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1. Declaracions
de l'alta direccio

Amadeo Ferrer.

President de Caixa Popular

Caixa Popular és un model de banca cooperativa,
valenciana, amb valors, social i diferent. Es carac-
teritza per la defensa inexcusable i incansable del
cooperativisme, per demostrar sistematicament els
valors més profunds, professionals i solidaris amb
el seu entorn i amb tots els seus grups d'interés,
i per treballar, any rere any, perqué l'entitat faca
una gestié solida, solvent i professional. Es un
exemple de banca cooperativa social, respectada

i valorada per tots els teixits productius i socials
de la Comunitat Valenciana.

Comence un mandat nou com a president de Caixa
Popular, carrec que va deixar el meu admirat Benet
Delcan, la qualitat humana i professional del qual,
i també la seua dedicaci6, han guiat I'organitzacio
a obtindre els millors resultats d'aquesta entitat
mentre en va ser president. Que aquestes linies
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servisquen per a plasmar el respecte i 'admiracio
tan profunds que sent per la seua persona, que
sempre romandra en la nostra memoria.

Tornar a ocupar la presidéncia del Consell Rector
és la millor oportunitat per a reforcar els resul-
tats, les estructures i els projectes duts a terme i
executats de manera excel-lent en la planificacié
estrategica “Reinventar-se 2020". Hi torne amb
il-lusié i ganes d'acompanyar 'equip huma i tots
els grups d'interés de Caixa Popular vers altres
reptes i exits, que ens obri el nou periode estrategic
“TransformAcci6 2022".

En Caixa Popular continuem defensanticreienten
la banca social en que el model de negoci compa-
tibilitza els resultats amb la defensa i 'enfortiment
dels ecosistemes economics i socials, en el nostre
cas de la Comunitat Valenciana.

Defensem la banca amb valors en queé es dissenya
i es facilita I'accés a productes i a serveis bancaris
per a tota la societat valenciana, les cooperatives,
les empreses, els emprenedors, els comercos, els
autonoms i les families.

La incorporacié de manera transversal de la res-
ponsabilitat social en totes les unitats de negoci,
en la xarxa i en els serveis centrals fan que siga
visible i palpable un comportament responsable,
etic i sostenible, i que es pose el focus en la veu
dels grups d'interés per a escoltar i atendre, en
la mesura de les nostres possibilitats, les seues
necessitats, requeriments i expectatives.

Els principis del cooperativisme, la seua difusié i
enfortiment formen part de 'esperit Caixa Popular i
cal valorar la practica diaria que d'aquests principis
fa l'entitat, ja que és un exemple a seguir per la
resta de les cooperatives valencianes. Al seu torn,
el suport a I'associacionisme com a instrument de
la societat civil per a donar solucio a les necessitats
col-lectives afavoreix i consolida espais de trobada
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i reflexié on es resolguen problemes i es plantegen
solucions i oportunitats.

Continuem el proposit i 'anhel de fer que Caixa
Popular siga I'entitat financera preferida de la
gent honesta, compromesa, que sapia valorar una
proposta de banca proxima, moderna, solvent i
basada en valors.

L'empremta social és un altre dels eixos estrategics
de la nostra activitat. Posem el focus en el suport
a l'ocupacié i al desenvolupament dels mercats i
dels sectors del territori, en la defensa de la cultura
i del valencia, en tots els vessants de la solidaritat
i en el respecte absolut, etic, compromeés i visible
amb els diferents grups d'interés.

Aquesta memoria de responsabilitat social 2019
donaresposta als requisits tant de la Llei 11/2018
d'informacié no financera i diversitat com al Glo-
bal Reporting Initiative, continguts en els seus
estandards.

Treballem per continuar enfortint la nostra imatge
com a empresa cooperativa ética, competitiva, in-
novadora, social, defensora del desenvolupament
sostenible i transparent, tant pel que fa als resultats
com pel que fa als enfocaments de gesti6 disse-
nyats i implantats en totes les nostres activitats.

A partir de I'exercici 2020 treballarem en l'assoliment
dels Objectius del Desenvolupament Sostenible
(ODS) i de 'Agenda2030 per demostrar el nostre
suportincondicional a resoldre tots els problemes
del planeta i a construir un mén millor per a les
generacions esdevenidores.

Des d’'aquest moment, tot el meu esfor¢ i cons-
tancia estaran centrats a mantindre la linia de
continuitat i de resultats obtinguda per la gestié i el
valor diferencial i a treballar en sintonia, respecte
i proximitat amb totes les persones que formen
el col-lectiu de treball de la cooperativa.
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Rosendo Orti.
Director general de Caixa Popular

Més de 40 anys treballant amb esforg, compro-
mis, etica i passid per construir un model de
valor economic i social en el sector financer per
ala Comunitat Valenciana expliquen els resultats
obtinguts any rere any i la reputacié que, de Caixa
Popular, tenen els nostres grups d'interés.

Malgrat les exigencies creixents dels reguladors
i amb una societat cada vegada més conscient i

preparada, Caixa Popular ha sabut reinventar-se,
superar satisfactoriament les Ultimes crisis i créi-
xer exercici rere exercici de manera sostenible i
millorant la gestio.

Una gesti6é basada en I'ética, en la professio-
nalitat, en que els nostres valors i els principis
cooperatius sén fonamentals per a la nostra
reputacio.
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El sector financer se situa en un moment en qué
els tipus d'interés baixos i la transformacio digital
diferenciaran les organitzacions del futur. Caixa
Popular, a través de I'empresa informatica del
Grup de I'Associacié Espanyola de Caixes Rurals,
RSI, dissenya a hores d'ara sistemes i eines que
han de servir per a optimitzar i assegurar la segu-
retat dels processos i dels serveis amb la maxima
qualitat, a més de completar tot el pla ambiciés de
digitalitzacié. Treballem perque els nostres clients
troben un tracte i un assessorament especial i de
valor per a liderar el nostre sector a la Comunitat
Valenciana.

L'exercici 2019 ha sigut molt satisfactori, en qué
hem tancat amb éxit el nostre pla estrategic
“Reinventar-se 2020". Aquesta satisfaccio6 rau en:

La millora dels indicadors clau del negoci,
ingressos, negoci fora de balang, marges,
resultat d'explotacio, venda d'assegurances
i la disminucio6 de les taxes de morositat.

La potenciacio d'arees i departaments per
a construir una cooperativa més capag. Per
exemple, la Banca Empresa, la Unitat de
Seguiment de Riscos, la de Recuperacio, la
de Consum i Mitjans de Pagament o la de
Responsabilitat Social.

La identificacié de nous ninxols de mercat,
el valor dels models d'intelligéncia de clients
i la focalitzacié a obtindre resultats sosteni-
bles a llarg termini per a millorar la nostra
preséncia en més mercats.

Continuarem apostant pel valor, per la creacid
d’ecosistemes economics i socials més capacos
en el nostre territori i per enfortir la nostra trans-
formacio.

Ja hem donat resposta a la Llei 18/2018 de fo-
ment de la responsabilitat social de la Generalitat
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Valenciana, a la Llei 11/2018 d'informacié no
financera i diversitat de I'Estat espanyol i conti-
nuem avancant pel que fa a la sostenibilitat i a
donar suport als Objectius del Desenvolupament
Sostenible (ODS).

El seglient pla estrategic “TransformAccié 2022"
és un altre exercici de responsabilitat compartida
en qué el Consell Rector, el col-lectiu de treball
i els nostres grups d'interés han col-laborat per
dissenyar un futur encara més solid i rellevant a
la Comunitat Valenciana.

Les estratégies integraran:

La creacié d'un model de felicitat per a les
persones.

El desenvolupament del talentide la innovacio.

El creixement quant a persones i oficines.

El reforg de la solvéncia.

L'augment de la rendibilitat.

La disminucié de la taxa d'actius danyats.

L'aplicacié d'un nou model comercial i de
relacié amb els clients.

La identificacid i la construccié de nous ninxols
de negocirendibles.

La implantacid de la gestio estrategica de
projectes.

La simplificacié de l'estructura vers una or-
ganitzacio liquida.

La transformacié digital i la proteccié davant
de la “ciberdelinquéncia”.
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El suport al desenvolupament sostenible i
als ODS.

L'escolta activa de la veu dels nostres grups
d'interés.

El nostre objectiu per al periode 2020-2022 és
treballar de manera excel-lent, tenint en compte
els requeriments i les expectatives dels grups
d'interés, i deixar la millor empremta econdmica,
laboral, social i ambiental, resultat de les nostres
activitats i projectes. El valor diferencial de la
nostra cooperativa és la satisfaccio, les emoci-
onsiles percepcions de totes les persones a qui
afecta la nostra activitat.

Continuarem col-laborant intensament en la nostra
implicacié en el moén de les cooperatives i de les
associacions; sempre hem cregut en les solucions
col-lectives per a resoldre les necessitats comunes,
amb la nostra participacié directa, transparent i
acostant-nos a la ciutadania, sent coherents amb
els nostres principis com a cooperativistes.

La meua reflexié acaba amb un esment especial
a la figura de Benet Delcan, president de Caixa
Popular fins que va morir el maig del 2019. Ell
va ser, i sera per sempre, un exemple modélic
d'esfor¢idedicacid, i un referent en el moviment
cooperatiu valencia. Va destacar especialment
la seua magnifica contribucio a I'éxit de coope-
ratives com Florida Grup Educatiu, Consum o
Abacus, i també a la fundaci6 de la Federacio
Valenciana d’Empreses Cooperatives de Treball
Associat (FEVECTA).

Benet va ser un home Unic que va rebre la dis-
tincié més alta que es pot donar a personalitats
del sector cooperatiu, el Premi Pepe Miquel.
Durant anys he tingut el plaer i I'honor de com-
partir amb ell les aspiracions i I'esdevenir de la
nostra cooperativa. Junts hem aprés i treballat
per a fer de Caixa Popular una entitat financera
valenciana, amb valors, social i diferent.

Sens dubte, sempre estara en el cor de la familia
Caixa Popular.
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"\

L'exercici 2019 ha sigut un any valués per
a l'avancg de les estratégies corporatives
“Una proposta de valor t<:es:en(<;|als i, ta?be,dper a Ie;s elspectlflclt‘Je:s,
és presentar als grups o (?S ues contingudes en el pla estratégic
”e - . ’ o e “Reinventar-se 2020".

d’interés, dins de l'exercici

d’'obligada transparéncia,

un resum sintétic i, si pot

2. Projectes i fets rellevants
de l'exercici

ser, quantificat de les
actuacions, els assoliments i
les problematiques de més
impacte esdevinguts en
aquest periode.”
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La primera conclusié és el tancament amb éxit
del pla esmentat abans, després d’haver complit
les 36 actuacions d'impacte integrades en les sis
estratégies i en els deu factors claus d'éxit. La se-
gona conclusio és la creacio i I'aprovacio del nou
pla estrategic “TransformAccié 2022".

Analitzant el creixement compost dels Ultims cinc
exercicis es manté la tendéncia dels resultats posi-
tius, com es pot veure en la graella seglient:

Taxes de creixement compost

corresponents al periode 2015-2019 (%)

" u
Marge
d’interessos Marge brut
0y
*7,12 *7,84
- ]
Negoci fora Ratio
de balang deficiéncia
%23,40 %575

S6n especialment rellevants els creixements
compostos del resultat de l'activitat d’explota-
cio, el benefici bruti el negoci fora de balang,
tots per damunt del 20 %.

La penetracié de Caixa Popular al territori
continua creixent en obrir dues oficines més.
Aquest fet representa un avang d'un 2,81 %.

També s'incrementa el nombre mitja de treba-
[ladors en tretze persones (vegeu el capitol de
gestid economica, financera i fiscal) per conti-
nuar aportant valor a I'ecosistema economic i
social de la Comunitat Valenciana.

o s
Resultat de
d'lt;?((;::tlic‘)lg:‘::tié Benefici brut
%
%26,62 22,65
- u
ROA ROE
*14,16 *9,55
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A continuacio, s'informa dels assoliments principals de I'exercici en els camps en quée hi ha hagut
millores o actuacions rellevants:

CAMP ASSOLIMENTS SIGNIFICATIUS ACONSEGUITS

.. Finalitzacié amb éxit (assoliment 90 %) del pla “Reinventar-se 2020".
Estratégia

Aprovacié del nou pla “TransformAccié 2022

Resultats excel-lents (R = 10 % respecte del 2018) en els parametres segiients:
Ingressos.
Marge d’interessos.

Resultats dexplotacié.
Econdmic

. Beneficis bruts i nets.
i financer

Estalvi (termini fix i comptes a la vista).
Recursos gestionats.

Credit a clients brut i sa.

Cobertura de l'actiu irregular.

Els avancos més destacables, per 'impacte i el valor aportats al negoci, sén:
Creacidé de la nova linia de negoci: institucions religioses.
Millores en Ruralvia, la banca digital de Caixa Popular.

Formacié 100 % per al compliment: LOPD, riscos penals, MiFID I, MiFID I,

Negoci ; . o
assegurances i contractes immobiliaris.

i clients
Creacid dels nous experts: “responsables de productes” i “especialistes
de segments”.

Creixement de quasi un 5% en cooperatives clients i de quasi un 20% en
associacions.

Els projectes i els resultats de més valor en la gestié de persones sén:
Increment del nombre mitja dempleats en 13 persones.
Constitucié de la unitat de projectes.

Transformacié de l'estructura organitzativa funcional a matricial: organitza-
Persones cié liquida.

Nou pla de formacié comercial.
Publicacié de la bretxa salarial.

Millora de la productivitat de persones davant del marge brut i davant
dels beneficis abans d’'impostos (38 % i 15,7 %, respectivament).

Tecnologiaii Enfortiment de la ciberseguretat a través de nombrosos projectes en els cinc
digitalitzacié processos per a gestionar-la.

Atencié i resposta a 55 requeriments davant dels 93 requeriments i necessitats dels

Grups dinterés grups d’interés. El grau dassoliment l'any 2019 va ser del 59,14 %.
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3. Resultats de l'exercici

En aquest apartat de la memoria es fa
I'exercici de necessaria transparéncia
economica de Caixa Popular. Per aixo, es
presenten els dos documents fonamentals
gue resumeixen la situacié financera, el
balanc de situacid i el compte de pérdues
i guanys.
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BALANC DE SITUACIO (dades en milers)

ACTIU ‘ 2019
Efectiu, saldos en efectiu en bancs centrals i altres deposits a la vista 231.268
Actius financers mantinguts per a negociar 58
Derivats 58
Actius financers no destinats a negociacié valorats obligatoriament a valor raonable amb canvis en resultats 4.612
Instruments de patrimoni 3.013
Préstecs i bestretes 1.038
Clientela 1.038
Valors representatius de deute 561
Actius financers a valor raonable amb canvis en un altre resultat global 117.134
Instruments de patrimoni 25.995
Valors representatius de deute 91.139
Actius financers a cost amortitzat 1.550.279
Valors representatius de deute 325.258
Préstecs i bestretes 1.225.021
Entitats de credit 62.411
Clientela 1.162.610
Pro memoria: prestats o lliurats com a garantia amb dret de venda o pignoracié 83.968
Actius tangibles 30.545
Immobilitzat material 30.076
D’ts propi 30.052
Cedit en arrendament operatiu 0
Destinat a l'obra social 24
Inversions immobiliaries 469
Actius intangibles 73
Altres actius intangibles 73
Actius per impostos 2.622
Actius per impostos corrents 904
Actius per impostos diferits 1.718
Altres actius 6.826
Resta dels altres actius 6.826
Actius no corrents i grups alienables d’elements que s’han classificat com a mantinguts per a la venda 6.828

TOTAL ACTIU ‘ 1.950.245
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PASSIU | PATRIMONI NET ‘ 2019
Passius financers mantinguts per a negociar 51
Derivats 51
Passius financers a cost amortitzat 1.748.090
Deposits 1.715.363
Bancs centrals 148.316
Entitats de crédit 580
Clientela 1.566.467
Altres passius financers 32.727
Derivats - comptabilitat de cobertures 48.685
Provisions 5.312
Compromisos i garanties concedits 257
Romanents provisions 5.055
Passius per impostos 4.492
Passius per impostos diferits 4.492
Altres passius 8.929
Dels quals: fons de l'obra social 1.248
Fons propis 128.052
Capital 60.078
Capital desemborsat 60.078
Capital no desemborsat exigit 0
Pro memoria: capital no exigit 0
Prima d'emissid 0
Instruments de patrimoni emesos diferents del capital 0
Component de patrimoni net dels instruments financers compostos 0
Altres instruments de patrimoni emesos 0
Altres elements de patrimoni net 0
Guanys acumulats 59.199
Reserves de revaloracio 2.186
Altres reserves (2.663)
Resultat de l'exercici 11.004
(-) Dividend a compte (1.752)
Un altre resultat global acumulat 6.634
Elements que no es reclassificaran en resultats 2.870
Canvis del valor raonable dels instruments de patrimoni valorats a valor raonable amb canvis en un altre resultat global 2.870
Elements que poden reclassificar-se en resultats 3.764
Derivats de cobertura. Reserva de cobertura de fluxos d'efectiu [part eficag] (332)
Canvis de valor raonable dels instruments de deute valorats a valor raonable amb canvis en un altre resultat global 4.096
TOTAL PATRIMONI NET 134.686
TOTAL PATRIMONI NET | PASSIU 1.950.245
PRO MEMORIA: EXPOSICIONS FORA DE BALANC ‘ 2019
Compromisos de préstec concedits 124.425
Garanties financeres concedides 3.153
Altres compromisos concedits 26.868
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COMPTE DE PERDUES | GUANYS (dades en milers)

CONCEPTES | 2019
Ingressos per interessos 37.209
Actius financers a valor raonable amb canvis en un altre resultat global 2.441
Actius financers a cost amortitzat 34.236
Romanents ingressos per interessos 532
Despeses per interessos (1.616)
MARGE D’INTERESSOS | 35593
Ingressos per dividends 1.209
Ingressos per comissions 20.472
Despeses per comissions (1.621)
Guarlys o pérdues en donar de baixa en comptes actius i passius financers no valorats a valor raonable amb 138
canvis en resultats, nets
Actius financers a cost amortitzat (221)
Romanents actius i passius financers 359
Guanys o pérdues per actius financers no destinats a negociacié valorats obligatoriament a valor raonable amb 141
canvis en resultats, nets
Altres guanys o pérdues 141
Diferéncies de canvi, netes 327
Altres ingressos d’explotacio 1.653
Altres despeses d’explotacié (3.056)
De les quals: dotacions obligatories a fons d'obra social (1.028)
MARGE BRUT | 54.856
Despeses d’administracio (29.327)
Despeses de personal (17.589)
Altres despeses d'administracid (11.738)
Amortitzacié (2.517)
Provisions o reversié de provisions (1.234)
Deteriorucié del vt.xlor o reversié de la deterioraci«.":.del _v,alor d’actius financers no valorats a valor raonable amb (4.988)
canvis en resultats i pérdues o guanys nets per modificacié
Actius financers a valor raonable amb canvis en un altre resultat global 8
Actius financers a cost amortitzat (4.996)
Deterioracio del valor o reversié de la deterioracié del valor d’inversions en dependents, negocis conjunts o associats 3
Guanys o pérdues en donar de baixa en comptes actius no financers, nets 30
Guanys o pérdues ;.m?cedents d’uctilfs.no c?rrents i grups alienables d’elements classificats com a mantinguts per (3.847)
a la venda no admissibles com a activitats interrompudes

GUANYS O PERDUES ABANS D’IMPOSTOS

Despeses o ingressos per impostos sobre els guanys de les activitats continuades

GUANYS O PERDUES DESPRES D’IMPOSTOS

Guanys o pérdues després d'impostos procedents d’activitats interrompudes

RESULTAT DE LEXERCICI

En el capitol “4.2. Empremta econdmica i del negoci”, apartat “Gestié economica, financera i fiscal” s'expliquen els resultats i I'evolucié
dels parametres i els indicadors principals de la gestié economicofinancera efectuada en I'exercici, en comparacié amb els obtinguts

en l'anterior.
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4. Gestié sostenible, etica
i responsable del negoci

“Hui dia no n’hi ha prou a
obtindre el benefici més alt
de la gestid i els dividends
més quantiosos per als
accionistes. Una empresa

del segle xx1 sap que l'exit
culmina quan es compromet
a construir ecosistemes
economics, socials i
ambientals consistents,
capacos i sostenibles.”

Caixa Popular, des que es va crear fa 42
anys, ha considerat imprescindible, pel
que fa al desenvolupament dels seus
processos i serveis i pel que fa a les
relacions amb els seus grups d'interés,
demostrar que la seua gestié economica
és coherent i responsable, que I'etica
i el respecte sén essencials per a una
entitat emmarcada en el sector financer
i que una estratéegia de suport incondi-
cional al'entorn més proxim, a la seua
cultura, al desenvolupament dels seus
mercats i als valors de la societat de la
Comunitat Valenciana sén plataformes
per a l'éxit.
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L'any 2018 va ser molt rellevant a la Comunitat
Valenciana com a consequéncia de la publicaci6 de
la Llei 18/2018 per al foment de la responsabilitat
social. Aquesta llei té l'objectiu de promoure i fo-
mentar, al territori valencia, “el desenvolupament
d'accions i politiques socialment responsables en les
administracions publiques, en el seu sector public
instrumental, en les empreses i, en general, en les
organitzacions publiques o privades, perqué en el
disseny, el desenvolupamentila posada en marxa
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de les seues politiques, plans, programes, projectes
i operacions s'assumisquen criteris de sostenibilitat
social, ambiental, economica, financera i de trans-
parencia en la contractacio”.

En aquest mateix exercici Caixa Popular va de-
cidir fer evolucionar el seu sistema de gesti6 en
aquesta materia vers un altre de més impacte i
profunditat mitjancant un projecte d'innovacié
i millora que inclou:

La gestié responsable, ética i sostenible en el dia a dia de totes les activitats i les decisions per a donar

resposta a tots els vessants del desenvolupament sostenible.

L'analisi i 'assumpcié de les directrius i els requeriments dels prescriptors més importants a escala

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

El desenvolupament d'estudis periddics de benchmarking en aquesta matéria, amb companyies

liders en responsabilitat social del seu sector i de la resta dels mercats.

A partir de I'any 2018, la responsabilitat social i la
sostenibilitat s'incorporen en l'estrategia corporativa
com una palanca clau.

Com a consequiéncia d'aquest enfocament la me-
moria actual inclou totes les unitats de l'entitat
i informa de la manera com van col-laborant a
I'encalg d'un moén més solidari, més ecoldgic, més

implicat en la generacié d’'ocupacié i com s'asse-
gura el compliment més estricte de la legislacié i
del bon fer en la gestié.

Aquest nou posicionament ha servit per a definir un
nou ordre estratégic i tactic en que la sostenibilitat
i la responsabilitat esdevenen un dels inductors
principals de valor.
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L'esquema global d'aquesta gestié és el seglient:

Govern corporatiu —} Estrategia —} Gruer:lstgr:‘ntce\;es/
| | |
v v v
4 \ 4 \ [ Empremta del N
Riscos Plans i programes negoci
Economica,
. » financeraii fiscal
Organitzacio,
Linies de defensa tecnologia, sistemes, Comercial i clients
qualitat i recursos
} } Cooperatives /
associacions
Autocontrol arees ORI RN A
R d’activitats i projectes Compresi
Compliment proveidors
Auditoria
Resultats i Organismes ARA
R transparéncia .
Etica N / Socis i aliats
| Empremta laboral
v
Assumptes
rellevants i Avaluacié i analisi ‘ Empremta social
materialitat comparativa
Empremta
g J ambiental
Millores i innovacions g J

La meta és avancar sistematicament en la millora dels enfocaments de gestié de la responsabilitat social fins a
arribar al nivell de desenvolupament de les organitzacions de referéncia en aquesta matéria, a escala nacional.

Responsabilitat social

“La implantacié d’'una responsabilitat social ben valuosa en les organitzacions és el millor instrument
per a aconseguir el desenvolupament sostenible, establir els millors marcs de relacié amb els grups
d’'interés i desplegar a tots els nivells una gestio ética, sostenible i de suport a la consolidacié de mer-
cats i societats.”

Caixa Popular defineix la seua responsabilitat social solucié dels reptes i de les necessitats de la Comunitat
com la voluntat d'assumir i col-laborar sistemati- Valenciana, i aprofitar-ho, a més, per a enfortir un
cament en el desenvolupament sostenible i en la nou posicionament que proporcione:
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Una nova font de diferenciacié en el sector financer.

Una imatge de marca més poderosa i responsable.

Un millor clima laboral i un orgull de pertinenca més gran.

Un marc de relacions amb els grups d'interés, complet, etic i de valor compartit.

La consolidacio de la millor reputacié.

Model de responsabilitat social

Per donar cobertura a totes les materies que, d'alguna manera, condueixen a una gesti6 sostenible, ética
i responsable i als requeriments de prescriptores i reguladors, Caixa Popular estableix el model de gesti6
sostenible i responsable seglent:

L R.&S .. Gestio estratégica Govern i control S&R
de la comunicacié N ) ..
i Fanalisi i tactica de I’R&S de la gestié

Gestio S&R del
medi ambient

Gestio S&R
del negoci

Gestio S&R de Gestioé S&R de
I'accié social les persones

Aquest enfocament, els principis i els compromisos es plasmen en la seua politica de responsabilitat social.
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Resultats de la gestié durant I'exercici 2019

A continuacio, es presenten els resultats obtinguts dels projectes de responsabilitat social en I'exercici 2019:

Projecte ‘ Nivell d’assoliment
Anadilisis i propostes de millora de la identitat estratégica 100 %
Disseny del pla estratégic de responsabilitat social 2020-2022 100 %
Disseny i desenvolupament de cinc politiques clau de l'organitzacid 100 %
Disseny i implantacié de l'organitzacié per a la responsabilitat social 100 %
Millora del sistema de gestié de I'ética i de lI'assoliment Trasllat 2020
Disseny nou model de la gestié mediambiental Trasllat 2020
Analisi responsable de proveidors i la cadena de subministrament 100 %
Desenvolupament de proves pilot sobre projectes daccié social 100 %
Disseny del pla de formacié en responsabilitat social 100 %
Adequacié del web corporatiu al nou model de la responsabilitat social 100 %
Elaboracid i publicacié de la primera memoria de responsabilitat social 100 %

Grau final d’assoliment del programa 2019: 82 %.
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Proposta inicial de projectes de responsabilitat social de I'exercici 2020

D’acord amb la criticitat en el desenvolupament de sistemes i projectes per a I'exercici 2020, s'identifiquen
i s'aproven els projectes de sostenibilitat i responsabilitat segtients:

Actualitzacioé del sistema i del mapa de gestid de riscos amb els corresponents als mediambientals,

! els socials externs i els laborals.
2 Enfortiment del sistema de gestié de I'etica i del codi étic.
Identificacid i concrecid dels ODS i de [Agenda 2030 en la gestid sostenible i responsable de Caixa
& Popular (el disseny inicial sincorpora en aquesta memoria).
4 Andilisi i avaluacié de la gestié mediambiental i disseny de les bases del nou model.
5 Projectes de generacié dempremta social 2020.
6 Formacioé en responsabilitat social per a les noves incorporacions.
7 Lideratge en la difusié de la responsabilitat en grups de treball dassociacions rellevants.

A partir del 2020 es decideix evidenciar de manera concreta i especifica com col-labora Caixa Popular en
els ODS i en 'Agenda 2030.
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Agenda 2030 i Objectius del
Desenvolupament Sostenible

Caixa Popular comprén laimportanciai el valor dels
ODS com a evolucio dels Objectius de Desenvolupa-
ment del Mil-lenni (ODM) que van acabar I'any 2015.

Com a prova de la integracio i de la col-laboracio
de I'entitat en aquests objectius, ha fet una analisi
dels 17 objectius i de les 169 metes, i es compromet
a identificar i precisar durant I'any 2020 la seua

contribucié en els objectius en qué hi ha una relacio
ben estreta i a establir un model per a informar
i quantificar el valor generat en cadascun dels
objectius identificats a partir del 2021.

Els objectius amb qué Caixa Popular es vol com-
prometre i es compromet fins que es complisca
I'Agenda 2030 sén:

3 SALUT
| BENESTAR

—Mf' Treballa i col-labora en la promocié de la seguretat i la salut laboral i en el benestar dels seus treballadors.

EDUCACIO
DE QUALITAT

Ul i de la resta dels grups d’interés.

Promou sistematicament plans i programes per a la formacié i I'educacié del col-lectiu de treball, dels clients

IGUALTAT
DE GENERE

g‘ Estableix politiques i mesures per a obtindre la igualtat de génere i la inclusio.

‘TREBALL DECENT
| CREIXEMENT

“' més alts de les persones de |'entitat.

EEmiouE Gestiona el talent i proporciona una faena i un nivell de responsabilitat per obtindre la passi6 i el compromis

g INDUSTRIA,
INNOVACIO |

i1 | Col-labora en el desenvolupament i la consolidacié d’empreses, comergos, autonoms i families, de manera
que genera oportunitats d’ocupacid i riquesa a la Comunitat Valenciana.

10 REDUCCIO DE LES
DESIGUALTATS

= Dissenya i desenvolupa programes en alianca, productes i serveis per a persones amb molts pocs recursos
=) economics i la promocid de I'accessibilitat financera.

Advoca per I'enfortiment de la societat civil i la cohesio social a través del suport a I'associacionisme.

sostenibles o de suport a la societat.

Treballa a aconseguir consums responsables en totes les seues oficines i ofereix productes i serveis

13 et

@ X | en carboni.

Col-labora en la mitigacid del canvi climatic en 'objectiu mundial de transicié vers una economia baixa

1 ALIANCES PER A
ASSOLIR

M | Defineix com a estratégia corporativa la participacio, activa, implicada i de valor en iniciatives, associacions
i equips per a fomentar els ODS i la sostenibilitat i la responsabilitat.
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A continuacio, s'explica com gestiona Caixa Popular els grups d'interés i com defineix els seus assumptes

rellevants i la seua materialitat.

Gestio de grups d’interés

“La gestid basica dels grups d'interés, orientada vers el compliment dels seus estandards i cap a la seua

satisfaccid, et facilitara la permanéncia i la competitivitat en el sector. La implantacié de marcs de relacié

valuosos, en qué pervisquen la confianca, les experiéncies de valor i les millors emocions, t'ajudaran a ar-

ribar al lideratge.”

Caixa Popular va dissenyar i va implantar I'any
2018 un sistema complet de gesti6é de grups
d’interés, basat en les directrius de 'organitzacio
AccountAbility i en el seu estandard AAT000SES
Stakeholder Engagement Standard, per a donar
resposta a la necessitat d'utilitzar la “veu dels
grups d'interés” en aspectes tan importants com
la concepcié de les estratégies, la identificacié de

projectes i les millores en la gesti6, la deteccid
de requeriments, de necessitats i d'expectatives,
i, finalment, la definicid i la prioritzacié dels as-
sumptes rellevants. Aquest sistema s'ha de revisar
triennalment i s'actualitzara I'any 2022.

Fruit d'aquest sistema es va obtindre el mapa de
grups d'interés seguent:

Mapa de grups d’interés

PROVEIDORS

ALIATS SOCIS

REGULADORS ADM. AJ.

ASSOCIACIONS
PROFESSIONALS

AGENTS
SOCIALS

MEDI

AMBIENT

SECTORS
EMPRESARIALS

Com a consequeéencia d'aquest mapa es van establir les categoriesi els tipus de grups d'interés

seguents:

Els grups identificats (actualitzats i revisats I'any 2020) i segmentats es presenten en el capitol

Annex 5.1 Dades de I'empresa.
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Model de gestié de grups d’interés Gesti6 de grups d’interés

D’acord amb la “Metodologia de gestid de grups
d'interés de Caixa Popular” es dissenya un model

que es resumeix en el quadre seglent: 1. Identificacié, ) 2. Disseny del

segmentacio i N
. . - marc de relacions
prioritzacidé

* |
v

’ 3. Dialeg amb els
grups d’interés

Grups d’interés

v

‘ 4. Estudis de
satisfaccid i de
requeriments i

expectatives

Com a consequeéncia de la primera etapa d'aquest model es presenta el mapa d'influéncia i impacte dels
grups d'interés:

Quantitat i qualitat de projectes propis

Impacte de GGlI
10,0 4 — — —

[ Relacions tactiques de valor mutu i informacio ] [ Relacions estrateégiques propies i orientades al grup d'interés ]

95 1 . 02
Socis 01 . .
9,0 . . Col-lectiu de treball Clients
Aliats socis 0
8,5 1 .
06 Agents socials
80 - fi1:) Generadors dopinid i accié
Sectors empresarials i associacions professionals @ . Administracions, reguladors i ajuntaments
7,5 1
‘ Proveidors
7,0 1
Q Medi ambient

6,5 1
6,0 1

[ Relacions informatives i projectes de baix valor: esfor¢ 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

Influéncia de GGII
Nivell d’involucracié, valor i creativitat de les activitats
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Caixa Popular selecciona, entre aquests, com a grups d'interés d'atencié responsable i sostenible, els seglients

Ajuntaments i barris.

Cooperatives.

Teixit associatiu empresarial i comercial.

Societat concreta, en el cas de desastres o catastrofes.

Persones amb discapacitat.

Persones amb el risc d'exclusio

Empoderament de la dona.

Valor de la relacié amb els grups d’'interés

Dels projectes “Disseny del sistema de gesti6 de grups d'interés” i “Estudi de satisfaccié de requeriments
i expectatives de grups d'interés”, fets I'any 2018 i que continuaran vigents fins al 2022, Caixa Popular va

obtindre els resultats i les propostes seguents:

GRUP D’INTERES SATISFACCIO SATISFACCIO SATISFACCIO
(c]le]:7.\NE{C)] VARIABLE DEL §ERVEI/ PROCESSOS /
RELACIO 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. Organismes ARA (*) 9.4 9,4 9,1
6. Agents socials 8,5 9,0 7,7
7. Medi ambient 6,0 5,5 4,8
8. Generadors d'opinid 8,8 8,9 8,3
9. Sectors i associacions 9.4 9,4 9,0
10. Aliats socis 9,8 9,8 9,6

(*) Administracions, reguladors i ajuntaments
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Del calcul del valor mitja compost ponderat, segons la prioritat dels grups d'interés, s'obtenen els valors
mitjans seguents:

Satisfaccié global = 8,7
Satisfaccié amb les variables del servei/relacio = 8,5
Satisfaccié amb els processos/activitats = 8,5

Enrelacié amb els requeriments i les expectatives dels grups d'interés, es presenten tot seguit les propostes

clau prioritzades i les accions efectuades:

REQUERIMENTS, EXPECTATIVES, NECESSITATS (REN)

SITUACIO

Millorar la creativitat i la innovacié en productes i relacions

En desenvolupament

Comunicacié i difusié de la XS

Implementada 100 % en el model de
comunicacié, en el web i en la memoria de
responsabilitat social

Modernitzacié tecnologica i imatge (web, logo, sistemes, etc.)
Ser disruptius i diferents; orientar-se als mil-lennistes

En desenvolupament

Millora de la funcionalitat de Ruralvia

En desenvolupament

Cues, rapidesa en lI'atencié i minimitzacié d'errades

En desenvolupament

Accié social, no general i “no dir que si a tots”. Desenvolupar
“Empremta social”

Implementada 100 % amb el nou model
d“Empremta social”

Creixement a Alacant i a Castelld

S’ha incrementat la preséncia a Alacant amb
lobertura de l'oficina a Villena. A Castellé no es
considera estratégic ni prioritari

Vot electronic i retransmissié de 'Assemblea General

En desenvolupament

Canals al grup d’interés: soci, mitjans, etc. Open days

En desenvolupament

Centre de reunions i de formacié de Caixa Popular

De moment no es considera estratégic ni prioritari

Convertir-se en 'empresa financera principal de la Comunitat
Valenciana

Ho és per actius

Ser un agent del canvi i lider en responsabilitat social

Implementada. Membre directiu en comités
de responsabilitat social de tres associacions
estratégiques de la Comunitat Valenciana
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Nou posicionament estratégic per al periode 2020-2022

No hi ha millores rellevants de la gesti6 dels grups d'interés, excepte la resposta als requeriments, a les

necessitats i a les expectatives globals de les parts interessades.

Assumptes rellevants i
materialitat del negoci

“La definicio precisa i completa dels assumptes rellevants d’'una organitzacio i l'assumpcio de més impacte i

criticitat és la millor manera d'assegurar-ne la bona praxi pel que fa a la gestio sostenible, ética i responsable.”

Des de la fi de la primera década del segle xx, les
organitzacions capdavanteres en el desenvolu-
pamentien la consolidacio de la responsabilitat
i de la sostenibilitat han publicat la seua defini-
ci6 d'assumptes rellevants i I'analisi de materiali-
tat dels seus negocis. Com a consequéncia de les
propostes de les entitats Global Reporting Inter-
national (GRI), International Integrated Reporting
Council, AccountAbility i Sustainability Accoun-
ting Standards Board (SASB), les organitzacions
han comprés com han d'identificar els aspectes
de la gesti6 que tenen prou rellevancia per a ser
analitzats, tractats i difosos per la importancia i

Assumptes rellevants

La definici6 dels assumptes rellevants es va fer
analitzant en profunditat els reptes i les estra-
tegies de I'organitzacio, els temes materials de
més valor per a les empreses del sector i les
propostes concretes de les entitats GRI i SASB
per al sector financer i experts internacionals
en sostenibilitat i responsabilitat.

la criticitat que tenen en la seua capacitat per a
crear valor, per a assegurar el desenvolupament
sostenible i per a enfortir la permanéncia en el
mercat en el mitja i en el llarg terminis. Aquests
assumptes rellevants, tant individualment com
de manera agregada, son la millor representacio
del valor de la posici6 financera i operacional de
qualsevol organitzacio.

Després de I"Estudi estratégic de responsabilitat
social corporativaivalor de la gestié de grups d'in-
terés” del 2018, Caixa Popular va identificar els
assumptes rellevants i de la materialitat.

