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(estio comercial i clients

Després del desenvolupament de la nostra estratégia
Reinventar-se 2020 finalitzada al tancament de I'exercici
2019, en qué els principals eixos d’actuacio, desplegats

a través de plans de gestié anuals, pel que fa a la gestio

comerciali clients, van ser:

Incorporar la “gestié de les emocions” al
model d'experiéncia del client, que actu-
alment regeix i dirigeix les activitats i els

processos comercials amb ells.

Millorar la qualitat i el valor de totes les Ii-

nies de negoci i productes.

Potenciar la multicanalitat.

i en que vam obtindre uns resultats excellents, el
nostre nou pla estratégic 2020-2022, Transfor-
mAccié 2022, va definir entre les seues politiques
estrategiques clau o TransformAccions, el nou
Model Comercial que desenvolupa la nostra es-
tratégia de Proposta de Valor, com hem vist ante-
riorment, i que operativitza el nou Model de Relacié

amb el Client basat en els aspectes seguents:
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Escolta activa. Benefici mutu.

Horari presencial més ampli del mercat.

Proximitat.
Vocacid de servei i tracte personal. Oferir i assessorar.
Empatia. Aquest nou Model Comercial es basa, com podem veure a

T . continuacid, en les palanques i les accions seglents:
Gestio ética i professional.

Especialistes = responsables de segment
Banca Empresa
Banca Privada

Assegurances
Finanzdas
- Direccions
Gestor digital OF/O e sora
< 4,
¥ <
Gestors &
comercials g
o
%” K’\
<
3)
Responsables 2 CLIENT
de producte o
2 Equips
v de projectes
Direccié
Negoci

Direcci6 de
Banca Empresa

Els aspectes principals que introdueix aquest nou model comercial son els seguents,

1. Es potencia tota I’estructura de gestors en I'organitzacié.

Gestors 2019 2020 2022
Banca Empresa 4 5 6
Banca Privada 4 4 4
Banca Assegurances 3 4 4

2 3 4

Finanzas
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Hem incrementat els nostres gestors de Banca Empresa, Banca Privada, Assegurances i Finanzds en una persona cadascun

amb l'objectiu de potenciar la linia de negoci i acostar-se a l'objectiu previst al tancament del pla estrategic el 2022.
2. Es crea la figura dels especialistes que son responsables de determinats segments o linies de negoci i que sén assumides
per persones amb capacitat de lideratge, amb habilitats per a gestionar equips i amb una mentalitat guanyadora.
Entre les responsabilitats principals d’aquest nou lloc estan:
Han de ser la referéncia d'aquest segment de clients en 'organitzacio.
Han de relacionar-se amb els clients i els agents rellevants de la seua especialitat i segment.
Han de detectar les necessitats i les tendéncies del segment i traslladar-les a tota I'organitzacio.
Han de fer que les oficines facen negoci dels clients de la seua especialitat / segment.

A continuacio, veiem el mapa del marc d'actuacié dels diferents responsables especialistes definit durant I'‘any 2020

que s'ha dut a terme a partir de la identificacié en les drees: Banca Empresd, Negoci, RSC i Comunicacié i Experiéncia

de Client.

Banca Empresa Negoci
AGRO Autonoms . .
Econom.|a §ocml T
(associacions,
cooperatives;
Ajuntaments fundacions)
iInst. Client digital
puabliques . Dones
Families amb
L Col-legis discapacitat
Institucions -
e professionals
religioses
Universitats Comercos
i centres
ensenyament
Persones
majors
Ass.

Prescriptors

empresarials
de negoci
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3. Una altra figura important en aquest nou Model de Gestido Comercial i de Clients és la de responsable de produc-

te que en el Pla Estratégic 2020-2022 estan emmarcats en 3 drees: Banca Empresa, Negoci i Riscos, i les principals

responsabilitats dels quals son investigar, seleccionar i impulsar el desenvolupament de productes en Caixa Popular.

Vegem a continuacié el mapa d'actuacio dels responsables de producte.

Banca Empresa Negoci
Banca
Productes I
d’'actiu de les
empreses
Consum
(préstecs preconcedits
i Finanzas)
Productes Nomines i
i serveis de pensions
passiu de les
empreses
Productes
assegurances
Productes
mitjans de
pagament
Ruralvia

4. La identificaci6, la definicié i el desenvolupament
d’Equips de Projecte, liderats per persones de la nostra
entitat, és una altra de les principals caracteristiques
d’aquest nou model comercial. La finalitat principal dels
projectes definits, com veurem a continuacid, és abordar
les principals necessitats i demandes dels clients, alhora
que es potencien determinats aspectes estratégics per a
Caixa Popular. Els criteris principals per a definir aquests
projectes son que tinguen impacte en el negoci, que aju-
den a reduir costos i punts de dolor i que aborden ten-

dencies socials.

EI 2020, els 13 projectes definits han sigut:

Riscos

Hipoteques

Lising i
rénting

Préstecs i
credits

Productes de
cartera

Productes
d’estranger

100 clients cami de I'éxit, projecte destinat a incre-

mentar la vinculacié de clients.

Nous camins per a la diferenciacio, projecte que esta-
va encaminat a trobar els aspectes que ens diferenci-

aren de la competéncia.

Eliminar els punts de dolor en el finangament d’em-
preses, aquest projecte, igual que els 3 seguents,
tractava d'eliminar les barreres a la contractacié de

productes per part dels nostres clients.

Eliminar els punts de dolor en la contractacié d’asse-

gurances.
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Eliminar els punts de dolor en la contractacié de

targetes.

Eliminar els punts de dolor en el finangament de par-

ticulars.

El valor per al client té un preu, projecte I'objectiu del
qual és la deteccid de valor per al client i la seua mo-

netitzacio.

Recomana’ns, projecte enfocat al fet que els nostres
clients satisfets es convertisquen en els nostres pres-

criptors.

Caixa Popular Verda, projecte enfocat a millorar els

impactes mediambientals positius de Caixa Popular.

Com aconseguir vendes digitals, projecte que prete-
nia proporcionar suport als gestors digitals de les nos-

tres oficines comercials.

