
les relacions que mantenim amb
els clients; maxims responsables
dels nostres assoliments tangibles
iintangibles.

Per a tots els que formem part de
la definicid estratégica de Caixa
Popularide la seua gestié didria,
és un orgull participar en aquest
repte professionaliun plaer com-
provar que l'exit i 'exemplaritat
també es pot aconseguir en el
moviment cooperatiu.

En aquest compromis amb la
Comunitat Valenciana, Caixa
Popular ha sabut donar resposta
a aqueix lema de “la banca que
et toca” per establir els millors



llagos amb els grups d’interés,
demostrar els valors corpo-
ratius més valuosos, donar suport
a l'ética i el bon govern i, sens
dubte, col-laborar en el desenvo-
lupament i solidaritat en el nostre
ambit territorial.

A partir del 2019 entra a formar
part de la gesti®6 una nova
variable d’enorme valor per al
nostre sector i per a les grans
empreses; em referisc a la trans-
paréncia no financera.

En els dltims anys la comunitat
financera dels paisos més desen-
volupats, de la qual formem part,
ha estat al cim i no per bones
Conseqiiéncia d'aixo,
un dels sectors en qué la Unid
Europea estd proposant més
accions per a assegurar la seua
etica, la seua transparéncia, la
seua sostenibilitat i el seu suport
incondicional a crear mercats
més eficients i economies més
establesiresilients és el financer.

raons.

El 2016 va crear el Grup d’experts
d’alt nivell sobre finances soste-
nibles (HLEG) per elaborar d’un
informe de recomanacions que
servira per areorientar el sistema
financer cap a una estratégia
clara que donara suport a la sos-
tenibilitat mitjancant politiques
financeres i regulacions cap a
I'etica, i que també financara el
cami necessari cap a una eco-
nomia de baix carboni, que fora

eficient en I'Gs dels recursos i que
demostrara ser ambientalment
protectora. Aqueix informe es va
presentarel 2017.

Fruit d’aqueix document, la Unid
Europea va publicar al marg del
2018 el Pla d’Accié sobre finances
sostenibles, que té en compte
tant els “Objectius de Desenvolu-
pament Sostenible (ODS)” de les
Nacions Unides, com I'Acord de
Paris sobre Canvi Climatic. Des
del maig d’aqueix any ja hi ha
una proposta legislativa i al maig
d’enguany, 'Acord del Parlament
Europeuidel Consell d’Europa.

A escala nacional, el Govern
del nostre pais va publicar
la Llei 11/2018 d’informacio
no financera i diversitat,
emmarcada dins de la Directiva
Europea, que ampliava el Reial
decret llei aprovat. Aquesta llei
obliga a publicar informes no
financers les empreses de més de
500 empleats i d’aci a tres anys,
les de més de 250 si son d'interés
public, com ho és Caixa Popular.

Davant aquest conjunt de pro-
postes, mesures i reptes, la nostra
empresa cooperativa vol tindre
un posicionament proactiu i anti-
cipatiu que ens servisca per ad
reforcar aqueixa visidé exemplar
que tenim a la nostra Comunitat,
que col-labore a enfortir encara
més la nostra reputacid i incre-
mente la satisfaccid i 'orgull dels
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nostres clients, els nostres socisila
resta dels grups d’interés, amb la
nostra gestio.

Aquesta memoria que ara
publiquem servird per a fer un
pas al davant en aquesta neces-
sitat de transparéncia interna i
externa i a engrandir la nostra
missid de ser un suport per a
empreses,
societat en general de la Comu-

nitat Valenciana.

associacions i la

Es el moment de collaborar
perque, des de la nostra con-
dici6 de socies o socis propi-
etaris, ja siga com a col-lectiu
de treball, clients, proveidors o
un altre paper, participem en
aquest repte global de la trans-
paréncia necessaria i ens situem
en una nova dimensié més com-
pleta i valuosa de la responsabi-
litat social i del desenvolupament
sostenible.



Rosendo Orti
Director General de Caixa Popular

Es un orgull formar part d’aquest
projecte i comprovar, dia a dia,
que les nostres persones creixen,
milloren i demostren que sén
capaces de donar la millor res-
posta professional i emocional
a clients i a la resta dels nostres
grups d’interés.

Els resultats de la nostra entitat
son notables i hem sabut
implantar métodes i projectes
per ala milloraila competitivitat
en aspectes tan importants com
I'experiencia de client, els serveis
i productes de valor diferencial,
la gestid de I'etica, el desenvolu-
pament de les persones o I'accid
de valor,
algunsexemples.

social per posar-ne

El nostre vertader éxit és que no
hem arribat a ser el que som per
ambicié econdmica.

Ho hem aconseguit a través
d'una ambicié compartida pel
desenvolupament del teixit
empresarial i cooperatiu, pel

z caixa
popular

Es un orgull formar part d’aquest projecte

i comprovar, dia a dia, que les nostres
persones creixen, milloren i demostren que
son capaces de donar la millor resposta
professional i emocional a clientsia la
resta dels nostres grups d’interés.

suport i la passié per la societat
de la Comunitat Valenciana i per
la coheréncia en els nostres prin-
cipis fundacionals.

Hui dia som coneguts i reco-
neguts per tots els nostres grups
d’interés, cosa que enforteix el
nostre posicionament de base.

Podem sentir-nos orgullosos del
creixement obtingut, atesa la
competéncia existent, la regu-
lacié exigent i la situacid eco-
nomica del sectoridel pais.

No obstant aixo, no cal recordar
que l'autocomplaenca i I'afalac
afebleixen i tots sabem que el
que aconsegueixes un dia, no et
serveix peralendema.

En cada unitat de negoci i
persona hi ha molts reptes en
qué avancgar, millorar, competir
i innovar, tal com ens ho han
recordat els nostres grups d'in-
terés en l'ldltim estudi de satis-
faccidé i deteccié de requeri-
ments i expectatives, acabat el

2018. Tenim una proposta molt
interessant i significativa d'ac-
cions de millora i de generacid
de valor en quée posar el nostre
focusielsrecursos peracontinuar
avangant, sense pressa, pero
sense pausa, cap a la nostra visid
i futur millor.

D’aquest projecte hem comprés
que no era tan majoritariament
important el que “fem”, que es diu
gestid, com el que “aconseguimi
es percep” en els grups d’interés.
Aqueix és el resultat real del valor
generat huidia.

Cal treballar de manera
excel-lent, tenint en compte els
requeriments i les expectatives
dels grups d’interés per a deixar
la millor empremta econdmica,
laboral, social i ambiental,
resultat de les nostres activitats i
projectes. El valor de I'empresa
és l'envolupant de la satisfaccio,
de les emocions i de les percep-
cions de totes les nostres parts
interessades.



Les nostres persones han d’en-
tendre, respectar i col-laborar en
el fet que la igualtat de génere,
el lideratge compartit, la gene-
racié d'emocions positives en
clients, la gestié per projectes,
la innovacié de valor, la menta-
litat guanyadora i l'actitud res-
ponsable i fonamentada sén els
millors companys de viatge per
a aconseguir I'éxit i les metes que
ens marquem.

Les persones amb responsa-
bilitats  directives  d'aquesta
empresa assumeixen i han de
assumint la impor-
tancia de la transparénciaide la
cerca d'oportunitats perqué tot
el col-lectiu de treball participe
i siga conscient de les claus en la
gestio d'exit de Caixa Popular.

continuar

Tots els mesos compartisc amb
aquest collectiu la mateixa
infformacié que preparem per
al Consell Rector. Aquest fet
facilita que tots i cadascun de
nosaltres sapiem on estem, cap
a on anem i quins reptes tenim
per davant. Cada persona socia
de la nostra entitat estd com-
promesa a respondre als dubtes
que sorgisquen, perqué “la trans-
paréncia compartida és part
fonamental del nostre model de
gestio”.

Les empreses de serveis
depenem essencialment del
valor de les persones, mentre que
les de produccié depenen fona-
mentalment del valor i el cost del

producte. Tenim un cami a seguir:
“Persona socia de treball felig,
client felic, compte d'explotacid
feli¢”. | “feli¢’ significa sentir que
la responsabilitat estd ben retri-
buida, que es reconeix la faena
que es du a terme; que es té lli-
bertat i flexibilitat per a ajustar
horaris, que no es valora per per-
manéncia en I'empresa, sind per
resultats i que estd permés equi-
vocar-se, perque darrere de
'error estd l'aprenentatge i la
millora de capacitats.

Sabem que és dificil competir
per preu i que la millor via per a
competir és la creativitat, la dife-
renciacid i la innovacio. Al llarg
de la nostra historia hem creat i
crearem noves vies de diferen-
ciacié tal com hem fet obrint sis-
oficines,
implementant horaris d’atencié
a clients, de mati, migdia i ves-
prada; ajudant-los a fer la decla-
racié de I'IRPF o posant en el
mercat la Targeta de Compra
Local, per posar-ne uns quants
exemples.

tematicament noves

Un altre factor que ens diferencia
és la nostra implicacié en el mén
de les cooperatives i associa-
cions. Sempre hem cregut en
les solucions col-lectives per a
resoldre problemes col-lectius
i per a aixd es compta amb la
nostra participacié directa i
no solament amb aportacions
economiques.
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Ens acostem a la ciutadania sent
coherents amb els nostres prin-
cipis com a cooperativistes,
oferint formacié en escoles
d’'adults ointegrant part de juntes
directives d'associacions de
comerciants, per exemple.

Limportant és implicar-se amb
el teixit social amb qué ens rela-
cionem. La nostra historia ha
sigut, és i serd fer coses noves i
diferents per sobreviureicréixer.

El Pla Estratégic 2017-2020, que
anomenem “Reinventar-se 2020”
estd sent i serd possiblement el
més important de la nostra his-
toria. Volem que el que en resulte
siga un salt substancial en els
nostres models i resultats de la
gestid i a afermar-nos com a
model dereferénciaenresponsa-
bilitat social, en compromis i inte-
gracié amb els nostres grups d’in-
terés, a enfortir sistematicament
la nostra reputacid i a millorar la
nostra transparencia.

Vull acabar aquesta decla-
racié amb el compromis que en
els nostres processos, serveis i
decisions tindras un paper pri-
mordial la responsabilitat social
i el compromis amb els nostres
grups d’interés. Ja ho eren abans,
perd ara seran una part fona-
mental dels nostres reptes, metes
i visi6 perqué aconseguim un
mon millor, més capacg i més sos-
tenible per a les generacions
esdevenidores.



3. Exposicié dels
projectes o fets més
rellevants de I'exercici

Per a Caixa Popular, el
2018 ha sigut un any molt
rellevant per dos motius
principals.

D’'una banda, la consolidacié i
el creixement sistematic en els
resultats econdmics de la coope-
rativa en els cinc ultims anys.

Aquest enfortiment queda cons-
tatat a través de les taxes de
creixement compost dels prin-
cipals indicadors financers i de
Iincrement en el nombre de per-
sones (55 incorporacions noves)
i oficines (amb 8 punts de venda
nous), des del 2014 al 2018.

D’altra banda, hi ha tres aspectes
molt significatius en 'avang i la
consolidacié empresarial de

Caixa Popular:

10

Taxes de creixement compost
corresponents al periode 2014-2018

6,43 %

Marge
d’interessos

15,63 %
Resultat
d’activitat
explotacid

23,02 %

Benefici
brut

23,39 %

Negocifora
de balang

5,79 %

Ratio
d’eficiéncia

12,66 %

ROA ROE

12,37 %

La incorporacié de nous models de gestid que la situen en
un altre posicionament més competitiu, més diferenciador i
més responsable.

Nous enfocaments en el desenvolupament de projectes
i innovacié en aspectes clau per a l'obtencié de resultats
excel-lents, que la situen en cami d’aconseguir el nivell de
les grans empresesien unasituacié de lideratge ala Comu-
nitat Valenciana.

| pel valor actual de la reputacid per als grups
d’interés.




Accions i resultats:

GESTIO
DE CLIENTS

Basar 'emocié com a eix de la relacié amb
els clients (Experiéncia +Emocions).
Model d'atencié centrat en tracte excel-lent,
I'actitud positiva, la venda consultivaiuna
atencid éticairesponsable.

©]O)
©6§3©©

NEGOCI

Creacié de lalinia de negoci “AGRO” Caixa
Popular.

PARTS
INTERESSADES

Model de gestié de tots els grups d’interés i
marcs de relacions.
Satisfaccié mitjana ponderada global de la
gestié de Caixa Popular per atots els seus
grups d’interés: 8,7 sobre 10.

GOVERN
CORPORATIU

Obertura del capital a tercers.
Implantacié del Mecanisme Institucional
de Proteccié (MIP) en el Grup Caixa Rural,

després de I'aprovacio del primer a Espanya.

15

VALOR DE LA REPUTACIO | DE LES SEUES PALANQUES
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SOSTENIBILITAT |
RESPONSABILITAT

Nou model de responsabilitat social, estesa
iavancada.
Reorientacié de I'accid social cap a
I'empremta social iimplantacié de la
incitativa de les targetes solidaries (0,7%).

2
=2

ESTUDI DE GRUPS
D’INTERES:
REPUTACIO

D’acord amb el model dissenyat per a Caixa
Popular, els resultats obtinguts en el primer
estudi de reputacié corporativa van ser:

©

Caixa Popular té una reputacié molt bona en el teixit empresarial de la Comunitat Valenciana 8
Etica 9,3
Creatividad Innovacion 8,1
Comunicacié verag i suficient 8,3
Responsabilitat social i desenvolupament sostenible 8,7
Cooperativisme Associacionisme 9,3
Gestio de persones 9,2
Gestié economica 9,2
Accid social 9.2
Qualitatdelsserveis als clients 8,7
Diferenciacié 8.9

1



caixa
z popular

4. Resultats de I'exercici

En aquest capitol es
presenten els dos documents
fonamentals que resumeixen
la situacioé financera de
Caixa Popular a data 31

de desembre de 2018,

el balancg de situacid i el
compte de pérdues i guanys.

12
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BALANGC DE SITUACIO (dades en milers d’euros)
Efectiu, saldos en efectiu en bancs centrals i altres depdsits a la vista 154.531
Actius financers mantinguts per a negociar 15
Derivats 15

Actius financers no destinats a negociacié valorats obligatdriament a valor raonable amb

canvis en resultats 4.648
Instruments de patrimoni 2.699
Préstecsibestretes 1.379

Clients 1.379

Valors representatius de deute 570

Actius financers a valor raonable amb canvis en un altre resultat global 133.127
Instruments de patrimoni 22.075
Valors representatius de deute 111.052

Actius financers a cost amortitzat 1.460.175
Valors representatius de deute 296.212
Préstecsibestretes 1.163.963

Entitats de credit 144.233
Clients 1.019.730

Pro memoria: prestats o entregats com a garantia amb dret de venda o pignoracid 79.457

Actius tangibles 12.608
Immobilitzat material 12.135

D’Us propi 12.109
Cediten arrendament operatiu -
Afecte al'obrasocial 26
Inversionsimmobiliaries 473

Actiusintangibles 83
Altres actius intangibles 83

Actius perimpostos 2.955
Actius perimpostos corrents 1.271
Actius perimpostos diferits 1.684

Altres actius 4.567
Resta dels altres actius 4.567

Actius no corrents i grups alienables d’elements que s’han classificat com a mantinguts per a

lavenda 9.892

TOTAL ACTIU 1.782.601
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PASSIU | PATRIMONI NET 2018
Passius financers mantinguts per a negociar 29
Derivats 29
Passius financers a cost amortitzat 1.611.510
Deposits 1.595.272
Bancs centrals 148.938
Entitats de credit 1.351
Clients 1.444.983
Altres passius financers 16.238
Derivats - comptabilitat de cobertures 39.825
Provisions 4.229
Compromisos i garanties concedits 422
Altres provisions 3.807
Passius perimpostos 3.270
Passius perimpostos corrents -
Passius perimpostos diferits 3.270
Altres passius 8.902
Dels quals: fons de I'obra social 952
TOTAL PASSIU 1.667.765
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PASSIU | PATRIMONI NET 2018
Fons propis 111.183
Capital 50.278
Capital desemborsat 50.278
Capital no desemborsat exigit -
Pro memoria: capital no exigit -
Prima d’emissio -
Instruments de patrimoni emesos diferents del capital =
Component de patrimoni net dels instruments financers compostos -
Altres instruments de patrimoni emesos -
Altres elements de patrimoninet -
Guanys acumulats 53.508
Reserves de revaloracid 2.199
Altres reserves (2.676)
Resultat de I'exercici 9.305
(-) Dividend a compte (1.4317)
Un altre resultat global acumulat 3.653
Elements que no es reclassificaran en resultats 1.105
Canvis del valor raonable dels instruments de patrimoni valorats a valor
raonable amb canvis en un altre resultat global 1.105
Elements que poden reclassificar-se en resultats 2.548
Derivats de cobertura. Reserva de cobertura de fluxos d’efectiu [part eficag] (277)
Canvis de valor raonable dels instruments de deute valorats a valor
raonable amb canvis en un altre resultat global 2.825
TOTAL PATRIMONI NET 114.836
TOTAL PATRIMONI NET | PASSIU 1.782.601
PRO MEMORIA: EXPOSICIONS FORA DE BALANG 2018
Compromisos de préstec concedits 117.336
Garanties financeres concedides 3.302
Altres compromisos concedits 23.007
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COMPTE DE PERDUES | GUANYS 2018

CONCEPTES 2018
Ingressos per interessos 33.751
Actius financers a valor raonable amb canvis en un altre resultat global 1.804
Actius financers a cost amortitzat 30.542
Altresingressos per interessos 1.405
Despeses per interessos (1.542)
MARGE D’INTERESSOS 32.209
Ingressos per dividends 740
Ingressos per comissions 17.301
Despeses per comissions (1.396)
Guanys o pérdues en donar de baixa en comptes actius i passius financers no valorats a
valor raonable amb canvis en resultats, netes
2136
Altres actiusipassius financers 2.136
Guanys o pérdues per actius financers no destinats a negociacié valorats obligatoriament a
valor raonable amb canvis en resultats, netes
(128)
Altres guanys o perdues (128)
Diferéncies de canvinetes 267
Altres ingressos d’explotacid 2.103
Altres despeses d’explotacid (2.384)
Dels quals: dotacions obligatdries a fons d’obra social 875
MARGE BRUT 50.848
Despeses d’administracio (29.767)
Despeses de personal (17.447)
Altres despeses d’administracid (12.320)
Amortitzacio (1.512)
Provisions o reversié de provisions 537
Deterioracio del valor o reversié de la deterioracié del valor d'actius financers no valorats a
valor raonable amb canvis en resultats i pérdues o guanys nets per modificaciéd
(6.069)
Actius financers a valor raonable amb canvis en un altre resultat global (140)
Actius financers a cost amortitzat (5.929)
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COMPTE DE PERDUES | GUANYS 2018 2018

Deterioracié del valor o reversié de la deterioracié del valor d’inversions en dependents,
negocis conjunts o associades 21

Actiustangibles -
Actiusintangibles -

Altres -

Guanys o pérdues en donar de baixa en comptes actius no financers, nets (26)

Fons de comerg negatiu reconegut en resultats -

Guanys o pérdues procedents d’actius no corrents i grups alienables d’elements classificats
com a mantinguts per ala venda no admissibles com a activitats interrompudes

(2.774)
GUANYS O PERDUES ABANS D’IMPOSTOS PROCEDENTS DE LES ACTIVITATS CONTINUADES 11.216
Despeses oingressos perimpostos sobre els guanys de les activitats continuades (1.911)

GUANYS O PERDUES DESPRES D’IMPOSTOS PROCEDENTS DE LES ACTIVITATS CONTINUADES 9.305

Guanys o perdues després d’'impostos procedents

d’activitats interrompudes -

RESULTAT DE L'EXERCICI 9.305

En el capitol “5.2. Empremta econdmica i
del negoci”, apartat “Gestié economicofi-
nancera” s'expliquen els resultats i 'evolucid
dels parametres i els indicadors principals
de la gestid economicofinancera feta en
I'exercici, en comparacié amb els obtinguts
amb l'anterior.
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5. Gestio sostenible, ética

i responsable del negoci

Des que es va constituir, Caixa
Popular ha demostrat una gestioé
econdmica coherent, una ética
estrictaenlesrelacionsielsserveis
amb tots els seus grups d’interés i
una solidaritat i sensibilitat social
molt apreciades a la Comunitat
Valenciana.

A partir del 2018, aquesta visid de
I'estratégia corporativa, com a
conseqliéncia de la redefinicid i

la millora en responsabilitat social
acabada en aqueix exercici, ha
integrat nous componentsi és més
completaiglobal.

En l'actualitat, Caixa Popular esta
incorporant en la seua gestid
totes les matéries rellevants que
integren la responsabilitat social
i assumeix i comparteix les direc-
trius i els requeriments dels pres-
criptors importants,

més com

ara les Nacions Unides, Global
Reporting Initiative (GRI) o
AccountAbility.

Aquest nou posicionament ha
servit per a definir un nou plante-
jament estrategic i tactic en qué
la sostenibilitat, I'etica i la respon-
sabilitat es converteixen en el prin-
cipalinductor de valor.

Lesquema global
gestid és el segiient:

d’aquesta

Gestio sostenible, ética i responsable del negoci

Govern corporatiu

Control intern

Riscos Auditoria
Compliment

Estrategia

Grups d’interés /
Entorn CV

Plans i programes

Organitzacio, tecnologia,
sistemes, qualitat i
recursos

Etica

Assumptes rellevants
i materialitats

*ARA. Administracio, reguladorsi
ajuntaments
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Desenvolupament
d’activitats i projectes

Resultats i
transparéncia

Empremta del negoci

Economicofinancera

Clients

Avaluacidé i analisi
comparativa

Millores i innovacions

Cooperatives /
Associacions

Proveidors

Organismes ARA

Socis i aliats

Empremta laboral

Empremta social

Empremta ambiental




La meta és avancar sistemati-
cament en els enfocaments de
gestid de la responsabilitat social
fins a aconseguir el nivell de desen-
volupament de les organitzacions
de referéncia en aquesta matéria,
aescalanacionalienelsector.

Caixa Popular entén la “responsa-
bilitat social” com la voluntat d’as-
sumiri col-laborar sistematicament
en el desenvolupamentsosteniblei
en lasolucié dels reptes i les neces-
sitats de la Comunitat Valenciana
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i, a escala global, aprofitant-ho a
més per a enfortir un nou posicio-
nament que proporcione:

una nova font de diferenciacié en el sector financer,

unaimatge de marca més poderosairesponsable,

un millor climalaboraliun orgull més gran de pertinenca de les persones socies de treball,

un marc de relacions amb els grups d’interés complet, &ticide valor compartiti

la consolidacié de la millor reputacio.

Proximament es publicara la
Politica de Responsabilitat Social,
on es divulgaran els diferents
capitols que la integreni els com-
promisos que s'establiran per a

cadascund’ells.

El desenvolupament d'aquesta
politica i la consolidacié del nou
model de responsabilitat social

sdn elsreptesiobjectiusde lapla-
nificacié estratégica de la Res-
ponsabilitat Social 2019 -2020.

En exercicis futurs s‘avaluara la
manera com Caixa Popular col-
laboraicol-laborard a donar res-
posta als Objectius de Desenvo-
lupament Sostenible i a ’Agenda
2030 per al desenvolupament

sostenible amb els seus 17

objectiusi 169 metes.

A continuacio, s'expliquen els
diferents eixos i vectors que con-
formen el disseny de la nova
gestié sostenible, ética i respon-
sable (SER) de Caixa Populariels
resultats d’aquests.
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5.1. Govern
| estrategia del negoci

La definicioi el
desenvolupament,
fonamentat i cientific,
de l'estratégiai del
govern del negoci és
I'alternativa de més
valor perqué Caixa
Popular puga plantejar-
se amb coherénciaii
eficiéncia quin ha de ser
el seu posicionament
competitiu, fins on arribar
en la definicié de la
visidé i quins han de ser
els seus projectes i les
seues activitats per a
assegurar la continuitat
i el creixement raonable
de I'empresa en el curt,
mitja i llarg termini.
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Per a una cooperativa com Caixa
Popular, aquesta missié és res-
ponsabilitat final del Consell
Rector i de 'Assemblea General,
amb la col-laboracié de I'Equip
de Direccididetot el col-lectiude
treball.

En l'actualitat el govern i I'estra-
tégia de Caixa Popular sesta-
bleix mitjancant els cinc grans
camps d’'actuacié seglients:

Estrategia del negoci

Govern corporatiu

Control
compliment

intern: gestid de riscos, auditoria interna i

Gestio del'ética

Assumptes rellevants i materialitat del negoci

El desenvolupament i la integracié d’aquests cinc
aspectes assegura la coheréncia en la gestio
estratégica i el disseny racional per a fer front als
reptes i les metes de l'organitzacio.

Assumptes rellevants
Materialitat

v N

Estrategia

del negoci

P A

Govern
Corporatiu

Etica
i compliment

v
Operacions

o

Riscos
i control Intern



Estratégia del negoci

Caixa Popular sustenta actualment
la seua identitat estratégica en la
missio, en la definicié de 'empresa,
en els valors del negocii en la visid
del'organitzacid.

Abans de l'acabament del pla
vigent, Reinventar-se 2020, estd
previst posar en marxa un projecte
per al disseny d'una nova identitat
estratégicaquetingaencompteles
directrius dels proscriptors interna-
cionals més rellevants en aquesta
materia i les millors practiques exis-
tents a escala internacional. Fruit
d’aixo, sobtindran la missid, els prin-
cipis de la gestio, els valors corpo-
ratiusilavisio de l'organitzacio.

Caixa Popular defineix I'estratégia
conceptual del seu negoci, com
el que cal fer per a “aconseguir un
respon-
sable, basat en un model de banca
amb

creixement sostenible i
cooperativa  valenciana
valors, socialidiferent”.

A causa dels importants i continus
canvis tecnoldgics, socials, de com-
portament ireguladors, que es pro-
dueixen quasi diariament, en l'ac-
tualitat I'estratégia no pot ser una
finalitat, sind una eina de valor en
l'assoliment de la visié de I'entitat.

Per a fer front a una gestié de l'es-
trategia, simple, flexible i de valor,
Caixa Popular dissenya planifica-
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cions quadriennals mobils que es
revisen i es modifiquen en cada
exercici. D'aquesta manera n’ixen
les estrategies acabades, les que
perden la urgéncia i entren nous
projectes o reptes de valor en el
futur més proxim.

L'estratégia és una de les responsa-
bilitats principals del seu director
general i compta per al disseny
i la conceptualitzaci6 amb tota
l'organitzacio.

Linici de tot pla estratégic i de la
fonamentacié del disseny de Caixa
Popular és una analisi DAFO.

Externament,

en I'ambit de

negociide les

arees de la
cooperativa
es detecten
oportunitats
i amenaces
a través de
les cinc vies
segiients:

Internament,
es detecten
fortaleses i
febleses a
través de

les cinc vies
segiients:

I'analisi de la legislacié actual i de les propostes futures d'impacte en 'empresa,
en el sector financer o en les unitats organitzatives de la companyia, provinents
delaUnié Europea, del Govern d’Espanya o de la Generalitat Valenciana.

elsrequerimentsiles expectatives raonables dels grups d’interés,

les directriusiles propostes del Grup Caixa Rural,

les analisisi els estudis del sector i de la competéncia, entesa com a benchmark o
index de referéncia, i

els reptes i les tendéncies de valor en la gestid sostenible, ética i responsable
d’organitzacions.

els estudis d’analisi dels processos del negoci,

elsresultats economicside gestié de les linies de negoci,

les incidencies i les fallades internes recollides a través dels canals “deteccio
d’errors” i “farmacioles” (mitjangant aquestes dues vies I'organitzacié posseeix
informacidé clau de les febleses principals en els seus processos, productes i sis-
temes)i d’errors”i

les auditoriesinternesiexternes periodiques.
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Linici de cada periode estrategic
el marquen les Jornades de
Reflexio Estratégica que se
celebren cada 304 anysien

les quals participen totes les
persones socies de treball, “totes
les persones tenen el dret a opinar
i influir en l'orientacié del negoci
i en les seues decisions, perque
desenvolupen la seua activitat
amb el maxim convencimenti la
predisposicio favorable”.

Linici de cada periode estra-
tégic el marquen les Jornades
de Reflexié Estratégica que se
celebren cada 30 4 anysien les
quals participen totes les per-
sones socies de treball, “totes les
persones tenen el dret a opinar i
influir en l'orientacié del negoci
i en les seues decisions, perqueée
desenvolupen la seua activitat
amb el maxim convenciment i la
predisposicié favorable”.

El col-lectiu de treball estudia el
DAFO preparat per al periode
estratégic i aporta les pro-
postes de linies d'accié que
considera de més valor, relle-
vancia, impacte i conveniéncia.
A aquestes reunions es convida
també els membres del Consell
Rector, per si volen acudir al
desenvolupament d’'aquestes
propostes.

D’'aquestes propostes parteix el
disseny del Pla Estrategic pluri-
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anual, que, validat per I'Equip de
Direccié, conforma la proposta
per a ser aprovada pel Consell
Rector i el president de Caixa
Popular.

ElPla Estratégic es desplegaenel
curt termini en els Plans de Gestio

(any).

Al final del primer semestre
de cada exercici, I'Equip de
Direccidiles persones del Consell
Rector que vulguen analitzen els
resultats i decideixen si les estra-
tégies sén les adequades. Sobre
la base d'aixo, s‘apliquen modi-
ficacions o ajustos en el Pla. Tots
els canvis, aprovats pel Consell
Rector, sén informats a les per-
sones socies de treballial conjunt
del col-lectiu.

Una vegada dissenyat el pla
estrategic plurianual, es dis-
senyen o es revisen els principis
d’'actuacié querecullenlesbases,

les directrius i els compromisos
amb els grups d’interés, en les
matéries més rellevants i estrate-
giques dela gestid de 'empresa.

En el proxim pla esta previst el
disseny i el desenvolupament
d’'un manual de politiques estra-
tégiques que aglutine les exis-
tents actualment i les necessaries
per a fer front al nou posicio-
nament de la companyia com
a empresa sostenible, ética i
responsable.

En el pla estrategic actual, Rein-
ventar-se 2020, hi ha 6 grans
estratégies corporatives i 10
factors critics d’éxit. Cadascuna
té metes i resultats objectius, que
periddicament es monitoren per
al controliel seguiment.

Actualment no hi ha una retri-
bucié variable directa per l'as-
soliment de les estrategies del
negoci.
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Govern corporatiu

Lestrategia per a la gestid del govern corporatiu de Caixa Popular se sustenta en quatre linies de

fonamentacio:

1.

Les directrius
sobre govern
intern del Banc
d’Espanya

(Eurosistema).

Per a I'entitat, el
govern corporatiu
és la millor
plataforma per

a assegurar que:

Coma
demostracio
del seu maxim
compromis en
aquest camp,
Caixa Popular:

2.

L'efecte inspirador
dela Declaracié
per I'Etica
Empresarial i

el Bon Govern
formalitzada per
Caixa Popular,
juntament amb
un nombre elevat
d’empreses, el 16

d’octubre de 2010.

3.

Els principis

de bon govern
per a empreses
no cotitzades
de I'lnstitut de
Consellers-

Administradors.

4.

Les millors
practiques en
gestié del govern
corporatiu de

les empreses
cooperatives,
enteses com

a benchmark.

I'alineacid ila coheréncia entre estratégiaioperacions és completa,

els aspectes entesos com a crucials de la gestid se segueixen i s‘analitzen

en profunditat en el desenvolupament de les funcions del negocii

es protegeixen els drets dels socis propietaris i de la resta dels grups

d’interés.

vasignar el 2018 la Declaracié per I'Etica Empresarial i el Bon Governi

va implantar el Mecanisme Institucional de Proteccié normativa del Grup

Caixa Rural, primer a Espanya.




En

lactualitat, I'administracié, la
gestié i el control del govern cor-
poratiu estd sustentat en els drgans
seglients:

Assemblea
General
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Per a la gestié del go-
vern corporatiu, I'entitat
compta amb els ele-
ments d’orientacioé i po-
sicionament seglients:

| |
Consell Rector Comissions

i Comissions i Comités

Delegades: Complementaris

d’Interés Operatiu:

| |
Comissio de Consell Social
Recursos L

Comité d’lgualtat

Comissio de
Nomenaments
i Retribucions

Comité de Seguretat
i Higiene

Comissié de Promocio
Cooperativa

Comissio Mixta
d’Auditoria i Riscos

Organ de Control Intern

Unitat de Prevencio del
Blanqueig de Capitals

Estatuts socials

Reglamentsinormesinternes dels organs de govern

» Reglament del Consell Rector

» Reglament del Comité Mixt d’Auditoria i Riscos i el Director de la Unitat de
Riscos

» Reglament del Comité de NomenamentsiRetribucions

Estructura organitzativa: linies de responsabilitat, funcions i prevencié de con-
flictes d’interés

» Estructura Organitzativa de I'Entitat: Organigrama
» Linies de ResponsabilitatiFuncions
» Criteris de Prevencié Conflictes d’Interés



Per a la gestié del go-
vern corporatiu, I'entitat
compta amb els elements
d’orientacié i posiciona-
ment segiients:

Enla pagina web de I'en-
titat (www.caixapopular.
es), apartat Govern
Corporatiui Politica

de Remuneracions, es
detallen tant els docu-
ments indicats abans,
com la informacio sobre:

A continuacid, s'informa dels inte-
grants del Consell Rector, amb
els seus carrecs i els tipus de con-
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Procediments Interns enrelacié amb els Riscos

Col-lectiuidentificati politica de remuneracions

Avaluacié de laidoneitat

I’Assemblea General

elsintegrants del Consell Rectoriles Comissions Delegades,

els criteris de nomenament, seleccid i avaluacié de competéncies d'aquests,

lesfuncionsilesresponsabilitats dels organs de gestidi

la resta dels punts d’orientacidé i posicionament enunciats més amunt.

'Equip de Direccié.

President RC
Benet Delcdan
No executiu

sellers, i la composicié per rangs
d'edat i sexe del Consell i de

Esquema d’integrants del Consell

[
Vicepresident CT
Amparo Martinez

No executiu

Vocal RC
Amadeo Ferrer
No executiu

Vocal RC
Nieves Montoya

No executiu

Vocal RC
Inmaculada Lépez
Independent

Vocal RT
Juan Gallur
No executiu

Vocal RC
Francisco Perales

Independent

Vocal RC
Soni Oliver
No executiu

Secretari CT
Carlos Bayarri
No executiu

Vocal RC
Félix Pont
No executiu

Vocal RC
Vicente Llacer

No executiu
Vocal RC

Enrique Cerezo
Independent

25



Taula de la composicié desglossada dels 6rgans de govern

(Consell Rector i Equip de direccid)

COMPOSICIO DESGLOSSADA PER EDAT | SEXE DEL CONSELL RECTOR
| DE 'EQUIP DE DIRECCIO

Organs Finsa 30 anys De 31 a50anys Més de 50 anys Total
de govern

M % H|%|M % H % M % [H % M H %
Consell ol o [o|o|4|3333]|2]|1667|0]| 0 |6 | 50 |4]|3333]|8 |6667
Rector
Equipde | 1 18335| 0 | 0|2 |1667]|1 835 |1 |833|7 [58335|4|3333|8 |6667
direccid
Totalsi 11417l 0|0]6| 25 [3|12,50| 1 |417 (1353|5416 ]| 8 |33,33|16] 66,67
mitjans

RC:Representant de cooperatives.

CT: Representant del col-lectiu de treball.

Les dades i els indicadors principals de la gestié del govern corporatiu van ser:

GOVERN CORPORATIU

actuacions previstes, tant en 2018, com en 2017.

La gestio del govern corporatiu de I'entitat es va desenvolupar sota el compliment de tots els principisi

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Remuneracioé total a consellers (*) (en €) 24.953,04 30.326,17 17,72 %
Consellers dones Col-lectiu treball en Consell Rector 4 4 0%
Consellers homes Col-lectiu treball en Consell Rector 8 8 0%
Reunions del Consell Rector 11 1 0%
Reunions Comissié mixta d’auditoria 3 3 0%

(*) Laretribucid que reben és
exclusivament per despeses de
dietes i desplagaments.
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Satisfaccio, requeriments i expectatives
amb les relacions mantingudes amb els socis propietaris
Durant I'exercici 2018 es va dur entrevistes a 25 persones dels avaluar els segiients camps
aterme una avaluacié de la quatre segments (col-lectiu d'actuacio:
satisfaccié del grup d’interés de treball, persona fisica,
“socis propietaris” mitjancant cooperativa i empresa) i es van

Satisfaccioé global amb el procés de relacionament i participacio.
Satisfaccioé amb les variables de la qualitat de les activitats i relacions mantingudes.
Satisfaccié amb les cinc etapes del procés.

Identificacié dels requeriments, les expectatives i els punts que suposarien una millora de
les relacions i de les activitats amb Caixa Popular.

A continuacid, es presenten els resultats obtinguts:

SATISFACCIO Caixa Popular genera valor i gestiona d’una manera molt satisfactoria les 8.6
GLOBAL activitatsilesrelacions amb els socis propietaris.

SATISFACCIO AMB LES VARIABLES DEL PROCES | RELACIONS AMB SOCIS PROPIETARIS

Caixa Popular disposa dels mitjansiles

instal-lacions que garanteixen la partici- 8.4 Caixa Popular participa en les activitats 9.1
pacio correcta en el procésde relacionsi ’ d’'unamanerafiableiacurada ’
participacio

CaixaPopular aténles consultes, les peti- Caixa Popular aporta un personal qua-
cionsielsrequeriments dels seussocis pro-| 8,9 | lificatadequadamentiamb ungraude 8,9
pietaris enterminiiforma professionalitat elevat.

Caixa Popular ofereix per mitja del seu
personal la consideracio, el respecteila 95
cortesia que requereixen les relacions ’
amb els socis propietaris.

Caixa Populardemostra hones-
tedatieticaenlarelacié amb elssocis 9,1
propietaris.

Caixa Popular proporciona els canals
9,1 de corr)unicoc_:ié pera poder resoldre [es 8,5
necessitats d’'informacid, documentacio,
incidéncies, etc.

Caixa Popular ofereix seguretat davant
impagaments o retards i garanteix el
cobrament de les retribucions acordades

Caixa Popular s'esforca a conéixeri
9,1 | atendre elsrequerimentsiles expecta- 8,3
tives dels socis propietaris.

En Caixa Popular, la comunicacié amb els
socis propietaris és claraifluida
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caixa
ﬁ popular

SATISFACCIO AMB LES ETAPES DEL PROCES DE RELACIO | PARTICIPACIO

vista i de forma satisfactoria.

Laincorporacié del soci propietarien
Caixa Popularesvaferdelamanerapre- | 9,2

Caixa Popular elaborala documentacié
necessdria perainformardelagestidi 94
dels resultats obtinguts als socis propie- ’
taris en termini, formai fons.

Caixa Popularinforma, preparaifacilita
la participacié dels socis propietaris en 8.7
’Assemblea Generalialtres reunions ’
d’unamanera eficientide valor.

Caixa Popular presta un serveid’'atencid
alsoci propietari d’'una manera rapida, 8,6
precisai util

de soci propietari.

Caixa Popular compleix enfonsiformaels
acords de retribucid per la consideracio 9,3

REQUERIMENTS
| EXPECTATIVES
DEL GRUP D’INTERES

Crear un canal d’'atencidé al soci en la web corporativa i un responsable de
laseua gestidiatencio. Através d'aquest canals’ha de permetre la consulta
d’informacid referent a cadascun dels Ultims exercicis, I'entrada de peti-
cionsila possibilitat de fer suggeriments o plantejar queixesila consulta de
la informacid corresponent a cada soci. Infformacié manual, només per als
que lasol-liciten especificament.

Millorar i modernitzar el procés associat a I'execucid i els resultats de I'As-
semblea General, tal com es fa actualment per a les grans empreses:
control d’assisténcia, votacié de cadascun dels aspectes rellevants a dis-
tancia, retransmissié de I'assemblea, enregistrament d'aquesta, etc. Fer
lassemblea abans, acostant-se als periodes en qué es fan en les grans
empreses (des de mar¢ a maig).

Simplificar I'accés a la informacié dirigida als socis propietaris i
fer-la més comprensible per a les persones que no tinguen la for-
macié necessaria per a entendre del tot els documents associats als
resultats de la companyia i a les mesures o les propostes d’analisi i
decisio.