Com a resultat d'aquesta analisi i de la valida-
ci6 posterior amb els grups dinterés, es van
definir els 35 assumptes rellevants seglents:
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1.01 Rendibilitat i resultats economicofinancers
1.02 Reputacié, marcaiimatge
.03 Eficieéncia, qualitat i analisi (dades massives o big data, etc.) en la gestid
.04 Banca digital i nous competidors (empreses fintech o de tecnologies financeres)
1.05 Disponibilitat i qualitat de serveis
1.06 Innovacié i creativitat
.07 Gestid integral de riscos
.08 Desenvolupament del cooperativisme i de l'associacionisme
.09 Atencid, servei i experiéncia de client
.10 Transparéncia i rigor en la gestid: assoliment financer i regulador
.11 Gestidé de la morositat
.12 Racionalitzacié de la capacitat instal-lada
.13 Integracioé de factors de risc ESG en analisi de crédits
| ETICA | BON GOVERN
1.01 Assegurament del compliment de la legislacié
1.02 Prevencié de la corrupcié i comportament étic (blanqueig, etc.)
1.03 Govern corporatiu: bones practiques
1 EMPREMTA LABORAL
11.01 Respecte dels drets humans
111.02 Seguretat i salut laboral
.03 Entorn de treball i accessibilitat
11.04 Llibertat d'associacié i dialeg laboral
11.05 Formacié i desenvolupament del talent
111.06 Ocupacio estable i igualtat doportunitats
.07 Conciliacié de la vida professional i personal
111.08 Ocupacio per a persones amb discapacitat i persones en risc d'exclusiéd
[\ ‘ EMPREMTA MEDIAMBIENTAL
IV.01 Eficiencia energética: minimitzacié
IvV.02 Emissions de gasos d'efecte d’hivernacle: compensacié
V.03 Empremta hidrica: minimitzacié
IV.04 Combustibles fossils: minimitzacié
IV.05 Paper: minimitzacié
IV.06 Biodiversitat i paisatge: suport i millora
V.07 Tractament de residus i reciclatge
\" EMPREMTA SOCIAL
V.01 Accié social i voluntariat
V.02 Compromis social amb administracions i comunitats locals
V.03 Comunicacié, transparéncia i xarxes socials
V.04 Inclusié i educacié financera (microcrédits, etc.)
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Analisi de materialitat

D'acord amb les metodologies de les entitats esmentades abans, el pas seglent va ser prioritzar els as-
sumptes rellevants a tres nivells:

Intern. La valoracid interna es va fer a través d'una mostra de l'equip directiu de Caixa Popular (25

persones), d'un representant del Consell Rector i d'una persona del col-lectiu de treball, amb conei-

1
xement dels principis associats a la materialitat.

> Extern (grups d'interés). Lavaluacié dels assumptes rellevants es va fer a una mostra de 22 persones
que cobrien les 10 categories de grups d'interés de l'organitzacid.

3 Experts en responsabilitat social i en gestié de grups d'interés. Lenquesta i l'entrevista es va fer a cinc

experts en aquesta matéria amb experiéncia nacional i internacional.

A partir d'aquesta informacio I'organitzacio va establir cinc capacitats de materialitat, reflectides a través
de les cinc matrius seglents:

1 Matriu de materialitat de grups d'interés i avaluadors interns de lempresa.

2 Matriu de materialitat de grups d’interés i experts en responsabilitat social.

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

4 Matriu de maduresa dassumptes rellevants (sector mostra vs. experts en responsabilitat social).
5 Matriu de riscos dels assumptes rellevants per probabilitat i impacte.

A continuacid, es presenta la matriu de materialitat de grups d’interés i impacte en el negoci (interna +
experts).
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Grups d’interés

10,0
9,5 @ Prev. corrupcié i ética
@ Atencioé experiéncia clients
@ Asseg. compliment legal
@Tronspcréncio rigor
@Accic’: social
9,0 Ocupacié est. igualtat @
Respecte drets humans Gov. corp BBPP Redibil.
P . iresultats EF
’ @ Formacio i gestié talent
o @ Dispon. i qualitat serveis
Conciliacié
Cooperativisme cssoc@ |’07 Eficiencia qualitat
Tractam. fem i . . Banca @ Reputacié i marca
8,5 reciclatge @ Inclu. i ed. financera @6@5 lm digital
Comyni. X§ “c9Ur Isqiut
Comp. soc. adm.|i gj.
ntorn i accessibilitat
Ocupacio discap. i persones risc @ n3
Integracié ESG
Llibertat associacié @IHW
8.0 Minimitzacié de Eficiéncia - -
4 combustibles energética Innoyacis creativitat
Gestié morositat
Minimit.
empremta hidrica
7,5 @ Emissions de GEI @ Racionalitat capac. insta.
@ Biodiversitat i paisatge
0
Impacte en negoci
7,0
6,0 6,5 7,0 7,5 8,0 8,5 9,0 9.5 10,0

Com a consequéncia del disseny de la matriu, els assumptes relle

vants estratégics i de més impacte en la

gestio responsable i sostenible de Caixa Popular es van identificar com els seglents:

1 | GESTIO DEL NEGOCI

.01 | Rendibilitat i resultats economicofinancers
.05 | Disponibilitat i qualitat de serveis
.09 | Atencid, serveii experiéncia de client
.10 | Transparéncia i rigor en la gestié: assoliment financer i regulador
| ‘ ETICA | BON GOVERN
101 | Assegurament del compliment de la legislacié
1.L02 | Prevencié de la corrupcié i comportament étic (blanqueig, etc.)
1.L03 | Govern corporatiu: bones practiques
[m [ewemewravssoran ]
.01 | Respecte dels drets humans
.05 | Formacié i desenvolupament del talent

V.01

Accid social i voluntariat
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Addicionalment, i en relacié amb els assumptes rellevants, es decideix:

Incorporar i reportar com a assumptes rellevants els set assumptes corresponents a 'empremta
ambiental, a la integracio de factors de risc ESG en analisi de credits, a la seguretat ila salutlaboral
i a 'ocupacio estable i la igualtat d'oportunitats.

Monitorar i reportar en la mesura justa la resta dels assumptes rellevants no seleccionats com a
posicionament d’excel-lencia en la gestié i la prevencid de riscos i amenaces.

Nou posicionament estratégic per al periode 2020-2022

Per desenvolupar aquesta politica i consolidar el nou model de responsabilitat social, es plantegen els
reptes i els objectius seglients per al periode 2020-2022:

Consolidar el nou model de gesti6é de la responsabilitat social definit com a consequéncia del
projecte “Estudi estratégic de la responsabilitat social corporativa i el valor de la gestié de grups
d'interés”.

Establir 'enfocament 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 en l'exercici anterior.

Desenvolupar i millorar la comunicacié i la transparéncia en la gesti6 de I'organitzacio.

Enfortir el nou posicionament d'empresa responsable, &tica i sostenible.
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4.1. Govern i estratégia
del negoci

“La definicio i el desplegament
de l'estrategia és la via per a
assolir I'exit, la diferenciacio

i la transformacio de
'organitzacio. El govern i

I'estratégia del negoci

és el vehicle per a assegurar
el desenvolupament dels
processos, els productes

i els projectes.”

L'estrategia i el govern del negoci sén
els dos exercicis de responsabilitat i
coheréncia necessaris per a definir
i aconseguir el millor posicionament
competitiu, i definir projectes i activitats
per assegurar la continuitat i el creixement
raonable de la cooperativa en el curt,
el mitja i el llarg terminis.
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Per a una organitzacié com Caixa Popular, aques-
ta missi6 és responsabilitat final del Consell Rec-
toride 'Assemblea General, amb la col-laboracio
de I'equip de direccié i de totes les arees, els de-
partaments i les persones que en formen part.

En l'actualitat el govern i l'estratégia de Caixa Po-
pular s'estableix mitjancant els camps d'actuacié

Memoria Anual 2019 n—————

seglents: estrategia del negoci, govern corpo-
ratiu, gesti6é de riscos i linies de defensa i ges-
tio de I'etica.

El desenvolupament i la integracié d'aquests qua-
tre aspectes assegura la coherencia en la gestio
estratégica i el disseny racional per a fer front als
reptes i a les metes de l'organitzacié.

Govern corporatiu

Estratégia del negoci

Desenvolupament
d’activitats i projectes.

Gestio de I'etica

Gestié de riscos i linies
de defensa
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4.1.1. Estratégia del negoci

Caixa Popular dissenya els seus plans
estrategics cada tres anys, d'acord amb

A A . el nivell d'incertesa del negoci i de la
Lexit d’'un negoci es basa situacié economica que hi ha al pais.

en la definicié de la visi6 L'any 2019 es va tancar la planificacié
que té en el mitja termini, triennal “Reinventar-se 2020" i es va co-
en l'obtencié d’informacio mencar a treballar la nova planificacié
rellevant del sector (DAFO) denominada “TransformAccié 2022".

i de 'entorn (STEER) i en les
competéncies i les capacitats
de l'organitzacioé per a
establir estratégies de valor

i d'impacte per a assolir-les.”
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El compliment de les sis estrategies corporatives i
dels deu factors critics d'exit definits en el pla que
ha finalitzat I'any 2019 ha sigut quasi complet. La
situacio de I'entitat reflecteix el nivell d'estabilitat,
consisténcia, coneixement, resultats i integracio i
relaci6 amb tots els seus grups d'interés, el més
solid de la seua historia.

Anualment la revisio de I'estrategia confereix una
flexibilitat i una operativitat, essencials en I'éxit
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de l'organitzacio i en l'eficiencia per a gestionar
el canvi.

L'inici de cada pla estratégic es basa en I'analisi i
I'actualitzacio, si es requereix, de la identitat estra-
tégica de I'entitat constituida per la seua missio,
els valors i la visi6 d'aquesta.

Reunions de disseny
estratégic: DAFO, STEER,
resultats i projeccions

Definicié, aprovacié

Definicié de plans

i difusié de politiques

de gestid, objectius

estratégiques i forces

i projectes Anual

Plurianual de valor Plurianual

Desenvolupament

Reunions de reflexié

estratégica: DAFO Anual

En les reunions de disseny estratégic de I'equip de
direccio es dibuixen i s'estableixen les politiques
estrategiques i les forces necessaries per a gestio-
nar-les. Basant-se en una matriu DAFO amb apor-
tacions de tot el col-lectiu de treball, aquests plans
plurianuals es revisen i s'aproven pel Consell Rec-
tor i es difonen en l'organitzacio.

Al final del primer semestre de cada any es fan les
“Jornades anuals de reflexid estrategica” en que
l'equip de direcci6 revisa i actualitza les politiques
i les forces. Mitjancant aquest exercici s'assegura

d’activitats i projectes.
Resultats Anual

el valor, la coheréncia i la utilitat de les estrategi-
es de l'entitat.

Al final de cada exercici s'elabora un document
denominat “Aspectes significatius de la gestio”
que recull totes les activitats estratégiques du-

tes a terme.

El corresponent a l'any 2019 reflecteix les 36 actu-
acions d'impacte en l'assoliment de les politiques
estrategiques del pla “Reinventar-se 2020" i en la
preparacié del nou “TransformAccié 2022".
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Aquest exercici de sintesi permet fer una reflexié
de la gestio efectuada per a detectar el nivell d'as-
soliment d'estrategies, programes i projectes, i les
accions necessaries per a dissenyar el nou pla.

Resultats del compliment del pla “Reinventar-se 2020”

A continuacié, es presenta el compliment de les politiques estrategiques i dels factors clau d'éxit del “Rein-
ventar-se 2020", en que es detalla especificament I'avang entre els dos Ultims exercicis.

VARIABLE ‘ COMPLIMENT ‘ MILLORA 2018-2019
Millora de la taxa de solvéncia* \/ +5,81%
Creixement d'actius fora de balang \/ +22,22%
Disminucié dels actius danyats \/ -8,56 %
Potenciar la multicanalitat: projectes S| \/ 100%
Gestié emocional de clients (sobre 100)** \/ 59,3
Creixement del marge d’interessos \/ 10,5%
Creixement del marge brut \/ 7,9%
VARIABLE ‘ COMPLIMENT ‘ MILLORA 2018-2019
Productivitat (negoci per oficina) \/ 7,72 %.
Negoci empreses \/ 13,57 %
Increment de capital social \/ 19,49 %
Increment de l'activitat comercial \/ 10,25%
Millora de leficiencia V< 5,56 %
Baixar la taxa de mora: financera \/ -19,18%
Baixar la taxa de mora: immobiliaria \/ -53,85%

* Valors sempre per damunt del que estableix la regulacié i amb compliment estricte.
** Segona entitat financera més ben valorada a escala nacional en gestié emocional.
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El nou pla estratégic “TransformAcci6 2022" d'una analisi DAFO es resumeix en els aspectes seglents:

FEBLESES AMENACES

Eficiéncia economica i productivitat de la Canvis reguladors. Inseguretat juridica.

gestio. Erosiod dels elements de diferenciacio. . . NP
Canvis socials, demografics i comportament

Baixa penetracié en productes fora de de clients.

balang. Ciberseguretat.

Reduccio del volum dactius danyats. Entrada de nous competidors diferents dels

Baixa penetracié de vendes digitals. habituals.

Incertesa en l'evolucié dels mercats.

FORTALESES OPORTUNITATS
Model cultura d'empresa i persones. Especialitzacié segments de clients d'alt
valor.

Model de relacié amb els clients.
Atraccié de “clients sostenibles” pel model

Pertinenca al Grup Caixa Rural. . .
de banca cooperativa, valenciana amb

Banca de proximitat i localisme. valors, social i diferent.
Posicionament com a entitat valenciana de Expansié geografica.
referéncia.

Gestié de dades que permeten noves vies
Horaris i models ben amplis d'atencié perso- de valor.

nal a clients, segons les seues necessitats. ..
»5€9 Captacioé de talent.

El pla “TransformAccio 2022" se sintetitza mitjancant les politiques i les forces seguents:

ESTRATEGIES FORCES

Créixer en felicitat Mentalitat guanyadora
Reforcar la solvéncia Implicacié personal
Augmentar la rendibilitat Activitat comercial
Baixar la taxa d'actius danyats Innovacié en valor

Aplicar model comercial nou
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“El bon govern corporatiu
garanteix la rendicié de
comptes, 'equitati la

transparéncia en la relacio
de l'entitat amb tots els seus
grups d’interés.”

.1.2. Govern corporatiu

El disseny i I'estructura del govern
corporatiu de Caixa Popular s’ha
configurat sobre la base de les directrius
de govern intern del Banc d’Espanya
(Eurosistema), els principis de bon govern
per a empreses no cotitzades de I'Institut
de Consellers-Administradors, el codi de
bon govern de les societats cotitzades
i les millors practiques en gestié del
govern corporatiu d'entitats financeres,
considerades com a benchmark o index
de referéncia per a l'organitzacio.

/]38



Memoria Anual 2019 n—————

Les finalitats principals del govern corporatiu sén:

L'assegurament de I'alineacié i la coheréncia entre estrategia i operacions.

El monitoratge i el control dels aspectes entesos com a crucials de la gestio.

La proteccié dels drets dels socis propietaris i de la resta dels grups d'interés.

Com a demostraci6 del seu maxim compromis en aquest camp, Caixa Popular va signar I'any 2018 la decla-
racié per I'etica empresarial i el bon govern i va implantar el mecanisme institucional de proteccié norma-
tiva del Grup Caixa Rural.

Model de govern corporatiu

El model de govern dissenyat dona resposta als
requeriments legals i introdueix estructures i me-
todes que faciliten el governi el control de les ope-
racionside les estrategies de I'entitat. La concepcio
estructural corresponent es representa a través
de I'esquema seguent:

Assemblea General

Comissions
delegades

Riscos i crisis
Compliment

Auditoria interna

Nomenaments
i retribucions

Recursos
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En l'actualitat I'administracio, la gestid i el control del govern corporatiu se sustenten en els 0rgans seglients:

Assemblea General
Consell Rector i comissions delegades:
« Comissio6 de recursos
+ Comissié de nomenaments i retribucions
«  Comité mixt d'auditoria i riscos
Comissions i comités complementaris d'interés operatiu:
+ Consell social
«  Comité d'igualtat
« Comité de seguretat i higiene
+ Comissio de promoci6 cooperativa
+  Comité d'etica
+  Organ de control intern
+ Unitat de prevencié del blanqueig de capitals
« Unitat de gestié integral del risc
+ Unitat de compliment normatiu

Per gestionar el govern corporatiu, I'entitat disposa dels actius i dels elements de regulacié seglents::

Estatuts socials

Reglaments i normes internes dels organs de govern
+ Reglament del Consell Rector
+ Reglament del Comité mixt d'auditoria i riscos i del director de la unitat de riscos
*  Reglament del Comité de nomenaments i retribucions

Estructura organitzativa: linies de responsabilitat, funcions i prevenci6 de conflictes d'interés
+ Organigrama
« Linies de responsabilitat i funcions
«  Criteris de prevencio6 de conflictes d'interés

Procediments interns en relacié amb els riscos

Col-lectiu identificat i politica de remuneracions

Avaluacio de la idoneitat

En la pagina web de I'entitat (www.caixapopular. de les comissions delegades, els criteris de no-
es), en l'apartat “Govern corporatiu i politica de menament, seleccié i avaluacié de competéncies
remuneracions”, es detallen tant els documents d’aquests, les funcions i les responsabilitats dels
indicats abans com la informacié sobre: 'Assem- organs de gestid i la resta dels punts d'orientacié
blea General, els integrants del Consell Rector i i posicionament enunciats més amunt.

/140



Consell Rector

Per donar resposta al principi de transparencia
s'informa dels integrants, els carrecs i el tipus de
consellers del Consell Rector. Com a requeriment

Esquema dels integrants del Consell Rector:
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de prescriptors de responsabilitat social i regula-
dors, s'informa de la composicié per rangs d'edat i
sexe del consell esmentati de I'equip de direccid.

Taula de la composicié desglossada dels drgans de govern (Consell Rector i equip de direccio)

President Consell Rector

Vicepresidenta Consell Rector

Representant coop. socia

Vocal a titol personal

Inmaculada Lépez

Representant coop. socia

Vocal a titol personal

Enrique Cerezo

Representant coop. socia

Vocal a titol personal

Clemente Morales

Representant coop. socia

Vocal a titol personal

Francisco Perales

Representant coop. socia

Vocal a titol personal

Félix Pont

Representant coop. socia

Me de las Nieves Montoya

Representant socis treball

Secretari Consell Rector

Vicente Llacer

Representant socis treball

Vocal Consell Rector

Violeta Garcia

Representant socis treball

Vocal Consell Rector

Inmaculada Miravalles

Representant socis treball

Vocal Consell Rector

Sonia Oliver

Representant socis treball

Vocal Consell Rector

Sandra Sdanchez

Representant socis treball
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COMPOSICIO DESGLOSSADA PER EDAT | SEXE DEL CONSELL RECTOR
| DE UEQUIP DE DIRECCIO

Organs de govern De 31 a 50 anys Mas de 50 anys

D % H % D % H % D % H %
Consell Rector 5 42 0 — 1 8 6 50 6 50 6 50
Equip de direccié 3 24 1 8 1 8 8 60 4 31 9 69
Totals i mitjanes 8 32 1 4 2 8 14 56 10 40 15 60

Resultats de la gestioé durant I'exercici 2019

Les dades més representatives de la gestio del govern corporatiu son:

GOVERN CORPORATIU

La gestié del govern corporatiu s’ha fet dacord amb el model establit, efectuant alguns canvis en els consellers i en

la presidencia del Consell Rector.

VARIABLE ;\ONIYB VARIACIO
Remuneracié total a consellers (*) ( €) 17.772,48 24.953,04 -28,78%
Consellers dones del col-lectiu de treball en Consell Rector 3 3 0%
Consellers homes del col-lectiu de treball en Consell Rector 3 3 0%
Reunions del Consell Rector 11 11 0%
Reunions comissio mixta d’auditoria 3 3 0%
Reunions comité de nomenaments i retribucions 3 3 0%

* La retribucié que reben és exclusivament per despeses de dietes i desplacaments.
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Valor de la relacié amb els grups d’interés

Dels projectes “Disseny del sistema de gestié de grups d'interés” i “Estudi de satisfaccié de requeriments
i expectatives de grups d'interés”, Caixa Popular va obtindre els resultats, les propostes i les necessitats
seglents dels socis propietaris:

SATISFACCIO

REQUERIMENTS, NECESSITATS | EXPECTATIVES

Satisfaccio global “socis propietaris”: 8,6
Satisfaccié amb el desenvolupament d'activitats: 9,2

— Laincorporacié del soci propietari en Caixa Popular
es va fer de la manera prevista i satisfactoriament:
9,4.

— Caixa Popular elabora la documentacié necessaria
per a informar de la gestio i dels resultats obtinguts
als socis propietaris en termini, forma i fons: 9,2

— Caixa Popular informa, prepara i facilita la
participacioé dels socis propietaris en Assemblea
General i en altres reunions d'una manera eficient
ide valor: 8,7

— Caixa Popular presta un servei datencio al soci
propietari d'una manera rapida, precisa i util: 8,6

— Caixa Popular compleix en fons i forma els acords de
retribucié per la consideracié de soci propietari: 9,3

REPUTACIO DE CAIXA POPULAR
Reputacié global “socis propietaris”: 9,1

Millors forces de reputacio:
— Comportament étic i responsable en la seua gestio: 9,6

— Ben gestionada economicament i perdurable en el
temps: 9,5

— Model per l'opinid, els valors i la satisfaccié que
transmeten les seues persones.

— Secunda i fomenta el cooperativisme i
lassociacionisme: 9,4

Pitjors forces de reputacio:

Creativitat, innovacio i tecnologia en el seu negoci: 7,8

El grup “socis propietaris” va indicar els requeriments segiients
per al periode 2018-2020:

1. Crear un canal datencié al soci en el web corporatiu
i un responsable de la seua gestid i atencid. A través
daquest canal sha de permetre la consulta d'informacié
referent a cadascun dels Gltims exercicis, lentrada de
peticions i la possibilitat de fer suggeriments o plantejar
queixes i la consulta de la informacié corresponent a
cada soci. Informacié manual, només per als que la
sol-liciten especificament.

2. Millorar i modernitzar el procés associat a l'execucid
i els resultats de [Assemblea General, tal com es
fa actualment per ales grans empreses: control
dassistencia, votacié de cadascun dels aspectes
rellevants a distancia, retransmissié de lassemblea,
enregistrament daquesta, etc. Fer lassemblea abans
per a acostar-se als periodes en que es fan en les grans
empreses (des del marg fins al maig).

3. Simplificar laccés a la informacidé dirigida als socis
propietaris i fer-la més comprensible per ales persones
que no tinguen la formacié necessaria per a entendre
totalment els documents associats als resultats de la
companyia i ales mesures o propostes danalisis i decisio.

4. Informar amb antelacié del retorn del capital social i
executar abans la politica de retribucio.

5. Millorarisimplificar la informacié relativa a lentrada
d'un soci de lempresa, informar-lo dobligacions, drets i
diferents nivells de participacio; tot aixdo de manera molt
senzilla. També informar de la fiscalitat aplicable del soci
que abandona aquesta condicid.

Seguiment

S’ha avancat quant al requisit nim. 2 amb l'accés al registre
d’assisténcia en IAssemblea General i el vot telematic per
al cas de les eleccions a carrec dels socis de treball i s’ha
executat el ndm. 3.

Posicionament estratégic per al periode 2020-2022

Durant el periode 2020-2022 s'acabara de consolidar i d'enfortir el model de gestié del govern corporatiu::

Politica i codi de bon govern de l'entitat.

Donar resposta als requeriments i a les expectatives dels grups d'interés.
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4.1.3. Riscos i linies de
defensa del negoci

“La identificacio, la prevencio
i la mitigacio de riscos i
amenaces és la base de

sustentacio de la continuitat,
el creixement i la garantia
del negoci.”

Caixa Popular dissenya i manté siste-
maticament un sistema per a gestionar
el control intern, basat en una meto-
dologia propia, en qué la responsabi-
litat és del Comité Mixt d’Auditoria i
Riscos, que ho reporta directament a
la presidéncia, maxim responsable del
Consell Rector.
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Model de control intern i defensa

El model s’ha dissenyat per complir les guies i les
recomanacions dels reguladors i dels supervisors,
a escala nacional i europea, i recull les millors
practiques d'empreses benchmark (d'index de re-
feréncia) del sector identificades per I'alta direccié.

El métode es basa en tres nivells diferenciats de
control, d'acord amb el que comunament es coneix

com a “model de tres linies de defensa”.

Aquest model realca I'enteniment del maneig
dels riscos i dels controls mitjangant l'assignacio

1a linia de defensa

Mesures internes de
control

Supervisio de la
direccio

2a linia de defensa
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o I'explicacié de rols i de responsabilitats a través
de tota l'organitzacié. Es un sistema recomanat
per l'informe COSO, per l'Institut d’Auditors In-
terns, pel Comité de Basilea i per les institucions
de supervisié i de regulaci6 del sistema financer
mes prestigioses a escala internacional. El seu
objectiu és el d'identificar, previndre i corregir les
situacions de risc inherents al desenvolupament
de les activitats de I'entitat en els ambits i en els
llocs en qué desplega el seu negoci.

3a linia de defensa

Gestio de riscos

Auditoria interna

Controls financers

Control de les
operacions

Compliment

Equip de direccié

Consell Rector, comissions i comités
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La primera linia de defensa esta constituida per
les unitats de negoci i les arees de suport, que,
com a part de l'activitat, originen l'exposici¢ al risc
de I'empresa. Aquestes unitats sén les respon-
sables de gestionar, fer el seguiment i informar
regularment del risc generat.

Per a atendre aquesta funcio, la primera linia de
defensa disposa 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 defensa, Ultima capa de con-
trol, és la corresponent a l'auditoria interna i té
I'objectiu d'avaluar peridodicament la implantacio i
el compliment de les politiques, les metodologies,
els procediments i el desenvolupament esperat
dels processos de tota l'organitzacio.

Les tres linies de defensa tenen prou nivell de
responsabilitatiindependéncia per no compro-
metre l'efectivitat de I'esquema general, encara
que actuen coordinadament amb la finalitat de

maximitzar-ne l'eficiencia i potenciar-ne I'efectivitat.
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Gestio integral de riscos

Caixa Popular té implantat, i en millora conti-
nua, un sistema avancat de gestié integral de
riscos, responsabilitat de la “Unitat de Gestié de
Riscos”, que col-labora a assolir les estrategies
i els objectius establits, i que assegura que els

Model de gestié de riscos, continuitat i crisi
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riscos que els puguen afectar siguen identificats,
analitzats, avaluats, gestionats i controlats de
manera sistematica, amb criteris uniformes i
dins del nivell de risc acceptable aprovat pel
Consell Rector.

El sistema de gestid integral de riscos (SGIR) se sustenta en el mapa de processos i activitats seglent:

Model del sistema de gestié integral

de riscos (SGIR)

Plans i programes

Possibles crisis i contingéncies

d’actuacié del negoci
Desenvolupament de Pla de continuitat Mecanisme de gestio de
projectes i accions del negoci crisis

El model de gesti6 i control de riscos es fonamenta en un conjunt de principis comuns, una cultura de ris-

cos integrada en tota l'entitat, una estructura de govern ben solida i processos i eines de gestié de riscos

avancats.

La qualitat pel que fa a la gestio del risc constitueix per a I'entitat un eix prioritari d’actuacio.

La politica de riscos de Caixa Popular esta orientada a mantindre un perfil mitja-baix i predictible per al

conjunt dels seus riscos.

Els principis fonamentals sén:

Participacid i supervisié activa dels organs de govern de l'entitat.

Cultura de riscos integrada en tota l'organitzacid.

Independéncia de la funcié de riscos.

Seleccié de metodologies de mesurament dels riscos.

Avaluacié, analisi i seguiment dels riscos assumits.
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El govern dels riscos és responsabilitat d'una estructura de dispositius d'enlla¢ ben robusta i es basa en la
distribucio6 de rols entre les tres linies de defensa.
Consell Rector

Maxim organ de decisio; li correspon, entre altres funcions, la definicié de I'estratégia, I'establiment i el se-
guiment del nivell de tolerancia al risc i la sancié de la politica de riscos, i també I'aprovacio, a proposta de
I'alta direccié o del comité designat sobre aquest tema, de les atribucions dels diferents drgans de decisio.
Amb caracter addicional al Consell Rector, en el marc de la gestié de riscos, I'entitat disposa d'un sistema
de delegacié de facultats en diferents organs que, sota el mandat del Consell Rector, instrumenten la capa-
citat executiva de la direccié de riscos amb l'objectiu de garantir I'alineacié d'aquests amb l'estratégia de la
cooperativa. Aixi mateix, analitzen i, si escau, aproven les operacions de risc dins dels nivells d'atribucions
respectius, i eleven a I'drgan superior les que excedeixen el seu nivell de delegacid.
Els comités i les comissions delegades son:

Comité Mixt d’Auditoria.

Comissié de Riscos.

Comité de Gestio d’Actius i Passius (COAP).

Altres dispositius d’enlla¢ rellevants.

De manera complementaria, altres comissions i comités complementaris d'interés operatiu soén:

Organ de Control Intern.

Unitat de Prevencio del Blanqueig de Capitals.

/] 48



Memoria Anual 2019 n—————

Unitat de Gestio de Riscos

Organitzaci6 que té com a finalitat estratégica la gestio eficient i adequada de tots els riscos de I'organitzacio.
Les funcions basiques sén:

Identificar, mesurar i valorar, des d'una perspectiva global, els riscos rellevants a que esta
exposada l'entitat en I'exercici de la seua activitat.

Dissenyar, implementar i mantindre els sistemes d'identificacio, mesurament, informacié i
control d'aquests riscos.

Definir els procediments i els mecanismes de control dels diferents riscos.

Avaluar i valorar les tecniques de mitigacié de riscos emprades i les susceptibles d'utilitzacio.

Vigilar i, en el seu cas, proposar canvis en l'estructura de limits i alertes internes que reforcen el
control dels riscos i la consisténcia que tenen amb el nivell de tolerancia definit pel Consell Rector.

Revisar el nivell de risc assumit i com s'adequa al perfil establit pel Consell Rector, aixi com la
distribuci¢ interna del capital.

Aquesta funcié esta dirigida per un directiu inde- La independeéncia sobre les arees generadores
pendent, dedicat Unicament a la funci6 de gestié dels riscos garanteix I'objectivitat dels criteris de
de riscos, responsable d'una area de controlino de valoracié i 'abséncia de distorsions en aquests
negoci, que no exerceix funcions operatives i té provocades per consideracions comercials.

accés directe en les seues funcions al Consell Rector.

Els processos i les eines per a gestionar els riscos de manera efectiva son:

L'apetit de risc.
L'analisi dels escenaris de risc.
Els plans de viabilitat (contingéncies) i el sistema de gestié de crisi.

El primer estudia i defineix les mesures que I'entitat hauria de dissenyar i preparar per a eixir per
si mateixa de situacions severes. El segon, recollit en un manual de crisi, conté:
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« Elcomité de crisiamb els integrantsi els rols corresponents. Aquest comité s'ha d'en-
carregar d'identificar i seleccionar les persones encarregades de gestionar la crisi i
el portaveu.

+ El pla de contingéncia o encaminament a aquest.
+ El protocol a seguir per a gestionar completament la crisi.

« Les einesi els mitjans que cal utilitzar (sistemes d'informacio, plantilles preestabli-
des, etc.).

« Dark site o web preparat amb antelacié perque els afectats per la crisi (socis, clients i
resta dels grups d'interés) puguen disposar d'informacioé sobre la crisi i reconéixer la
professionalitat de la companyia i el rigor en la gestid.

+ El pla de comunicacio.

Els informes marc d'informacié amb la visié consolidada de tots els riscos, base per a la presa
de decisions pel Consell Rector i I'equip de direcci6é de Caixa Popular.

El marc de control intern secundat per les auditories internes que actuen com a tercera linia
de defensa.

El pla de comunicacio, tant interna com externa, relacionada amb la gestié de riscos.

El cataleg de riscos en qué se centra l'activitat de la unitat és:

Riscos financers
* Risc de credit.
+ Riscos de mercat.
+ Riscos de liquiditat.
* Risc de solvéencia.
+ Risc de tipus d'interés.
+ Risc de palanquejament excessiu.

Riscos no financers
+ Risc operacional.
« Risc de compliment.
+ Risc tecnologic.

Riscos transversals
+ Risc de reputacié.
* Risc ambiental i social.
« Risc de capital.

Tots aquests riscos sén avaluats en relacio amb la probabilitat d'ocurréncia i impacte que tenen per in-
corporar-los en el mapa de riscos. Aquest mapa és una eina de control i gestié dissenyada amb l'objectiu
d'identificar i quantificar els riscos, i prioritzar les accions que permeten disminuir la probabilitat i l'impacte
que els esdeveniments adversos afecten el projecte de negoci de manera important.
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Addicionalment, Caixa Popular du a terme anualment un procés d'autoavaluacié de capital (PAC) i un
procés d'autoavaluacié de la liquiditat (PAL), en qué s'analitzen els aspectes quantitatius i qualitatius

referits a:

A El mesurament dels riscos al capital a qué estan exposats.

B Lestimacié dels fons propis necessaris per a cobrir aquests riscos.
C El mesurament del nivell de liquiditat.

D Govern corporatiu intern.

E Identificacio, gestid, control i comunicacio dels riscos.

F Mecanismes de control intern.

Resultats de la gestié durant lI'exercici
2019

Els resultats obtinguts en la gesti6 integral de
riscos van ser:

L'exercici 2019 va ser un any de consolidaci6 de la
gesti6 dels riscos de més criticitat i de continuacié
en el disseny i la construccié del model integral,
sense cap crisi o esdeveniment rellevant.

Com afets principals destaquen les millores en els
processos d'analisis i concessi6 de riscos a través
de I'establiment d’'una politica en la Comissi6 de
Riscos, les millores en la formacié de les unitats
de negoci, en els sistemes de tramitacié d'operaci-
ons, en els sistemes de valoracié d'operacionsiun
canvi en el sistema d'atribucions que s'hi acabara
implantant I'any 2020.
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ACCIONS RECOMANACIONS MILLORES

TIPUS DE RISC

EFECTUADES PLANTEJADES IMPLEMENTADES
RISCOS FINANCERS 22 30 24
De credit 18 22 19
De liquiditat 2 4 3
De tipus d'interés 2 4 2
RISCOS NO FINANCERS 17 29 23
Operacionals 8 15 13
De compliment 9 14 10
RISCOS TRANSVERSALS 1 3] 2
De reputacié 1 3 2

Posicionament estratégic per al periode

2020-2022

Durant el perfode 2020-2022 s'acabara de consolidar i un indicador del grau d’excelléncia en la gestio
i enfortir el lideratge i la capacitat del sistema de d'aquests, i la inclusio dels riscos provinents de la
gestié de riscos mitjancant el desenvolupament gesti¢ de la sostenibilitat i la responsabilitat: recursos
d'un mapa integral de gestié de riscos Corporatiu humans, drets humans, socials i mediambientals.
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Control intern i
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 conse-
guéncia de I'increment de la pressio reguladora.

Per fer front a aquest volum de canvis normatius
tan important, Caixa Popular disposa d’'una unitat
organitzativa especifica per a gestionar-los, la “Uni-
tat de Compliment Normatiu”, i dels sistemes de
control intern i de riscos. Tots dos, per a assegurar
que es compleixen les normes i que s'identifiquen
les bones practiques.

Aquesta unitat organitzativa, integrada en la se-
gona linia de defensa i independent davant de la
resta de les arees, té encomanada, pel Consell
Rector, la funcié de promoure i supervisar, amb
independéncia i objectivitat, que s'actua amb
integritat i rigor. Particularment, en ambits tan
rellevants com la prevencié del blanqueig de ca-
pitals, la conducta etica amb clients i en el mercat
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de valors, la prevencio6 de la corrupcié i en altres
camps que puguen representar un risc de repu-
tacid per a l'entitat.

L'objectiu d'aquesta unitat és la mitigaci6 del risc de
sancions legals o normatives, per pérdues finance-
res o materials, o la generaci6é de mala reputacio,
per possibles incompliments dels estandards que
se li exigeixen.

Per aixo promou internament una cultura de com-
pliment i facilita el coneixement en les persones
implicades de les normes i les regulacions aplica-
bles, per mitja d'accions d'assessorament, difusio,
formacio i conscienciacié. A més, defineix iimpulsa
laimplantacié ila total adscripcio de l'organitzacio
en els marcs i en les mesures de gesti6 del risc
relacionat amb el compliment.

Les competéncies principals de la Unitat de Com-
pliment Normatiu sén:

Vetlar perque tant el risc regulador com el de reputacio, derivat d'un incompliment normatiu,

es gestionen de manera efectiva.

Vetlar perque 'entitat complisca la legislacié aplicable: prevencié dels possibles incompliments.

Vetlar pel compliment de la normativa i dels codis de conducta.

Promoure una cultura de compliment en l'organitzacié: identificar accions de formacié al

personal quant als requisits dels reguladors, les politiques i els procediments interns.

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

Assessorar les unitats de negoci amb l'objectiu que els nous serveis i productes se situen dins

de les normes de compliment.
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El govern i 'organitzacié en la gestio6 del risc d'incompliment és responsabilitat del Consell Rector.

Les responsabilitats d'aquest organ sén:

Aprovar la politica de compliment de I'entitat i supervisar-ne la implantacié correcta.

Supervisar la gestio del risc de compliment, delegada en el Comité d'Auditoria.

Promoure I'honestedat i la integritat com a valors clau al llarg de I'entitat.

Assegurar que la dotaci6 de mitjans i de recursos a la Unitat de Compliment Normatiu és adequada
per a dur a terme les seues funcions.

Les organitzacions en la gesti6 del risc de compliment sén:

Comité d’Auditoria

Responsable de compliment normatiu (compliance officer)
Aquest directiu té prou formacio i independéncia, i és responsable directe de la supervisié de
les activitats dutes a terme per la Unitat de Compliment Normatiu de l'entitat.

Unitat de Compliment Normatiu

Té la missid de dur a terme les actuacions i els procediments necessaris per a supervisar el
compliment de les obligacions derivades de la normativa vigent; actua amb independencia
respecte dels serveis i de les activitats que controla.

Les responsabilitats i les metodologies de la Unitat de Compliment son assessorar, identificar
el marc d'actuacio, avaluar els riscos, tracar un pla de monitoratge i testatge, i informar.

Servei de Suport a la Unitat de Compliment Normatiu

La Unitat de Compliment Normatiu del Banc Cooperatiu Espanyol presta el servei de su-
port a la Unitat de Compliment Normatiu de les caixes rurals adherides a aquest, i també a
qualsevol empresa del grup Banc Cooperatiu Espanyol que, per normativa, haja de disposar
d'una unitat de compliment normatiu; té com a finalitat I'assessorament en diversos aspectes
associats al compliment.
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La metodologia de gestiéo denominada “compli- fins a la verificacié que es van duent a terme els
ment 360" persegueix participar en el procés controls definits i que aquests funcionen com
complet de negoci de I'entitat, des del desenvolu- esta previst.

pament del producte, la politica o el procediment,

Identificacié del marc
d’actuacid i els seus
riscos de cumpliment

Assessorament:
definicié de mesures
mitigadores / Identificacio
de controls existents

Informe de resultats
i pla d’accié associats

Compliment 360

Matrius de risc:
L. associacio de les mesures
Pla de supervisio i testatge P q
mitigadores i controls als
riscos identificats

Definicié d’un pla d’actuacié
i seguiment

Com a suport a aquesta metodologia, la Unitat
de Compliment utilitza una eina informatica
denominada “motor de compliment 360".
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La determinacié del perimetre d'actuacié de la Unitat s’estableix en els blocs normatius segients:

Protecci6 de dades de caracter personal.

Supervisié de la prevencio del risc penal.

Supervisié del govern corporatiu.

Normativa sobre transparencia i protecci6 al consumidor.

Normes de conducta en els mercats de valors:

Proteccio de la clientela en productes i serveis d'inversié (MiFID).

Reglament intern de conducta (RIC) en els mercats de valors: conflictes d'interés i abus
de mercat.

Prevencié del blanqueig de capitals i financament del terrorisme.