Noves aliances de negoci, amb la missié d'explorar
aliances de valor amb diversos agents, tant de negoci

com socials.

Nous usos de les oficines, per a aprofitar millor 'espai
de les nostres oficines comercials a través d'usos no

tradicionals.

Aprofitament comercial de I'obertura de comptes,
com un moment clau per a potenciar la venda d'altres

productes financers.

5. Una altra de les novetats introduides en aquest nou mo-
del comercial té a veure amb la creacid de la figura dels
gestors de Sectors Empresarials dins de I’Area de Banca
Empresa, figura que va sorgir al juny del 2020, perd que
es consolidard en l'exercici 202], i la finalitat dels quals és
aconseguir estar més proxims a la realitat especifica de les
empreses des d'una perspectiva de sector o d'industria a fi
de potenciar el nostre negoci en aquesta drea. Durant 'any

2020, s’han establit 15 sectors prioritaris:

Quimic.

Tecnologia de comunicacio6 i informacio.
Emprenedoria / empreses emergents.
Transport / logistica.

Biotecnologia.

Construcci6 | promocié.

Energetic / renovables.

IndUstria metalldrgica.

Hostaleria.

Carté.

Plastics.

Sanitat / cliniques privades.

Mobles / llums / fusta.

IndUstria textil i calgat.

Farmaceutic.

Alimentacio.

Per donar la gestidé comercial més bona i més professiona-
litzada, I'entitat posa al servei dels seus clients les 75 oficines
comercials, les drees i els departaments especialitzats dels
serveis centrals a través dels quals despleguem el nostre
nou model de relacid comercial que hem vist anteriorment
i que basicament consisteix en un model de relacié comer-
cial per als productes, els canals i els processos establits,
basat en un tracte excellent (personol, respectuds, centrat
en les necessitats i empdtic), en la venda ética consultiva i
en la millor experieéncia i emocions dels clients en les ope-

racions i les relacions mantingudes.

L'any 2020 hem dut a terme l'obertura de 2 oficines noves a
I'Eliana i a Valéncia (¢/ d’Amadeu de Savoia), la qual cosa
ens permet seguir amb la nostra estratégia de creixement
aproximant els nostres productes i serveis tant a clients ac-

tuals com a nous clients potencials.



Model relacional amb el client
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Donar una resposta estructurada a aquest nou model de relacié amb el client &€s una activitat clau per a Caixa Popular, ja

que és a través d'aquest model on escoltem activament la seua veu i tractem de generar empatia i de donar resposta a les

seues necessitats i expectatives. L'any 2020, el nostre model de relacidé amb el client ha quedat reflectit en la imatge seguent.

Canals Opinio Estudis Estudis Projecte
digitals activitats generalistes concrets “Escolta el
Bustia de Banca Andlisi Estudi per a client”
suggeriments Privada sentiment determinar les
(web) comentaris caracteristiques Enguestes en
sielyiete clients durant del "Servei 5 SelieIsLerele
HEPES EARIEEe el confinament Estreles” deiproducie
socials

versus sense
confinament.

Client misterids

Enquestes
1, 3110 anys

Caixa Popular, amb l'objectiu d'implantar el millor model de relacid que li servisca per a obtindre la informacid més valuosa

de la veu del client, dissenya i implanta el marc de relacions seguent:

y// Q—
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Com a aspecte a destacar desenvolupat el 2020, cal dir que s’ha creat la newsletter per a empreses i clients digitals.

Caixa Popular incrementa un
5% sus beneficios y alcanza 10
millones de euros de resultados

Popuiar

Mas de 600 participantes en o Case
MHackathon Ge ESIC Business &
Marxeting School y Catxa Popular

£Te han pasado un recibo y lo auieres
Guvohver? Hatlo dende tu cuents en Caixa

——
oo@eo
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A més, també durant aquest any 2020 s’ha desenvolupat la nova pagina web de Caixa Popular.

¢A qué esperas para empezar a
ilizar ruralvia mévil?

Busca un cajero cerca de ti

€l futuro serd o que ti
decidas

TACIL NO. L0 sieuINTE

Cambia tu cuenta en solo unos minutos
estés donde estés, y en un solo clic

Consulta, archiva y ordena
toda la correspondencia con

Bienvenido sl servicio = € Buzén Virtusl

Atenci6 al client Popular o del Defensor del Client de la Unié Nacional de

Caixa Popular assegura un servei d'atencidé a clients ade- Cooperatives de Credit, amb compliment la legislacio

- . o
quat i professional a través de les vies segUents: especifica’, segons siga en suport paper o per mitjans

electronics. Pel que fa a les reclamacions de clients en
Oficines. -

els Ultims 3 anys, podem veure els resultats en la taula
Departaments i drees amb responsabilitats en la seguent.

gesti6é de clients en els Serveis Centrals. . . )
Els resultats obtinguts i presentats, que s'inclouen en aquest

Servei d’Atenci6 al Client per a la banca digital (Ru- punt, responen al que s'estableix en l'article 17 de 'Ordre
ralvia) i targetes, externalitzat amb el Banc Coo- ECO/734/2004 d'l de marg sobre els departaments i els
peratiu. serveis d'atencid al client i el defensor del client de les enti-

. . , . tats financeres.
En el cas de queixes o reclamacions, I'atencid es du a ter-

me a través del Departament d’Atenci6 al Client de Caixa

*) En les oficines de I'entitat estan disponibles els reglaments que regulen aquests serveis (Departament d’Atencié al
Client, Defensor del Client UNACC i transparéncia i proteccié al client) i la documentacié per a poder exercir el dret de
reclamacio o queixa. També pot formular-se a través de la pagina web corporativa.
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RECLAMACIONS

VARIACIO VARIACIO
VARIABLE ANY 2020 ANY 2019 ANY 2018 20/19 19/18

Reclamacions entrades (Ser.