Informar amb antelacié del retorn del capital social i executar abans la
politica de retribucid.
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Millorar i simplificar la informacid relativa a I'entrada d’un soci de I'em-
presa, informant d’obligacions, drets i diferents nivells de participacio, tot
aixd de manera molt senzilla. També informar sobre la fiscalitat aplicable
delsocique abandona aquesta condicid.



Valor de la reputacio per al grup d’interés
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Pel que fa ala reputacié de Caixa Popular ala Comunitat Valenciana, aquest grup

d’interésté la percepcid seglient:

REPUTACION Caixa Popular és una companyia amb molt bona reputacié a la Comunitat 9.1
GLOBAL Valenciana ’
SATISFACCIO AMB LES PALANQUES DE LA REPUTACIO
Comportament étic i responsable en la 9.6 Creativa, innovadora i tecnologica en el 78
seua gestio ’ seunegoci ’
Comunica informacié verag, en termini i D_ono suport al desgnvolupoment soste-

L 8,9 | nible mitjancant projectes de responsabi-| 8,9
suficient. . :

litat corporativa
Dona suport i fomenta el cooperativisme i 9.4 Model per l'opinid, valors i satisfaccié que 9.4
'associacionisme ’ transmeten els seus empleats. ’
Ben gestionada econdmicament i perdu- Dona suport a l'accié social mitjangant
9,5 . , 9,2

rable en eltemps projectes d'RS.
Prioritza la qualitat dels seus serveis als Busca la diferenciacio (gestid i serveis) per
seus clients. 8,6 |assegurarelfuturielseucreixement 9,2

Els valors de la reputacié i de

les palanques sén molt notables
per als socis propietaris, ja que
set dels onze mesuraments estan
en elrang entre 9i 10 (entorn
optim Net Promotor Score: NPS).
Tan sols necessita una andlisi la
creativitat iinnovacié en el negoci.

Com maxima expressié del fet
que la gestid i els resultats del
govern corporatiu de 'entitat

d’accié segtients:

siga un exemple de millorai
innovacio, estd previst analitzar i,
si escau, incloure en els anys que
resten de la planificacié actual,

que incloga les possibles linies

Reinventar-se 2020, un projecte

Dissenyar un Codi de Bon Govern de Caixa Popular ons'articuleis'establisquen els prin-
cipisidirectrius de la gestid i servisca com a metodologia per a avangar darrere de I'ex-
cel-lénciaenaquest camp de l'activitat empresarial.

Constitucié d’'una Comissié de Responsabilitat Social, dins de les Comissions Delegades
amb l'objectiu d'inspirar i assegurar que la gestié de I'entitat respon a criteris de respon-
sabilitat, éticaisostenibilitat en la maxima expressio.
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Utilitzar com a nova linia de fonamentacio i deteccié de practiques millors el Codi
unificat de bon govern de les empreses cotitzades vigent a cada moment. Lactual,
corresponent al 2015, proposa 64 recomanacions a les empreses per al maxim desenvo-
lupament delbon govern

Avaluar I'interés d’'implantar processos sistematics de consulta i avaluacié sobre glies-
tions de sostenibilitat.

Elaborar un informe anual de govern corporatiu on s'informe de la gestié realitzada i
delsresultats obtinguts d'aquesta.

Analitzar les propostes dels grups d’interés i decidir quines sén raonables i

viables.

Control intern: gestié integral de riscos, auditoria interna

i compliment normatiu

Caixa Popular dissenya i manté
sistemdaticament un sistema per a
la gestié del control intern, basat
en una metodologia propia,
la responsabilitat de la qual és
del Comité Mixt d’Auditoria que
reporta directament al president,
maxim responsable del Consell

Rector.

El model sha dissenyat per
complir les guies i les reco-
manacions dels reguladors i
supervisors, a escala nacional
i europea, i recull prac-

tiques millors de les empreses
benchmark.

El metode es basa en tres nivells
diferenciats de control, d’acord
amb el que comunament es
coneix com a “model de tres linies
de defensa”. El seu objectiu és
identificar, previndre i corregir
les situacions de risc inherents al
desenvolupament de les activitats
de I'entitat en els dmbits i llocs en
qué desplega el seu negoci.
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La primera linia de defensa esta
constituida per les unitats de
negociiles arees de suport que,
com a part de la seua activitat,
originen l'exposicié de risc de
'empresa. Aquestes unitats sén
responsables de gestionar, fer el
seguimentiinformar regularment
sobre el risc generat.

Tots els riscos es comparen amb
la quantitat d’'aquests que l'orga-
nitzacié esta disposada a assumir
(apetit al risc) per assolir els seus
objectius estratégics, d'acord
amb els limits de risc autoritzats.

Per a atendre la seua funcid,
la primera linia de defensa ha
de disposar dels mitjans per a
identificar, mesurar, gestionar i
reportar els riscos assumits.

La segona linia de defensa esta
constituida pels equips de control
i supervisié de riscos, inclosa la
funcié de compliment. Aquesta
segona linia vetla pel control

efectiu dels riscos i assegura que
es gestionen d'acord amb el
nivell d'apetit al risc definit.

La tercera linia de defensaq,
ultima capa de control, és la cor-
responent a l'auditoria interna
i té l'objectiu d'avaluar periddi-
cament la implantacié i el com-
pliment de les politiques, meto-
dologies,
desenvolupament esperat dels
processos de tota la companyia.

procediments i el

Lestresliniesde defensacompten
amb un nivell de responsabilitat i
independéncia suficient per no
comprometre l'efectivitat de I'es-
quema general, encara que
actuen coordinadament amb
la finalitat de maximitzar la seua
eficiencia i potenciar la seua
efectivitat.



Gestio integral del risc

Caixa Popular esta desenvolupant
un sistema avancat de gestid
integral de riscos que servisca
per a facilitar el compliment de
les estratégies i els objectius de la
companyia i per a assegurar que
els riscos, que pogueren afectar
aquests objectius siguen identi-
ficats, analitzats, avaluats, gesti-
onats i controlats de manera sis-

tematica, amb criteris uniformes i
dins del nivell de risc acceptable
aprovat pel Consell Rector.

Aquest sistema és responsabi-
litat de I'Area de Gestid Integral
de Riscos, creada el 2017. La qua-
litat en la gestid del risc consti-
tueix per a I'entitat un eix prioritari

d’'actuacié. La politica de riscos
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de Caixa Popular estd orientada
a mantindre un perfil mitja-baix i
predictible per al conjunt dels seus
riscos, i constitueix el seu model de
gestid un factor clau per a l'asso-
liment dels objectius estratégics.

Les directrius
fonamentals
de la gestio son:

Participacid i supervisié activa dels drgans de govern de l'entitat. El
Consell Rector participa en I'aprovacié de les estratégies generals de

negoci i es preocupa de definir les politiques d'assumpcid i gestié dels
riscos, assegurant-se de l'existéncia de politiques, controls i sistemes de
seguimentdelriscapropiatsique leslinies d’autoritat estiguen clarament
definides.

Cultura deriscos integrada en tota I'organitzacié. S'implementa una cultura
de gestid del risc que, potenciada des del mateix Consell Rector, és comu-
nicada a tots els nivells de l'organitzacié, amb una definicié clara dels
objectius que eviten prendre riscos o posicions inadequades per no dis-
posar de l'organitzacio, dels procediments o els sistemes de control ade-
quats. Aquesta cultura es materialitza en els principis de responsabilitat,
prudéncia i compliment, en considerar que totes les unitats i el col-lectiu
de treball (amb independéncia de la funcid que exercisquen) sén respon-
sables d’assegurar que I'entitat no solament compleix, sind que és prudent i
responsable en el que fa.

Independéncia de la funcié de riscos. Abastant tots els riscos i propor-
cionant una separacié adequada entre les unitats generadores de
risc i les encarregades del seu control i comptant amb autoritat sufi-
cientil'accés directe als drgans de direccid i govern que tenen la res-
ponsabilitat de la fixacid i supervisid de I'estrategiai les politiques de
riscos.
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caixa
popular

Seleccié de metodologies adequades de mesurament dels riscos, que
permeten capturar de manera apropiada els diferents factors de risc a
qué s'exposa.

Avaluacid, andlisiiseguiment dels riscos assumits. La identificacid, la quantifi-
cacio, el control i el seguiment continu dels riscos permet establir una relacié
adequada entre la rendibilitat obtinguda per les transaccions dutes a terme
i elsriscos assumits

En la gestio

dels riscos, L'apetit de risc (entés com la quantia i la tipologia dels riscos que es con-
els aspectes sidera raonable assumir en I'execucié de l'estratégia del negoci per a
técnics clau mantindre la seua activitat ordindria davant de I'ocurréncia d'esdeve-
d’atencid niments inesperats) és un element clau en la gestid, com ho sén els limits
especiql sén: d’'apetit de risc (expressid en termes quantitatius de la maxima exposicid

derisc que I'entitat estd disposada a assumir).

Lanalisi dels escenaris de risc, amb els impactes que podrien provocar en
el negoci, per a testar la resisténcia de I'entitat davant entorns o situacions
d'estrés, aixi com posar en marxa conjunts de mesures que disminuisquen
el perfil de risc davant aquests escenaris. Lobjectiu és maximitzar l'estabi-
litat del compte de resultatsi dels nivells de capital i liquiditat. Aquests esce-
naris s'expressen tant en termes de variables macroeconomiques com en el
d’altres variables que afecten la gestid.

Els plans de viabilitat (contingéncies) i el sistema de gestié de crisi. El primer
estudiaidefineix les mesures que I'entitat hauria de dissenyar i preparar per
a eixir per si sola de situacions severes. El segon, recollit en un Manual de
crisi, conté:

» El Comité de Crisi amb els seus integrants i rols. Aquest comité s’en-
carrega d’identificar i seleccionar les persones encarregades de la
gestié delacrisiiel portaveu.

» Elpladecontingéncia o adregament a aquest.
» Elprotocol que cal seguir perala gestié completa dela crisi.

» Les eines i els mitjans que cal utilitzar (sistemes d’'informacid, plantilles
preestablides, etc.)

» Dark site o web preparada amb antelacié perqué els afectats per la
crisi (socis, clients i resta dels grups d’interés) puguen disposar d’infor-
macio sobre la crisi i evidenciar la professionalitat de la companyiai el
rigorenla gestio.

» Elplade comunicacié.
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Els informes marc d’'informacié amb la visié consolidada de tots els riscos,
base per ala presa de decisions pel Consell Rectoril’Equip de Direccié de
Caixa Popular.

El marc de controlintern amb el suport de les auditories internes que actuen
com aterceralinia de defensa.

El pla de comunicacié, tant interna com externa relacionada amb la gestid
deriscos.

Els drgans de més nivell en la definicié del model, en I'establiment de I'apetit al risc, en els plans
d’'actuacid i en 'avaluacid dels resultats obtinguts son els seglients:

Consell Rector i comissions delegades:
Comité de Riscos

Comissié Mixta d’Auditoria.

Comissions i comités complementaris d’interés operatiu:
Organ de control intern
Unitat de Prevencié del Blanqueig de Capitals
Comité d’Actius i Passius (COAP)

El sistema de gestid integral de riscos (SGIR), actualment en fase de
desenvolupament i finalitzacio, se sustenta en el mapa de processos segiient:

X Y

v v v
v Plans i programes v
d’actuacio
Pla de continuitat Mecanisme
del negoci (*) de gestid de crisis (*)
Desenvolupament
\ 4 de projectesiaccions v
« \ 2
A Aparicié de crisis §
> ) 4 4

i contingéncies del negoci

(*) Disseny en el seglient pla
estrategic de I'entitat
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Els riscos en
que se centra
I'activitat de
I'area son:

Riscos financers

Risc de credit. Risc que es pot produir derivat de I'incompliment de les obliga-
cions contractuals acordades en les transaccions financeres.

Riscos de mercat. Possibilitat de tindre péerdues derivades del fet que es
produisquen hipotétics fets adversos (interns o externs) que afecten nega-
tivament la capacitat de la cooperativa d’aconseguir els seus objectius i,
com a conseqiéncia d’aixo, els seus beneficis (compte de resultats) i la seua
solvéncia.

Riscos de liquiditat. Risc de no complir les obligacions de pagament a temps o
de fer-ho amb un cost excessiu.

Risc de solvencia. Risc que I'entitat no compte amb la quantitat i/o qualitat de
recursos propis suficients per a complir els requeriments reguladors minims
fixats per a operar.

Risc del tipus d’interés. Risc ocasionat per la possibilitat de tindre perdues per
I'impacte negatiu de les variacions dels tipus d’interés. Aquest risc varia en
funcié de l'estructuraila data de reapreciacid dels actius, passius i operacions
forade balang.

Risc de palanquejament excessiu. Risc per la probabilitat d’incérrer en pérdues
com a conseqiiencia de la caiguda de preus dels actius derivada de la neces-
sitat de reduir el palanquejament de la Caixa o dels desfasaments entre els
seus actiusiles seues obligacions.

Riscos no financers

Risc operacional. Risc de perdues degudes a la inadequacidé o la fallada
dels procediments, les persones i els sistemes interns, o a esdeveniments
externs.

Risc de compliment. Risc degut a I'incompliment del marc legal, les normes
internes o elsrequeriments de reguladorsisupervisors

Risc tecnoldgic. Risc que lainterrupcio, alteracioé o fallada de la infraestructura
de lestecnologies de la informacid, sistemes, bases de dades i processos, pro-
voque perdues financeres a l'entitat.

Riscos transversals

Risc reputacional. Risc derivat d'una percepcidé negativa per part dels clients,
socis cooperativistes, contraparts, inversors i reguladors que poden afectar
la capacitat per a mantindre o establir relacions de negoci i continuar amb
I'accés alesfonts de finangament.

Risc ambiental i social. Risc d'impacte sobre el medi ambient i la societat de
manera directa, a través de I'is dels recursos naturals i la relacié amb els seus
grups d’interés; i, de manera indirecta, a través de la seua activitat crediticia i
els projectes que financa.

Risc de Capital. Risc que I'entitat no compte amb la quantitat i/o qualitat de

recursos propis suficients per a complir els requeriments reguladors minims
fixats per a operar.




El Mapa de riscos, que els recull tots, és una eina de control i gestié dis-
senyada amb l'objectiu d'identificar i quantificar els riscos i prioritzar les
accions gue permeten disminuir la probabilitat i limpacte que els esdeveni-

ments adversos afecten el projecte de maneraimportant.

Les actuacionsiels resultats del pla de gestid de riscos 2018 han sigut:
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GESTIO INTEGRAL DE RISCOS

Lexercici 2018 hasigut un any de consolidacié en la gestid Gtil dels riscos de més criticitat i de continuacid

en el disseny ila construccié del modelintegral.

TIPUS DE RISC ACCIONS REALITZADES | RECOMANACIONS B
PLANTEJADES IMPLEMENTADES

RISCOS FINANCERS 18 33 25

De crédit 15 25 20

De liquiditat 1 5 3

De tipus d’interés 2 & 2

RISCOS NO FINANCERS 15 32 26

Operacionals 10 18 15

De compliment 5 14 1

RISCOS TRANSVERSALS 1 3 1

Reputacional 1 3 1
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Auditoria Interna

LAuditoria Interna supervisa i
avalua l'eficacia dels sistemes de
govern corporatiu, de gestié del
risc, de control intern i de gestid
de sistemes d’informacio, a més
de verificar el compliment de la
normativainternaiexterna.

Lambit d’actuacié de la funcié
d’Auditoria Interna abasta la
totalitat de les activitats que
es desenvolupen en lentitat, i
disposa d'accés il-limitat a la
informacié necessaria per a
I'exercici de les seues funcions.

La funcié d’Auditoria Interna té
establits set processos que resu-
meixen el desenvolupament de
la seua activitat: elaboracié del
Pla d’Auditoria; execucid de les

auditories de centres de negoci;
execucié de les auditories de
processos, centres i sistemes;
seguiment de les recomana-
cions; desenvolupament i man-
teniment d’aplicacions de suport
a la funcié d’auditoria; informes i
comunicacié d'auditoriainterna;i
col-laboracidé i coordinacié d'au-
ditories externes.

Auditoria Interna informa perio-
dicament el Comité d’Auditoria
i la Direccié de l'entitat sobre el
desenvolupament i els resultats
delPla Anuald’Auditoria, aixicom
sobre les recomanacions propo-
sades i el seu grau d’'implantacid.
Aquesta obligacié d’informacié
es concreta en la presentacié al

Comité d’Auditoria de l'Informe
de Seguiment d’Auditoria, amb
cardacter trimestral.

Els seus objectius principals sén
verificar l'existéncia i el mante-
niment d’un sistema adequat
i efectiu de controls interns, un
sistema de mesurament per a
avaluar els diversos riscos de
les activitats de l'entitat i proce-
diments apropiats per a super-
visar el compliment de les lleis,
reglaments i politiques de super-
visié interna. D'aquesta maneraq,
ambit d’'actuacié d’Auditoria
Interna comprén els continguts
seglients:

Examen i avaluacié de I'efectivitat adequada dels sistemes de control intern.
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Revisié de I'aplicacié i I'efectivitat dels procediments de gestié de riscos i dels métodes
d’avaluacié del risc.

Revisio dels sistemes d’informacié financera i a la Direccid.

Revisié de la precisié i la fiabilitat dels registres comptables.
Revisié dels mitjans per a la proteccié dels actius.

Revisié del sistema de I'entitat per a avaluar les seues necessitats de capital en relacio
amb el seu calcul de risc.

Prova de la fiabilitat i lliurament a temps de la informacié reguladora.

Participacioé sobre nous desenvolupaments, iniciatives, productes i canvis
procedimentals o de sistemes, a I'efecte d’obtindre informacié que ajude a identificar
els riscos associats al comencament de noves operacions.

Prova de transaccions i del funcionament dels controls establits respecte a la
Depositaria d’Institucions d’Inversié Col-lectiva.

Proves de compliment pel que fa a la transparéncia amb els clients.
Execucié d’investigacions especials.

Revisio dels sistemes establits per compliment normatiu amb la finalitat d’assegurar
que compleixen adequadament la seua funcié de garantir el compliment dels
requisits legals i reguladors de la Llei de prevencié de blanqueig de capitals, de la
Llei organica de proteccié de dades, de la Llei dels mercats de valors, de la normativa
sobre transparéncia i en general, de la normativa dels supervisors a qué esta sotmesa
Caixa Popular.



LAuditoria Interna no és un organ executiu i no té autoritat
sobre les drees operatives de I'entitat, perd en I'exercici de les
seues funcions actua per delegacié del Comité Mixt d’Audi-
toria. Entre les seues atribucions cal destacar:
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Actuar amb independéncia de criteri i d’accié respecte a les altres unitats de I'entitat
en 'acompliment del seu contingut i en I'elaboracié dels seus informes.

Accedir lliurement i en qualsevol moment a qualsevol registre, arxiu, fitxer o dada de
I'entitat, sense excepcid, aixi com a les actes de tots els organs consultius i de presa de
decisions que hi haja en I'organitzacié.

Sol-licitar la col-laboracié de qualsevol empleat de I'organitzacié, amb la finalitat de
dur a terme de la millor manera possible les funcions que té assignades.

Sol:licitar als directius observacions i suggeriments per a I'’elaboracié del Programa
Anual d’Auditoria, sense que per aixo hagen de ser-hi incloses.

Lorganitzacid a llarg termini
d’activitats i projectes queda
emmarcada en el Pla Estrategic,
dissenyat com a eina adminis-
trativa per a 'acompliment dels
objectius d’auditoria de manera
triennal. En aquest pla s'assegura
que en el periode “s'analitzen” les
drees més critiques i rellevants
peral’exitdelagestidilaminimit-
zacié de les febleses existents a
curt-mitja termini.

Per a mantindre la continuitat i la
vigencia, el Pla és revisat i ajustat
de manera prévia a cada Pla
de Gestid (anual) incorporant
els canvis regu-
ladors, aixi com els nous riscos
detectats i les aportacions del
personal d'aquesta area. Al tan-
cament del 2018 la unitat estd
en el primer any del Pla (2018-
2020), hi ha complit un 40% dels
objectius previstos per al periode
de 3 anys(un 21% per damunt del
que s’havia previst).

institucionals,

Addicionalment, Auditoria Interna
redacta amb periodicitat anual
un programa d'auditoria que
comprén l'examen i l'avaluacié
de totes les informacions dispo-
nibles, comunicacié dels resultats
obtinguts. Aquest programa és
establit pel director de l'area i
sotmés al Consell Rector per a
laprovacié, la qual comporta
que l'entitat pose a la disposicid
de I'Auditoria Interna els recursos
apropiats per a dur a terme el
programa esmentat.

Per al'execucié del programa ha
de preparar-se un pla de treball
que descriga els objectius i un
resum del treball d’auditoria que
es considera necessari, aixi com
un document detallat amb les
tasques concretes que cal dur a
terme. El departament d’Audi-
torialnternamanté entotmoment
un registre de les tasques dutes a
termeidelsinformes generats.

El compliment del Pla Anual pera
I'exercici 2018 hasigut del 100%.

El Comité Mixt d’Auditoria ha
d'assegurar-se que satenen
adequadament les preocupa-
cions expressades pel depar-
tament d’Auditoria Interna. Aixo
requereix la definicié d’'un proce-
diment per aquest departament
a fi d’assegurar I'estudii, si escau,
I'execucié atemps delesrecoma-
nacions emeses. El departament
d’Auditoria Interna manté un
seguiment de les seues recoma-
nacions per a comprovar si s’han
dut a terme, i informa el Comité
Mixt d’Auditoria de l'estat en qué
estroba cadarecomanacié.
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En I'admbit de riscos, les principals tasques dutes a
terme pel departament d’Auditoria Interna sén les
seglients:

Revisié de I'aplicacié i I'efectivitat dels procediments de gestié de riscos, amb atencié
especial al compliment de la politica d’atribucions en I'estudi i admissié d’operacions
derisc i de I'estructura de limits.

Revisié dels métodes i sistemes d’avaluacié de cadascun dels riscos.

Revisio del sistema de calcul dels requeriments de capital.

Tots els procediments de revisid estan documentats degudament
enelsmanuals respectius de la Unitat.

Lesactuacionsielsresultats del programa anual de gestié d'audi-

tories 2018 hansigut:
Accions Recomanacions/
realitzades incidéncies detectades Resoltes
Auditories realitzades xarxa d’oficines 20 780 558
Auditories realitzades de processos, productesicentres: 11 54 41
Politiques de risc de crédit 3 18 13
Politica de remuneracions 1 2 2
Informacié remesa al Banc d’Espanya 3 15 10
Proteccid actius de clients 1 6 4
Prevencioé blanqueig de capitals 1 5 5
Prevencidé delfrau 2 8 7
Alertes auditoria a distancia gestionades 3.875 1.250 1.120
Activitats relacionades amb altres faenes 10 17 10
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Compliment normatiu

Les activitats de control intern i
compliment han adquirit en els
Ultims anys un protagonisme
creixent en les entitats financeres
europees, com a conseqiiéncia
de lincrement de la pressié regu-
ladora. EI 2018 han entrat en vigor
normatives per
al sector bancari, com la nova
Directiva Europea de Serveis de
Pagament (PSD2, per les sigles en
anglés), la Directiva de Mercats
d’Instruments Financers (MiFID 1), el
Reglament General de Proteccid
de Dades (GDPR) o la nova Nor-
mativa Comptable (IFRS 9), entre
altres.

determinants

Per a fer front a aquest volum de
canvis normatius tan important,
Caixa Popular té una unitat orga-
nitzativa especifica per a la seua
gestid, 'Area de Compliment Nor-
matiuiels sistemes de controlintern
ideriscos. Tots dos, per a assegurar
el compliment de les normes i la
identificacié de bones practiques.

Aquesta unitat  organitzativa,
integrada en la segona linia de
defensa, té encomanada, pel
Consell Rector, la funcié de pro-
moure i supervisar, amb indepen-
déncia i objectivitat, que Caixa
Popular actua amb integritat i

Memoria 2018

rigor. Particularment, en dambits
tanrellevants com la prevencié del
blanqueigde capitals,laconducta
ética, amb clientsien el mercat de
valors, la prevencié dela corrupcid
(qliestions de compliment) i en
altres que puguen representar un
risc de reputacié per al'entitat.

El seu objectiu és la mitigacio del
risc de sancions legals o norma-
tives, per pérdues financeres o
materials o la creacié de mala
reputacio, per possibles incompli-
ments amb els estandards que se li
exigeixen. Perfer aixo:

promou internament una cultura de compliment i facilita el coneixement
en les persones implicades sobre les normes i regulacions aplicables a les
matéries anteriors, mitjancant accions d’assessorament, difusid, formacié i

conscienciacioi

defineix i impulsa la implantacié i 'adscripcid total de I'organitzacié en
els marcs i les mesures de gestié del risc relacionat amb les qliestions de

compliment.

La gestié estratégica se sustenta en una politica de
Compliment Normatiu que recull les directrius i les res-

ponsabilitats seglients:

Vetlar perqué tant el risc regulador, com el de reputacié, derivat d’un
incompliment normatiu, es gestionen de manera efectiva.

Vetlar perqué Caixa Popular complisca la normativa aplicable, els codis de

conducta i es previnguen possibles incompliments.

Promoure una cultura de compliment en I'organitzacié basada a impartir accions
de formacié i el desenvolupament de politiques i procediments interns.

Ajudar I'entitat a anticipar i planificar els canvis en les regulacions.

Assessorar les unitats de negoci amb I'objectiu que els nous serveis i productes
estiguen dins de les normes de compliment.
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Aquesta politica es desenvolupa a través d'una metodo-
logiadenominada Compliment 360° que preveu:

Identificacio del

marc d'actuacid

i elsseusriscos de
compliment

Assessorament:
definicié de mesures
mitigadores /iden-
tificacié de controls
existents

Report
deresultatsiplans
d’accié associats

Compliment
360°

Matrius derisc:
associacid deles
mesures mitigadores
i controls als riscos

identificats

Pla de supervisid
i testing

Definicié d’un pla
d’'actuacio
iseguiment

L'assessorament a I’entitat sobre lleis, normes, codis
i procediments per a minimitzar el risc d'incompliments
normatius.

La identificacié del marc d’actuacié centrat en arees de
compliment i arees de risc.

Lavaluacié dels riscos per a cadascuna de les arees de
compliment.

El pla de monitoratge i testing per a assegurar que el disseny
i el funcionament dels controls és 'adequat.

La transparéncia a través dels informes amb riscos i
problemes critics i les actuacions per a solucionar-los i
mitigar-los.
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En aquesta gestiod s’utilitzara

una eina anomenada “Motor

de compliment 360

La funcié de Compliment
Normatiu en Caixa Popular
es presta amb indepen-
déncia davant la resta
d'arees. Aquesta indepen-
déncia no impedeix que
es desenvolupara en col-
laboracié estreta amb les
unitats organitzatives de
la cooperativa, ja que qixd
contribueix a una gestid
més bona del risc d'incom-
pliment de I'entitat.

La independeéncia s'entén
com un principi orientat
a assegurar que les res-
ponsabilitats de Com-
pliment sén exercides de
manera eficient i de valor.
Per a fer aixd, la gestid
és, a més, duta a terme
en Caixa Popular per
diverses unitats, que en
mes 0 menys mesura par-
ticipen en la gestié del risc
d’'incompliment:

Consell Rector:

Aprovar la politica de compliment de l'entitat i supervisar-ne la
implantacidé correcta.

Supervisar la gestid del risc d'incompliment. Aquesta funcié es
delega al’Equip de Direccid.

Promoure I'honestedat i la integritat com a valors clau de Caixa
Popular.

Assegurar la dotacié adequada de mitjans i recursos a la Funcié de
Compliment Normatiu.

Equip de Direccié

Supervisié de la gestié del risc d'incompliment (per delegacié del
ConsellRector).

Impulsar la implantacié de la politica de Compliment i, en con-
seqliencia, el control delrisc d'incompliment en I'entitat.

Aprovar les normes internes i els codis interns exigits per la
legislacio.

Aprovar els procediments i els plans d’accid per a la gestié del risc
d’'incompliment de la cooperativa.

Assegurar que s‘'adopten les mesures correctives adequades quan
sorgisquen incompliments de qualsevol norma legal vigent.

Aprovar el Pla Anual de la Funcié de Compliment Normatiu (Pla de
Compliment).

Implantar la cultura de Compliment Normatiu entre tots els membres
de l'entitat.
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Una de les figures clau en la gestio és el
responsable de Compliment Normatiu
(compliance officer), que depén direc-
tament del Comité Mixt d’Auditoria, a qui
reporta i també al Consell Rector.

Caixa Popular assegura
d'aquesta manera la indepen-
déncia total de l'area de Com-
pliment Normatiuidelseurespon-
sable davant d’altres funcions de
control i negoci i, per tant, la pos-
sibilitat de generar-se cap con-
flicte d’interés en el compliment

correcte deles seuesfuncions.

Compliment Normatiu té la missiod
de dur aterme les actuacionsi els
procediments necessaris per a
supervisar el compliment de les
obligacions derivades de la nor-
mativa vigent. La gestié directa
de les activitats per a garantir el
compliment la fan unitats espe-
cialitzades, amb les quals Com-

pliment Normatiu coordina la
seua activitat. Per fer-ho, dissenya
i manté sistemes per a la identifi-
cacié del grau de compliment de
les diferents normatives.

Peralagestid
del compliment
adequadai

El coneixement de la normativa aplicable ales activitats de I'entitat.

professional
s‘assegura de manera
recurrentisistematica:

La identificacié i I'avaluacié dels riscos d'incompliment de la normativa
legal que afectales diferents linies de negoci de Caixa Popular.

La supervisid de les politiques i els procediments que han de seguir les
diferents unitats per a la implementacié apropiada de la normativa legal

vigent a cada moment. Per aixo té una rellevancia especial I'actualitzacio
dels Manuals de Procediments per canvis en les metodologies, eines o
fluxos d'informacié de la mateixa gestié del risc d'incompliment.

Elseguiment del compliment de

» lesnormes mitjancant 'avaluacié regular dels riscos d’incompliment i

» dels diferents codis de conducta interns existents, en concret el relatiu a I'ambit
dels mercats de valors, aixi com a tots aquells codis i reglaments o normes de con-
ducta que s'instrumenten en el futur en I'entitat.

Assessorar i assistir els membres dels drgans de govern sobre totes les
normes que els afecten en el desenvolupament de les seues funcions.
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En el desenvolupament
d’aquestes funcions,
amb caracter
addicional als seus
propis recursosi
sense perjudicide la
seua responsabilitat
plena, Caixa Popular
manté una alianga
estratégicaamb el
sociBanc Cooperatiu
Espanyol pera
'execucio deles
activitats segients:

Memoria 2018

La transparéncia en la gestié mitjancant la Memoria Anual d’'activitats de
la Funcié de Compliment Normatiu (Informe Anual de Compliment Nor-
matiu) sobre la base dels requeriments establits en la Circular 1/2014, de
26 de febrer,de la CNMV.

Mantindre les relacions necessaries amb:

» Auditoria Interna i amb els organismes supervisors per a facilitar les
tasques d’'inspeccid de la gestid derisc d’'incompliment.

» Departaments i arees que puguen aportar informacié de valor per a la
gestié del compliment normatiu: Auditoria, Prevencié de Blanqueig de
Capitals, etc.

Promoure la formacié i assessorar el col-lectiu de Caixa Popular quant al
compliment de les normes, tant externes com internes, aixi com de la seua
aplicacid.

Fomentar i potenciar la cultura de risc d'incompliment a través d'accions
formativeside divulgacio.

Definir I'abast i el perimetre d'actuacié de la funcié de Compliment
Normatiu.

Desenvolupar els treballs d’anadlisi i estandarditzacié per a les normatives
aplicables.

Definir els canvis normatius objecte de laseua actuacidicoordinar els plans
d'accioé per atotesles entitats adherides.

Coordinar les tasques de formaci®é en metodologies i canvis
reguladors.

Assessorar en materia reguladora i servir de mitja d’interlocucié global
davant reguladors.
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Prevencio del risc penal

Caixa Popular disposa d’'un model de prevencié de risc penal en linia amb les
millors practiques, que li permet identificar les activitats que han de ser objecte
de prevencio, aixi com els protocols i els procediments necessaris per a evitar
comportaments que puguen derivar en il-licits penals i garantir el compliment de
lesnormes del seu Codi Eticide Conducta.

El model es basa en la implantacid i I'execucié periodica de controls, tant
generals com especifics, através d’aplicacions informatiques que permeten sis-
tematitzar els riscos i els controls associats amb la finalitat de poder detectar
qualsevol circumstancia que puga suposar un increment del risc de comissid
d'il-licits penals.

Elnombre d’empleats formats en prevencié del risc penal va ser de 365 persones.
Alfinal del 2018 es vainiciar un projecte per al'obtencié de la certificacio AENOR
UNE-19601 del Sistema de Gestié del Compliance Penal.

Prevencioé de blanqueig de capitals
i financament del terrorisme

El 4 de setembre de 2018 es va publicar el Reial decret llei que modifica la Llei
10/2010 de prevencié de blanqueig de capitals i del finangament del terrorisme
amb la finalitat d’incorporar-hi la Quarta Directiva. Una de les principals modifi-
cacions incorporades és I'increment notable de les sancions en infraccions greus
i molt greus, tant per al subjecte obligat com per als carrecs d’administracié o
direccié responsables de lainfraccid.

Caixa Popular compta per a fer front a aquests dos reptes tan importants amb
normesiprocediments de compliment obligat dirigits a:

» Complir la normativa vigent a cada moment sobre prevencié de blan-
queig de capitalsifinangament del terrorisme i seguir les recomanacions
de les autoritats nacionalsiinternacionals.

» Avaluar lI'exposicid al risc en matéria de blanqueig de capitals i
financament del terrorisme en relacié amb la seua activitat. 2018.

» Implantar normes d’'actuacid i sistemes de control i comunicacié ade-
quats per a impedir que I'entitat siga utilitzada per al blanqueig de
capitalsi/o elfinancament del terrorisme.

» Establir politiques d'acceptacié de clients i procediments sobre la identi-
ficacidiel coneixement del client, garantint que tots els seus empleats les
coneguenilesobserven.

» Formar i capacitar tots els seus empleats en una cultura de compliment
enfocada a prestar un bon servei als seus clients.

El nombre d'empleats formats en prevencid de blanqueig de capitals i
financament delterrorisme va ser de 58 persones.
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Prevencio d’abus de mercat

Amb I'entrada en vigor del Reglament Europeu d’Abus de Mercat a I'estiu del
2016, R i la seua normativa de desenvolupament, es van introduir modificacions
en les obligacions i els requisits que van motivar 'adaptacié correcta de I'entitat
a aquesta normativa amb l'objectiu de reforcar la integritat del mercat i complir
aixiels mecanismes d'implementacid i supervisié a escala europea.

Requisits de rellevancia especial en aspectes com: indicadors de manipulacié
de mercat, notificacié de practiques abusives o ordres o operacions sospitoses,
practiques de mercat acceptades, prospeccions de mercat, operacions de
directius, llistes d’iniciats, programes de recompra i estabilitzacié, recomana-
cionsd’inversio, interessos particulars i conflictes d’interés.

Caixa Popular té implantades tecnologies en materia de prevencié d’abus de
mercat, a fi de tindre una visié global i unificada que permeta analitzar compor-
taments i incrementar la cultura de compliment al voltant de la deteccid i la pre-
vencié d’activitats sospitoses d’abuis de mercat i a favor de la transparéncia i el
funcionament normal dels mercats.

Aquesta esmaterialitza,amésde laformacié deguda programada alsempleats,
en el desenvolupament de politiques, manuals i procediments interns en la
materia.

Prevencio del suborni la corrupcio

D'acord amb els principis del Codi Etic (honestedat, responsabilitat i integritat),
tota negociacid, decisié o plantejament en qué participe una persona de Caixa
Popular ha d’estar regit per I'inexcusable compliment de la legislacié i pel model
de comportamentindividual esperat.

Des del Consell Rector s’exigeix mantindre una posicié preventiva i proactiva en
totesles activitats,implantant les mesures organitzatives, técniquesidisciplinaries
que demostren un controlintern eficag enlalluita contrala corrupcid, el suborniel
frau, en tots els ambits de I'activitat empresarial.

El plantejament estratégic de tota activitat de I'entitat es regula mitjancant poli-
tiques, principis i marcs que vetlen pel desenvolupament de comportaments res-
ponsables en tot el que esfa o s’hi participa.

Els documents sobre els quals s'assenta I'estratégia de banca responsable sén:

» Codi étic: reuneix els principis etics i les normes de conducta que han
deregirels actes de tots els empleats.

» Principis d'actuacié per a la prevencié de la responsabilitat penal:
dins dels possibles delictes inclosos en el model de prevencié penal
estan elsrelacionats amb la corrupcid i el suborn. Entre aquests riscos
figuren, entre altres, els relacionats amb activitats com I'oferiment, el
lliurament i 'acceptacio de regals o beneficis personals, els esdeve-
niments promocionals, els pagaments de facilitacid, les donacions
i els patrocinis, les despeses, la contractacié de personal, les rela-
cionsamb proveidors, agents, intermediarisisocis comercials, els pro-
cessos defusions, adquisicionsijoint ventures o la comptabilitzacidiel
registre d’'operacions.

El 2018 el nombre d’empleats formats en prevencié del risc penal va ser
de 350 persones.
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e Codide conducta en els mercats de valors.

ePoliticad’homologacié de proveidors:totes les accions amb proveidors
de Caixa Popular han d’estar regides pels principis de transparéncia i
honradesa i han de rebutjar els actes vinculats a suborns, trafic d'in-
fluencies o qualsevol forma de corrupcié. Caixa Popular també espera
dels seus proveidors que compten amb politiques, normes o procedi-
ments etics interns que recullen almenys el compliment de la legislacio
local, mesures de lluita contra la corrupcid i iniciatives per a garantir la
integritat empresarial.

¢ Politica de conflictes d’interés

*Manualsobre la Prevencié del Blanqueig de CapitalsiFinangament del
Terrorisme.

El 2018 s’ha format al Consell Rector en eines de prevencié de blanqueig de
capitalsifinancament del terrorisme. També s’ha format un total de 58 noves per-
sones del col-lectiu de treball en aquesta matéria.

Paral-lelament, el canal de dentncies és la via perqué qualsevol persona tinga
un vehicle per a presentar possibles dentncies davant accions o omissions que
puguen serinterpretades com a corrupcio, suborn o frau.

Consolidacio de MIFID 11

L'entrada en vigor el 2018 de la Segona Directiva sobre Mercats d’Instruments
Financers (MiFID) i la seua normativa de desenvolupament, que estd en fase de
transposicié al'ordenament juridic espanyol, han suposat un repte per a l'entitat.

Caixa Popular ha hagut de completar 'adaptacié dels processos i els procedi-
ments, aixicom del model de negoci. Lobjectiu d’aquesta directiva és augmentar
la qualitat en la distribucio dels diferents serveis d’'inversid, oferir més proteccié a
I'inversoriobtindre un avantatge competitiu derivat del seu desenvolupament.

Entre els aspectes regulats, destaca el reforg i la consolidacié de les normes de
conducta, especialment quan es presten serveis d’inversié per a oferir més pro-
teccié al’inversor.

Entre les actuacions dutes a terme el 2018 per a l'adaptacié a MiFID Il i que han
de consolidar-se al llarg del 2019, destaquen, entre les més significatives, les
seglients:

e Formacio continua al col-lectiu de treball. Caixa Popular ha posat en
marxa plans de formacié per a la practica totalitat dels empleats de
la xarxa comercial, amb l'objectiu d’assegurar que tant la informacio
que es proporciona als clients sobre els instruments financers com I'as-
sessorament redunden en un servei millor que supere els estandards
normatius.

e Governanca de productes. S’ha treballat a reestructurar els processos
de disseny i distribucié de serveis d’'inversié per a adequar-los a les
millors practiques.
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*Nous models d’avaluacié de laidoneitatila conveniéncia.EI 2018 s’han
reforcat les avaluacions de la idoneitat i de la conveniéncia adaptant
els processos d'avaluacid als diferents segments i productes comercia-
litzats, per a 'adequacié correcta al perfil de risc, coneixements i neces-
sitats dels clients.

