caixa
popular

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.
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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:

/] 173



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,

// 175



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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