La determinacié del marcde control de compliment Una vegada definit 'ambit d'actuacio, s'ha iden-
de la Unitat s'estableix identificant els marcs nor- tificat el marc d'actuacié seglient de la Unitat de
matius que han de ser objecte de revisié durant Compliment Normatiu:

I'exercici, aixi com les activitats necessaries perqué
es complisqueni els responsables d'executar-los.
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Marc de control de compliment
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.. . Gestié de la Gestid dels controls Gestiode . Mercats: regles
Gestio de client . .. . conductes i .
informacié interns . e . i controls
conflictes d’'interés
Adobcié i Barreres
~opcio d’informacio i Governanga de RIC- Reglament Activitat
classificacié de . . , R .. .
clients confidencialitat de l'organitzacié intern de conducta de mercat
la informacidé
Idoneitat i Proteccié de dades Estructura L. Informe a
e . .. . . . Codi etic
conveniencia I privacitat organitzativa reguladors

Gestié dordes i

Independéncia de

Governanca de

Compliment penal

Manipulacié del

millor execucié l'analisi (research) productes mercat
Proteccio al . Formacié a .
. Record retention Remuneracions
consumidor empleats
Gestié de Gestio de

Incentius i costos

reclamacions

conflictes d’interés

Churning

Comunicacio i
marqueting

Informe a clients

Segregacid i ts
d’actius

Transmissio de fons

Només supervisid

Servei de
pagaments
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El marc d'actuacié que defineix les activitats de la Unitat de Compliment consta de cinc apartats o “arees

de compliment”:

1 Gestio del client.
2 Gestid de la informacid.
3 Gestid de controls interns.
4 Gestid de conductes i conflictes d'interés.
5 Mercats: regles i controls.

Al seu torn, cada area es descompon en seccions de
control, relacionades amb les activitats comercials
que du a terme Caixa Popular.

L'exercici 2019 va ser un any de consolidacié de
la Unitat de Compliment Normatiu i d’avang en
la implantacié de procediments i metodologies.

Com afetrellevant cal destacar I'avang en el projecte
per a obtindre la certificaci6 AENOR UNE-19601
del Sistema de Gestié del Compliment Penal. Esta
previst acabar-lo en I'exercici 2021.

Entre els aspectes regulats, destaca el refor¢i la
consolidacié de les normes de conducta, especi-
alment quan es presten serveis d'inversid per a

oferir més proteccio¢ a l'inversor. Cal ressaltar que
el 94 % de les persones del col-lectiu de treball
que presten serveis d'inversi6 estan certificades.

També en aquest exercici es van reforcgar els
procediments de control en matéria de prevencié
del blanqueig de capitals i el compliment de les
directrius sobre les politiques i els procediments
existents sobre externalitzacié (EBA/GL/2019/02).
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COMPLIMENT NORMATIU

ACCIONS | RECOMANACIONS MILLORES

HIFUS DENORMATIVA EFECTUADES PLANTEJADES IMPLEMENTADES
Prevencié del blanqueig de capitals 6 20 15
Proteccié de dades 4 22 12
MiFID i abusos de mercat 6 10 8
Govern corporatiu 2 5 5
Responsabilitat penal 6 8 6
Transparéncia i proteccié dels clients 6 8 7

Amb vista a I'exercici 2020 esta previst
implantar el nou mapa de riscos de com-
pliment amb l'objectiu de tindre una visié
completa dels riscos a qué Caixa Popular
esta exposada. Aquest mapa permetra
identificar les mesures mitigadores implan-
tades i, en cas contrari, els plans d'accio
de la posada en marxa necessaria per a
implantar-les, per a esmenar les deficien-
cies que s’hi hagen trobat.
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Auditoria interna

La tercera linia de defensa, l'auditoria interna,
supervisa i avalua l'eficacia dels sistemes de govern
corporatiu, els de gestié del risc, els de control
intern i els de gesti6¢ de sistemes d'informacié, a
meés de verificar el compliment de la normativa
interna i 'externa.

L'ambit d'actuacié de la Unitat d’Auditoria Interna
abasta la totalitat de les activitats que es desen-
volupen en l'entitat i disposa d'accés il-limitat a la
informacioé necessaria per a exercir les funcions
corresponents.

La politica d'auditoria interna, aprovada pel Consell
Rector, té com a objectiu determinar i definir la
missio, les facultats i les obligacions de la Unitat
d'Auditoria Interna, i estableix les regles generals
per al seu funcionament.

La Unitat d’Auditoria Interna estableix la seua
gestio a través de set processos: elaboracié del pla
d'auditoria; execucio de les auditories de centres
de negoci; execucié de les auditories de processos,

centres i sistemes; seguiment de les recomanacions;
desenvolupamenti manteniment d'aplicacions de
suport a la funcié d'auditoria; informes i comunica-
ci6 d'auditoria interna; i col-laboracio i coordinacio
d'auditories externes.

Auditoria Interna informa periodicament el Co-
mité d'Auditoria i l'alta direcci6é de I'entitat del
desenvolupament i els resultats del pla anual
d'auditoria, i també de les recomanacions propo-
sades i el grau d'implantacié. Aquesta obligacio
d'informacié es concreta trimestralment en la
presentacié de I'informe de seguiment al Comité
d’Auditoria.

Té com a objectius principals verificar I'existencia i
el manteniment d’'un sistema adequat i efectiu de
controls interns, un sistema de mesurament per
a avaluar els diversos riscos de les activitats de
I'entitat i els procediments adequats per a supervi-
sar el compliment de lleis, reglaments i politiques
de supervisié interna. D'aquesta manera, 'ambit
d'actuacio d’Auditoria Interna és el seguent:

Examen i avaluacié de l'efectivitat adequada dels sistemes de control intern.

Revisié de I'aplicacio i I'efectivitat dels procediments de gesti6 de riscos i dels métodes

d'avaluacio del risc.

Revisid dels sistemes d'informacioé financera i a la direccié.

Revisié de la precisié i la fiabilitat dels registres comptables.

Revisié dels mitjans per a protegir els actius.
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Revisié del sistema de I'entitat per a avaluar les necessitats de capital en relacié amb el calcul
de risc.

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

Participacié en nous desenvolupaments, iniciatives, productes i canvis procedimentals o
de sistemes, a l'efecte d’'obtindre informacié que ajude a identificar els riscos associats al
comengament de noves operacions.

Prova de transaccions i del funcionament dels controls establits respecte de la depositaria
d'institucions d'inversié col-lectiva.

Proves de compliment respecte de la transparéncia amb els clients.

Execucié d'investigacions especials.

Revisié dels sistemes establits per compliment normatiu amb la finalitat d’assegurar que
compleixen adequadament la funcié de garantir el compliment dels requisits legals i reguladors
de la Llei de prevenci6 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 que esta sotmesa l'entitat.

L'Auditoria Interna no és un drgan executiu i no té autoritat sobre les arees operatives de I'entitat, pero en
I'exercici de les seues funcions actua per delegaci6 del Comité Mixt d’Auditoria. Entre les atribucions que té
es poden destacar:

Actuar amb independencia de criteri i d'accié respecte de les altres unitats de I'entitat en
I'acompliment del seu contingut i en l'elaboraci6 dels seus informes.

Accedir lliurement i en qualsevol moment a qualsevol registre, arxiu, fitxer o dada de I'entitat,
sense excepcio, i també a les actes de tots els organs consultius i de presa de decisions que hi
haja en l'organitzacid.

Sol-licitar la col-laboraci6 de qualsevol empleat de I'organitzacio, 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 elaborar el programa anual d'auditoria,
sense que, per aixo, hi hagen de ser incloses.
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L'organitzacié a llarg termini d'activitats i de pro-
jectes queda emmarcada en el pla estrategic, dis-
senyat com a eina administrativa per a assolir els
objectius d'auditoria de manera triennal. En aquest

1

pla s'assegura que en el periode s“analitzen” les
arees més critiques i rellevants perqué reisca la
gestid i la minimitzacié de les febleses existents a

curt-mitja termini.

Per a mantindre’n la continuitati la vigéncia, el pla
és revisat i ajustat de manera prévia a cada pla
de gesti6 (anual), en que s'incorporen els canvis
institucionals, reguladors, els nous riscos detectats
i les aportacions del personal d'aquesta area.

Addicionalment, Auditoria Interna redacta amb
periodicitat anual un programa d'auditoria que
comprén I'examen i 'avaluacié de totes les infor-
macions disponibles. Aquest programa és establit
pel director de I'area i sotmés al Consell Rector per
a aprovar-lo; es posen a la disposici6 de I'Auditoria
Interna els recursos adequats per a dur-lo a terme.

El Comité Mixt d’Auditoria ha d'assegurar-se que
s'atenen adequadament les preocupacions ex-

pressades pel Departament d’Auditoria Interna.
Aixo requereix definir un procediment per aquest
departament a fi d'assegurar l'estudi i, si és adequat,
I'execuci6 a temps de les recomanacions emeses. El
Departament d’Auditoria Interna manté un segui-
ment de les seues recomanacions per comprovar
sis’han seguitiinforma el Comité Mixt d’Auditoria
de I'estat en que se situa cada recomanacio.

En I'ambit de riscos, les tasques principals efectu-
ades sén la revisio de l'aplicacié i I'efectivitat dels
procediments de gesti6 de riscos, amb atencié
especial al compliment de la politica d'atribucions
en l'estudi i 'admissié d'operacions de risc i de
I'estructura de limits; la revisié dels métodes i dels
sistemes d'avaluacié de cadascun dels riscos; i la
revisio del sistema de calcul dels requeriments
de capital.
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Els resultats obtinguts en la gesti6 integral de riscos van ser:

Assoliment del 70 % dels objectius previstos del pla triennal 2018-2020.

Compliment del pla anual 2019 del 90 %.

Les actuacions i els resultats del programa anual de gestié d'auditories 2019 van ser:

Accions Recomanacions
Tipus d’activitat / incidéncies Resoltes
efectuades
detectades
A}Jqlt9rles dutes a terme xarxa 16 580 450
doficines
Auditories Flutes a terme de processos, 29 75 58
productes i centres:
Politiques de risc de crédit 6 25 18
Politica de remuneracions 1 1 1
In’formqao remesa al Banc 4 10 8
d’Espanya
Proteccié actius de clients 1 8 5
Prevencidé blanqueig de
. 1 6 4
capitals
Prevencio del frau 9 25 22
AIer'fes auditoria a distancia 6.450 4.087 39592
gestionades
Activitats relacionades amb altres
8 12 7
faenes
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4.1.4. Etica i valors corporatius

“Levidéncia explicita d’'un
comportament étic exemplar
i Fassumpcioé dels valors

corporatius en les persones
d’una entitat son les millors
vies per a construir una
cultura organitzativa
modeélica i responsable.”

Caixa Popular estableix com un princi-
pi basic el fet que les persones que for-
men el col-lectiu de treball demostren
un comportament étic i exemplar en
les relacions que mantenen amb qual-
sevol grup d’interés i en les decisions
que prenguen durant la seua participa-
ci6 en el desenvolupament dels proces-
sos o en la prestacié de serveis.
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Per aix0, estableix 12 categories de possibles incompliments que resumeixen els aspectes principals en queé
podrien presentar mala praxi.

1 Corrupcié o frau.
2 Hisenda i seguretat social.
3 Blanqueig de capitals.
4 Medi ambient i seguretat col-lectiva.
5 Propietat intel-lectual i industrial.
6 Drets dels treballadors.
7 Urbanistic.
8 Mercat i consumidors.
9 Salut i seguretat en el treball.
10 Igualtat i discriminacié.
11 Intimitat.
12 Altres.
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Model de gestié de l'ética

Caixa Popular estableix un sistema simple per a gestionar I'ética, que es resumeix en el quadre seglent:

Valors corporatius Codi éetic

Grups d’interés

. . Canal etic
interns i externs

Els valors corporatius que sostenen I'etica de I'entitat son:

Actuem amb etica i professionalitat.

Som una cooperativa de treball associat.

Creiem en la igualtat entre les persones.

Som solidaris.

Vivim arrelats als nostres pobles i barris.

Donem suport a l'associacionisme.

Estem implicats amb la societat valenciana.

Potenciem l'educacié i la formacio.

Cuidem el medi ambient.

Estem al servei dels nostres clients.
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El canal etic no és anonim, perd s'assegura total-
ment la confidencialitat de la persona que emet
un possible incompliment. La dendncia sempre
és anonima si la fa alguna persona que treballa
en l'entitat.

Per a assegurar la confidencialitat de les dades i
I'objecte de la dendincia, només té accés a aquesta
informacié el responsable del Servei d'’Atencié al
Client. A més, aquesta documentacio s'inclou en

Resultats de la gestié de I'exercici 2019
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un fitxer especial, d'acord amb la normativa de
proteccié de dades i les mesures pertinents per
a la seguretat de la informaciod, i només poden
ser facilitades per ordre judicial.

En el cas de disposar de documentacié comple-
mentaria que puga ajudar a aclarir la incidencia
o denuncia, el grup d'interés la pot enviar a una
adreca de correu electronic, amb les mateixes
condicions indicades abans.

Els resultats obtinguts en la gesti6 integral de riscos van ser:

GESTIO DE L’ETICA

Lany 2019 no va entrar cap incidéncia o esdeveniment significatiu en relacié amb la gestid de Iética,
en el canal etic. En relacié amb la competéncia deslleial, practiques monopolistiques o contra la lliure
competéncia, la cooperativa no va rebre cap demanda, ni procés judicial.

VARIABLE

Denlincies en el “Canal étic”

ANY 2019

VARIACIO

ANY 2018

0 0%

Valor de la relacié amb els grups
d’interés

Durant 'any 2018 es va desenvolupar un projecte
d'analisi i consulta als grups d'interés, entre els
objectius del qual hi havia el fet de conéixer la
percepcié que tenien sobre com “Caixa Popular
evidencia una gesti6 ética ben estricta en els seus
processos, serveis i decisions”.

La valoracio es va fer sobre la base de l'opinio
que tenien les deu categories de grups d'interés

referent a I'afirmacié seguent: “Caixa popular
demostra honestedat i ética en la prestacio de
serveis i relacions amb els seus grups d'interés”.

La valoracié mitjana dels enquestats va ser de 9
sobre 10 i 'opinié de les diferents categories de
grups d'interés va estar majoritariament compresa
entre les puntuacions 9i 10.
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Les millors puntuacions van ser les aportades pels La pitjor puntuacié va ser I'efectuada per les entitats

socis aliats amb una puntuacié de 10; les adminis- relacionades amb el medi ambient, que puntuen
tracions, reguladors i ajuntaments, amb 9,8 i els amb un 5,3. Aquest grup d'interés considera insu-
proveidors i organitzacions generadores d'opini6 ficient el posicionament que la cooperativa té en
i d’'accio, amb 9,7. referencia a la millora mediambiental de I'entorn

de la Comunitat Valenciana.

Posicionament estratégic per al periode 2020-2022

Durant el periode 2020-2022 es dura a terme un projecte de millora i evolucié del sistema de gestié de
I'ética que afectara els aspectes seglents:

Continguts i abast del codi étic i de conducta.

Organitzacié necessaria per a la implantacio i 'assegurament de la bona praxi.

Difusid i comunicacié del nou sistema als grups d'interés.
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4.2. Empremta econdmica
i del negoci

L'empremta econdmica i del negoci
d'una organitzaci6 es mesura a través

“y . . . del resultat tangible i intangible obtingut
Lempremta economica és pels processos i per les activitats, en

la percepcié que tenen els qué el resultat principal és la generacié
socis, els mercats, els analistes d'ingressos, per mitja del disseny i la
financers i els experts comercialitzacié dels productes i els
assessors i consultors en serveis, i de la utilitzaci6 dels recursos
relacié amb la manera com necessaris per a desenvolupar-los i
|’orgqnitzqci6 ha obtingut prestar-los. Es a dir, és la consequiéncia
els resultats finals del negoci, principal dels resultats de la cadena de
des d’un punt de vista valor establida per I'entitat.
tangible i intangible”.
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Aquesta empremta econdmica i del negociintegra
en l'actualitat una visié més completa que la que hi
havia al principi de segle. Actualment, 'empremta
economica inclou la manera com s’ha implicat
I'organitzacié en la construccié d'ecosistemes
economics, socials i ambientals amb els grups
d'interés amb queé interactua.

Caixa Popular posa el punt de partida de 'empremta
economica de I'entitat en el principi d'autofinan-
camentien el creixement progressiu i assumible
perqué la capacitat i la continuitat del negoci no
es vegen compromeses i el risc assumit siga el
més baix possible.

A partir d'aquesta premissa estableix actuacions,
projectes i productes en el mercat d'una manera
ética i sostenible, amb la participacié de tots els
grups d'interés i creant el mercat econdmic i social
més valuds a la Comunitat Valenciana.

En tota la gestio de I'entitat 'organitzacié estableix
com a base de sustentacié per generar I'em-
premta economica, el respecte, I'assumpcié i el
compliment de les declaracions de drets humans
en tota la seua cadena de valor; la legislacié i les
obligacions de I'organitzacio per la condici6 que té
de cooperativa i per la ubicacié geografica de les
seues operacions i instal-lacions; la construcci6 de
marcs de relacio, participacié i tracte exquisit amb
tots els grups d'interés, d'alt valor i transparéncia;
I'eficiencia, la productivitati el retorn esperats, per
I'execucié dels processos corporatius i per l'interés
i el valor dels productes i dels serveis posats en
el mercat i per l'autonomia, 'empoderament, la
capacitacio, la responsabilitat i la professionalitat
del col-lectiu de treball.

Caixa Popular entén que 'empremta economica i
del negoci és basicament el resultat de la manera
com du a terme:

La gestié econdmica, financera i fiscal.

La gestio comercial i de clients.

La gestié de compres i proveidors.

El desenvolupament del cooperativisme i de I'associacionisme.

Les relacions amb administracions, reguladors i ajuntaments.

Les relacions amb aliats socis.

La gesti6 de la qualitat.

La gesti6 de la innovacio.
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L'estratégia i el govern del negoci son els dos exer-
cicis de responsabilitat i coheréncia necessaris per
a definir i aconseguir el millor posicionament com-
petitiu, definir projectes i activitats per assegurar la
continuitati el creixement raonable de la cooperativa
en el curt, en el mitja i en el llarg terminis.

Per a una organitzacié com Caixa Popular aquesta
missi6 és responsabilitat final del Consell Rector i de

Memoria Anual 2019 n—————

I'Assemblea General, amb la col-laboracié de I'equip
de direccié i de totes les arees, els departaments i
les persones que en formen part.

Enl'actualitat el governil'estratégia de Caixa Popular
s'estableix mitjancant els quatre camps d'actuacié
seguents:

Estratégia del negoci.

Govern corporatiu.

Gestio de riscos i linies de defensa.

Gestio de I'etica.

El desenvolupamentilaintegracio d’aquests quatre aspectes asseguren la coheréncia en la gesti6 estrategica

i en el disseny racional per a fer front als reptes i a les metes de 'organitzacio.
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4.2.1. Gestié economicaq,
financera i fiscal

i .
0000000
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La gestié economica, financera i fiscal
de Caixa Popular es du a terme d'acord
amb el compliment estricte del pla ge-

“IAYE sz
Lexit e':' la .geSt'O , neral de comptabilitat i de la resta de
economicofinancera d’una les regulacions i dels compromisos

organitzacio es fonamenta a d'assumpcié obligada per les entitats
gastar el que és necessari, a del sector financer i, en el seu cas, per
invertir a través de decisions la condicié que té d'organitzacié coo-
suportades amb la informacioé perativa, emmarcada a la Comunitat
més adequada, a controlar Valenciana.

els costos i les despeses i a

millorar i fer sistematicament

més eficients, més productius i

més orientats al client els seus

processos i serveis.”
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Model de gestié economica, financera
i fiscal

Les previsions financeres s'efectuen d’acord amb
la planificacié estratégica vigent i es fixen les fites
a que es vol arribar dins de cada pla estrategic. A
continuacio, es valida que els objectius quantita-
tius que es volen assolir se situen en linia amb to-
tes les exigencies normatives del regulador, que
els creixements del negoci i els resultats son as-
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solibles, tenint en compte les ratios de solvéncia,
liquiditat i rendibilitat necessaries per a complir
tots els requisits normatius i estrategics. Anual-
ment es revisen les previsions establides en els
plans estratégics per ajustar-les a la realitat del
mercat. El quadre seglient reflecteix com l'entitat
planteja la gestié d'aquests processos.

Estratégia del negoci

Previsions i gestio
financera

Administracié

economica i financera

Gestio pressupostaria

Gestio fiscal

Com a consequeéncia de la publicacié estandard
GRI 207: Impost, Caixa Popular donara resposta
als requeriments proposats.

La gestio fiscal de Caixa Popular es basa en una
administraci6 prudent, ajustada al compliment
normatiu a cada moment, amb un mecanisme
de report i control, i comptant amb l'assesso-

Gestié de cobraments
i pagaments

Operacions

Gestié comptable

rament d'un despatx extern, especialista en te-
mes fiscals.

Pel que fa a la gestié propia, I'entitat no rep dels
governs de la Comunitat Valenciana ni d'Espa-
nya cap ajuda ni subvencié especial o diferent
de la que té qualssevol de les companyies pre-
sents als territoris esmentats.
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Resultats de la gestié durant I'exercici 2019

Els resultats principals (dades i indicadors de resultat i posicionament) obtinguts en els dos ultims exer-

cicis han sigut:

CAPACITAT BASICA PER A GENERAR NEGOCI | VALOR

‘ ANY 2019 ‘ ANY 2018 ‘ VARIACIO

Lany 2019 ha continuat el creixement de l'equip huma i de les oficines, dacord amb els objectius establits.

VARIABLE
Col-lectiu de treball (nre. mitja) 339 326 + 13 us.
Oficines comercials (nre.) 73 71 +2 us.

INGRESSOS TOTALS

(dades en milers)

Una de les fortaleses principals de Caixa Popular és la generacid d’'ingressos bruts i nets, tenint en compte
l'entorn actual del tipus d’interés, minims o negatius. Lany 2019 ha mantingut la tendéncia positiva
continuada en aquesta variable economica.

VARIABLE ‘ ANY 2019 ANY 2018 ‘ VARIACIO
Ingressos bruts (euros) 37.209 33.751 10,25%
Ingressos nets (euros) 35.593 32.209 10,51%

DESPESES TOTALS (dades en milers)

El model de creixement de Caixa Popular, sustentat en lobertura doficines, la contractacié de persones, la
vocacié de millora i d'innovacié en estructures i en gestio, i la responsabilitat social, implica 'increment de
despeses proveidores de capital i d'inversions socials i ambientals.

VARIABLE ‘ ANY 2019 ‘ ANY 2018 ‘ VARIACIO
Operacionals (euros) 11.738 12.320 -4,72%
Salaris i beneficis (euros) 17.589 17.447 0,81%
Pagaments a proveidors de capital (euros) 2.517 1.512 66,47 %
Inversions socials i ambientals (euros) 1.028 875 17,48%
Altres despeses (euros) 0 0 0%
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MARGES (dades en milers)
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El creixement responsable i sostenible, basat en un control racional de les despeses i dels costos, ha generat

increments ben notables en els resultats associats a les operacions. Es especialment rellevant el creixement
en el resultat d'explotacid prop del 20 %.

VARIABLE ANY 2019 ANY 2018 VARIACIO
D’interessos (euros) 35.593 32.209 10,51%
Bruts (euros) 54.856 50.848 7,88 %
Resultat d'explotacié (euros) 17.825 14.896 19,66 %

BENEFICIS | IMPOSTOS (dades en milers)

La generacié de beneficis és una de les vies principals de capitalitzacié de lentitat, ja que el 90 %
es capitalitzen.

VARIABLE ‘ ANY 2019 ‘ ANY 2018 ‘ VARIACIO
Beneficis bruts (euros) 12.976 11.216 15,69 %
Beneficis nets, després d'impostos (euros) 11.004 9.305 18,26 %
Impostos (euros) 1.972 1.911 3,19%

RENDIBILITAT | EFICIENCIA

La rendibilitat és una de les fortaleses financeres del negoci, mentre que leficiencia és una area davang i
evolucié per a proxims exercicis. La politica daccessibilitat financera i de proximitat a poblacions de menys
dimensid limita obtindre grans resultats.

VARIABLE ANY 2019 ‘ ANY 2018 ‘ VARIACIO
Rendibilitat economica: actiu total (ROI) 0,77 0,72 6,94 %
Rendibilitat financera: fons propis (ROE) 12,76 12,41 2,82%
Ratio d'eficiencia (%) 56,38 59,70 -5,56 %
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CAPACITAT FINANCERA | INFORMACIO RELLEVANT DE LES OPERACIONS

A continuacio, es recullen els indicadors més importants en la definicié de la capacitat financera de l'entitat
i com ha evolucionat en els dos exercicis previstos. Les ratios de liquiditat i solvéncia sén un punt fort de la
gestid, molt per damunt dels limits marcats per la regulacié. La morositat €s un altre aspecte destacable

pels bons valors obtinguts, millors que la mitjana del sector.

VARIABLE ‘ ANY 2019 ‘ ANY 2018 ‘ VARIACIO

CAPACITAT DE PAGAMENT

Liquiditat LCR (%) 727 830 -12,40%
Liquiditat NSFR (%) 186 191 -2,62%
Solveéncia: ratio 15,00 14,20 5,63%
Solvencia: ratio de capital CET1 fully loaded 14,20 13,42 581%
Solvéncia: ratio de capital CET1 phase in 15,00 14,20 5,63%
RISC
Morositat financera (%) 4,76 5,89 -19,18%
Morositat immobiliaria (%) 4,77 1,30 -46,15%
Actius dubtosos (milions d'euros) 4,78 61,00 -8,56 %

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

Valor dels actius totals 2.017 1.850 9,02 %
Palanquejament operatiu (%) 6,92 6,44 7,45%
Estalvi (euros) * 1.858 1.682 10,46 %
Recursos gestionats ** 297 243 22,22%
Credits a clients bruts 1.195 1.052 13,59 %
Credits a clients sans 1.139 991 14,93 %
Actiu irregular (dubtosos + adjudicats nets) 64 75 -14,67 %
Actius adjudicats bruts 8 14 -42,86 %
Actius adjudicats nets 7 10 -30%
Cobertura actiu irregular 61 50 22%
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GENERACIO DE RIQUESA (dades en milions)

Lexercici ha respost a les directrius establides, ja que ha millorat el valor econdmic generat
i ha mantingut el distribuit.
VARIABLE ‘ ANY 2019 ‘ ANY 2018 ‘ VARIACIO
Valor economic directe generat (euros) *** 57 55 3,64%
Valor economic distribuit (euros) **** 30,7 30 2,3%
Valor economic retingut (euros) ***** 28 25 10,97 %

*) fons d'inversié + assegurances + plans de pensions + deposits a la vista + deposits a termini.
**) fons d'inversio + fons de pensions i gestié de patrimonis.

(

(

(***) vendes netes + els ingressos obtinguts d'inversions financeres + vendes d'actius.

(****) despeses operacionals + salaris i beneficis al col-lectiu de treball + pagaments proveidors capital + inversions en la societat.
(

***%%) valor economic directe generat menys valor economic distribuit.
Valor de la relacié amb els grups d’interéss

Durant I'any 2018 es va desenvolupar un projecte entre els objectius del qual hi havia el fet de conéixer la
percepcié que tenien els grups d'interés sobre la manera com Caixa Popular duia a terme una gestié eco-
nomica, financera i fiscal d'impacte i resultats. La valoracié es va fer sobre la base de 'opinié que tenien les
deu categories de grups d'interés en funci6 de I'afirmacio6 seglient “Caixa popular és una organitzacié amb
una bona gestié economica”.

La valoracié mitjana dels enquestats va ser de 9,2 sobre 10.

L'opinio de les diferents categories de grups d'interés va estar majoritariament compresa entre les puntua-
cions 9 10. No obstant aixod, les millors puntuacions les van aportar els socis aliats amb una puntuacié de
10, proveidors amb 9,6 i clients amb 9,5. Les pitjors van provindre de les organitzacions relacionades amb
la gestié mediambiental, que la van avaluar amb un 6,8.

Nou posicionament estratégic per al periode 2020-2022

El nou periode mantindra un enfocament continuista que posara el focus a conservar els bons indicadors
d'ingressos, solvencia i liquiditat, a millorar I'eficiencia i a desenvolupar processos per a obtindre informa-
ci6 projectiva del mercat, de les seues tendéncies i per a avancar-se als possibles canvis que hi puguen tin-
dre lloc. Les accions més rellevants seran:

El disseny d'una nova politica economica, financera i fiscal.

La creacié d’'una organitzacio per a desenvolupar estudis i analisis.

El desenvolupament d'eines informatiques per a obtindre dades rellevants del sector.
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4.2.2. Gestié comercial i clients

“Tindre uns productes i
uns serveis de valor i preu
raonable et situa en el
terreny de joc. Latencio

excel-lent al client i la gestid
de les seues emocions

i experiéncies, en les
operacions, et condueix

a la victoria.”

Caixa Popular desenvolupa les activitats
comercials que du a terme en el mercat
financer de la Comunitat Valenciana
(principalment a la provincia de Valéncia
i al nord d’'Alacant).

Els compromisos i les directrius de la gestio
de clients i dels processos s'estableixen en els
denominats “principis i criteris d'actuaci6”,
que sén aplicables per a cadascun dels huit
segments técnics de clients.
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En la planificacié actual, “Reinventar-se 2020", les estratégies principals referides a la gestié de

clients sén:

Incorporar la “gesti6 de les emocions” en el model d'experiéncia del client, que

actualment regeix i dirigeix les activitats i els processos comercials amb ells.

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

Potenciar la multicanalitat.

El desplegament anual de les estratégies esdu a
terme per mitja dels denominats “plans de gestio”.

Amb la finalitzaci6 del corresponent a I'exercici
2019, es tanca la planificacié esmentada abans.

En la gesti6 del negoci Caixa Popular desenvo-
lupa I'activitat comercial a través de dues linies

principals d'ingressos (serveis i productes finan-
cers i assegurances), dues grans categories de
clients (particulars i empreses) i dues catego-
ries més de canals de relacié (presencials i te-
lematics).

La segmentacié de les linies d'ingressos, de les
categories de clients i dels tipus de canals és:

Productes financers ‘ Productes d'assegurances

Productes d’estalvi
Productes d’inversid
Productes de financament
Mitjans de pagament
Banca Privada

Segments de clients

Families

Autonoms i comercgos
Banca Privada
Banca Empresa
Cooperatives
Associacions

AGRO Caixa Popular
Institucions religioses

Assegurances de proteccié personal i familiar
Assegurances de béns i propietats
Assegurances destalvi

Assegurances d’inversid

Assegurances agraries

Assegurances de responsabilitat civil

Canales de atencion a clientes

Oficines comercials

Call Center

Web corporatiu: www.caixapopular.es
Ruralvia (web i app)

Xarxes socials

Correu electronic corporatiu

Teléfons generals i doficines
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Per a oferir la millor gestié6 comercial i la més departaments especialitzats dels serveis centrals.
professionalitzada, I'entitat posa al servei dels La graella seglient explica les responsabilitats de
clients les 73 oficines comercials, les arees i els cadascun en la gestié comercial:

Marco de responsabilidad organizativa con los clientes

i comercos
Institucions
religioses

o | B
< S
E | g
2 | 3

Cooperatives
Associacions

Estratégies, principis i

Comité de Negoci
plans

Pressupost i seguiment

o Comité de Negoci
economic

Disseny i
desenvolupament de Comité de Negoci
productes i serveis

Canals, sistemes, CRM i

: Sistemes
dades massives
2 2
wv
T T o] 1) 9 3 (V) 0.2 0
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(@} T
Intel-ligéncia relacional
(Experiéncia client/G. Comunicacié i experiéncia de clients
emocions).
Riscos i recuperacions Gestid integral del risc

Prestacio de serveis

. . Zones, oficines comercials, unitats organitzatives de serveis centrals
i relacions

Comunicacié i xarxes

. Comunicacié i experiéncia de clients
socials

Avaluacio, millores

o oy Comité de Negoci
i innovacio

Marcs de responsabilitat
social

Responsabilitat social
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Model de gestié comercial i marcs de relacié amb els clients

Per desenvolupar els processos, les funcions, les responsabilitats i I'atencié als clients, Caixa Popular dissenya
i implanta el model de relacions i activitats segtent:

Estratégies, politiques, plans,
intel-ligéncia comercial
i protocols

Organitzacio, canals
i mitjans

Responsabilitat social:
productes, formacié...

Disseny i posada en el mercat
de productes i serveis

Qualificacié i especialitzacié
de gestors Atenci6 al client

Operacions Campanyes i promocions

Resultats, estudis, Compliment normatiu

laboratori d’idees

Model d’intel-ligéncia comercial i relacional amb els clients

Caixa Popular va incorporar l'avaluacio6 de la sa-
tisfaccio dels clients en els seus processos comer-
cials, d'una manera sistematica, a mitjan anys 90
amb l'objectiu de conéixer quin era el nivell de
qualitat i d'atenci6 dels productes i la seguretat
dels serveis oferits al mercat.

A partir de l'exercici 2015 el seu sistema de relaci-
ons i d'avaluacié de la satisfacci6 i fidelitzacio de
clients evoluciona a un nou plantejament deno-
minat “Model d'intel-ligencia relacional amb els

clients”, que comenca a integrar en les oficines i
en els departaments que desenvolupen aquestes
funcions des de la seu central.

Basicament consisteix en un model de relacié co-
mercial per als productes, els canals i els proces-
sos establits, basat en un tracte excel-lent (personal,
respectuos, centrat en les necessitats i empatic), en
la venda ética consultiva i en la millor experiéncia
i emocions dels clients en les operacions i en les
relacions mantingudes.
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Com a consequeéncia d'aquest enfocament la “ges-
tié de I'experiéncia de client” i de la “gesti6 de les
emocions” necessita i requereix el desenvolupa-
ment sistematic de diferents tipus d’estudis avan-
cats, com les avaluacions de satisfaccio i qualitat
amb mesuraments NPS (net promotor score), els
mystery shopping, les analisis i els ranquings sec-
torials de les emocions i de I'experiencia de client,

els estudis de deteccié de requeriments i expec-
tatives, i altres analisis més especifiques.

Per donar una resposta estructurada a aquest mo-
del que requereix gestionar experiéncies i emo-
cions i integrar la veu del client, es va posar en
marxa el projecte “Escolta el client”, amb una es-
tructura que es reflecteix en el quadre seglent.

Canals Opinié Estudis Estudis Projecte
digitals activitats generalistes concrets “Escolta el
client”
Bustia de Banca Estudi client Newsletter Enquestes en
suggeriments Privada digital contractacié
(web) Targeta de producte
Banca Estudide la Compromis
Xarxes Empresa XSCenel pel Valencia Client misterios
socials negocii grups
d’interés Enquestes
1i3anys
Estudi
emocions

Caixa Popular, amb l'objectiu d'implantar el millor model de relacié que li servisca per a obtindre la infor-
macié més valuosa de la veu del client, dissenya i implanta el marc de relacions segutient:

Prospeccions /

Activ. post
comercials

Accions | Actuacié

Acciones comercials desenvolupament | qyancada

Informacidé e
analisis

‘experiéncies

/ promocions
Presentacions / jornades
Estudis de mercat i técnics

Intercanvis d
Estudis comparatius
Ofertes / contractes
Sol-licituds / adquisicions
Llicéncies / autoritzacions
Prestacio de serveis
Patrocinis / col-laboracions
Serveis d'atencio al Gl
Gestid de reclamacions de Gl
Enquestes i métodes quantitatius
Equips de treball
Projectes conjunts
Projectes de millora
Benchmarking i millors practiques
Aliances estratégiques / convenis

Informacié especifica / XS / publicitat

Peticions / consultes / suggeriments

Memories / informes / web / intranet
Requeriments, expectatives / dialeg

Particulars

Clients
Empreses

I <oiocio clou

Relacié de valor
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Atencid al client
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Caixa Popular assegura un servei d'atencié al client adequat i professional per mitja de les vies seglients:

Oficines.

Departaments i arees amb responsabilitats en la gesti6 de clients en els serveis

centrals.

Servei d'Atenci6 al Client per a la banca digital (Ruralvia) i targetes, externalitzat amb

el Banc Cooperatiu.

En el cas de queixes o reclamacions, 'atencio
es du a terme a través del departament d'Aten-
ci6 al Client de Caixa Popular o del Defensor del
Client de la Unié Nacional de Cooperatives de
Crédit, de manera que es compleix la legislacié
especifica*, segons siga en suport paper o per
mitjans electronics.

(*) En les oficines de I'entitat estan disponibles
els reglamentes que regulen aquests serveis (De-
partament d'Atenci6 al Client, Defensor del Client

Gestio responsable i sostenible
de clients

Per a Caixa Popular el millor client és el que, a
més de complir les seues obligacions financeres,
és un ciutada implicat a col-laborar, a protegir i a
millorar la societat i el medi ambient.

Socialment, si el client és una organitzacio, hau-
ria de ser el propietari de negocis emmarcats dins
de la legislacid, gestionats sota I'etica i el compli-
ment, i generar valor per a I'entorn social en qué
exerceix les seues activitats i decisions.

UNACC i transpareéncia i protecci6 al client) i la do-
cumentacié per a poder exercir el dret de recla-
macié o queixa. També, pot formular-se a través
de la pagina web corporativa.

Els resultats obtinguts i presentats, que s'inclo-
uen en aquest punt, responen al que s'estableix
en l'article 17 de I'Ordre ECO/734/2004 d'11 de
marg¢ sobre els departaments i els serveis d'aten-
ci6 al client i el defensor del client de les enti-
tats financeres.

Mediambientalment, si el client és una organitza-
cio, ha d'exercir el principi de prevenci6 per evitar
I'aplicacié de vies sancionadores i penalitzacions
per incompliments o danys a I'entorn a causa de
les seues activitats i decisions. També hauria de
tindre un posicionament clar a 'hora de minimit-
zar la seua empremta ambiental.

La responsabilitat social propugna i encoratja
que qualsevol organitzacio, a I'hora d'establir re-
lacions amb els clients nous, els anime a tindre
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un posicionament implicat en la responsabilitat
social i ambiental i, per tant, en el desenvolupa-
ment sostenible.

Caixa Popular esta perfeccionant un metode
d'analisi que tinga en compte diversos factors

rellevants abans d’establir una relacié comercial
amb els clients, que s'ha de sustentar en l'avalua-
cio de l'origen dels seus ingressos, del compliment
dels drets humans, de la seua gesti6é i compor-
tament ambiental i del valor del seu compromis
amb la societat.

En relacid amb la gesti6 responsable i sostenible de la cartera de productes i serveis, Caixa Popular posa al

servei dels clients, des d’'un punt de vista social i ambiental, les iniciatives seguents:

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

superficies.

La iniciativa de targetes solidaries (credit o debit) en que el 0,7 % dels ingressos de les compres

que faca el client es destinen a un projecte social que se selecciona anualment.

La targeta “Compromis pel Valencia” en qué el 0,7 % dels ingressos de les compres que faca el

client s'utilitzen per a subvencionar Escola Valenciana-Federaci6 d’Escoles per la Llengua.

El producte “Estalvi solidari” (compte i termini fix) en qué el 0,7 % del saldo mitja anual es dona

al compte de la Coordinadora Valenciana d'ONGD.

Supercompte Cooperatives amb condicions economiques especials i altres avantatges, com la

subvencié d'un 25 % en la quota d'ingrés en l'associacio sectorial de cooperatives, les ajudes a
la formacio (25 % ) o el pagament de 400 euros en la realitzacié d'auditories.