° Més transparencia en la informacid. Sense perdre els objectius i 'ade-
quacioé a la digitalitzacié en qué esta immers el sector financer, s’han
enfortit els procediments de comunicacié a clients, buscant fer un pas
més en nom d’'una major i millor presa de decisié d’inversid pels nostres
clients, treballant aixi mateix a reforcar els sistemes d’informacié en
relacié amb el registre de comunicacions vinculades a les operacions o
ala prestacié de serveis d’inversio. Aixd es tradueix en mecanismes que
garanteixen unainformacid rellevant en totes les seues fases (informacio
precontractual, contractual i postcontractual) sobre les estratégies d’in-
versidielsinstrumentsfinancers, aixicom un major desglossamentitrans-
paréncia sobre els costosiles despeses associades a aquestsiles comu-
nicacions amb els nostres clients.

Un total de 126 persones han rebut formacié en MiFID (assessor financer) durant
el 2018.

Les actuacions i els resultats del programa anual del compliment normatiu 2018
hansigut:

COMPLIMENT NORMATIU

Lexercici 2018 ha sigut un any d'atencié especial en el compliment normatiu a causa de lainstrumen-
tacidil'entrada en vigor de moltes regulacionsinormes.

ACCIONS RECOMANACIONS MILLORES
TIPUS DENORMATIVA REALITZADES PLANTEJADES IMPLEMENTADES
Prevencié del blanqueig de 3 10 8
capitals
Proteccio de dades 3 25 20
MiIFID i abusos de mercat 5 22 18
Responsabilitat penal 3 2 2
Transparéncia i proteccio 5 5 5
dels clients
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Gestio de I'etica

Caixa Popular reconeix com un
dels principis principals del seu
negoci l'ética en el desenvolu-
pament de tots els seus processos,
en la prestacio dels seus serveis i
en les relacions que manté amb
els seus grups d’interés.

Actualment la gestié de l'ética
se sustenta en un codi &ticien un
canal de denuncies perque qual-
sevol grup d’interés puga pre-
sentar qualsevol tipus d’'incom-
pliment étic (12 tipus diferents).

En el cas que el presente un grup
d’interés, el canal no és andnim,
perd s‘assegura la confidencia-
litat de la persona que I'emet. En
elcasd’'unapersonadelcol-lectiu

de treball, la denlncia per pos-
sible incompliment és anonima.

Per a assegurar la confidenci-
alitat de les dades i l'objecte
de denlncia, només té accés a
aquesta informacié el respon-
sable del Servei d’Atencié al
Client. A més, aquesta documen-
tacié serd inclosa en un fitxer
especial, d'acord amb la nor-
mativa de proteccié de dades
i les mesures pertinents per a
la seguretat de la informacio, i
només podran ser facilitada per
ordre judicial. En el cas de dis-
posar de documentaci® com-
plementaria que puga ajudar a
aclarir la incidéncia/denuncia,
el grup d’interés pot enviar-lo a

una adrega de correu electronic,
sota les mateixes condicions indi-
cades abans.

Durant els dos Ultims exercicis,
2017 i 2018, no s’ha presentat
cap denudncia, malgrat ocupar
una posicié clara en la primera
pdagina de la website, apartat
“Enllacos d’interés: Canal Etic”.
Durant I'exercici 2018 es
avaluar la gestid de l'ética de
Caixa Popular a una mostra de
178 persones corresponents als
10 tipus de grups d’interés. Els
resultats van ser:

vad

bzl L = Caixa Popular demostra honestedat i ética en la prestacié 909
DESENVOLUPAMENT DE LES de serveisienlesrelacions amb els seus grups d’interés '
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pietaris de treball ARA socials | ambient B -
d'opinié | peratives
9,1 9.6 9.4 9,7 9.8 8,4 53 9,7 9.9 10
VALOR DE LA GESTIO DE
L'ETICAEN LA CONS- Caixa Popular és una empresa amb un comportament étic i 9.09
TRUCCIO DE LA SEUA responsable en la seua gestio. !
REPUTACIO
Socis . Col-lectiu . Organismes| Agents Medi | ©rganismes | Associa- | g o
. . | Clients Proveidors - . generadors [cions coo- .
propietaris detreball ARA socials | ambient S - aliats
d’'opinid peratives
9,6 9,1 9.8 9.8 9,2 8,7 7,2 9.5 9.9 10

Els organismes ARA sén les administracions, els reguladors i els ajuntaments. Els organismes generadors d’opinié i accié sén els mitjans de comuni-

cacio, xarxes socials/influenciadorsiels analistes financers.
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El cert descens en la puntuacid
dels agents socials (societat,
ONG, etc.) es deu al fet que part
de les persones entrevistades a
Alacant i Castelld no coneixien
Caixa Popular o la gestié duta a
terme.

Les baixes puntuacions del medi
ambient (organitzacions ambi-
entalistes, principalment) es
deuen alfet que aquest grup d'in-
terés estima que Caixa Popular

Codi etici codi de conducta.

Normativa.
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ni s'implica, ni comunica la seua
gestid mediambiental al'exterior.
Entenen que ésun comportament
poc étic.

Durant el Pla Estrategic actual
de I'empresa Reinventar-se 2020
es durd a terme un estudi per al
desenvolupament d’un sistema
de gestid de l'etica, millorant i
complementant
actual en diversos nivells:

'enfocament

Inclusié de suggeriments, consultes i reconeixements a les dentincies.

Responsable i organitzacié per a la gestié de I'ética.

Compliment étic Compliance per a elements que no puguen estar bastant tractats.

Canals de comunicacié.

Quadre de comandament.

4 '

o 78

oneclil

LANOSTRA FILOSOF
ENPOQUES PARAY LEI:

nin
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caixa
popular

Assumptes rellevants i materialitat del negoci

La materialitat, dltim capitol del
govern i gestid estratégica del
negoci, és una novetat recent en
I'organitzacid.

Com a conseqliencia del pro-
jecte “Estudiestrategic derespon-
sabilitat social corporativa i valor
de la gestié de grups d’interés”
'organitzacié incorpora en el
seu model estratégic la definicid
i la quantificacié dels assumptes
rellevants amb atencié especial
al seu sector, a les seues estra-
tégies, a la situacié dels mercats
i de la societat i a la singula-
ritat que li correspon per ser una
empresa del tipus cooperatiu.

La identificacio i la definicio dels assumptes
rellevants es va obtindre d’analitzar:

elsreptesiles estratégies de l'organitzacio,

els resultats d’'aquesta andlisi en una mostra de les empreses
del sector més adequades per la seua grandaria, condicid
d’empresa i sostenibilitat del sector financer (benchmarking
amb 5 empreses referents en Responsabilitat Social),

deles propostes aportades per tres prescriptors de la més fia-
bilitat a escalainternacional (GRI, SASBiRobecoSAM)i

del coneixement d’experts en gestié de grups d’interés i res-
ponsabilitat social.

Com a resultat es van identificar 35 assumptes rellevants que van ser
validats pels grups d’interés de Caixa Popular.

Aquests assumptes rellevants es van estudiar externament per a preci-
sar-ne la maduresa en el sector financerila seuainclusié en les empreses
de comparacié. Es van estructurar en cinc categories principals:

Gestio del negoci(13).

Eticaibon govern (3).

Empremta laboral (8).

Empremta mediambiental (7).

Empremta social (4).
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El passeglient va ser prioritzar els assumptes rellevants a tres nivells:

Intern. La valoracié interna dels grups d’interés es va fer a una mostra de directius de Caixa
Popular (25 persones), a una persona del Consell Rector i a un membre del col-lectiu de
treball, amb coneixement dels principis associats a la materialitat.

Grups d’interés. Lavaluacié dels assumptes rellevants es va fer a una mostra de 22 persones
que cobrienles 10 categories de grups d’interés de l'organitzacio.

Experts en responsabilitat social i gestié de grups d’interés. Lenquesta i entrevista es va fer a
cinc experts en aquesta matéria amb experiéncia nacionaliinternacional.

A partird’aquestainformacio, 'organitzacié va establir 5 abastos de materialitat, reflectits a través
deles cinc matrius segiients:

Matriu de materialitat de grups d’interés i
avaluadorsinterns de I'empresa.

Matriu de materialitat de grups d’interés i
expertsen RSC.

Matriu de materialitat de grups d’interés i
impacte en el negoci(interna+experts)

Matriu de maduresa d’'assumptes rellevants
(sector mostra contra experts en RSC).

Matriu de riscos dels assumptes rellevants
per probabilitatiimpacte.
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A continuacid, es presenten la matriu de materialitat de grups d’interés
i impacte en el negoci (interna+experts), la de maduresa d’assumptes
rellevants i la de riscos dels assumptes rellevants per probabilitat i
impacte, per serles més representatives.

Grups d’interés

10,0

9,5

9,0

Empleo estigualdad @

@ Prev Corrupciony ética
@ Atencion experiencia clientes
@ Aseg cumplimiento legisl
@Trcnsporencio rigor

Accion social

Rentably
Respeto derechos humanos @ @ Gob Corp BBPP @ y resultados EF

‘ @ Formaciény gestion talento

8,5

8,0

7,5

Cooperativismo Asoc @

Incluy ed financieral

Comini RRSS

Tratam. residuos
y reciclaje
Comp Soc admi E a
Empleo discap. y personas riesgo @ n3
Integracion ESG

Libertad asociacion
Minimizacion Eficiencia |
de combustibles energética nno

Minimiz huella
hidrica
@ Emisiones de GEI
@ Biodiversidady paisaje

@ Racionalidad Capac. Insta.

Segury salu

I Dispony calidad servicios
Conciliacién
107

Eficiencia Calidad
Banca @ Reputaciéony marca

digital
unt

Entorno y accesibilidad

o7

acion creatividad

@ Gestion morosidad

Impacte en negoci

7,0
6,0

6,5 7,0 7,5 8,0 8,5 9,0 9,5 10,0

Finalment, 'organitzacié va obtindre el radnquing prioritzat dels assumptes rellevants
amb quatre nivells de rellevancia (critica, alta, mitjana i baixa).
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Matriu de maduresa d’assumptes

Maduresa AR
9,5
Institucionalitzades n IIIOéh7 |10|i) 1102 %
o @ o o
o5
o
9,0
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7,0
Latents
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V06 2 102
L] () ®
Importancia AR
6,0
6,0 6,5 7,0 7,5 8,0 8,5 9,0 9,5 10,0
00 !
©
Lempresa es compromet @ @ @ @ @ o
3

a seguir i a avaluar tots
els assumptes rellevants
amb independéncia de
la criticitat que tinguen.

000000
06 60060
06 600 60

06 060 O

© O

Mitja

Probabilitat

Alt

Molt alt
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5.2. Empremta

economica

En aquest capitol de la
Memoria es presenten
els processosiiles
activitats, la missié de
les quals és la generacio
d’ingressos del negoci,

a través del disseny i la
comercialitzacioé dels
productes i els serveis
de l'organitzacio, i
'obtencioé dels recursos
necessaris per a
'obtencioé dels ingressos.

i del negoci

En essencia, 'organitzacié sustenta
la seua empremta econdmica en
el principi d'autofinancament i en
el del creixement progressiu i assu-
mible perqué la capacitatila con-
tinuitat del negoci no es vegen
compromeses i el risc assumit siga
elminim possible.

En tota la seua gestid, I'organit-
zacié estableix com a base de
sustentacié, per a la generacié
de l'empremta econdmica més
valuosa, el respecte, 'assumpcio i
elcomplimentde:

les declaracions de drets humans en tota la seua cadena de

valor,

la legislacid i les obligacions de l'organitzacié per la seua con-
dicié d'empresaiperlaubicacié geografica deles seues opera-
cionsiinstal-lacions,

la construccié de marcs de relacionament, participacié
i tracte exquisit amb tots els grups d’interés, d’alt valor i
transparéncia,

I'eficiencia, la productivitatiel retorn esperats, perl'acompliment
dels processos corporatiusiperlinterésivalordels productesiels
serveis posats en el mercatiper

'autonomia, 'apoderament, la capacitacio, la responsabilitat i
la professionalitat del col-lectiu de treball.

Lempremta econdmicaidel negoci queda explicada através de:

la gestié economicofinancera,

la gestid dels clients,

el compromis i el desenvolupament del cooperativisme i de I'associacionisme,

la gestio dels proveidors,

les relacions i els marcs amb organismes ARA (administracions, reguladors i

ajuntaments) i

la gestié de la qualitat i de la innovacié

54



Gestio economicofinancera

La gestid economicofinancera
de Caixa Popular es du a terme
d'acord amb el
estricte del pla general de comp-
tabilitat i de la resta de regula-
cions i compromisos d’assumpcid
obligada per les companyies
del sector financer i, si escau, per
la seua condicié d'organitzacié
cooperativa emmarcada a la
Comunitat Valenciana.

compliment

Les previsions financeres es duen
a terme juntament amb la planifi-
cacio estrategicaiesfixenlesfites
a qué es vol arribar dins de cada
pla estrategic. A continuacio, es
valida que els objectius quanti-
tatius que es volen assolirestanen
linia amb totes les exigencies nor-
matives del regulador, i es valida
que els creixements del negoci i
els resultats son assolibles, tenint
en compte les ratios de solvéncia,

Memoria 2018

liquiditat i rendibilitat necessaris
per a complir tots els requisits
normatius.

Anualment es revisen les previ-
sions establides en els plans estra-
tégics per ajustar-les a la realitat
del mercat.

Els resultats principals (dades i
indicadors de resultat i posicio-
nament) dels dos ultims exercicis
hansigut:

CAPACITAT BASICA PER A LA GENERACIO DE NEGOCI | DE VALOR

El 2018 ha continuat el creixement del nombre de les persones del col-lectiu de treball i de les ins-
tal-lacions comercials de 'organitzacid, d’'acord amb els objectius establits.

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Col-lectiude treball(nre.) 350 344 + 6 persones
Oficines comercials (nre.) 71 69 +2ud

INGRESSOS TOTALS (dades en milers)

Una de les fortaleses principals de Caixa Popular és la generacié d’ingressos nets, tenint en compte
I'entorn actual dels tipus d’interés, minims i a vegades negatius.

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Ingressos bruts (€) 33.751 31.917 5,75 %
Ingressos nets (€) 32.209 29.937 7,60 %
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DESPESES TOTALS (dades en milers)

El model de creixement de Caixa Popular, sustentat en 'obertura d’oficines i persones i la vocacié de millora i
innovacid en estructures, processos, responsabilitat social iinnovacid en la gestid, implical'increment de les des-
peses d’explotacié d'un exercicial'altre.

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Operacionals (€) 12.320 10.623 15,97%
Salarisibeneficis (€) 17.447 15.649 11,49 %
Pagaments a proveidors 1.512 1.511 0,07 %
de capital (€£)

Inversions socials i 875 752 16,36 %
ambientals (€)

Altres despeses (€) 0 0 0%

MARGES (dades en milers)

El creixement responsableisostenible, basat en un control racional de despeses utils i de valor, ha generatincre-
ments notables en els resultats associats a les operacions.

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
D’interessos (€) 32.209 29.937 7,59 %
Bruts (€) 50.848 45.199 12,50 %
Resultat d’explotacio (€) 14.896 12.628 17,96 %

BENEFICIS | IMPOSTOS (dades en milers)

La generacié de beneficis és una de les principals vies de capitalitzacié de I'entitat, ja que el 90% dells es
capitalitzen.

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Bruts (€) 11.216 9.349 19,97%
Nets, abans d'impostos (€) 9.305 7.826 18,90 %
Impostos (€£) 1.911 1.523 25,48 %

RENDIBILITAT | EFICIENCIA

Larendibilitat és una de les fortaleses financeres en el negoci, mentre que I'eficiéncia és una area d'avang i evo-
lucié per a proxims exercicis.

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Rendibilitat econdmica: actiu total (ROI) 0,72 0,64 12,50 %
Rendibilitat financera: fons propis (ROE) 12,41 11,62 6,80 %
Ratio d’eficiencia (%) 59,70 60,22 -0,86 %
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CAPACITAT FINANCERA | INFORMACIO RELLEVANT DE LES OPERACIONS

A continuacid es recullen els indicadors més importants en la definicié de la capacitat financera de I'entitat i la
seua evoluciod en els dos exercicis vistos.

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
CAPACITAT DE PAGAMENT

Liquiditat LCR (%) 830 1230 -32,52 %
Liquiditat NSFR (%) 191 192 -0,52 %
Solvéncia: ratio 14,20 13,08 8,56 %
Solvéncia:ratio de capital CET1 fully loaded 13,42 12,32 8,93 %
Solvéncia: ratio de capital CET1 phase in 14,20 13,08 8,56 %
RISC

Morositat financera (%) 5,89 7,08 -16,81 %
Morositat immobiliaria (%) 1,30 1,60 -18,75 %
Actius dubtosos (M€) 61,00 64,00 -4,69 %

INFORMACIO DEL NEGOCI | MESURES ALTERNATIVES DE RENDIMENT (dades en milions)

Valor dels actius totals 1.850 1.735 6,63 %
Palanquejament operatiu (%) 6,44 5,26 22,43 %
Estalvi(€) (*) 1.682 1.567 7,34 %
Recursos gestionats (**) 243 217 11,98 %
Credits a clients bruts 1.052 928 13,36 %
Crédits aclients sans 991 864 14,70 %
Actiuirregular (dubtosos+adjudicats nets) 75 88 -14,77%
Actius adjudicats bruts 14 24 -41,67 %
Actius adjudicats nets 10 16 -37,50 %
Cobertura actiuirregular 50 48 4,17%
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GENERACIO DE RIQUESA (dades en milions)

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Valorecondmic directe generat (€) (***) 55 53 3,77 %
Valor economic distribuit (€) (****) 30 26 13,30 %
Valor econdomic retingut (€) (*****) 25 27 -5,59 %

(*)Fonsd’inversio + assegurances + plans de pensions + deposits a la vista + deposits a termini
(**)Fons d'inversio + fons de pensionsigestid de patrimonis

(***)Vendes netes + elsingressos obtinguts d’inversions financeres + vendes d’actius
(****)Despeses operacionals + salarisibeneficis al col-lectiu de treball + pagaments proveidors capital + inversions en lasocietat
(*****)Valor econdmic directe generat menys valor economic distribuit

En aquest punt ésimportant destacar que els grups d’interés tenen una opinié molt favorable de la manera
com Caixa Popular gestiona el negoci per a obtindre resultats sostinguts i sostenibles.

VALOR DE LA GESTIO Caixa Popular és una empresa amb una gestié economica molt 9.2
ECONOMICA bona
SOCI.S Clients Col-lectiu | Provei- Organitz. Agents Medi Orgonls(;nes ASSOSGCI_ Socis
propie- detreball dors ARA socials | ambient | 9ENErACOrs | ONS OO~ At
taris opinio peratives
9,5 9,5 9,0 9,6 9,2 8,8 6,8 9,5 9,3 10,0

Informacié economica rellevant relacionada amb
el desenvolupament sostenible

Fins no fa molts anys, la gestid
economica d’una entitat ban-
caria se sustentava, quasi exclusi-
vament, a identificar i quantificar
el risc financer dels seus clients i a
incrementar els ingressos i les vies
de negoci.

Hui dia, els greus impactes
ambientals que hi ha a escala
mundial, capitanejats pel cal-
fament global, estableixen un
nou paradigma de la gestid
les organitza-

cions. Totes les empreses han de

economica de
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comprometre’s a reduir sistemati-
cament el seu impacte ambiental
i a collaborar decididament
en favor del desenvolupament

sostenible.

El millor client de totes les com-
panyies, i per descomptat en
el sector financer, és el que, a
més de complir les seues obliga-
cions financeres, siga un ciutada
implicat a colllaborar a pro-
tegir i millorar el medi ambient
i, especialment, la denominada
empremta de carboni.

L'escrutini ambiental i I'existéncia
de vies sancionadoresipenalitza-
cions per incompliments o danys
a I'entorn obliguen que aparega
una nova palanca de mesu-
rament del risc dels clients, que és
la seua gestié mediambiental.
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El risc financer de les companyies per motius ambientals pot ser
un factor d’'una possible desaparicié per incompliments greus o la
reduccio del seu valor per perdues de reputacid, i per tant, afectar els
seus estatsiresultats financers.

Caixa Popular esta perfeccionant un metode d’'andlisi que preveja
diversos factors rellevants abans d’establir una relacié comercial amb
els seus clients. Aquest métode se sustentard en 'avaluacié del:

origen dels seusingressos,

el compliment dels drets humans,

laseua gestidielcomportament ambiental i

el valor del seu compromis amb la societat.

Caixa Popular, pel tipus d’instal-lacionsi per les seues operacions, no és una entitat que influisca o puga
influiren gran manera en el canvi climaticitampoc sénrellevants elsriscos i les oportunitats d’aquest. La
gestié de la seua empremta de carboni no suposard un canvi substancial en les operacions, ingressos
o despeses. Quasi tots els seus impactes provenen de I'is de I'energia eléctrica i, en menys mesura, per
I'ds de combustibles.

No obstant aixo, Caixa Popular sap que aixd no I'eximeix de la responsabilitat de minimitzar aqueixos
consums, compensar-los enla mesura que siga possible i fer més eficient la gestiod de I'energia.

Subvencions i ajudes

Caixa Popular no rep dels governs de la Comunitat Valenciana o d’Espanya cap ajuda ni subvencid
especial o diferent de la que té qualsevol de les companyies presents en els territoris esmentats.
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Marcs de relacidé
amb clients

Caixa Popular dissenya i manté sistematicament
un marc complet de relacions amb els seus
clients, establint principisicompromisos, d’acord
amb I'esquema seglient d’'activitatsi processos:

Fonamentacié
dela gestid de clients

v

Politiques, estratégies
i programes

v

Organitzacio
de canalsiatencid

v

Productes }

i serveis

o

Marcs de relacio

Elmarc de relacié esmentat abans queda explicat através de 'esquema segiient:
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seguim.itancam.
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El client, rad de ser de la conti-
nuitat i el creixement del negoci,
és la base de sustentacié de
Caixa Popular i el primer com-
promis és la proteccié al 100% de
les dades d’'aquest.

Com a conseqiiéncia de len-
trada en vigor de canvis nor-
matius relatius a la proteccié de
les persones fisiques pel que fa al
tractament de dades personals

i ala lliure circulacié d'aquestes
dades, I'entitat s’ha adaptat mit-
jancant canvis en els procedi-
ments que afecten les dades de
clients i proveidors i els sistemes
d’informacioé que els gestionen.

Per a la resposta adequada
i professional
promis s’han especificat 18 acti-
vitatsiobligacions peral'areade

Compliment Normatiu referent

a aquest com-
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a la proteccié de dades i sha
nomenat un delegat, amb les
funcions i les responsabilitats

corresponents.

Per a respondre de la millor
manera a aquestes noves exi-
géncies durant el 2018:

esvaremetre als clients una comunicacié en qué se’lsinformava
de la nova regulacié de proteccidé de dades, i se’ls permetia la
possibilitat de renovar les seues decisions sobre el tractament
delesseuesdadesi

es va dur a terme una formacié sobre el nou reglament a quasi
tot el col-lectiu de treball amb una participacié 350 de persones.

A continuacié, s'informa de les reclamacions per possibles incompliments en aquesta materia:

PROCESSOS PER POSSIBLE INCOMPLIMENT EN PROTECCIO
DE DADES DE CLIENTS | PROVEIDORS

Fins huil'entitat no haincorregut en unincompliment en la proteccié de les dades de terceres persones

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Nre. de reclamacions per o
proteccié de dades entrades 2 ! 100%
Nre. de reclamacions per A

. 1 1 0%
proteccié de dades reals
Nre. de reclamacions per
proteccié de dades amb rad 0 0 0%
delinteressat
Cost de lesreclamacions 0 0 0%
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Fonamentacio de la Gestid

dels Clients

Caixa Popular té preséncia i
desenvolupa les seues activitats
comercials en el mercat financer
de la Comunitat Valenciana i
principalment a la provincia de
Valéncia (majoria de les oficines)
ielnord d’Alacant.

A causa de la gestid especial
de cada categoria i les diferents
condicions, productes i serveis
que cal prestar en els diferents
tipus
segmentacid técnica es fa per
linies de negoci, amb una unitat

de cada categoria, la

organitzativa responsable de la

Les set linies de negoci i, per tant,
elstipus de clients técnics sén:

Families

Autdnomsicomergos

Banca privada

Lempresa estableix tres grans
categories de clients: particulars,

gestio.
Banca empresa

cooperativesiempreses. :
Cooperatives

Associacions

AGRO Caixa Popular.

Lenfocament iles responsabilitats de la gestid de clients es poden resumir mitjangcant I'esquema seglient,
que relaciona activitats, linies de negocii unitats organitzatives responsables:

1. Families 2. Autonoms, 3.Banca 4.Banca 5.Coope- 6.Asso- 7.Banca
comercgos privada empreses ratives ciacions “Agro”
1. Estratégies, principis i plans Comité de Negoci
2. Pressupost i seguiment . .
O - Comité de Negoci
3. Disseny i desenvolupament . . . . . "
- . Negoci Negoci Banca Riscos / Riscos / Negoci Comité
de productesi serveis .
Privada BE BE Agro
4. Canals, sistemes, CRM
i Big data Sistemes
5. Campanyes i promociones Negoci

6. Intel-ligéncia relacional . . .
Experiéncia de client i comunicacio

(experiéncia client/g. emocions)

7. Riscos i recuperacions

8. Prestacio de serveisi

Gestio integral del risc

Zones - Oficines comercials - Unitats organitzatives

relaciones

9. Comunicacio i RS Experiéncia de client i comunicacié

10. Avaluacid, millores
Comité de Negoci

iinnovacio
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Politiques, estratégies i programes

de gestio del negoci i de clients

Els compromisos i les directrius de la gestio
de clients i dels processos s’estableixen
en els anomenats “Principis i criteris d’'ac-
tuacid”, que sén aplicables per a cadascun
dels set segments técnics de clients enun-
ciats abans.

En la planificacié estratégica segiient esta
previst el disseny i el desenvolupament dela
primera politica integral de gestié de clients
de Caixa Popular.

Periodicament, l'organitzacié dissenya i
publica una planificacié plurianual per al
desenvolupament de les estratégies prin-
cipals del negoci. En I'actual, “Reinventar-se
2020" tres de les seues estrategies estan
referides a la gestié de clients i donen res-
posta fonamental als reptes segiients:

Productes i serveis per als clients

Memoria 2018

Incorporar la “gestié de les emocions” en el
model d’experiéncia del client, que actualment
regeix i dirigeix les activitats i els processos
comercials amb aquests.

Millorar la qualitat i el valor de totes les linies
de negoci i productes.

Potenciar la multicanalitat.

Cadascuna delles té metes i
resultats objectius que periodi-
cament es monitoren per al control
i el seguiment. El desplegament
anual de les estratégies es du a
terme a través dels denominats
“Plans de gestid”.

Lorganitzacio té dues linies fonamentals de negoci. Luna referida als serveis i productes financersil’ altra,

referida als diferents tipus d’assegurances.

Els blocs principals del portafolis de serveis per a cadascuna d’'aquestes son els seglients:

PRODUCTES FINANCERS

- Productes d’estalvi
- Comptes
- Deposits

- Productes d’inversié
- Fons d’inversio
- Plans de previsio

- Productes de financament:
- Préstecs hipotecaris
- Préstecs personals
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- Mitjans de pagament:
- Targetes: débit, crédit, prepagament i d’altres
- Terminals portatils de venda

- Banca privada

- Gestio de carteres (borsa i mercats)

ASSEGURANCES:

- Assegurances de proteccioé personal i familiar
- Assegurances de béns i propietats

- Assegurances d’estalvi

- Assegurances d’inversio

- Assegurances agrdries

- Assegurances de responsabilitat civil

Lesdecisions per al disseny, lamillora, I'evolucié i 'enfortiment dels elements del portafolis de serveis es con-
cretenis’aproven en elsanomenats exercicis de reflexié estratégica.

Productes i serveis sostenibles
i responsables

Caixa Popular dissenya i posa en  I'epigraf “5.7. Gestié de grups
el mercat productes i serveis sos-  d'interés”.

tenibles per aset grups especials,
que per la seua consideracié es
defineixen com a principals o
vulnerables, tal com s’indica en

A continuacié, es detallen els
productes sostenibles correspo-
nents a I'exercici i la monetitzacié
d’alguns dels mateixos:

La Targeta de Compra Local, per a fomentar i fer competitiu el comerg
local davant de les grans superficies.

La iniciativa de targetes solidaries (crédit o débit) de les quals el 0,7% dels
ingressos de les compres que facga el client es destinen a un projecte social
que se selecciona anualment.

La targeta “Compromis pel Valencia” de la qual el 0,7% dels ingressos
de les compres que faca el client s’utilitzen per a subvencionar Escola
Valenciana - Federacié d’Escoles per la Liengua.

El producte “Estalvi solidari” (compte i termini fix) en qué el 0,7% del
saldo mitja anual s’ingressa en el compte de la Coordinadora Valenciana
d’'ONG.

Supercompte Cooperatives, amb condicions economiques especials i altres
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avantatges com la subvencié d’un 25% en la quota d’ingrés en I’Associacié
sectorial de cooperatives, les ajudes a la formacié (25%) o el pagament de
400<€ en la realitzacié d’auditories.

Linia Empren, producte creat per a la concessié de préstecs a
emprenedors, amb discriminacio positiva a dones.

Comptes bancaris per a refugiats amb condicions especials mitjancant
I'alianca amb Creu Roja Espanyola.

L'exercicidelesrelacions sosteniblesiresponsables amb clients, la milloraila conceptualitzacié de les quals
i es durd aterme en la seglient planificacié de la responsabilitat social, quedard concretada en una guia
d’'actuacié en que s'establiran principisi directrius per a:

La privacitat i la confidencialitat de la informacié. En I'actualitat es
compleix en un 100% la legislacié vigent mitjancant el control i avaluacions
periodiques del delegat de Proteccié de Dades de Caixa Popular, les
auditories independents del Grup, I'evolucié de les entrades en el canal de
dentincies i en el canal de queixes i reclamacions

L'analisi dels negocis de possibles clients i la impossibilitat d’establir
relacions en els casos en qué la seua activitat siga la produccié i distribucié
d’armes, la prostitucio, el trafic de persones o les botigues grow shops, per
posar-ne uns quants exemples.

La integracioé de factors ESG (ambientals, socials i de govern corporatiu) en
I'analisi de riscos de clients.

L'educacié financera de clients i de la societat. Actualment 'organitzacié
desenvolupa aquest compromis a través de cursos per a segments

de clients, del programa plantejat per la UNACC (Unié Nacional de
Cooperatives de Crédit), de la Catedra Empresa i Humanisme de la
Universitat de Valéncia, dels seminaris sobre productes d’estalvi i temes
digitals i dels desdejunis de I’Associacié de I'Institut Valencia de 'Empresa
Familiar.

La cobertura financera mitjancant I'obertura d’oficines comercials a mitja
jornadaiila instal-lacié de caixers en les localitats en qué no hi ha entitats
bancaries, tancades com a conseqiiéncia de la crisi del sector.

L'assessorament just i la venda consultiva per a posar el focus principal en
I’honestedat, I'ética i les necessitats reals dels clients.

El compromis étic en la relacié i el respecte d’accions inadequades per
conflictes d’interessos.
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Organitzacid, canals
i atencié a clients

Lorganitzacié gestiona els processos relacionats
amb clientsi els productes i els serveis posats en el
mercat a través d'un conjunt d'unitats organitza-
tives coordinades mitjancant I'esquema de rela-
cionamentseglient:

Comité de Negoci

Dpt. Direccions Dpt.
d’Inversions de Zona de Negoci
Dpt. | Oficines | Call
de Sistemes comercials Center
Electroniques Relacions Personals
Telematiques comercials
A
Experiéncia
de client

Els canals principals per al'atencidé als clients sén:

les oficines comercials,

el call center,

el web corporatiu www.caixapopular.es

Ruralvia (web i app)

el correu electronic corporatiu,

els teléfons generals de cadascuna de les oficines comercials i

xarxes socials
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Operacions,
seguiment i tancament

En l'actualitat Caixa Popular desenvolupa els seus serveis
en les oficines comercials i els departaments especialitzats
delaseu central. Tots ells sén experts, formatsi qualificats en
aquestes comeses, d'acord amb les directrius i els principis
seglients:

MiFID1ill

Gestid de I'experiéncia de client (customer experience management)

Gestio de les emocionsivenda consultiva

Programa d’actitud positiva

Directrius étiques de la responsabilitat social (privadesa del client, assessorament just,
eticiconsultiu, i prevencié de conflictes d’interessos)

Totesles persones de les oficines estan formades i qualificades técnicament en:

temes financers,
el desenvolupament de les responsabilitats i les funcions del seu lloc i

la prestacié dels serveis sota les eines i els sistemes de I'organitzacid i el
compliment de les directrius i els principis establits.

Practicament totesles operacions  ratiu i sota el suport d'altres eines
comercials amb clients es duen de suport. En aquesta fase és on
a terme en les oficines comer- satenen les queixes, reclama-

cials, en els caixersiatravésde la
bancadigital.

El seguiment i el tancament de
les operacions es du a terme a
través del CRM de l'organitzacio
integrat en [l'aplicatiu corpo-

cions, suggeriments i consultes a
través del call center, les oficines
comercials, les funcionalitats
de la banca digital o les xarxes
socials.
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Atencié al client

Caixa Popular presta el servei d'atencié al client a

través de les vies seglients:

Oficines comercials

Departaments i arees amb responsabilitats en la gestié de clients de la seu

central

Servei d’Atencié al Client per a Ruralvia i targetes, externalitzat amb el

Banc Cooperatiu.

En el cas de queixes o reclama-
cions, I'atencidé es fa a través del
Departament d’Atencié al Client
de Caixa Popular o del Defensor
del Client de la Unié Nacional
de Cooperatives de Crédit, i es
compleix la legislacié especifica
segons siga en suport paper o per
mitjans electronics o telematics.

En les oficines de l'entitat estan
disponibles els reglaments que
regulen aquests serveis (Depar-
tament dAtencié al Client,
Defensor del Client UNACC i
proteccié al
client) i la documentacié per a
poder exercir el dret de recla-
macié o queixa. També pot for-
mular-se a través de la pagina
web corporativa.

Transparencia i

D'acord amb el que s'esta-
bleix en larticle 17 de I'Ordre
ECO/734/2004 d'11 de marg
sobre els departaments i els
serveis d'atencié al client i el
defensor del client de les entitats
financeres, els resultats de
I'exercici 2018 vanser:

QUEIXES | RECLAMACIONS

Laquasitotalitat de lesreclamacions rebudes es deuen a despesesiclausules sol d’hipoteques. No s'han

produit casos d'incompliment relacionats amb comunicacions de marqueting.

VARIABLE ANY 2018 | ANY 2017 VARIACIO

Reclamacions entrades(Ser. Atencio al Client) 213 991 -78,51 %
Reclamacions admeses a tramit (SAC) 213 991 -78,51 %
Reclamacions afavor del reclamant (SAC) 51 753 -93,23 %
Reclamacions entrada (Defensor del Client) 22 19 15,79 %
Reclamacions admeses a tramit (DC) 4 4 0%
Reclamacions afavor del reclamant (DC) 1 1 0 %
Reclamacions entrada (Banc d’Espanya) 53 35 51,43 %
Reclamacions admeses a tramit (BE) 53 35 51,43 %
Reclamacions afavor del reclamant (BE) 20 15 33 %
Cost de lesreclamacions (€) 822.184,26 (*) N/A

(*)dadanodisponible pera 2017.
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CURSOS A CLIENTS

Durant el 2018 es van impartir
cursos seminaris a clients l'ob-
jectiu dels quals era millorar la
capacitat economicofi-
nancera i de gestid. Les materies
impartides principals van ser
finangament a curt i llarg termini,
comerg internacional, anadlisi de
projectes d’inversio, tresoreriq,

seuaqa

14/02/2018, perspectives econo-
miques i dels mercats financers,
reptes actuals en la
financera del patrimoni, inversor
racional davant la situacié actual
dels mercats

inversid

Els resultats vanser:

Models d’intel-ligéncia relacional amb els clients

Caixa Popular va
'avaluacié de la
dels clients en els seus processos
comercials,
tematica, a mitjan anys 90 del
segle passat.

incorporar
satisfaccid

d’'una manera sis-

Basicament, la missid i I'objectiu
principal de
gestié era el compliment de les
especificacions dels productes
i la seguretat dels serveis posats
en el mercat.

'enfocament de

El principal feedback de la gestid
s'obtenia de conéixer la seua
satisfaccié general i les reclama-
cions presentades.

Des de l'inici d'aquest segle, s’ha
comprovat que l'interés del client
en les relacions comercials ja no
estd basat fonamentalment en
el producte. En l'actualitat, la
manera com se l'atén i les per-
cepcions que té de la relacié
comercial i el valor afegit rebut
son vies de confianga o no i, per
tant, de la decisié de compraiila
continuitat de larelacié.

Aquesta circumstancia va
motivar l'evolucié en la gestid
comercial cap ala“gestié de l'ex-

perieéncia de client (CEM)”.

En I'exercici 2015, Caixa Popular
evoluciona el seusistemaderela-
cions i d’'avaluacié de la satis-
faccidifidelitzacié de clientsaun
nou sistema denominat “Model
d’intel-ligéncia relacional amb
clients” que comenca a integrar
en les seues oficines comercials i
en els departaments que desen-
volupen aquestes funcions des
delaseucentral.

Basicament consisteix en un
model de relacié comercial,
per als productes, canals i pro-
cessos establits, basat en un
excel-lent tracte (personal, res-
pectuds, basat en les necessitats
i empatic), en la venda ética
consultiva i en la millor experi-
encia dels clients en les relacions
mantingudes.

El 2016 s‘avalua I“Experiéncia
de Client” en les relacions comer-
cials mitjangcant un estudi en que

Memoria 2018

Nombre de cursos: 9.

Participants: 628 persones.

s'obtenen conclusions de I'andlisi
i revisio de documentacid i pro-
tocols interns, d’entrevistes indivi-
duals a directius de I'entitat, d’'un
taller amb directors d'oficines,
d’un focus group amb clients, de
quaranta mystery shopping en
oficines de I'entitat i de la com-
petencia i de cent enquestes
telefoniques.

S’‘avalua el nivell de bondat de
les variables d’atencié al client,
en les “sorpreses grates” en la
relacid, del valor dels “moments”
que viu el client i de moltes altres
variables associades a la “corba
d’experiéncia”.

Les conclusions recollides i, espe-
cialment, les darees de millora,
s'incorporen en els plans ope-
ratius de les unitats responsables
de les linies de negocii en les ofi-
cines comercials.

Lany 2018 Caixa Popular par-
ticipa en el 6é& Estudi d’Emo-
cions EMO Insight en el Sector
Banca i obté la distincid de
segona entitat financera més
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ben valorada pels clients en la
gestid emocional entot el territori
nacional.

El 2018 s’incorpora al model d'in-
tel-ligéncia relacional amb els

clientsla gestié de lesemocions.

Es dissenya una metodologia
d’aplicacié en les relacions per a
oficines comercials i técnics amb
relacié amb clients, basada en

les huit emocions principals del
sector banca.

La metodologia simplementa
mitjangant:

la creacié de la figura dels “gestors d’emocions”, qualificats
adequadament, i

la formacié del 100% de les persones que participen en les
relacions comercials amb els clients.

EI 2019 es posard en marxa el primer Pla de gestié de lesemocions.

Resultats de satisfaccid i d’experiéncia de clients

Caixa Popular considera que
lelement clau en la gesti® emo-
cional dels seus clients sén les neces-
sitats, els gustos, les tendéncies, les
experiéncies en la relacié, l'ade-
quacidéila funcionalitat dels canals i
l'actuacié precisa en els denominats

“momentsdelaveritat”.

Opinié
activitats

Canals
digitals

» Banca
privada.

Bustia de
suggeriments
(web).

Xarxes
socials.

» Banca
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empresa.

La “veu del client” és I'element critic
i la seua conceptualitzacid i escolta
activa sén essencials. Per aixo, I'en-
titat va posar en marxa el projecte
d“Escolta al client” [lestructura
del qual es reflecteix en el quadre

seglent.

Estudis
generalistes

Estudi client
digital.
Estudi I’RSC
en el negoci
i grups
d'Interés.

Estudi
emocions.

Estudis
concrets

Revista
d’empresa
(newsletter).

Targeta
Compromis
pel Valencia.

Projecte
Escolta
el client

Enquestes en
contractacié
de producte.

Client
misterios.