.. . 182 109 213 66.9% -488 %
Atencié al Client)
Reclamacions admeses a tramit
182 109 213 66,9% -48,8 %
(sac)
Reclamacions a favor del
124 21 Bl 490,5% -58,82 %
reclamant (SAC)
Reclamacions entrades (Defensor
. 8 9 22 -N1% -59,1%
del Client)
Recl i
e~c c!muclons admeses a 5 3 A 66,6% 050 %
tramit (DC)
Recl i f del
eclamacions a favor de 3 : : 200% 39
reclamant (DC)
Recl i trad B
eclamacions entrades (Banc 1 6 53 o5 698 %
d’Espanya)
Reclamacions admeses a tramit
12 16 538 -25% -69,8 %
(BE)
Reclamacions a favor del
9 4 20 125% -80,0 %
reclamant (BE)
Nre. de reclamacions per proteccié
1 1 2 0% -50,0 %
de dades entrades
Nre.de Tclqmacmns per . . . 0% 0%
proteccio de dades reals
Nre.de t?clqmaclor!s.per 0 0 0 0% 0%
proteccio dades, rad interessada
Cost total de les reclamacions 298.980,25 78.821,76 822.184,26 279,3% -90,41 %

Les xifres de reclamacions s'han incrementat durant I'any 2020, a causa fonamentalment dels canvis legals que han propiciat

la reclamacié de les despeses hipotecaries per part dels nostres clients.



Gestid responsable i sostenible
de clients

Per a Caixa Popular, la gestid sostenible de la nostra cade-
na de valor no sols s‘aplica a les relacions que tenim amb
els nostres proveidors o relacions aigua amunt (upstream),
sind que també és important per a nosaltres el comporta-
ment responsable i sostenible dels nostres clients o relaci-

ons aigua avall (downstream).

Pel que fa a aquestes Ultimes, per a Caixa Popular el millor
client és el que compleix les seues obligacions financeres
alhora que es comporta com un ciutadd implicat a colla-

borar, a protegir i a millorar la societat i el medi ambient.

Socialment parlant, en el cas que els nostres clients si-
guen empreses o organitzacions, aquestes haurien de ser
propietdries de negocis emmarcats dins de la legislacio i
gestionats sota I'ética i el compliment, alhora que generen
valor per a I'entorn social en qué exerceix les seues acti-
vitats i decisions. Mediambientalment, aquestes empreses
o organitzacions han d'exercir el principi de prevencio per
evitar I'aplicacio de vies sancionadores i penalitzacions per
incompliments o danys a I'entorn per les seues activitats i
decisions, a més de definir un posicionament clar amb vista

a minimitzar els seus impactes mediambientals negatius.

La nostra comprensid de la responsabilitat social es basa a
propugnar i encoratjar que les persones, empreses i orga-
nitzacions amb qué treballem siguen també agents actius
en I'exigéncia que aquests poden arribar a tindre amb les
seues cadenes de valor, animant els agents que les inte-
gren perque tinguen un posicionament i un compromis clar
cap a la responsabilitat social i mediambiental i, per tant,

cap al desenvolupament sostenible.

Caixa Popular té en compte diversos factors rellevants
abans d'establir una relacidé comercial amb els seus clients,
que se sustentard en l'avaluacié de l'origen dels seus in-
gressos, del compliment dels drets humans, de la seua ges-
ti6 i comportament ambiental i del valor del seu compromis

amb la societat.

Amb relacié a la gesti6 responsable i sostenible de la seua

cartera de productes i serveis, Caixa Popular posa al servei
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dels seus 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 les grans super-

ficies.

La iniciativa de targetes solidaries (credit o debit) de
les quals 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 Valencid” de la qual el
0,7 % dels ingressos de les compres que faga el client
s'utilitzen per a subvencionar Escola Valenciano-Fe-

deracio d’Escoles per la Liengua.

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

compte de la Coordinadora Valenciana d’'ONGD.

Supercompte Cooperatives, amb condicions eco-
nomiques especials i altres avantatges, com la sub-
venci6 d'un 25 % en la quota d'ingrés en I'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 la concessio de
préstecs a emprenedors, amb discriminacio positiva

a dones.

Linies de finangament verd per a la millora de l'efi-
ciéncia energética, habitatges amb nivells d'eficien-
cia energetica A i B i per a la compra de vehicles

eléctrics.
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Com a fet significatiu en aquest 2020, ens agradaria des-

z caixa VISA

tacar la posada en marxa de la targeta mixta Caixa Popu- popular _
ELECTRON

lar Dona, que és una iniciativa que naix amb l'objectiu de :
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Estudis i anadlisis de clients

Pel que fa a l'andlisi dels nostres clients en termes de satisfaccio de les seues necessitats i expectatives, durant I'any 2020 vam

desenvolupar els aspectes seguents:
Les enquestes dels clients que es duen a terme a 'any, als tres anys i als 10 de la seua alta.

L'enquesta de satisfaccié 2020.

Resultats de la gestié durant I'exercici 2020

L'exercici 2020 ha sigut un any especialment important per a Caixa Popular i per a tots els seus grups d'interés. La crisi socidl,
sanitaria i econdmica provocada per la COVID-19 no ha deixat indiferent ningl i ha afectat profundament la nostra societat.
Malgrat el que acabem de dir, i gracies a I'esforg conjunt de totes i cadascuna de les persones que componem Caixa Popular,

aixi com a l'esforg dels nostres clients, els resultats de la gestid han sigut positius.

COMERCIAL I CLIENTS

VARIACIO VARIACIO

VARIABLE ANY 2020 ANY 2019 ANY 2018 20/19 1918
Nre. de clients a data 1de gener 204.831 193.890 188.599 5,64 % 28 %
Nre. de clients a data 31 de desembre 215.608 204.831 193.890 526 % 5,6 %
Volum de negoci fora de balang 321 me 291 me 243 me 10,31 % 19,75 %
(euros)

Negoci total 3.620 m€ 3.048 me 2733 m€ 18,77 % 15 %
Volum de formacio6 a clients 716 1445 648 -50,4% 3%

(nombre de persones)



Malgrat situacié provocada per la COVID-19, Caixa Popular
ha incrementat el nombre de clients durant aquest 2020 en

10.777, xifra practicament identica a la del 2019.

El creixement en el nombre de clients ha vingut acompa-
nyat per un creixement superior dels volums de negoci tant

en el negoci total com en el de fora de balang.

Aquest creixement sostingut tan important en els Gltims 3
anys en les xifres de clients i negoci reforca la nostra creen-
Ga i aposta per oferir a la societat valenciana un model de

banca cooperativa, amb valors, social i diferent.