Linia “Emprén”, producte creat per a concedir préstecs a emprenedors, amb discriminacio

positiva a les dones.

Comptes bancaris per a refugiats amb condicions especials mitjancant I'alianga amb la Creu

Roja Espanyola.
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Compliment normatiu en relacié amb la
gestio dels clients

En relacié amb la regulacié general i especifica totes les persones relacionades amb la gesti6 de
per al sector i dins de les tres linies de defensa, clients) i analisis de compliment sistematiques per
Caixa popular estableix plans de formacié (per a a les materies seglents:

Privacitat i protecci6 de dades.

Prevencié de riscos penals.

Certificacid MiFID I.

Certificacié MiFID II.

Certificacié d'assegurances.

Certificacié de contractes immobiliaris.
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Estudis i analisis de clients

Actualment Caixa Popular desenvolupa els ser-
veis corresponents en les oficines i en els depar-

taments especialitzats de la seu central o a través

de mitjans electronics. Les persones implicades en

aquests serveis son experts, formats i qualificats
en aquestes comeses, d'acord amb les directrius
i els principis seguients:

Gesti6 de I'experiéncia de client i de les emocions (customer experience
management).

Programa d'actitud positiva.

Directrius etiques de la responsabilitat social (privacitat del client, assessorament

just, étic i consultiu, i prevenci6 de conflictes d'interessos).

Totes les persones de les oficines estan formades i qualificades técnicament en temes financers, en el desen-

volupament de les responsabilitats i de les funcions del seu lloc i en la prestacio dels serveis amb les eines

i els sistemes de l'organitzacio, i també en el compliment de les directrius i els principis establits.

Per analitzar i avaluar el grau de complimentila bona praxi en la gestid, Caixa Popular va desenvolupar I'any

2019 els estudis, els projectes i els resultats de la gestié de clients seglients:

| Resultats de l'estudi “Mystery Shopping (client misteriés) 2019”

Aquesta analisi, desenvolupada a través del Banc Cooperatiu, es va aplicar sobre les “hipoteques” amb I'ob-

jectiu de verificar la qualitat de I'atenci6 prestada i si, en la promoci6 i la venda d'un préstec hipotecari, se
segueixen els protocols i les directrius establides. Tenia en compte els aspectes fisics, la rapidesa, el tracte

dispensat, I'explicacié dels productes i I'actuacié comercial.

A continuacio, es mostren els resultats obtinguts en comparacié amb els de I'exercici anterior.

1r semestre
2019

Caixa Popular

2n semestre
2019

2n semestre
2018

Grup CR

2n semestre
2019

Valoracié global
sobre 100

63,24

61,88

72,72

69,57
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Dels resultats globals de I'estudi s'observa un des-
cens pel que fa a la qualitat del servei prestati del
compliment de protocols en I'ambit intern i una
distancia considerable amb la mitjana del grup
de caixes rurals.

En I'ambit dels aspectes fisics, la rapidesai el trac-
te, les valoracions sén molt bones (per damunt
del 90 %), encara que lleugerament inferiors a la
mitjana del grup.

Els aspectes menys valorats sén la recepci6 adequa-
daila presentacié formal al client, i també la per-
sonalitzacio del tracte fent servir el nom del client.

En relacié a I'explicacié de productes, els resul-
tats continuen sent insuficients, encara que s'ha
avancat del valor 37,68 al 46,16. No obstant aixo,

Memoria Anual 2019 n—————

hi ha una distancia de quasi 15 punts amb la mit-
jana del Grup Caixa Rural.

Quant a l'actuacié comercial, el valor del segon se-
mestre en relacié amb la mitjana del grup, és in-
ferior en més de 10 punts i presenta un descens
en aquesta mateixa quantitat respecte del pri-
mer semestre.

De l'analisi comparativa de la venda institucional
davant de la competéncia, les conclusions que
s'obtenen és que hi ha una distancia de quasi 10
punts respecte de la mitjana del grup.

Com a consequencia d'aquests resultats, I'entitat
posara en marxa propostes de millora per a con-
solidar la gesti6 duta a terme i arribar, almenys,
a la mitjana del grup de les caixes rurals.

Il Resultats de les enquestes 2019 dels clients al cap de l'any i al cap dels tres anys de lalta

Aquest estudi prové de I'enviament mensual d'enquestes a clients que s’han mantingut com a tals en el primer

any o al cap dels tres anys de l'alta. L'objectiu és quantificar la millora o la insatisfacci6 respecte del tracte

i del servei prestat inicialment.

Els resultats obtinguts van ser:

Valoracioé de la relacié

Clients que pensen que la relacié ha millorat

Clients al cap de I'any de permanéncia

2018 2019
51,1% 64,5 %

Clients al cap de 3 anys de permanéncia

2018 2019
54,3 % 56,6 %

En l'estudi s'observa un avang substancial pel que fa a la satisfacci6 dels clients després del primer

any de permanéncia en l'entitat. Quant als clients amb tres anys, la satisfaccié és practicament la

mateixa i inferior a I'experimentada al cap de I'any de permanencia.
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caixa
popular

Accié comercial

Clients que no recorden accié comercial tiltims 3 mesos

Clients al cap de I'any de permanéncia Clients al cap de 3 anys de permanéncia
2018 2019 2018 2019
24,0% 25,0% 34,6 % 31,0%

L'increment obtingut és lleugerament superior en el cas dels clients amb un any de permanencia
i inferior en el cas dels que ja en son clients tres anys. La conclusié és que hi ha un percentatge
elevat de clients a qui no els fa la sensaci6 que se'ls oferisquen productes amb assiduitat.

Us d'oficines i canals

Amb relacié a aquest capitol, continua augmentant el nombre de clients que van esporadicament
a l'oficina, que oscilla entre el 60 i el 70 %.

Respecte dels canals, I'atencié a l'oficina continua sent el més valorat; els clients amb un any de
permanencia, el 65% dels enquestats, la qualifiquen d'excel-lent; en el cas dels clients amb una
permanencia de tres anys, la qualificacié és del 44,2 % .

El canal “Caixers” ha millorat de manera destacada la valoracié d'excel-léncia en els clients d'un
any de permaneéncia. En relacié6 amb la valoraci6 de I'any 2018 de 36,7 %, va passar a un 57,6 %
I'any 2019. En el cas dels clients amb permaneéncia de tres anys, el rang d’excel-léncia es va situar
prop del 38 %, tant per a les enquestes del 2018 com per a les del 2019.

Quant al canal "Banca a distancia”, els resultats han disminuit en certa manera. El descens més
destacat es produeix en els clients que fa tres anys que en sén clients, que valoren I'any 2019 com
a excel-lent en un 38,8 %, davant d'un 42,4 % 'any 2018.

El 2019 es va canviar la manera de mesurar la recomanacio per a utilitzar el net promotor score
(NPS) per a poder fer una comparacié amb altres enquestes sectorials. D'acord amb aquest nou
plantejament, pel que fa a la valoracié de la satisfaccié, I'NPS per als clients de I'entitat amb un any
de permanéncia és de 44,77 % i el dels tres anys és de 34,10 %.
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En comparacié amb I'enquesta STIGA de satisfaccié de clients en el sector financer en que Caixa
Popular no ha participat, la millor entitat en aquest parametre d’'avaluacié té un NPS de 41 % i la
mitjana esta situada en un 4 %. Amb el nou métode de mesurament de I'NPS, Caixa Popular obtin-
dria una avaluacié mitjana de 39,43 %, molt proxima al lider del sector.

Estudis qualitatius

Dels estudis qualitatius fets als clients, la informacié més rellevant es concentra en els aspectes
que més els agraden de l'entitat i els que canviarien o millorarien.

ASPECTES MES BEN VALORATS ‘ ASPECTES MENYS VALORATS
Bon tracte Caixers i oficines
Proximitat Comissions (sobretot transferéncies)
Horari Banca digital

Promocié del cooperativisme

Accid social

Il Resultats de 'enquesta de satisfaccio 2019

Aquestes enquestes s'efectuen per correu electronic de manera automatica, després d’haver executat una
operacio de contractacio en els productes seglients: comptes a la vista, fons d'inversid, plans de pensions,
préstecs personals i assegurances de llar.

Aquest metode d’enquesta permet diferenciar segons el canal de contractacié i segons la zona o oficina. En
el procés d’enquesta al client se li fan quatre preguntes perqué valore de 0 a 10:

Quina ha sigut la seua satisfaccid amb I'operaci6 de contractacio6 efectuada.

Com ha sigut I'atencio dispensada.

Quin valor han tingut les explicacions aportades.

Com valora la documentacié utilitzada i lliurada.
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En aquestes enquestes el resultat final del me-
surament és el valor emocional de I'operacio i
la quantificacio de la satisfaccio, que es fa per
I'NPS (percentatge del nombre d'operacions
puntuades amb un 9 o un 10; percentatge del
nombre d'operacions puntuades entre 0 i 6).
Aquest valor t'informa del percentatge de clients
que et recomanarien per la teua gestio.

El valor emocional és un constructe que s'ob-
té a través d'un algorisme propi. En aquest
cas, és el resultat d’aplicar I'equacié seguent,
VE=3 (0,2xVatencié + 0,2xVexplicacions +0,2x
Vdocumentacié + 0,6x V NPS) i ponderar els
indexs de les preguntes (1 atencid, 2 explica-
cions, 3 documentacié i 4 recomanacié (NPS)
de I'entitat).

Els resultats del valor emocional de les operacions efectuades en Caixa Popular van ser:

Valor emocional

Total 2019

Caixa Popular

Total 2019

1r semestre 2019

Global (%)

84,3 84,0 83,8

Valor emocional
Canals

Total 2019

Caixa Popular

1r semestre 2019 Total 2019

Oficines (%) 81,0 84,3 84,0
Mobil (%) 85,9 82,6 80,1
Internet (%) 81,5 79,6 81,4

Total 2019

Caixa Popular

Total 2019

1r semestre 2019

Global (%)

73 73 72

NPS
Canals

Total 2019

Caixa Popular

Total 2019

1r semestre 2019

Oficines (%) 70 73 72
Mobil (%) 74 70 67
Internet (%) 68 64 69
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Com es pot observar, els resultats de Caixa

Popular sén molt satisfactoris. En general, les
puntuacions obtingudes per I'entitat son millors
que la mitjana del grup de caixes rurals en mobil
i Internet, i una mica inferiors en oficines.

De l'analisi de la informacié s'observa que
I'NPS d'oficines va baixant, mentre el del mobil

Resultats de la gestioé durant I'exercici 2019

va pujant. En el Grup Caixa Rural les oficines
son el canal més valorat, mentre que en Caixa
Popular és inferior a la mitjana grupal i, a més,
va baixant.

D'aquestes conclusions s'infereix que cal fer-ne
un estudi en profunditat per a posar en marxa
actuacions que milloren els resultats obtinguts.

L'exercici 2019 va ser un any clau en I'avang de la gesti6 estratégica comercial i de clients en Caixa Popular.

El creixement tan important en el nombre de clients, aixi com el del negoci en un sector tan madur com el

financer, reflecteixen la confiancga de la societat valenciana en un model de banca cooperativa, social i diferent.

L'estratégia de suport a les persones i a les empreses, i també I'aposta pels segments de valor, ha permés a

I'entitat superar la fita dels 3.000 milions d'euros de negoci total i convertir-se en la primera entitat financera

valenciana per actius.

Es rellevant I'esfor¢ dut a terme I'any 2019 per a minimitzar el nombre de reclamacions de I'entitat. Com a

consequéncia d'aquesta via d'actuacio, s'han reduit un 48,8 % respecte de I'exercici anterior.
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COMERCIAL | CLIENTS

VARIABLE ANY 2019 ANY 2018 VARIACIO
Compliment de la planificacié “Reinventar-se 2020 ” 100 N/A N/A
Nre. de clients I'1 de gener 193.890 188.599 2,8%
Nre. de clients el 31 de desembre 204.831 193.890 5,6%
Volum de negoci fora de balang (euros) 291m € 243m € 19,75%
Negoci total 3.048m € 2.733m € 11,5%
Volum de formacié a clients (hombre de persones) 1.445 648 123 %

Reclamacions

Reclamacions entrada (Ser. Atencioé al Client) 109 213 -48,8 %
Reclamacions admeses a tramit (SAC) 109 213 -48,8%
Reclamacions a favor del reclamant (SAC) 21 51 -39,21%
Reclamacions entrada (Defensor del Client) 9 22 -59,1%
Reclamacions admeses a tramit (DC) 3 4 -25,0%
Reclamacions a favor del reclamant (DC) 1 1 0%
Reclamacions entrada (Banc d’Espanya) 16 53 -69,8%
Reclamacions admeses a tramit (BE) 16 53 -69,8%
Reclamacions a favor del reclamant (BE) 4 20 -80,0%
Nre. de reclamacions per proteccié de dades entrada 1 2 -50,0%
Nre. de reclamacions per proteccié de dades reals 1 1 0%
Nre. de reclamacions per proteccié dades, rad

interessat 0 0 0%
Cost total de les reclamacions 78.821,76 822.184,26 -90,41%
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Valor de la relacié amb els grups d’interés

Enrelacié amb la gestié comercial, Caixa Popular defineix i estableix marcs de relacié amb la categoria nim.
2 de Grups d'interés: “clients “, a través de la segmentacio en dos tipus: particulars i empreses.

Dels projectes “Disseny del sistema de gestio de grups d'interés” i “Estudi de satisfaccié de requeriments i
expectatives de grups d'interés”, duts a terme I'any 2018 i que continuaran vigents fins al 2021, Caixa Popular
va obtindre els resultats, les propostes i les necessitats dels clients seguents:

SATISFACCIO REQUERIMENTS, NECESSITATS | EXPECTATIVES
Satisfaccié global clients: 9,2 El grup “clients” va indicar els requeriments segiients per al periode
2018-2020:

Satisfaccié amb el desenvolupament

dactivitats: 1. Dacord amb l'edat iles possibilitats dels clients (situacid

economica, edat, productes adquirits préviament, etc.),

oferir productes a través d'una oferta personal rellevant

(pla de pensions o daltres que puguen necessitar o requerir

- Realitzacié de les activitats comercials d’'una sense saber-ho). Desenvolupar sistemes d'andlisis segons les
manera fiable i acurada: 9 caracteristiques, els ingressos i les despeses dels clients que

ajuden els comercials a identificar clients potencials i a poder

fer propostes a aquests clients.

- Mitjans i instal-lacions que garanteixen que el
procés es desenvolupe correctament: 9,3

- Atencio de consultes, peticions i incidéncies
dels clients en termini i forma: 9
2. Lentitud a contestar peticions, reclamacions o altres tramits.

-Honestedat i ética en larelacié amb els Situacié agreujada si hi han de participar els serveis centrals.

clients: 9,6
3. Millorar i ampliar la funcionalitat i lagilitat de les operacions en

- Seguretat necessaria en el desenvolupament linia efectuades a través de la banca digital Ruralvia.

de les operacions financeres: 9,3.
4. Instal-lar desfibril-ladors en les oficines dalguns pobles amb pocs

- Canals de comunicacié per a resoldre recursos (formacié a ajuntament, policia i algu de loficina).

necessitats, sol-licituds, reclamacions, etc.: 9
5. Millorar la informacid i la difusié de la gestié de la companyia en

- Comunicacié amb els clients és clarai materia de desenvolupament sostenible (memoria).

fluida: 9,1

6.  Prestar un millor servei i atencié a persones amb dificultats amb
la tecnologia i Internet. Analitzar la conveniencia de crear un
servei especial datencié a persones amb aquesta dificultat, per
temes dedat o educacio. Per exemple, I'hora de la tercera edat
o de gent amb dificultats o que necessite més atencid personal.

- Esforcar-se per conéixer els seus requeriments i
expectatives: 9,0

REPUTACIO DE CAIXA POPULAR

7. Continuar l'expansié de lempresa obrint més oficines comercials i
Reputacié global “clients”: 8,9 caixers, especialment a Alacant i a Castello.

. . 8. Augmentar el nombre de caixers en que es puguen fer ingressos.
Millors forces de reputacio:

- Ben gestionada economicament i perdurable
en el temps: 9,5

9.  Millorar els serveis de banca privada: més productes i més
creativitat.

-Model dempresa per lopinié, els valors i la 10. Implantar un procés de gestioé de cues.

satisfaccié que en transmeten els empleats: 9,3 11. Establir un métode que assegure que els aspirants a socis i les

persones en practiques no fan més lent el procés amb els clients

- Comportament étic i responsable en la L ) . .
i no generen un nombre elevat derrades. Si cal, crear la figura

gestio: 9,1 del consultor financer intern per a resoldre problemes que no
es puguen atendre en un termini raonable per companys de

Pitjors forces de reputacio: l'oficina. Crear un espai “FAQ” alimentat pels mateixos interessats
- Creativitat, innovacié i tecnologia en el amb la solucié i possible Us per uns altres.

negoci: 7,9

Seguiment

- Dona suport al desenvolupament sostenible

mitjangant projectes de responsabilitat Caixa Popular ha donat resposta l'any 2019 als requeriments 1, 3, 5, 6,

corporativa: 8,5 8i10; al 7 amb obertura oficina a Villena; al requeriment 4, després

d’analitzar-lo, es decideix no seguir-lo.
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Nou posicionament estratégic per al periode 2020-2022

Durant el periode 2020-2022 s'avancara pel que fa a la transformacié de I'entitat vers una “organitzacio li-
quida” en la gesti6 dels clients, I'eficiencia i la flexibilitat en les operacions i en els projectes i el plantejament

de productes i d'especialitats per segments de clients mitjancant:

Disseny i publicacié de la politica integral de gesti6 de clients de Caixa Popular.

"ou

Disseny i implementacio dels rols de “responsables de productes”, “especialistes de segments” i
“directors de projectes” (organitzacié liquida).

Enfortiment de la formaci6 i de la capacitat comercials (banca empresa, banca privada,
assegurances, consums, gestors digitals).

Implementacié de nous especialistes: Agro, Ajuntaments i Institucions Publiques, Universitats i
Centres d'Ensenyament i Col-legis Professionals, Economia social (cooperatives, associacions i
fundacions), Dona, Families amb discapacitat, Joves, Persones Majors, Client Digital, Autobnomes,
Comercos, Prescriptors de Negoci.

Creixement del negoci fora de balang.

Disseny d'un pla de contactes amb els diferents grups d'interés i elaboraci6é d'un protocol de
contactes comercials i de negoci amb els nous clients, que abaste com a minim un any i que
garantisca que almenys rep una proposta comercial per trimestre.

Disseny d'un metode que permeta recordar els caixers que els clients poden utilitzar sense
carrec, a banda dels de la mateixa entitat.

Reforcament de la comunicacié amb els clients en I'idioma triat per ells.

Analisi de I'experiéncia d'usuari en la banca digital: Ruralvia.
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4.2.3. Gestié de compres
i proveidors

Caixa Popular gestiona les compres
que efectua, els proveidors propis i

“ - . . la seua cadena de subministrament a
gls proveidors d’un negom través del Departament de Compres,
son una forca de valor i un Contractacié i Despeses i del dispositiu

actiu de rellevancia especial d’enllag “Comité de Costos”. Tots dos
per la seua contribucié col-laboren per dissenyar i implantar
essencial en les operacions, el plantejament estratégic més
en els serveis prestatsi en la professional dels proveiments, de la
construccio de la millor marca bona praxi en la gesti6 i de I'obtencié
corporqtivq.” dels millors resultats.
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Les funcions principals del Comité de Costos son
el disseny i el seguiment de I'aplicacié de la poli-
tica i dels procediments, I'establiment dels marcs
de relacié amb els proveidors, la gesti6 correcta
de la cadena de subministrament (supply chain)
i 'asseguracio que les despeses d'explotacio res-
ponen a les prioritats del negoci.

Per la dimensio6 de l'entitat i per la mena de
sector, no hi ha una dependéncia critica, ni de
proveidors ni de subministradors. El volum eco-
nomic d'inversié tampoc no és elevat, per aixo
les compres no plantegen riscos importants i

no son part dels assumptes materials de Cai-
xa Popular.

L'empresa estableix dos segments de proveidors.
D'una banda, els de provisi6 de capital, que ge-
neren despeses per interessos i comissions fi-
nanceres. De l'altra, els de béns i serveis, que
generen les denominades despeses generals
d’administracié (immobles, informatica, comuni-
cacions, publicitat, serveis de gestié empresari-
al, com la formacié, les assessories, els informes
i les auditories, o la participaci6 en associacions
o0 altres organismes).

Model de proveiments i de gestio de proveidors

Les activitats corresponents als processos relacionats amb les compres i amb la gesti6 dels proveidors es

resumeixen en el quadre seglent:

Politica de compres
i guia de relacions amb
proveidors

Analisi i qualificacié
de proveidors

Avaluacié S&R de
proveidors i cadena
subministrament

Sol-licitud d’ofertes
i compres de béns
i serveis compartit

Establiment d’alianca
de continuitat i valor

Auditories especials
i procediment per
a la mala praxi en DH
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El model de compres i de relacié amb proveidors se sosté conceptualment en:

La politica de compres, amb els principis d'actuacid, i en la guia de relacions amb proveidors,
que explica com s'avaluen i com es gestionen les relacions comercials.

L'analisi i la qualificaci6 dels proveidors.

El procés de sol-licitud d'ofertes, amb un minim de tres proveidors, i en la compra de béns i de
serveis necessaris per a complir els projectes i les activitats de cada exercici.

L'establiment d'aliances a llarg termini amb els que es consideren estratégics i, per tant,
fonamentals en la continuitat de I'entitat.

Amb l'exercici de la vigilancia necessaria de la cadena de subministrament.

Gestio sostenible i responsable de la cadena de subministrament

Caixa Popular no presenta unrisc rellevant pel que fa a la cadena de subministrament, ja que pels bénsi els
serveis demandats i per la ubicacié geografica dels proveidors no hi ha circumstancies rellevants de com-
portaments o practiques que puguen causar o contribuir a generar grans impactes negatius significatius.
Malgrat el risc minim que hi ha en la cadena de subministrament, s'estableixen les quatre estratégies se-
glents en l'evidencia d’'una gestio responsable i sostenible:

1 Comerg just per als productes de consum en qué es puga aplicar aquest concepte.

2 Maximitzar les compres a proveidors locals.

Constituir aliances de continuitat per a subministraments i serveis estratégics, de manera que

senfortisca proveidors clau per la generacié de valor que duen a terme.

Assegurar la gestié responsable de la cadena de subministrament constituida pels proveidorsi els

possibles contractes associats.
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Resultats de la gestié durant
I'exercici 2019

L'exercici 2019 ha sigut un any clau en l'avang de
la gesti6 estratégica dels proveidors i dels prove-
iments en Caixa Popular.

El projecte de millora posat en marxa per a fer-ho
esva iniciar amb la creacié d'una organitzacio per
a gestionar-lo (unitat i enllag lateral), continuara
amb la implantacié de la politica i finalitzara amb
la gesti6 sostenible dels proveidors i de la cade-
na de subministrament.

En I'exercici es comprova que es compleixen les
estratégies de sostenibilitat pel que fa a les com-
pres pels resultats obtinguts en la ratio d’adquisi-
cions a proveidors locals i en Iindex d’adquisicions
sota alianca.

En els dltims cinc anys no hi ha hagut cap reclama-
Cio, incidéncia o fet rellevant sobre la consideracié
dels riscos d'aquesta gestio. Les despeses incor-
regudes van ser les previstes, segons les necessi-
tats i les estratégies de I'entitat.

COMPRES | PROVEIDORS

VARIABLE ANY 2019 ANY 2018 VARIACIO
Despeses per interessos i comissions (euros) 361 266 35,71%
Compres de béns i serveis (euros) 12.382 11.799 494%
Ratio d'adquisicions a proveidors locals (%) 72 76 -5,26%
index d'adquisicions sota alianca
R 93 94 -1,06 %
(continuitat LP) (%)
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Valor de la relacié amb els grups
d’interés

En relacié amb la gesti6 dels proveiments, Caixa
Popular defineix i estableix marcs de relacio amb
la categoria num. 4 dels Grups d'interés: “provei-
dors", através de la segmentacio en dos tipus: béns
i serveis (immobles, instal-lacions, coneixement,
formacio, etc.) i recursos financers (bancs, etc.).

Memoria Anual 2019 n—————

Dels projectes “Disseny del sistema de gesti6 de
grups d'interés” i “Estudi de satisfaccié de requeri-
ments i expectatives de grups d'interés”, duts a ter-
me I'any 2018 i que continuaran vigents fins al 2021,
Caixa Popular va obtindre els resultats, les propos-
tes i les necessitats dels proveidors seglents:

SATISFACCIO

Satisfaccié amb el desenvolupament

- Qualificacid, homologacié i seguiment de
proveidors: 8,7

- Gestio d'ofertes, compra, desenvolupament

- Revisions i seguiment fet durant el desenvo-
lupament i la recepcié del servei: 8

- Acceptacioé i pagament dels subministra-

Pitjors forces de reputacio:

- Creativitat, innovacidé i tecnologia en el
negoci: 7,8

- Comunicacid i informacié verag, en termini
i suficient: 9,1

Satisfaccié global “proveidors™ 9 El grup “proveidors” va indicar els requeriments segiients:

d'activitats: 1.

i recepcio del servei: 9,1 2.

ments: 9,7
3. Regular el procés dadquisicions i les etapes constitutives
daquest: sol-licitud d'ofertes, generacié de comandes, canvis
REPUTACIO DE CAIXA POPULAR i cancel-lacions de comandes, condicions de pagament,
estabilitat i duracié de les relacions, etc.
Reputacié global “proveidors™ 9,3 ) o ) o )
4. Gestio molt tradicional, sense innovacid i diferenciadora.
Mi"ors forces de reputqcié: N\i||OrGr la CrthlVlth dela geStIé
- S'uport'i foment del cooperativisme i de 5. Creacié d'un canal de proveidors en qué poder fer sol-lici-
lassociacionisme: 9,9 tuds, consultes, queixes i possibles suggeriments.
- Comportament éetic i responsable en la
gestic: 9,8 .
» o Seguiment
- Bona gestié econdmica i perdurable en el
temps: 9,6 Caixa Popular ha donat resposta l'any 2019 als requeriments 2 i 3.

REQUERIMENTS, NECESSITATS | EXPECTATIVES

Desenvolupar una politica que reculla les directrius i els pro-
veidors prioritaris en ladjudicacié de comandes per la seua
condicid, vulnerabilitat o marginalitat (proveidors locals,
cooperatives, dones emprenedores i daltres).

Més rapidesa en el lliurament de documentacié tecnica per
a elaborar ofertes i un termini dexecucié més llarg per a
prestar el servei amb la maxima qualitat i sense pressions de
temps (proveidor de manteniment/faenes de renovacié o
de millora doficines).
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Nou posicionament estratégic per al periode 2020-2022

Durant el periode 2020-2022 s'acabara de consolidar i enfortir la gesti6 estrategica de les compres i dels
proveidors mitjangant:

El desenvolupament d'una politica general de compres i contractacié, aprovada pel Consell
Rector i regulada mitjancant una circular corporativa.

L'assegurament del compliment de les convencions de drets humans més rellevants, segons

el sector, i de disposar dels mecanismes i dels procediments d'actuacié davant de possibles
incompliments de proveidors o de contractes. Aquest control es fara amb 'assessorament i les
propostes del delegat de Drets Humans de Caixa Popular.

+ Establir un metode per a avaluar la qualitat i I'eficiencia de la responsabilitat social
de la cadena de subministrament. Especialment, en relaci6 amb el compliment dels
marcs institucionals i juridics que s’hi apliquen.

* Les mesures a aplicar quan les persones del proveidor o dels contractes no
tingueren la proteccié social i laboral que els corresponguera, les condicions
laborals de la cadena de subministrament no compliren els estandards que
caldria en matéria d'ocupacid, no es retribuira la faena en la forma adequada,
els treballadors es consideraren autonoms, sense ser-ho, o si no hi haguera un
ocupador reconegut juridicament o quan la faena es fera des de casa i no estiguera
subjecta a contractes reconeguts juridicament.

« L'adhesio6 dels proveidors al desenvolupament sostenible amb la seua col-laboracié
a través d'activitats i métodes per a millorar els reptes socials i ambientals. Analisi a
fer tant als nous proveidors, com l'assegurament d'aquests en els qualificats.
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4.2.4. Cooperativisme
I associacionisme

Caixa Popular, com a entitat coopera-
tiva convencuda de I'impacte global de
“ . la generaci6 de valor compartit, esta-

Els moviments bleix en les seues estratégies i principis
cooperativistes i la conceptualitzacid, la consolidacid i
associacionistes sén eines el suport al cooperativisme i a 'associ-

d’enorme interés per a acionisme a la Comunitat Valenciana.

desenvolupar el valor
compartit, la distribucio
racional de la riquesa i la
generacio de coneixement
i responsabilitat.”
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Model de gestio

Aquests grups d'interés estratégics per a l'entitat es gestionen de manera compartida per les arees de ne-
goci, les oficines i altres unitats organitzatives de Caixa Popular, en qué destaca la de responsabilitat social.
El model de gesti6 corresponent es resumeix en el quadre seglent:

Politica, principis i promocié ) .
.. . Establiment de marcs de relacio
del cooperativisme i de — L
9 e fyefi i alianca
I'associacionisme

N

Cooperatives clients —} Socis propietaris

Aquest model propugna i col-labora a crear i
enfortir organitzacions capaces i de valor a la
Comunitat Valenciana. El primer pas d’aquest
proceés s'estableix a través dels marcs de relacid i
alianca en qué l'objectiu final és crear una xarxa
de col-laboracié, siga com a soci propietari, client
o, fins i tot, aliat estrategic.

Cooperativisme

En el cas del cooperativisme, per la seua propia
condici6 i conviccid, col-labora i lidera la creacid,
I'enfortiment i la difusié6 de models Utils de coo-
perativisme, que secunden sense ambages el
desenvolupament sostenible i el suport economic
i social dins del territori. El nivell de col-laboracio
més alta s'estableix a través de la participaci6 de
deu cooperatives socies en els organs de gestid
estrategica de Caixa Popular.
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Els principis de la gesti6 cooperativa sén:

El respecte i la democracia en la presa de decisions, el disseny d’estrategies i la gestié del negoci.

Responsabilitat i professionalitat individual i compartida dels cooperativistes.

Distribucié racional i simétrica de la riquesa.

Educacié i formacio continua dels seus integrants.

Suport mutu i igualtat.

Solidaritat amb la societat i preocupacio per I'entorn.

Associacionisme

Caixa Popular entén I'associacionisme com una de les plataformes més importants perqué grups de per-
sones fisiques o juridiques, de manera lliure i voluntaria, puguen donar solucié a necessitats i objectius
compartits comuns. L'entitat col-labora amb associacions de tota mena (economiques, socials, culturals,
educatives, esportives, etc.) i entén el paper tan valués que exerceixen com a catalitzadores de I'amistat
civica, de la cohesié de barris i ciutats, de la defensa de negocis, sectors i professionals i de la promocio
d'ajuda social i ambiental.

Les associacions sén un vehicle de gran valor per a:

Representar i canalitzar els interessos d'un col-lectiu determinat a través de la creacié d'opinions
i criteris fundats.

Aconseguir i facilitar 'aprenentatge conjunt i la formacié dels membres.

Crear un espai de trobada, dialeg i oportunitats entre els participants.

Fomentar la participacio, la col-laboraci6 i el consens davant de diferents problemes o situacions.

Facilitar I'atencié i 'escolta activa de determinats estaments.

Generar cohesid i relacié entre les persones de pobles, barris i ciutats.

Donar soluci6 a determinades necessitats de tipus social, empresarial, cultural, esportiu, etc.
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Resultats de la gestié durant I'exercici 2019

A continuacié, es presenten els resultats obtinguts de la gestié de les cooperatives i les associacions en els
dos ultims exercicis:

COOPERATIVISME | ASSOCIACIONISME

Lany 2019 ha sigut un altre exercici de creixement i consolidacié amb els moviments cooperativistes
i associacionistes de la Comunitat Valenciana, en qué destaca l'increment significatiu dassociacions
clients de l'entitat.
VARIABLE ‘ ANY 2019 ‘ ANY 2018 ‘ VARIACIO

Nre. cooperatives socies de Caixa Popular 162 157 3,18%
Nre. cooperatives clients de Caixa Popular 414 395 4,81%
Nre. cooperatives participants en la gestié estratégica 10 10 0%
Nre. associacions clients de Caixa Popular 5.126 4.289 19,51%
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Valor de la relacié amb els grups d’interés

Dels projectes “Disseny del sistema de gestié de grups d'interés” i “Estudi de satisfaccié de requeriments i
expectatives de grups d'interés”, duts a terme I'any 2018 i que continuaran vigents fins al 2021, Caixa Popular
va obtindre els resultats, les propostes i les necessitats de les cooperatives i de les associacions seguents:

SATISFACCIO

Satisfaccié global “cooperatives i
associacions”: 9

Satisfaccié amb el desenvolupament
dactivitats:

- Caixa Popular esta involucrada en el
desenvolupament, la consolidacid i
I'exit a llarg termini dels sectors i de les 2.
associacions: 9,1

- Caixa Popular participa d'una manera
implicada i de valor en el desenvolupament
d'estudis i documentacio: 8,9 3.

- Caixa Popular col-labora de manera
activa iimplicada en el disseny, el 4.
desenvolupament ila implantacié de
projectes i negocis: 8,6

REPUTACIO DE CAIXA POPULAR 5.

Reputacié global “cooperatives i
associacions”: 9,4
Millors forces de reputacié: 6.

- Suport i foment del cooperativisme i de
lassociacionisme: 9,9

- Comportament etic i responsable en la
gestio: 9,9

- Cerca la diferenciacidé (gestio i serveis) per a
assegurar el futur i el creixement: 9,7

Pitjors forces de reputacio:

- Creativitat, innovacid i tecnologia en el
negoci: 7,4

REQUERIMENTS, NECESSITATS | EXPECTATIVES

El grup “cooperatives i associacions” va indicar els requeriments
seglients:

Més involucracio en les accions de l'associacié i en la
generacioé d’idees, organitzacié de projectes propis o en
alianga amb les associacions i les entitats.

Continuar creixent en la Comunitat Valenciana i generant
valor financer i desenvolupament social a les provincies
dAlacant i Castelld.

Dotar-se d'una sala propia per a conferéncies, ponéncies
i cursos per a vincular les accions amb la marca.

Copatrocinar o finangar projectes i actuacions
dassociacions. Ser una antena de repeticié o un promotor
de les actuacions de les associacions en xarxes o altres
mitjans.

Millorar la informacid i difusié del que fa Caixa Popular
per a identificar bones practiques o espais de trobada.
Coneixement escas del que fa Caixa Popular en medi
ambient.

Visié de la gestié de lempresa molt tradicional i no
adaptada a les noves tendéencies i gustos dels mil-lennistes.
Millorar la creativitat en la gestid.

Seguiment

Caixa Popular ha donat resposta I'any 2019 als requeriments
1,2,4i5.

Nou posicionament estratégic per al periode 2020-2022

Per al periode 2020-2022 es planteja la consolidacio i el reforg de les relacions de valor compartides amb

cooperatives i associacions.
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4.2.5. Administracions, reguladors
i ajuntaments

Caixa Popular sap la importancia critica
que té col-laborar, participar o assumir
“Les relacions amb les els reptes, les regulacions i les necessitats
administracions, els dels organismes ARA (administracions,
reguladors i els ajuntaments reguladors i ajuntaments) i, per aixo,
han de ser franques, etiques dissenya i desplega models sistematics
i transparents, per de relacio i participacio.

necessitat i respecte.

La col-laboracié racional,
independent i desinteressada
de les organitzacions
condueix a construir
ecosistemes economics,
socials i ambientals

resilients i sostenibles.”
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Els responsables principals de la participacié i
les relacions s6n el Departament de Responsa-
bilitat Social i Relacions Institucionals, el Depar-
tament d'Assessoria Juridica, I'Area Financera i
I'Area d’Auditoria per a les administracions i els

Memoria Anual 2019 n—————

reguladors; les oficines comercials i les direcci-
ons de zona per als ajuntaments i un nombre
elevat d'unitats organitzatives per a les relacions
amb els drgans concrets de les administracions
que els corresponen.

Model de relacions amb administracions, reguladors i ajuntaments

El model conceptual de relacié es defineix en el quadre seguent:

Obligacions fiscals,
tributaries, etc.

Sol-licituds, legislacio i
participacions de reguladors

Propostes de col-laboracié
i participacié social

Compliments legals i d’obligacions, participacions,

col-laboracions, etc.

Politica i model de relacié

Sobre la base dels requeriments, de les ne-
cessitats i de les expectatives dels organismes
ARA, Caixa Popular dissenya principis i models
d'atencié per a donar resposta als requeriments,
alalegislacio, a les sol-licituds, a les necessitats
0 ala participacié en esdeveniments, jornades o
congressos provinents d'administracions; resposta

Resultats de la gestioé durant I'exercici 2019

als requeriments, a la legislacio, a les sol-licituds,
a les necessitats, als comentaris o als informes
provinents de reguladors; i resposta als requeri-
ments, a les contribucions, a les propostes i a
les col-laboracions en projectes, reunions o
aspectes socials, ambientals o economics dels
ajuntaments.

Aquest grup d'interés no té definit cap mena d'indicador o métrica de seguiment.
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Valor de la relacié amb els grups d’interés

Dels projectes “Disseny del sistema de gestid de grups d'interés” i “Estudi de satisfaccié de requeriments i
expectatives de grups d'interés”, duts a terme I'any 2018, Caixa Popular va obtindre els resultats, les pro-
postes i les necessitats de les “administracions, reguladors i ajuntaments” seglents.

SATISFACCIO REQUERIMENTS, NECESSITATS | EXPECTATIVES

Satisfaccié global “administracions, El grup “administracions, reguladors i ajuntaments” va indicar els requeriments segiients:
reguladors i ajuntaments” 9,4
1.  Facilitar la identificacid i el contacte directe amb els responsables especifics de
Satisfaccié amb el desenvolupament cada area de Caixa Popular en qué haja d'impactar la regulacié. En el cas que la
dactivitats: patronal trasllade una peticié de participacié o analisi del regulador, de vegades no
sobté prou resposta en termini o en forma, de manera que es dificulta l'obtencid de
conclusions rellevants i de valor, consensuades per tots els participants. Per exemple,

enles activitats ien els grups observacions per a normatives, comentaris a posicionaments globals, etc.
de treball que li proposen les

“administracions, reguladors i
ajuntaments”: 9

- Caixa Popular participa normalment

2. Incrementar la comunicacid i les relacions mantingudes per a obtindre millors
resultats i més fiables en el temps. Informar de les notes de premsa i comunicacions
que fa l'entitat als mitjans de comunicacié, amb copia al regulador.