Enquestes
1i 3 anys.
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Estudi contractacio
de productes
BANCO CAJAS

Myste.ry CANREAIIVO nu{uu.zs

Shopping
ano CAJAS . .
Eraer° RURALES Analisi evolutiva
satisfaccid del client
PROYECTO

ixa
PROPIO & $adtar

Compliment qualitat en
atencio prestada Equos

5 2 Estudis
a ona i enquestes Estudi emocions
STIGA Levante aclients

sedBank g A

Requeriments i
expectatives

Estudi RiE

PROYECTO i
PROPIO 03 Sopatar 1

?

1. Compliment d’estandards: estudi de
contractacio de productes Mystery Shopping.

Des del 2018, Caixa Popular participa en un estudi liderat pel Banc Cooperatiu
Espanyol (posat en marxa aqueix mateix any i amb afany de continuitat a llarg
termini) en qué s‘avalua la qualitat i el compliment dels procediments i els estan-
dards en 'atencié a no clients en oficines de Caixa Popular.

El métode utilitzat és el “client misterids” (mystery shopping). En aquest procés les
persones responsables de I'andlisi es presenten com a possibles clients comuns
per a fer la contractacié d’'un producte o servei. Al final, presenten un informe
sobre la qualitat de I'atencié rebuda i el compliment dels estandards de les ofi-
cines visitades.

Aquest métode amb plantejament continu en el temps es du a terme juntament
amb altres caixes ruralsité una avaluacié trimestral.

Mystery shopping
Variables de satisfaccié Caixa Popular
Aspectes fisics 8,60
Rapidesa 9,18
Tracte dispensat 8,18
Actuacié comercial 4,46
Explicacié del producte 7,07
Mitjana ponderada 7,15
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Resultats de
Satisfaccid i
Experiéncia
de Clients.

En general, els resultats sén molt satisfactoris, llevat del corresponent a l'actuacié
comercial, que sera objecte d’analisi per a identificar aspectes de millora i lide-
ratge davant de la mostra de caixes rurals participants (protocol, integracié de
la gestié de les emocions, informacié tecnica de suport, etc.). La puntuacié de
Caixa Popular com a mitjana ponderada és lleugerament superior a la del grup
de comparacié.

2. Compliment de la qualitat: satisfaccio de clients:
estudi sobre la qualitat en la prestacié de serveis a
nivell general EQUOS

Caixa Popular participa regularment en I'estudi EQUOS RCB. Un estudi anual mul-
ticlient dut a terme per STIGA per a avaluar I'atencié a clients potencials en ofi-
cines bancaries mitjangant la técnica del client misterios.

Lestudis’'adequa per comparar els resultats de Caixa Popular amb els de la resta
de les entitats financeres que operen enlazona de Llevanti els resultats obtinguts
en aquesta area d’influéncia. Lentitat participa en aquests estudis des del 2005.

Les variables estudiades de satisfaccié després de les relacions comercials man-
tingudes son:

» Aspectesfisics

» Rapidesa

» Tracte

» Actuacié comercial

» Explicacié de productes

Variables de satisfaccid 2%L7pﬁf2:(° 2(:,108'35;2 :(a
Aspectes fisics 8,36 8,59
Rapidesa 7,63 9,61
Tracte dispensat 8,43 8,08
Actuacié comercial 4,30 4,07
Explicacié del producte 7,48 6,90
Mitjana ponderada 6,61 6,50

Pel que fa ales dades presentades, hiha similitud en moltes, i sén destacables des
del punt de vista positiu els aspectesfisics, la rapidesa, el tracte dispensat i I'expli-
cacié del producte.

L'area on hi ha més potencial de millora és 'actuacié comercial. El 2018, apareix
per primera vegada un descens significatiu davant de les dades de I'exercici
anterior, que sera estudiat. Laplicacié del nou model de gestié de lesemocions a
implantar el 2019 probablement serd una mesura de valor en aquest punt.
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3. 3. Estudi de satisfaccio de clients: contractacioé de

productes per enquesta automatica en linia

En el mateix any es participa en la segona iniciativa del Banc Cooperatiu Espanyol
(amb afany de continuitat a llarg termini) per aidentificar aspectes de millorailide-
ratge, davant de la mostra de caixes rurals participants, sobre la satisfaccié i la

valoracié emocional dels clients que hagen contractat un producte.

El sistema envia a posteriori i de manera automatica un correu electronic perque

avaluenlaseua satisfaccio.

En aquest estudis'avaluen els aspectes segiients:

»

»

»

»

»

»

Els resultats obtinguts sén:

Satisfaccié general

Valoremocional delarelacié
Qualitat de I'atencié rebuda

Claredativalorde I'explicacid

Adequacié de la documentacid facilitada

Nivell de recomanacié expressada pel valor
net de recomanacié NPS (net promotor score)

a) Resultats mitjans globals de la contractacié de serveis

Valor Atencié | Explicacié | Documentacié | Net Promoter
ENTITAT | emocional rebuda producte facilitada Score (*)
(sobre 100) | (sobre 10) | (sobre 10) (sobre 10) (sobre 100)
e 84,20 | (sobre 10y | EXPlicacié 9,00 72,90
Popular producte
Enlasatisfaccié general davant de la contractacié de qualsevol producte, hiha
un lideratge davant de les altres caixes rurals. De manera desglossada, és molt
destacable que en el net promotor score o index de promocid/recomanacid
per part dels clients quasi hiha una distancia de dos punts.
b) Resultats mitjans globals dels comptes a la vista
Valor Atencié | Explicacié | Documentacié | Net Promoter
ENTITAT | emocional rebuda producte 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 contractacié de comptes a la vista els resultats sén molt meritoris i amb

resultats molt elevats, inclos I’'NPS.
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c) Resultats mitjans globals de fons d’inversio

Valor Atencié | Explicacié | Documentacié | Net Promoter
ENTITAT | emocional rebuda producte facilitada Score (*)
(sobre 100) | (sobre 10) | (sobre 10) (sobre 10) (sobre 100)
cele 80,02 8,80 9,00 8,80 67,50
Popular
Malgrat haver obtingut resultats molt satisfactoris, Caixa Popularesta perdavall
en aquest producte davant de la mostra comparativa.
d) Resultats mitjans globals de la contractacié de plans de pensions
Valor Atencio Explicacié | Documentacié | Net Promoter
ENTITAT | emocional rebuda producte 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 contractacié de plans de pensions, els resultats sén molt meritoris i amb
resultats molt elevats, inclos I'NPS.
e) Resultats mitjans globals de la contractacié de préstecs personals
Valor Atencié | Explicacié | Documentacié | Net Promoter
ENTITAT | emocional rebuda producte 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 contractacié de préstecs personals, els resultats son molt meritoris i amb
resultats molt elevats, inclos I'NPS.
f) Resultats mitjans globals de la contractacié d’assegurances de llar
Valor Atencié | Explicacié | Documentacié | Net Promoter
ENTITAT | emocional rebuda producte 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 contractacié d’'assegurances de llar, els resultats sén molt meritoris i amb
resultats elevats, inclos I’'NPS.
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g) Resultats mitjans globals de la contractacié de gestié de carteres

Valor Atencié | Explicacié | Documentacié | Net Promoter
ENTITAT | emocional | rebuda | producte facilitada Score (*)
(sobre 100) | (sobre 10) | (sobre 10) (sobre 10) (sobre 100)
Caixa 75,70 9,20 8,20 8,10 61,50
Popular

(*) L'index net de recomanacié NPS, obtingut de la resta entre el percentatge de
clients que puntuen entre 9 10 (“recomanadors”) i el dels que ho fan entre 0i 6
(detractors), és una mesura molt exigent; valors per damunt del 50% ja es consi-
deren excel-lents pels experts en aquesta mateéria.

Lestudi també informa de la bondat de totes les oficines de 'empresa. Les tres
més ben valoradessén la de Paterna, la de Foiosila d’Aldaia, situadaen el barri
del Crist.

En aquest procés també s'obtenen propostes de millora. Les més rellevants van
ser: incrementar el nombre de caixers i oficines, millores de funcionalitat de
Ruralvia, reduir les comissions i millorar la informacié sobre elles, millorar 'agi-
litat a atendre i fer gestions, reduir el tipus d’interés en préstecs, enviar I'en-
questa en valencid, Informar els clients proposant-los els productes més interes-
sants i rendibles, avisar amb antelacié de la renovacié de I'asseguranga i del
seu costiagilitarlaresolucié de sinistres en ’Asseguranca Llar.

4. Analisi evolutiva en la satisfaccié de clients:
a 1i 3 anys des de la seua alta en la companyia

A partir del 2016, I'entitat dissenya i construeix internament un estudi de satis-
faccid perals clients que estan enl’'empresa 1i 3 anys respectivament.

S’avaluen diversos aspectes, encara que els més rellevants sén:

» Evolucié delasatisfaccié amb larelacié mantinguda.
» Avaluacié de I'experiencia en les relacions.

» Compliment d’expectatives

» Valoracidius dels canals

» Recomanacions atercers.

Aquest métode té I'objectiu de comprovar com evoluciona la satisfaccié dels
clients amb I'empresa en els primers anys de relacid. En concret després del
primer any i després del tercer.

Els resultats dels aspectes més significatius enquestats han sigut:

a) Enels 12 mesos que ets client de Caixa Popular, com ha evolucionat la teua
relacié amb la nostra entitat?
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1 any 1 any 3 anys 3 anys

EVOLUCIO 2018 2017 2018 2107
Ha millorat 51,1 % 61,0 54,3% 61,0 %
Continuaigual | 44,4% 35,7 40,6 % 35,2%
Ha empitjorat 4,5% 3,2% 51% 3,8%

Els resultats son molt satisfactoris i creixents, encara que es detecta un lleuger
descens davant les xifres del 2017.

b) Com avaluaries la teua experiéncia amb nosaltres? Posa les estreles que
consideres.

Tany | 1any 3 anys 3 anys

EXPERIENCIA 2018 | 2017 2018 2017
5 estreles 41,8% | 36,4 36,7 % 39,0 %

4 estreles 38,1% | 45,8 41,5 % 25,2%
3 estreles 15,3% | 12,7% 17,9 % 25,2%
2 estreles 2,5% 3,2% 3,0 % 1.9 %

1 estrela 23% | 19% 0,9 % 1,9 %

Elsresultats son molt satisfactorisicreixents,ies destaca una millora dels resultats
davant el 2017 per als clients que entenen que I'experiéncia amb Caixa Popular

ésexcel-lent (5 estreles).

c) Consideres que durant aquest temps hem complit les expectatives que
tenies amb nosaltres?

1 any Tany 3 anys 3 anys

EXPECTATIVES 2018 | 2017 2018 2017
complzl’t,qment 37,6% | 37,0% 31,9 % 25,2%
Si, bastant 45,2% | 43,0% 44,2% 52,2 %
Més o menys 13,3% | 14,7% 18,5% 20,8 %
Molt poc 2,3% | 3,3% 3,6% 0,6 %
Gens 1,7% | 2,0% 1,8% 1,3%
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Els resultats sén molt satisfactoris i creixents i en molts casos amb avang el 2018
davantel 2017.

d) Durant els ultims mesos, com valoraries el servei que t’hem prestat en
aquests diferents canals?

Dades expres-
sadescoma Molt Molt
percentatges roi roi Roi Roi Regular | Regular
CANALS 1 ANY | 2018 | 2017 2018 2017 2018 2017
Atencid oficina 1,4 1,0 0,3 0,6 2,5 2,3
Caixers 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
CANALS 3 ANYS | 2018 | 2017 2018 2017 2018 2017
Atencio oficina 0,9 1,9 0,6 0,0 6,3 4,4
Caixers 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 Molt Molt No No
porcentajes Bé Bé bo bo n'use n'use
CANALS 1 ANY 2018 2017 2018 2017 2018 2017
Atencio oficina 33,9 35,1 52,8 56,2 9,0 4.9
Caixers 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
CANALS 3 ANYS | 2018 | 2017 2018 2017 2018 2017
Atencid oficina 30,7 32,1 54,6 54,1 6,9 7,5
Caixers 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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Els resultats son molt satisfactoris i creixents. Especialment sén molt destacables
elsresultats obtinguts en I'atencid en oficines.

e) Has recomanat Caixa Popular a algun conegut o familiar?

Tany | 1any 3 anys 3 anys

RECOMANACIO | 2018 | 2017 2018 2017

recz:;"ahnz e 70,3% | 71,8% 722% | 75,5%

No,perosegu- | .10 | 1989 170% | 17,0%
rament ho faré

e T e e 65% | 6,2% 81% | 63%

ho faré
e [T 31% | 23% 27% | 1,3%

no ho faré

Molt altes xifres de recomanacié que demostren els resultats excel-lents en I'NPS
(net promotor score) o index net de recomanacié obtinguts en altres estudis duts
atermeipresentats en aquesta memoria.

5. Estudi emocions en el sector bancari:
EMO Insights

El 2018 I'entitat va participar per primera vegada en l'estudi desenvolupat per
EMO Insights per al sector banca, que estudia i quantifica la vivéncia del vincle
emocional dels clients particulars, relacionant el seu nivell de satisfaccié amb les
emocions que viuen en les relacions mantingudes amb el banc o caixa.

Enl'estudis’avaluen les huit emocions grupals del sector banca:

D © 0 0 6 0 6

Confianca
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Agraiment Alegria Decepcid Frustracio Irritacio Inseguretat

Elresultat final és unindex emocional (Emoindex) que resumeix la vinculacié emo-
cional del client amb la marca o amb I'entitat establint un index que va de -100 a
+100.

La mitjana del sector (tots els bancs nacionals més grans) per a aquest exercici es
va situar en 36,7 i el més ben avaluat va obtindre una puntuacié de 66,5. Caixa
Popular, amb 59,3, en segon lloc, per damunt de les empreses considerades
benchmark.
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A continuacid, es presenten els resultats de Caixa Popular davant la mitjana del
sectorbanca nacional:

Intensitat emocional

83,5%
75.6% 71.3%
52,7%
83,5% 35,7% 9
T 80,8% 33.2% 26.7% 30,3%
5 72,4% 70,8%
‘S
o
£
(7}
.0
o
[ =
—g 19,2% 17,1% 17,8%
: ] H -
: []
|
Confianca Sorpresa Agraimen Alegria Decepcié Frustracio Irritacié Inseguretat
Pel que fa a les emocions, Caixa Popular esta per damunt del mercat com a
preséncia emocional de les 4 emocions positives i és lider del sector en con-
fiancaiagraiment.
Quant a la intensitat emocional, destaca especialment en confianga, encara
que en alegria esta per davall de la mitjana del sector.
Lestudi també fa una segmentacié dels clients segons el seu EMO Index en
7 trams que determinen les seues actituds i els seus comportaments cap a la
marca. En aquest aspecte, Caixa Popular obté una posicié avantatjosa, i dobla
practicament el nombre de “fans” sobre la mitjana del mercat.
40,4%
29,9%
24,3% 22.5%
14,0% 15,6%
9,8%
o % % 7,0%
4,1% 5.9% 6’2/4,3% 6.2%, g3 4,3%
o NN [l N [l
Amoebas Opponents Burned-out Lost Souls Stand by Followers Believers Fans

@0 068

[l Dades CAIXA POPULAR

En relacié a la valoracié dels punts de contacte, 'empresa se situa com a lider
del sector en tres (sucursal, personal d’oficina i atencid telefonica), en segona
posicié en altres tres (operacions, pagina web i publicitat) i la resta entre les
posicions 3,415, de les 17 entitats que van participar en I'estudi.
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Experiencia 6. Estudi de satisfaccié, requeriments i expectatives
de Clients. amb els serveis i relacions mantingudes amb els clients

A partirdel 2018, I'entitat va posar en marxa un projecte per al disseny d'un sistema de
gestid integral de grups d’interés que es vaimplantar aqueix mateix any.

Durant aqueix exercici es va dur a terme una avaluacié de la satisfaccié del grup d'in-
terés “clients” mitjangant entrevistes a 27 persones dels tres segments (particulars,
empreses, cooperatives) en que es van avaluar els camps d'actuacié segiients:

» Satisfaccié global amb els processos comercials.
» Satisfaccié amb les variables del procés de gestié de clients.
» Satisfaccié amb les cinc etapes del procés

» |dentificacié dels requeriments, les expectatives i els punts que supo-
sarien una millora de les relacions comercials amb Caixa Popular.

A continuacid, es presenten els resultats obtinguts:

Caixa Popular du a terme les activitats de prestacioé de serveis
i les relacions amb els clients d’'una manera eficient, 9,2
fiable i satisfactoria.

SATISFACCIO
GLOBAL

SATISFACCIO AMB LES VARIABLES DEL PROCES DE GESTIO DE CLIENTS

Caixa Popular disposa dels . .
. . E . 5 . Caixa Popular du aterme les acti-

mitjansilesinstal-lacions que . . ) . .

. 9,3 vitats comercials d'una manerafiable i 9,0
garanteixen el desenvolupament

) acurada
correcte del procés.
Caixa Popular atén les consultes, Caixa Popular aporta un personal qua-
les peticionsilesincidéncies dels 9,0 lificat adequadamentiamb un grau 9.3
clients enterminiiforma. elevat de professionalitat.
Caixa Popular ofereix per mitja
delseu personalla conside- 97 Caixa Popular demostra honestedat i 96
racié, el respecteila cortesia que ’ éticaenlarelacié amb els clients ’
requereixen els clients.
Caixa Popular ofereix seguretat Caixa Popular proporciona els canals
davantimpagaments o retards 93 de comunicacidé per a poderresoldre les 90
i garanteix el cobrament dels ’ necessitats d'informacié, documentacio, ’
serveis adquirits incidéncies, etc.
. . Caixa Popular s'esforca a conéixer els
En Caixa Popular la comunicacié . . .
. i . CA requerimentsiles expectatives dels 9,0
amb els clients és claraifluida. lient
clients.
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SATISFACCIO AMB LES ETAPES DEL PROCES DE GESTIO DE CLIENTS
Caixa Popular du aterme les acti- Caixa Popular fa l'andlisi de les sol-li-
vitats comercials d’'una manera 8,6 cituds de clients d’'una manera eficient i 9,0
fiableiacurada generant valor
En Caixa Popular la contrac-
tacié d’'unserveiilaseua pres- 90 El servei d’'atencid al client és eficient, 9.2
tacio esfa d’'una manera eficient i ’ professional, cordial i satisfactori. ’
satisfactoria.

Caixa Popularinforma periodi-
cament o facilital'accés atotala
informacid de les operacions dels
clients.

9,2

REQUERIMENTS | EXPECTATIVES DEL GRUP D’INTERES

També varecollir els requeriments i expectatives generalsi concretes en referéncia a
la gestié comercial de I'entitatobtenint-se 27 propostes.

Lesde mésimpactei prioritat vanser:

» Millorarlafuncionalitatilacapacitat peraobtindre informacié selec-
cionada de les operacions realitzades en la passarel-la Ruralvia.

» Establir metodes i eines per a minimitzar ~ I'im-
pacte per retards i errors de les persones datencid
als clients que estan en practiqgues o com a becaris.

Encara que per als clients fora comprensible, hi havia una certa insa-
tisfaccid i la creenca generalitzada que la imatge es reforgaria si el
servei prestat per ells fora proxim al de les persones qualificades i
amb experiencia.

» Quan hihasol-licituds per al’estudiiatencié per part de I'empresa hi
ha una certa lentitud en I'execucid. Si han de participar-hi els serveis
centrals, aquesta lentitud s'‘agreuja i a vegades els clients han de
telefonar per preguntar com va la seua demanda o en quina situacid
esta.

» Temps d'esperaimportants en algunes oficines comercials. Analitzar
la conveniéncia de tindre un sistema de gestié de cues.

Valor de lareputacioé per al grup d’'interés

L'ultim element d'avaluacio en relacié als clients va ser la reputacié de Caixa Popular
ala Comunitat Valenciana.
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Els clients de I'entitat tenen la percepcio seglient:
REPUTACIO Caixa Popular té molt bona reputacié 91
GLOBAL a la Comunitat Valenciana. ’
SATISFACCIO AMB LES PALANQUES DE LA REPUTACIO
Comportament eticirespon- 98 Creativa, innovadoraitecnoldgicaen el 20
sable enlaseua gestié ’ seunegoci ’

Dona suport al desenvolupament soste-
9,1 nible mitjancant projectes de responsa- 8,5
bilitat corporativa

Comunicainformacioé verag, en
terminiisuficient.

Donasuportifomenta el coope- 90 Model perl'opinid, valors i satisfaccid 03
rativisme i 'associacionisme ’ que transmeten els seus empleats. ’
Ben gestionada econdmicament 95 Dona suport al’accié social mitjangant 90
iperdurable en el temps ’ projectes d'RS. ’
. . Busca la diferenciacio (gestidi
Prioritza la qualitat dels seus . .
8,7 |serveis)peraassegurar elfuturielseu 8,9

serveis als seus clients.

creixement

Els valors de la reputacid i de les palanques sén molt notables per als clients de
Caixa Popular, ja que set dels onze mesuraments estan en el rang entre 9i 10
(entorn optim net promotor score NPS). Tan sols necessita una andlisi la creativitat
ilainnovacié en el negoci.
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Desenvolupament del cooperativisme

i de I'associacionisme

Caixa Popular reflecteix, entre els
seus principis fundacionals i estra-
tegies corporatives, el suport al
desenvolupament i la consoli-
dacié del cooperativisme i de l'as-
sociacionisme a la Comunitat
Valenciana.

En el primer cas, i per la seua
propia condicié i conviccid, es

dona suport especialment la
creacio, la consolidacid i la difusid
del model de cooperativisme, pel
valoriel poder de la col-laboracié
entre totes les persones integrants
en l'assoliment dels millors resultats
economicsisocials.

Es valorai es promou per les raons
seguents:

Memoria 2018

Democraciaenla presa de decisionsien I'estratégiai el desenvolupament del negoci.

Responsabilitat individuali compartida del col-lectiu de treball.

Distribucié racional de lariquesa entre els socis.

Educaciéiformacié continua dels seus integrants.

Suport mutuiigualtat.

Solidaritat amb la societat.

L'organitzacid, pels seus principisilaidiosincrasia territorial,
donasuport especialment el desenvolupament dels sectors:

Empresarial.

Comercglocal.

Familiar.

Cooperativisme i associacionisme.

La gestié general d'aquest grup d'interés és responsabilitat de 'Area de Negoci, i col-laboren en el desenvolu-

pament totes les oficines comercials i molts dels departaments de Caixa Popular.
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Lesdadesielsindicadors principals d’aquesta gestid sén:

COOPERATIVISME

els dos exercicis.

S’ha continuat incrementant el nombre de cooperatives associades, els seus socis i la facturacié entre

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Nre. d.e cooperatives socies 157 143 9.79%
de Caixa Popular
ACEECIEPE DIECETLS 69.446 48.734 42,50 %
ratives associades
Facturaci6 de les coopera- 2.929.545.111 2.687.195.174 10,89 %
tives associades

En el segon cas, es dona suport
a la creacid, la consolidacid i
el paper de lassociacionisme
perqué és el millor vehicle per tal
com, voluntariaoment i lliurement,
grups de persones fisiques o juri-
diques puguen assolir objectius
compartits comuns.

Caixa Popular dona suport al
diglegil'andlisi participativa com
a vehicle per a aconseguir una
societat i uns mercats més soli-
daris, més capagos, més cons-
cienciats en l'atencié i la solucid
dels reptes i els problemes mun-
dials, més étics i amb menys asi-

metria en la distribucid de la
riquesa.

Les associacionssdnunvehicle de
granvalor pera:

Representar els interessos d'un col-lectiu determinat a través de la creacié d'opi-
nionsi criteris fundats.

Aconseguirifacilitar 'aprenentatge conjuntila formacié dels seus membres.

Crearun espaide trobadaioportunitats entre els seus participants.

Fomentarla participacid, la col-laboracid i el consens davant diferents problemes o

situacions.

Facilitar 'atencid il'escolta activa d’'uns estaments determinats.

Satisfer unes necessitats determinades de tipus social, empresarial, etc.
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Lesdadesielsindicadors principals d’aquesta gestid son:
ASSOCIACIONISME
S’ha continuat incrementant el nombre d’associacions clientes de I'entitat.
VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Nre. d.assocmcmns clientes 4.289 3683 16.45%
de Caixa Popular

Satisfacciod, requeriments i expectatives amb les relacions
mantinguda amb les cooperatives i les associacions

Durant I'exercici 2018 es va dur a terme una ava-
luacié de la satisfaccid del grup d'interés “sectors
professionals i associacions” mitjancant entrevistes
a 14 persones dels segments en qué s'avaluaven els
camps d’'actuacid segiients:

Satisfaccié globalamb el procés de relacionament i participacio.

Satisfaccié amb les variables del procés.

Satisfaccié amb les quatre etapes del procés.

Identificacié dels requeriments, les expectativesiels punts que suposarien
una millora de lesrelacionside les activitats amb Caixa Popular.
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A continuacid, es presenten els resultats obtinguts:

SATISFACCIO Caixa Popular desenvolupa les activitats de compraii la gestio 9.0
GLOBAL dels seus proveidors d’'una manera eficient, fiable i satisfactoéria. ’
SATISFACCIO AMB LES VARIABLES DEL PROCES
DE RELACIONAMENT AMB EL GRUP D’INTERES
Caixa Popular disposa dels mitjansiles . .
instal-lacions que garanteixen la partici CaixaPopularparticipa en les
.. e , . L 8,7 activitats d'una manera fiable i 9,6
pacio correcta en el procés de relacionsi
. .. acurada
participacio
Caixa Popular atén les consultes, les peti- Caixa Popular aporta un per-
cionsielsrequeriments dels sectors empre- 94 sonal qualificat adequa- 04
sarialsiles associacions professionals en ’ damentiamb ungrau elevat de ’
terminiiforma professionalitat.
Caixa Popular ofereix per mitja del seu .
X . p ) J . Caixa Popular demostra hones-
personal la consideracio, el respecteila L .
. . . tedatieticaenlarelacié amb els
cortesia que requereixen les relacions 9,9 L 9,9
. . sectors empresarialsiles asso-
amb els sectors empresarialsiles associa- . .
. . ciacions professionals
cions professionals.
Caixa Popular proporciona els
Caixa Popular ofereix seguretat davant canals de comunicacié pera
impagaments o retards i garanteix el 9,3 poder resoldre les necessitats 9,1
cobrament de les quotes, sin’hihaguera d’informacié, documentacio,
incidéncies, etc.
Caixa Popular s’esfor¢a a
En Caixa Popular, la comunicacié amb els conéixeriatendre elsreque-
sectors empresarialsiles associacions pro- 9,6 rimentsiles expectatives dels 9,1

fessionals és claraifluida.

sectors empresarialside les
associacions professionals.
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lidaciéil'éxit allarg termini dels
sectorsiassociacions.

Requeriments i expectatives del grup d’interés

Pel que fa als requeriments i les expectatives prin-
cipals del grup d’interés, aquests van fer les pro-

postesseglients:

Més involucracié enles accions de l'associacid i enla generacié d’'idees. Organit-
zacio de projectes propis o en alianca amb les associacions i entitats.

Continuar creixent ala Comunitat Valenciana i generant valor financer i desenvolu-
pament social ales provincies d’Alacant i Castelld

Dotar-se d’'una sala propia per a conferéncies, ponénciesicursos per avincular les

accionsamb la marca.

Copatrocinar o finangar projectesiactuacions d’associacions. Ser una antena de repeticid
o un promotor de les actuacions de les associacions en xarxes o altres mitjans.

Millorar lainformacid ila difusié d’alld que du a terme Caixa Popular per aidentificar
bones practiques o espais de trobada. Coneixement exigu del que fa Caixa Popular al

medi ambient.

Visié de la gestio de 'empresa molt tradicional ino adaptada ales noves tendénciesi

gustos dels nous mi-lennistes. Millorar la creativitat en la gestio.

Memoria 2018
SATISFACCIO AMB LES ETAPES DEL PROCES DE RELACIO | PARTICIPACIO
Laincorporacié de Caixa . .. .
) Caixa Popular participa activament en
Popular en el sector o en l'as- . .
L, 9,7 el disseny i el desenvolupament de pro- 8,7
sociacio sshadutatermedela . .
. ductesiserveis
manera prevista
Caixa Popular participa d'una Caixa Popular col-labora de manera
maneraimplicadaide valoren 8.9 activaiimplicada en el disseny, el des- 8.6
eldesenvolupament d’estudisi ’ envolupamentilaimplantacié de pro- ’
documentacio. jectesinegocis.
Caixa Popular esta involucrada
en el desenvolupament, la conso- o1
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Valor de la reputacio per al grup d’interés

Enrelacié alareputacié de CaixaPopularalaComu-
nitat Valenciana, aquest grup d’interés té la seglient

percepcio:
4 REPUTACIO Caixa Popular és una companyia amb molt bona reputacié ala 94
GLOBAL Comunitat Valenciana. ’
SATISFACCIO AMB LES PALANQUES DE LA REPUTACIO
Comportament &ticiresponsable enla 99 Creativa, innovadoraitecnologica 24
seua gestio ’ en el seu negoci ’

Donasuport al desenvolupament sos-
2,1 tenible mitjancant projectes de res- 9,4
ponsabilitat corporativa

Comunicainformacié verag, en terminii
suficient.

. .. . Model perl'opinid, els valorsila
Donasuportifomenta el cooperativisme i

. . 9,9 satisfaccié que transmeten els seus 9,7
I'associacionisme

empleats.
Ben gestionada econdmicament i perdu- 93 Donasuport al’accié social mit- 96
rable en eltemps ’ jancant projectes d'RS. ’

Buscala diferenciacié (gestidi
CA serveis) per a assegurar el futuriel seu 9,7
creixement

Prioritza la qualitat dels seus serveis als
seus clients.

Els valors de la reputacid i de les palanques sén molt
notables per als sectors empresarials i les associa-
cions professionals, ja que deu dels onze mesura-
ments estan en el rang entre 9i 10 (entorn Optim net
promotor score NPS). Tan sols necessita una andlisi la
creativitatilainnovacié en elnegoci.
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Marcs de relacio
amb proveidors

Pel tipus de negocii per les dimen-
sions de Caixa Popular, no hi ha
un volum rellevant de proveidors
de béns i serveis relacionats amb
el desenvolupament de les seues
operacions (produccid), nitampoc

operacions  significatives, per
la quantia econdmica o el risc,
d’'aquestes.

Lempresa estableix quatre tipus
de proveidors:

bénsiserveis

recursos financers

coneixementi

cooperatives

Per als segmentsindicats adés, les despeses percompresi
adquisicions semmarquen en dos grans capitols:

Memoria 2018

Despeses per interessos i comissions financeres.

Despeses generals d’administracié:immobles, informdatica, comunicacions,
publicitat, propagandaiserveis de gestié empresarial (formacid, asses-
sories, informes, auditories, quotes d’associacionsi altres).

Pel volum reduit de despeses i
el baix nombre de processos de
compra que es duen a terme
anualment, la seua responsa-
bilitat recau directament en les
unitats que requereixen els béns
o serveis, d'acord amb un pres-
supost anual.

Per al desenvolupament del marc
comercial amb els proveidors hi
hala “Guia de relacions amb pro-
veidors” que estableix com s’han
de gestionar les relacions comer-
cialsiels principis d’actuacié.

Les practiques d'adquisicid
es realitzen a través de pro-
cessos de sol-licitud d’oferta a un
minim de tres proveidors, i s'as-
signa la comanda al que genera
més valor en la seua propostq,
d’'acord amb:

'adequacié de la seua oferta a I'especificacié del bé o servei demandat,

el preu oferit,

el tipus d’empresa, general o cooperativa, i

el valor i la funcionalitat oferits.
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Com a conseqliéncia d'un dels
seus principis i valors fundaci-
onals, la majoria de les compres
es fan a empreses i entitats de la
Comunitat Valenciana (enteses
com a proveidors locals) i es

busca obtindre un relacionament
amigillarg termini mitjancant ali-
ances amb els proveidors que
mostren més qualitat i compati-
bilitat en els valors entre les dues
entitats.

Les dades i els indicadors més
representatius de la gestid de
proveidorsiadquisicions son:

PROVEIDORS | VOLUM DE LES ADQUISICIONS (dades en milers)

La gestid de compres i aprovisionaments continua dins dels nivells i els resultats previstos en relacié als

pressupostosiels plans anuals aprovats.

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Impacte generat perinteressos i comissions (BCC) (€) 266 126 111 %
Impacte generat per serveis d’'administracio (€) 11.799 10.348 14 %
Ratio d’adquisicions a proveidorslocals (%) 76 77 -1,3%
index d’'adquisicions sota alianga (continuitat LP)(%) 94 93 1%
Nre.de queixesireclamacions 0 0 0%

Cadena de subministrament

En l'actualitat Caixa Popular no
té dissenyat un sistema per a
avaluar la responsabilitat social
de la seua cadena de subminis-
trament, ja que pels béns i els
serveis demanats i per la ubi-
cacié geografica dels seus pro-

veidors no hi ha circumstancies
rellevants de comportaments o
practiques que puguen causar
o contribuir a generar impactes
negatius significatius.

Caixa Popular analitzard la pos-
sibilitat d’incorporar en la plani-

ficacié actual de l'entitat, “Rein-
ventar-se 20207,
d’'una politica, un procediment i
el desenvolupament d'una guia
per a:

I'elaboracio

regular el procés d’adquisicions i les etapes constitutives d’aquest: sol-licitud
d’ofertes, generacié de comandes, canvis i cancel-lacions de comandes,
condicions de pagament, estabilitat i duracié de les relacions, etc.,

definir les directrius i els proveidors prioritaris preferents en 'adjudicacié de
comandes per la seua condicid, vulnerabilitat o marginalitat (proveidors: locals,
cooperatives, dones emprenedores i altres),
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» establir un métode per a avaluar la qualitat i I'eficiéncia de la responsabilitat
social de la cadena de subministrament. Especialment, pel que fa a:

» el compliment dels marcs institucionals i juridics que apliquen,

» les mesures a aplicar quan les persones del proveidor o els contractes no
tinguen la proteccié social i laboral que els corresponguera, les condicions
laborals de la cadena de subministrament no complisquen els estandards
que corresponguen en matéria d’ocupacio, no es retribuisca la faena de la
manera adequada, els treballadors es consideren autonoms sense ser-ho o,
si no hi ha un ocupador reconegut juridicament o quan la faena es faca des
de casa i no estiga subjecte a contractes reconeguts juridicament.

A partirdel 2019, el control global
de la gestid i la supervisid de les
operacions serd responsabilitat
del futur Comité de Compres.
Aquest enllac lateral senca-
rregard de dissenyar els pro-
jectes, lesnormativesiels sistemes
perala gestid socialment respon-
sable dels aprovisionaments.

Satisfaccio, requeriments i expectatives
amb les relacions mantingudes amb els

proveidors

Durant I'exercici 2018 es va dur a terme una ava-
luacié de la satisfaccid del grup d’interés “pro-
veidors” mitjancant entrevistes a 18 persones dels
quatre segments en qué s'avaluaven els camps d’'ac-

tuacié seglients:

» Satisfaccié global amb el procés de compres.
» Satisfaccié amb les variables del procés.

» Satisfaccié amb les quatre etapes del procés

» ldentificacié dels requeriments, les expectatives i els punts que suposarien una
millora de les relacions comercials amb Caixa Popular
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A continuacid, es presenten els resultats obtinguts:

Caixa Popular desenvolupa les activitats de
compraila gestié dels seus proveidors d’'una

recepcid del serveisénidonisiajustats
al tipus de subministrament fet.

manera establits.

SATISFACCIO GLOBAL manera eficient, fiable i satisfactoria. 9.0
SATISFACCIO AMB LES VARIABLES DEL PROCES DE COMPRES | ADQUISICIONS
Caixa Popular disposa dels mitjans
ilesinstal-lacions que garanteixen 90 CaixaPopularfales activitats d’'una 01
el desenvolupament correcte del ' manera fiableiacurada '
proces.
Caixa Popular atén les consultes, les Caixa Popular aporta un personal qua-
peticionsilesincidéncies dels seus 9,1 lificat adequadamentiamb un grau 9,3
proveidors enterminiiforma elevat de professionalitat.
Caixa Popular ofereix per mitja del seu
personalla consideracio, el respecte 97 CaixaPopular demostra honestedati 97
ila cortesia que requereixen els seus ' eticaenlarelacié amb els seus proveidors '
proveidors.
Caixa Popular ofereix seguretat Caixa Popular proporciona els canals
davantimpagaments o retardsi 97 de comunicacié per a poder resoldre les 03
garanteix el cobrament dels serveis ' necessitats d'informacié, documentacio, '
adquirits incidéncies, etc.
. L Caixa Popular s’esforga a conéixer els
En Caixa Popular, la comunicacié amb I . pu . ¢ . I
. i . 9,6 requerimentsiles expectatives dels seus 8,9
els proveidors és claraifluida. .
proveidors.
SATISFACCIO AMB LES ETAPES DEL PROCES DE COMPRES | ADQUISICIONS
El 5sd lificacio, h lo- . .,
pr.o’cres © 9”“ tieacio cimo © Caixa Popularfala gestié de les ofertes
gacio iseguiment de proveidors es du 8,7 L 8,9
. . de manera eficienti ética.
aterme deformafiableiadequada
Lesrevisionsiel seguiment dutsa , L. .
. Lacceptacidiel pagament dels submi-
terme durant el desenvolupamentila . .
9,1 nistraments es du aterme en el terminiila 9,7
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Requeriments i expectatives del grup d’interés
Pelquefaalsrequerimentsiles expectatives principals
del grup d’interés proveidors, aquests van fer les dues
propostes seglients:

Gestid de les adquisicions molt tradicional, sense innovacioé i diferen-

ciadora. Millorar la creativitat en el relacionament i en el disseny de pro-

ductes o serveis asol-licitar.

Establir protocolsi procediments associats a les compres que faciliten les

relacions amb I'empresa.
Valor de la reputacio per al grup d’interés
En relacié a la reputacié de Caixa popular a la
Comunitat Valenciana, aquest grup d'interés té la
percepcid seglient:

REPUTACIO GLOBAL Caixa Popular és l.fI:ICI companyia gmb molt 0.3
bona reputacio ala C. Valenciana.
SATISFACCIO AMB LES PALANQUES DE LA REPUTACIO
Comportament éticiresponsable en 08 Creativa, innovadoraitecnoldgicaen el seu 78

laseua gestid negoci

Dona suport al desenvolupament soste-
9,1 nible mitjancant projectes de responsabilitat 9.4
corporativa

Comunicainformacio verag, en
terminiisuficient.

Dona suportifomenta el cooperati- 90 Model perl'opinid, els valorsila satisfaccid 903
visme il'associacionisme ' que transmeten els seus empleats. '
Ben gestionada econdmicament i per- 06 Dona suport al'accié social mitjangant pro- 96
durable en el temps ' jectes d'RS. '
Prioritza la qualitat dels seus serveis als 8.7 Busca la diferenciacié (gestid i serveis) per a 94
seus clients. ' assegurar el futuriel seu creixement '

Els valors de la reputacié i de les palanques sén molt notables per als proveidors de Caixa Popular,
ihiha nou dels onze mesuraments en el rang entre 9i 10 (entorn Optim net promotor score NPS). Tan
sols necessita una anadlisila creativitatilainnovacié en el negoci.
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caixa
popular

Marcs de relaciéo amb

administracions, reguladors i

ajuntaments

Caixa Popular sap la importancia
critica que té collaborar en els
reptes i les necessitats dels orga-
nismes ARA (administracions, regu-
ladors i ajuntaments) i per aixo dis-
senyaidesplega models sistematics

La unitat organitzativa enco-
rregada de la coordinacié i el
seguiment és I'drea de relacions ins-
titucionals de Caixa Popular. Els res-
ponsables principals de la partici-

pacidilesrelacionsson:

derelacionament.

el departament d’assessoriajuridicaiel departament financer per ales administra-
cionsireguladors,

les oficines comercialsiles direccions de zona per als ajuntaments i

un nombre elevat d’unitats organitzatives per ales relacions amb els drgans concrets
de les administracions que els corresponen.