L'estratégia de suport a les persones i les empreses, aixi
com l'aposta pels segments de valor, ha permés a l'entitat
superar la fita dels 3.500 milions d’euros de negoci total
i convertir-se en la primera entitat financera valenciana

per actius.

Malgrat la pandémia i la dificultat per a la realitzacio de for-
macid presencial, s’ha continuat fent de manera telemati-
caq, i ha arribat a un 50,4% menys de beneficiaris a causa de

la realitzacié d'un nombre d'activitats més baix.
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RESPOSTA COVID-19

Durant I'any 2020, en Caixa Popular hem sigut conscients
de les dificultats que molts dels nostres clients han tingut,
i hem posat en marxa una série d'iniciatives que han trac-
tat de reduir els efectes adversos de la pandemia. Algunes

d'aquestes iniciatives han sigut:

1. Mesures complementdries suport a comergos, auto-

noms, empreses i cooperatives afectats per COVID-19

A través d'aquesta iniciativa, des de Caixa Popular hem eli-
minat les comissions de manteniment dels terminals TPV
durant 2 mesos. A més, es van tornar les comissions de
manteniment del compte que s’haurien d'haver cobrat al

marg del 2020.

2. Mesures complementdries de suport a families i par-

ticulars.

Mitjangant aquesta iniciativa, hem avangat el pagament
de pensions i desocupacié a aquests clients. A més, hem
incrementat els limits de les targetes de credit un 25% i
hem ajornat el pagament de qualsevol carrec superior
a 90€. Juntament amb aquestes mesures, hem tornat la
comissid de manteniment del compte a aquell client que
se li haja cobrat en la liquidacié de marg del 2020 i hem
ampliat el limit de pagament sense demanar PIN per a
pagaments amb teleéfon o targetes sense contacte de

20€ a 50€.

Reptes per al 2021
Desenvolupar la Politica General de Clients.
Desplegar i aprofundir en els sectors a través de la
creacio d'equips especifics.
Desenvolupament de model comercial de venda a
distancia.

Aprofitament comercial de I'horari de vesprades en
les oficines per a millorar I'atencié al client en pro-

cessos de venda de productes més complexos.
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58S1i0 Cle compres i proveidors

Caixa Popular gestiona les seues compres, els seus
proveidors i la seua cadena de subministrament, és a dir la
seua cadena de valor aigua amunt o upstream, a través de la
seua Politica de Compres i Contractacio de Proveidors que es
va aprovar el 2020. Aquesta politica té com a finalitat facilitar
I'assoliment dels objectius definits en el Pla Estratégic de
Caixa Popular, que es concreten en el Pla de Gestié anual.

Aquesta politica, estableix el marc de collaboracié en-
tre Caixa Popular i els seus proveidors, que promoga
relacions comercials estables i que proporcione siner-
gies a totes dues parts, en coheréncia amb els valors
de Caixa Popular. Es per tot aixd que, a més d'aplicar
criteris de cardcter técnic i econdmic, es defineixen
criteris amb la finalitat d'implantar bones practiques
en els proveidors aportant valor a la societat i minimit-
zant limpacte ambiental de I'entitat, aquests criteris
de cardcter mediambiental, social i étics formen part
intrinseca de la politica de compres i contractacio de
proveidors, i es concreten en cadascun dels plecs de
condicions adaptant-se a les necessitats de cadas-

cuna de les licitacions.

Els objectius principals de la nostra politica de com-

pres i contractacio de proveidors son:

adquirir i contractar sota cri-
teris d'eficiéncia i sostenibilitat els productes i els ser-
veis necessaris per a Caixa Popular, anticipant-se a les
necessitats de compra, identificant sinergies i oportu-
nitats d'estalvis de costos que milloren els serveis i els
processos de Caixa Popular i que aixd tinga un impac-

te directe en el compte de resultats.
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adquisicid del compromis de pro-
porcionar de manera responsable i sostenible els
béns i els serveis necessaris en el termini i la quantitat
requerida al menor cost total i amb el menor risc per

a Caixa Popular.

Model de Gestié de Compres i
Contractacié de Proveidors

Aquest model de gestid es basa en la norma UNE-
CWA 15896 Gestioé de Compres, 'objectiu de la quall
és unificar els procediments de treball i atorgar criteris
d'actuacié en la responsabilitat de compres o con-
tractacions. Podem veure aquest model a continuacio

en la imatge seguent:
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Politica, estratégia i objectius clau de compres.

Gestido de les Gestié dels

rsones. Proveidors.
persones processos.
Codi de conducta de Procés estratégic de Procés de relacio RESULTATS
dels proveidors.
compres o DE LES
Codi de conducta . — COMPRES
personcl i atica rocessos operacionals
de compra

Funcions i

responsabilitats

Capacitats i habilitats

Desenvolupament de

I'equip.

INNOVACIO EN ELS PROCESSOS DE COMPRA.

Els nostres compromisos en matéria de compres i contracta- la cerca de I'eficiencia, amb el compromis d'evitar opor-
ci6 de proveidors, seguint els nostres Principis i Criteris d’Actu- tunismes deslleials i del compliment escrupolos de les
acio, son els seguents: condicions pactades.

Actuar amb ética professional, honradesa, transparen-
cia i coherencia en l'exercici de les nostres responsa-

bilitats.

Buscar relacions comercials proximes i duradores, ba-
sades en un interés sincer i un tracte respectuds, mitjan-
cant un didleg permanent que permeta el coneixement
mutu i la confianga en la qualitat dels productes i els

serveis contractats.

Traslladar a la cadena de subministrament la importan-
cia de treballar per una societat més sostenible social-

ment, econdmicament i mediambientalment.

Mantindre una actitud responsable i una visié global, en
que prevalguen els interessos de Caixa Popular per da-

munt dels individuals.

Valorar les necessitats concretes, les oportunitats d'es-
talvi o les sinergies que ajuden a assolir els objectius
marcats pel Pla de Gestio, minimitzant costos tant en

compres com en contractacié de nous serveis.