- Caixa Popular para atencid 3. Elaborarieditar informacié corporativa de valor sobre la gestié anual, no solament
i dona resposta, en fons i forma, relacionada amb les obligacions mercantils.
ales sol-licituds d'informacié de 4. Millorar la creativitat i la innovacié en diversos aspectes associats al negoci.
!es_ cudm|n|str?C|ons, reguladors 5. Millorar el disseny i el desenvolupament de productes comercials.
i ajuntaments™ 9,2 - . L.
6.  Quadre de comandament amb indicadors que permeta comparar la situacié
- Caixa Popular participa i dona una de Caixa Popular amb altres empreses similars i conéixer el grau dexcel-léncia
resposta adequada en fons i forma a corporatiu.
les sol-licituds de col-laboracié i ales 7. Informacid, continguts i to utilitzat en les xarxes socials i en els forums.
obligacions dels organismesimplicats 8. Col:laborar a difondre el desenvolupament sostenible i la responsabilitat social a la

en el procés: 9,1 Comunitat Valenciana. Especialment en la societat i en els seus clients.

9. Convertir-se en un catalitzador de la millora de la gestié i la internacionalitzacié de
cooperatives i associacions amb qué tinga vinculacié. Especialment en aspectes
associats a la gestié economica i a la conservacio de l'entorn i la responsabilitat
social.

REPUTACIO DE CAIXA POPULAR

Reputacié global “administracions,

reglladarsiiajintaments=s)7 10. Organitzar jornades de valor i aprenentatge de millors practiques, liderades per

lempresa, per a cooperatives i associacions de la Comunitat Valenciana amb la
participacié dorganismes de Administracio.

Millors forces de reputacio: . . . . . L
11. Dissenyar i desenvolupar projectes propis daccié social, creatius i innovadors,

- §uport : for'ner?t d'eI cooperativisme liderats per la mateixa empresa en qué es perceba el nou posicionament com a lider
i de lassociacionisme: 9,3 creador daccié i millora social.
-Ben gestionada economicament 12. Continuar lexpansié del negoci a Alacant i a Castelld, per convertir-se en la caixa de
i perdurable en el temps: 9,2 referéncia de la Comunitat Valenciana. Esdevindre un focus de vertebracid territorial
- Comportament &tic i responsable en que leix siga el desenvolupament del territori i la generacié de valor.
enla gestio: 9,1 13. 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 canviiper
Pitjors forces de reputacié: a lassoliment del lideratge. Sustentar el canvi en la creativitat, la singularitat i la

proximitat als reptes de la societat, basant-se en els nous gustos, les modalitats de

- Creativitat, innovacié i tecnologia e eeIais | 25 e tnaes,

en el negoci: 7 . .. N . . . .
K . » 14. Dissenyariimplantar un metode formal per a sol-licitar col-laboracions daccié social,
- Comunicacié iinformacié verag, disponible a través d'Internet.

en termini i suficient: 8

- Cerca la diferenciacié (gestid i Seguiment
serveis) per a assegurar el futur De les 14 propostes efectuades per aquest grup d’interés Caixa Popular ha donat

i el creixement: 8,1 respostaalal,3,4,5,6,7,8,10,11,12i13.

Nou posicionament estratégic per al periode 2020-2022

Per al periode 2020-2022 s'estableixen les activitats i els projectes seglents per continuar mantenint re-
lacions etiques, independents i de col-laboraci6 amb aquests organismes: politica i model de relacié amb
organismes ARA.
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4.2.6. Aliats socis

“Les aliances no sén una
finalitat, son el mitja per
a aconseguir resultats de

més valor i impacte, i la via
per a assolir reptes que no

s’assolirien mai de manera

individual.”
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Caixa Popular, com a entitat plural, pre-
cursora del bé comu i convencguda del
valor de I'actuacié conjunta, considera
la gesti6 de les aliances com un procés
clau de la seua consolidacié i desenvo-
lupament empresarial en els mercats i
en la societat.
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El procés forma part del constructe de la gesti6 dels
grups d'interés, constituit per sis fases o grans tipus
de relacié (informacié, prospeccio, accions comer-
cials, activitats postcomercials, accions de desen-
volupament i actuacions avangades).

En I'dltima fase sorgeix com a activitat principal
el desenvolupament d'aliances estratégiques

amb les organitzacions i els individus de més
valor en relacié amb la generacié de resultats i
amb qué hi ha un grau de compromis i de con-
fianca elevat.

D'aquest procés sorgeixen tres tipus d'aliats es-
tratégics:

Aliats socis. Son entitats de suport al negoci, proveidores de productes i serveis compartits,

per a les 29 cooperatives de credit que s'integren en el Grup Caixa Rural. Formen part d'aquest
tipus: I'Associacio Espanyola de Caixes Rurals, el Banc Cooperatiu Espanyol, la Societat Rural de

Serveis Informatics i la companyia Seguros RGA.

Aliats de cadena de valor. En formen part entitats (empreses, proveidors, col-legis

professionals, etc.) i prescriptors (advocats, economistes professionals que assessoren

empreses i generen patrimonis) amb qué s'estableixen llacos de valor i sinergies compartides

per al negoci.

Aliats socials. S6n organismes, sense anim de lucre, amb qué es treballen objectius socials
(foment de I'associacionisme i la participacié, suport en la dignitat de totes les persones,

igualtat, accié social, divulgacio de la responsabilitat social, etc.) dins de la Comunitat

Valenciana.

En tots els casos s'assegura que els valors corpo-
ratius de Caixa Popular sén compatibles amb els
de les organitzacionsi els professionals amb qué
s'estableixen les aliances.
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Model d’aliances

El model de gestid s'explica per mitja del grafic seglient:

Caixa Popular

Aliats
socis
1. Desenvolupament de ) . ) 2. Desenvolupament de .
. . Confianca, sinergies L Aliats
marcs basics comercials ) 5 marcs avangats i aliances )
) L. i valor compartit X de negoci
i de relacié de valor compartit
Aliats
socials

Grups d’interés

En la primera activitat s'estableixen i es desenvolupen les relacions basiques per al conjunt dels grups d'inte-
rés. Enla segona s'estableixen accions amb els que presenten més valor afegit, confianca i generacio6 de valor.

Aliats socis

Els aliats socis de Caixa Popular sén I'Associacié Espanyola de Caixes Rurals, el Banc Cooperatiu Espanyol,
la Societat Rural de Serveis Informatics i la companyia Seguros RGA.

Basicament, les aliances amb aquestes entitats s'estableixen per les raons seglents:

Establiment, coordinacio i representacié davant de reguladors i d'altres entitats de les caixes del
grup i debat sobre aspectes d'interés.

Disseny de productes i serveis comuns.

Serveis de central bancaria a les caixes accionistes.

Centre d'explotaci6 de dades, suport operatiu i desenvolupament de sistemes d'informacié.
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caixa

popular
Una entitat rellevant i complementaria a aquest lenciana i les representa davant de la Generalitat
grup és I'Associacié Valenciana de Cooperatives de Valenciana. Aquesta organitzacié és la que cana-
Credit, que agrupa les caixes rurals i les coopera- litza el posicionament i les gestions tecniques da-
tives de crédit socies del grup a la Comunitat Va- vant de 'Administracié autonomica.

Resultats de la gestié durant I'exercici 2019

L'exercici 2019 va ser un any de continuitat d'acord amb els objectius i els projectes principals inclosos en
la planificacié “Reinventar-se 2020".

RELACIONS AMB ALIATS SOCIS

VARIABLE ANY 2019 ANY 2018 VARIACIO
Nre. aliats socis 4 4 0%
Nre. equips estratégics en els aliats socis 9 9 0%
Nre. aliats estratégics de la cadena de valor 234 197 18,78 %
Nre. aliats estratégics socials 18 18 0%

Valor de la relacié amb els grups d’interés

Dels projectes “Disseny del sistema de gestié de grups d'interés” i “Estudi de satisfaccié de requeriments i
expectatives de grups d'interés”, duts a terme I'any 2018, Caixa Popular va obtindre els resultats, les pro-
postes i les necessitats seglents dels aliats socis:
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SATISFACCIO
Satisfaccié global “aliats socis™: 9,8
Satisfaccié amb el desenvolupament

d'activitats:

- Caixa Popular participa activament en
el disseny i en el desenvolupament de
productes i serveis de laliang¢a: 9,2

- Caixa Popular participa d'una manera
implicada i de valor en el desenvolupament
destudis i documentacio: 9,5

- Caixa Popular col-labora de manera
activa iimplicada en el disseny, el
desenvolupament i la implantacié de
projectes: 9,7

- Caixa Popular esta involucrada en la
consolidacid i I'exit a llarg termini de
lalianga: 9,8

REPUTACIO DE CAIXA POPULAR
Reputacié global “aliats socis™: 9,5

Millors forces de reputacioé:

- Comportament etic i responsable en la seua
gestio: 10

- Prioritza la qualitat dels seus serveis als seus
clients: 10

- Ben gestionada economicament i
perdurable en el temps: 9,8
Pitjors forces de reputacio:

- Creativitat, innovacid i tecnologia en el seu
negoci: 9,1

REQUERIMENTS, NECESSITATS | EXPECTATIVES

El grup “aliats socis” va indicar els requeriments segiients:

Establir vies i reunions periodiques semestralment per
conéixer qué és el que es fa 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-laboracio i de
reunio periodica per a dissenyar productes nous, conéixer
tendéncies i gustos de consumidors, i millorar els que hi ha
en el dossier de serveis.

Millorar la difusié d'informacié sobre el que es fa en
lempresa (per exemple, en matéria de gestié ambiental no
hi ha practicament cap informacié sobre aquest tema).

Caixa Popular té un perfil baix de comunicacid i difusié vers
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 acciones de valor.

Caixa Popular és el millor participant de laliancaii té el
coneixement i lexperiéncia per a ocupar una altra posicid
de més lideratge.

Seguiment

Caixa Popular va donar resposta 'any 2019 als requeriments 2, 3,

4i5.

Nou posicionament estratégic per al periode 2020-2022

Per al periode 2020-2022 es plantegen dos objectius:

La consolidacio i el reforg de les aliances estrategiques existents.

La modelitzacié del valor i la conveniéncia de les aliances socials a través d'un mapa d'aliances, de

I'analisi individualitzada del valor actual i la definicié de 'objectiu, i de les febleses i les fortaleses

actuals. El resultat sera la millora de la gestié i la generacié de valor.
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caixa
popular

4.2.7. Gestié de qualitat

“El govern dels processos i la
gestio de la qualitat sén els
aliats en la prevencio de la

‘mala praxi’ resultat dels set
tipus de desaprofitament, del
balafiament, de les economies
d’escala i de l'errada interna.”

La qualitat és el millor vehicle per a dissenyar,
desenvolupar i posar en el mercat productes
i serveis que complisquen o superen les
expectatives dels clients. El sector financer
és, sens dubte, un dels que més importancia
ha de donar al govern de les operacions per
la competéncia tan enorme que hi ha i pel
valor que aporta als resultats econdmics de
I'organitzacié i a la generacid de lleialtat en
els clients.
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Model de qualitat

Caixa Popular estableix el seu model de gestié de
la qualitat per mitja de tres fases interrelacionades.

La primera és el control de totes les operacions
de 'organitzacio. Aquesta fase conté el disseny i la
gestié dels processos i la posada en el mercat, en
els terminis més baixos possibles, dels productes
i els serveis més adequats, atractius i innovadors
per a generar les emocions més valuoses i satis-
faccio en els clients.

La segona, en qué l'objectiu principal és assegurar
la bona praxi en el desenvolupament dels serveis,
prové de la professionalitat, de la fiabilitat i de la
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seguretat en la prestacié d'aquests serveis per part
de les persones responsables d'aquesta gestio.

La tercera etapa, d'avang, consolidacid i eficiencia,
s'estableix a través de la millora continua i siste-
matica de processos i serveis, i de la potenciacio
de la qualificacio i el valor de les persones.

La necessaria coordinacié i el funcionament de
les tres etapes asseguren la millora continua, el
control dels costos i 'avang sistematic en el grau
d'utilitat, valor i impacte de les operacions efec-
tuades i del valor de les despeses incorregudes
en la gestio, a curt i llarg terminis.

3. Gestio de la qualitat
i millora continua

1. Disseny i govern
de processos

2. Professionalitat, fiabilitat i seguretat
de les persones

Disseny i prestacio de serveis
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La responsabilitat de la gesti6 de la qualitat recau en el Departament de Productivitat, que fonamentalment

posa el focus en:

Formar el col-lectiu de treball en gesti6 de processos i projectes.

Formar els liders designats en la direccié de projectes.

Analitzar i seguir les activitats i els resultats dels processos i dels projectes de la companyia.

Dissenyar i desenvolupar sistematicament processos i metodes d'analisis i de millora de la qualitat

dels processos i dels serveis en oficines comercials i en serveis centrals (consultoria organitzativa).

Posar en marxa projectes de millora a través de I'analisi i la validacié del Comité d'Organitzacié.

Gestionar les incidéncies rebudes i quantificar les errades internes.

Fomentar i enfortir la millora continua a través de les aportacions de totes les persones i els clients

de l'entitat.

Treballar en la millora continua de la satisfaccié dels clients en relacié amb les instal-lacions,

I'atencio i els serveis prestats, i pel que fa al tractament de les reclamacions.

Durant l'exercici 2019 es va engegar un nou
servei de valor per a l'organitzacié quant a la
millora continua dels processos i de la qualitat,
liderat des del Departament de Productivitat.
Aquest nou servei, denominat “Procés de con-
sultoria de I'organitzacid”, s'aplica a dos nivells
de l'organitzacio.

El primer tipus d’aquests serveis, els denominats
“Consultoria d'oficines comercials”, consisteix a
entrevistar tot 'equip de les oficines, analitzar la
informacio disponible, detectar bones practiques
exportables a la resta de les oficines i identificar
ineficiencies en el desenvolupament dels processos
0 en la prestacio de serveis.

L'any 2019 es van fer les primeres proves pilot
en oficines, els resultats de les quals es van com-
plementar amb una enquesta a la resta de les
oficines. Es va aprofitar I'experiéncia obtinguda
per a millorar el disseny i les activitats del servei.

El segon tipus, dels denominats “Consultoria de
serveis centrals” té un plantejament semblant a
I'anterior, encara que en I'analisi s'utilitza la infor-
macio recollida en les consultories d'oficines que
corresponga al departament en questio.

Del valor i la utilitat en la implantacié d'aquest
procés es dissenya i s'aprova un pla triennal
de consultories 2020-2022 en que l'objectiu és
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desenvolupar-les per al 100 % de les oficines i dels
departaments de serveis centrals.

En relacié amb els canals existents per a I'entrada
d'incidéncies i de propostes de persones en relacié
a les possibles millores i innovacions en processos
i serveis, 'Area d'Organitzacié tenia dos reptes
ben importants.

D'una banda, la separacio6 de les propostesilain-
formacié de cadascuna pel seu diferent interés i per
la diferent responsabilitat en la gestio d'aquestes.

En el cas del canal i I'eina “Junts innovem” s'utilit-
zava per a detectar propostes i idees d'innovacio,
encara que de manera natural s’hi incorporaven
també accions de millora.

D’altra banda, hi havia altres mitjans i canals (No-
tes Q -idees-, Blog de la innovacio i Notes per ala
millora, Farmaciola) que s'utilitzaven per a recollir
incidencies, informar de possibles riscos o plantejar
reflexions i propostes que no sols es relacionaven
amb la qualitat de productes i serveis, sind que a
més incloien aspectes i reflexions relacionats amb
la innovacio.

La decisi6 de l'organitzacié va ser implementar
una separacié completa i formal entre la qualitat
i lainnovacié.

Resultats de la gestio durant I'exercici
2019

Durant I'exercici de I'any 2019 i com a consequeéncia
de la creaci6 del Departament de Productivitat
a la fi del 2018, es van implantar, en primer lloc,
millores estructurals en la gesti6 dels processos i
en la prestaci6 de serveis en oficines i en serveis
centrals. En segon lloc, es van substituir les tres
vies d'entrada d'idees i de propostes de millora

Memoria Anual 2019 n—————

En primer lloc, es decideix que tota la interacci
individual relacionada amb la innovacié es faca
per mitja de l'eina “Junts innovem”.

En segon lloc, es decideix que I'entrada principal
d'incidéncies, problematiques, possibles riscos i
idees per a la millora es faca a través del canal
“Farmaciola”.

Com a desenvolupament d'aquest canal i com a
mesura de prioritzaci6 i urgéncia, I'any 2019 es
crea la “Farmaciola de qualitat de servei al client
intern” amb l'objectiu que els usuaris puguen re-
portar incompliments reiterats en la qualitat de
servei que les arees i els departaments de serveis
centrals ofereixen a les oficines.

L'4ltim dels elements substancials en la gesti6 de
la qualitat és el métode per a conéixer el nivell
de satisfaccié que les oficines tenen en relacié
amb la qualitat dels serveis prestats per totes les
unitats organitzatives (departaments i arees) dels
serveis centrals.

En aquest metode s'avaluen tres variables del
servei: eficacia, rapidesa i empatia, i se n‘obté
una valoracié mitjana. Els millors puntuats
obtenen una retribucié variable emmarcada en
el bloc d"innovacio i creativitat” per als serveis
centrals.

i creativitat en relaci6 amb la qualitat i amb la
innovacié (Notes Q -idees-, Blog de la innovacié
i Notes per a la millora -incidencies-) i se les va
independitzar a través de canals diferents. L'en-
trada d'idees, millores i incidéncies en relacié
amb la qualitat s'estableix per mitja del canal
“Farmaciola”.
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El novembre del 2019 s'implanta la nova “Far-
maciola de qualitat de servei al client intern”, en
qué l'objectiu és que els usuaris puguen reportar
incompliments reiterats en la qualitat de servei

que les arees i els departaments ofereixen a les
oficines per a gestionar els problemes més greus
pel que fa a la gestié comercial.

GESTIO DE PROCESSOS | QUALITAT

VARIABLE ANY 2019 ANY 2018 VARIACIO
Notes Q (idees d’innovacid i qualitat) - 207 (1+Q) N/A
Entrades al blog d’innovacié - 63 (1+Q) N/A
“Junts innovem” qualitat (abril-desembre de 2018) - 548 N/A
Farmaciola (incidéncies): entrades 33.710 17.076 N/A
Farmaciola (incidéncies): en curs 10 3 N/A
Farmaciola (incidéncies): tancades 33.556 17.052 N/A
Farmaciola (incidéncies): pendents 144 21 N/A
Farmaciola qualitat de servei al client intern 8 - N/A
Consultories d'organitzacié en oficines comercials (nre.) 5 - N/A
Consultories d'organitzacié en serveis centrals (nre.) 2 - N/A

Valor de la relacié amb els grups
d’interés

Durant I'any 2018 es va desenvolupar un projecte
entre els objectius del qual hi havia el fet de co-
néixer la percepci6 que tenien els grups d'interés
quant a la qualitat dels processos i dels serveis
que ofereixen les unitats organitzatives de Caixa
Popular. La valoracié es va dur a terme sobre la
base de I'opini6 que tenien les deu categories de
grups d'interés en relacié amb la pregunta seguent
“Caixa Popular du a terme els seus processos i acti-

vitats d'una manera fiable i acurada?”. La valoracio
mitjana va ser de 8,8 sobre 10.

L'opini¢ de les diferents categories de grups d'interés
se situa majoritariament entre la puntuacié 9 i la
10. No obstant aix0d, la millor puntuacié I'aporten
els socis aliats, amb una puntuacié de 9,7, i la més
baixa, les organitzacions relacionades amb la gestio
mediambiental, que 'avaluen amb un 5,7.
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Nou posicionament estratégic per al periode 2020-2022

Com a consequéncia de la implantacié de I'experiéncia i del coneixement obtingut durant I'any 2019 es
planteja un programa de projectes per al periode 2020-2022 per mitja dels projectes seguents:a

Formacié especifica de gestid de projectes per a liders de projectes. Aquesta formacio la rebran
les persones seleccionades per a liderar projectes corporatius i inclou un ensinistrament
especific en habilitats i competéncies.

Projecte nou de gesti6 interna (back office): Burocracia 0. Projecte que consistira a revisar
I'organitzacio, els processos i les metodologies de la gestio interna dels serveis centrals per
detectar possibles burocracies i tasques sense valor per al client o per a I'entitat, amb l'objectiu
d'eliminar-les, simplificar-les, automatitzar-les o externalitzar-les, i d'aquesta manera alliberar
temps per a l'activitat comercial i reassignar els recursos que queden ociosos a altres tasques
de més valor afegit.

Definicié del model de relacié entre oficines i serveis centrals. Aquest model té I'objectiu
de determinar quin Us ha de fer-se dels diferents canals i eines de comunicacié: correu
electronic, telefon, “Junts innovem”, “Farmaciola”, “Xat-Teams”, videotelefonades, etc. En
concret, 'homogeneitzacio i I'estandarditzacio de I'Us de la farmaciola per a comunicar
incidencies de qualitat permetra mesurar els temps i la qualitat de les resolucions, i
també definir uns acords de nivell de servei, per a poder detectar ineficiencies o carencies
formatives en algun procés.
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4.2.8. Gestié de la innovacié

“L'exit en la gestié de la
innovacio té dos grans aliats,
la llibertat de pensament
creatiu i lateral i el foment
de les noves idees

i plantejaments disruptius,
secundat per I'acceptacioé
sense castic de les errades

i pel valor de I'aprenentatge
reflexiu i analitic generat.”

La gesti6 de la creativitat i de la innovacié
és responsabilitat del Departament d'Inno-
vacio, que compta amb el suport del Comité
d’'Innovacid per a dur a terme de manerare-
eixida els seus projectes i propostes. Aquest
dispositiu d'enllag esta format per set mem-
bres amb capacitat directiva, que es reunei-
xen amb una periodicitat trimestral.
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El perimetre d'actuaci6 se circumscriu principalment
als processos comercials i als productes i serveis
ala disposicio dels clients. La innovacio referida a
la tecnologia no forma part rellevant de l'abast del

Model d’innovacio i creativitat

El model de creativitatiinnovacio de Caixa Popular
té abast intern i extern.

El primer es refereix a 'aportacié i la col-laboracio
de tots els membres del col-lectiu de treball de
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Comité, ja que esta delegada en l'aliat soci RSI. En
aquest camp d'actuacié les propostes d'innovacié
i millora que s'identifiquen es proposen a RSl en
els diferents grups de treball.

I'entitat, mentre el segon es refereix a 'aportacio
que pot fer qualsevol persona a través d'un canal
especificament creat per a aquesta finalitat en el
blog de l'entitat financera.

1. Bases, principis 2. Generacié d’'idees

i directrius per a — i propostes

la innovacié de projectes

El model esta estructurat en quatre fases.

La primera la constitueix les “Bases, principis i
directrius per a generar i conceptualitzar idees

4. Aprovacio

3. Analisi i avaluacio .. ..
—} i implantacié

de propostes .
de projectes

Reconeixement a les millors aportacions

d’innovacid”. La informacioé preparada i difosa a
totes les persones de l'organitzacié serveix per-
que les propostes responguen a la generaci6 de
valor més alt.
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El foment de la creativitat i de la innovacié, a través de la segona fase, s'articula sobre la base de:

La generaci6 d'idees i propostes de creativitat i innovacié individual provinents del col-lectiu de

treball, per mitja del canal “Junts innovem”.

+ Laimplantacio de dos laboratoris d'innovacié i creativitat, gestionats a través d'un equip de

creativitat corporatiu format per set persones que es reuneixen mensualment per generar

idees i plantejar projectes per a les que s'aproven finalment, i un equip de creativitat per

zones, format per cada direccié de zona i per cinc persones d'oficines de la seua influéncia,

que amb el mateix planejament han de treballar principalment la innovaci6 de productes i

serveis comercials.

L'entrada d'idees i propostes dels clients.

La tercera fase, d'analisi i aprovacié formal de les
idees i els projectes de valor aimplantar, és respon-
sabilitat del Departament d'Innovacié i del Comité
d'Innovacio. La seleccié de les idees és resultat de
la manera com cadascuna influeix en la generacié
de negoci, en limpacte que proporcione valor al
nombre més alt de persones possible, en la novetat
i la disrupcié i en la forma de presentacio.

Resultats de la gestié durant 'exercici
2019

Com a consequencia del canvi substancial en
els models d'actuacio, en els canals utilitzats i
en la metodologia d'avaluacio, no és rellevant
presentar comparativament els resultats del
resultat anterior.

Durant I'exercici de I'any 2019 es va continuar
publicant articles d'innovacié¢ i difonent tecniques
de creativitat, metodologies de pensament de dis-
senyador (design thinking), noticies d'experiencies
d'éxit en organitzacions del sector, el nombre de
repositoris i altres centres de coneixement, i el

Per a obtindre el valor final de cadascuna, s'utilitza
la matriu d'avaluacio6 de l'aplicacié de la qual s'obté
una puntuacio de 0 a 3 punts. L'Ultima fase, de re-
coneixement, consisteix en premis de 3.000 euros
a la millor idea del trimestre.

feedback o retroaccié sobre els projectes treballats
per I'equip d'innovacio6 de I'entitat.

El projecte de més éxit de I'equip d'innovacio va
ser el nou assistent de veu de Caixa Popular per a
dispositius “Echo” d’Amazon Alexa.

Dos aspectes més rellevants d'aquest exercici
van ser el disseny del quadre de comandament
per al canal “Junts innovem” i la posada en servei
del canal client per a aportar idees en el blog de
Caixa Popular.
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GESTIO DE LA INNOVACIO | DE LA CREATIVITAT

VARIABLE ANY 2019 VARIACIO
Idees noves en ‘Junts innovem” 107 N/A
Persones participants en ‘Junts innovem” 245 N/A
Persones que hi van aportar idees noves 78 N/A
Qualitat mitjana final de les idees noves (sobre 3) 1,48 N/A

Valor de la relacié amb els grups d’interés

Durant l'any 2018 es va desenvolupar un projecte entre els objectius del qual hi havia el fet de conéixer la
percepcio que tenien els grups d'interés en relacié amb la innovacié de Caixa Popular.

La valoracio es va fer sobre la base de 'opinié que tenien les deu categories de grups d'interés en relacio
amb la pregunta seguent:

Caixa Popular és una empresa creativa, innovadora i tecnologica en el seu negoci: 7,5 sobre 10.

L'opinio dels diferents grups d'interés se situa majoritariament entre la puntuacio 7 ila 8. No obstant aixo, la
millor puntuacio l'aporten els socis aliats amb una puntuacié de 9,1 i la pitjor, les organitzacions relacionades
amb la gestié mediambiental, que avaluen amb un 5,6.

Nou posicionament estrategic per al periode 2020-2022

Disseny d'un model simple de gesti6 de lainnovaci6 que continga una politica, les estrategies clau, un quadre
de comandament, uns especialistes en innovacio6 en els departaments comercials i en zones, una formacié
avancada en innovacio per al responsable d'aquestes, un pla de formacié dissenyat i desenvolupat pel res-
ponsable d'aquestes i I'erradicacié completa de les errades d'entrada en el canal “Junts innovem”.
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caixa
popular

4.3. Empremta laboral

“El millor col-lectiu de treball
és el que assumeix i aplica
els valors corporatius en la
gestié, demostra respecte,

integritat, afany de superacio
i professionalitat, i enfoca
I'activitat cap a la visid i cap
als reptes del pla estratéegic
de l'organitzacidé.”

La plantilla de Caixa Popular esta
composta per socis propietaris que, a
més, son treballadors de l'entitat, per
empleats amb contracte temporal per
necessitats especials i pels que estan en
procés d'aspirant a soci, amb contracte
temporal. Aquestes tres categories se
les reconeix amb el nom de “col-lectiu
de treball”.
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La gestio del col-lectiu de treball parteix de les
politiques de recursos humans (seleccio, formacio,
conciliacio, igualtat, etc.), es desplega en els plans
de gesti6 anuals i s'aplica en els projectesien les
activitats que s'han de desenvolupar en cada exer-
cici. Els principis i els compromisos en la gesti6 de
les persones queden recollits en diferents circulars
gue actuen a manera de politiques.

Model de gestio de persones
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La gesti6 dels processos d’aquest grup d'interés és
responsabilitat de I'Area de Persones i el seguiment
de la politica social i dels diferents aspectes que
inclou es du a terme a través del Consell Social,
del Comité d'lgualtat, del Comité de Seguretat i
Higiene i de la Comissi6 de Recursos.

El model de gesti6 de persones s'estableix a través dels deu processos que el constitueixen.

10. Avaluacié } 1. Estratégia
i millores i planificacié
9. Transparéncia Activitat en els llocs
i participacio 4 de treball

A

8. Seguretat
i salut laboral

»

2. Organitzacio
i compensacié

-

{_ 6. Gesti6 del 3. Ocupacié
talent - i drets humans

v

4. Administracio

X

7. Responsabilitat
social I

v

5. Relacions laborals
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Organitzacié i compensacio

L'entitat s'estructura sobre la base d’'un organi-
grama funcional en que I'Gltima responsabilitat
estratégica recau en el director general. Les unitats
organitzatives i les comeses corresponents que-
den explicites en la circular “Estructura de Caixa
Popular”, en qué es defineixen els departaments,
les arees (nom, missié i funcions) i les estructures
que hi ha en els serveis centrals i en les oficines.

Amb I'objectiu d'adaptar-se rapidament al context i
a la situacié del mercati agilitar els processos i les
activitats per obtindre resultats rapids i eficacos,
s'implanta una “organitzacié liquida” basada en
dues grans innovacions:

La constitucié d'una unitat de projectes, supervisada pel director general, en qué els liders donen

resposta als reptes que es plantegen a 'organitzacié. Aquests rols tenen la competéncia, 'autoritat,

la collaboracié i els recursos necessaris per a assolir els resultats.

La designaci6 de I"especialista de segments” de clients i de “responsables de productes”, amb

autoritat, capacitat i sense les limitacions de l'estructura jerarquica, per a obtindre resultats

i orientacio cap a les necessitats actuals del mercat.

De manera complementaria, Caixa Popular estableix
enllagos laterals que asseguren la coordinacié, la
gestié compartida, 'atencié de riscos i la genera-
ci6 de valor en els camps més critics de la gestid
(seguretati higiene, igualtat, etc.). En I“Annex 5.1.
Dades de I'empresa” es detallen les comissions i
els comités principals, a escala global.

El sistema retributiu es basa en la meritocracia i
I'aplicaci6 d’aquesta meritocracia en el col-lectiu de
treball és el resultat del nivell de responsabilitat,
de l'acompliment i dels resultats obtinguts per les
diferents unitats organitzatives i persones.

El sistema consta de tres tipus de retribucio:

Retribucié per funcions i acompliment (d‘acord amb el nivell de responsabilitat dels llocs i dels

1
resultats obtinguts per les persones).
2 Retribucié per resultats (dacord amb els resultats de lequip i dels integrants).
3 Retribucié com a beneficis socials (iguals per a totes les persones de lempresa, incloent-hi els

temporals).
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A causa de la classe d'organitzacio, el col-lectiu de treball que és soci cooperatiu obté dos tipus de compen-

sacions anuals:

Retorn anual per la seua faena d'acord amb els tres tipus de retribucié abans esmentats.

Interessos al capital per la condici6 de soci propietari, determinats anualment pels drgans socials

de la cooperativa.

La retribucié per funcions i acompliment s'estableix
mitjancant el “barem 1” aprovat pel Consell Rector
per a cada exercici. Cada persona rep una bestreta
laboral bruta que és el resultat de multiplicar el
seu barem personal pel “barem 1.

Per a establir el barem personal, hi ha 4 nivells:
direccioé general, equip de direccié, direccions
d'oficina (amb quatre nivells segons el volum de
negoci de cadascuna) i direccions de departament
(amb dos nivells, segons si sén negoci directe o

de serveis) i gestors d'oficines i técnics de serveis
centrals (amb 3 nivells d'acord amb les funcions i
I'experiéncia).

En cada nivell hi ha tres barems: base, funcid i
acompliment.

La retribucio variable es compon d’elements que
premien l'acompliment, la mitigacié de riscos, el
lideratge, el creixement del negoci i la innovacio.
Els elements més importants sén:

Incentius de negoci. Premien els resultats obtinguts en el marge ordinari i el benefici de cada

centre de treball, en relacié amb la massa salarial d'aquest.

Incentius per venda de béns adjudicats (segons com i qui venga els béns adjudicats).

“Champions” de zones i arees (competicid entre les zones sobre la base de sis indicadors i, en

serveis centrals, sobre la base de huit parametres. Els premis son vacances i viatges).

Oficines A (segons resultats de benefici, ratio d'actius danyats i index de qualitat del servei).

Premi comercial per zona (segons el creixement trimestral del nombre de targetes de credit i de

contractacions d'assegurances, operacions financeres, operacions de préstecs preconcedits, fons

d'inversié i productes d'inversio).

Premi de productivitat (quatre vesprades de divendres sense faena a l'any, per increment del
negoci que li corresponga o valor de la dedicacio).

Premi a la creativitat (millors idees a través del “junts innovem”).
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La retribucié com a beneficis socials és 'asseguranca
de vida de les persones que estan contractades
('any 2019 es va incrementar I'import de la indem-
nitzacié de l'asseguranca de vida i incapacitat fins
als 30.000 euros).

La cooperativa estableix acords amb terceres parts
perqué el col-lectiu de treball tinga descomptes

en guarderies, assegurances de vida, companyies
meédiques, etc.

Els reconeixements principals de Caixa Popular
vers les seues persones son:

Insignies. Utilitat del programa d'Avaluacié SAP “SuccesFactors” que permet enviar una insignia de

reconeixement per temes professionals o solidaris, etc. | que qualsevol persona del col-lectiu pot

enviar a una altra persona d'aquest col-lectiu.

Premis comercials. Trimestralment, a les tres millors oficines des del punt de vista comercial se

les obsequia amb un regal d'una estada de cap de setmana, o semblant, i es publica una nota de
reconeixement en la intranet (cost aproximat: 4.000 euros al trimestre, persones reconegudes:

unes 16 al trimestre).

Premis de reconeixement per venda d'assegurances que concedeix la companyia Seguros RGA.

Cost 0.

Premis reconeixement en I'assemblea de persones socies de treball a les oficines i als

departaments, i a les persones, que més han destacat en la gestié. Cost simbolic, ja que és una

placa de metacrilat. Persones reconegudes aproximadament: 20 % del col-lectiu de treball.

Premis de reconeixement a les persones que treballen en Caixa Popular des de fa 10 0 25 anys i
a les que es jubilen (cost del regal: 250 euros, 500 euros i 3.000 euros, respectivament). El cost i el

nombre de persones varia cada any.

La cooperativa de credit no ha constituit cap pla
de pensions per al seu col-lectiu de treball. Cada
persona d'aquest col-lectiu acumula, any rere any,
els retorns que rep com a soci i se liabonen en el
moment de la jubilacio.
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Ocupacio, drets humans i valors
corporatius

L'ocupacio de persones es du a terme sempre amb
un contracte fix i a temps complet, llevat de les que
s’hi hagen d'incorporar per situacions singulars
(vacances, maternitat, malalties, permisos especials,
etc.), que ho fan a través de contractes temporals.

La contractacié de persones es fa d'acord amb
els plans de plantilla anuals i amb un esquema
d'incorporacio6 que prioritza principalment I'accés
de persones que han acabat d’'obtindre la titulacio.
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El reclutament inicial s'efectua a través de convenis
de cooperacié amb universitats de la Comunitat
Valenciana (places per a practiques curriculars,
per a beques i practiques voluntaries), d'anuncis
per mitja de xarxes socials, de propostes en els
taulers o en webs d'Us d'universitats, en centres
de formacioé i en forums d’'ocupacio.

El procés de reclutament i de seleccié consta de
tres fases:

Practiques formatives en l'entitat. En aquesta fase es detecten els millors candidats per

1 actituds, desenvolupament i implicacio, segons el seu tutor en l'oficina. Les proves finals sén

una entrevista en profunditat i una dindmica de grup.

Pla dacolliment. Es el procés de seleccid propiament dit. Les persones assisteixen al “Curs basic” i,

2 si aproven, passen a formar part de la borsa de treball. Se les crida quan hi ha vacants de treball,

valides per al seu perfil, residéncia i puntuacié de la seleccid.

Procés daspirant a soci. Els participants treballen en lentitat i reben formacié especifica del seu lloc.

3 Després d'un periode no superior mai a dos anys, passen a ser personad socia de la cooperativa i es

rescindeix el contracte donat dalta préviament.

Com que la majoria de les persones de I'entitat
en son socis propietaris, amb la mateixa condi-
Ci6, l'analisi del compliment dels drets humans
en el collectiu de treball no té practicament cap
incidencia o risc implicit.

Administracio

L'administracié preveu tots els processos i totes
les activitats relacionades amb la contractacio, la
gesti6 de les incapacitats temporals, les nomines,
la gestid de I'IRPF, les assegurances socials, la pla-
nificacio i el control de les despeses de personal i

En Caixa Popular, els canvis operacionals s'asso-
cien principalment a canvis de centre de treball
o de funci6. L'avis estandard és quasi immediat,
perque els canvis son gairebé sempre dins de la
provincia de Valéncia o proxims al domicili de la
persona, la major part de les vegades.

tot allo que normalment és responsabilitat d'aquest
tipus d'unitat organitzativa. A més d'atendre les
sol-licituds, les consultes, les peticions i les queixes
del col-lectiu de treball.
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Relacions laborals

Caixa Popular, com a empresa cooperativa, no
necessita cap mena de conveni col-lectiu per als
seus empleats, ni tampoc té sindicats. Només
hi ha la figura del conveni per als treballadors,
sempre amb contracte, temporals per necessitati

Gestio del talent

La gestio del talent és l'activitat amb més valor
en la gestio6 dels recursos humans i es desplega en
el desenvolupament dels processos encaminats
a atraure, captar, retindre, desenvolupar i des-
vincular persones amb els valors, les actituds i la

Formacié i
desenvolupament
professional

Seleccid, contractacio i
procés d’aspirant a soci

Desvinculacié

Activitat en els
llocs de treball

per ales persones de l'entitat que estan en procés
d'aspirant a soci. Tots es regulen pel conveni de
societats cooperatives de credit vigent. En aquest
cas, I'organ de representacio d'aquest col-lectiu
és el Consell Social.

implicacié per a arribar a la visi6 i les metes de
I'organitzacio en el temps.

El mapa de talent de Caixa Popular es resumeix
en el quadre seglent:

Projectes especials

Participacio
i integracio

Gesti6 de
competéncies

Avaluacié del potencial
i rendiment

Procés de
desenvolupament directiu
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La primera etapa del procés és la seleccio, la
contractacié i el procés d'aspirant a soci de les
persones que han de formar part del col-lectiu de
treball de la cooperativa. Fruit d'aquesta etapa,
s'avaluen les actituds, les aptituds, I'esperit com
a cooperativista i els valors de la persona per
comprovar si coincideixen o s6n compatibles
amb els de l'entitat.

L'objectiu principal és aplicar la capacitat de I'en-
titat per a captar i contractar talent. El secundari,
que els aspirants a soci comprenguen la proposta
de valor oferida (soci propietari de I'entitat, cul-
turaivalors, desenvolupament, retribucio, clima
laboral, etc.).

La segona etapa la constitueixen els processos
relacionats amb I'evoluci6 i la millora de les per-
sones i de la seuaintegracio en I'organitzacié. Els
processos d'aquesta etapa s'encaminen a l'apre-
nentatge en el lloc, a la formacio, a la col-laboracié
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en projectes especials, a la participacié de les
persones en la gesti6 del negoci, en els projectes
transversals i els reptes de la cooperativa (pro-
jectes, responsabilitat social, innovacié, disseny
d'estratégies, gestio del coneixement, etc.), el
desenvolupament de les competéncies, I'avaluacié
del rendiment i del potencial.