Els camps principals en aquests marcs de relacioé sén:

les respostes asol-licituds, necessitats, comentaris o informes provinents de
reguladors,

les respostes a sol-licituds, necessitats o participacié en esdeveniments, jornades o
congressos provinents d'administracions i

la col-laboracié en projectes, reunions o aspectes socials dels ajuntaments.
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Satisfaccid, requeriments i expectatives amb les
relacions mantingudes amb els organismes LLAURA

Durant I'exercici 2018 es va dur a
terme una avaluacié de la satis-
faccié del grup d’interés “admi-
nistracions, reguladors i ajunta-

ments” mitjancant entrevistes a 20
persones dels tres segments, en
qué s‘avaluaven els camps d’'ac-
tuacié seglients:

Satisfaccio global amb les activitats, les obligacions i les relacions mantingudes.

Satisfaccié amb les variables de qualitat de les activitats o les relacions

mantingudes.

Satisfaccié amb la qualitat, el valor prestat i el desenvolupament dels tres tipus
principals de col-laboracié i relacié.

Identificacié dels requeriments, les expectatives i els punts que suposarien una
millora de les relacions i de les activitats amb Caixa Popular.

A continuacid, es presenten els resultats obtinguts:

SATISFACCIO GLOBAL

Caixa Popular du a terme una gestio profes-
sional i de valor en les seues relacions amb els
organismes reguladors, les administracionsi els

ajuntaments.

9.4

SATISFACCIO AMB LES VARIABLES DE LES ACTIVITATS | LES RELACIONS AMB EL GRUP D’INTERES

Caixa Popular disposa dels mitjans
ilesinstal-lacions que garanteixen

CaixaPopularfales activitats d'una manera

els organismes ARA és claraifluida.

mentsiles expectatives dels organismes ARA.

el desenvolupament correcte de les 8,9 . . 9,3
.. . . fiableiacurada.

activitatsilesrelacionsamb el grup

d’interés.

Caixa Popular atén les consultes, les Caixa Popular aporta un personal quali-

peticionsilesincidencies dels orga- 9,8 |ficatadequadamentiamb ungrauelevatde 9,5

nismes ARA en terminiiforma, professionalitat.

CaixaPopular ofereix per mitja del seu

personalla consideracio, el respecte 99 CaixaPopular demostra honestedatiéticaen 98

ila cortesia que requereixen els orga- ’ larelacié amb els organismes ARA. ’

nismes ARA.

Caixa Popular ofereix seguretat Caixa Popular proporciona els canals de

davant les obligacions, lainformacidi 9,6 comunicacié per a poder resoldre les neces- 9,3

les col-laboracions prestades. sitats de col-laboracié o informacio.

En Caixa Popular, la comunicacié amb 93 Caixa Popular s'esforca a conéixer els requeri- 8.7

’ ’
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SATISFACCIO AMB LES ACTIVITATS | LES RELACIONS MANTINGUDES

proces

CaixaPopular participa normalment en
les activitatsiels grups de treball que li
proposen els organismesimplicats en el

9,0

proces

CaixaPopular para atencié idonares-
posta enfonsiformaalessol-licituds d’in-
formacid dels organismesimplicats en el

9,2

proces

Caixa Popular participaidona unares-
posta adequada enfonsiformaales

sol-licituds de col-laboracidiles obliga- 9,1
cions dels organismesimplicats en el

Requeriments i expectatives del grup d’interés

En relacié als requeriments i les
expectatives dels organismes
ARA, les propostes principals
van ser:

Facilitar el contacte directe amb
els responsables especifics de
cada area de Caixa Popular en
qué haja d'impactar la regu-

lacié. En el cas que la patronal
trasllade una peticié de partici-
pacié o d’analisi del regulador,
a vegades no s'obté la resposta
suficient en termini o en forma,
i es dificulta aixi 'obtencid de
conclusions rellevants i de valor,
consensuades per tots els parti-
cipants. Per exemple, observa-

cions per a normatives, comen-
taris a posicionaments globals,
etc. Seria oportd identificar,
per als diferents temes, les per-
sones responsables d’obtindre
o d’analitzar la informacié en
Caixa Popular.

Incrementar la comunicacié i les relacions mantingudes per aconseguir resultats més
bons i més fiables en el temps. Informar de les notes de premsa i les comunicacions que
fa I'entitat als mitjans de comunicacié, amb copia al regulador.

Elaborar i editar informacié corporativa de valor sobre la gestié anual, no solament
relacionada amb les obligacions mercantils. Per exemple, publicar una memoria de
responsabilitat social o similar en qué es referisquen les prioritats, els projectesi els
reptes principals de la companyia, siguen amb éxit o futurs en tots els camps de la gestié

corporativa.

Millora de la creativitat i de la innovacié en diversos aspectes associats al negoci:

Millora del disseny i del desenvolupament de productes comercials

Captacié de futurs clients (per exemple, oferta a universitaris d’'ingrés en compte
corrent de 50 € per cada matricula obtinguda en la carrera).

Quadre de comandament amb indicadors que permeta comparar la situacio
de la companyia amb altres empreses similars i conéixer el grau d’excel-léncia

corporatiu.

Informacid, continguts i to utilitzat en les xarxes socials i forums
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Col-laborar a difondre el desenvolupament sostenible i la responsabilitat social a
la Comunitat Valenciana, especialment en la societat i en els seus clients.

Convertir-se en un catalitzador de la millora de la gestid i la internacionalitzacié
de cooperatives i associacions amb qué tinga vinculacid, especialment en
aspectes associats a la gestié economica i a la conservacio de I'entornii la
responsabilitat social.

Organitzar jornades de valor i aprenentatge de practiques millors, liderades per
I'empresa, per a cooperatives i associacions de la Comunitat Valenciana amb la
participacié d’organismes de ’Administracié.

Millorar la informacié i la comunicacié en les xarxes socials i publicar continguts
que ajuden la difusié i la conscienciacié de la Comunitat Valenciana en accié
social i conservacié del medi ambient. No utilitzar les xarxes socials directament
per a “vendre”. Posicionar-se com una entitat difusora, de valor divulgatiu, i de
generacio d’aprenentatge, opinid i espais de trobada (bones practiques, models
de valor, metodologies, etc.).

Dissenyar i desenvolupar projectes propis d’accié social, creatius i innovadors,
liderats per la mateixa empresa en qué es perceba el nou posicionament com
a lider creador d’accié6 i millora social. Analitzar I'interés de dur a terme una
campanya en “opis”.

Continuar I'expansié del negoci a Alacant i Castelld, per esdevindre la caixa de
referéncia de la Comunitat. Convertir-se en un focus de vertebracio territorial
I'eix de la qual siga el desenvolupament de la Comunitat Valencianai la
generacié de valors.

Canviar el model actual de marca i de posicionament grafic (logo, infografia,
web, etc.) a un de més actual i impactant que servisca de vehicle per al canvi i
per a I'assoliment del lideratge. Sustentar el canvi en la creativitat, la singularitat
i la proximitat als reptes de la societat, basant-se en els nous gustos, formes de
comunicacio i tendéncies. El model actual és tradicional i antiquat (anys 80 i 90).

Dissenyar i implantar un métode formal per a sol:licitar col-laboracions d’accié
social, disponible a través d’Internet.

En el que resta del pla estratégic, esta previst analitzar
el marc de relacionament i establir accionsiindicadors
que mesuren el valor que aporta per als organismes
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Valor de la reputacio per al grup d’interés

En relacié a la reputacié de Caixa popular a la
Comunitat Valenciana, aquest grup d’interés té la

percepciod seglient:

Caixa Popular és una companyia amb molt

seus clients.

assegurar elfuturielseu creixement

REPUTACIO GLOBAL bona reputacié ala C. Valenciana. 8,7
SATISFACCIO AMB LES PALANQUES DE LA REPUTACIO
Comportament éticiresponsable en 99 Creativa, innovadoraitecnoldgicaenelseu 70
laseua gestid ’ negoci '
L L, Donasuport al desenvolupament soste-

Comunicainformacio verag, en . . . .

L 8,0 | nible mitjangant projectes de responsabilitat 8,6
terminiisuficient. .

corporativa

Dona suportifomenta el cooperati- 03 Model perl'opinid, els valorsila satisfaccid 8.8
visme il'associacionisme ’ que transmeten els seus empleats. '
Ben gestionada econdmicament i per- 9.2 Dona suport al’accidé social mitjancant pro- 91
durable en el temps ’ jectesd'RS. '
Prioritza la qualitat dels seus serveis als 8.6 Busca la diferenciacié (gestid i serveis) per a 81

Els valors de la reputacid i de les palangues sén molt notables per als organismes ARA, i quatre dels

onze mesuraments estan en elrang entre 9i 10 (entorn Optim net promotor score NPS).

Tan sols necessita una andlisila creativitat i lainnovacié en el negoci.
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Marcs de relacioé
amb socis aliats

Caixa Popular sap la importancia  Lentitat estableix dos segments en
que té establir relacions d'alian¢ca la categoria de grup d'interés “aliats
amb socis que aporten valor i conso-  socis”™

liden el model de gestid i els resultats

obtinguts.

Desenvolupament d’estructuresiserveis per al negoci.

Altres aliats socisicamps de col-laboracié.

Els aliats principals en el primer segment sén I'’Associacié Espanyola de
Caixes Rurals, el Banc Cooperatiu Espanyol, la Societat Rural Serveis Infor-
maticsila Companyia d’Assegurances RGA.

Basicament les aliances s'estableixen perles raons seglients:

Establiment, coordinacié i representacié davant reguladorsi altres entitats de les caixes
del Grupidebat sobre aspectes d’interés.

Disseny de productesiserveis comuns (assegurances, pensions, etc.).

Serveis de central bancaria ales caixes accionistes.

Centre d’'explotacié de dades, suport operatiui desenvolupament de sistemes
d’informacioé

Satisfaccid, requeriments i expectatives
amb les relacions mantingudes amb els aliats socis

Durant I'exercici 2018, es va dur a terme una avaluacio de la satisfaccid del
grup d’interés “socis aliats” mitjancant entrevistes a 13 persones dels dos
segments, en qué savaluaven els camps d'actuacio segiients:
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Satisfaccioé global amb la col-laboracié i la participacié en I'alianca.

Satisfaccié concreta amb les deu variables del valor generat en la participacié en

I'alianca.

Satisfaccio sobre la qualitat, el valor prestat i la satisfaccié amb les cinc etapes

principals de I'alianca.

Identificacié dels requeriments, les expectatives i els punts que suposarien una

millora en el valor de I'alianca per la col-laboracié i la participacié de Caixa

Popular.

A continuacid, es presenten els resultats obtinguts:

Caixa Popular genera valoriparticipa en els pro-

els aliats socis ésclaraifluida.

socis

SATISFACCIO GLOBAL cessos de I'alianca d’'una manera implicada, efi- 9.8
cientifiable

SATISFACCIO AMB LES VARIABLES DE LA QUALITAT DE LA PARTICIPACIO DE EMPRESA
Caixa Popular disposa dels mitjans
ilesinstal-lacions que garanteixen 95 CaixaPopularfales activitats d’'una 97
el desenvolupament correcte de ’ manera fiable iacurada ’
I'alianca.
Caixa Popular atén les consultes, les Caixa Popular aporta un personal qua-
peticionsilesincidéencies dels seus 9,7 lificat adequadament i amb un grau 9,7
aliats socis en terminiiforma elevat de professionalitat.
Caixa Popular ofereix per mitja del seu
personalla consideracio, el respecte 90 Caixa Populardemostra honestedat i 10
ila cortesia que requereixen els aliats ’ éticaenlarelacié amb els seus aliats socis
SOcCis
Caixa Popular ofereix seguretat Caixa Popular proporciona els canals
davantimpagaments o retardsi 10 de comunicacié necessaris per a poder 9.4
garanteix el cobrament dels serveis / resoldre amb eficacia les necessitats d’in- ’
quotes implicites. formacié o documentacio, etc.
En Caixa Popular, la comunicacié amb Cabxa F"opular' sesforca ,0 conéixer'els

9,8 requeriments i expectatives dels aliats 9,8
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SATISFACCIO AMB LES ETAPES DEL PROCES DE GESTIO D’ALIATS SOCIS

Requeriments i expectatives del grup d’interés

Enrelacié alsrequerimentsiles expec-
tatives dels aliats socis, les propostes
principals van ser:

Establir vies i reunions periodiques cada 4-6 mesos per a conéixer qué és el que

esta fent-se i no perdre oportunitats de negoci. Una continuitat en la comunicacié
bidireccional pot generar avantatges economics i millorar la gestié. Augmentar el
nombre de punts de col-laboracié i de reunié periodica per a dissenyar productes nous,
conéixer tendéncies i gustos de consumidors, i millorar els existents en el portafolis de
serveis.

Abaratir costos o intentar reduir-los en el desenvolupament de projectes i accions R+D
no sén compatibles amb increments notables de la funcionalitat i de la fiabilitat dels
productes.

Millorar la difusié d’informacioé sobre el que esta fent-se en I'empresa (per exemple, en
mateéria de gestié ambiental no hi ha practicament cap informacié sobre aquest tema).
Caixa Popular té un perfil baix de comunicacié i difusié cap a I'exterior que minimitza
les possibilitats de creixement com a empresa referent principal de la Comunitat
Valenciana en el sector financer.

Liderar i proposar projectes o accions de valor. Caixa Popular és “el millor” participant
de I'alianca i té el coneixement i 'experiéncia per a ocupar una altra posicié de més
lideratge (potser és pel temps escads disponible de les persones de I'empresa).

Laincorporacié de Caixa Popularen Caixa Popular participa activament en
'alianca o societat sha dut aterme de 9,7 el dissenyiel desenvolupament de pro- 9,2
la manera prevista i sense problemes. ductesiserveis de l'alianca.
Caixa Popular participa d’'una .
. . Caixa Popular col-labora de manera

maneraimplicadaide valor en S .

, . 9,7 activaiimplicada en el disseny, el desen- 9,2
el desenvolupament d’estudisi o . .

., volupamentilaimplantacid de projectes

documentacio
CaixaPopularestainvolucradaenla
consolidaciéil'éxit allarg terminide 9,8
I'alianca.
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Valor de la reputacio per al grup d’interés

Pelquefaalareputacié de CaixaPopularala Comu-
nitat Valenciana, aquest grup d’interés té la per-

cepcid seglient:

Caixa Popular ésuna companyia amb molt bona

seus clients.

assegurar el futuriel seu creixement

REPUTACIO GLOBAL . . 9,5
reputacié ala C. Valenciana.
SATISFACCIO AMB LES PALANQUES DE LA REPUTACIO
Comportament éticiresponsable en 10 Creativa, innovadoraitecnoldgicaen el seu 91
la seua gestio. negoci. ’
. .. Dona suport al desenvolupament soste-

Comunicainformacio verag, en . . . .

. 9,4 | nible mitjangant projectes de responsabilitat 9,4
terminiisuficient. .

corporativa.

Donasuportifomenta el cooperati- 98 Model perl'opinid, els valorsila satisfaccid 0.7
vismeil'associacionisme. ’ que transmeten els seus empleats. ’
Ben gestionada econdmicament i per- 98 Dona suport al’accidé social mitjan¢ant pro- 95
durable en el temps ’ jectes d’RS. ’
Prioritza la qualitat dels seus serveis als 10 Buscala diferenciacié (gestid i serveis) pera 98

Elsvalorsde lareputacidide les palanques son excel-lents per als aliats socis.

Totsestanen elrang entre 9i 10 (entorn Optim net promotor score NPS).
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Qualitat i innovacié

La gestié dels processos, dels pro-
ductes resultants d'aquests i dels
serveis prestats a clients i a la resta
delsgrupsd’interésté comaobjectiu
fonamental la millora de l'eficiéncia,
delarendibilitati del valor de Caixa
Popular.

Landlisi i la implantacié de millores
i avangos disruptius sén les vies
principals per a governar millor el

Qualitat

La gestié de la qualitat té dos
objectius  fonamentals.
banda, l'obtencié de
excel-lents en els processos i els
serveis de la cooperativa i, de
laltra, la minimitzacié de des-
pesesicostos d'aquests.

D'una
resultats

negocii per a conéixer el grau d'uti-
litat i l'impacte de les operacions
dutes a terme i del valor de les des-
peses incorregudes en la gestié a
curtillarg termini.

Les dues vies principals per a arti-
cular tot qixd sén la “qualitat” i la
“innovacid”.

La responsabilitat de la gestid
de la qualitat descansa des del
segon semestre del 2018 en I'drea
de productivitat, que fonamen-
talment posa el focus en:

Memoria 2018

analitzariseguirles activitatsi els resultats de la companyia,

gestionarlesincidéncies produidesi

fomentar la millora através de les aportacions de totes les persones de I'entitat.

Per a aquesta gestid es comptava
principalment amb les Notes Q
(idees de qualitat i innovacié) i amb
les Notes per alamillora(incidéncies
imillores en processosisistemes).

Des del 2018, 'entrada d'incidéncies
també es fa a través de leina
“Farmaciola”.

Aquesta eina, per a recollir inci-
dénciesentemesinformatics, també

estd sent usada per totes les unitats
organitzatives per incloure-hi inci-
déncies en processos i productes,
perlaseua utilitatisenzillesa.

Per a articular una nova via entrada
de propostes i idees, més eficient i
senzilla, al'abril del 2018 es va posar
enmarxa l'aplicacié “Juntsinnovem”,
que va servir de vehicle perqué

tot el collectiu de treball poguera

aportar idees rellevants per a
millorar la qualitat, la creativitat i la
innovacio enl'entitat.

Aquest canal va suposar la substi-
tucié de les tres vies d'entrada exis-
tents d'idees i propostes en relacié
a la qualitat i la innovacié (Notes Q
-idees-, Blog de la innovacié i Notes
peralamillora-incidéncies-).
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A continuacio, es presenten els resultats obtinguts de la gestié de la qualitat en els dos Ultims exercicis:

QUALITAT | INCIDENCIES
No ésrellevant fer una comparativa entre els dos anys pel canvisubstancial d’'enfocament produitiperla
dificultat actual de segmentar temes de qualitat i temes d’innovacio.

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Notes Q (idees d’innovacid i qualitat) 207 (1+Q) 728 (1+Q)
Entrades al blog d’innovacid 63(1+Q) 160 (1+Q)
“Juntsinnovem” Qualitat (abril-desembre del 2018) 548 N/A
Notes per ala millora (fins al'abril del 2018) 205 663
Farmaciola(incidéncies): entrades 17.076 N/A
Farmaciola (incidéncies): en curs 3 N/A
Farmaciola(incidéncies): tancades 17052 N/A
Farmaciola (incidencies): pendents 21 N/A

Com a complement al que s’ha
esmentat anteriorment, hi ha un
meétode que permet conéixer
el nivell de satisfaccié de les ofi-
cines comercials pel que fa a
la qualitat dels serveis prestats
per totes les unitats organitza-
tives (departaments i arees) dels
serveis centrals.

En aquest métode s'avaluen tres
variables del eficacia,
rapidesa i empatia, i se n'obté
una valoracié mitjana.

servei:

Elsmésben puntuatsobtenenuna
retribucié variable emmarcada
en el bloc d™*
vitat” per als serveis centrals.

Innovacio i creati-

La puntuacié dels diferents grups d’interés va ser:

Durantel2018 esvadesenvolupar
un projecte entre els objectius
del qual estava conéixer la per-
cepcid que tenien els grups d'in-
terés pel que fa a la qualitat dels
processos i els serveis que duen
a terme les unitats organitzatives
de Caixa Popular.

VALOR DE LA GESTIO DELA | Caixa Popular du a terme els seus processos i les seues activitats 8.8
QUALITAT d’una manera fiable i acurada. ’

Socis Brepnin | SR

robie- | Clients Col-lectiu | Prove- | Organismes | Agents | Medi e?ueradors cions Socis
P p detreball | idors ARA socials | ambient g ... Coopera- | aliats

taris opinio o

tives
9,1 9,0 8,4 9,1 9,3 9,4 57 8,9 9,6 9,7
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Sens dubte, aquest és un dels punts
en queé els grups d'interés tenen una
percepcié més bona i especialment
per la implicacio i el valor generat
de les relacions mantingudes en el
desenvolupament de les activitats
delesdiferents unitats organitzatives
de Caixa Popular.

Possibles temes a analitzar sén:

En relacié a la millora de la qua-
litat, l'organitzacié té previst fer una
andlisi i una identificacié de pos-
sibles accions per a consolidar I'en-
focament de gestio, en els dos anys
pendents de la planificacié estra-
tegica “Reinventar-se 2020”.

Dissenyar una politica de qualitat.

Memoria 2018

Definicié d’una estratégia a llarg termini amb tipologies i metodologies.

Disseny i desenvolupament d’un sistema simple de la qualitat.

Disseny i desenvolupament d’un sistema simple de gestié de processos.

Analitzar la posada en marxa de projectes corporatius anuals de millora de la gestié de

processos.

Pla de formacié en técniques de millora de la qualitat.

Deteccié de practiques més bones en la gestid i projectes en les empreses benchmark

d’organitzacions semblants.

Construir un quadre de comandament de la qualitat.

Millorar la gestié de la fallada interna i obtindre propostes de productivitat i eficiéncia.

Analitzar la possible separacié en les eines que actualment gestionen les idees i
possibles projectes d’innovacié i qualitat per a independitzar amb claredat total aquests
aspectes de la gestid interna i de la productivitat.

Innovacio

La gestié actual de la creativitat i
de la innovacio és responsabilitat
de I'Area d’Innovacié constituida
en el segon semestre del 2018.
Per a aquesta comesa, l'drea
se sustenta en el Comité d’Inno-
vacid, constituit per 7 persones
integrants de I'equip directiu que
es reuneixen amb periodicitat
bimensual.

Fonamentalment els resultats de
la innovacié se circumscriuen a
les idees iles propostes en relacid
a processos i activitats de Caixa
Popular, ja que la corresponent a
la tecnologia estd delegada en
'empresa col-laboradora RSI. Les
propostes d'innovacio i millora de
I'entitat es proposen en els dife-
rents grups de treball d'RSI.

La primera activitat de l'drea
va ser dissenyar les linies d'ac-
tuacié corresponents al 2019 i
establirvies perala gestid d'idees
i projectes.
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caixa
ﬁ popular

Lestratégiainicial d'innovacié 2019 consta de tres eixos:

Promocié de la creativitat individual del col-lectiu de treball, a través d’idees que

tindran premis i processos d’'implementacié de les idees de més impacte.

Professionalitzar la creativitat. Per fer-ho es constituira:

Un equip de creativitat corporatiu amb cinc o sis persones que es reuniran

mensualment per generar idees i planejar projectes per a les que s’aproven

finalment.

Un equip de creativitat de zones, que amb el mateix planejament treballaran
principalment en la innovacié de productes i serveis comercials.

Promoure la creativitat i la innovacié dels clients mitjancant la creacié d’un canal perqué

hi entren accions o idees d’'innovacio.

Elsresultats de la gestié duta aterme vanser:

CREATIVITAT | INNOVACIO

A causa del canvi tan important en la gestié no és rellevant fer una comparativa entre els dos anys.
No obstant aixo, es presenten les dades que han suposat entrades, participacié de persones i
millores i innovacions en I'entitat.

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Notes Q (idees d’'innovacid i qualitat fins a abril 2018) 207 (1+Q) 728(1+Q)
Entrades al blog d’innovacié (fins a abril 2018) 63(1+Q) 160 (1+Q)
“Junts Innovem™ innovacio (abril-desembre de 2018) 548 N/A

EI 2018 es van posar en marxa dos premis:

Premi a I'aportacié d’idees en “Junts Innovem”.

Pot participar-hi tot el col-lectiu de treball i amb una

dotacié econdomica important.

Premialainnovacié. Aquest premi és exclusiu per a persones de serveis centrals.

Semestralment cada persona envia un document amb lesinnovacions que ha dut
aterme durant el semestre. Es fa una valoracié de les innovacions reportades, pun-
tuades de 0 a 3 punts. Posteriorment, en funcié del nombre d’'innovacionside la
suma de les valoracions de cada persona, es retribueix també amb una quantitat

important.
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Memoria 2018

Per a la difusié del nou posicionament en innovacié s’han
implementatsles vies seglients el 2018:

Publicacié d’articles interns sobre técniques de creativitat, casos d’éxit i metodologies
per a comencar a crear el nou esperit innovador de Caixa Popular,

Posada en marxa de les “assegudes creatives” en qué totes les persones de cada oficina
es reuneixen per identificar idees noves en temes de negoci i productivitat.

El 2018 es van posar en marxa les “assegudes creatives” en queé totes les persones
de cada oficina tenien la proposta de reunir-se per identificar idees noves (millora i
creativitat) en temes de negoci i productivitat, amb caracter mensual.

Els resultats de les “assegudes creatives” en I'exercici van ser:

Percentatge d'oficines que van participar-hi almenys 4 mesos de I'any: 100%

% de compliment de les assegudes (totes les oficines i tots els mesos): 83%

Nre.d'assegudes fetes: 450

Nre.d’idees Implantades 1.824

Durant el 2018 es va desenvolupar un projecte entre els
objectiusdel qual estava l'avaluacié de la percepcio dels
grupsd’interésenrelacié alareputacié de Caixa Popular.
Entre les palanques de la seua reputacié estaven la crea-
tivitatilainnovacié.

La puntuacié dels diferents grups d’interés va ser:

VALOR DE LA INNOVACIO Caixa Popular és una empresa creativa, !nnovadora i tecnologica 7.5
en el seu negoci

Socis Organismes Assocla-

ropie- | Clients Col-lectiu | Prove- | Organismes | Agents | Medi eﬁeradors cions Socis
prop detreball | idors ARA socials | ambient | @ . Coopera- | aliats

taris opinio o

tives
7.8 7.9 8,6 7,8 7,0 7,4 5,6 6,6 7,4 9,1
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Sens dubte, aquest és un dels | una identificacié de possibles
tres punts de l'estudi en que els  gccions per a consolidar I'enfo-
grups d'interés puntuen en menys  cament de gestié i el valor i els
mesura Caixa Popular. resultats de la innovacié en Caixa

e L Popular.
Com a conseqiiencia d'aixd, en

el que resta de planificacié estra-  Temes possibles atractar son:
tégica esta previst fer una analisi

Dissenyar una politica d’innovacié.

Definicié d’una estratégia a llarg termini amb tipologies i metodologies.

Identificar think tanks, webs, blogs i centres de coneixement per al sector financer.

Pla de formacié en técniques de creativitat i desenvolupament de projectes d’innovacié.

Deteccié de practiques millors en la gestid i els projectes en les empreses benchmark
d’organitzacions semblants.

Dissenyar un possible premi a la creativitat per a clients de I'entitat.

Construir un quadre de comandament de la innovacié.

Analitzar la possible separacio en les eines que actualment gestionen les idees i
possibles projectes d’'innovacié i qualitat per a independitzar amb total claredat aquests
aspectes de la gestié interna i la productivitat.
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5.3 Empremta laboral

La gestid del col-lectiu de treball
es du a terme sota un esquema
de processos en que la base de
sustentacié és el compliment es-
tricte de les convencions de drets
humans i la legislacié laboral vi-

gent.
Analisi
i avaluacié
Transparéncia 9
i integracio

R

Activitat en els

La plantila de Caixa Popular
estd composta principalment
pels socis propietaris de la co-
operativa que van obtindre la
condicié de “persona socia de
treball” després d'un procés de
seleccio, avaluacié i practiques
que va confirmar que les acti-
tuds, les aptituds, el rendiment i
els valors eren compatibles amb
els de I'entitat.

Gestio estratégica
i tactica

llocs de treball

Seguretat
i salut

Tots aquests processos son res-
ponsabilitat del departament
de Persones i de les drees que el
constitueixen (area laboral i de
gestid de plantilles, area de ta-
lent i area de desenvolupament

directiu).

Gestio

de talent 7

Memoria 2018

Lenfocament estrategic i la re-
alitzacié de les activitats de la
gestio de persones es du a terme
a través del cercle seqliencial de
processos que esresumeix en l'es-
quema seglent:

Organitzacié
i compensacié

RECURSOS HUMANS ) \

3 Ocupacié

‘3

6 <

4 Administracié

Responsabilitat

social interna

Relacions

5 laborals
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Gestio estratégica i tactica

La gestid estrategica és fruit de
'analisi i el disseny d’'un DAFO de
gestid de persones que es du a
terme a l'inici de cada periode
del Pla estratégic de I'empresa.

Internament s’‘analitzen les forta-
lesesiles feblesesies decideixen
en quins processos i camps de la
gestid cal millorar o enfortir.

Externament s'‘analitzen amena-
ces (reguladores, competitives,
etc.) i oportunitats com a conse-
qliéncia de la deteccié de nous
models de gestié de persones o
sistemes i practiques millors en
les empreses considerades benc-
hmark.

La gestid estratégica es desple-
ga en els plans de gestié anuals,
qgue contenen els projectes i les
activitats que cal desenvolupar
en cada exercici.

Els principis i els compromisos en
la gestid de les persones queden
recollits en diferents circulars que
actuen a manera de politiques.

El desenvolupamenti el
seguiment de la politica
social i els seus diferents

Consell social

aspectes integrants es
du aterme através dels

Comité d’igualtat

enllacos laterals segiients
(en qué essencialment
participen socis de coope-

Comité de seguretat i higiene

ratives i persones socies del
col-lectiu de treball):

Comissié de recursos

GESTIO ESTRATEGICA | TACTICA

Durant aquests dos anys en els projectes principals (7 i 13, respectivament) es va posar el focus

en laimplantacié de plans de desenvolupament, en el Manual del directiu, en les eines tecnologiques
per a la formacié del compliment de normativa (MiFID, etc.), en la digitalitzacié de processos

de formacid, en la formacié en seguretat i salut, en la millora dels processos del sistema de retribucio,
en la millora de la marca de la cooperativa com a “ocupadora”, en la gestid de plantilles, en la
millora d’informes SAP, en la formacié i les habilitats en venda consultiva i en el projecte d’actituds

positives.
VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Compliment del pla anual 100 % 100 % 0%
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Organitzacié i compensacio

Lentitat s'estructura sobre la base
d’'un organigrama jerarquic fun-
cional el lideratge del qual recau
en el director general.

Les unitats organitzatives i les se-
ues comeses queden explicits en
la circular “Estructura de Caixa
Popular”, en qué es defineixen els
departaments i les arees (nom,
missio i funcions) i les estructures

4

existents en I'“Oficina de serveis
(serveis centrals)”ienles “Oficines

comercials”.

Per al control i el seguiment ade-
quats dels processos i les funci-
ons clau de l'organitzacid, hi ha
equips técnics i de negoci que
n‘asseguren la bona gestié com-
partida. Aquests enllacos laterals
asseguren la participacid ila veu
de les possibles unitats organit-
zatives que interaccionen en un
camp de la gestié empresarial
determinat. En el “annex 7.1 Da-
des de I'empresa” es detallen les
comissions i els comités princi-
pals.

Memoria 2018

La politica retributiva, basada en
la meritocracia, es construeix so-
bre la base de la responsabilitat,
'acomplimentiels resultats de les
diferents unitats organitzatives,
llocs i persones que les ocupen.

El sistema retributiu de
I"“entitat” descansa en tres

Retribucié fixa (lligada a funcions i a acompliment d’aquestes).

tipus de retribucio:

Retribucié variable (lligada a resultats d’equip i individuals).

Retribucié com a beneficis socials (iguals per a totes les persones de 'empre-
sa, incloent-hi els temporals).

Per la condicié especial
de les persones socies de
la cooperativa hi ha dues

Interessos al capital (determinats cada any pels organs socials de la coope-
rativa).

retribucions complemen-
taries:

Retorns anuals (en el cas de persones socies de treball en forma proporcional

a la suma de la seua retribucié fixa i variable).
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La retribucié fixa es construeix mitjancant el “barem 1.0” aprovat pel
Consell Rector en cada exercici. Cada persona socia de treball rep una
“bestreta laboral bruta fixa” que és el resultat de multiplicar el seu ba-
rem pel barem 1.0, que es cobra en els dotze mesos de I'any.

Direccié General.

Equip de direccid.

Direccions d’oficina, amb quatre nivells (segons el volum de negoci
de cadascuna) i direccions de departament, amb dos nivells (segons
si son negoci directe o de serveis).

Gestors d'oficines i técnics/ques de l'oficina de serveis.

En cada funcié hi ha tres barems: base, funcié i acompliment.

La retribucié variable es compon de diferents elements que premien
I'acompliment, la minimitzacié de riscos en el negoci, el lideratge, el creixement
i la creativitat:

- Incentius de negoci (es premien avangos en solvencia, rendibilitat, eficieéncia, producti-
vitat, qualitat del negoci, satisfaccid de clients, aportacié de millores i innovacions amb
barems de quantitat i qualitat).

- Incentius per venda de béns adjudicats (segons com i els que venguen o compren els
béns adjudicats).

- Champions de zones i arees (competicié entre les zones sobre la base de sis indicadors i
en serveis centrals per huit parametres. Els premis sén vacances i viatges).

- Oficines A (segons resultats de benefici, ratio d’actius danyats i index de qualitat de ser-
vei).

- Premi comercial per zona (segons el creixement trimestral del nombre de targetes de
creditinombre de contractacions per assegurances, operacions financeres, operacions
imagina, fons d’inversid, i productes d’inversio).

- Premi de productivitat (trimestrals, consistent en quatre vesprades de divendres sense
faena l'any, com a maxim, per increment del negoci o per dedicacié de valor).

- Premi ala creativitat (millors idees a través del “Junts Innovem”).
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La retribucioé com a beneficis
socials només és I'asseguranca de
vida de les persones que estan

en procés de seleccidé (maxim un
any o dos) i I'asseguranca de vida
i accidents per a les persones
socies de treball. La cooperativa
estableix acords amb terceres
parts perqué el col-lectiu de
treball tinga descomptes en
guarderies, assegurances de vidaq,
companyies meédiques, etc.

Memoria 2018

La cooperativa no ha entés necessari constituir un pla de pensions. Cada persona del col-lectiu
de treball acumula any rere any les retribucions complementdries com a soci, que rep en el moment

de lajubilacioé.

Els indicadors corresponents a aquesta part sén:

RETRIBUCIO

Tant el 2018 com el 2017 s’Than complit les directrius i els pressupostos associats a la retribucié del
col-lectiu de treball. També s’ha millorat el procés iles bases del sistema de retribucio.

VARIABLE ANY 2018 | ANY 2017 | VARIACIO
Salari mitja entrada (persona sense funcions directives) 24.279 23.768 2,15 %
Pes mitja R Fixa en la retribucié total 88,17 % 84,18 % 4,74%
Pes mitja R Variable en la retribucié total 10,83 % 14,81 % -26,87 %
Pes mitja Beneficis socials en la retribucié total 1% 1% 0%
Salari mitja per persona del col-lectiu de treball 35.288 35.802 -1,43 %
Salari mitja Equip de direccid 88.010 89.425 -1,58 %
Salari mitja D Oficina 51.156 51.129 0,05%
Salari mitja D Departament 44150 44.231 -0,18 %
Salari mitja Gestor oficina 30.739 31.101 1,16 %
Salari mitja Gestor Técnic of. de serveis 32.898 33.755 -2,54 %
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Ocupacio, drets humans i valors corporatius

La contractacié de persones
es fa d'acord amb els plans de
plantilla anuals i un esquema
d’incorporacid que prioritza prin-
cipalment I'accés de persones ti-
tulades recentment (universitaris,
cicles).

El reclutament inicial es du a ter-
me a través de convenis de co-
operacié amb universitats de la
Comunitat Valenciana (places
per a practiques curriculars, pla-
ces per a beques i practiques
voluntaries), anuncis a través de

xarxes socials, propostes en els
taulons o en webs d’ds d’'universi-
tats, centres de formacid i en fo-
rums d’ocupacio.

El procés de
reclutament i
seleccio consta
de tres fases:

dinadmica de grup.

Practiques formatives en 'entitat. En aquesta fase es detecten els millors
candidats per actituds, desenvolupament i implicacié segons el seu
tutor en l'oficina. Les proves finals sén una entrevista en profunditat i una

Pla d’acolliment. Es el procés de seleccié propiament dit.

Les persones assisteixen al “Curs bdsic”, que, si aproven, passen
aformar part de la borsa de treball. Sén cridades quan apareixen
vacants de treball, valides per al seu perfil, residéncia i puntuacié de

la seleccio.

Procés d’aspirant a soci. Els participants treballen en I'entitat i reben
formacio especifica del seu lloc. Després d’'un periode de contractacid
i prova, aproximadament de dos anys, passen a persona sodcia de la
cooperativa. En aquest procés estan amb contracte temporal, que es

converteix en fix, després que acabe.

En el cas de places que no es po-
den cobrir pel procés estandard,
es capten a través de processos
en webs docupacid (Infojobs,
etc).

Com a conseqgliencia que la ma-
joria de les persones de I'entitat
en sén socis propietaris, amb
del

idéntica condicid, l'anadlisi
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compliment dels drets humans
en el col-lectiu de treball no té
practicament cap incidéncia o
risc implicit.

La legislacié laboral espanyola
assegura el compliment de tots
els drets, si 'empresa la respecta
i la compleix.

En I'entitat, els canvis operacio-
nals s‘associen principalment a
canvis de centre de treball o de
funcio. Lavis estandard és quasi
immediat, perqué els canvis sén
quasi sempre dins de la provincia
de Valéncia o proxims al domicili
de la persona, la major part de
les vegades.
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OCUPACIO i DIVERSITAT

En aquests dos anys s’han complit practicament la planificacié de plantilles i la cobertura de les
necessitats per incidéncies dins de I'organitzacio.

VARIABLE ANY 2018 | ANY 2017 VARIACIO
Nre. persones amb contracte a 1 de gener 350 344 1.7 %
Nre. persones amb contracte a 31 de desembre 350 350 0%
Nre. personesi % que no sén socis de la cooperativa 27 (7'71%) | 38(10'86%) -28,94 %
Nre. persones i percentatge amb contracte fix (no socis) 5 5 0%
Nre. persones i percentatge amb contracte temporal 27 (7'71%) | 38(10'86%) -28,94 %
Nre. persones en practiques (becaris, etc.) 53 63 -15,87 %
Nre.i % de dones en col-lectiu de treball 206 (58,9) 205(58,6) 0,48 %
Nre.i % d’homes en el col-lectiu de treball 144 (41,1) 145 (41,4) -0,69 %
Nre. persones amb responsabilitats directives 97 97 0%
Nre. persones sense responsabilitats directives 253 247 2,43 %
Nre. contractes, rang d'edat 16 i 30 14 29 N/A
Nre. nous contractes rang d’edat 31i50 2 1 N/A
Nre. nous contractes majors 50 anys 0 0 N/A
Nre. nous contractes de dones 9 22 N/A
Nre. nous contractes d’homes 5 8 N/A
Nre. persones contractades per necessitats (baixes, IT) 1 8 N/A
Nre. canvis de centre de treball 61 52 17,30 %
Nre. canvis de funcié 32 13 146,15 %
Nre. de baixes no volgudes 1 0 N/A
Nre. baixes en el rang d’edat entre 16 30 10 7 N/A
Nre. baixes en el rang d’edat entre 31150 2 3 N/A
Nre. baixes majors de 50 anys 5 2 N/A

(*)En el cas de Caixa Popular no es desglossen les dades per regié per tal com desenvolupar tota la seua activitat a la Comunitat Valenciana.
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Administracio

Ladministracié preveu tot allo re-
lacionat amb la contractacio, la
gestid de lesincapacitats tempo-

despeses de personal i tot el que
normalment és responsabilitat

d’aquest tipus d’unitat.

També és responsabilitat
d’aquest camp la gestié de sol-li-

cituds, consultes, peticions i quei-

rals, ndmines, IRPF, assegurances
socials, planificacié i control de

xes del col-lectiu de treball.

ADMINISTRACIO

despeses associades al col-lectiu de treball.

Tant el 2018, com el 2017 s’Than complit els pressupostos associats a la retribucid i la resta de les

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Despeses totals de persones (en milers) 17.447 15.649 11 %
Edat mitjana 38,55 38 1,44 %
Antiguitat mitjana 11,38 11 3,35 %

Relacions laborals

Com que és una empresa coo-
perativa, el conveni col-lectiu del
sector només afecta les perso-
nes que encara no son socies de
treball. Pel seu baix nombre, la
representacidé sindical és minima.

Tan sols existeix la figura dels tre-
balladors, sota contracte, per a
les persones de l'entitat que es-
tan en procés de convertir-se en
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sOcies propietdries (aproxima-
dament 2 anys), que es regulen
per la regulacié de societats co-
operatives de credit vigent i per
la legislacié de cooperatives.
En aquest cas, I'drgan de repre-
sentacié d’aquest col-lectiu és el
Consell Social.