Generar beneficis mutus juntament amb els nostres pro-

veidors, basant la nostra relacié en criteris comercials i

Intentar crear riquesa en el nostre entorn, prevalent la

condicioé valenciana dels nostres proveidors.

Practicar la intercooperaci6é, fomentant les relacions
professionals i comercials amb altres cooperatives,
especialment les socies de Caixa Popular, de manera
que, davant la similitud d'ofertes, aquestes condicions
siguen decisives i puguem contribuir a generar valor als

nostres socis.

Complir rigorosament tota la normativa i, com a enti-
tat compromesa que som, només treballem amb els
que acrediten un nivell de compromis adequat amb les

practiques socialment responsables i sostenibles.

Aquesta politica i les actuacions que se'n deriven es gestionen
a través del Departament de Compres, Contractacié i Des-
peses i del dispositiu d’enllag “Comité de Costos”. Tots dos
collaboren a dissenyar i a implantar el plantejament estrategic
més professional dels aprovisionaments, de la bona praxi en la

gesti6 i de 'obtenci6 dels resultats millors.

Les funcions principals del Comité de Costos son el disseny i

el seguiment de l'aplicacié de la politica i dels procediments,
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l'establiment dels marcs de relacié amb proveidors, la gestiod
correcta de la cadena de subministrament (supply chain) i
d'assegurar que les despeses d’explotacié responen a les pri-

oritats del negoci.

Per la dimensio de l'entitat i per la mena de sector, no hi ha una
dependencia critica, ni de proveidors ni de subministradors.
Tampoc el volum econdmic dinversiod és elevat, per la qual
cosa les compres no plantegen riscos d’importdncia i no sén

part dels assumptes materials de Caixa Popular.

L'empresa estableix dos segments de proveidors. D'una ban-
da, els de provisié de capital, que generen despeses per inte-
ressos i comissions financeres. De l'altra, els de béns i serveis,
que generen les anomenades despeses generals d’adminis-
tracié (immobles, informatica, comunicacions, publicitat, ser-
veis de gestid empresarial, com ara la formacio, les assessories,
els informes i les auditories, o la participaciod en associacions o

altres organismes).

Quant al procés a partir del qual es desplega la nostra politica
i aquest model de gestié de compres, es basa en les etapes

segulents:
L'anadlisi, la qualificacié i la seleccid dels proveidors.

El procés de sollicitud d'ofertes, amb un minim de tres
proveidors, i en la compra de béns i serveis necessa-
ris per al compliment dels projectes i 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 vigildincia deguda de la cadena de

subministrament.

Amb cardcter general, els processos de seleccioé de provei-
dors s’han d'adequar a criteris d’objectivitat, imparcialitat i
igualtat d’oportunitats, evitant qualsevol favoritisme o inter-
feréncia de conflictes d'interés en la seleccio. Per tant, en la se-
leccio definitiva dels proveidors es ponderard la concurrencia
en aquests de les qualitats que venen imposades pels principis
establits per Caixa Popular per a garantir uns estandards étics
alts dels tercers amb qué es contracta la prestacio de serveis

i/o 'adquisicié de subministraments. Aquests principis son:
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Principi d’honorabilitat.

Principi de moralitat i ética laboral.

Principi d’experiéncia i qualitat reconegudes.
Principi de sostenibilitat ambiental.

Podra ser exclos de la participacié de selecci6 tot proveidor en

que es done alguna de les circumstancies seglents:

Les seues politiques i actuacions vagen en contra dels
principis i els valors de Caixa Popular, aixi com de la seua

honorabilitat i reputacio.

Els proveidors amb que haja sorgit una incidéncia greu

en la prestacié d'un servei a I'entitat.

En atenciod a la prestacié de serveis concreta o al sub-
ministrament que es vulga contractar, s'exclouran els
proveidors en situacié de concurs de creditors, quan
aquesta circumstancia es considere que poguera ge-

nerar consequéncies adverses per a l'entitat.

No estan al corrent en els pagaments a la Tresoreria
General de la Seguretat Social i/oa I'Agencia Tribu-
taria.

Siguen propietdries de societats financeres radicades

en paradisos fiscals.

Haja sigut declarat culpable d'un delicte que afecte la
seua moralitat professional (per exemple, delictes con-
tra els treballadors), o hi haja indicis fefaents de la seua
involucracié en un cas de blanqueig de capitals, finan-

cament del terrorisme o similars.

Gestid sostenible i responsable de la
cadena de subministrament

Com hem comentat anteriorment, Caixa Popular no presen-
ta un risc rellevant de la seua cadena de subministrament, ja
que pels béns i els serveis demanats i per la ubicacié geogrd-
fica dels seus proveidors no hi ha circumstdancies rellevants de
comportaments o practiques que puguen causar o contribuir a
generar grans impactes negatius significatius. Malgrat el minim
risc existent en la cadena de subministrament, s'estableixen les
quatre estratégies seglents en l'evidéncia d'una gestid res-

ponsable i sostenible:
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Comerg just per als productes de consum en qué es Resultats de la geSti() durant
puga aplicar aquest concepte. I'exercici 2020

Maximitzar les compres a proveidors locals L'exercici 2020 ha sigut un any clau en l'avang de la gesti6 es-

tratégica dels proveidors i dels aprovisionaments en Caixa Po-

Constituir alionces de continuitat per a subministra- ) . ) 5
pular, ja que s'ha creat la politica de compres i contractacio de

ments i serveis estrategics, enfortint proveidors clau per . . ) )
proveidors que hem detallat anteriorment i es va donar conti-

la seua generacid de valor. . » o
nuitat a I'estructura de gestio (unitat i enllag lateral).
Assegurar la gestid responsable de la cadena de sub-
ministrament constituida pels proveidors i les possibles

contractes associades.