La tercera etapa son els programes de desenvo-
lupament directiu que arriben a totes les perso-
nes amb funcions directives en la cooperativa.
En aquesta etapa es posa el focus a preparar i
enfortir els coneixements d'estrategia i gestid, i a
desenvolupar les habilitats de lideratge, socials i de
maneig d’equips de les persones que s'hiintegren.

L'Ultima etapa és la desvinculacié de les persones
per jubilacié, per desig explicit del soci o per altres
raons, en que s'assegura que el coneixement
d'aquestes persones roman en l'entitat i no hi
ha fugida de talent.

A continuacio, s'expliquen alguns aspectes rellevants dels processos esmentats:

Formacio

La formaci6 en Caixa Popular s'estructura sobre la base d'un pla de formacié anual que, mentre es

desenvolupa, es complementa amb possibles noves accions de formaci6 per necessitats concretes.

En formen part els tipus de formacioé seglients:

Formacio técnica per a:
* Aspirants a soci.
*  Gestors comercials.
« Direccié d'oficines.
* Serveis centrals.

Formacio en habilitats i desenvolupament personal.

Autoformacié.
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Els punts d'interés i la millora en la formaci6 durant I'any 2019 van ser:

L'adaptacio del procés de practiques i beques, i la formacié corresponent per a donar resposta
als canvis produits en la politica de practiques de Caixa Popular.

El desenvolupament del nou model de “promocié horitzontal” a través de la reformulacié
del curs de desenvolupament professional a les persones que duen a terme una execucié
excepcional o molt bona. L'objectiu és facilitar que aprofundisquen en les seues funcions
actualsien autonomiai, en altres casos, que desenvolupen funcions de més responsabilitat,
mitjancant una metodologia practica i aplicable al dia a dia.

El desenvolupament evolutiu de la formacié comercial mitjancant la remodelacio i la fusio
dels plans d’entrenament comercial i de venda encreuada (adequacio a la metodologia i als
continguts del model comercial de Caixa Popular i a la venda consultiva).

En relacié amb el compliment, els programes de formacié normativa del 2019 van ser:

Certificacio Llei de contractes immobiliaris (LCI).

Certificacid MiFID II.

En aquest exercici s’ha incorporat la nova certificacié LCl, corresponent a la Llei de credit immobiliari.
Gran part de I'increment de les hores de formacié de I'exercici es deuen a aquesta necessitat.

Tota la formacio efectuada és avaluada amb I'objectiu de conéixer I'eficiencia, el valor i la percepcié
de la utilitat que té per a les persones.

El butlleti Créixer junts (amb informacié sobre habilitats socials, desenvolupament personal i altres
temes d'interés) i les presentacions metodoldgiques de la formacié sén els principals vehicles d'inte-

gracié i de participacio de les persones en aquest camp.

Al final de cada exercici s'elabora un informe de resultats en qué es detallen:
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Les hores totals i la mitjana de formacio per persona.

El percentatge de formacié interna vs. externa i el de presencial vs. aprenentatge en linia.

Les hores i els percentatges segons els tipus de formacio.

La comparativa davant del sector.

La situacio de la formacié de les certificacions (Fundesem, EFA European Financial Advisor,
MiFID i EFP European Financial Planner).

La proposta de formacié de I'exercici seglient.

Projectes especials

L'any 2019 es va finalitzar el projecte 2018 “Actitud positiva Caixa Popular” i es van posar en marxa
tres projectes nous. Els resultats obtinguts van ser:

Projecte “Actitud positiva Caixa Popular”

L'objectiu d'aquest projecte era enfortir la posicid i la relacié entre persones del col-lectiu de
treball a través d'actituds positives i col-laborar en la millora de la gestié de les emocionsien la
construccié de I'experiéncia del client de Caixa Popular.

L'Ultima acci6 d'aquest projecte es va dur a terme en el primer trimestre de 2019; va ser una activitat
dirigida a tot el col-lectiu per promoure la participacio i els valors de Caixa Popular. Al comenca-
ment de I'any les persones de I'equip de Caixa Popular van compartir el seu somni per al 2019 i
van entrar en el sorteig de regals. Hi van participar 293 persones i es van premiar 10 persones.

Projecte “Mentalitat guanyadora”

Aquest projecte, evolucio de I'anterior, es va posar en marxa amb l'objectiu de desenvolupar

una mentalitat guanyadora en el lloc de treball, augmentar el sentit de pertinenca i enfortir
I'automotivacio.
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Les activitats corresponents son el desenvolupament d'un video inspirador amb I'equip directiu,
un forum, un questionari i un seminari en linia (webinar) per a identificar i treballar els frens
i els acceleradors de la mentalitat guanyadora; la posada en marxa d'un repte; la difusio i la
recompensa de les millors practiques i I'elaboracié de plans d'accié individuals.

Projecte “Oceans blaus”

L'objectiu és entendre i saber aplicar el coneixement, la terminologia i la filosofia d'innovacio
en valor recollida en el llibre La estrategia del océano azul de Renée Mauborgne i W. Chan Kim.
Es tractava de millorar la participacié en la creacié d'idees per a innovar a través de les seues
aportacions en el canal “Junts innovem” o en la seua mateixa faena.

Projecte de la Regla de Vida

L'objectiu és millorar el sentit de pertinenca a l'entitat per mitja d'una accié diferenciadora en
que es propugna el tracte a les persones d'una manera integral. Consisteix a comunicar pautes
de conducta senzilles que contribuisquen a la renovacié i a la millora continua personal i pro-
fessional d'un mateix i dels altres.

Les activitats van ser la definicio de 12 regles de vida (una per mes), un pla de comunicacio in-
tern, un correu electronic mensual de la Direccioé General i el refor¢ del missatge en les reunions
mensuals de les unitats.

Participacié i integracié

Aquest proceés preveu el conjunt d’actuacions i rols que serveixen per a millorar, en cadascuna de les
persones, la seua responsabilitat, la seua integracid en el negoci i lideratge personal i el seu orgull de
pertinenca.

Entre aquestes actuacions destaca I'increment de les responsabilitats en el lloc, la propietat o més
responsabilitat en un procés o en part d'aquest (exemple: responsables de producte, especialistes de
segments de client, etc.), la representaci6 de I'entitat o d'una unitat organitzativa en equips de treball
0 comissions internes o externes, la direccié completa o compartida de projectes, la col-laboraci6 en la
detecci6 d'idees per a la innovacié, el suport per a identificar o donar resposta a problemes i millores
de processos, projectes i serveis, la participacié en accions socials o voluntariats, la participacio en
processos per a identificar nous projectes estrategics, etc.
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Competéncies

El desenvolupament de les competéncies objectiu de cada lloc de treball i en les persones es fa a través
d’'un model que arriba al cent per cent de la plantilla, en qué I'avaluacié és anual.

S'estableixen a través de dos tipus, que es despleguen fins a arribar-ne als camps constitutius:

Comuns: Especifiques per als perfils de:
* Generacioé de confianga. e Oficines.
* Integracié de valors corporatius. e Serveis centrals.
* Iniciativa. * Directius.

* Innovacié i creativitat.
* Habilitats interpersonals.
* Eficaciaenellloc.

El desenvolupament i I'enfortiment de les competéncies serveix per a millorar I'eficacia, els resultats i
el valor de les funcions i de les responsabilitats de les persones en el seu lloc de treball.

Avaluaci6 del potencial i de I'execucié

L'avaluacié de I'execucié del collectiu de treball es fa sobre la base d'una metodologia continguda en una
circular en qué l'objectiu és comprovar el rendiment de la persona en cadascuna de les competéncies
associades al lloc i a dissenyar plans de millora per a arribar a la situacié ideal que demana (objectius
del directiu i del col-laborador).

La metodologia explica el procés, els objectius, el cronograma d'activitats, el tancament del procés i els
objectius individuals per a l'exercici seguent.

El métode actual es fonamenta en una eina anomenada SAP “SuccessFactors” i en la guia dels bons

directius.

Plans de desenvolupament directiu

L'objectiu és desenvolupar el potencial i les capacitats de les persones que ocupen llocs amb respon-
sabilitats directives en Caixa Popular.

Els plans de desenvolupament professional individuals es dissenyen amb l'objectiu de preparar i
enfortir els coneixements d'estratégia i gestio, i a desenvolupar les habilitats de lideratge, socials
i de maneig d'equips.
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El procés de desenvolupament directiu té tres fases:

1 Diagnostic dels participants, que es du a terme a través de tres vies:

a. Avaluacié 360°, basada en els 7 habits de persones altament efectives (pel
responsable directe, per parells horitzontals, per les persones supervisades i
per una autoavaluacid), mesurada pel lideratge i per les destreses personals

i interpersonals.
b. Avaluacions de lexecucié.

c. Andliside cada participant, feta per lequip de direccid.

Disseny de projectes de millora individuals. En aquests moments el compliment dels
plans és una tasca exclusiva dels responsables dels implicats. A partir de lany 2019,

2 mitjancant leina informatica SAP “SuccessFactors”, esta previst que l'assoliment dels
objectius marcats i la millora de les competencies, individuals i globals, siga coneguda

per IArea de Desenvolupament Directiu.

Seguiment del procés. Cada procés de seguiment té de 8 a 10 sessions individuals en
funcié dels resultats obtinguts i de les necessitats del participant.

En aquest procés és rellevant I'avancg del programa “7 habits per a directius” en que l'objectiu és incre-
mentar |'efectivitat personal i la interpersonal.

Desvinculacié
L'Ultim procés es refereix al conjunt de les activitats necessaries per a assegurar que el coneixement

i 'experiéncia de les persones que abandonen I'entitat (jubilacié, baixa voluntaria o qualsevol altra
circumstancia que puga donar-se en l'entitat) romanga al seu si.
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Responsabilitat social interna

Caixa Popular ha integrat, dins d'aquesta categoria de gestié de persones, els aspectes seglients:

Igualtat d'oportunitats.

Conciliaci6 de la vida personal i professional.

Discapacitat.

Accessibilitat.

Igualtat

Caixa Popular assumeix el principi d'igualtat d'oportunitats entre dones i homes, i para una atencié es-
pecial a la discriminacio indirecta (situacié en quée una disposicio, un criteri o una practica aparentment
neutres posen una persona d'un sexe en desavantatge particular respecte de persones de l'altre) en
tots i cadascun dels ambits en que es desenvolupa l'activitat amb les seues persones: seleccio, promo-
ci6, politica salarial, formacié, condicions de treball i ocupacié, salut laboral, ordenaci6 del temps de
treball i conciliacié.

L'evidencia més important del compliment d’aquest principi estrategic és que el 57,6 % del col-lectiu
de treball sén dones i no hi ha hagut cap mena d'incidéncia sobre aquest tema ni internament ni ex-
ternament.

Externament, Caixa Popular també es compromet a fomentar a tots els nivells la igualtat de genere
en la societat. Per aix0, la comunicacio interna i I'externa promouen sistematicament aquest principi
d'igualtat d'oportunitats entre les persones.

L'entitat té un pla d'igualtat, vigent des del 2015, en qué l'objectiu és la millora continua pel que fa a la
igualtat (contractacio, retribucié, ascensos ila disminucio6 de la bretxa de génere) i arbitrar els sistemes
de seguiment i analisi corresponents (quota d'igualtat) amb la finalitat d’avancar per a aconseguir la
igualtat real entre dones i homes.

Caixa Popular publica les escales salarials segons les diferents responsabilitats per a assegurar la “bona
praxi” mitjancant aquest exercici de transparencia.

/] 137



Conciliacié

La conciliacié de la vida personal i professional és un aspecte clau en la gesti6 del col-lectiu de treball
per a Caixa Popular.

L'entitat compleix tots els requisits de la legislacio i millora el marc legal especialment en:

El permis per lactancia.

Els permisos retribuits per naixement d'un fill.

La reducci6 de jornada per guarda legal.

Flexibilitat d’horaris d’entrada i eixida.

Fraccionament de les vacances.

Accessibilitat

Hui dia l'accessibilitat esta assegurada en els serveis centrals i en la majoria de les oficines de I'entitat.
Es una directriu inexcusable eliminar totes les barreres arquitectoniques en I'oficina on s'haja de dur
a terme una reforma.

Discapacitat

Per legislacio els socis treballadors de Caixa Popular no computen pel que fa al compliment de la Llei
general de discapacitat. El nombre de persones amb contracte laboral sense ser-ne socies sempre
esta per davall de 40, per aixo I'entitat no té cap obligacié de complir 'especificat en la legislacio. No
obstant aixd, comprén el valor de pluralitat d'aquest concepte i té dues persones contractades amb
una discapacitat superior al 33 % i esta previst incrementar-ne aquesta quantitat en el futur.
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Seguretat i salut laboral

La seguretat i la salut laboral (SSL) de Caixa
Popular donen resposta principalment a dues
grans categories de riscos: els associats al tre-
ball en oficines i els relatius als desplacaments
en vehicles.

En el primer dels casos, els més representatius
son els corresponents a I'entorn de treball (prin-
cipalment posturals), I'is d’equips informatics,
els de caigudes a diferent nivell i els psicosocials.
En el segon, els denominats “en la missid” i “en
el trajecte ".

L'any 2019 es van incloure en el portal de 'em-
pleat les avaluacions de riscos de cada oficina
com a mesura de transparéncia i sensibilitat en
les persones.

Pel baix risc en tots, la gesti6 de la seguretat i de
la salut laboral es gestiona a través d'un servei
de prevencio alié, sota la supervisio de 'activitat
a través del Comité de Seguretat i Higiene en el
treball.

Aquest servei analitza tots els riscos associats a
llocs iinstal-lacions, i elabora plans de prevencié
i mitigacio de riscos laborals.

En I'exercici 2019 no hi ha hagut cap accident
laboral greu, ni denuncia per assetjament o
discriminacié. En relacié amb l'accident mortal
de transit ocorregut durant el 2018, I'entitat ha
preparatiha difés un manual de seguretat viaria
iuncursaque té accés tot el col-lectiu de treball.

En relacié amb la salut, les revisions mediques
s'engloben dins del Servei de Prevencio6 que Cai-
xa Popular té concertat amb l'organitzacié que
gestiona la prevencié de riscos laborals. Aquests
reconeixements medics estan subjectes a uns
protocols determinats per llei que estableixen tant

Memoria Anual 2019 n—————

les proves com la periodicitat, tenint en compte
I'activitat que es du a terme i els riscos laborals
a queé s'esta exposat.

El protocol en qué per llei esta enquadrat en
Caixa Popular és “Oficines i despatx i maneig de
pantalles de visualitzacié de dades”, en el qual
s'estableix una periodicitat biennal i amb unes
proves determinades. No obstant aixo, el Comité
de Seguretat i Salut de Caixa Popular acorda la
periodicitat anual i I'ampliacié de proves i dels
parametres en analitica de sang.

Finalment, i com a mesura de resposta a les
propostes dels prescriptors principals en sos-
tenibilitat i responsabilitat social, esta prevista
la formacio i la designacié d'una persona, dins
de I'Area de Responsabilitat Social, que siga el
delegat en drets humans per a possibles pro-
blematiques que puguen sorgir en la cadena de
valor de l'organitzacio.
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Transparéncia i integracié

La transparéncia en la gestio es construeix sobre la base de la comunicacié interna i dels nombrosos
mecanismes de participacio establits.

La comunicacié s'estableix sobre la base de quatre vies principals:

Les noticies didries més rellevants sobre la cooperativa. En cada exercici es publiquen més de

1
500 noticies.
El “Blog de Caixa Popular”, en qué poden participar tant els empleats com la societat en general
2 o els clients. Es una via de presentacié excel-lent de les unitats organitzatives, de les accions socials
i daspectes dactualitat rellevants.
3 La cardtula de la intranet DELFOS en que es publiquen els missatges Sabies que?
4 Missatges estratégics i divulgatius, en correus electronics, del director general.

Analisi i avaluacié

Després de cada exercici I'Area de Persones fa una avaluacié dels seus processos i sistemes, dels seus
resultats i de les innovacions en la gestié de recursos humans. Fruit d'aix0o es detecten accions de millora
i innovacié que s'inclouen en el pla de I'exercici seglent.

Resultats de la gestioé durant I'exercici 2019

L'any 2019 ha sigut un exercici de consolidacié dels models actuals de gestié de persones de millora i evo-
lucid dels punts seglents:

Ocupacio6: creixement de 18 persones en la plantilla.

Formacio efectuada per a donar cobertura a la Llei 5/2019 de regulacié dels contractes de crédit
immobiliari.

Actitud i valor: desenvolupament de tres nous projectes especials: “Mentalitat guanyadora”, “Regla
de vida" i “Oceans blaus”.

Execuci6: implantacié de la nova eina de SAP “SuccessFactors”.
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Desenvolupament: implantaci6 del concepte de promocioé horitzontal.

Formacié comercial: nou pla d'entrenament comercial.

Implantacié de la moneda virtual Populin, en que l'objectiu és la capitalitzacié de punts
per accions de voluntariat, docéncia interna, etc.

Nova politica de persones en practiques i becaris.

GESTIO DEL COL-LECTIU DE TREBALL

Planificacié i programacié d'activitats

VARIABLE ‘ ANY 2019 ‘ ANY 2018 ‘ VARIACIO
Nre. projectes estratégics posats en marxa 31 N/A N/A
Compliment del pla anual 99 % 100 % -1%

Retribucié, compensacio i bretxa salarial

VARIABLE ‘ ANY 2019 ‘ ANY 2018 ‘ VARIACIO
Salari mitja entrada (persona no directiva) 24.826 24.279 2,25%
Pes mitja retribucid fixa en la total 87,18% 88,17 % -1,12%
Pes mitja retribucié variable en la total 11,82% 10,83 % 9,14%
Pes mitja beneficis socials en la total 1% 1% 0%
Salari mitja per persona 37.880 35.288 7,34%
Salari mitjd equip de direccié 96.959 88.010 10,17 %
Salari mitja direccié oficina 52.681 51.156 2,98%
Salari mitja direccié departament 47.298 44.150 713%
Salari mitja gestor oficina 31.686 30.739 -3,08%
Salari mitja gestor técnic serveis centrals 32.770 32.898 -0,39 %
Bretxa salarial equip de direccid 5,76% N/A N/A
Bretxa salarial direccid oficina 4,35% N/A N/A
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Bretxa salarial direccié departament -0,46 % N/A N/A
Bretxa salarial gestor oficina 0,09% N/A N/A

Ocupacié i dades de la plantilla

VARIABLE ANY 2019 ‘ ANY 2018 ‘ VARIACIO
Nre. persones amb contracte 1 de gener 350 350 0%
Nre. persones amb contracte 31 de desembre 368 350 5,14%
Nre. persones i % de les que no sén socies de la 36 27 33,3%/
cooperativa (9,78 %) (7,71 %) (6,84 %)
Nre. persones i % amb contracte fix (no socis) 2 5 -60%
Nre. persones i % amb contracte temporal (9,23%) (7;17%) (29%’7114(;/;
Nre. persones en practiques (becaris, etc.) 47 53 -11,32%
Nre.i % de dones en col-lectiu de treball (5;162%) (5§,()96%) (_22’;:)‘32)
Nre. i % d’homes en col-lectiu de treball (4;?36%) (4: ’414%) (;’932(@)
Nre. persones amb responsabilitats directives 100 97 3,09%
Nre. persones sense responsabilitats directives 268 253 5,93%
Nre. nous contractes, rang d'edat 16-30 20 14 42,86 %
Nre. nous contractes, rang d'edat 31-50 4 2 200%
Nre. nous contractes, majors 50 anys 0 0 0%
Nre. nous contractes de dones 9 9 0%
Nre. nous contractes d’homes 15 5 300%
Nre. contractacions necessitats (baixes, IT) 4 1 400 %
Nre. canvis de centre de treball 57 61 -6,56 %
Nre. canvis de funcié 28 32 -12,5%
Nre. de baixes no desitjades 0 1 N/A
Nre. baixes en el rang d'edat entre 16 30 5 10 -50%
Nre. baixes en el rang d'edat entre 31 50 3 2 50%
Nre. baixes majors de 50 anys 1 5 -80%
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Administracio

VARIABLE ANY 2019 ‘ ANY 2018 ‘ VARIACIO
Despeses totals de persones (en milions) 17,59 17,45 0,8%
Edat mitjana 38,92 38,55 1%
Antiguitat mitjana 13,58 11,38 19,3%

Formacié i desenvolupament

VARIABLE ANY 2019 ‘ ANY 2018 ‘ VARIACIO
Nre. total d’hores de formacié impartides 54.030 35.346 52,86 %
Nre. persones en practiques i hores de formacié 154/1.848 160/1.920 |-3,75%/-3,75%
Nre. persones i hores formacié pla d'acolliment 19/1.216 17/1.156 | 11,76 %/5,19%
Nre. persones i hores formacié aspirant a soci 36/1216 42/836 -14,28%/45,45%
Nre. hores de formacié associada a lloc de treball 46.465 14.193 227,38 %
Nre. hores formacié a associada a millora de personal 7.565 5.652 33,85%
Nre. hores de formacid presencials 4910 6.987 -29,73%
Nre. hores de formacid en linia. 49.120 28.358 73,21%
Nre. hores de formacié interna 2.047 3.087 -33,70%
Nre. hores de formacid externa 51.983 32.259 61,14%
Nre. accions autoformacio efectuades (lectures) 424 422 +0,47 %
Mitjana d’hores de formacié per persona 147 101 45,54 %
Mitjana d’hores formacié per dona 155 115 34,78%
Mitjana d’hores formacié per home 137 81 69,14 %
Nre. hores formacié: prevencid riscos penals N/A 1.13 N/A

Nre. persones formades prev. riscos penals N/A 350 N/A

Nre. hores de formacié: prog. LCI 9.618 N/A N/A

Nre. de persones formades: prog. LCI 229 N/A N/A

Nre. hores formacioé prog. assessor financer 7.032 18.900 N/A

Nre. persones formades prog. assessor financer 74 126 N/A
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Credits concedits FUNDAE (bonificacions) 41.652,19 38.041 +9,49 %
Crédits utilitzats FUNDAE 35.152,99 38.041 -7,59%
Nre. accions formatives subvencionades 28 38 -26,31%

Plans de desenvolupament, avaluacions 360° i avaluacio de la satisfaccié del client intern

VARIABLE ‘ ANY 2019 | ANY 2018 VARIACIO
Nre. directius participants en plans de desenvolupament 30 30 0%
Nre. incidéncies en els plans de desenvolupament directiu 0 2(%) N/A

% compliment plans d'accié individuals 80 85 -5,88%
Nre. noves avaluacions 360° efectuades 12 9 33,33%
Zolt?r:l (;c:)-llsectiu de directius que ha fet un 360° en els 4 65% 54% 20.37%
Mitjana avaluacié de les oficines de la qualitat del servei 3,46/4 3,47/4 0,29/0%
de departaments

Participants en el projecte “7 habits” 6 8 0,29/0%
% directius en el projecte “7 habits” 78 72 0,29/0%

Avaluacié de I'execucio

(*) Un participant el posposa i un altre I'interromp per una baixa per malaltia.

VARIABLE ‘ ANY 2019 ‘ ANY 2018 ‘ VARIACIO
Nre. de persones subjectes avaluacié del rendiment 376 369 1,90%
Nre. dones subjectes a avaluacié del rendiment 222 219 1,37 %
Nre. homes subjectes a avaluacié del rendiment 154 150 2,67 %
Nre. persones de l'equip de direccié subjectes a avaluacié

. 11 11 0%
de rendiment
Nre. f:hrecuons of./arees/dpts. subjectes a avaluacié del 86 84 2.38%
rendiment
Nre. gestors of. i técnics subjectes a avaluacié del rendiment 290 285 1,75%

Nre. persones amb discapacitat (=30 %)

2

2

Responsabilidad social interna

0%
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Seguretat i salut laboral

VARIABLE ANY 2019 ‘ ANY 2018 VARIACIO
Avaluacio de riscos en totes les oficines i seu 100 100 0%
Compliment dels plans de prevencié de risc 100 100 0%
Accidents 3 3 0%
Taxa d'absentisme per accidents 0,06 0,06 0%
Nre. morts per accident 0 1 N/A
Denlincies per assetjament o discriminacié 0 0 0%
Absentisme contingéncies comunes (%) 1,35 1,17 5,38%
Nre. empleats amb permis per naixement (ma/pa) 12/6 12/4 0/50%
% persones que tornen al lloc després del permis 100 100 0%
% persones que continuen en el lloc després de 12 mesos 100 100 0%
Nre. reconeixements médics 252 261 -3,4%
Nre. campanyes de salut 1 1 0%
% persones formades pla de formacié de SSL 100 100 0%

Productivitat per persona del col-lectiu de treball

VARIABLE ANY 2019 ‘ ANY 2018 VARIACIO
Marge brut per persona 54.856 50.848 7,88%
Beneficis abans d'impostos per persona 12.976 11.216 15,69 %
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Valor de la relacié amb els grups d’interés

Dels projectes “Disseny del sistema de gesti6 de grups d'interés” i “Estudi de satisfaccié de requeriments
i expectatives de grups d'interés”, duts a terme durant I'any 2018 i que continuaran vigents fins al 2022,
Caixa Popular va obtindre els resultats, les propostes i les necessitats seglents de les cooperatives i les

associacions:

SATISFACCIO REQUERIMENTS, NECESSITATS | EXPECTATIVES
Satisfaccié global “col-lectiu de treball”: 7,7 El grup “col-lectiu de treball” va indicar els requeriments seglients:
Satisfaccié amb els processos de gestié de 1. Assegurar que els canvis de llocs o doficines es fan
persones: quantificant amb precisié la valua i la preparacié de les
persones que hi opten (taules dandlisis) i que el métode
.. . . ., . incloga ladjudicacié per competéncies funcionals, socials,
- Seleccid, acolliment i procés aspirant . .
. técniques i valors demostrats.
asoci: 8,2
.. .. 2. Assegurar que les persones de substitucié o contractades
- Administracié de persones: 9,5 9 4 P L .
recentment tenen la competéenciai el coneixement
- Organitzacio de llocs (adequacié persona- necessaris per a resoldre els problemes per baixes o
lloc), funcions i responsabilitats: 7,6 substitucions, sense generar més faena interna.
- Formacid i gestié del talent: 8,5 3. Posar en marxa processos anticipatius davant de
., - . substitucions o baixes que puguen requerir ladequacio
- Avaluacio del potencial i del rendiment: 8,5 persona vs. lloc d'una manera preventiva.
- lgelist el il o0 4. Evitarsituacions en les quals una persona done cobertura a
- Conciliacié de la vida personal i dues o tres oficines en la jornada de treball didaria.
aniseralk | 5. Aprofundir i millorar l'explicacié del métode per a laspirant
- Retribucid i beneficis: 8,8 a soci, i ressaltar el valor i la importancia de les proves i
A i6d ltes S de les decisions (criteris de seleccid, aspectes a avaluar,
- Atencid de consultes i peticions: 8,7 avaluadors, etc.).
6. Focalitzar laimportancia del balang adequat entre la
REPUTACIO DE CAIXA POPULAR vida personal i professional, fomentar el treball efectiu i
no valorar que es treballe més temps si no hi ha una causa
Reputacié global “col-lectiu de treball”: 9,4 clara que ho motive. Ampliacié dels periodes de reduccid
de jornada per a superar la marcada per la legislacié de
Millors forces de reputacio: conciliacié.
- Suport i foment del cooperativisme i de 7. Millorar la rapidesa en latencié de sol-licituds o consultes
lassociacionisme: 9,8 (especialment si sén d'oficines) i establir nivells de qualitat
. de servei NCS. S’han inclos objectius en larea en aquest
- Comp’)ortoment eticiresponsable enla sentit i mitjans (farmacioles).
gestio: 9,8
b laccis ol mit 8. Crearunajornada de 08.00 a 17.00 h i permetre
=lblelne SUD(.)” S .occg) seeie mltqugant il lautogestio en oficines o sucursals (un 30 % dels
PlelEEEs | Seelens elm o gelsel el e el entrevistats). Avaluar la possibilitat d’incloure una altra
9.4 jornada els divendres de 7 ha 15 h o semblant.
-Buscala d|fcla;enC|gcl|o (g.estlo i sejr(;/els) pera 9. Incorporar el teletreball en certa mesura per a facilitar la
assegurar el futur i el creixement: 9,4 condiicds.
Pitjors forces de reputacié: Seguiment
- Comunicacid en termini, suficientiverag: 7,4 | cqixa Popular va donar resposta Iany 2019 als requeriments: 1,
- Creativa, innovadora i tecnoldgica en el 2,3,4,5i 6. Lentitat donara resposta al 7 mitjancant la creacié
negoci: 8,6 d’'un canal propi d'atencié a través d’'una “farmaciola” especifica.
En relacié amb els nim. 8 i 9 s'inclouran en la nova planificacié
triennal denominada “TransformAccié 2022
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Nou posicionament estratégic per al periode 2020-2022

Per al periode 2020-2022 es plantegen quatre grans transformacions:

1 Transformacid cultural. Objectius:

a. Recuperaciéiimpuls dels principis i els valors fundacionals i de l'esperit de Caixa

Popular.

b. Reconversié a una cultura de més autonomia, exigéncia i flexibilitat. Responsabilitat,

llibertat, resultats i autonomia.

2 Transformacidé del talent, la formacié i laprenentatge. Objectius:
a. Potenciar al maxim el talent de totes les persones de lorganitzacio.
b. Detectar les persones amb més talent.
c. Apostar per laformacié de més nivell per a les persones amb més talent.
d. Proporcionar oportunitats a les persones amb més talent.

e. Avancar pel que fa a la transferéncia de la formacié al lloc de treball. Implantar els
coneixements i les habilitats en el dia a dia.

f.  Tindre en compte la formacié i el desenvolupament que necessita cada personad, segons
el moment de la seua vida professional i personal. Formacio individualitzada.

g. Automatitzar els recursos.

h. Potenciar el marqueting intern.

3 Transformacié del model de contractacié de persones. Objectius:
a. Captar persones amb talent, adequat a les necessitats i als valors de Caixa Popular.

b. Avaluar de manera més objectiva els aspirants a socis de treball per no perdre cap
oportunitat de reclutar talent. Fer un seguiment de levolucié dels professionals fins que

sincorporen a l'entitat.

4 Transformacid del sistema de retribucio. Objectius:

a. Adaptar el sistema retributiu a la nova estructura dorganitzacio liquida, a les noves

modalitats de treball flexible i a la cultura de Caixa Popular.
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4.4. Empremta social

Un dels eixos estratégics de Caixa Popular és
I'accié social en la concepcié més alta. L'éxit

“ ill .z ial és | i els resultats tan excel-lents d'aquesta acci6
Uil ftelggle deldie [l el LI només s'aconsegueixen amb I'evidéncia del

es fonamenta en les necessitats desenvolupament i de la consolidacié de la

I en. les prIOI:ItCItS dels ag.ents societat de la Comunitat Valenciana, tant en
socials a qui va dirigida i I'ambit econdmic com en el social.

es fa amb la participacié
solidaria i emocional de
directius i voluntaris de les
organitzacions.”
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Partint dels principis i dels valors corporatius, 'entitat ha dedicat I'any 2019 un percentatge aproximat al
2,3 % dels seus ingressos a les vies de suport social segtients:

Generacié d'ocupacio i desenvolupament/millora de la capacitat i el valor de les organitzacions,
de les societats i dels individus.

Iniciatives i projectes d'accié social:
« Suportivalor ales societats, a les comunitats i a les persones desfavorides.

« Projectes de cooperacié internacional per al desenvolupament del cooperativisme en
paisos en via de desenvolupament.

« Collaboracié i participacié amb ajuntaments i barris en iniciatives de valor social
i cultural.

Els principis fonamentals del disseny i de les decisions d'acci6 social es basen en la politica, en I'estrategia
i en la metodologia de generacié d'empremta social.

Els grups d'interés prioritari en I'accié social de Caixa Popular sén:

El tercer sector.

Els emprenedors i les empreses de nova creacié.

La societat en general.

El sector cooperatiu en paisos en via de desenvolupament.

Les xarxes socials i els forums.

Pobles i ciutats on hi ha seus o oficines de I'entitat.
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Model d’accioé social i participacio

El conjunt d'activitats, eines i productes utilitzats en el model es resumeixen en el quadre segtent:

L! v A!

Projectes i iniciatives d’accié social

Per la condicio propia i el sector, Caixa Popular no
produeix impactes negatius com a consequencia
dels serveis que presta a les comunitats i a la
societat, excepte els relatius a una possible mala
praxi en el desenvolupament de les operacions
financeres amb clients. En el camp d'actuaci6 de
I'entitat no hi ha col-lectius socials que es puguen

entendre com a “pobles indigenes i tribals”, d'acord
amb el Conveni numero 169 de I'Organitzacio
Internacional del Treball (OIT).

La identificacié de possibles incompliments es
detecta a través del canal etici de les reclamacions
d'aquests.
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El model establit de generacié d'empremta social es fonamenta en tres elements:

La calculadora d'empremta social per a conéixer el grau d'idoneitat de les sol-licituds o peticions

rebudes, enfront de la marca social que es vol consolidar.

La quantificacio dels impactes directes i indirectes i la monetitzacié corresponent com a

consequeéncia de les iniciatives empreses.

El valor de 'empremta social generada, tangible i intangible (SROI i altres indicadors).

Voluntariat i cooperacio internacional

Caixa Popular dissenya les bases i la gestié del voluntariat en la “Guia del Projecte de Voluntariat”. El volun-

tariat de Caixa Popular va comencgar fa més de 25 anys a través de Grup de Cooperacio i es desenvolupa

per mitja de tres vies de participacio:

Participacio en iniciatives d'accié social de I'entitat. Els voluntaris participen de manera lliure en

accions socials en que participa la cooperativa.

Campanya “Un dia de salari ”, en queé les persones que formen part del col-lectiu de treball de

I'entitat donen de manera voluntaria I'equivalent d'un dia de salari per financar iniciatives socials.

L'any 2019 va servir per a finangar cinc projectes de solidaritat i cooperacié al desenvolupament.

Projectes i iniciatives de voluntariat internacional en paisos en via de desenvolupament.

La incertesa social i politica que hiha a Nicaragua
va obligar a no fer el viatge a aquest pais, destinacio
habitual del voluntariat internacional (iniciat I'any
2001 amb una participacié de 32 voluntaris de
Caixa Popular, fins al 2018), i es va substituir per
un voluntariat técnic de gestié de cooperatives
de crédit.

En aquestainiciativa es van obrir dues experiéncies
noves en que van participar huit voluntaris.

La primera, a Guatemala, on van viatjar cinc voluntaris
en un projecte de formacio a la Unié d’Agricultors
Minifundistes guatemalencs en col-laboracié amb
I'ONG valenciana Pau i Solidaritat. La segona va
ser a 'Equador, en qué tres voluntaris de I'entitat
van col-laborar amb la Corporacié Institut Quitxua
de Biotecnologia Sacha Supai (IQBSS) i Periféries
per dissenyar un pla de millora de la produccio i
la comercialitzacié del sacha inchi o cacauet inca,
producte local d'interés comercial.
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Resultats de la gestié durant I'exercici 2019
L'any 2019 es va continuar treballant la prioritat i el volum d'inversi6 en acci6 social.

Es van comencar a aplicar les recomanacions dels agents socials, obtingudes a partir de les enquestes dutes
a terme I'any 2018.

GENERACIO D’EMPREMTA SOCIAL

VARIABLE ANY 2019 ANY 2018 VARIACIO
Nombre d’iniciatives socials 836 923 -9,42%
Inversid total directa en accié social 1.669.265,38 | 1.657.240,58 0,72%
Inversid i nre. iniciatives de generacié docupacio i 149.176,15 271.073,61 -44,97 %
desenvolupament econdmic a la Comunitat Valenciana (92) (150) (-38,67 %)
Inversid i nre. iniciatives d'accid social 1,520.089,23 | 1.386.166,97 9.66%
’ (744) (788) (-5,58 %)
Nombre de voluntaris cooperacié internacional 8 5 60%
Valor de la relacié amb els grups
d’interés
En relaci6 amb la gestié de I'acci6 social, Caixa Dels projectes “Disseny del sistema de gesti6 de grups
Popular defineix i estableix marcs de relacié amb d'interés” i “Estudi de satisfacci6 de requerimentsii
la categoria nim. 6 de Grups d'interés: “agents expectatives de grups d'interés”, duts a terme l'any
socials”, a través de la segmentaci6 en tres tipus: 2018 i que continuaran vigents fins al 2021, Caixa
tercer sector social (ONG), societat en general Popular va obtindre els resultats, les propostes i
(localisme/entorn proxim) i xarxes socials i forums. les necessitats dels agents socials seguents:
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SATISFACCIO
Satisfaccié global “agents socials™ 8,5

Satisfaccié amb el desenvolupament
dactivitats:

- Caixa Popular du a terme les activitats
daccid social d'una manera fiable i
acurada: 9,4

- Caixa Popular atén les consultes,
les peticions i les incidéncies de les
persones o de les organitzacions de la
societat en terminiiforma: 8,4

- Caixa Popular demostra honestedat
i ética en la gestié de lempremta
social: 8,4

- Caixa Popular sesforca a conéixer els
requeriments i les expectatives dONG
i de persones en matéria dempremta
social: 7,8

REPUTACIO DE CAIXA POPULAR
Reputacié global “agents socials™: 8,5

Millors forces de reputacio:

- Suport a laccié social mitjangant
projectes de XS: 9,1

- Bona gestié econdmica i perdurable
en el temps: 8,8

- Suport i foment del cooperativisme i
de lassociacionisme: 8,8

- Comportament étic i responsable en
la gestio: 8,7

Pitjors forces de reputacio:

- Creativitat, innovacié i tecnologia en
el negoci: 7,4

- Comunicacioé i informacio suficient,
veragien termini: 7,8

REQUERIMENTS, NECESSITATS | EXPECTATIVES

El grup “agents socials” va indicar els requeriments segiients:

10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.

Analitzar i definir col-lectius, temes concrets (xiquets, discapacitat o
persones desfavorides: autisme, ELA, malalties estranyes, etc.) i prioritats
en el desenvolupament i la col-laboracié en iniciatives socials, i crear
etiquetes o marxamos de valor social (entre 2 i 4).

Informar més i duna manera més moderna de les accions socials que
cal feride les 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. Efectuar almenys 8-10 publicacions o
participacions per dia en xarxes.

Elaborar una memoria de responsabilitat social.

Incrementar la involucracié i la participacié de les persones de lempresa
en el desenvolupament de les iniciatives socials: voluntaris, padrins,
jubilats, col-laboradors i directius.

Implementar un métode per a sol-licitar a lempresa formalment (a través
del web corporatiu) la participacié en el desenvolupament daccions
socials amb les directrius adequades i els punts de valor.

Crear una nova linia dempremta social amb projectes propis o en
alianga, dissenyats i dirigits per lempresa d'una manera creativa o
innovadora.

Crear un logo social i una frase que definisca la prioritat de Caixa
Popular en la generacié dempremta social: “Passié per generar
empremta social a la Comunitat Valenciana” o semblant.