Els marcs de relacionament son
responsabilitat del Consell social,

de les comissions de suport i de
les propostes del departament
de persones de Caixa Popular.

Per la seua condicié especial i el
plantejament empresarial, Caixa
Popular mai ha presentat un ERO.



Gestio del talent

La gestid del talent s’inicia amb
I'entrada en practiques o beques
i acaba en el moment de la des-
vinculacié de la persona de I'ent-
itat.

La primera etapa del procés és
la seleccid de les persones que
formaran part del col-lectiu de
treball de la cooperativa. Fruit
d’aix0, s‘avaluen les actituds, les
aptituds, lI'esperit com a coope-
rativista i els valors de la persona

per comprovar si sén coincidents
o compatibles amb els de I'ent-
itat.

Lobjectiu principal és aplicar
la capacitat de l'entitat per a
captar i contractar talent. El se-
cundari, que els aspirants a soci
comprenguen la proposta de
valor oferida (soci propietari de
I'entitat, cultura i valors, desenvo-
lupament, retribucid, clima labo-
ral, etc.).

Memoria 2018

La segona etapa la constitueix el
desenvolupament professional.
En formen part I'aprenentatge
en ellloc de treball, el desenvolu-
pament de les competéncies ne-
cessaries per al domini esperat
d’'aquest, la formacio i la partici-
pacié de les persones en la ge-
stié del negoci i en els projectes
transversals (responsabilitat soci-

al, per exemple).

En aquesta
etapa és molt
important
ressaltar,
entre altres,
la possibilitat

Participariimplicar-se com a soci de treball de la cooperativa, per
exemple, en les jornades que es duen a terme cada tres anys de reflexid
estrategica en qué s'elabora el DAFO corporatiu de la planificacié
estratégica seglient i es proposen idees i projectes.

que tenen les
persones de la
cooperativa de:

Conéixer sistemdaticament els resultats de la gestid i les modificacions en les
estrategies de I'entitat.

La tercera etapa estd composta
perl'avaluacié delrendimentiels
programes de
Tot el col-lectiu és analitzat anu-

reconeixement.

alment per gjustar lloc i persona
per a obtindre el maxim equilibri,
productivitat,
i satisfaccié per formar part de
'organitzacié. El reconeixement
es mostra a través de la retribu-

eficiéncia, valor

ci6 variable i la qualitat de la re-
lacié directiva establida.

La quarta sén els programes de
desenvolupament directiu que
aconsegueixen tots els respon-
sables directius de la coopera-
tiva. En aquesta etapa es posa
el focus a preparar i enfortir els
coneixements d'estrategia i ges-
tid i a desenvolupar les habilitats
de lideratge, socials i de maneig
d’equips de les persones que s'hi
integren.

L'dltima etapa de retencid és la
basada en la construccid d’un
model de soci treballador amb
un perfil concret i compartint una
cultura organitzativa d’esforg,
recompensa, treball en equip,
complicitat amb tots els grups
d’interés i col-laboracié en la
gestio de l'entitat.
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Competeéncies

El desenvolupament de les competencies objectiu de cada lloc de treballien
les persones es fa a través d’'un model que arriba al 100% de la plantilla, I'ava-
luacié del qual és anual.

S’estableixen a través
de dos tipus, que es
despleguen fins a
aconseguir els camps
constitutius d’'aquests:

Comuns:
- Generacié de confianca
- Integracié de valors corporatius
- Iniciativa
-Innovacié i creativitat
- Habilitats interpersonals

- Eficaciaenellloc

Especifiques per als perfils de:
- Oficines comercials
- Oficina de serveis

- Directius

El desenvolupament i I'enfortiment
d’aquestes serveix per a millorar
I'eficacia, els resultats i el valor de les
funcions i les responsabilitats de les
persones en el seu lloc de treball.
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Formacio

La formacié en Caixa Popular s'estructura sobre la base d'un “Pla de formacid
anual” que durant el seu desenvolupament es complementa amb possibles no-
ves accions de formacid per necessitats concretes.

En formen part els tipus

de formacio segiients: L.
g técnica de

- aspirants a soci,
- gestors comercials,
- direccio d'oficines,

- oficina de serveis centrals,

habilitats/desenvolupament personal/xarxes socials

autoformacioé

El 2018 els programes
de formacié normativa
(en linia) principals
van ser:

La prevencié de riscos penals.

La llei oficial de proteccié de dades.

Certificacié MIFID.

Certificacié assegurances.
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Tota la formacié duta a terme és  La comunicacio amb el col-lectiu  junts”. Una de les eines disponi-
avaluada amb l'objectiu de co- de treball se sustenta en les pre- bles per al col-lectiu de treball és
néixer-ne l'eficieéncia, el valorila sentacions metodoldgiquesdela Il'autoformacid.

percepcié de la seua utilitat per formacidien el butlleti de forma-

ales persones.

Al final de cada
exercici s’elabora
un informe final de
resultats en que

es detallen:
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cié i desenvolupament “Créixer

les hores totals i la mitjana de formacié per persona,

el percentatge de formacidé interna vs externa, i el de presencial vs
aprenentatge en linia,

les hores i els percentatges segons els tipus de formacio,

la comparativa davant el sector,

la situacié de les certificacions (Fundesem, EFA European financial
advisor, MiFID i EFP European financial planner),

la proposta de formacié de I'exercici segiient.
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FORMACIO, DESENVOLUPAMENT | AVALUACIO DEL RENDIMENT

Durant el 2018 s’han assolit els objectius de formacié establits. Molt rellevants sén el nombre d’hores de
formacid impartidesiles hores de formacid presencials

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Nre. total d’hores de formacié impartides 35.346 33.235 6,35 %
Nre. persones en prdctiques i hores de formacié 160p 1.920h | 190 p 2.280h N/A
Nre. persones i hores formacié en actitud d'acolliment 17p 1156 h| 23p 1.564h N/A
Nre. persones i hores formacid en procés aspirant a soci 42p 836 h 30p745h N/A
Nre. hores de formacié associada al lloc de treball 14.193 ™

Nre. hores de formacié associada a la millora personal 5.652 @)

Nre. hores de formacié presencials 6.987 1364 N/A
Nre. hores de formacid en linia 28.358 33218 -14,63%
Nre. hores de formacié interna 3.087 2.571 20,07%
Nre. hores de formacié externa 32.259 30.647 5,26 %
Nre. accions d’autoformacié fetes (lectures) 422 57 + 740 %
Mitjana d’hores de formacidé per persona 101 100 1%
Mitjana d’hores formacié per dona 80 - ™
Mitjana hores formacié per home 70 - ™
Nre. d’hores de formacid: prog. prevencio riscos penals 1.132 0 N/A
Nre. de persones formades: prog. prevencio riscos penals 350 0 N/A
Nre. d’hores de formacio: prog. LOPD 666 12 N/A
Nre. de persones formades: prog. LOPD 350 6 N/A
Nre. d’hores de formacié en el prog. Assessor Financer 18.900 6.000 N/A
Nre. de persones formades en el prog. Assessor Financer 126 40 N/A
Credits concedits FUNDAE (bonificacions) 38.041 34.931 8.90 %
Credits utilitzats FUNDAE 38.041 34.931 8.90 %
Nre. accions formatives subvencionades 38 4 N/A

(*) No disponible pel canvi del portal de formacid.
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caixa
popular

Desenvolupament directiu professional

L'area amb el mateix nom és l'en-
carregada del desenvolupament
del potencial i de les capacitats
de les persones que ocupen llocs

Els plans de desenvolupament
professional individuals es disse-
nyen amb l'objectiu de preparar i
enfortir els coneixements d'estra-

amb responsabilitats directives en  tégia i gestid i a desenvolupar les
habilitats de lideratge, socials i de

maneig d’equips.

Caixa Popular.

El procés de

desenvolupament )) Diagnostic dels participants, que es fa a través de tres vies:
directiu té - Avaluacié 360°, basada en els 7 habits de persones altament efectives (pel
tres fases: responsable directe, per parells horitzontals, per les persones supervisades

i per una autoavaluacidé) mesurada pel lideratge i les destreses personals
iinterpersonals.

- Avaluacions de 'acompliment.

- Andlisi de cada participant, feta per I'Equip de direccid.

)) Disseny de projectes de millora individuals. En aquests moments,
el compliment dels plans és tasca exclusiva dels responsables dels
implicats. A partir del 2019, mitjancant I'eina informatica “Success
factors”, esta previst que l'assoliment dels objectius marcats i la millora
de les competéncies, individuals i globals siga coneguda per I'Area de
desenvolupament directiu.

Seguiment del procés. Cada procés de seguiment té de 8 a 10 sessions
individuals en funcio dels resultats obtinguts i de les necessitats del
participant.

»

caixa
popular
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Projectes especials

Un altre aspecte complementari
de la gestid de I'area sén els pro-
jectes corporatius la finalitat dels
quals és el desenvolupament de
les persones de l'organitzacié en
un camp especific.

EI2018 es va desenvolupar el pro-
jecte de “Actitud positiva Caixa
Popular” basat en la lectura d’un
llibre, Viure la vida amb sentit, les
pindoles formatives de suport, els
treballs de desenvolupament, les
notes informatives (4) i els articles
de suport “camins per a la felici-
tat” (34). No va haver-hi projecte
especial el 2017.

Els resultats de la gestié duta a terme soén:

Memoria 2018

Lobjectiu era enfortir la posicid i
el relacionament entre persones
del col-lectiu de treball a través
d’actituds positives i col-laborar
en la millora de la gestié de les
emocions en la construccié de
I'experiéncia del client de Caixa
Popular.

DESENVOLUPAMENT DIRECTIU

Els plans de desenvolupament professionals, establits per a un col-lectiu aproximat de 100 directius,
tenen una continuitat a llarg termini i les seues variacions estan subjectes a necessitats o exigeéncies de
la gestié del negoci.

VARIABLE ANY 2018 | ANY 2017 | COMENTARIS
Nre. directius participants 30 30 0%
Nre. incidéncies 2(" 0

Plans acomplits 28 30 -6,67 %
Acompliment dels plans d’accidé individuals 85% 95 % -10,53 %
Projectes especials: “Actituds positives Caixa Popular”

Participants 270 N/A

Satisfaccié global dels participants 96 % N/A

Percepcid de I'aplicabilitat en el lloc 99,98 % N/A

(*)Un participant el posposa i un altre I'interromp per una baixa per malaltia.
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Avaluacioé de 'acompliment

Lavaluacié de 'acompliment del
col-lectiu de treball es fa sobre la
base d’una metodologia contin-
guda en una circular 'objectiu fo-
namental de la qual és compro-
var el rendiment de la persona
en cadascuna de les competén-
cies associades al lloc i dissenyar
plans de millora per a aconseguir
la situacié ideal demanada per
aquest (objectius del directiu i
del col-laborador).

La metodologia explica el pro-
cés, els objectius, el cronograma
d’activitats, el tancament del
procés i els objectius individuals

per a l'exercici seglient.

En I'aplicacié hi ha la informacié
del col-laborador dades basi-
ques, experiéncia en Caixa Popu-
lar, formacié reglada, formacié
certificacions, idiomes, expecta-
tives professionals i insignies (for-
taleses proposades per altres).

El metode actual se sustenta en
una eina anomenada Success
factors i en la Guia dels bons di-
rectius.

El full de ruta es compon de l'au-
toavaluacid, l'avaluacié del res-
ponsable, el calibratge, la reunid
final de signaturai el seguiment.

AVALUACIO DE 'ACOMPLIMENT

VARIABLE ANY 2018 | ANY 2017 | VARIACIO
Nre. de persones subjectes avaluacié del rendiment 369 365 1,1%
Nre. dones subjectes a avaluacié del rendiment 219 214 2,33 %
Nre. homes subjectes a avaluacié del rendiment 150 151 -0,66 %
Nre. Equip direccid subjectes avaluacio rendiment 11 11 0%
Nre. D. oficina/area/dpt. subjectes aval. rendiment 84 82 2,44 %
Nre. Gestor Of. i técnic Of. subjectes aval. rendiment 285 283 0,7 %
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Responsabilitat social interna

Caixa Popular
ha integrat
dins d’aquesta
categoria

els aspectes
segiients:

Memoria 2018

Igualtat d’'oportunitats

Conciliacioé de la vida personal i professional

Discapacitat

Accessibilitat

A continuacid, es detalla com Caixa Popular escomet cadascun d’aquests temes i els resultats de la seua

gestio.

Igualtat

En tots i cadascun dels ambits en
que es desenvolupa lactivitat
de Caixa Popular amb les seues
persones: seleccid, promocio,
politica salarial, formacid, condi-
cions de treball i ocupacid, salut
laboral, ordenacié del temps de
treball i conciliacid, s‘assumeix el
principi d’igualtat d'oportunitats
entre dones i homes, atenent de
manera especial la discriminacié
indirecta (situacié en qué una dis-
posicid, un criteri o una practica
aparentment neutres, posen una
persona d'un sexe en desavan-
tatge particular respecte de per-
sones de l'altre sexe).

Lentitat estableix entre els seus
principis corporatius la igualtat
d'oportunitats i I'Equip de direc-
cio, a través del seu director ge-
neral, declara el seu compromis
de la manera seglient “Caixa
Popular es compromet a establir

i desenvolupar politiques que
integren la igualtat de tracte i
oportunitats entre dones i homes,
sense discriminar directament o
indirectament per radé de sexe,
aixi com impulsar i fomentar me-
sures per a aconseguir la igualtat
real en el seu si, establint la igual-
tat d’'oportunitats entre dones i
homes com un principi estratégic
de la nostra politica corporativa
de recursos humans.

La primera prova és que el nom-
bre de dones en Caixa Popular
és superior al d’homes en aquest
moment.

Externament, la
també es compromet a fomen-
tar a tots els nivells la igualtat de
génere en la societat. Per fer-ho,
la comunicacié interna i exter-

cooperativa

na promourd aquest principi

d’igualtat d'oportunitats entre

donesihomes.

Lentitat té un Pla d’lgualtat, vi-
gent des del 2015, I'objectiu del
qual és la millora continua en la
igualtat (contractacid, retribu-
cio, ascensos i la disminucié de
la bretxa de génere), i Sarbitren
els sistemes de seguiment i anali-
si corresponents (Comité d'igual-
tat), amb la finalitat d’avancar
en l'assoliment de la igualtat real
entre donesihomes.
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Conciliacio

La conciliacié de la vida perso-
nal i professional ha sigut un as-
pecte que sempre ha tingut una
rellevancia especial en Caixa
Popular.

Tant en el cas de la Llei 31/1999
de conciliacié de vida familiar
i laboral, com en la Llei 3/2007
d’igualtat efectiva entre homes i
dones, I'entitat ha complit i com-
pleix tots els requisits marcats,

i ssha avancat a l'entrada de
les exigéncies proposades en
aquestes lleis en matéries tan re-
llevants com els permisos paren-
tals o la flexibilitat d’horaris.

Exemples en qué la
cooperativa, hui dia,

El permis per lactancia

supera el marc legal sén:

Els permisos retribuits per naixement d’un fill

La reduccié de jornada per guarda legal

Flexibilitat d’horaris d’entrada i eixida

Fraccionament de les vacances

Accessibilitat

Hui dia I'accessibilitat estd asse-
gurada en la Seu Central i en la
majoria de les oficines comerci-
als de I'entitat.

Discapacitat

Per legislacio, els socis treballa-
dors de Caixa Popular no com-
puten en el compliment de la Llei
general de discapacitat.
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Es directriu inexcusable I'elimina-
ci6 de totes les barreres arquitec-
toniques en l'oficina en qué haja
de fer-se una reforma.

El nombre de persones amb con-
tracte laboral sense ser socies
esta al voltant de 40. Per tant,
I'entitat no tindria lI'obligacié de
complir el que s'especifica en la
legislacid.

Malgrat aixo, durant el 2017 i el
2018 hi havia dues persones amb
una discapacitat superior al 33%
i estd previst incrementar aques-
ta quantitat en el futur.
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Seguretat i salut laboral

La seguretat ila salut laboral (SSL) de Caixa Popular
se centra fonamentalment en dues grans categories de riscos
principals:

los asociados al trabajo en oficinas y
los relativos a los desplazamientos en coche.

En el primer dels casos, els més representatius sén els corresponents a I'entorn de treball (principalment postu-
rals), la disposicié de I'equip informatic, els de caigudes a diferent nivell i els psicosocials. En el segon,
els denominats in missio i in itinere.

A causa del baix risc en tots ells, la gestio de la seguretat i salut laboral es fa a través d’'un servei de prevencio
alié i de l'activitat del Comité de Seguretat i Higiene en el Treball.

Els principis per ala gestio se sustenten en:

el Marc Estratégic Europeu d’SST 2014-2020.

La Llei 31/1995 de prevencié de riscos laborals.

L'Estratégia Espanyola de Seguretat i Salut en el Treball 2015-2020.
Les directrius de I'Institut Valencia de Seguretat i Salut en el Treball.

Aquest servei analitza tots els riscos associats a llocs i instal-lacions i elabora plans de prevencié de riscos
laborals.

En 'ambit d'actuacié de la memoria, només és rellevant 'accident amb mort d’'un empleat per accident
de transit in missio.

Un element rellevant en la gestié de la seguretat i la salut laboral és la prevencié de I'assetjament laboral.
Per aixo s’ha elaborat un Protocol de Prevencié d’Assetjament Laboral.

Altres aspectes rellevants de la gestid, en aquest cas, relatius a la salut laboral sén:

les revisions médiques amb proves especials,
les campanyes preventives, vacunacions, etc. i
la formacié i la divulgacio en seguretat i salut laboral
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SEGURETAT | SALUT LABORAL

La seguretatila salut laboral de I'entitat respon al compliment estricte de la legislacié i a la formacié

continuada en aspectes de seguretat i salut. La incidéncia més important i greu va ser la mort d’'una

persona del col-lectiu de treball per un accident de circulacié in missio.

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Avaluacidé de riscos en totes les oficines de I'entitat 100 % 100% 0
Compliment dels plans de prevencioé de riscos 100 % 100 % 0
Accidents 3 4 -25%
Taxa d’absentisme per accidents 0,06 0,06 0
Nre. morts per accident 1 0 N/A
Denuncies per assetjament laboral 0 0

Absentisme contingéncies comunes (%) 1,17 2,17 N/A
% persones que tornen al lloc després del permis 100 100 N/A
% persones que continuen en el lloc després de 12 mesos 100 100 N/A
Nre. reconeixements medics 261 242 7,85 %
Nre. campanyes de salut 1 1 0

En aquest camp d'actuacié i com a mesura preventiva divulgativa, estd previst analitzar i difondre interna-

ment recomanacions i bones practiques en la prevencié d’accidents de circulacidé laborals.

Els documents de base a utilitzar seran:

El Manual de bones practiques en la prevencié d’accidents de transit laborals

(Fesvial).

La norma ISO 39001 Gestié de la seguretat viaria.

Finalment, i com a mesura de resposta a les propostes dels prescriptors principals en sostenibilitat i responsa-

bilitat social, esta prevista la formacidé i la designacié d’'una persona, dins del departament de persones o de

I'area de responsabilitat social, en drets humans.
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Transparéncia i integracid

En Caixa Popular, per la condicié especial del col-lectiu de treball, que és a més soci propietari de la coope-
rativa, la transparenciaila integracié sén un aspecte vital en la gestiod

La transparéncia en la gestid es construeix sobre la base de la comunicacid interna i els nombrosos mecanis-
mes de participacié que estableix Caixa Popular.

La comunicacié s'estableix sobre la base de quatre vies principals:

Les noticies diaries més rellevants sobre la cooperativa. Cada jornada es publiquen
3-4 noticies rellevants. Una de les caracteristiques més rellevants és la capacitat de
publicar informacié i esdeveniments rellevants dels departaments i les arees de Caixa
Popular. En cada exercici es publiquen més de 500 noticies.

El “Blog de Caixa Popular”, en qué poden participar tant els empleats

com la societat en general o els clients. Es una via excel-lent de presentacié

de les unitats organitzatives, de les accions socials i d’aspectes d’actualitat
rellevants.

La caratula de la intranet DELFOS on es publiquen els missatges “Sabies que?”

que busquen transmetre idees forca relatives a emocions, productes i serveis i
innovacio.

Missatges estratégics i divulgatius, en correus electronics, del director general.

Anailisi i evolucio
Alfinal de cada exercici es du a terme una avaluaciod dels processos de gestid de persones i dels resultats cor-

responents. Fruit d'aixo, es detecten accions de milloraiinnovacié que s'inclouen en el pla de I'exercici segiient.

Un aspecte rellevant de I'avaluacio és la productivitat del col-lectiu de treball. A continuacio, es mostren les
dades més rellevants:

PRODUCTIVITAT

Les taxes principals de productivitat per empleat de la cooperativa han millorat de manera
substancial el 2018 davant I'exercici anterior i continuen mostrant xifres notables.

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Ingressos nets per col-lectiu de treball (persona) 92.025,71 87.026,16 574 %
Beneficis abans d’'impostos per col-lectiu de treball 26.585,71 22.750,00 16,86 %
Recursos de clients per col-lectiu de treball (en milers) 5.090 4.870 4,51 %
Inversié crediticia per col-lectiu de treball (en milers) 3.230 2.880 12,15 %

Durant el que resta de planificacié estrategica s'analitzara la conveniéncia de dissenyar un quadre nou de
comandament estratégic de gestid de persones i un informe de gestié anual.
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Satisfaccio, requeriments i expectatives
amb les relacions mantingudes amb el col-lectiu de treball

Durant I'exercici 2018 es va fer una
avaluacié de la satisfaccié del
grup d’interés “col-lectiu de treball”
mitjancant entrevistes a 20 perso-

nes dels tres segments (persones
del col-lectiu de treball amb res-
ponsabilitats directives, persones
del col-lectiu de treball sense res-

Satisfaccié global amb el macroprocés de gestié de persones
Satisfaccié amb les variables de satisfaccié en la prestacié dels serveis del

macroproceés.

ponsabilitats directives i aspirants
a socis), en qué es van avaluar els
camps d'actuacié segiients:

Satisfaccio sobre la qualitat, el valor prestat i la satisfaccié amb els nou processos

fonamentals del sistema de gestié de persones de I'empresa.

Identificacié dels requeriments, les expectatives i els punts que suposarien una

millora de les relacions i de la satisfaccié del col-lectiu de treball amb els serveis/

relacions prestats.

A continuacio, es presenten els resultats obtinguts:

SATISFACCIO Caixa Popular estableix un macroprocés de gestié del col-lectiu de treball 77
GLOBAL molt eficient i adaptat a les necessitats d’'aquests.
SATISFACCIO AMB LES VARIABLES DEL PROCES | RELACIONS AMB LES PERSONES
Caixa Popular disposa dels mitjans
i lesinstal-lacions que garanteixen 8.4 Caixa Popular fa les activitats de recursos 8.4
'acompliment correcte del lloc de humans d’'una manera fiable i acurada.
treball.
Caixa Popular atén les consultes, les Caixa Popular disposa d’un personal
peticionsilesincidéncies de les seues 7,7 qualificat adequadamentiamb un grau | 8,9
persones en termini i forma. elevat de professionalitat
Caixa Popular of‘erelx p'er mitja del se‘u Caixa Popular demostra honestedat i
personal la consideracid, el respecteila | 9,7 atica en la relacié amb les persones 9,4
cortesia que requereixen les persones
Caixa Popular ofereix seguretat en Caixa Popular proporciona els canals
la confidencialitat de la informacid 9.7 de comunicacié necessaris per a poder 8.0
personali garanteix el pagament de la resoldre amb eficacia les necessitats
nomina i altres despeses o beneficis. d’informacié o documentacio.
En Caixa Popular, la comunicacié amb el Caixa Popular siesforca a conéixer

8,7 i atendre els requerimentsiiles 8,0

col-lectiu de treball és clara i fluida.

expectatives de les persones
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2018

La percepcidé del col-lectiu de treball amb les variables de la qualitat del macroprocés de gestid de persones
és notable. Dues estan a l'entorn de I'excel-léncia (valor en rang NPS) i sis en el de notable alt.

Tan sols requereix una analisi allo relatiu al tractament de consultes, peticionsiincidéncies de les seues perso-
nes en terminiiforma.

SATISFACCIO AMB ELS PROCESSOS DE GESTIO DEL COL-LECTIU DE TREBALL

El procés de seleccid, acolliment i

confirmacioé de 'aspirant a soci es fa de 8,2 El procés d'administracic de persones es 9,5

manera fiable i adequada. fa de manera fiable i adequada.

El procés d'organitzacié de llocs

(adequacidé persona-lloc), funcions i 76 El procés de formacid i gestié del talent 8.5
responsabilitats es fa de manera fiable i es fa de manera fiable i adequada.
adequada

El procés d’avaluacié del potencial i
El procés d'igualtat d'oportunitats es fa 9.0

del rendiment es fa de manera fiable i 8,5 - ]

adequada. de manera fiable i adequada.

El procés de conciliacié de la vida El procés de retribucid i beneficis per

personal i professional es fa de manera 9,1 al col-lectiu es fa de manera fiable i 8,8
fiable i adequada. adequada.

El procés d’atencié de consultes i peticions
del col-lectiu es fa de manera fiable i 8,7
adequada.
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Pel que fa als
requeriments i
les expectatives
principals del
grup d’interés
“col-lectiu

de treball”,
aquests van fer
les principals
propostes:
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En relacié al procés de seleccid i accés dels aspirants a socis:

- Aprofundir i millorar I'explicacié del metode per a l'aspirant a soci ressaltant
el valor i la importancia de les proves i de les decisions (criteris de seleccid,
aspectes a avaluar, avaluadors, etc.).

- Millorar el métode actual de tal manera que permeta tindre un nivell d’encert
més alt amb les persones en procés de seleccid i amb les escollides. Convé
reflexionar sobre els métodes de reclutament (universitat, etc.), la idoneitat
de les proves, els formularis i les eines utilitzades per a la valoracié objectiva
delaseleccidila capacitat de decisioé final (recursos humans vs unitat de des-

tinacid/oficina). Evitar iniquitats.

- Analitzar i construir un métode que permeta associar la persona al lloc per
competéncies funcionals, competencies socials, competéncies técniques i

pels valors demostrats.

Minimitzar la formacid de persones d’incorporacié recent o substitucions
a través del mentoring de persones de la mateixa oficina. Assegurar la
competéncia avancada en materies basiques com ara valors, riscos,
hipoteques, etc., des d’'un punt de vista tedric i especific a 'empresa
mitjancant cursos propis. No delegar en aquests camps (competéncia
entre persones, volum de treball, concepte que no és de la seua
incumbéncia, etc.).

Assegurar que les persones de substitucié tenen la competenciai el
coneixement necessaris per a resoldre els problemes per baixes o
substitucions, sense generar més faena interna per errors en la qualitat,
imprecisions en el servei prestat o dubtes continus sol-licitant el suport
d’altres companys. Posar en marxa processos anticipatius davant
substitucions o baixes que puguen requerir ladequacid persona vs lloc
d’'una manera preventiva.

Evitar situacions en qué una persona done cobertura a dues o tres oficines
en la seua jornada de faena didria.

Millora de la rapidesa en I'atencid de sol-licituds, necessitats, peticions
o consultes, molt especialment quan provenen d’oficines comercials.
Establir nivells de qualitat de servei NCS per a I'atencié de sol-licituds
en aquest camp i evitar que algunes “caiguen en l'oblit” o satenguen
quan ja és tard.
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Conciliacidé sense por. Focalitzar laimportancia del balang adequat entre
la vida personal i professional, fomentant el treball efectiu en la jornada
diariaino valorant que es treballe més temps de la jornada si no hi ha una
causa clara que ho motive. Ampliacié de periodes de reduccié de jornada
superant el que marca la legislacié de conciliacié.

Crear unajornada de 8.00 a 17.00 h permetent 'autogestid en oficines o
sucursals (un 30% dels entrevistats). Avaluar la possibilitat d’incloure una
nova jornada el divendres de 7.00 a 15.00 h o semblant.

Assegurar que les adjudicacions de canvis de llocs o d’oficines es duen
aterme de tal manera que es quantifica d'una manera clara i racional
la valuaila preparacié de les diferents persones que hi opten (taules
d’andlisis).

Incorporar el teletreball en una certa mesura per facilitar la conciliacio.

Valor de la reputacio per al grup d’interés

Pel que fa a la reputacié de Caixa Popular a la Comunitat Valenciana, aquest grup d’interés té la percepcid

seguent:
REPUTACIO Caixa Popular és una companyia amb molt bona reputacié ala C. 8.8
GLOBAL Valenciana.

SATISFACCIO AMB LES PALANQUES DE LA REPUTACIO

Comportament étic i responsable enla 98 Creativa, innovadora i tecnologica en el 8.6
’ ?
seua gestio.

seu negoci.

suficient.

Comunica informacié verag, en terminii

Dona suport al desenvolupament
8,2 | sostenible mitjancant projectes de 9,2
responsabilitat corporativa.

Dona suport i fomenta el cooperativisme 9.8 Model per I'opinid, els valors i la satisfaccio 9.2
? ?
i 'associacionisme

que transmeten els seus empleats.

Ben gestionada econdmicament i 90 Dona suport al'accié social mitjancant 9.4
perdurable en el temps.

projectes d'RS.

seus clients.

Prioritza la qualitat dels seus serveis als 8.4 Busca la diferenciacio (gestiod i serveis) per 9.4

assegurar el futuriel seu creixement.
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Els valors de la reputacid i de les
palanques sén molt notables per
al col-lectiu de treball, i set dels
onze mesuraments estan en el
rang entre 9 i 10 (entorn Optim net
promotor score NPS).

Com maxima expressié del fet que
la gestio i els resultats del col-lec-
tiu de treball siguen un exemple
de millora i innovacid, estd previst
analitzar i, si escau, incloure en els

anys que resten de la planifica-
cié actual, Reinventar-se 2020, un
projecte que incloga les seglients
linies d'accid possibles:
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Dissenyar una politica de recursos humans, una altra de drets humans
i les que per proposta d'organismes reguladors o millors practiques
(conciliacio, igualtat de drets, oportunitats i no discriminacid, etc.)
puguen ser de valor per a l'entitat.

Andalitzar 'interés d’obtindre el distintiu “Igualtat en 'empresa” del Ministeri
de Sanitat i Serveis Socials.

Avaluar la conveniencia d’'implantar un sistema d’avaluacio del
potencial.

Establir un quadre de comandament de gestié de recursos humans que
permeta controlar els resultats dels processos i els serveis prestats i la seua
evolucié en el temps.

Dissenyar i publicar un informe anual complet de la gestié de les
persones.

Analitzar la possibilitat d’establir estudis de clima periddics per a avaluar
el clima organitzatiu i els possibles problemes inherents en la gestié de les
persones.

Estudiar l'interés de crear un marc de formacioé en diversos nivells
(inicial, avangat, expert) en aspectes financers (estalvi, financament)
com a mesura de motivacié i perfeccionament per als técnics de les
oficines comercials i de serveis centrals relacionats amb clients).
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5.4 Empremta social

Caixa Popular, com a banca coo-
perativa, entén l'accié social com
una de les estratégies clau del ne-
goci i desplega la seua gestié en
lorganitzacié a través dels seus
principis i valors, corporatius.

La seua fonamentacié i desenvo-
lupament se sustenta en la “Meto-
dologia de gestid d'iniciatives so-
cials de Caixa Popular” obtinguda

com un dels productes fonamen-
tals del projecte de millora “Estudi
estratégic de responsabilitat soci-
al corporativa i valor de la gestid
de grups d’interés” desenvolupat
el 2018.

Aquesta metodologia estableix
els métodes i les eines per a dur a
terme:

les analisis DAFO i de tendéncies en aquesta matéria (coneixement
complet fundat),

la identificacid i la prioritzacié dels diferents tipus d'iniciatives socials
a desenvolupar,

la planificacid i la programaciod dels projectes i les activitats a curt i
mitja termini,

'avaluacioé del valor teodric de les iniciatives sol-licitades pels agents
socials,

la preparacio, el desenvolupament i el tancament dels projectesiles
accions socials,

I'avaluacid i la difusié de resultats,

els projectes d’avaluacioé de la satisfaccio, els requerimentsi les
expectatives dels agents socials i

la identificacié i el desenvolupament de millores i innovacions socials.
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Com a resultat del projecte es-
abans,
canvi molt important en la gestid
de l'accié social, que modifica

mentat s‘estableix un

aquesta visid (iniciatives socials
dutes a terme, col-lectius a que
va dirigida i inversié econdmica)
perla d’empremta social (impac-
tes directes i indirectes generats,

valor econdmic i no econdmic
transmés, satisfaccié dels agents
socials i rendibilitat de I'accid so-
cial). Laplicacié d’aquesta nova
forma de mesurament comenca-
ra afer-se en diverses proves pilot
el 2019.

Caixa Popular dissenya la seua
empremta social per donar res-
posta a les necessitats del grup
d’interés, “agents socials”.

Els segments inicials
d’aquesta categoria, q

tercer sector,

ue van ser objecte d’estudi,
d’analisi i d’identificacio
de requerimentsii

entitats educatives,

expectatives, van ser
els seglients:

societat en general,

xarxes socials i forums,

entitats amb possible impacte en el negoci.

En I'actualitat
I'enfocament de gestio
de 'empremta social

I'estratégia d’empremta social 2018-2020,

se sustenta en:

la politica d’empremta social 2018

I'organitzacié (funcions i responsabilitats) per al desenvolupament de I'em-
premta social, composta principalment per la Comissié d’empremta social
i 'equip de voluntariat,

la planificacié de la gestié de 'empremta social del periode 2018-2020,

el quadre de comandament estratégiciindicadors de la gestié de 'empremta

social i

el procediment de gestioé de les iniciatives socials.
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L'organitzacio
ha obtingut amb
la participacid i

una andlisi de la qualitat, la utilitat i el valor de 'accié social
desenvolupada entre els anys 2015-2017 (DAFO),

les opinions dels
grups d’interés:

identificades,

un benchmarking competitiu social amb les 5 companyies benchmark

una nova tipologia de desenvolupament d’iniciatives d’accid social,

basades en dos grans grups (generacié d’'ocupacié i desenvolupament

social i mercantil i suport i valor social) que se segmenten en 11 tipus de

projectes i iniciatives concretes,

la prioritzacié de les categories i els tipus esmentades abans,

el disseny d’'un nou accés i canal d’entrada de les sol-licituds d'iniciatives

socials dels agents socials,

'avaluacié i el valor generat de I'empremta social,

la satisfaccié actual amb la gestid de I'accid social de la companyia,

els requeriments i les expectatives per a proxims exercicis i

la reputacié obtinguda per la companyia del desenvolupament

d’iniciatives socials i de la integracié en comarques, ajuntaments i barris

de la Comunitat Valenciana

Projectes i iniciatives d’accié social desenvolupades
a la Comunitat Valenciana i resultats

Per la seua condicié i el seu sector,
Caixa Popular no produeix impac-
tes negatius en les comunitats i la
societat, tret dels relatius a una
possible mala praxi en el desenvo-
lupament de les seues operacions
amb clients.

Els mecanismes per a la prevencioé
sexpliquen en el capitol d“Em-
premta econdomica i del negoci”
i la identificacié de possibles in-
compliments es detecta a través
del canal eticide les reclamacions
dels clients.

En el seu camp d'actuacié (Comu-
nitat Valenciana) no hi ha col-lec-
tius socials que poden entendre’s
com a “pobles indigenes i tribals”,
d'acord amb el conveni nimero
169 de I'Organitzacié Internacio-
nal del Treball (OIT).
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De l'andlisi i la participacié dels Ajuntaments i barris.
grups d’interés, s'entenen com a Cooperatives.
partsinteressades, principals o vul-
nerables, de Caixa Popular en el
camp social, les seglients:

Teixit associatiu empresarial i comercial.

Societat concreta, en el cas de desastres o catastrofes.
Persones amb discapacitat.

Persones amb el risc d’exclusié

Apoderament de la dona.

En relacié ala planificacié pluri- en un nivell de compliment d’'un El resum de les iniciatives socials
anual de 2018-2020 sshan complit ~ 60% després del primer exercici desenvolupades el 2018 es resu-
el 100% els projectesiles iniciati- d’aquest (corresponents als 8 meix en el quadre seglient:

ves de I'exercici (12 de 20) i esta restants).

INICIATIVES D’EMPREMTA SOCIAL EMPRESES EL 2018

1.- Generacié d'ocupacio i desenvolupament/millora de la capacitat i el valor de les organitzacions,

les societats i els individus

Iniciativa social Nombre Impacte social (€)
Creacié d'ocupacioé local, emprenedoria i suport startup 123 198.928,78
Suport alainnovacid. 34 73.340,12

2.-Suportivalor ales societats, a les comunitats i a les persones desfavorides

Iniciativa social Nombre Impacte social (€)
Culturaivalors 320 680.123,77
Infancia i joventut 4 2,650,00
Dependeéncia (tercera edat i altres) 14 2.173,09
Salut i esport 202 530.883,68
Suport a la discapacitat i als desfavorits 29 15.902,45
Altres socials 197 153.238,78
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Els resultats de la gestié duta a terme es presenten en el quadre segient:

Memoria 2018

ACCIO SOCIAL

Com a element estratégic de la gestid responsable de Caixa Popular a la Comunitat Valenciana s’ha

continuat incrementant el nombre d’iniciatives i la inversié social duta a terme.

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Nombre d'iniciatives socials 923 753 22,58 %
Inversioé directa en accid social 1.657.240,58 1.532.345,42 8,15 %
Nre. participacions de voluntariat internacional 5 2 N/A

Voluntariat i accions de cooperacio internacional

En Caixa
Popular, el
voluntariat

formal comenca

a l'inici del
segle XX, a

través de Grup
de cooperacio,

a través de
tres vies de
participacio:

Participacio en iniciatives d’accié social de I'entitat. Els voluntaris
participen de manera lliure en accions socials en qué participa la
cooperativa,

Programa de voluntariat internacional. Tots els anys, entre 2 i 3 persones
de I'entitat viatgen a Nicaragua (per problemes politics no s’hi va viatjar
el 2017), sota el suport de 'ONG Pau i Solidaritat, tenint com a soci local
I'ONG CIPRES. Lobjectiu és crear i impulsar cooperatives en les zones
camperoles més desfavorides d’aqueix pais.

El desenvolupament del projecte suposa el desenvolupament de

tallers per ala formacié en tota mena de matéries de la gestio
d’'organitzacions (crédit, estalvi, cooperativisme, autoestima, planificacio,
fixacié d’'objectius, plantilles, calculs de costos, fixacié de preus,
comercialitzacid, etc.)

Campanya un “dia del salari”. D’acord amb les bases i el full d’inscripcid,
les persones de I'entitat donen I'equivalent d'un dia del seu salari per a
finangar iniciatives socials. El 2018 va servir per a financar sis projectes de
solidaritat i cooperacioé al desenvolupament.
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Les bases ila gestid del volunta-
riat s'estableixen en la “Guia del
Projecte de Voluntariat”.

Pel que fa al voluntariat interna-
cional, el 2018 hi van participar
5 voluntaris. Des de l'inici sha

Avaluacio social de proveidors

En l'actualitat no hi ha cap meto-
dologia o procediment que ser-
visca per al'avaluacid i la seleccid
dels proveidors de la companyia
per motius socials. La definicié del
métode d'obtencié d'informacio i
d’avaluacid, aixi com l'andlisi dels
impactes socials significatius, tant

potencials com reals, en la cade-
na de subministrament es durd a
terme entre el 2019 el 2020.

El 2019 estd previst desenvolupar
una metodologia que permeta
assegurar el compliment de les
convencions de drets humans en

col-laborat a crear i desenvolupar
6 cooperatives, de les quals en
l'actualitat estan actives les 6.

els proveidors i la cadena de sub-
ministrament, aixi com l'avaluacio
i la seleccié dels nous proveidors
d’acord amb una llista de criteris
socials.

Satisfaccio, requeriments i expectatives amb les relacions
mantingudes amb els agents socials

Durant I'exercici 2018 es va fer una
avaluacié de la satisfaccié del
grup d’interés “agents socials” mit-
jangant entrevistes a 32 persones

Satisfaccié global amb I'accié social desenvolupada.

dels cinc segments del grup d’inte-
rés. Es van avaluar els camps d'ac-
tuacio segiients:

Satisfaccié amb les variables del procés de “Desenvolupament d’iniciatives d’accié

social”.