COMPRES | PROVEIDORS
VARIACIO VARIACIO

VARIABLE ANY 2020 ANY 2019 ANY 2018 20/19 1918
D int
Jespeses per interessos 1440 361 266 298,89% 35,71%
i comissions (euros)
c de bé
ompres debens 13.095 12.382 11799 5,75% 4,94%
i serveis (euros)
Rétio d’adauisici id

atio d'adquisicions a proveiaors 68 72 76 ~5,55% —5,26%
locals (%)
index d’adquisici ta ali

ndex d'aaquisicions sota alianca 83 84 94 _]’]9% —1,06%

(continuitat LP) (%)

En I'exercici 2020 es comprova el compliment de les estrategies de sostenibilitat en les compres pels resultats obtinguts en la ratio
d'adquisicions a proveidors locals, encara que amb una lleugera tendencia a la baixa pel pes cada vegada més important dels ser-
veis prestats pels aliats socis. En els Gltims cinc anys no hi ha hagut cap reclamacié, incidencia o fet rellevant sobre la consideracio

dels riscos d'aquesta gestio.

Les despeses incorregudes es van incrementar notablement a causa dels costos suportats pel gran volum de la tresoreria a causa

de I'important creixement de I'estalvi i als tipus d'interés aplicats a I'entitat en els comptes tresorers que manté amb tercers.

Reptes per al 2021
Durant el periode 2020-2022 s'acabard de consolidar i d’enfortir la gestio estratégica de les compres i dels proveidors mitjangant el
desplegament efectiu de la politica de Compres i Contractacié de Proveidors i es finalitzard amb la gestié sostenible dels proveidors

i de la cadena de subministrament.
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caixa
popular

Administracions-regulaciors
| ajuntaments

Caixa Popular sap la importancia critica que té col-laborar,
participar o assumir els reptes, les regulacions i les necessitats
dels organismes ARA (administracions, reguladors i ajuntaments)
i, per a aixo, dissenya i desplega models sistematics de relacio i

participacio.

Els responsables principals de la participacioé i relaci- ajuntaments i un elevat nombre d'unitats organitzati-

ons sén el Departament de Responsabilitat Social i ves per d les relacions amb els drgans concrets de les

Relacions Institucionals, el Departament d’Assesso- administracions que els corresponen.
ria Juridica, 'Area Financera i I'Area d’Auditoria per . L. R
Model de relacions amb administracions, regula-

les administracions i els reguladors; I'especialitat, les -
dors i ajuntaments.

oficines comercials i les direccions de zona per als

Propostes de

Sollicituds, legislacio
Obligacions fiscals, i participacions de collaboracio i
reguladors participacio social

tributdries, etc.

Compliments legals i d'obligacions, participacions,

collaboracions, etc.

* o o o
o...o.. o o' e
-.o.o.o ° o oo
L]
'.o.o.. ° ...'.o.

) e ® o o o ° . .
AP L SR Politica i model de
L] .

‘. relacionament
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Sobre la base dels requeriments, les necessitats i
les expectatives dels organismes ARA, Caixa Popular
dissenya principis i models d'atencid per donar res-
posta als requeriments, la legislacio, les sollicituds,
les necessitats o la participacié en esdeveniments,
jornades o congressos provinents d’administracions;
resposta als requeriments, la legislacio, les sollici-
tuds, les necessitats, els comentaris o els informes
provinents de reguladors; i resposta a requeriments,
contribucions, propostes i collaboracions en projec-
tes, reunions o aspectes socials, ambientals o econo-

mics dels ajuntaments.

La responsabilitat quant a la gestid d'aquests grups
d'interés recau en I'Area de Relacions Institucio-
nals, que recull i gestiona tota la informacié que ar-

riba d'aquests.

Un fet rellevant esdevingut durant I'any 2020 amb re-
lacio a la gestié comercial d’aquests grups d'interés
ha sigut la creacié de lloc d’Especialista Responsa-

ble d’'aquests.

Resultats de la gestié durant
I'exercici 2020
Aquest grup d'interés no té definida cap mena d'indi-

cador o metrica de seguiment.

RESPOSTA COVID-19

Des de Caixa Popular, també hem sigut sensibles a
les necessitats que aquesta mena d'institucions han
tingut durant la pandémia l'any 2020, sobretot en la
seua relacié amb la ciutadania a qui presten serveis;

aixi doncs, en aquest any tan complicat hem llangat

Memoria Anual 2020

linies de suport a ajuntaments i entitats locals per a
tramitar ajudes a particulars a través d'un sistema de
targetes prepagament que permet als ajuntaments
canalitzar les ajudes d'emergéncia a particulars sen-
se passar per l'entitat financera, sense manipulacioé
d'efectiu, ni xecs, ni bons o qualsevol altre suport en

paper, evitant aixi contactes fisics.

Reptes per al 2021

Per al periode 2020-2022 s'estableixen les activitats i
els projectes seglents per a continuar mantenint re-
lacions etiques, independents i de collaboracié amb
aquests organismes: politica i model de relacid amb

organismes ARA.

Des de l'especialitat estd treballant-se en el
desenvolupament d'un catdleg de productes i

serveis per a ajuntaments.
Quadre amb indicadors especifics.

Establiment de contacte amb els responsables
d'ajuntaments que tenen a veure amb temes
relacionats (negoci ifo social) amb Caixa Po-

pular (regidors especifics).
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Cooperafivisme i associacionisme

Caixa Popular, com a entitat cooperativa convenguda de
I'impacte global de la generacio de valor compartit, inherent

a aquest model d’economia social, a través dels seus principis
cooperatius, estableix en les seues estratégies i els seus principis
el desenvolupament, la consolidacioé i el suport al cooperativisme i
a l'associacionisme a la Comunitat Valenciana.

Model de gestid
La gesti6 estrategica d'aquests dos grups d'interés clau per a I'entitat es gestionen de manera compartida per
les drees de negoci, les oficines i altres unitats organitzatives de Caixa Popular, en qué destaca la de responsa-

bilitat social.

El seu model de gestid es resumeix en el quadre seguent:

Politica, principis i promocio
del cooperativisme i de
I'associacionisme

Establiment de marcs de
relacié i alianga

Cooperatlves Socis propietaris
clientes
Aquest model propugna i collabora en la creacio i propietari, client o fins i tot aliat estrategic.

enfortiment d’'organitzacions capaces de generar im- .
9 P 9 Un fet rellevant dut a terme per la nostra entitat I'any

actes positius a escala social i mediambiental i de . - -
P P 2020 ha sigut la creacio del lloc d'especialista res-

crear valor a la Comunitat Valenciana. . . .

ponsable, que gestiona aquests grups dinterés des
El primer pas d'aquest procés s'estableix a través dels d'una perspectiva comercial dins del segment de Res-
marcs de relacid i alianga l'objectiu final dels quals ponsabilitat Social.