Crear “vips socials” perqué en les oficines se'ls tracte com a reis (tercera
edat, discapacitats, etc.). Convertir-se en un referent en voluntariat i en
els diferents perfils dels col-laboradors i participants.

Crear un carnet daliat social i/o un premi per a la millor ONG de lany.

Fer més costat a les organitzacions menudes del tercer sector, encara
que tinguen menys anomenada i rellevancia.

Dinamitzar una cultura de cooperatives i associacions responsables
creant una catedra d'RSC i convidant-hi associacions i cooperatives
socies de Caixa Popular.

Cessio o lloguer barat de locals per a organitzacions de valor social
(ONG de petita dimensid, scouts, etc.).

Crear una linia daccions socials combinant accid social interna
amb accié social externa. Per exemple, beques per a fills dempleats
en campaments destiu amb orientacié vers temes associats a la
sostenibilitat.

Crear una linia dajudes a la investigacio tecnologica.

Separar amb claredat laccio social del que és mera promocid
comercial.

Concentrar les iniciatives socials dutes a terme per a treballar en
menys quantitat, perd més impacte i visibilitat. Hi ha la creenca que
la cooperativa té la directriu datendre moltes de les peticions que se
li proposen sense discriminar prou, en funcié don se situen les seues
prioritats en la generacié dempremta social.

Seguiment

Caixa Popular va donar resposta l'any 2019 als requeriments 3, 4,6, 10,12, 15i 16.
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Nou posicionament estratégic per al periode 2020-2022

Durant el periode 2020-2022 s'acabara de consolidar i d’enfortir la gesti6 estratégica del nou model d"“em-
premta social” mitjancant:

L'aplicacié del model en el 100 % de les accions socials i col-laboracions dissenyades i gestionades
des de les oficines i des del Departament de Responsabilitat Social.

El mesurament dels impactes directes i indirectes produits per les iniciatives i els projectes socials i
el calcul del retorn de la inversi6 social.
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4.5. Empremta ambiental

D’'acord amb el sector, amb l'estratégia ac-
tual iamb la dimensié del negoci, Caixa Po-

. .- pular no pot produir impactes significatius
(4
La cura i la proteccio del o contingéncies rellevants que afecten el

medi ambient és el millor medi ambient, inclos el canvi climatic. Els
llegat per a I'ésser huma i riscos i les oportunitats sén secundaris i
per a la resta dels éssers vius. mai no suposarien un impacte substancial
Entre tots, 'home es constitueix al patrimoni, a la situacié financera de I'en-
com el causant principal de titat i tampoc provocaria cap mena de crisi
la degradacié massiva i de la per a la cooperativa.

perdua de biodiversitat del

planeta. Els proxims 20 anys

seran clau en la recuperacio

de la salut de la Terra, que

requerira la reinvencio del

model d'actuacioé de tots

nosaltres.”
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En relacié amb la gesti6 de 'empremta de carboni,
directa oindirecta, no suposaria un canvi substan-
cial en les operacions, en els ingressos o en les
despeses. Quasi tots els impactes provenen de
I'ls de I'energia eléctrica i, en menys mesura, per
I's de combustibles en els desplacaments dels
treballadors als seus llocs de treball. Tanmateix,
Caixa Popular sap que aix0 no I'eximeix de la res-
ponsabilitat de minimitzar aquests consums, de
compensar-los en la mesura que siga possible i
de fer més eficient la gesti¢ de I'energia.

Model de gestiéo empremta ambiental

Caixa Popular incorpora entre els principis cor-
poratius de I'entitat el respecte al medi ambient
i ha posat el focus del seu comportament res-
ponsable fins al 2019 en tres arees fonamentals:
minimitzacié de I'Us de paper i toner, reduccio
dels consums energetics en les oficines i en la seu
central, i reciclatge i gesti6 dels residus habituals
produits en oficines.

El focus principal en els Ultims anys ha sigut la
reduccié de I'Us de paper a través del projecte
“oficines sense papers”.

El model de gesti6 ambiental de Caixa Popular respon a I'esquema seguent:

Agents ambientals i ajuntaments

Sol-licituds de participacié i

Propostes de col-laboracié

col-laboracié d’organitzacions

ambientals d’ajuntaments

ambientals

Desenvolupament de projectes, iniciatives i participacié

Desenvolupament projectes
ambientals propis

Dpt. Responsabilitat Social

Avaluacié de la
satisfaccio, informes
i valor generat

Pressupost

Estratégia, politica i metodologia d’empremta social
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Gestio ambiental

La gesti6 mediambiental de Caixa Popular, mit-
jancant projectes i activitats, se centra a: millorar
la conservaci6 de I'energia en la seu social i en les

Memoria Anual 2019 n—————

Encara no hi ha un sistema de gestié complet; a
partir del 2020 la responsabilitat recaura en el
departament de responsabilitat social.

oficines, minimitzar el consum de paper, toner i

electricitat, i gestionar i minimitzar els residus ge- Un dels projectes mes rellevants va ser el de re-

nerats i el reciclatge, millorar l'eficiéncia energética modelacio i millora de la seu dels serveis centrals

de lail-luminacié i de la climatitzacio. que es va iniciar a mitjan 2018, que esta previst

acabar a mitjan 2020. Els objectius principals eren:

Millorar I'eficiéncia luminica substituint lluminaries de baixa eficiéncia per LED.

Aprofitar la llum natural per a reduir el nombre d’hores de llum artificial.

Millorar I'eficiencia energética substituint aparells de climatitzacié per uns altres amb un coeficient
d'eficiéncia alt (COP).

Reduir perdues de temperatura interiors substituint les fusteries exteriors per unes altres amb
trencament de pont térmic (TPT) que milloren l'aillament.

Instal-lar sistemes urbans de drenatge sostenible (SUD) en el parquing.

Millorar I'entorn i la funcionalitat dels espais de treball.

L'any 2019 es van obtindre millores substancials, tant pel que fa als consums de paper i toner com pel que
fa a la gestid de residus i reciclatge, a través de propostes d’eliminacio i reduccié de consums associats a
aquesta.

Avaluacié ambiental de proveidors i clients

Encara no hi ha metodologies i protocols mediambientals que s'utilitzen per a avaluar proveidors i clients
abans de mantindre una relacié formal continuada amb ells.

La definicié del métode d'obtencié d'informacio i d'avaluacid, aixi com l'analisi dels impactes ambientals
significatius, tant potencials com reals, en la cadena de subministrament i en els clients es fara en els exer-
cicis seguents.
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Resultats de la gestié durant I'exercici 2019

L'exercici 2019 ha sigut un any rellevant quant a la gesti6 mediambiental de Caixa Popular com a conse-
gueéencia de l'avang de la nova seu social, més eficient i aillada térmicament, la futura assumpcié d'aquesta
responsabilitat per part del Departament de Responsabilitat Social, la reduccié important en els consums
de paper i toner, I'eficiencia energética i la millora en el reciclatge d'envasos. Els resultats obtinguts son:

GESTIO MEDIAMBIENTAL

VARIABLE ‘ ANY 2019 ‘ ANY 2018 ‘ VARIACIO
Consum de paper d'oficina estandard (nre. fulls) 1.809.000 1.800.000 0,50 %
Consum de paper preimprés (nre. fulls) 462.000 490.000 -5,71%
gg;sglnn;;izeor;gztzré%ersona (nre. fulls) Persones 2019 = 368, 6171,20 6542,86 568%
glc?g;;l:nzg-learﬁggréc?hoent nre. fulls Clients 2019:204.826. 8.83 9.28 4,85%
Comptes 2019137968, Compres 2018: 135,354 1311 1330 | 142%
Documents enviats a clients (correu fisic) 791.950 865.117 -8,46 %
Documents enviats per client 3,87 4,46 -13,35%
Documents enviats per compte 0,29 0,34 -12,10%
Reciclatge de paper (kg) * 11.520 4.233 272,14 %
Reciclatge d’envasos (kg) 80 340 -75,22%
Reciclatge de piles alcalines/salines (kg) 10 10 0%
Retirada de matéries inertes (kg) 40 65 N/A
Reciclatge de toner (kg) 40 50 -20%

Consums denergia (kW) (oficines i serveis centrals)
Nre. 2019 = 74. Nre. 2018 = 72Metres quadrats oficines: 1.620.772 1.717.171 -5,61%
2019 =16.701.2018 = 15.797

Emissions de dioxid de carboni **. En tones 614,27 650,80 -5,61%
Consum per metre quadrat (kW/m?) 97 108,7 -10,76 %
Oficines amb consum d’energies renovables 9 9 N/A

Iniciatives ambientals (nre.) 3 8 -62,5%
Inversid en iniciatives ambientals (euros) 10.050 19.380 -48,14%

* El reciclatge més alt del paper es deu a quantitats acumulades i pendents del 2018.
** Un quilovat suposa una emissié de 0,379 kg de dioxid de carboni.
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Valor de la relacié amb els grups d’interés

Enrelacié amb la gesti6 de I'accio social, Caixa Popular defineix i estableix marcs de relacié amb la categoria
num. 7 de Grups d'interés: “medi ambient”, a través de la segmentacié en tres tipus:

Organitzacions ambientalistes.

Comunitat Valenciana (administracions relacionades i societat).

Planeta.

Dels projectes “Disseny del sistema de gesti6 de grups d'interés” i “Estudi de satisfaccié de requeriments i
expectatives de grups d'interés”, duts a terme durant I'any 2018 i que continuen vigents, Caixa Popular va
obtindre els resultats, les propostes i les necessitats seglients dels associats al medi ambient:

SATISFACCIO REQUERIMENTS, NECESSITATS | EXPECTATIVES
Satisfaccié global “medi ambient™ 6,0 El grup “medi ambient” va indicar els seglients requeriments:
Satisfaccié amb el desenvolupament 1. Prendre consciéncia de la importancia que té per a
d'activitats: lempresa i per al planeta el fet dassumir, conscienciar-se

i fer front als impactes mediambientals que es generen,
sense oblidar la col-laboracié en la millora global del
planeta.

- Caixa Popular du a terme accions i
projectes de millora de leficiéncia
energetica, en oficines i en la seu,
dalt valor ambiental. 5,0 2. Encara que en el sector financer la gestié mediambiental

no té cap impacte especialment rellevant en comparacié

amb altres sectors, les empreses han de ser responsables

i compensar els impactes que produeixen, siga per les

emissions de gasos amb efecte d’hivernacle generades, per

la destruccié de massa forestal pel consum de paper, etc.

- Caixa Popular du a terme accions i
projectes de minimitzacié i compensacid
de les emissions de gasos amb efecte
d’hivernacle: 4,5

- Caixa Popular du a terme accions
i projectes de minimitzacié de la seua
empremta hidrica: 3,8

3. Dissenyariimplementar projectes mediambientals
relacionats amb el negocii amb la casuistica principal
de millora i conservacié despais i ecosistemes regionals:
- Caixa Popular du a terme accions agricultura, platges, entorn vegetal en els barris i els espais
i projectes de minimitzacié del consum forestals de la Comunitat Valenciana.

de derivats del petroli: 4,5 - L .,
4. Posar en marxa programes a llarg termini de minimitzacié

- Caixa Popular col-labora en accions i dels consums energeétics i deficiencia en les oficines, i
projectes per a millorar la biodiversitat informar-ne en les sucursals i en xarxes socials perqué els
i el paisatge: 5,7 coneguen els clients i el public en general.

- Caixa Popular du a terme accions i 5. Informar del que es fa en relacié amb la conservacidila
projectes per a minimitzar residus i assegura millora ambiental a través de xarxes socials i a través dels
el reciclatge especific de cada tipus: 5,3 possibles informes de responsabilitat social o memories

anuals del negoci.

6. Implementariposar el focus en la concessid de préstecs,
sota criteris ASG (ambientals, socials i govern corporatiu).
Avaluar els clients en funcié de la potencialitat d'impacte
ambiental i establir mesures a I'hora de concedir credits
o préstecs (plastics, herbicides i contaminacié daiglies,
principalment).
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REPUTACIO DE CAIXA POPULAR
Reputacié global “medi ambient”: 6,4

Millors forces de reputacioé:

- Suport i foment del cooperativisme i de
lassociacionisme: 8,0

- Suport a laccié social mitjangant projectes
i col-laboracions: 7,6

- Model per lopinid, valors i satisfaccié que
transmeten els seus empleats: 7,6
Pitjors forces de reputacio:

- Dona suport al desenvolupament sostenible
mitjangant projectes de responsabilitat
social: 4,8

- Comunicacid i informacid suficient, verag
i en termini: 4,8

- Creativitat, innovacid i tecnologia en el
negoci: 5,6

7. Convertir-se en un driver de coneixement i valor per
al sector agroalimentari aprofitant la vinculacié i la
complicitat amb cooperatives i associacions de la
Comunitat Valenciana.

8. Promoure en barris i localitats rellevants el disseny i el
desenvolupament daccions distintives per a conscienciar la
ciutadania en aspectes ambientals. Per exemple, horts de
barri,importancia del reciclatge ben fet, etc.

9.  Mentre que en la gestid de laccid social hi ha una série de
canals definits i interlocutors especifics per a atendre-la,
no n'hi ha en materia de medi ambient. Es proposa establir
aquestes vies sota la direccié d'un responsable o drgan
especialitzat en matéria de gestié ambiental.

Seguiment

Caixa Popular va donar resposta I'any 2019 als requeriments 1, 4
i 5. Des del 2018, Caixa Popular reporta el que va fent en matéria
ambiental en les memories de responsabilitat social.

Nou posicionament estratégic per al periode 2020-2022

Durant el periode 2020-2022 s'acabara de consolidar i enfortir la gestié estratégica del nou model d“em-
premta social” mitjancant:

El disseny i la implantacié d'un sistema de gestié ambiental ben complet i el desenvolupament
d‘activitats i projectes per a millorar els impactes generats i I'entorn ecologic.

El disseny i la publicacio de la primera “Politica dempremta ambiental” en que es recullen els
principis d'actuacio, els compromisos amb aquest grup d'interés i els vectors per a gestionar-la.

El quadre de comandament estratégic de les dades i dels indicadors que cal gestionar.

La informaci6 de les accions dutes a terme en les xarxes socials.
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4.6. Gesti6 de la tecnologia
i de la informacié

“La tecnologiaila
digitalitzacio sén eines
estrategiques en l'eficiéncia
i en el valor d’'un negoci,

en les experiéncies de més
valor dels grups d’interés i en
la preparacié d’informacio
estratégica per a la presa
de decisions.”

Una de les categories que s'integren
dins del sistema de gestio dels grups
d'interés de Caixa Popular és la dels
“aliats socis”, en que se situa I'empresa
participada RSI (Rural Serveis Informatics).
Per a enfortir el valor de gesti6 dels
sistemes d'informacié de I'entitat i de la
visio estratégica de generar i capitalitzar
aliances, utilitza els serveis informatics
comuns d'aquesta empresa.
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RSI és responsable de les activitats de desenvo- RSI posseeix certificacions i fa auditories inde-

lupament o millora de les aplicacions clau del pendents que avalen I'excel-lent gestié de la se-

negoci, de la ubicacio de dades, de la seguretat guretat i la ciberseguretat:

informatica d’'aquestes, de les pagines web, etc.,

i estableix protocols per a utilitzar-les de mane-

ra diferenciada per totes les empreses del Grup.

ISO 27001 Sistema de gesti6 de la seguretat informatica.

ISO 38500 Governanca de la tecnologia de la informacio.

ISO 22301 Sistema de gesti6 per a la continuitat del negoci.

ISO 22320 Sistema de gesti6 per a la resposta davant d'emergéencies.

CMMi (CVS) Cicle de vida de programari (nivell 3).

LEET Security amb el nivell maxim AAA+ I'any 2019.

Certificats especifics de seguretat:

Certificacio PCI/DSS: certificat de I'estandard de seguretat de dades en targetes.

Certificacio CSP de Swift: certificacié de seguretat per a pagaments per Swift.

Auditories d'assegurament del marc de control intern europees:

ISAE 3402 Tipus 2: Per a I'eficacia operativa de marc de control intern en la gestié dels processos
generals de Tl

SOC 2 Tipus 2: Per a l'eficacia operativa de marc de control intern en la gestié dels processos de
seguretat i ciberseguretat de TI.

De manera complementaria, també té altres certificacions de gran valor per a incrementar la confian-

caielvalor de la gestio:

UNE 19601 Sistema de gestié de compliance o compliment normatiu penal.

ISO 37001 Sistema de gesti6 antisuborn.
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L'Area d'Informatica de Caixa Popular és respon-
sable de la planificacié de projectes i actuacions
relatives als sistemes i als mitjans informatics
de l'organitzacié, la definicié de la plataforma
informatica, la seguretat de processos i siste-
mes, la gestié i 'operativitat d'equips informa-
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tics (servidors, ordinadors...), xarxes, dispositius
de suport (impressores, etc.), programari, solu-
cions de telecomunicacio, telefonia, la microin-
formatica i desenvolupaments locals, i la gestio
de la resta de la tecnologia del negoci, amb la
investigacio i les proves associades.

Model de tecnologia i de sistemes d’informacié i telecomunicacié

El model de tecnologia i de sistemes té una responsabilitat compartida entre RSl i el departament de

sistemes que participa en tots els grups de treball d'RSI (especialment el d'informatica i el d'organit-

zacio) per a aportar millores, innovacions i influir en les decisions tecniques i en la definicié i la prio-

ritzacié de projectes.

Politica, estratégia i plans

Enfocaments, propostes, millores

Dpt. Informatica

Plataforma tecnologica
Aplicacions propies
Administracio

Dissenys i continguts propis

Microinformatica

Resta de la tecnologia
i telecomunicacions

i aplicacions

Pagines web

RSI

i col-laboracions en grups

Ruralvia, SAP, etc.
Desenvolupament i millores
Allotjament i administracio

Seguretat i integritat

Protocols i serveis

Website i evolucié
Administracio

Equips, sistemes,
periférics
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Aplicacions (principals i locals), nous desenvolupaments i millores

Les aplicacions principals utilitzades per les empreses del Grup sén la de “Banca en linia (Ruralvia)”,
la de “Gestio de persones (SAP)" i les de “Gestid del negoci (IRIS NTF)”, que resideixen en RSl i sén res-

ponsabilitat completament seua.

Actualment hi ha dos grans macroprojectes pluriennals de valor en la gestié de les tecnologies de la

informacio:

La proteccio contra el crim cibernétic (sabotatges, pirateria, caixers i targetes, i robatoris
d'identitat).

El projecte d'estratégia digital “lImpulsa’'t” amb la renovacié d'actius digitals, nous canals
d'interaccio, noves propostes de valor, potenciacio de la cultura digital, intel-ligéncia empresarial
(business intelligence) i el marqueting digital

L'any 2019 els avancos principals van ser:

L'evolucié NTF, incloent-hi eines d'administracié per a l'usuari final i millores GED-gesti6 electronica
de documents.

L'enfortiment de la seguretat logica (model i pla).

La millora dels entorns de prova.

El desenvolupament d'una eina de tracabilitat de les errades de migracio.

La implantacié d'un métode de mesurament de la qualitat en telefonades al centre d'atencio
telefonica.

La reduccié del temps d'espera al client a 30 segons.
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Projectes rellevants:

Nova banca digital amb una app millorada i de més funcionalitats.

Google Pay, servei de pagament mobil per a clients amb dispositius Android.

Nova web comercial del Grup Caixa Rural.

PSD2 compliance i estrategic: compliment de la nova normativa de serveis de pagaments
digitals PSD2.

Factoring Iris: aplicacié per a integrar aquest producte en el terminal financer.

Assistents de veu (chatbots): dissenyar i implantar un nou canal automatitzat d'atencié a clients
i empleats.

Mur de clients: implantar I'eina de mercat “Mur digital” que done cobertura a la figura que es va
creant en les entitats de “Gestors digitals”.

Procés guiat d'assegurances: simplificacio de l'operativa en oficines i d'usuaris.

Us de marques de proteccié de dades en aplicacions: integracié en les aplicacions de les noves
marques de consentiment derivades de I'entrada en vigor de 'RGPD.

Nou model de rating de pimes.

Adaptacions Llei de crédit immobiliari: desenvolupaments per a complir la LCI.
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Ciberseguretat

Les diferents linies d’'actuacié en matéria de ciberseguretat es poden estructurar en tres etapes: la
prevenci6 del risc, la detecci6 rapida i la resposta precisa davant de qualsevol ciberincident. Les prin-
cipals linies d'actuacio I'any 2019 van ser:

Processos de gestio preventiva

Aquests processos comprenen el refor¢ del servei de vigilancia digital i antifrau, les proves de procedi-
ments i protocols de seguretat, la realitzaci6 d'auditories internes i externes, I's d'eines especifiques
de monitoratge del transit i de les xarxes, la millora dels processos d'analisis i definicié de causes ar-
rels d'activitats sospitoses, la gesti6 i el monitoratge dels tallafocs i dels centres d'operacions de se-
guretat, els grups de treball d’alt rendiment per a la gesti6 integral dels serveis i el pla director per a
la gestid preventiva de riscos de la transformacio digital.

Processos de deteccié i resposta immediata

Aquests processos comprenen el monitoratge continu dels sistemes d'alerta davant d'incidents, els
processos d'analisis de patrons d'esdeveniments de seguretat, la utilitzacié d’eines de prevenci6 de
la fugida d'informacio, la creacié de comités especifics per a analitzar i gestionar activitats sospitoses
o ciberincidents, la millora de processos de la tracabilitat d'activitats d'analisis de ciberseguretati la
millora dels processos de gestié d'incidents.

Processos d'analisi de tancament de ciberincidents

Aquests processos comprenen la millora dels processos de gesti6 d'incidents, la millora dels proces-
sos d'emmagatzematge d'evidéncies, sistemes de tracabilitat i la definicié de marcs de gestié de la
cadena de custodia.

Disseny i desenvolupament de solucions

Aquesta activitat comprén la utilitzacié de vies de codificacié segura, I'analisi del codi que genera el
desenvolupador abans de penjar-lo al repositori en les eines del cicle de vida, les proves addicionals
sobre les aplicacions en la promocié entre entorns mitjangant I'is d’eines del tipus DAST i SAST, i I'ana-
lisi addicional de codi fet per part de tercers.
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Us i explotacié de serveis

Aquesta funcionalitat comprén la implementacié de processos periddics d'analisis del codi estatic per
part de tercers, la implementacié de marcs d’'analisis de vulnerabilitats i la millora del marc de ges-
ti6 de la seguretat perimetral amb el redisseny de les activitats que inclouen les proves de penetra-
ci6 per part de tercers.

Durant I'any 2019 la consolidacié i 'enfortiment de la ciberseguretat es van basar en:

Definir un marc nou per a la gestio integral d'amenaces de seguretat.

Reforcar el marc de controls en matéria de seguretat.

Elaborar un pla de transformacio digital en matéria de ciberseguretat.

Reforcar les politiques de bon govern i enfocament de la ciberseguretat durant tot el cicle
de vida dels serveis.

Enfortir 'activitat de la segona linia de defensa i compliment, aplicant-hi la gesti6 integral
del marc de ciberseguretat, conjuminant les exigencies reguladores, legals, normatives,

i també els marcs internacionals de millors practiques des del disseny i creant models
sostenibles.

Millorar el marc de formacié i conscienciacié en matéria de ciberseguretat.

Resultats de la gestioé durant I'exercici 2019

Durant I'exercici 2019 el compliment dels acords de nivell de servei relatius a la disponibilitat d'aplicacions
i sistemes van ser raonables. Es destaca la millora en el compliment de I'ANS en el centre d'informacié i en
I'atencio als usuaris.
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A continuacié, es presenten els resultats obtinguts de la gestié de la qualitat en la tecnologia i els sistemes

d'informacio:

GESTIO DE LA TECNOLOGIA | INFORMACIO

VARIABLE ANY 2019 ANY 2018 VARIACIO

Compliment ANS plataforma bancaria 99,85% 99,90 % -0,05%
Compliment ANS mitjans de pagament 99,96 % 100,00 % -0,04 %
Compliment ANS centre d'informacié 99,04 % 93,00 % +6,04 %
Compliment ANS intercanvi 100,00 % 100,00 % 0%
Compliment ANS banca a distancia 99,89 % 99,90 % -0,01%
Compliment ANS atencié a usuaris 96,90% 96,20% +0,70%
Valors mitjans 99,71 % 98,17 %

El compliment dels acords de nivell de servei relatius a I'atencié prestada, tant a caixes com a clients finals
en els dos exercicis, s6n molt semblants i hi destaca la millora en la resolucié d'incidéncies.

ATENCIO A CLIENTS | INCIDENCIES

VARIABLE ANY 2019 ANY 2018 VARIACIO
Atencié a telefonades de clients finals 100% 100,0% 0%
Atencjé de telefonades al CAU-Centre d’Atencié a 100% 100,00% 0%
Usuaris
Resolucié d'incidéncies 87,62% 84,91% +2,71%
Temps d'espera telefonades clients finals 100 % 100,0% 0%
Valors mitjans 96,90 % 96,23 %
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Nou posicionament estratégic per al periode 2020-2022

Per al periode 2020-2022 es plantegen els desenvolupaments i les millores seguients, en relacié amb els ris-
cos tecnologics interns, externs i les politiques d'externalitzacié de serveis:

El principi de proporcionalitat.

La governanca i l'estratégia.

El marc de gestio6 de riscos.

La seguretat de la informacio.

La gestiod de les operacions de les tecnologies de la informacio i de les telecomunicacions.

La gestio de projectes i de canvis.

La continuitat de negoci.

La gestio de la relacié amb els usuaris dels serveis de pagament.
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4.7. Comunicacié
i transparencia

“La comunicacio veragi en
termini és I'inica manera
de convertir en real el que

fan les organitzacions en la
seua gestio i una obligacié
moral a les necessitats licites
d’informacio dels grups
d’interés.”

L'Area de Comunicaci6 i Experiéncia de
Clients de Caixa Popular és la responsable
de tota la comunicacid, internai externa,
que emet l'entitat financera. Dins de
les funcions que té esta mantindre el
contacte amb els mitjans de comunicacio,
dissenyar les campanyes de publicitat
de productes i serveis, desenvolupar
I'estratégia de comunicacié institucional
i la segmentaci6 de la comunicacié amb
els diferents grups d'interés.

// 170



La missi6 d'aquesta area és escoltar de manera
activa els grups d'interés per captar necessitats,
tendencies irequeriments, i estructurar-los i tras-
lladar-los a l'organitzaci6 per donar-hi resposta.

En el pla estratégic “Reinventar-se 2020", Caixa
Popular va fer evolucionar la seua politica de di-
ferenciacié davant de la competéncia amb una
comunicacio basada en la gestié de les emocions,
I'actitud positiva en les relacions i en I'experien-
cia del client; I'evolucié de I'acci6 social vers la
responsabilitat social; el reconeixement com a
entitat lider del sistema financer valencia i la di-
fusio dels valors corporatius com a eina d'inte-
gracio en el territori.

En la campanya institucional de comunicacio
duta a terme durant els anys 2018 i 2019 de-
nominada “La banca que et toca” es van ampli-
ar els inductors de valor i es va focalitzar en la
manera com la gestié de Caixa Popular havia
de donar resposta, a més, a la creacié d'ocupa-
ci6 i I'enfortiment de l'accessibilitat financera,
el valor de la solidaritat i el suport necessari a
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la societat, I'efecte cohesionador de la cultura
valenciana i del valencia amb la societat, el su-
portila vinculacié amb I'empoderament de la
dona, la promocio6 del cooperativisme i de I'as-
sociacionisme, i lI'increment del coneixement
de l'entitat en els ciutadans i la notorietat en
el territori.

Caixa Popular, per difondre i donar a conéixer
aquestes fites, fa campanyes en els mitjans de
comunicacio i en diferents suports publicitaris.
Com a novetat, I'any 2019 va introduir innovaci-
ons en aquesta materia, amb tipus de publicitat
menys convencionals, que van permetre la seg-
mentacié en funcié del public objectiu.

En concret, en I'Ultim exercici la publicitat de “La
banca que et toca” es va distribuir en dues ona-
des. Després d'emetre la campanya es va dur a
terme un estudi per a avaluar la notorietat, I'im-
pacte i el record de la marca en la societat va-
lenciana. L'objectiu era identificar millores que
pogueren aplicar-se en les noves linies i estra-
tégies de comunicacio.
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Model de comunicacio i transparéncia

Després de quatre anys treballant en la consoli-
dacio d'aquesta visié ampliada de la comunicacié
i d'oferir la millor resposta a les necessitats d'in-
formacio de tots els grups d'interés (objectiu re-
forcat amb la publicacié de la primera memoria
de responsabilitat social de I'entitat, corresponent
a l'exercici 2018), Caixa Popular va aprovar l'any
2019 l'evolucio i la transformacié del seu sistema
de comunicacioé vers un nou esquema de més im-
pacteivaloralamarcaial posicionament de I'en-
titat com a ciutada corporatiu exemplar.

Aixi doncs, Caixa Popular s'avanca a la majoria de
les caixes cooperatives a Espanya a fer un exercici
de transparéencia complet que dona cobertura als
requeriments de la Llei d'informacié no finance-
ra i diversitati als requisits dels “estandards GRI”,
sense cap obligacié o exigéncia legal.

Aquest esquema, en que els motors principals sén
els models de transformacio i responsabilitat, esta
resumit en el quadre seglent:

Pla estratégic

Missié i politica de ’
transparéncia i comunicacié

de transparéncia
i responsabilitat en la

} Visié de la transparéncia
y comunicacié 2022

comunicacié 2020-2022

Models de transformacio
en la comunicacié

Models de comunicacio
responsable
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Resultats de la gestié durant
I'exercici 2019

A continuacio, es presenten els resultats obtin-
guts de la gestio de la comunicacié i de la trans-
paréncia en els dos Ultims exercicis:

Les activitats i els projectes relacionats amb la
comunicacio I'any 2019 van donar resposta al
tancament de la linia de comunicaci6 “La banca
que et toca” i la construccié del nou model de
transformacié i responsabilitat, el desenvolupa-
ment del qual esta previst entre els exercicis del
2020 al 2022.

Valor de la relacio amb els grups d’interés
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En I'exercici 2019 es van dur a terme dos projec-
tes principals. D’'una banda, un estudi d'analisi
de la marca en relacié6 amb la globalitat d'enti-
tats corresponents al sector financer presents a
la Comunitat Valencianaila corresponent a Caixa
Popular mitjancant 302 entrevistes. D'altra ban-
da, un estudi de recomanacié de mitjans (radio,
premsa, exterior i en linia). Tots dos han tingut
I'experiéncia molt rellevant en el disseny del pla
estratégic esmentat abans.

En relacié amb la comunicacié i amb la transparéncia, Caixa Popular defineix i estableix marcs de rela-

ci6 amb la categoria num. 8 dels grups d'interés: “Generadors d'opinid i accid”, que es desdobla en els

segments:

8.1. Mitjans de comunicacio.

8.2. Analistes financers.

8.3. Influenciadors.

Dels projectes “Disseny del sistema de gestio de grups d'interés” i “Estudi de satisfaccié de requeriments i

expectatives de grups d'interés”, fets I'any 2018 i que continuaran vigents fins al 2021, Caixa Popular va ob-

tindre els seglients resultats, propostes i necessitats d’atencié per a la categoria esmentada abans:
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SATISFACCIO

Satisfaccié global “organismes genera-
dors dopinid i accid”: 8,8

Satisfaccié amb el desenvolupament
dactivitats:

Difusié d’informacio fiable i de valor per als
grups d’interés: 8,5

Col-laboracié en projectes i activitats
sol-licitades pels organismes generadors
dopinid i accioé: 8

REPUTACIO DE CAIXA POPULAR

Reputacié global “organismes generadors
dopinié i accié™ 9,5

Millors forces de reputacié

Suport i foment del cooperativisme i de
lassociacionisme: 9,8

Suport de laccid social mitjangant projec-
tes de XS:9,7

Ben gestionada econdmicament i perdu-
rable en el temps: 9,5

Forces de reputacié que cal millorar

Creativitat, innovacié i tecnologia en el seu
negoci: 6,6

Comunica informacidé verag, en termini i
suficient: 8,5

REQUERIMENTS, NECESSITATS | EXPECTATIVES

El grup “organismes generadors dopinid i accid” va indicar els
requeriments segiients per al periode 2018-2020:

10.

Millorar l'atencié a peticions o necessitats d’informacié.
Refereixen dificultat a comunicar-se amb la persona pro-
veidora de la informacio; en alguns casos, no satenen les
sol-licituds. 100 %

Col:laborar i patrocinar jornades dels mitjans de comuni-
cacio.

Establir reunions i relacions sistematiques durant l'any. Fer
una roda de premsa anual sobre els resultats obtinguts i,
almenys, una o dues trobades amb els liders de l'organit-
zacioé per a conéixer estratégies, prioritats, metes, resultats
obtinguts i assumptes d’interés mutus.

Incrementar la informacié aportada a I'exterior i difondre
més encara noticies d’interés.

Elaborar una memoria de responsabilitat social o un infor-
me anual amb dades complementaries a les financeres i a
les economiques.

Avancar en la imatge, els continguts i lenfocament del web
corporatiu. Visié molt tradicional i amb pocs continguts
rellevants, excepte els comercials. Analitzar lI'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. En aquest cas, amb testimoniatges d'empleats,
comparant lempleat de Caixa Popular davant de l'emple-
at de la banca tradicional.

Comencar a avaluar i arriscar propostes més agressives i
noves (campanyes virals).

Canviar el to i la manera com es gestionen les xarxes soci-
als. Adoptar un estil menys formal i convencional amb poc
impacte en la societat actual.

Incrementar l'activitat divulgativa i de formacié/educacié
en les xarxes socials. En aquest camp proposen tindre un
posicionament clar de lempresa davant de temes de drets
humans, especialment pel que fa a temes d’igualtat

i diversitat.

Durant I'exercici 2019 Caixa Popular va donar resposta als requeriments 1, 2, 3,4, 5,8 9.

Per a l'any 2020 donarad resposta al punt 6, amb un web més modern i dindmic; el punt 10 també es
va desenvolupant. Després de l'analisi, es desestima la posada en marxa del punt 7.

S’ha donat resposta al 80 % dels requeriments aportats pels grups d’interés.
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Nou posicionament estratégic per al periode 2020 - 2022
El pla estrategic de transparéncia i responsabilitat en la comunicacié dona resposta a dos grans objec-
tius: millorar el coneixement i la notorietat de I'entitat en tot el territori de la Comunitat Valenciana, po-
sant el focus a enfortir la marca de I'entitat i a donar resposta als inductors de valor que s’hi establisquen,
i evidenciar un posicionament responsable i implicat a obtindre una comunicacio verag, etica, de qualitat:
amb rigor, no discriminadora, de respecte als principis del negoci i de compliment estricte de la legalitat.
El pla estrategic es desenvolupa a través de dues linies d'actuacié:
a) Model de transformacié en la comunicacidé
El model de transformacio6 en la comunicacié té com a objectiu millorar la percepcié de Caixa Popular
en els grups d'interés mitjancant la implicacié més util i 'impacte social a la Comunitat Valenciana
i en el reconeixement com el millor model de “banca cooperativa, social i sostenible”.

Aquest model s'articula sobre la base de les forces seglents:

Els eixos de la transformacio:

Connexié emocional amb els grups d'interés, i defensa i promocio

del model cooperatiu, de la implicacié social i de la contribucié a la
captacié de talent.

Escolta activa i construccio de la “veu del client”, necessaria per a
transformar I'entitat com a catalitzador de la creativitat, tant en 'ambit

de la innovacié en el negoci com en la innovacié social.

Promocié del creixement de l'entitat, tant del negoci com del
posicionament i el lideratge en la gestié, mitjancant un perfil modern,

avancat, implicat i integrador a la Comunitat Valenciana.

Investigacié i analisi de la informacié per a construir perfils de clients,

campanyes de publicitat més efectives i plantejar accions de marqueting

amb la precisié més destacada.

VAL,
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Les noves estratégies de comunicacio:

Adaptacié de la comunicacio per grups d’interés i canals.

Establiment de relacions bidireccionals en el didleg amb els grups d’interés.

Escolta activa com a foment de la innovacio.

Enfortiment de la comunicacid i la potencialitat dels canals sense generar

duplicitats.

Visibilitat de la diferenciacié de l'entitat i la translacié de la implicacid i
I'impacte social generat mitjancant els plans de continguts, lligats al pla

dexperiéncia emocional.

Difusié dels punts forts de lentitat per a contribuir a la lleialtat de clients,
a la captacié de talent, a la promocié del sentiment cooperatiu i a lorgull

de pertinenca.

Comunicacidé de l'esperit i dels valors de Caixa Popular.

La identificacié de publics i de canals mitjancant un model de valor.

Per fer-ho, es concretara, d'una banda, els grups d'interés estratégics en relacié amb la
comunicacio, els diferents aspectes del negoci que s’han de comunicar per a cadascun
i els segments objectiu d'aquests. De I'altra, els diferents canals de comunicacié de més
valor iimpacte per al negocii per a la transparéencia necessaria amb els grups d'interés.
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Els camps fonamentals de la transformacié.

La transformacio en la comunicacié es fara en els camps més rellevants pel seu valor
als grups d'interés i pel posicionament competitiu o valor com a ciutada corporatiu.

Transformacié de la comunicacio interna

Transformacié de la comunicacié institucional

Transformacié de la comunicacié sobre responsabilitat
i sostenibilitat

Transformacié de la comunicacié digital

0O Transformacié del posicionament i la integracié de la comunicacié

b) Model de comunicacié responsable

El nou model de comunicacié donara resposta a la missi6 de la comunicacié i de transparéncia de
Caixa Popular, les estrategies de comunicacié 2020-2022, la necessitat d’evidenciar I'existencia d'un
esquema i de directrius de comunicacio responsable, l'interés d’'obtindre un quadre de comandament
que quantifique les accions i el valor generat de la comunicacié i la visi6 2022 de la comunicacio de
Caixa Popular.
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5. Annexos
5.1. Dades de 'empresa

2 S\

En aquest annex s'inclouen les dades
sobre la identificacié i 'ambit d'influéncia
de la cooperativa dins del territori de
la Comunitat Valenciana i altres tipus
d'informacié que es consideren rellevants.
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1. Identificacio

4 Nom: CAIXA POPULAR- CAIXA RURAL COOP DE CREDIT V.

> Domicili social: Av. Juan de la Cierva, 9, 46980 Paterna (Valéncia)

»  Propietat: societat

»  Forma juridica: cooperativa de crédit

b CIF: F46090650

Registrada en el Banc d’Espanya nim. 3159, en el RCCV nim. 419 i en RCCR V nim. 37.
En el Registre Mercantil, tom 4.931 gral. 2240 SGLS, foli 1, full V-35.594. Inscripcio 1a.

2. Identitat estrategica

La identitat estratégica de Caixa Popular es cons- millora per tot I'equip directiu i pels grups d'inte-
trueix i es manté a través del “cercle estrate- rés que hi estan més implicats. Aquest esquema
gic" que periddicament s'analitza, es revisa i es estratégic és aprovat pel Consell Rector.

caixa
g popular

/
I'
-

Relat Proposta Matriu Politiques
historic de valor DAFO estratégiques
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La identitat estratégica clau s'explica per mitja dels elements seglents:

Missio

Aconseguir que la societat valenciana trie el nostre model de banca cooperativa, valenci-

ana, amb valors, social i diferent.