Satisfaccié amb els diferents tipus de desenvolupament de les iniciatives socials.
Requeriments i expectatives.
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A continuacid es presenten els resultats obtinguts:

SATISFACCIO Caixa Popular desenvolupa accions socials d’alt valor i impacte a la 8.5
GLOBAL Comunitat Valenciana.
SATISFACCIO AMB LES VARIABLES DEL PROCES D’ACCIO SOCIAL
CG{XO PopuIF:r disposa dels m'ltjons ! Caixa Popular fa les activitats d'accié social
les instal-lacions que garanteixen el 7,8 d'una manera fiable i acurada 9,4
desenvolupament correcte de les accions socials.
Caixa Popular atén les consultes, les peticionsiles Caixa Popular aporta un personal qualificat
incidéncies de les persones o les organitzacions 8,4 | adequadamentiamb ungrau elevat de 8,5
de la societat en terminii forma. professionalitat.
Caixa F.’opulo.r’oferelx per m{tJG del Sefj personal Caixa Popular demostra honestedat i ética en la
la consideracio, el respecte i la cortesia que 9,1 gestié de lempremta socidl. 8,4
requereixen les organitzacionsila societat.

Caixa Popular proporciona els canals
Caixa Popular ofereix seguretat davant la gestio 8.4 de comunicacié per a poder resoldre les 8.2
de I'empremta social duta a terme. necessitats d'informacid/sol-licituds d'accid

social.

Caixa Popular sesforca a conéixer els
En Caixa Popular, la comunicacié amb les 8.5 requeriments i les expectatives de les 78
organitzacions i la societat és clarai fluida. organitzacions i les persones en materia

d'empremta social.
SATISFACCIO AMB ELS DIFERENTS TIPUS DE METODES D’ACCIO SOCIAL
Desenvolupament de projectes d'accié social Participa en projectes d'accio social en alianca
propis d'una manera implicada, eficient i 6,8 | d'unamaneraimplicadaq, eficient i enfortint el 7,1
enfortint el valor de la seua empremta social valor de la seua empremta social
Participacié en projectes d'accié social d'altres o ) . B
organitzacions o ajuntaments d'una manera POrtICIp?CIO en projectes s'oao!Is mltjanc.;a'nt )
implicada, eficient i enfortint el valor de la seua 8,0 vqunt.anot duna maneraimplicada, ef|C|e.nt : 7,8
empremta social. enfortint el valor de la seua empremta social.
Patrocinis d'activitats o de col-lectius, proposats Col-laboracions en temes socials, proposats
per entitats i ajuntaments, per a reforgar la seua 79 per entitats i ajuntaments de manera eficient, 8,3
empremta social per a reforcar la seua empremta social
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Requeriments i expectatives del grup d’interés

Els requeriments principals del grup d’interés “agents socials”
es poden resumir de la manera segiient:

Analitzar i definir col-lectius, temes concrets (xiquets, discapacitat o
persones desfavorides: autisme, malalties estranyes, etc.) i prioritats en el
desenvolupament ila col-laboracié en iniciatives socials i crear etiquetes o
marxamos de valor social (entre 2 i 4).

Informar més i d'una manera més moderna sobre les accions socials
que cal dur a terme i desenvolupades, aixi com dels impactes
generats. Utilitzar les xarxes socials i el blog per a aportar experiéncies
i testimoniatges de les accions dutes a terme. Fer almenys 8 o 10
publicacions o participacions per dia en xarxes com a poc.

Elaborar una memoria de responsabilitat social.

Incrementar la involucracid i la participacié de les persones de 'empresa
en el desenvolupament de les iniciatives socials: voluntaris, padrins,
jubilats, col-laboradors i directius.

Implementar un métode per a sol-licitar a 'empresa formalment (a través
del web corporatiu) la seua participacié en el desenvolupament d’accions
socials amb les directrius i els punts de valor adequats.

Crear una nova linia d’empremta social amb projectes propis o en alianga,
dissenyats i dirigits per 'empresa d’'una manera creativa o innovadora.

Crear unlogo social i una frase que definisca la prioritat de Caixa Social
en la generacié d'empremta social “passid per generar empremta social
ala Comunitat Valenciana” o semblant.

Crear “vips socials” perquée en les oficines se’ls tracte com a reis (tercera
edat, discapacitats, etc.).
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Convertir-se en un referent en voluntariat i en els diferents perfils dels
col-laboradors i els participants.

Crear un carnet d’aliat social i/o un premi per a la millor ONG de
I'any.

Donar suport més a les organitzacions menudes del tercer sector, encara
que tinguen menys nom i menys rellevancia.

Dinamitzar una cultura de cooperatives i associacions responsables creant
una catedra d’RSC i convidant-hi associacions i cooperatives socies de
Caixa Popular.

Desenvolupar guies o documents que difonguen aspectes singulars de la
Comunitat Valenciana: senderisme, cuing, festes, etc.

Cessio o lloguer barat de locals per a organitzacions de valor social (ONG
menudes, escoltistes, etc.).

Crear una linia d’accions socials, combinant accid social interna
amb accié social externa. Per exemple, beques per a fills d'empleats
en campaments d’estiu amb orientacié cap a temes associats ala
sostenibilitat.

Crear una linia d’'ajudes ala recerca tecnoldgica.

Separar amb claredat I'accié social del que és mera promocid
comercial.

Concentrar les iniciatives socials fetes per a treballar en menys
quantitat, perd de més qualitat, conveniéncia, impacte i visibilitat.
Hi hala creenca que la cooperativa té la directriu d’atendre
moltes de les peticions que se li proposen sense discriminar prou,
en funcié d’on estiguen les seues prioritats en la generacid
d’empremta social.
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Valor de la reputacié per al grup de *interés

Pel que fa a la reputacié de Caixa Popular a la Comunitat Valenciana, aquest
grup d’interés té la percepcié segiient:

REPUTACIO Caixa Popular és una companyia amb molt bona reputacié a la Comunitat 8.5
GLOBAL Valenciana.

SATISFACCIO AMB LES PALANQUES DE LA REPUTACIO

Comportament étic i responsable enla 8.7 Creativa, innovadora i tecnoldgica en 74
’ ’
seua gestio. el seu negoci.

Comunica informacidé verag, en termini i Dona suport al desenvolupament

suficient. 7,8 sostenible mitjancant projectes de 8,1

responsabilitat corporativa.

Dona suport i fomenta el cooperativisme Model per l'opinic, els valorsila

i 'associacionisme 8,8 satisfaccié que transmeten els seus 8,4
empleats.
Ben gestionada econdmicament i Dona suport a l'accié social mitjangant
8,8 9,1

perdurable en el temps. projectes d'RS.

Prioritza la qualitat dels seus serveis als Busca la diferenciaci6 (gestio i serveis)

seus clients. 8,0 per a assegurar el futuriel seu 8,6

creixement.

En aquestes valoracions és impor- cant i Castelld no coneixien bas- Laspecte menys avaluat i més re-
tant assenyalar que hi ha un cert tant Caixa Popular (nombre limitat  presentatiu és la creativitat, lainno-
descens generdlitzat, davant del d'oficines comercials en aqueixes vacié i el desenvolupament tecno-
que hipotéticament sesperava, provinciesiinformacié disponible).  1dgic per a aquest grup d’interés.
pel fet que els enquestats d’Ala-
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5.5 Empremta ambiental

D'acord amb el sectoril'estrategia
del negoci, 'empresa no pot pro-
duir impactes significatius o con-
tingéncies rellevants que afecten
el medi ambient.

Qualsevol incidéncia no suposaria
mai un mal substancial al patrimo-
ni, ni a la situacio financera de I'en-
titat i tampoc provocaria cap risc
rellevant per ala societat.

Caixa Popular incorpora entre els
seus principis corporatius el res-
pecte al medi ambient i ha posat
elfocus del seu comportament res-
ponsable en tres arees fonamen-
tals:

La minimitzacié en I'is del paper.

La minimitzacié dels consums energétics en les seues oficinesienla

seu central.

El reciclatge i la gestid dels residus, si escau, tipics d’oficines.

D'aquests vectors, el principal
en els Ultims ha sigut el projecte
de minimitzacié de I'is de paper
conegut en I'empresa pel lema
“Junts, una oficina sense paper”.

Laresponsabilitat de la gestié am-
biental recau en el Departament
Financer, que tots els anys desen-
volupa la seua activitat a través
d'accions en aquests tres camps
d’actuaciod.

Encara que en tots shan obtingut
resultats i avancos significatius, hui
dia no es disposa de les dades, ni
de tots els indicadors de situacio i
gestié. Tampoc s’ha fet cap mena
de comunicacid sistematica exter-
na sobre aquest tema.

Durant el 2018 s’ha iniciat un pro-
jecte de remodelacié i millora de
la seu social que reflecteix l'inte-
rés de Caixa Popular en la gestid

mediambiental i en la minimitza-
cié dels seus impactes en aquest
camp.
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Els objectius principals son:
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Millorar I'eficiéncia luminica per la substitucié de llumindries de baixa
eficiéncia a LED.

Millorar I'eficiéncia energética per la substitucié d’aparells de
climatitzacié a uns altres amb un coeficient d’eficiencia alt (COP).

Reduccio de perdues de temperatura interiors per substitucié de la
fusteria exterior a altres amb trencament de pont termic (RPT) que milloren
I'aillament (entre la part interior i 'exterior inclouen un material aillant per
evitar la transmissio de fred i/o calor).

Instal-lacié de sistemes urbans de drenatge sostenible (SUD) en el
pdrquing.

Millora de I'entorn i la funcionalitat dels espais de treball.




El projecte es finalitzara el 2019,
per la qual cosa els resultats es
comencaran a notar el 2020 i en
anys successius.

Pel que fa als vectors d'actuacio
actuals, els resultats dels exercicis
201712018 sén els seglients:
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GESTIO MEDIAMBIENTAL

La inexisténcia d’'un esquema de treball i d'un sistema de gestié del medi ambient especific

i organitzat de manera sistematica en I'execucidé fa que les dades que es presenten no siguen tan
representatius com podrien ser-ho i les variacions no poden explicar-se prou, llevat del cas del paper.
Entre els dos ultims anys hi ha hagut una reduccié molt notable en el consum de paper en els serveis

centrals.

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Consum de paper oficina estandard: nre. de fulls 1.800.000 1.817.000 -0,94 %
Consum de paper preimprés: nre. de fulls 490.000 688.000 -28,78 %
Consum de paper/client nre. de fulls 9.28 9.63 3.64%
Clients 2017: 188.599. Clients 2018: 193.890

Consum de paper/compte nre. de fulls 13,33 13,84 -3.90 %
Comptes 2017: 131.283. Comptes 2018: 135.334

Documents enviats a clients (correu fisic) 865.117 1.101.454 -21,46 %
Documents enviats per client 4,46 5,84 -23,60 %
Documents enviats per compte 0,34 0,42 -20,50 %
Reciclatge de paper (kg) 4233 3.906 +8,37 %
Reciclatge d’envasos (kg) 340 1372 -75,22 %
Reciclatge de piles alcalines/salines (kg) 10 7 +42,86 %
Retirada de matéries inertes (kg) 65 0| Noaplicable.
Reciclatge de toner (kg) 50 Q0 +55,56 %
Consums energia per metre quadrat (kw/m2) 93.85 91.43 +2.65%
2017:17.749 m2;2018: 18.297 m2.

Oficines amb consum d’energies renovables 9 0 N/A
Iniciatives ambientals (nre.) 8 3 266,67%
Inversid en iniciatives ambientals (€) 19.380,05 15.812,80 +22,56 %
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Avaluacioé ambiental de proveidors i clients

En l'actualitat no hi ha cap meto-
dologia o procediment que ser-
visca per al'avaluacidé dels provei-
dorsi dels clients de la companyia
per motius ambientals.

La definicié del métode d'obten-
cié d'informacié i d'avaluacio, aixi
com l'andlisi dels impactes ambi-
entals significatius, tant potencials
com reals, en la cadena de submi-

nistrament i en els clients es durd a
terme en els exercicis seglients.

Satisfacciod, requeriments i expectatives en matéria ambiental

Durant I'exercici 2018 es va dur a
terme una avaluacié de la satis-
faccié del grup dinterés “medi
ambient” mitjangant entrevistes a
5 persones, experts i ONG ambi-
entalistes de la Comunitat Valenci-
anaia escalanacional.

Es van avaluar els camps d'actua-
cié seglients:

Satisfaccioé global amb la gestié ambiental desenvolupada.

Satisfaccié amb les variables del procés de “gestid

mediambiental”.

Satisfaccid sobre la qualitat i el valor prestat en els sis grans camps

de la conservacid i millora ambiental

Identificacié dels requeriments, les expectativesi els punts que

suposarien una millora de la gesti¢ del medi ambient i de la difusié

dels resultats obtinguts.
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A continuacid, es presenten els resultats obtinguts:
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biodiversitat i del paisatge

SATISFACCIO Caixa Popular fa una gestié responsable del medi ambient. 6,0
GLOBAL
SATISFACCIO AMB LES VARIABLES DEL PROCES DE GESTIO AMBIENTAL
Caixa Popular disposa dels mitjans Caixa Popular fa les activitats de
iinstal-lacions que garanteixen el 5,2 gestido ambiental d’'una manera fiable i 5,7
desenvolupament correcte del procés. acurada.
Co|?<<?1 Po;?ulof ot‘en Ies‘consultes, les Caixa Popular aporta un personal
peticions | lés |nc'|denC|es de I.es persones 5,8 qualificat adequadament i amb un grau 5,7
o les organitzacions de la societat en elevat de professionalitat.
terminiiforma.
Caixa Popular ofereix per mitja del seu
personal la consideracio, el respecte 6.0 Caixa Popular demostra honestedat i 5.3
i la cortesia que requereixen les ética en la gestioé del medi ambient
organitzacions i la societat.
Caixa Popular proporciona els
Caixa Popular ofereix seguretat davant 5.3 canals de comunicacié per a poder 5.3
la gestid realitzada del medi ambient resoldre les necessitats d’informacié o
documentacio.
En Caixa Popular la comunicacié amb Caixa Pop'ulor s gsforgo a cone'lxer
les organitzacions i la societat és clara i 6,3 elsrequerimentsi les expectatives 4,7
fluida d’'organitzacions i persones en matéria
de medi ambient
SATISFACCIO AMB ELS DIFERENTS TIPUS DE GESTIO AMBIENTAL
Caixa Popular du a terme accions i Caixa Popular du aterme i projectes
projectes de millora de I'eficiéncia 5.0 de minimitzacié i compensacid 45
energetica, en oficines i en la seua seu, de les emissions de gasos d'efecte
d’alt valor ambiental. d’hivernacle.
Caixa Popular du a terme accions i Caixa Popular du a terme accions i
projectes de minimitzacié de la seua 3,8 projectes de minimitzacié del consum de 4,5
empremta hidrica. derivats del petroli.
Caixa Popular col-labora en accions CG"XG Popular du.o'te.rme GCC_'OnS.'
i projectes per a la millora de Ia 5,7 projectes per a minimitzar residus i 5,3

assegura el reciclatge especific de cada
tipus.
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Requeriments i expectatives del grup d’interés

Pel que fa als requeriments i les
expectatives principals del grup
d’interés “medi ambient”, les pro-
postes principals van ser:
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Dissenyar i implementar projectes mediambientals relacionats amb el negocii amb la
casuistica principal de millora i conservacié d’espais i ecosistemes regionals. D’acord
amb aquesta directriu, els projectes haurien d’estar relacionats amb I'agricultura,

les platges, I'entorn vegetal en els barris i els espais forestals.

Convertir-se en un driver de coneixement i valor per al sector agroalimentari,
especialment per a les cooperatives, aprofitant la vinculacié i la complicitat amb
aquest tipus d’organitzacions, i per a les associacions de la Comunitat Valenciana en
temes de medi ambient i de responsabilitat social.

Posar en marxa programes a llarg termini de minimitzacié dels consums energétics i
d’eficiéncia en les oficines, i informar-ne en les mateixes sucursals i en xarxes socials
per al coneixement dels clients i del public en general.

Compensar la generacié de gasos d’efecte d’hivernacle per consums d’energia
eléctrica (electricitat i climatitzacié) mitjancant la plantacié d’arbres i la millora
forestal o altres mitjans.

Promoure en barris i localitats rellevants el disseny i el desenvolupament d’accions
distintives per a la conscienciacioé de la ciutadania en aspectes ambientals.

Per exemple, horts de barri, importancia del reciclatge ben fet, etc.

Desenvolupar de manera sistematica, almenys un projecte o dos per exercici en
mateéria ambiental amb la col-laboracié del grup de voluntariat.

Mentre que en la gestié de I'accié social hi ha una série de canals definits i
interlocutors especifics per a I'atencié, no n’hi ha en matéria de medi ambient.

Es proposa establir aquestes vies sota la direccié d’un responsable o un 6rgan
especialitzat en matéria de gestié ambiental.

Prendre consciéncia de la importancia que té per a I'empresa i per al planeta assumir,
conscienciar-se i fer front als impactes mediambientals que es generen, sense oblidar
la col-laboracié en la millora global del planeta.

Per fer-ho, cal la construccié d’'un quadre de comandament amb els indicadors basics
més rellevants.

Han d’abastar els sis tipus de gestié mediambiental d’'una empresa financera i
obtindre’n els resultats per als exercicis en qué es tinga informacid.
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Encara que en el sector financer la gestié mediambiental no té un impacte
especialment rellevant en relacié a altres sectors, les seues empreses sén
responsables, des d’un punt de vista étic, de la compensacié dels impactes que
produeixen, siga per les emissions de gasos d’efecte d’hivernacle generades,

per la destruccié de massa forestal, pel consum de paper, etc.

Informar del que es fa en relacié a la conservacié i la millora ambiental a través de
xarxes socials i a través dels possibles informes de responsabilitat social o memories
anuals del negoci.

Implementar i posar el focus en la concessié de préstecs, sota criteris ESG

(medi ambient, social i govern corporatiu). Avaluar als clients en funcié de

la seua potencialitat d'impacte ambiental i establir mesures a I’hora de

concedir crédits o préstecs (plastics, herbicides i contaminacié d’aigiies,

principalment).

Valor de la reputacio per al grup d’interés

Pel que fa a la reputacié de Caixa popular ala Comunitat Valenciana, aquest grup d’interés té la percepcid

seglient:
REPUTACIO Caixa Popular és una companyia amb molt bona reputacié ala C. 6.4
GLOBAL Valenciana.
SATISFACCIO AMB LES PALANQUES DE LA REPUTACIO
Comportament é&tic i responsable en la 72 Creativa, innovadora i tecnologica en el 5.6
seua gestio. seu negoci.
Comunica informacidé verag, en termini i Dona s'uport‘o‘l desenvolu.poment
suficient. 4,8 | sostenible mitjangcant projectes de 4,8

responsabilitat corporativa.

Dona suport i fomenta el cooperativisme 8.0 Model per I'opinid, els valors i la satisfaccio 76
i 'associacionisme. que transmeten els seus empleats.
Ben gestionada econdmicament i 6.8 Dona suport a l'accié social mitjangant 76
perdurable en el temps. projectes d'RS.
Prioritza la qualitat dels seus serveis als 6.0 Busca la diferenciacio (gestio i serveis) per 6.8
seus clients. a assegurar el futur i el seu creixement.
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Els aspectes en qué hi ha una per-
cepcid pitjor sén: com es dona
suport al desenvolupament sos-
tenible mitjancant projectes de
responsabilitat social, la difusid
d’informacio verag, en termini i su-
ficient, i finalment, la creativitat, la
innovacié i la tecnologia en el ne-
goci.

En aquestes valoracions queda
reflectida I'opinié de com la gestid
del medi ambient impacta en la
reputacié de la companyia per a
aquesta part interessada.

Lentitat entén que la gestié medi-
ambiental és el vector de la res-
ponsabilitat social en que més cal

avancar tenint en compte les pos-
sibilitats i els recursos disponibles.

En el pla plurianual de responsabi-
litat social estd previst un projecte
els objectius del qual sén:

la definicié dels vectors necessaris per a consolidar I'eix de

gestiéo mediambiental i dur a terme a mitjaillarg termini els

projectesiles activitats per evidenciar un posicionament

professional i complet, des del punt de vista dels requeriments

dels proscriptors més rellevants en aquesta matéria (Programa

de les Nacions Unides per al medi ambient (PNUMA), Carbon

disclosure proyect (CDP), International Standards Organization

(ISO), Unid internacional per a la conservacié del medi ambient

o la futura Organitzacié mundial del medi ambient, per posar-ne

uns quants exemples),

el disseny ila publicacié de la primera “Politica d'empremta

ambiental” en qué es recullen els principis d'actuacio, els compromisos

amb aquest grup d’interés i els vectors per gestionar-los,

el quadre de comandament estrategic, les dades i els indicadors a

gestionar (analitzar si és possible obtindre’n la tracabilitat a uns quants anys),

la definicié de les vies principals d’'accié per a fer front al calfament

globali, especialment, a 'empremta de carboni.
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5.6 Gestié de la tecnologia
I informacio

Caixa Popular, com a entitat
pertanyent al Grup Caixa

Rural, utilitza els serveis
informatics comuns de 'empresa
participada RSI (Rural Serveis
Informatics) igual que la resta de
les caixes.

Per tant, RSI com a outsourcing
tecnoldgic, és responsable

de les activitats de
desenvolupament o millores de
les aplicacions clau del negoci,
de la ubicacié de dades,

de la seguretat informatica
d’'aquestes, de les pagines web,

etc., i estableix protocols perala
utilitzacio diferenciada per totes
les empreses del Grup.

Les principals aplicacions
utilitzades per les empreses

del Grup sén la de gestid de
clients (Ruralvia), la de gestié de
persones (SAP) i la de gestié del
negoci (IRIS NTF) que resideixen
en RSlisén responsabilitat seua
completa.

Caixa Popular, participa en
tots els grups de treball d'RSI
(especialment el d’Informatica

i el d’Organitzacio) per aportar
millores i innovacions, i influir
en les decisions técniquesien
la definicid i la prioritzacié de
projectes.

Per ala prestacio excel-lent

dels serveis abans indicats,

RSl estableix un marc de
certificacions, sota sistemes de
gestio, que assegura la qualitat i
la millora continua dels sistemes
i els processos:

ISO 27001 Sistema de gestié de la seguretat informatica (des del 2010).

ISO 38500 Governanca de la tecnologia de la informacié (des del 2010).

ISO 22301 Sistema de gestié per a la continuitat del negoci (des del 2013)

ISO 22320 Sistema de gestié per a la resposta davant emergéncies (des del 2013)
CMMi (CVS) Cicle de vida de programari (nivell 3)
LEET Security AAA per a la confidencialitat, la integritat i la disponibilitat de la

informacio.

Revisions anuals d’analisis de riscos tecnologics BIA i de govern.

De manera complementdria, també té altres certificacions de gran valor per a incrementar la confiancaii el

valor de la seua gestio:

UNE 19601 Sistema de gestié de compliance penal (des del 2018)
ISO 37001 Sistema de gestié antisuborn.
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En referéncia a tot allo relatiu
ala gestidila personalitzacid
de documents, xecs i targetes
financeres, és 'empresa
DOCALIA la que presta aquests
serveis a l'entitat.

Actualment hi ha dos

Aquesta organitzacié posseeix
les certificacions necessdaries
per a assegurar la bona gestié
que du aterme (ISO 9001 per a
la qualitat, ISO 14001 perala
seguretat laboral, OHSAS 18001

per alasalutilaseguretat
laboral, ISO 27001 perala
seguretat informatica, IQNet RS
10 per a la responsabilitat social
i altres de més relacionades amb
la seua activitat).

grans macroprojectes
plurianuals de valor
enla gestié de les
tecnologies de la

La proteccié “anticiberdelicte” (sabotatges, pirateria, caixers i targetes i, fi-
nalment, robatoris d’identitat).

informacio:

“Bigdata”:

Model clients nous.
Models propensid.

Model desercié de clients.
Model analisi de logs.

Model segmentacid.

RSl elaborai publica
informes mensuals dels
acords de qualitat de

Plataforma bancaria

servei establits per als
capitols segiients:

Mitjans de pagament

Centre d’informacioé

Intercanvi

Banca a distancia

Atencié a usuaris
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Els resultats obtinguts el 2017 i el 2018 van ser:

GESTIO DE LA TECNOLOGIA | INFORMACIO

El compliment dels acords de nivell de servei relatius a la disponibilitat d’aplicacions i
sistemes sén raonables. L'Unic aspecte destacable és el descens produit en la del centre
d’informacio.
VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Compliment ANS Plataforma bancaria 99,9 % 99,65 % 0,25%
Compliment ANS Mitjans de pagament 100,0 % 99,99 % 0%
Compliment ANS Centre d’informacié 93,0 % 97,37 % -4,49 %
Compliment ANS Intercanvi 100,0 % 100 % 0%
Compliment ANS Banca a distancia 2 99,9 % 99,96 % 0%
Compliment ANS Atencié a usuaris 1 96,2 % 96,23 % 0%
Valors mitjans 98,17% 98,87%

ATENCIO A CLIENTS | INCIDENCIES

El compliment dels acords de nivell de servei relatius a I'atencid prestada tant a caixes com

a clients finals entre els dos exercicis sén molt similars i molt positius, excepte el de resolucié
d’incidencies

VARIABLE ANY 2018 ANY 2017 VARIACIO
Atencid a telefonades de clients finals 100,0 % 100,0 % 0%
Atencid de telefonades al CAU 100,0 % 100,0 % 0%
Resolucidé d’'incidéncies 84,91 % 85,17 % -0,31%
Temps d’espera telefonades clients finals 100,0 % 100 % 0%

Valors mitjans  96,23% 96,29%
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L'area d’Informatica és
responsable de: la planificacié de projectes i actuacions relatives als sistemes i els mitjans
informatics de I'organitzacio,

la definicié de la plataforma informatica,

la seguretat de processos i sistemes,

la gestié i I'operativitat d’equips informatics (servidors, ordinadors, etc.),
xarxes, dispositius de suport (impressores, etc.), programari, solucions de
telecomunicacio, telefonia, etc.,

microinformatica i desenvolupaments locals i

la gestié de la resta de la tecnologia del negoci, amb la investigacié i les
proves associades.

Ciberseguretat

Afide fer front al “ciberdelicte” en referéncia a sabotatges, pirateria, proteccié en caixers i targetes, robatoris
d’identitat, etc., RSl estableix accions en tres camps d’accid:

Gestioé de I'antiprogramari maliciés en RSI
Gestio de la seguretat de I'entorn en RSI
Gestid de la seguretat en la capa d’aplicacié

Per aixo crea eines, procediments, guies, andlisis i protocols de minimitzacid del risc.
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5.7 Gestié de grups d’interés

En I'actualitat no n’hi ha prou
d’establir les estrategies, els
projectesiles activitats de
'empresa des d'un punt de vista
intern i endogamic.

La percepcidi els requeriments
raonables dels grups

d’interés sén una informacid
valuosa i essencial perqué

el desenvolupament dels
processos i els productes del
negocisiga de la maxima
utilitat, del maxim valor i
responga als reptesiles
necessitats de les societats i del
planeta.

Per a fer front a aquest nou
enfocament, Caixa Popular va
dissenyar el 2018 un sistema

SOCIS
PROPIETARIS
ACCIONISTES

ALIATS SOCIS

complet de gestié de grups
d’interés conceptualitzat
mitjancant la “Metodologia de
gestio de grups d’interés de
Caixa Popular”. Per fer-ho es va
dur a terme un estudiinterni
extern plasmat en el document
“Anadlisi i avaluacio de la gestid
actual de grups d’interés en
Caixa Popular”.

Aquesta metodologia s’ha
dissenyat tenint en compte els
requeriments iles directrius de
'organitzacié AccountAbility
expressades en els estandards
AA 1000 AccountAbility
Principles, AA1000 Assurance
Standard i AATOOOSES
Stakeholder Engagement

PROVEIDORS °
COL-LECTIU °
DE TREBALL

° REGULADORS ADMIN. | AJUNT.

Standard.

En aquest sistema, la primera
decisio va ser identificar totes les
categoriesi els segments.

Com aresultat de I'anadlisi dels
processos i de les relacions
mantingudes, es van identificar
10 categories de grupsi 32
segments, amb els quals es va
entendre imprescindible establir
un marc sistematic de relacions

i desenvolupar peridodicament
estudis de satisfaccid i de
requeriments i expectatives.

Els grups identificats es
presenten en el mapa seglent:

AGENTS

SOCIALS
8

MEDI
AMBIENT

GENERADORS
D’OPINIO
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Aquests grups van ser prioritzats
internament (25 persones) i
externament per una mostra
representativa d’experts en
gestio de grups d'interés (6).

Quantitat i qualitat de projectes propis

Dels deu, tres van obtindre una A continuacio, es presenta el
consideracio de critics; tres més, mapa d’influencia i l'impacte
d'essencials; tres més, de mitjans  dels grups d’interés:

iun, de consideracio baixa.

10,0 -
Relacions tactiques de valor mutu i informacié Relacions estratégiques propies i orientades al grup d'interés
o =
Socis... 01 h
9,0 1 Col-lectiu de treball Clients
Aliats socis 10
8,5 1 .
Agents socials
80 A e Generadors opinié i accié
Sectors empresarials i associacions professionals | 09 @ Administradors, reguladors i ajuntaments
75 1
04  Proveidors
7,0
07 Mediambient
6,5
6,0 1
Relacions informatives i projectes de valor baix: esforg minim Relacions tactiques de valor mutu i informacié
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

Nivell d’involucracio, valor i creativitat de les activitats

Caixa Popular selecciona

entre els mateixos grups Ajuntaments i barris (ciutadans).

d’interés principals

o vulnerables els
segiients:

Cooperatives.

Teixit associatiu empresarial i comercial.

Societat concretaq, en el cas de desastres o catastrofes.

Persones amb discapacitat.

Persones amb risc d’exclusié

Apoderament de la dona.
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En funcié d’aqueixes prioritats, s'estableix amb cadascun d’ells un marc de relacions basat en la tipologia
seglent:

Prospeccions / . . Activitats Accions de Actuacio
Accions comercials

Analisis postcomercials |desenvolupament| avancada
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El primer projecte d’aqueix sistema de gestié de grups d’interés va ser mesurar-ne la percepcié pel que

faa:
la satisfaccié global amb els serveis i les relacions mantingudes,
la satisfaccié amb les variables globals del servei/relacié (mitjans, fiabilitat,
atencid, qualificacid, cortesia, ética, seguretat, canals, comunicacid, requeriments i
expectatives) i
la satisfaccié amb els diferents tipus de processos/productes/activitats mantingudes
Les enquestes personals es van A continuacio, es presenta el
fer a una mostra practicament quadre de satisfaccié mitjana
aleatoria de 187 persones de les 10 categories de grups
repartides entre els 10 tipus d’interés per als tres conceptes
de grups d’interés segons la indicats abans (valoracié de
prioritat. 0a10).
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Grup d’Interés Satisfaccio Satisfaccio Satisfaccio
global (SG) variables del processos /
servei / relacié activitats
1. SOCIS PROPIETARIS 8,6 8,9 9,0
2. CLIENTS 9,2 9,2 9,0
3. COL-LECTIU DE TREBALL 7,7 8,7 8,7
4. PROVEIDORS 9,0 9,3 9,1
5.REGULADORS, ADMINISTRACIONS 9.4 9.4 91
| AJUNTAMENTS
6. AGENTS SOCIALS 8,5 9,0 7,7
7. MEDI AMBIENT 6,0 5,5 4,8
8. GENERADORS D’OPINIO 8,8 8,9 8,3
9. SECTORS | ASSOCIACIONS 9,4 9,4 9,0
10. ALIATS SOCIS 9,8 9,8 9,6
Com a consequéncia d’aquestes  Molt prop d’aqueix rang la companyia no té oficines

valoracions, s'observa que la
mitjana en qué les puntuacions
mitjanes estan entre 9i 101,

per tant, sén grups d’interés
amb la maxima satisfaccio,
corresponen als tipus: Clients,
Proveidors. Reguladors, Sectors i
associacions i Aliats socis.
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estan els Socis propietaris,

els Generadors d’opinidiels
Agents socials. En aquest ultim
grup, el descens lleuger es
deu al coneixement escds de
la companyia per entrevistats
d’Alacant i sobretot de
Castelld de la Plana, en qué

(aproximadament un 20% dels
entrevistats), segons les seues
paraules.

Els més exigents i critics es
corresponen amb el Col-lectiu
de treball i el Medi ambient.
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Del calcul el valor mitja
compost ponderat,segons  Satisfaccié global (SG) = 8,7
la prioritat dels grups
d’interés, s'obtenen els
valors mitjans seglients:

Satisfaccié amb les variables del servei / relacié = 8,5

Satisfaccié amb processos / activitats = 8,5

El pas segient en aquesta després d’analitzar la satisfaccié  En total es van obtindre els
metodologia va ser obtindre els  globalila dels diferents requeriments i les expectatives
requeriments i les expectatives processos en qué cada grup seglients:

dels grups d’interés. Aquesta d’interés interacciona amb

identificacié es va dur a terme Caixa Popular.

Grups d’interés entrevistats Propostes i suggeriments

1.- SOCIS PROPIETARIS 22
2.- CLIENTS 28
3.- COL-LECTIU DE TREBALL 18
4.- PROVEIDORS 15
5.- ORGANITZACIONS, REGULADORS, ADMINISTRACIONS | AJUNTAMENTS 25
6.- AGENTS SOCIALS 48
7.- MEDI AMBIENT 14
8.- GENERADORS D’OPINIO 16
9.- SECTORS | ASSOCIACIONS 10
10.- ALIATS SOCIS 7

PROPOSTES totals: 203 | Mitjana de propostes per entrevistat: 1,3

Aquests requeriments es van a posar en valor I'RS i la gestid gran possible i s'indicaran
analitzar i es van agrupar en un dels Gl en Caixa Popular”. Durant  en els programes anuals de
document denominat “Les 100 els dos o tres exercicis seglients responsabilitat social

millors propostes de millora per se n‘atendran el nombre més
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Per la seua rellevancia
ila coincidéncia entre Creativitat i innovacié en productes i relacions
els grups d’interés
les propostes clau
prioritzades van ser:

Comunicacié i difusié de I'RS (RS i Memoria de responsabilitat social)

Modernitzacié tecnologica i imatge (web, logo, sistemes, etc.) Ser disruptius i
diferents; orientar-se als mil-lennistes.

Millora de la funcionalitat de Ruralvia

Cues, rapidesa en I'atencié i minimitzacio d’errors.

Accié social, no general i “no dir Si a tots”. Desenvolupar projectes propis
d’empremta social, quantificar impactes i monetitzar 'empremta generada.
Ocupar espais vacants.

Creixement a Alacant i Castellé

Vot electronic i retransmissié de I’Assemblea General

Canals al Gl: soci i lobbies. Grups focals i open days.

Centre de reunions i de formacié de Caixa Popular

Convertir-se en la principal empresa financera de la CV.

Ser un agent del canvi i lider en responsabilitat social.

Els compromisos generals amb els diferents grups d’interés s'integraran en les politiques que lI'organitzacié de-
senvolupe en els proxims exercicis i els especifics a través dels programes anuals de projectes i activitats de
responsabilitat social de I'organitzacio.
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5.8 Comunicacié i transparéncia

FinsI'any 2016, la comunicacié
de Caixa Popular responia a
'enfocament tradicional del
sector banca.

Aquest enfocament associava

la comunicacidéila publicitat,
quasi exclusivament, als
productes comercials de 'entitat

i, en menys mesura, a la imatge
de marca o afets rellevants en la
seua historia.

Aquest plantejament era
l'utilitzat tant en els mitjans de
comunicacio externs com en els
propis de I'organitzacioé (pagina
web, oficines comercials,

Cooperem amb les persones, 2016
40 anys d’historia de Caixa Popular, 2017

Durant I'exercici 2016 es va
definir una nova i disruptiva
estratégia de comunicacié

i publicitat que suposa un

canvi molt substantiu en el seu
posicionamentien la integracid
en el negoci.

En aquesta nova estratégia
el concepte essencial rau

a establir una comunicacié
emocional que associe la
imatge de marca amb el
negoci, a través dels principis
corporatius de I'entitat.

Aquesta estratégia tracta
d’explicar emocionalment quins
son els aspectes diferencials del
nou posicionament estratégic

informes, etc.) i en les xarxes
socials.

Fruit d’aqueix enfocament les
dues Ultimes planificacions de
la comunicacié van respondre a
dos idees forca importants

de Caixa Popular davant

tots els grups d’interés i dona
entrada als nous inductors de
valor inclosos en la planificacid
estratégica “Reinventar-se
2020"..

Aquests son:

la gestié de les emocions i I'actitud positiva en les relacions i en I'experiéncia del

client,

I'evolucioé de I'accié social cap a la responsabilitat social estesa,
el suport i la vinculacié amb I'apoderament de la dona i
la difusié dels valors corporatius com a eina d’integracié a la Comunitat Valenciana.
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La campanya institucional 2018-2020, denominada “Caixa Popular, la banca que et toca” tracta d’explicar
com la gestié de la Caixa Popular dona resposta a:

basar en I'emocié I'eix relacional clau amb els clients,

la creacié d’ocupacié i millora de I'accessibilitat financera,

la solidaritat i el suport a la societat,

la importdancia i 'efecte cohesionador de la cultura i el llenguatge,

el valor del cooperativisme i de I'associacionisme i

donar-se a conéixer en més mesura i profunditat a la Comunitat Valenciana.

Aquesta campanya s’ha aplicat en els mitjans seglients:

Televisioé publica autonomica (primer espot en la seua historia recent) i imatge
emocional de marca en mitjans massius amb continguts a la carta geolocalitzats.
Espots de radio que informen de la manera com es crea ocupacid, com es millora
I'accessibilitat financera (noves oficines i caixers), com es col-labora amb les
necessitats dels clients (horaris de vesprada) i com ser més coneguts en tota la
Comunitat (“arribar al fet que ens conegues i poder tocar el teu cor”).

Pagines de continguts (Youtube).

Xarxes socials (Facebook, Twitter, Linkedin i Instagram)

Sala de premsa amb les noticies i la informacié rellevant de I'entitat.

El desenvolupament dels Tota la comunicacio difosa és Alfinal de cada estratégia
processos de comunicacio i responsable, i els seus vectorsde  s’identifiquen accions de millora,
de les relacions amb els grups qualitat sén: el rigor, la veracitat,  de creativitat i innovacions
d’interés es du a terme a través la no-discriminacio, I'éticai per incloure’ls en la campanya
d’'experts en comunicacid i el respecte dels principis del segiient. Com a directriu
xarxes, externs i de la mateixa negoci. estratégica, un 10% de cada
empresa (periodistes, community pressupost s'utilitza per a
manager). aquesta creativitat i generacio
de valor.
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Satisfaccio, expectatives i requeriments dels organismes
generadors d’opinid i accié

Durant I'exercici 2018 esva feruna  socials/influenciadors i analistes Es van avaluar els camps d'actua-
avaluacidé de la satisfaccié del financers, mitjancant entrevistesa  cié seglents:
grup d’interés “Organismes gene- 13 persones d'aquesta categoria,

radors d'opinidé i accié” que incloia  ala Comunitat Valenciana.
mitjans de comunicacio, xarxes

Satisfaccié global amb les relacions mantingudes.

Satisfaccié amb les variables de qualitat de les activitats i relacions.

Satisfaccio sobre la qualitat i el valor prestat en els dos tipus d’activitats.

Identificacié dels requeriments, les expectatives i els punts que suposarien una millora
de la relacié i activitats amb el grup d’interés.

A continuacid, es presenten els resultats obtinguts:

SATISFACCIO Caixa Popular participa de manera professional i valuosa en els requeriments i les 8,8

GLOBAL col-laboracions sol-licitades pels organismes generadors d’opinié i accid.

SATISFACCIO AMB LES VARIABLES DE LES ACTIVITATS | RELACIONS MANTINGUDES

Caixa Popular disposa dels mitjans i les

instal-lacions que garanteixen el desenvolupament 8,2 Caixa Popular fa les activitats i les relacions 8,9

correcte de les activitats i relacions amb el grup d'una manera fiable i acurada.

d'interés.

Caixa Popular atén les consultes, les peticions i les Caixa Popular aporta un personal qualificat

incidéncies de les persones o les organitzacions 9,1 adequadament i amb un grau elevat de 9,4

del grup d'interés en termini i forma. professionalitat.