és crear una xarxa de collaboracio, siga com a soci



Cooperativisme

En el cas del cooperativisme, per la seua propia condicié i con-
viccio, Caixa Popular collabora i lidera la creacid, I'enfortiment
i la difusid6 de models Utils de cooperativisme, que secunden
sense ambages el desenvolupament sostenible i el suport eco-

nomic i social dins del territori.

El nivell de collaboracié més alt s'estableix a través de la par-
ticipacid de deu cooperatives socies en els organs de gestio

estrategica de Caixa Popular.

Els principis de la gestié cooperativa que guien les nostres ac-

tuacions soén:

El respecte i la democrdcia 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.
Educacio6 i formacio continua dels seus integrants.
Suport mutu i igualtat.

Solidaritat amb la societat i preocupacio per I'entorn.

En l'annex es pot consultar la llista de les cooperatives socies

de Caixa Popular.

Associacionisme

Caixa Popular entén I'associacionisme com una de les plata-
formes més importants perqué grups de persones fisiques o
juridiques, de manera lliure i voluntdria, puguen donar solucid a

necessitats i objectius compartits comuns.

La nostra entitat collabora amb associacions de tota mena
(econémiques, socials, culturals, educatives, esportives, etc.) i
entén el seu paper tan valudés com a catalitzadores de I'amistat
civica, de la cohesié de barris i ciutats, de la defensa de ne-
gocis, sectors i professionals i de la promocié d'ajuda social i

ambiental.

Memoria Anual 2020

Les associacions sén un vehicle de gran valor per a:

Representar i canalitzar els interessos d'un collectiu de-
terminat a través de la creacié d'opinions i criteris fun-

dats.

Aconseguir i facilitar l'aprenentatge conjunt i la forma-

ci6 dels seus membres.

Crear un espai de trobada, didleg i oportunitats entre els

seus participants.

Fomentar la participacio, la collaboracid i el consens

davant diferents problemes o situacions.

Facilitar I'atencid i I'escolta activa d'uns estaments de-

terminats.

Generar cohesio i relacié entre les persones de pobles,

barris i ciutats.

Donar solucidé a unes necessitats determinades de tipus

social, empresarial, cultural, esportiu, etc.
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Resultats de la gesti6é durant I'exercici 2020

A continuacio6, es presenten els resultats obtinguts de la gestid de les cooperatives i les associacions en els tres

Gltims exercicis:

COOPERATIVISME | ASSOCIACIONISME

VARIACIO VARIACIO
VARIABLE ANY 2020 ANY 2019 ANY 2018 19/20 18/19
Nre. de cooperatives socies
. 161 162 157 -0,6% 318 %
de Caixa Popular
Nre. de cooperatives clientes
. 423 414 395 217% 4,81 %
de Caixa Popular
Nre. de cooperatives que
participen en la gestié 10 10 10 0% 0%
estratégica
Nre. d'associacions clientes
factons el 5455 5126 4289 6,42% 19,51 %

de Caixa Popular

Malgrat limpacte de la COVID-19 en el sector em-
presarial, el nombre de cooperatives socies es manté
estable aquest 2020, ja que s'ha reduit només en una

cooperativa respecte del 2019.

El nombre de cooperatives clientes que, I'any 2020,
s’han incrementat en un 2,17% respecte el 2019 i un 7,1%
respecte del 2018 han consolidat Caixa Popular com
la referéncia del cooperativisme valencid. El nombre
de cooperatives socies que participen en la gestio es-
trategica de Caixa Popular continua sent de 10, sense

haver variat en els Ultims 3 anys.

En aquesta mateixa linia, perd de manera més pro-
nunciada si és possible, cal destacar que el nombre
d'associacions clientes de Caixa Popular s'han in-
crementat en un 6,42% el 2020 respecte del 2019 i un

2719% respecte del 2018.

RESPOSTA COVID-19

Des de Caixa Popular hem sigut sensibles a les ne-

cessitats de les associacions que collaboren amb

nosaltres en un moment tan complicat com el viscut
I'any 2020 amb motiu de la pandemia provocada per
la COVID-19. En concret, hem posat en marxa mesures
de suport a associacions i fundacions que han consis-
tit en la creacié de linies de finangament de concessio
rapida i sense comissions, per a ajudar a cobrir faltes
de liquiditat provocada per la minva d'ingressos i la
bestreta de subvencions de I'Administracié que pu-

guen rebre per aguest motiu.

Reptes per al 2021

Nou posicionament estratégic per al periode 2020-
2022. Per al periode 2020-2022 es planteja la consoli-
dacio6 i el reforg de les relacions de valor compartides

amb cooperatives i associacions.
Creacid d'una newsletter especifica per a associacions.

Desenvolupament de I'Escola d’Associacions, que,
seguint el model formatiu establit per la Fundacié Hor-
ta Sud, s'‘aplicard a altres territoris com la Safor, Re-

quena i l'Alcoid.
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Aliats i s0cis

Caixa Popular, com a entitat plural, precursora del bé comu

i convenguda del valor de I'actuacié conjunta, considera la
gestio de les aliances un procés clau de la seua consolidacio i
desenvolupament empresarial en els mercats i en la societat,

ja que ens permet establir i desenvolupar aliances estratégiques
amb les organitzacions i els individus de més valor amb relacié a
la generacié de resultats i amb les quals existeix un grau elevat
de compromis i de confianga.

Caixa Popular classifica les seues aliances estratégiques en amb els quals s’estableixen llagos de valor i sinergies

tres tipus o categories, que son les seglents: compartides per al negoci.

Aliats socis. Son entitats de suport al negoci, pro-
veidores 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: 'Associacio
Espanyola de Caixes Rurals, el Banc Cooperatiu Es-
panyol, la Societat Rural de Serveis Informatics i la

companyia Seguros RGA.