Visié

Volem ser l'entitat financera valenciana amb més implicacié i impacte social.

Valors

Els valors per a aconseguir la distincié entre altres entitats de la Comunitat Valenciana son:

Actuem amb etica i professionalitat.

Som una cooperativa de treball associat.

Donem suport a I'associacionisme.

Creiem en la igualtat de les persones.

Estem al servei dels nostres clients.

Compromesos amb la societat valenciana.

Som solidaris.

Arrelats als nostres pobles i barris.

Compromesos amb l'educacié i la formacid.

Compromesos amb el medi ambient.

Proposta de valor

Es construeix per mitja del model cultural i del model de relacié amb els clients.

El model de valor cultural se sosté en:

Professionalitat del Consell Rector.

Col-lectiu de treball amb formacié universitaria i qualificacié alta.

El capital és exclusivament valencia i majoritariament esta a les
mans dels socis de treball i de les cooperatives socies.

Les persones que treballen en Caixa Popular sén les propietaries del seu
desti i treballen per a si mateixes.

El sistema de gestid és transparent i participatiu.
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El model de relacié amb el client se sosté en:
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L'escolta activa.

La vocaci6 de servei i el tracte personal.

La proximitat.

L'empatia.

La gestio etica i professional.

El benefici mutu.

L'horari presencial més ampli del mercat.

Assessorar i oferir.

3. Actius territorials

Els actius territorials reformen la seu social i les oficines que s'indiquen a continuacié:

Codi oficina Poblacio
001 Alaquas Av. Miguel Herndndez, 16
002 LOlleria Pl. Mare de Déu del Loreto, 6
003 Aldaia C/ Conca, 7
004 Xativa C/ Vicent Boix, 2
005 Catarroja Av. La Rambletaq, 29
006 Carcaixent C/ Pare Eugeni, 9
007 Manises Pl. Rafael Attard, 3
008 Silla Av. dels Reis Catolics, 20
009 Valéncia-Malilla C/ Joaquin Benlloch, 29
010 Valéncia-Carters C/ Calvo Acacio, 33
011 Sedavi Av. de IAlbufera, 7
012 Riba-roja Av.de la Pau, 10
013 Torrent C/ José lturbi, 3
014 Alaquas Av. dAusias March, 39
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Codi oficina Poblacié

015 Valéncia-Patraix C/ Fontanars dels Alforins, 55
016 Torrent Av. al Vedat, 123

017 Meliana Av. Santa Maria, 17
018 Valéncia-J. dAiora C/ Msic Ginés, 10
019 Barri del Crist C/ del Jardi, 4 (Aldaia)
020 Massanassa-P. Alcosa Av. de Blasco Ibdiiez, 161
021 Valéncia-Sant Marcel-li C/ Sant Marcel-li, 27
022 Quart de Poblet C/ Pizarro, 54

023 Gandia C/ Benicanena, 39 cantonada Sant Pere
024 Mislata C/ Sant Antoni, 101
025 Paterna C/ Vicent Mortes, 19
026 Valéncia-Torrefiel C/ Alcanyis, 32

027 Massamagrell Av. de la Magdalenaq, 2
028 Mas Camarena-Bétera Centre Comercial. Local 16
029 Paiporta C/ Mestre Palau, 23
030 Xirivella Cami Nou, 188

031 Rafelguaraf C/ Ateneu Musical, 32
032 Alboraia Av. dAusias March, 28
033 Canals Jaume |, 12

034 Port de Sagunt C/ Sant Vicent, 48

035 Aldaia C/ Herndan Cortés, 25
036 Museros Ctra. Barcelona, 73
037 Valéncia-Orriols C/ Sant Vicent de Paiil, 20
038 Carlet Av. Bolero de Carlet, 1
039 Alberic C/ Cisterna, 14

040 Montcada C/ Badia, 102

041 Valéncia-Tres Creus Av. de les Tres Creus, 17
043 LAlqueria de la Comtessa C/Joan Carles|, 12
044 Oliva Raconada de les Ermites, 9
045 Valéncia-Ciutat Fallera C/ Salvador Rubio, 5
046 Pucol Av. Moli de Vent, 14
047 Picassent Av. del Nord, 23
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Codi oficina Poblacio
048 Sueca Ronda de Joan Fuster, 18
049 Burjassot Ctra. De Lliria, 130
050 Foios Av. Hugo Bacharach, 24
052 Catarroja C/ El Toll, 4
053 Aldaia Av. Blasco Ibdfiez, 31
054 Alzira Cr. Gandia, 23
055 Port de Sagunt (2) Av. del Maestrat, 10 B esq
056 La Pobla de Vallbona Cr. Vicari Camarena, 19
058 Valéncia-R. Pertegds C/ Rodrigo de Pertegds, 13 b esq.
059 Ontinyent C/ José Iranzo, 48
060 Valéncia-Benicalap C/ General Llorens, 27
061 Paterna-Fuente del Jarro C/ Ciutat de Sevilla, 15 D
062 Lliria C/ Farmaceéutic Josep Marqués Gil, 1
063 Valéncia-Benimaclet C/ Emili Baré, 67
064 Gandia Centre Av. dAlacant, 18 B
065 Alcoi Av. de la Hispanitat, 20 B
066 Valéncia-Guillem de Castro C/ Guillem de Castro, 75
067 Almussafes C/ Lira Almussafenca, 11
068 Xiva C/ Antonio Machado, 29
069 Sagunt Av. Sants de la Pedra, 75
070 Olocau C/ Mayor, 10
071 Ibi Av. Joan Carles |, 30
072 Valéncia-Cabanyal-Canyamelar C/ La Reina, 75
073 Valéncia-Russafa C/ Francesc Sempere, 12
074 Requena Av. del Arrabal, 6
075 Villena Av. de la Constitucion, 9
076 Tavernes de la Valldigna Av. de les Germanies, 64
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4. Comissions i comités interns de gestié

Plantejament de la gestié estratégica, desenvolupament
Equip de direccié de la gestid tactica i operativa, avaluacié dels resultats
obtinguts i posicionament del negoci.

Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de la gestié del
Comité de negoci negoci. Es complementa amb el Comité de Banca Empresa,
el Comité Agro i el Comité de CRM.

Valoracié de les analisis de les operacions de risc

Comité de riscos R
significatives.

Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de la gestié dels

Comité d'organitzacié . . L.
processos, de la tecnologia i de la informacié.

Suport, coordinacié, seguiment i enfortiment de la gestié de

Comité de tresoreria - . .
la tresoreria i de les operacions financeres.

Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de la gestid

Comité d'actius danyats . .. .
i recuperacié de la morositat.

Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de la gestié de

Comité d’innovacié s . . ..
la creativitat i de la innovacio.

Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de les

Comité de continuitat del negoci estructures i els processos per a assegurar la continuitat del
negoci.
Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de la gestié
Comité de responsabilitat social de la responsabilitat social i del desenvolupament
sostenible.

Seguiment i suport a la gestié del Fons de formacié

Comissié de promocié cooperativa . .. .
i promocié cooperativa.

Organ representatiu dels socis de treball, la funcié del qual
Consell Social és d’informacio, assessorament i consulta del Consell Rector
en tots els aspectes que afecten la prestacié de treball.

Suport, seguiment a les unitats organitzatives per a reduir els

(Sl COERE o8 costos i incrementar la productivitat.

Suport, seguiment i enfortiment de la gestié de la seguretat

(Sl e Seg i Sel 1 i de la salut laboral en l'organitzacié.

Suport, seguiment i enfortiment de la gestié de la igualtat en

Comité d’igualtat , . ..
l'organitzacio.

Organ de seguiment del reglament
intern de conducta en I'ambit del
mercat de valors

Suport, coordinacid, seguiment i enfortiment de la gestid
interna esperada en 'ambit del mercat de valors.
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5. Entitats participades del Grup Caixa Rural i, per tant, de Caixa Popular
Els aliats socis de Caixa Popular i, per tant, entitats clau i estratégiques en els resultats optims de la seua
gestio son:

Nom ‘ Generacié de valor

Instrument per a coordinar les caixes del grup i debatre

Associacio Espanyola de Caixes Rurals » .
aspectes d’interés.

Banc Cooperatiu Espanyol Serveis de central bancaria a les caixes accionistes.

Centre dexplotacié de dades, suport operatiu i

Societat Rural Serveis Informatics . v L.
desenvolupament de sistemes d’informacio.

Companyia dassegurances RGA Serveis asseguradors i de pensions.
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6. Grups d’interés de Caixa Popular: categories i segments

Els grups d'interés sobre els quals Caixa Popular estableix marcs de relacié de generacié de valoriamb els
quals es compromet a efectuar I'exercici de transparéncia necessaria son:

Nombre ‘ Generacion de valor

1. Socis propietaris 1.1 Individuals: col-lectiu de treball i persones fisiques.
1.2 Col-lectius: cooperatives i empreses.

2. Clients (segmentacid técnica) 2.1. Families.

2.2. Autonoms i comercgos.
2.3. Banca privada.

2.4. Banca empresa

2.5. Cooperatives.

2.6. Associacions.

2.7. Agropecuari.

2.8. Institucions religioses.

3. Col-lectiu de treball 3.1. Amb responsabilitats directives.
3.2. Sense responsabilitat directiva.
3.3. Aspirants a socis.

4. Proveidors 4.1.Béns i serveis.
4.2. Recursos financers.

5. Organismes ARA 5.1. Administracions de I'Estat i de la Com. Valenciana.
5.2. Reguladors.
5.3. Ajuntaments.

6. Agents socials 6.1. Tercer sector social (ONG).
6.2. Societat en general (localisme/entorn proxim).
6.3. Xarxes socials i forums.

7. Medi ambient 7.1. Comunitat Valenciana.
7.2. Planeta.
8. Generadors d'opinid i accid 8.1. Mitjans de comunicacid.

8.2. Influenciadors.

8.3. Entitats amb possible impacte en el negoci (Plataforma
antidesnonaments, OCU, etc.)

9. Sectors empresarials i associacions 9.1. Associacions sectorials de generacié de negoci.
9.2. Associacions, entitats per a millorar la gestid.

10. Aliats socis 10.1. Desenvolupament destructures i serveis de valor.
10.2. Altres aliats socis.

// 186



7. Cooperatives socies
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Les cooperatives socies de Caixa Popular el 31/12/2019 sén:

LA NOSTRA ESCOLA COMARCAL, SCV

BOLETS S. COOP. V.

FLORIDA CENTRE DE FORMACIO COORP. V.

TALLER SERIGRAFICO PATRAIX, COOP. V.

ESCOLA LA MASIA COOP. D’ENSENYAMENT

COLLAGE-NO COOP VCIANA

ESCOLA DE FORMACIO PROFESSIONAL LA SAFOR

METALPLAS, COOP. V. LTDA.

COOP. HABITATGES ALCASSER

FLECOS S. COOP. LTDA.

DIVINA AURORA, SCV

BENZAUTO, SOC. COOP. V.

EL DRAC, SOCIETAT COOPERATIVA VALENCIANA

ESCOLA LES CAROLINES, COOP. V.

MART{ SOROLLA COOP. V

COOP. VALENCIANA TABLEROS LOS LLANOS

VENTO MAQUINARIA INDUSTRIAL, SCV

CASTELL COOPERATIVA VCIANA.

ESPLAIPOPULAR COOP. V.

THE OLIVE BRANCH, COOP. V.

SDAD. COOP. LTDA. V.E. COL. ACAD. JUCAR

SITE SERVEIS COMUNITARIS, S. COOP. V.

FOMENT COOP. DE VIVENDES, SCV

TOALVA, SCV

ESCOLA 2, COOP. V.

ELECTRICA DE MELIANA, SCV

EL RETORET, SOC. COOP. LABORALV.

LA VALL DE LA CASELLA COOP. VALENCIANA

ELECTRICA DALZIRA CEAL COOP. V.

SERVEIS FUTURS, COOP. V.

MADERAS TROPICALES COMAT, SCV

GRUP PROFESSIONAL LEX COOP. V.

ELS ARCS, SCV

MEDITRANS, S. COOP. V.

SENTAL, COOP. V.

CLAROS, S. COOP. AND.

ESCOLA GAVINA, SCV

VERSIS CONSULTING, COOP. V.

CONSUMS. COORP. V.

TADEL GRUP, COORP. V.

POVINET, SOC. COOP. VCIANA.

AIGUA CLARA-CAMI NOU, S. COOP. V.

SAD, S.COOP. V.

CONDUAIR, COOP. V.

ABACUS SC CATALANA LIM.

SAMPEDRO I TORRES, S. COOP. V.

OFITEC S. COOP. V. LTDA.

COL-LEGI HERMES-VALENTIA GAIA, COOP. V.

GRAFIMAR, S. COOP. V.

RUC SERVEIS, COOP. V.

CANGURS COOP. V.

ROALA, S. COOP. VAL.

MasS DEL CAPELLA, COOP. V.

COVAFILM PRODUCCIONS COOP. VALENCIANA
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LUX LIGHT-TEAM VALENCIA COOP. VALENCIANA

ESCOLA INFANTIL MERAVELLES, COOP. V.

CASTELLANO HERRAJES COOP. V.

IGSFOC. COOP. VAL.

OPEN XARXES COOP. V.

COMONSA COOP. V.

ARTISTES FALLERS, SOCIETAT COOP. VAL.

ESCOLA INFANTIL PETITONS COO. VCIANA

TRANSUECA SCV

MESTES ARTESANS DE LENQUADERNACIO

ABAC ESTUDIS COOP. V.

PARQUETS | PINTURA TRAVERTRES

ROMYNOX, COOP. V.

VARELEC COOP. V.

GERMANS TAMARIT SCV

ESPLAI GAIA COOP.V.

ELECTRICA DE VINALESA SCV

COOP.VAL. KOYNOS

SUBMINISTRAMENT DIDACTIC D’EMPRESES SCV

JMJ TECNICS COOP. VAL.

ASESORIA VALENCIANA DE GESTION, S. COOP. V

LASER COOPERATIVA VALENCIANA

ESCOLA INFANTIL PATACONA COOP. V.

COEVI, COOP.V.

ARTS GRAFIQUES MBN SCV

VERDE-SIETE COOP. VAL.

TALUDIA COOQRP. V.

ALICOTRANS S. COOP. VAL.

COCERVA COORP. V.

SOLUCIONS GRAFIQUES S. COOP. V.

LLAURANT LA LLUM COOQORP. V.

ELYBEL COOP. V.

MECANICOS VALENCIA COOP. V.

TERRABONA COOP. V.

CENTRO DE DIAGNOSTICO VETERINARIO SCV

BELENGUER COOP. V.

AKOE EDUCACIO, COOP. V.

COOP. VALENCIANA DE TAXISTES C. V.

COVALSAT COOP. V.

CENTECO COORP. V.

MESTRES DE LA CREU COORP. V.

TETES BOUTIQUE MODA INFANTIL S. COOP. V.

PIALCO S. COOP. LTDA

ASEINT, SCV

NEWFRUIT COOP. V.

CENTRE OCUPACIONAL TOLA COOP. VAL.

NINOS GESTION EDUCATIVA COOP. V.

SOM ENERGIA SCCL

HYUNCAR CARLET S. COOP. V.

SOM ESCOLA COORP. VAL.

CENTRO EDUCAT. Y ESTUDIOS NUEVO MERCURIO

EL RENAIXER COOP. V.

LLEI VERDA S. COOP. V.

ABACO ENQUADERNACIO COORP. V.

COLEGIO SAN JOSE DE LA MUNTANYA COOP. VAL.

KOOPERA MEDITERRANEA S. COOP.

SIMBOLS SENYALITZACIO INTEGRAL S. COOP. V.

COFONSA COOP. VAL.

LA COMA COORP. V.

TALLERES EL CANO COORP. V.
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ASESORIA NEMARA COOP. V.
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SOC. COOP. VALENCIANA JUAN COMENIUS

MICOMICONA, S. COOP. V.

HIFEDA SCV

COOPERATIVA VINICOLA REQUENENSE, C. V.

COOP. SERVICIOS ENERGETICOS CY C COOP.V

COOP. AGRICOLA "LA PURISIMA CONCEPCION"

ELECTRO SUMINISTROS TOELVI COOP. V.

LA VIVIENDA QUE QUIERES, COOP. V.

GRUP EMPRESARIAL COOPERATIU

COOP.DEL CAMPO SAN ISIDRO LABRADOR, C. V.

MESON EL OLMO S. COOP. V.

COOP. V. DEL CAMPO VIRGEN DEL FUNDAMENTO

SOC. COOP. VAL. LTDA. TRANSEDETA

COOP. AGRICOLA NTRA. SRA. DE LOS ANGELES

SANCHEZ ABIETAR COOP. V.

IMPULSA POLYHEDRA, COOP.V

CARROCERIAS VALENCIANAS, S. COOP. V.

C. V. DE VITICULTORS LIMITADA

HERBES DEL MOLIi, COOP. V.

CUADROS ELECTRICOS PATRAIX COOP. V.

TERRA DE PA | ARROP, COORP. V.

C. V. DE CONSUMO HARINERO PANIFICADORA LA

LINEA BASE CONGRESOS Y ASOCIACIONES C. V.

SCL ESCOLA BRESSOL

REPARACIONES DEL AUTOMOVIL ALBALAUTO C.V

SERVICIO Y LIMPIEZA, C. V.

MSWEB COOPERATIVA VALENCIANA

PANGUR ANIMATION, COOP. V.

L.S. MEDIACION COOP. V.

ZAMIT, COOP. GRAFICA VALENCIANA

INNOVATION DRON SYSTEMS, COOP. V.

FRUITSECS S. COOP.

ELECTRO ANDREU, COOP. V.

NEU AL CARRER COOP. V.

ESCOLA INFANTIL LA PEQUENA COLMENA C. V.

CENTRO DE FORMACION TOBALCAIDE, COOP. V.

M DT. CONSULTORES EN INNOVACION, COOP. V.

COAGAL, COOP. V.

CONSULTING VILLENA, COOP. V.

BARRET, COOP. V.

SOMROGLE COOP. V.

ENTRE HUERTAS Y NARANJOS, SCV

TAULELL REFORMES | REHABILITACIONS, COOP.

TRANSVERSAL, COOP. V.

COOP. AGRICOLA | CAIXA RURAL DE TAVERNES

LA MARMOLERIA COOPERATIVA VALENCIANA

RAPID TRUCKS. COOP. V.

// 189



caixa
popular

8. Associacions

Les associacions en que Caixa Popular esta integrada o hi participa son:

AEDIPE-Associacio Espanyola de Direccio i Desenvolupament de Persones

AERC-Associacioé Espanyola de Caixes Rurals

AVCC-Associacié Valenciana de Cooperatives de Credit

CERS-Club d’Empreses Responsables i Sostenibles

CEV-Confederacio Empresarial de la Comunitat Valenciana

Club de Primeres Marques Valencianes

CMM- Club de Marqueting del Mediterrani

COGRASOVA Col-legi Oficial de Graduats Socials de Valéncia

ETNOR-Fundacié Etica dels Negocis i de les Organitzacions

EVAP/BPWValéncia- Associacié d’Empresaries i Professionals de Valéncia

FEVECTA-Federacié Valenciana d’Empreses Cooperatives de Treball Associat

Fundacié de la Comunitat Valenciana per la Pilota Valenciana

Fundacié General de la Universitat de Valéncia

Fundacié Horta Sud

Fundacid per la Justicia

GREF-Grup de Responsables de Formacié d’Entitats Financeres i Asseguradores

ICAV-Il-lustre Col-legi dAdvocats de Valencia

UNACC-Unié Nacional de Cooperatives de Crédit
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9. Tipologia d’iniciatives socials i ambientals

Caixa Popular, per gestionar la responsabilitat social, identifica i concreta les seglients tipologies d'iniciati-
ves per a desenvolupar aquesta responsabilitat.

Categoria

1SO1 Generacié d'ocupacid i - Creacié docupacié local (D/I).
desenvolupament/ millora

de la capacitat i valor de les
organitzacions, de les societats - Emprenedoria i suport a empreses emergents.
i dels individus.

- Suport al comerg, cooperatives i empreses.

- Innovacié.

1S02 Suport i valor a les societats, a - Culturaivalors.
les comunitats i a les persones

. - Educacié i formacio.
desfavorides.

- Infancia i joventut.

- Persones en risc d'exclusid.

- Dependéncia (tercera edat i uns altres).
- Salut i esport.

- Suport a la societat davant de desastres o
catastrofes.

- Suport a la discapacitat.

IMO1 Suport ala conservacié i la millora - Minimitzacié i compensacié de lempremta de
del medi ambient de la Comunitat carboni.
Valenciana.

- Eficiéncia energética.

- Minimitzacié en la generacié de residus i
reciclatge.

- Minimitzacié de lempremta hidrica.
- Suport a catastrofes naturals.

- Minimitzacié del consum de derivats del
petroli.

- Biodiversitat i entorn natural.
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5.2. Informacié rellevant
sobre l'informe
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Aquest informe anual de responsabilitat social i sostenibilitat 2019 de Caixa Popular es dissenya i publica
amb l'objectiu de realitzar I'exercici de deguda transparéncia per a tots els grups d'interés, amb tres ob-
jectius principals:

Informar sobre la responsabilitat, ética i sostenibilitat de totes les activitats
desenvolupades en els processos i serveis de la cooperativa i donar resposta a tots i
cadascuna de les categories de grups d'interés d’'aquesta.

Donar cobertura i complida resposta a la Llei d'informacioé no financera i diversitat.

Aportar informacié que done cobertura a les exigéncies i propostes de 'organitzacio
Global Reporting Initiative emmarcades en els “Standards GRI".

En relacié als informes de responsabilitat social es presenta la seglient informacié:

La seua periodicitat és anual

L'informe anterior, de 2018, publicat al juny de 2019 no té aclariments o re expressio de la
seua informacié

L'informe 2019, es publica al juliol de 2020

L'informe 2019, no esta verificat, encara que ha sigut revisat i validat per un consultor
independent.

El punt de contacte per a consultes i aclariments sobre I'informe és el Departament de
responsabilitat social i relacions institucionals de Caixa Popular.

A continuacié, es detalla com en I'informe 2019 es déna cobertura als continguts GRI de la versi6 Standards
GRI 2016 i de les ampliacions i actualitzacions sistematiques que es produisquen.

En relacié a les exigéncies exposades en l'estandard GRI 103 de cada contingut s'aporta informacio6 en ca-
dascun dels capitols de lI'informe. Per a la resta dels requeriments GRI s'adjunta el quadre que es presen-
ta a continuacio6 on es pot localitzar la informacio sol-licitada:
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102-1 Nom de I'organitzacié 5.1 Dades de I'empresa 179
102-2 ACtIVIthtS, marques, productes 4.2 Empremta econdmica 79
i serveis
102-3 Ubicacié de la seu 5.1 Dades de I'empresa 179
102-4 Ubicacié de les operacions 4.2 Empremta econdmica 78
102-5 Propietat i forma juridica 5.1 Dades de 'empresa 179
102-6 Mercats servits 5.1 Dades de Iempre‘so. 181,186
4.2. Empremta economica 79
L. . . .. 4.2. Empremta econdmica (0)
102-7 Granddaria de I'organitzacio 4.3 Empremta laboral 74
102-8 Informaci6 sobre empleats 4.3. Empremta laboral 142
altres treballadors
102-9 Cadena de subministrament 4.2.- Empremta econdomica 97
Cc:nw§ S|gn‘nj|c':c:t|us 2. Projectes i fets rellevants de lI'exercici 11
102-10 organitzacié i cadena de ..
. . 4.2 Huela econémica 97
subministrament
Principi o enfocament de . .
102-11 L. 4.1. Govern i estratégia (N/A)
precaucié
102-12 Iniciatives externes 4. Gestio sostenible, ética i responsable 22
5.2 Informacid rellevant sobre I'informe 193
102-13 Afiliacié a associacions 5.1 Dades de l'empresa 190
Declaracié d'alts executius
102-14 responsables de presa de 1.- Declaracions de l'alta direccié 4,6
decisions
102-15 Prmapa!s Impactes riscos | 4.1.- Govern i estratégia 37,52
oportunitats
102-16 Valors, principis, estandards | 4.1. Govern i estratégia 66,67
normes de conducta
102-17 Mecanlsme's d a‘ss.essorament ' 4.1.- Govern i estratégia Q)]
preocupacions étiques
102-18 Estructura de govern 4.1.- Govern i estratégia 39
102-19 Delegacié d'autoritat 4.1.- Govern i estratégia 39
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Responsabilitat d'executius en

102-20 temes econdmics, Ambientals i 4.1.- Govern i estratégia del negoci 40
socials

102-21 ConsEllto] a GGl _sobre tfame? 4. Gestio sostenible, ética i responsable 25
economics, ambientals i socials

102-22 Compo§|C|o maxim organ de 4.1.- Govern i estratégia del negoci 40, 41
govern i comités

102-23 President del maxim organ de 4.1.- Govern i estratégia del negoci 41
govern

102-24 l\\lommoao I seleccio maxim 4.1.- Govern i estratégia del negoci 40
organ de govern

102-25 Conflictes d'interessos 4.1.- Govern i estratégia del negoci 40
Funcié maxim organ de govern

102-26 en seleccié d'objectius, valors i 4.1.- Govern i estratégia del negoci 39
estratégia

102-27 ?onelxements col-lectius maxim 4.1.- Govern i estratégia del negoci (0)
organ de govern

102-28 "A‘VGIUGCIO exercisc maxim 4.1.- Govern i estratégia del negoci (0)
organ de govern

102-29 Identl‘flcgcm ' ggstlo mpactgs 4.1.- Govern i estratégia del negoci (0)
econdmics, ambientals i socials

102-30 Ei];'gacm processos de gestio del 4.1.- Govern i estratégia del negoci (0)

102-31 AVGI%IGC'O t(::‘mes' economics, 4.1.- Govern i estratégia del negoci (0)
ambientals i socials
Funcié maxim organ de govern

102-32 en elaboracié un informe 4.1.- Govern i estratégia del negoci (2)
sostenibilitat

102-33 C?r'nunlcouo de preocupacions 4.1.- Govern i estratégia del negoci 35, 37
critiques

102-34 thurolesq'l noml’)r'e total de 4.1.- Govern i estratégia del negoci 37
preocupacions critiques

102-35 Politiques de remuneracié 4.1.- Govern i estratégia del negoci 40

102-36 Procés per a determinar la 4.1.- Govern i estratégia del negoci 40

remuneracio
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102-37 Inl\'/oluc’roment dels grups .. 4.1.- Govern i estratégia del negoci (0)
d'interés en la remuneracié

102-38 Z?‘Eglde compensacio total 4.1.- Govern i estratégia del negoci 42

102-39 Ratio d mcrement' Percentual 4.1.- Govern i estratégia del negoci 42
de la compensacio total anual

102-40 Llista de grups d'interés 5.1 Dades de l'empresa 86

102-41 Acords .de negoclacio 4.3.- Empremta laboral 130
col-lectiva

102-42 |C?.entIfI’CGCIO I seleccio de grups 4. Gestio sostenible, ética i responsable 23,25
d'interés
Enfocament per ala

102-43 participacié dels grups 4. Gestio sostenible, ética i responsable 24,82
d'interés

102-44 Temes i preocupacions clau 4. Gestio sostenible, ética i responsable 26
esmentades

102-45 I%ntltats incloses .en els estats 5.1 Dades de 'empresa (N/A)
financers consolidats

102-46 !)eflnlmo _dels continguts dels 5.2.- Informacié rellevant sobre I'informe 193
informes i cobertures del tema

102-47 Llesta de temes materials 4.1.- Govern i estratégia del negoci 28

102-48 Re expressidé de la informacid 5.2.- Informacié rellevant sobre 'informe 193

102-49 C,(.’nws en l'elaboracio 5.2.- Informacio rellevant sobre l'informe 193
d'informes

102-50 Periode objecte de l'informe 5.2.- Informacié rellevant sobre 'informe 193

102-51 Data de I'Gltim informe 5.2.- Informacié rellevant sobre l'informe 193

102-52 Cicle d'elaboracié d'informes 5.2.- Informacié rellevant sobre I'informe 193

102-53 Punt de contacte Per a 5.2.- Informacié rellevant sobre I'informe 193
preguntes sobre l'informe
Declaracié d'elaboracié de

102-54 I'informe de conformitat amb 5.2.- Informacié rellevant sobre I'informe 193
estandards GRI

102-55 index de continguts GRI 5.2.- Informacié rellevant sobre I'informe 193
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102-56 Verificacié externa 5.2.- Informacio rellevant sobre I'informe 193

Explicacié del tema material i

103-1 5.2.- Informacio rellevant sobre lI'informe 193
la seua cobertura
L'enfocament de gestid i les .. v

103-2 5.2.- Informacié rellevant sobre l'informe 193
seues components

103-3 AVGI.U,GCIO de l'enfocament de 5.2.- Informacio rellevant sobre lI'informe (0)
gestid

201-1 Valor economic directe generat 4.2.- Empremta econdomica 77

i distribuit

Implicacions financeres i altres
201-2 riscos i oportunitats derivats del 2.2.- Empremta economica (0)
canvi climatic

Obligacions del pla de

201-3 beneficis definits i altres plans 4.3.- Empremta laboral 128
de jubilacié
201-4 Assisténcia financera rebuda 4.1.- Govern i estratégia del negoci 73

del govern

Ratio de salari de categoria
202-1 inicial estandard per sexe 4.3.- Empremta laboral 141
enfront del salari minim local

Proporcioé d'alts executius
202-2 contractats en la comunitat 4.3.- Empremta laboral 100%
local

Inversions en infraestructures

203-1 i serveis donats suport a 4.2.- Empremta econdomica 157
Impactes

203-2 economics indirectes 4.4.- Empremta social 83,152
significatius

204-1 Propo'rao de la despesa en 4.2.- Empremta econdmica 98
proveidors locals
Operacions avaluades per

205-1 a riscos relacionats amb la 4.1.- Govern i estratégia del negoci 49,52

corrupcié

Comunicacié i formacié sobre
205-2 politiques i procediments 4.1.- Govern i estratégia del negoci (0)
d'anticorrupcié
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205-3 Casos de corrupcio confirmats 4.1.- Govern i estratégia del negoci 67
mesures preses
Accions juridiques relacionades
amb la competéncia
206-1 deslleial i les practiques 4.1.- Govern i estratégia del negoci 67
monopolitzadores i contra la
lliure competéncia
301-1 i\/\aterlcls utilitzades per pes 4.5.- Empremta ambiental 158
oct volum
301-2 Inputs reciclats 4.5.- Empremta ambiental 158
301-3 Pl:oductes reutilitzats i materials 4.5.- Empremta ambiental N/A
d'envasat
302-1 ?onsun) ene.r’getlc dins de 4.5.- Empremta ambiental 158
I'organitzacié
302-2 Cllonsum engrgetlc fora de 4.5.- Empremta ambiental N/A
I'organitzacio
302-3 Intensitat energeética 4.5.- Empremta ambiental 158
302-4 Reduccié del consum energétic 4.5.- Empremta ambiental 158
Reduccidé dels requeriments
302-5 energétics de productes i 4.5.- Empremta ambiental N/A
serveis
303-1 Interaccio amb F'aigua com a 4.5.- Empremta ambiental N/A
recurs compartit
Gestioé dels impactes
303-2 relacionats amb els 4.5.- Empremta ambiental N/A
abocaments d'aigua
303-3 Extraccié d'aigua 4.5.- Empremta ambiental N/A
303-4 Abocaments d'aigua 4.5.- Empremta ambiental N/A
303-5 Consum d'aigua 4.5.- Empremta ambiental (0)
Centres d'operacions en
propietat arrendats o
gestionats situats dins d'o al
304-1 costat d'arees protegides 4.5.- Empremta ambiental N/A
o zones de gran valor per
a la diversitat fora d'arees
protegides
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Impactes significatius de les

304-2 activitats, els productesii els 4.5.- Empremta ambiental N/A
serveis en la biodiversitat

304-3 Habitats protegits o restaurats 4.5.- Empremta ambiental N/A
Espécies que apareixen en la
llista roja de la UICN i en llistats
nacionals de conservacié dels .

304-4 habitats dels quals es troben 4.5.- Empremta ambiental N/A
en arees afectades per les
operacions

305-1 Emissions de GEl (abast 1) 4.5.- Empremta ambiental 158

305-2 Emissions mdwgctes de GEl en 4.5.- Empremta ambiental (0)
generar energia (abast 2)

305-3 ?)Itres emissions de GEl (abast 4.5.- Empremta ambiental (0)

305-4 Intensitat d'emissions de GEl 4.5.- Empremta ambiental (0)

305-5 Reduccié d'emissions de GEl 4.5.- Empremta ambiental 158

305-6 Emissions de substancies que 4.5.- Empremta ambiental N/A
esgoten la capa d'ozé (SAO) - P
Oxids de nitrogen (NOXx), oxids

305-7 de sofre (SOx) i altres emissions 4.5.- Empremta ambiental (0)
significatives a I'aire

306-1 Abocament d'aigties en funcio 4.5.- Empremta ambiental N/A
de la seua qualitat i desti

306-2 Residus per tipus i métode 4.5.- Empremta ambiental 158
d'eliminacié

306-3 Vessaments significatius 4.5.- Empremta ambiental N/A

306-4 Transport de residus perillosos 4.5.- Empremta ambiental N/A
Sistemes d'aigua afectats

306-5 per abocaments d'aigua i/o 4.5.- Empremta ambiental N/A
escorrenties

307-1 Incomp.llment d.e lalegislacio i 4.1.- Govern i estratégia del negoci 67
normativa ambiental
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308-1

Nous proveidors que han
passat filtres d'avaluacié i
seleccié d'acord amb els
criteris ambientals

4.2.- Empremta econdomica

(0

308-2

Impactes ambientals
negatius en la cadena de
subministrament i mesures
preses

4.2.- Empremta econdmica

(0)

401-1

Noves contractacions
d'empleats i rotacié de
personal

4.3.- Empremta laboral

142

401-2

Prestacions per als empleats a
temps complet que no es donen
als empleats a temps parcial o
temporals

4.3.- Empremta laboral

128

401-3

Permis parental

4.3.- Empremta laboral

145

402-1

Terminis d'avis minims per a
canvis operacionals

4.3.- Empremta laboral

129

403-1

Sistema de gestié de la salutila
seguretat en el treball

4.3.- Empremta laboral

139

403-2

Identificacié de perills,
avaluacié de riscos i
investigacié d'incidents

4.3.- Empremta laboral

139

403-3

Serveis de salut en el treball

4.3.- Empremta laboral

139

403-4

Participacio dels treballadors,
consultes i comunicacié sobre
salut i seguretat en el treball

4.3.- Empremta laboral

139

403-5

Formacié de treballadors sobre
salut i seguretat en el treball

4.3.- Empremta laboral

139

403-6

Foment de la salut dels
treballadors

4.3.- Empremta laboral

139

403-7

Prevencid i mitigacié dels
impactes enla salutila
seguretat dels treballadors
directament vinculats
mitjancant relacions comercials

4.3.- Empremta laboral

N/A

403-8

Treballadors coberts per un
sistema de gestié de la salutila
seguretat en el treball

4.3.- Empremta laboral

145
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403-9 Lesions per accident laboral 4.3.- Empremta laboral 145
403-10 Malalties i malalties laborals 4.3.- Empremta laboral 145
404-1 A,A'tjanq d'hores de formacio a 4.3.- Empremta laboral 143
I'any per emprat
Programes per a millorar
404-2 !es actituds dells'empleats 4.3.- Empremta laboral 144
i programes d'ajuda a la
transicié
Percentatge d'empleats
404-3 quenrek.)en avclulaaons . . 4.3.- Empremta laboral 144
periodiques de I'acompliment i
desenvolupament professional
Diversitat en 6rgans de govern 4.1.- Govern i estratégia del negoci 42
405-1 .
i emprats 4.3.- Empremta laboral 141
Ratio del salari base i de la
405-2 remuneracié de dones enfront 4.3.- Empremta laboral 141
d'homes
406-1 CGS.OS de dlscrlrplnGCIo I 4.3.- Empremta laboral 145
accions correctives empreses
Operacions i proveidors el
407-1 dret de!s q-u’q.ls ala II]be.r:tat 4.2.- Empremta economica (0)
d'associacié i negociacio
col-lectiva podria estar en risc
Operacions i proveidors amb
408-1 risc significatiu de casos de 4.2.- Empremta economica (0)
treball infantil
Operacions i proveidors amb
409-1 risc significatiu de casos de 4.2.- Empremta economica (0)
treball for¢ds o obligatori
Personal de seguretat
410-1 capacitat en politiques o 4.3.- Empremta laboral (0)
procediments drets humans
411-1 Casos de VK?IGC,:'onS dels drets 4.4.- Empremta social N/A
dels pobles indigenes
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412-1

Operacions sotmeses a
revisions amb avaluacions
d'impacte sobre els drets
humans

4.2.- Empremta econdomica

(0

412-2

Formacié d'empleats en
politiques o procediments
sobre drets humans

4.3.- Empremta laboral

(0)

412-3

Acords i contractes d'inversio
significatius amb clausules
sobre drets humans o sotmesos
a avaluacié de drets humans

4.2.- Empremta econdomica

(0

413-1

Operacions amb
participacié de la comunitat
local, avaluacions de
I'impacte i programes de
desenvolupament

4.4.- Empremta social

152

413-2

Operacions amb impactes
negatius significatius-reals i
potencials-en les comunitats
locals

4.4.- Empremta social

N/A

414-1

Nous proveidors que han passat
filtres de seleccié d'acord amb
els criteris socials

4.2.- Empremta econdmica

(0

414-2

Impactes socials negatius en la
cadena de subministrament i
mesures preses

4.2.- Empremta econdomica

(0

415-1

Contribucions a partits i/o
representants politics

4.1.- Govern i estratégia del negoci

(3)

416-1

Avaluacié dels impactes en
la salut i seguretat de les
categories de productes o
serveis

4.2.- Empremta econdmica

(N/A)

416-2

Casos d'incompliment relatius
als impactes en la salut i
seguretat de les categories de
productes i serveis

4.1.- Govern i estratégia del negoci

(N/A)

417-1

Requeriments per ala
informacié i I'etiquetatge de
productes i serveis

4.2.- Empremta economica

67
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417-2

Casos d'incompliment
relacionats amb la informacié
i I'etiquetatge de productes
serveis

4.1.- Govern i estratégia del negoci

(N/A)

417-3

Casos d'incompliment
relacionats amb comunicacions
de marqueting

4.1.- Govern i estratégia del negoci

67

418-1

Reclamacions fonamentades
relatives a violacions de la
privacitat del client i pérdua de
dades del client

4.2.- Empremta econdomica

92

419-1

Incompliment de les lleis i
normatives en els ambits social i
economic

4.1.- Govern i estratégia del negoci

67

(
(
(
(

N/A) No Aplicable

0) Dades o informacié no disponible

enfocaments i la seua aprovacié.

1) Els mecanismes d'assessorament i preocupacions etiques son els serveis amb ETNOR quan es precisen.

2) La funcié del maxim organ de govern en l'elaboracié de I'informe sostenibilitat és validar la seua estructura,

(3) Caixa Popular no realitza per principi de la seua gestié cap contribucié a partits i/o representants politics
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