Caixa Popular ofereix per mitja del seu personal Caixa Popular demostra honestedat i ética

la consideracid, el respecte ila cortesia que 9,5 quant a les relacions amb els organismes 9,7

requereix el grup d'interés. generadors d'opinié i accid.

Caixa Popular ofereix seguretat davant la Caixa Popular proporciona els canals

informacid ila col-laboracié prestada als 8,9 de comunicacioé per a poder resoldre les 8,3

organismes generadors d'opinid i accid. necessitats d'informacié o documentacié.

En Caixa Popular la comunicacié amb les Caixa Popular sesforca per conéixer els

organitzacions i interessats és clara i fluida. 9,2 requeriments i les expectatives dels organismes 8,3
generadors d'opinié i accid.

Caixa Popular elabora i difon informacié fiable i Caixa Popular col-labora en els projectes

de valor per a les andlisisila informacic que han 8,5 les activitats sol-licitades pels organismes 8,0

de dur aterme els organismes generadors d’opinid generadors d'opinié | accié.

i accio.
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Requeriments i expectatives del grup d’interés

Pel que fa als requeriments i les expectatives principals del grup d’interés “Organismes generadors d'opinid i
accid”, aquests van fer les propostes seglients:

Millorar I'atencié a peticions o necessitats d’informacié. Refereixen dificultat a
comunicar-se amb la persona proveidora de la informacid, i en alguns casos s’esdevé
la no atencié de sol:licituds.

Col-laborar i patrocinar jornades dels mitjans de comunicacié.

Establir reunions i relacions sistematiques durant I'any. Fer una roda de premsa

anual sobre els resultats obtinguts i, almenys, una trobada o dues amb els liders

de I'organitzacioé per a conéixer estratégies, prioritats, metes, resultats obtinguts i
assumptes d’interés mutus.

Incrementar la informacié aportada a I’exterior i difondre en més mesura noticies
d’interés.

Elaborar una memoria de responsabilitat social o un informe anual amb dades
complementaries a les financeres i economiques.

Avancar en la imatge, els continguts i 'enfocament del web corporatiu. Visié molt
tradicional i amb pocs continguts rellevants, excepte els comercials. Analitzar I'interés
de millorar la sala de premsa electronica virtual amb noticies rellevants, fotos i un
altre tipus de continguts.

Dissenyar una campanya d’impacte diferenciadora i moderna (a I'estil de la
campanya de dialegs del Sabadell). En aquest cas amb testimoniatges d’empleats,
comparant 'empleat de Caixa Popular amb I'empleat de la banca tradicional.
Comencar a avaluar i arriscar en propostes més agressives i noves (campanyes virals).
Canviar el to i la manera com es gestionen les xarxes socials. Adoptar un estil menys
formal i convencional amb poc d’'impacte en la societat actual.

Incrementar I'activitat divulgativa i de formacié/educacié en les xarxes socials. En
aquest camp proposen tindre un posicionament clar de I'empresa davant temes de
drets humans, especialment en temes d’igualtat i diversitat.

Analitzar I'interés de posicionar-se de manera activa i implicada en alguns problemes
de més impacte en l'actualitat en les societats. Per exemple, el respecte al col-lectiu
LGBTI (lesbianes, gais, bisexuals, transsexuals i intersexuals), la violéncia de génere,
I'assetjament escolar, etc.

166



Memoria 2018

Valor de la reputacié per al grup d’interés

Pel que fa a la reputacié de Caixa Popular a la Comunitat Valenciana, aquest grup d'interés té la percepcid

seglient:
REPUTACIO . ) . .
GLOBAL Caixa Popular és una companyia amb molt bona reputacié a la Comunitat 9,5
Valenciana.
SATISFACCIO AMB LES PALANQUES DE LA REPUTACIO
Comportament étic i responsable en la Creativa, innovadora i tecnoldgica en el
gestio. 95 seu negoci. 6,6
Comunica informacidé verag, en termini i Dona s'uport‘o‘l desenvolu.poment
suficient. 8,5 | sostenible mitjancant projectes de 9,2
responsabilitat corporativa.
Dona suport i fomenta el cooperativisme Model per I'opinid, els valors i la satisfaccio
i 'associacionisme. .8 que transmeten els seus empleats. o1
Ben gestionada econdmicament i Dona suport al'accié social mitjancant
perdurable en el temps. 95 projectes d'RS. 97
Prioritza la qualitat dels seus serveis als Busca la diferenciacio (gestio i serveis) per
8,5 8,6

seus clients.

a assegurar el futuri el seu creixement.
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En aquestes valoracions queda reflectida I'opinié del grup d’interés en la construccié de la reputacié de la
companyia.

el comportament étic,

el suport al desenvolupament sostenible mitjancant projectes de responsabilitat corporativa,
com es dona suport i es fomenta el cooperativisme i I'associacionisme,

com I'empresa és un model per I'opinid, els valors i la satisfaccié que transmeten els
seus empleats,

bona gestié economica i perdurable en el tempsii

com es dona suport a I'accié social mitjancant projectes d’'RS.

Els aspectes en qué hi ha una percepcio pitjor és la creativitat, la innovacid i la tecnologia en el negoci.

ey - I Fra *'_1

, i E e

caixa o

popular 1i 3

Fundaciin

Som una entitat de Fstudios '

valenciana | Bursatiles y
Financieros
www.fehf org

Som uns
valenci:
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6. Projectes
de responsabilitat social 2019

Durant aquest exercici, els
projectes de responsabilitat
social de Caixa Popular
respondran principalment a
les necessitats segiients:

170

Consolidar el nou model de gestié de la responsabilitat social definit el 2018 com a
conseqliencia del projecte “Estudi estrategic de la responsabilitat social corporativai
el valor de la gestié de grups d'interés”.

Establir 'lenfocament de gestié dels eixos o vectors identificats com els més febles en el
desenvolupament de la responsabilitat social.

%

Implantar i consolidar el nou eix d“Empremta social” dissenyat i desenvolupat I'exercici

anterior.

Desenvolupar i millorar la comunicacidé i la transparéncia en la gestié de
'organitzacio.

Enfortir el nou posicionament d'empresa responsable, ética i sostenible.
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Els possibles 1. Analisi i propostes de millora de la identitat estratégica de Caixa
projectes d’aquest Popular.

exercici estaran

continguts en la 2. Disseny del Pla estratégic de responsabilitat social 2019-2020.

relacié seglient:
38 Disseny del Manual de politiques i desenvolupament de cinc de les
politiques clau de l'organitzacié (drets humans, clients, persones,
empremta social, empremta ambiental, per exemple).

4. Disseny i implantacié de I'organitzacié i enllacos laterals per al des-
envolupament i I'enfortiment de la responsabilitat social: comité,
comissions i equip de voluntariat.

5. Avaluacié del sistema de gestié de I'ética i del compliment norma-
tiu.
6. Analisi i avaluacié de la gestié mediambiental i disseny de les bases

del nou model.

7. Analisi i avaluacié de la gestié de la cadena de subministrament i
disseny de les bases del nou model.

8. Desenvolupament de 10 proves pilot sobre projectes d’accié social
sota el nou métode implantat.

9. Disseny del pla de formaci6 en responsabilitat social.

10. Adequacié del web corporatiu al nou model de responsabilitat so-
cial.

11. Elaboracié i publicacié de la primera memoria de responsabilitat

social de Caixa Popular.
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7. Annexos

En aquest epigraf es
recull la informacio,
general o molt
especifica, de la
companyia per a complir
'obligacié de demostrar
la transparéncia deguda
per al coneixement i
I'interés de totes les
parts interessades de la
companyia.

/.1 Dades de I'empresa

A continuacio, es presenten dades identificatives
i més rellevants de l'organitzacio:

Nom: Caixa Popular- Caixa Rural

Seu central: Av. Juan de la Cierva, 9 - 46980 Paterna (Valéncia)

Propietat: Societat

Forma juridica: societat cooperativa
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Identitat estratégica

A través d’'una gestié fortament professionalitzada aplicant els valors del coo-
perativisme de treball, tindre una influéncia creixent en la societat valenciana
per a participar en la seua transformacidé i millora.

CAIXA POPULAR

és una empresa El seu capital és de dos col-lectius: el de les socies/socis de treball i el de

cooperativa les cgoperatlves associades que la tenen com a suport a la seua propia
gestio,

valenciana de

serveis financers i que vol obtindre beneficis, per reinvertir-los en el seu creixement i enfor-

. iment, ienlacr i6 ri | ntorn
annexos financers, timent, i en la creacié de riquesa al seu entorn,

amb vocacié social a través d’'una gestié fortament professionalitzada, que gratifique els
i d’arrelament / clients, i també els mateixos socis/sodcies de treball,
localisme, amb

una voluntat

i que vol convertir-se en un suport solid per al cooperativisme de treball
associat, alhora que fa tangibles les aportacions tan valuoses del treball
de creixement associat a la societat valenciana.

marcada:

VALORS / PRINCIPIS CORPORATIUS

Som una cooperativa de treball associat

Confiem en I'associacionisme

Creiem en la igualtat de les persones

Arrelats als nostres pobles i barris

Compromesos amb el medi ambient

Compromesos amb la societat valenciana

Som solidaris

Estem al servei dels nostres clients

Compromesos amb I'educacié i la formacié
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Actius territorials

Codi Poblacié Adreca Cod. postal Provincia
001 Alaquas Av. Miguel Herndndez, 16 46970 Valéncia
002 L'Olleria Pl. Mare de Déu del Loreto, 6 46850 Valencia
003 Aldaia C/Conca, 7 46960 Valéncia
004 Xativa C/ Vicent Boix, 2 46800 Valencia
005 Catarroja Av. de la Rambleta, 29 46470 Valéncia
006 Carcaixent C/ Pare Eugeni, 9 46740 Valéncia
007 Manises Pl. Rafael Attard, 3 46940 Valéencia
008 Silla Av. Reis Catolics, 20 46460 Valéncia
009 Valéncia-Malilla C/ Joaquim Benlloch, 29 46006 Valéncia
010 Valéncia-Carters C/ Calvo Acacio, 33 46017 Valéncia
011 Sedavi Av. de I'Albufera, 7 46910 Valencia
012 Riba-Roja Av. de la Pau, 10 46190 Valéncia
013 Torrent C/ Josep lturbi, 3 46900 Valéncia
014 Alaquas Av. d’Ausias March, 39 46970 Valéncia
015 Valéncia-Patraix C/ Fontanars dels Alforins, 55 46018 Valéncia
016 Torrent Av.al Vedat, 123 46900 Valencia
017 Meliana Av. de Santa Maria, 17 46133 Valéncia
018 Valencia-J. d’Aiora C/ Music Ginés, 10 46022 Valencia
019 Barri del Crist C/ del Jardi, 4 (Aldaia) 46960 Valéncia
020 Massanassa-P. Alcosa Av. Blasco Ibdnez, 161 46470 Valéncia
021 Valencia-Sant Marcel-li C/ Sant Marcel-li, 27 46017 Valencia
022 Quart de Poblet C/ Pizarro, 54 46930 Valéncia
023 Gandia C/ Benicanenaq, 39 cantonada a San Pere 46702 Valéncia
024 Mislata C/ Sant Antoni, 101 46920 Valéncia
025 Paterna C/ Vicente Mortes, 19 46980 Valéncia
026 Valéncia-Torrefiel C/ Alcanyis, 32 46019 Valéncia
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Codi Poblacié Adreca Cod. postal Provincia
027 Massamagrell Av. Magdalena, 2 46130 Valéncia
028 Mas Camarena-Bétera Centre Comercial. Local 16 46117 Valéncia
029 Paiporta C/ Mestre Palau, 23 46200 Valéncia
030 Xirivella CamiNou, 188 46950 Valencia
031 Rafelguaraf C/ Ateneu Musical, 32 46666 Valéncia
032 Alboraia Av. d’Ausias March, 28 46120 Valencia
033 Canals Jaumel, 12 46650 Valéencia
034 Port de Sagunt C/ Sant Vicent, 48 46520 Valéncia
035 Aldaia C/Herndn Cortés, 25 46960 Valéncia
036 Museros Ctra. Barcelona, 73 46136 Valencia
037 Valencia-Orriols C/ Sant Vicent de Paiil, 20 46019 Valencia
038 Carlet Av. Bolero de Carlet, 1 46240 Valencia
039 Alberic C/ Cisterna, 14 46260 Valéencia
040 Montcada C/Badia, 102 46113 Valéncia
041 Valéncia-Tres Creus Av.de les Tres Creus 17 46018 Valéncia
043 L'Alqueria de la Comtessa C/Joan Carles|, 12 46715 Valéencia
044 Oliva Raconada de les Ermites, 9 46780 Valencia
045 Valéncia-Ciutat Fallera C/ Salvador Rubio, 5 46025 Valéncia
046 Pucol Av. del Molide Vent, 14 46530 Valéencia
047 Picassent Av.del Nord, 23 46220 Valéncia
048 Sueca Ronda de Joan Fuster, 18 46410 Valéncia
049 Burjassot Ctra. de Lliria, 130 46100 Valéncia
050 Foios Av. d’'Hugo Bacharach, 24 46134 Valencia
052 Catarroja C/ delToll, 4 46470 Valéncia
053 Aldaia Av.Blasco Ibdfiez, 31 46960 Valéncia
054 Alzira C/ Gandia, 23 46600 Valencia
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Codi Poblacié Adreca Cod. postal Provincia
055 El Port de Sagunt (2) Av. del Maestrat, 10 b esq. 46520 Valéncia
056 La Pobla de Vallbona C/ Vicari Camarena, 19 46185 Valéncia
058 Valéncia-R. Pertegds C/ Rodrigo de Pertegds, 13 b esq. 46023 Valéncia
059 Ontinyent C/ José lranzo, 48 46870 Valéncia
060 Valéncia-Benicalap C/ General Llorens, 27 46025 Valéncia
061 Paterna-la Font del Gerro C/ Ciutat de Sevilla, 15d 46988 Valéncia
062 Lliria C/ Farmaceutic Josep Marqués Gil, 1 46160 Valéncia
063 Valéncia-Benimaclet C/ Emili Baro, 67 46020 Valéncia
064 Gandia Centre Av. a’Alacant, 18 b 46701 Valéncia
065 Alcoi Av.de la Hispanitat, 20 b 3804 Alacant

066 Valéncia-Guillem de Castro C/ Guillem de Castro, 75 46008 Valéncia
067 Almussafes C/ Lira Almussafense, 11 46440 Valéncia
068 Xiva C/ Antonio Machado, 29 46370 Valéncia
069 Sagunt Av. dels Sants de la Pedra, 75 46500 Valéncia
070 Olocau C/ Major, 10 46169 Valéncia
071 1bi Av.de Joan Carles|, 30 3440 Alacant

072 Valéncia-el Cabanyal-el Canyamelar  C/delaReina, 75 46011 Valéncia
073 Valéncia-Russafa C/ Francesc Sempere, 12 46006 Valéncia
074 Requena Av. del Arrabal, 6 46340 Valéncia
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Comissions i comités interns de gestio

Equip de direccioé

Plantejament de la gestié estratégica, desenvolupament de la
gestié tactica i operativa, avaluacié dels resultats obtinguts i
posicionament del negoci.

Comité de negoci

Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de la gestié del
negoci. Es complementa amb el Comité de banca empresaii el
Comité d'immobles.

Comité d’organitzacié digital

Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de la gestié de la
tecnologiaide lainformacid.

Comité de tresoreria

Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de la gestié de la
tresoreria i de les operacions financeres.

Comité de morositat

Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de la gestié de la
demora.

Comité d’innovacié

Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de la gestié de la
creativitat i de la innovacio.

Comité de continuitat del negoci

Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de les estructures i
els processos per a assegurar la continuitat del negoci.

Comité de responsabilitat social

Suport, coordinacio, seguiment i enfortiment de la gestié de la
responsabilitat social i del desenvolupament sostenible.

Comité de comunicacié

Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de la gestié de la
comunicacid externaiinterna.

Organ de seguiment del
reglament intern de conducta en
I’ambit del mercat de valors

Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de la gestié interna
esperada en I'dmbit del mercat de valors.
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Entitats participades del Grup Caixa Rural

i, per tant, de Caixa Popular

Associacio Espanyola de Caixes Rurals

Instrument per a la coordinacié de les caixes del Grup i
debat sobre aspectes d’interés

Banc Cooperatiu Espanyol

Serveis de central bancadria ales caixes accionistes

Societat Rural Serveis Informatics

Centre d’explotacié de dades, suport operatiu i
desenvolupament de sistemes d’informacié

Companyia d’Assegurances RGA

Serveis asseguradors i de pensions

Grups d’interés: categories i segments (actualitzat al 2019)

Codi Denominacio

01 SOP | SOCIS PROPIETARIS

Segments

Treballadors. Persones fisiques. Cooperatives.
Empreses.

02 CLI CLIENTS

Particulars. Empreses. Cooperatives.

03 CTR | COLLECTIU DE TREBALL

Amb responsabilitats directives.
Sense responsabilitats directives.
Aspirants a socis.

04 PRO | PROVEIDORS

Béns i serveis. Coneixement.

05 ARA
AJUNTAMENTS

REGULADORS, ADMINISTRACIONS |

Reguladors i administracions.
Ajuntaments.

06 AGS | AGENTS SOCIALS

Tercer sector social (ONG) i E educatives.
Societat en general.
Xarxes socials, forums i influenciadors.

07 MAM | MEDI AMBIENT

Comunitat Valenciana. Globals.

08 GDO | GENERADORS D'OPINIO

Mitjans de comunicacié. Analistes financers.
Entitats amb possible impacte en el negoci.

09 SYA | SECTORS I ASSOCIACIONS

Sectorials o de generacié de negoci.
Millora de la gestio.

10 ALS | ALIATS SOCIS

Estructuresiserveis de valor per al negoci.

Altres aliats socis.
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Cooperatives socies

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.

Memoria 2018

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.
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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.



COOPVAL. KOYNOS

EL RENAIXER COOP.V.

LA COMA COOP.V.

LASER COOPERATIVA VALENCIANA
COEVI, COOP.V.

SERVEIS FUTURS, COOP. V.

ELECTRICA DE ALZIRA CEAL COOP. 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.

Memoria 2018

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.
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Associacions

FEVECTA-Federacioé 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-Confederacié Empresarial de la Comunitat Valenciana
CERS-Club d’Empreses Responsables i Sostenibles
UNACC-Unié Nacional de Cooperatives de Credit

Club de Primeres Marques Valencianes

ETNOR-Fundacié Etica dels Negocis i de les Organitzacions
Fundacio per la Justicia

EVAP/BPW Valéncia- Associacio d’Empresaries i Professionals de Valéncia

CMM- Club de Marqueting del Mediterrani

GREF-Grup de Responsables de Formacié d’Entitats Financeres i Asseguradores
AERC-Associacioé Espanyola de Caixes Rurals

ICAV-Il-lustre Col-legi d’Advocats de Valéncia

AEDIPE-Associacié Espanyola de Direccié i Desenvolupament de Persones

COGRASOVA Col-legi oficial de Graduats Socials de Valéncia

| '. -
‘|I||||,,“||||,
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Tipologia d’iniciatives socials i ambientals

Codi ategoria Tipus
Creacié d’'ocupacié local.
Generacio d'ocupacié Suport al comercg i a entitats de negocilocals.
desenvolupament/millora de Desenvolupament de 'emprenedoria.
1SO1 la capacitatiel valor de les Suport a les empreses emergents.
organitzacions, de les societats i dels Suport a la innovacié.
individus: Suport ala millora de la gestié de les organitzacions.
Culturaivalors.
Educacidé i formacio.
Infancia i joventut.
Suport i valor a les societats, a Dependeéncia (tercera edat i altres) i desfavorits.
1S02 les comunitatsiales persones Salutiesport.
desfavorides. Suport ales societats en cas de desastres o
catastrofes.
Col-laboracié en el desenvolupament
d’infraestructures.
Suport ala discapacitat.
Minimitzacié i compensacié de 'empremta de
carboni.
Suport ala conservacio i la millora Eficiencia energética.
IMO1 del medi ambient de la Comunitat Minimitzacié en la generacié de residus i reciclatge.
Valenciana Minimitzacié de I'empremta hidrica.
Minimitzacié del consum de derivats del petroli.
Biodiversitat i paisatge
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7.2 Informacié rellevant
sobre I'informe

Caixa Popular, en
aquesta primera
memoria de
responsabilitat
social i valor als
grups d’interés,
es planteja
donar resposta

a tres objectius
fonamentals:

Per a aixo,
publica aquest
primer informe de
responsabilitat
social elaborat

a les directrius
segiients:
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Fer un ampli exercici de transparéncia, propi i diferenciador, en qué
s'expliquen les activitats que es duen a terme, es done resposta a
les necessitats d'informacié dels grups d’interés i s'informe del valor i
'empremta generada a la Comunitat valenciana.

Publicar un informe que done resposta quasi completa ala Llei
d’informacid no financera i diversitat.

Donar una resposta quasi total a les exigéncies i les propostes de
l'organitzacié Global Reporting Initiative emmarcades en els Standards
GRIi d’AccountAbility.

Presentar enfocaments de gestio, activitats i resultats de tots els
processos de l'entitat.

Donar coberturaiinformacié especifica per a tots els grups d'interés.

Integrar les directrius i les propostes dels prescriptores més prestigiosos
en I'elaboracié de memories de sostenibilitat, especialment dues, GRI i
AccountAbility.




A continuacio, es detalla la manera com
en I'informe es dona cobertura als continguts
GRI de la versié Standards GRI del 2017.
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Pel que fa a les exigéncies GRI 103 de cada contingut (explicacié del tema material i la seua cobertura;

enfocament de gestid i els seus components i avaluacié de 'enfocament de gestid) s'expliquen dins de la

memoria, en 'apartat en qué s'indica en la taula seglient:

GRI CONTINGUT APARTAT MEMORIA/OMISSIO PAGINA
102-1 Nom de l'organitzacié 7.1 Dades de I'empresa 171
102-2 Activitats, marques, productes Marcs de relacié amb clients 63
i serveis
102-3 Ubicacié de la seu 7.1 Dades de I'empresa 171
102-4 Ubicacié de les operacions Marcos de relacié amb clients 62
102-5 Propietat i forma juridica 7.1 Dades de I'empresa 171
102-6 Mercats servits Marcos de relacié amb clients 63y 64
Gestié economic financera i unes altres
Col-lectiu de treball 55
102-7 Grandaria de lI'organitzacid Vendes ?g
Capitalitzacid 173
Oficines comercials
102-8 Informacidé sobre empleatsii 5.2. Petjada laboral 115
altres treballadors Dades obtingudes del sistema d‘informacid
102-9 Cadena de subministrament Marcs de relacié amb proveidors 89
Canvis significatius Operacions: obertures 10y 175
102-10 | d’'organitzacid i cadena de Estructura de capital 1
subministrament Relacions amb Proveedors 89y 90
102-11 Principi o enfocament de Governiestrategia NA
precaucio
102-12 Iniciatives externes 7.1. Dades de I'empresa ND
102-13 Afiliacié a associacions 7.1. Dades de I'empresa 181
Declaracioé d'alts executius
102-14 responsables de presa de 2. Declaracions Alta Direccid 6y8
decisions
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Principals impactes riscos i ' o 31

102-15 oportunitats Governiestrategia 29

102-16 Valors, principis, estandards | 7.1 Dades de I'empresa Gestié de I'Etica 2122
normes de conducta

102-17 | Mecanismes d'assessoramenti | ~ < 4o I'Etica ND
preocupacions etiques

102-18 | Estructura de govern Govern i estratégia 24

102-19 Delegacié d’'autoritat Governiestrategia ND
Responsabilitat d’executius en

102-20 | temes econdomics, ambientalsi | Governi estratégia ND
socials
Consulta a Gl sobre temes - _ )

102-21 econdmics, ambientals i socials 5.6. Gestid de Grups d'interés 159y 161

102-22 | Composiciomaximorgande | 5 o j estrategia 24
governicomités
President del maxim organ de ' o

102-23 govern Govern i estratégia 25

102-24 Nominacid i seleccié maxim Govern i estratégia 24
organ de govern

102-25 | Conflictes d’interessos Governiestrategia NA
Funcié maxim dérgan de govern

102-26 | enseleccio d'objectius, valorsi | Governi estratégia 20
estratégia

102-27 Coneixements col-lectius Governiestrategia ND
maxim organ de govern

102-28 | Avaluacié acompliment maxim Govern i estratégia ND
organ de govern
Identificacid i gestid impactes

102-29 Govern i estrategia ND

economics, ambientals i socials
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102-30 Eficacia processos de gestid Govern i estratégia ND
delrisc

102-31 Avaluacié temes econdmics, Govern i estratégia ND
ambientals i socials
Funcié maxim organ de govern

102-32 | en elaboracié d'uninforme 2. Declaracions de I'alta direccid 7
sostenibilitat

102-33 Comunicacio de Govern i estratégia ND
preocupacions critiques

102-34 Naturalesa i nombre total de Govern i estratégia ND
preocupacions critiques

102-35 | Politiques de remuneracid Govern i estratégia 26

102-36 | Frocesperadeterminaria Governiestratégia 26
remuneracio

102-37 Involucrament dels grups Govern i estratégia NA
d’interés en la remuneracié

102-38 | Ratio de compensacio total Governi estratégia NA
anual

102-39 Ratio d'increment percentual Govern i estratégia NA
de la compensacié total anual

102-40 | Llista de grups d’interés 7.1 Dades de I'empresa 177

102-41 | Acords de negociacio 5.3.- Petjada laboral NA
col-lectiva
Identificacid i seleccid de grups | 5.7.- Gestidé de grups d'interés 7.1 Dades de 156

102-42 177
d’interés I'empresa
Enfocament perala

102-43 | participacio dels grups 5.7.- Gestid de grups d'interés 159
d’interés

102-44 Temes i preocupacions clau 5.7.- Gestid de grups d'interés i en 162
esmentades apartadosrelacionados amb grups

102-45 | Entitatsincloses en els estats No existeixen entitats que hagen d'incloure’s | \ A
financers consolidats en els estats financers
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Peflnluc').dels continguts dels Taula de contingut 7.2.- Informacio rellevant 9

102-46 | informesiles cobertures del sobre linforme 183
tema

102-47 | Llista de temes materials Assumptes rellevants i materialitat del negoci | 50y 52

102-48 | Reexpressio de la informacid 5.8.- Comunicacidé i transparéncia NA

102-49 Canvis en l'elaboracio 5.8.- Comunicacid i transparéncia NA
d’informes

102-50 | Periode objecte de I'informe 5.8.- Comunicacid i transparéncia 2018

102-51 Data de I'Gltim informe 5.8.- Comunicacidé i transparéncia NA

102-52 | Cicle d’elaboracié d’informes 5.8.- Comunicacié i transparéncia Anual
Punt de contacte per a 5.8.- Comunicacio i tronstpor('e’n'ao o

102-53 preguntes sobre l'informe Departament de comunicacid i experieéncia | 163

de client

Declaracié d’elaboracié de

102-54 | l'informe de conformitat amb 7.2 Informacid rellevant sobre l'informe 183
estandards GRI

102-55 | index de continguts GRI 7.2 Informacid rellevant sobre I'informe 184

102-56 | Verificacié externa No existeix. No genera valor en aquesta ND

primera memoria elaborada.

103-1 Explicaci6 del tema material i 7.2 Informacié rellevant sobre l'informe 183
la seua cobertura

103-2 L'enfocament de gestioi els 7.2 Informacié rellevant sobre I'informe 183
seus components

103-3 Avaluacié de l'enfocament de 7.2 Informacid rellevant sobre I'informe 183
gestio

201-1 Valor economic directe Gestid economicofinancera 58
generat i distribuit
Implicacions financeres i altres

201-2 riscos i oportunitats derivats del | Gestid economicofinancera 58y148
canvi climatic
Obligacions del pla de 5.2. Petjada laboral No hi ha obligacions

201-3 beneficis definits i altres plans 113

de jubilacié

sobre aquest tema.
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201-4 Assistenciafinancera rebuda Gestid economicofinancera 59
del govern
Ratio de salari de categoria 02 P?_“?(?IG I.oborlol
202-1 inicial estandard per sexe Solor! |n|’C|‘oI idéntic en tots dos sexes 113
davant el salari minim local Salari minim a Espanya: 735,9 €
Ratio= 2,75
Proporcié d'alts executlu's 5.2. Petjada laboral
202-2 contractats en la comunitat 100% locals 114
local
Inversions en infraestructures i Projecte de renovacié Seu Central No se
203-1 serveis amb suport Noves oficines greesselg’;cen
Millores en les existents 9
203-2 Impactes econdmics indirectes | Gestié economicofinancera 58
significatius Generacié de riquesa
204-1 Proporcié de la despesa en Marcs de relacié amb proveidors 90
proveidors locals
Op.)eroaons ?voluodes per Gestid integral del risc
205-1 ariscos relacionats amb la Auditoria interna 38
corrupcio
Cor'n‘unlco'uo [ forn?ooo sobre Compliment normatiu 45
205-2 politiques i procediments 5.2. Petjada laboral 121
d’'anticorrupcié
205-3 Casos de corrupcid confirmatsi | 5 i ge Iatica 48
mesures preses
Accions juridiques relacionades
206-1 amb la competéncia deslleiali | 5.cti6 de I'atica 48
les practiques monopolistiques
i contra la lliure competéncia
301-1 Materials utilitzades per pes 5.4. Petjada ambiental 147
oct. volum
301-2 Inputs reciclats 5.4. Petjada ambiental 147
301-3 Productes reutilitzats i materials | ¢ , Petjada ambiental NA
d’envasament
Consum energétic dins de _ )
302-1 l'organitzacié 5.4. Petjada ambiental 147

189



GRI CONTINGUT APARTAT MEMORIA/OMISSIO PAGINA
3022 | Consumenergéticforade 5.4. Petjada ambiental NA
'organitzacié
302-3 Intensitat energética 5.4. Petjada ambiental ND
302-4 Reduccié del consum energétic | 5.4. Petjada ambiental 147
Reduccié dels requeriments
302-5 energetics de productesi 5.4. Petjada ambiental NA
serveis
Interaccié amb I'aigua com a _ )
303-1 recurs compartit 5.4. Petjada ambiental NA
Gestid dels impactes
303-2 relacionats amb els 5.4. Petjada ambiental NA
abocaments d’'aigua
303-3 Extraccié d’'aigua 5.4. Petjada ambiental NA
303-4 Abocaments d’'aigua 5.4. Petjada ambiental NA
303-5 Consum d’aigua 5.4. Petjada ambiental 147
Centres d'operacions en
propietat arrendats o
gestionats situats dins o all
304-1 costat d'arees protegides 5.4. Petjada ambiental NA
0 zones de gran valor per
ala diversitat fora d’arees
protegides
Impactes significatius de les
304-2 activitats, els productesi els 5.4. Petjada ambiental NA
serveis en la biodiversitat
304-3 Habitats protegits o restaurats | 5.4. Petjada ambiental ND
Espécies que apareixen en la
llista roja de la UICN i en llistes
nacionals de conservacio els
304-4 5.4. Petjada ambiental NA

habitats de la qual es localitzen
en arees afectades per les
operacions
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305-1 Emissions de GEl (abast 1) 5.4. Petjada ambiental ND

305-2 Emissions indirectes de GElen | ¢ , Petjada ambiental ND
generar energia (abast 2)

305-3 Altres emissions de GEl (abast 5.4. Petjada ambiental ND
3)

305-4 Intensitat d’emissions de GEl 5.4. Petjada ambiental ND

305-5 Reduccié d’emissions de GEl 5.4. Petjada ambiental ND

305-6 Emissions de substancies que 5.4. Petjada ambiental ND
esgoten la capa d’'ozé (SAO)
Oxids de nitrogen (NOx), Oxids

305-7 de sofre (SOx) i altres emissions | 5.4. Petjada ambiental ND
significatives a l'aire

306-1 | Abocamentdaigiiesenfuncid |5 4 petiqda ambiental NA
de la seua qualitat i destinacid

306-2 Residus per tipus i metode 5.4. Petjada ambiental 147
d’eliminacio

306-3 Vessaments significatius 5.4. Petjada ambiental NA

306-4 Transport de residus perillosos | 5.4. Petjada ambiental ND
Cossos d’'aigua afectats per

306-5 abocaments d'aiguai/o 5.4. Petjada ambiental NA
correnties

307-1 Incompliment de lalegislacioi | 5 4 Petjada ambiental 147
la normativitat ambiental
Nous proveidors que han

308-1 passat filtres d'avaluacio Marcs de relacié amb proveidors ND
seleccié d’'acord amb els
criteris ambientals
Impactes ambientals

308-2 negatius en la cadena de Marcs de relacié amb proveidors ND
subministrament i mesures
preses
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Noves contractacions

401-1 d’empleatsirotacié de 5.2. Petjada laboral 115
personal
Prestacions per als empleats

401-2 | 9tempscompletquenoes 5.2. Petjada laboral m
donen als empleats a temps
parcial o temporals

401-3 Permis parental 5.2. Petjada laboral 128

402-1 | Terminis d'avis minims per a 5.2. Petjada laboral 114
canvis operacionals

403-1 Sistema de gesti de lasalut i 5.2. Petjada laboral 127
la seguretat en el treball
Identificacié de perills,

403-2 avaluacié deriscos i 5.2. Petjada laboral 128
investigacioé d’incidents

403-3 Serveis de salut en el treball 5.2. Petjada laboral 127
Participacidé dels treballadors,

403-4 consultes i comunicacié sobre | 5.2. Petjada laboral 127
salut i seguretat en el treball
Formacié d.e treballadors 5.2. Petjada laboral. Totes les persones estan

403-5 sobre salutiseguretat en el formades en els cursos obligatoris per llei. 127
treball

403-6 Foment de la salut dels 5.2. Petjada laboral 127
treballadors
Prevencid i mitigacid dels
impactes enlasalutila

403-7 seguretat dels treballadors 5.2. Petjada laboral NA
directament vinculats
mitjangant relacions
comercials
Treballadors coberts per un

403-8 sistema de gestid de lasalutila | 5.2. Petjada laboral 127

seguretat en el treball
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403-9 Lesions per accident laboral 5.2. Petjada laboral 127
403-10 | Malaltiesi malalties laborals 5.2. Petjada laboral 127
Mitjana d’hores de formacié a _
404-1 l'any per empleat 5.2. Petjada laboral 121
Programes per a millorar
404-2 les actituds dels empleats 5.2. Petjada laboral 1§;y
i programes d'ajuda ala
transicio
Percentatge d'empleats que
reben avaluacions periddiques
404-3 de I'acompliment 5.2. Petjada laboral 124
i desenvolupament
professional
4051 | Diversitatenorgansde govemi | 5 5 patinda laboral 26y 115
empleats
Ratio del salaribase ide la
405-2 remuneracié de dones davant | 5.2. Petjada laboral ND
homes
Casos de discriminacid i _ No hubo
406-1 accions correctives empreses 5.2. Petjada laboral ningun
caso
Operacions i proveidors el
407-1 dretdels quals alallibertat Marcs de relacié amb proveidors ND
d’'associacié i negociacio
col-lectiva podria estar enrisc
Operacions i proveidors amb
408-1 risc significatiu de casos de Marcs de relacié amb proveidors ND
treball infantil
Operacions i proveidors amb
409-1 risc significatiu de casos de Marcs de relacié amb proveidors ND
treball forcds o obligatori
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410-1

Personal de seguretat
capacitat en politiques
o procediments drets
humans

APARTAT MEMORIA/OMISSIO

5.3.

Empremta laboral

PAGINA

128

411-1

Casos de violacions dels drets
dels pobles indigenes

5.4.

Empremta social

NA

412-1

Operacions sotmeses a
revisions amb avaluacions
d’'impacte sobre els drets
humans

5.2.

Empremta econdmica

ND

412-2

Formacié d’'empleats en
politiques o procediments
sobre drets humans

5.3.

Empremta laboral

ND

412-3

Acords i contractes d’inversid
significatius amb clausules
sobre drets humans o sotmesos
a avaluacié de drets humans

5.2

Empremta econdmica

ND

413-1

Operacions amb
participacié de la comunitat
local, avaluacions de
impacte i programes de
desenvolupament

5.4.

Empremta social

ND

413-2

Operacions amb impactes
negatius significatius -reals i
potencials- en les comunitats
locals

5.4.

Empremta social

ND

414-1

Nous proveidors que han
passat filtres de seleccid
d’acord amb els criteris
socials

5.2

Empremta econdmica

ND

414-2

Impactes socials negatius en la
cadena de subministrament i
mesures preses

5.2

Empremta econdmica

ND
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415-1

Contribucions a partits i/o
representants politics
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Gestido econdmic financera

Memoria 2018

PAGINA

Cap

416-1

Avaluacié dels impactes en
la salut i seguretat de les
categories de productes o
serveis

Marcs de relacié amb clients

NA

416-2

Casos d’'incompliment
relatius als impactes enla
salutiseguretat de les
categories de productes i
serveis

Marcs de relacié amb clients

NA

417-1

Requeriments per ala
informacid i I'etiquetatge de
productes i serveis

Marcs de relacié amb clients

NA

417-2

Casos d’'incompliment
relacionats amb la informacid
i 'etiquetatge de productes
serveis

Marcs de relacié amb clients

NA

417-3

Casos d’'incompliment
relacionats amb
comunicacions de
marqueting

Marcs de relacié amb clients

68

418-1

Reclamacions fonamentades
relatives a violacions de la
privacitat del client i pérdua de
dades del client

Marcs de relacié amb clients

61

419-1

Incompliment de les lleis i
normatives en els dmbits social
i econdmic

Gestio de I'ética

48

FS1

Politiques amb components
ambientals i socials
especifics aplicats ales linies
de negoci

Marcs de relacié amb clients

ND
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FS2

Procediments per a avaluari
monitorar els riscos ambientals i
socials en les linies de negoci
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Marcs de relacié amb clients

PAGINA

ND

FS3

Processos per a monitorar la
implementacié i el compliment
dels requisits ambientals i
socials dels clients inclosos en
acords o transaccions

Marcs de relacié amb clients

ND

FS4

Processos per a millorar la
competéncia del personal per
aimplementar les politiques

i procediments ambientals i
socials aplicats ales linies de
negoci

5.2.Petjada laboral

ND

FS5

Interaccions amb clients,
societats participades, socis
comercials respecte a riscos
i oportunitats ambientals i
socials

7.1.- Dades de I'empresa

ND

FSé6

Percentatge de la cartera

de linies de negoci per regid
especifica, granddaria (micro/
Time/gran) i per sector

Marcs de relacié amb clients

ND

FS7

Valor monetari dels productes
i serveis dissenyats per a oferir
un benefici social especific
per a cada linia de negocis
desglossada per proposit

Marcs de relacié amb clients

ND
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FS8

Valor monetari dels

productes i serveis dissenyats
per a oferir un benefici
ambiental especific per a cada
linia de negocis trencat per
proposit
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Marcs de relacié amb clients
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PAGINA

ND

FS9

Coberturaifreqiiéncia de les
auditories per a avaluar la
implementacié de politiques
ambientalsisocialsi el
procediment d’avaluacié de
riscos

Auditoria interna

ND

FS10

Percentatge inombre
d’empreses que hihaen

el portafolis de la institucid
amb qué l'organitzacié
informant ha interaccionat
en problemes ambientals i
socials

Marcs de relacié amb clients

ND

FST1

Percentatge d’actius subjectes
a avaluacié ambiental o social
positiva i negativa

Marcs de relacié amb clients
Marcs de relacié amb proveidors

ND

FS12

Les politiques de votacid
s‘apliquen temes ambientals
i socials per a accions sobre
les quals I'organitzacié
informant té dret a votar
accions o assessora sobre la
votacid

Govern i estratégia del negoci

ND

FS13

Punts d’accés en zones

de poblacié baixa o
econdmicament desfavorides
per tipus

Marcs de relacié amb clients

65
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Iniciatives per a millorar 'accés

FS14 als serveis financers per a Marcos de relacié amb clients 5y 64
persones desfavorides
Politiques per al disseny i la

FS15 vendaq, justos, de productesi Marcos de relacié amb clients ND
serveis financers
Iniciatives per a millorar
, - . Marcos de relacié amb clients

F$16 'educacio financera per tipus Accions Banca privada i Banca empresa 69
de beneficiari

ND: No disponible (per no existir o per la impossibilitat d‘'obtindre les dades en I'exercici).

NA:No aplicable.
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