Aliats de cadena de valor. Els conformen entitats
(empreses, proveidors, collegis professionals, etc.)
i prescriptors (advocats, economistes professionals

que assessoren empreses i generen patrimonis)

Caixa Popular

Aliats socials. S6n organismes, sense anim de lucre,
amb qué es treballen objectius socials (foment de
I'associacionisme i la participacio, suport en la dig-
nitat de totes les persones, igualtat, accidé social, di-
vulgacio de la responsabilitat social, etc.) dins de la

Comunitat Valenciana.

En tots els casos, s'‘assegura que els valors corporatius de
Caixa Popular son compatibles amb els de les organitza-

cions i els professionals amb qué s'estableixen les aliances.

El model de gesti6 estratégica d’aliances s’explica a tra-

vés de la imatge seglent:

Aliats socis
2. Desenvolupament
1. Desenvolupament de marcs avangats Aliats de
de marcs basics i aliances de valor negoci
comercials i de relacid compartit
Aliats
socials

Grups d'interés
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En la primera activitat s'estableixen i es desenvolupen les
relacions basiques per al conjunt dels grups d'interés. En la
segona s'estableixen accions amb els que presenten més

valor afegit, confianga i generaciod 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 Informdtics i la companyia Seguros RGA.

Bdasicament, les aliances amb aquestes entitats s'establei-

xen per les raons seguents:

Establiment, coordinacio i representacié davant re-
guladors i altres entitats de les caixes del grup i de-

bat sobre aspectes d'interés.
Disseny de productes i serveis comuns.
Serveis de central bancaria a les caixes accionistes.

Centre d'explotacid de dades, suport operatiu i

desenvolupament de sistemes d'informacio.

Una entitat rellevant i complementaria d'aquest grup és
I'Associacié Valenciana de Cooperatives de Crédit, que
agrupa les caixes rurals i les cooperatives de credit socies
del grup a la Comunitat Valenciana i les representa davant
la Generalitat Valenciana. Aquesta organitzacid és la que
canalitza el posicionament i les gestions técniques davant

I'Administracié autondomica.

Resultats de la gestié durant

I'exercici 2020

Com a fet rellevant dut a terme al llarg de l'any 2020, call
destacar el llangament, dins dels 13 equips de projecte cre-
ats, de 'equip de projecte de Noves aliances de negoci,
projecte que pretenia explorar aliances de valor amb diver-

sos agents, tant de negoci com socials.

L'exercici 2020, primer any del nostre nou pla estrategic
TranformAccié 2020-2022, |es nostres aliances han seguit
molt presents en la nostra estrategia i en la nostra gestié. A

continuacid, podem veure els resultats principals d'aques-

ta gestio.
RELACIONS AMB ALIATS SOCIS
VARIACIO VARIACIO

VARIABLE ANY 2020 ANY 2019 ANY 2018 20/19 19/18
Nre. d'aliats socis 4 4 4 0% 0%
Nre. d’equi tratégi

re ! equs‘es ra eglcs en 2 9 9 33’33% 0%
els aliats socis
Nre. d'aliats estratégics de |

re. dallats estrategics de la 240 234 197 2,56 % 18,78 %
cadena de valor
Nre. d'aliats estratégi

re aliats estra eglcs 19 18 18 5’55% 0%

socials



Com acabem de veure, en un any tan complicat com ha
sigut el 2020, hem mantingut el nombre d'aliats socis i hem
augmentat respecte del 2019 el nombre d'equips estrate-
gics en els aliats socis, que s’han incrementat en un 33%,
i en el nombre d'aliats estratégics socials, en qué el 2020
hem crescut un 5,55% respecte del 2019. Quant als aliats es-
tratégics de la cadena de valor, s’han mantingut les xifres
del 2019 i s’ha crescut en 6, que representa un 2,56% més en

aquest 2020.

Alguns exemples dels resultats aconseguits a través de

les nostres aliances han sigut:

1. Accions d’'impacte social a través de les quals impulsem

lo innovacié i I'emprenedoria

A través de l'escolta dels nostres grups d'interés i conjunta-
ment amb els nostres aliats, desenvolupem iniciatives que
els ajuden a donar solucid d les seues necessitats i a mi-
llorar la societat. A més, fomentem la creativitat, les noves
idees i els pensaments disruptius en el nostre collectiu de
treball i donem cobertura a I'ecosistema emprenedor amb
els nostres productes i serveis adaptats, fet que contribueix
a consolidar projectes emprenedors que generen riquesa

en la nostra societat.

Un exemple d'aquesta mena d'iniciatives i aliances ha sigut
I'establida amb I'entitat La Pinada Lab. Amb aquesta alian-

¢a, volem generar sinergies amb el mén de la innovacio

Nou posicionament
estratégic per al periode 2020-2022

Per al periode 2020-2022 es plantegen dos objectius:

Memoria Anual 2020

valenciana que permeten llangar noves propostes amb
un impacte social i ambiental, fonamentalment en els ODS

9,11,17.

2. Accions d’'impacte mediambiental a través dels quals

impulsem projectes mediambientals

A través d’aquestes accions fomentem la conscienciacio
de la societat per a aconseguir un mén més verd. El canvi
cap a una societat més verda passa, no sols per les ac-
cions propies, sind per generar consciencia en la poblacio
per aconseguir el repte de crear un entorn més saludable

ambientalment.

Un exemple d'aquesta mena d'iniciatives i aliances ha si-
gut I'establida juntament amb la Fundacié per I’'Escoltisme
Sant Jordi, en qué fomentem la relacié amb la natura dels
més joves a través del centre ambiental de la Calderona
enclavat en el cor d'aquest parc natural i on generem im-

pactes positius en els ODS 4, 11,13 i 17.

3. accions d'impacte en la igualtat d’oportunitats entre
dones i homes, en qué a través d'aliances com l'establida
amb Novaterra, hem desenvolupat el Projecte Dona Em-
prén, a través del qual fomentem I'autoocupacié i la igual-
tat d'oportunitats per a dones amb accés dificil al crédit,
inspirat en el model de microcredits del Premi Nobel de la
Pau Muhammad Yunus i en qué generem impactes positius

enelsODS 3,5,8,9,11i17.

La consolidacio6 i el reforg de les aliances estrategiques existents.

Establiment d'aliances de cardacter ambiental.
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