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MODEL DE GESTIO

bestio de la qualitat

La qualitat en Caixa Popular és el nostre 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
I'’enorme competéncia existent i pel valor que aporta als
resultats economics de I'organitzacioé i a la generacio de
confiancgailleialtat en els clients.
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Model de qualitat

Caixa Popular estableix el seu model de gestid de la qualitat

a través de tres fases interrelacionades.

La primera és el control de totes les operacions de 'orga-
nitzacid. Aquesta fase conté el disseny i la gestié dels pro-
cessos i la posada en el mercat, en els minims terminis
possibles, dels més adequats, atractius i innovadors pro-
ductes i serveis per a generar les més valuoses emocions i

satisfaccio en els clients.

La segona, l'objectiu principal de la qual és I'assegurament
de la bona praxi en el desenvolupament dels serveis, prové
de la professionalitat, de la fiabilitat i de la seguretat en la
prestacié d'aquests per part de les persones responsables

d'aquesta gestio.

3. Gestiod de la qualitat
i millora continua

1. Disseny i govern
de processos

La responsabilitat de la gestid de la qualitat recau en el De-
partament de Productivitat, que fonamentalment posa el

focus en:

Formar el collectiu de treball en gestié de processos

i projectes.

Formar els liders designats en la direccié de pro-

jectes.
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La tercera etapa, d'avang, consolidacio i eficiencia, s'esta-
bleix a través de la millora continua i sistematica de pro-
cessos i serveis, i de la potenciacid de la qualificacié i el

valor de les persones.

La coordinaci6 i el funcionament deguts de les tres eta-
pes asseguren la millora continuag, el control dels costos i
'avang sistematic en el grau d'utilitat, valor i impacte de les
operacions dutes a terme i del valor de les despeses incor-

regudes en la gestid, a curt i llarg termini.

En la imatge seglent, veiem el nostre model de gestié de

processos i de qualitat.

2. Professionalitat, fiabilitat i seguretat
de les persones

Disseny i prestacio de serveis

Analitzar i seguir les activitats i els resultats dels pro-

cessos i els projectes de la companyia.

Dissenyar i desenvolupar sistematicament proces-
sos i métodes d'andlisi i de millora de la qualitat dels
processos i serveis en oficines comercials i en ser-

veis centrals (consultoria organitzativa).
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Posar en marxa projectes de millora a través de

I'andlisi i la validacié del Comité d’Organitzacio.

Gestionar les incidéncies rebudes i quantificar I'er-

rada interna.

Fomentar i enfortir la millora continua a través de les
aportacions de totes les persones i clients de l'en-

titat.

Treballar en la millora continua de la satisfaccié dels
clients amb relacié amb les instal-lacions, I'atencié i
els serveis prestats, i el tractament de les reclama-

cions d'aquests.

Durant I'exercici 2019 es va posar en marxa un nou servei de
valor per a l'organitzacié quant a la millora continua dels
seus processos i de la qualitat, liderat des del Departament
de Productivitat. EI 2020 no s’ha pogut dur a terme aquest
servei presencialment, encara que si que es va treballar so-
bre l'estructura i els elements del back-office que es posa-

ran en marxa en I'exercici 2021.

Aquest nou servei, denominat “Procés de consultoria de

I'organitzacié’, s'aplica a dos nivells de I'organitzacio.

El primer tipus d'aquests serveis, els denominats “Consulto-
ria d'oficines comercials”, consisteix a entrevistar tot I'equip
de les oficines, analitzar la informacié disponible, detectar
bones practiques exportables a la resta de les oficines i
identificar ineficiencies en el desenvolupament dels pro-

cessos o en la prestacio de serveis.

El 2019 es van fer les primeres proves pilot en oficines, els
resultats de les quals es van complementar amb una en-
questa a la resta de les oficines. Ja el 2020, amb I'experien-
cia obtinguda, es va aprofitar per a millorar el disseny i les

activitats del servei.

El segon tipus, dels denominats “Consultoria de serveis cen-
trals”, t& un plantejoment similar a I'anterior, encara que en
andlisi s'utilitza la informacid recollida en les consultories

d'oficines que li corresponga al departament en questio.

Del valorila utilitat en la implantacid d’aquest procés es dis-
senya i s‘aprova un pla triennal de consultories 2020-2022

I'objectiu de les quals és el desenvolupament d'aquestes

o

per al 10 % de les oficines i dels departaments de serveis

centrals.

En relacid amb els canals existents per a I'entrada d'infor-
macié respecte a incidencies i de propostes de persones
amb relacié a les possibles millores i innovacions en pro-
cessos i serveis, 'Area d'Organitzacio tenia dos reptes im-

portants, que es van dur a terme el 2020.

D'una banda, la separacid de les propostes i la informacio
de cadascuna d'aquestes pel seu diferent interés i per la

diferent responsabilitat en la gestié d’aquestes.

En el cas del canal i eina “Junts innovem” s'utilitzava per a
detectar propostes i idees d'innovacié, encara que de ma-

nera natural s'incorporaven també accions de millora.
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D’altra banda, hi havia altres mitjans i canals (Notes Q-ide-
es—, Blog de la innovacio i Notes per a la millora, Farmaci-
ola) que s'utilitzaven per a recollir incidéncies, 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 innovacid.

La decisid de I'organitzacié va ser implementar una separa-

cié completa i formal entre la qualitat i la innovacio.

En primer lloc, es decideix que tota la interaccié individual
relacionada amb la innovacié es duga a terme a través de

I'eina “Junts innovem”.

En segon lloc, es decideix que I'entrada principal dincidén-
cies, problematiques, possibles riscos i idees per a la millora

es faga a través del canal “Farmaciola”.

Com a desenvolupament d’aquest i com a mesura de pri-
oritzacid i urgéncia, el 2020 es desenvolupa la “Farmaciola
de qualitat de servei al client intern” amb 'objectiu que els
usuaris puguen reportar incompliments reiterats en la qua-
litat de servei que les drees i els departaments de serveis

centrals ofereixen a les oficines.

GESTIO DE PROCESSOS | QUALITAT
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L'dltim dels elements substancials en la gestid de la quali-
tat és el métode per a saber el nivell de satisfaccié que les
oficines tenen pel que fa a la qualitat dels serveis prestats
per totes les unitats organitzatives (departaments i drees)

dels serveis centrals.

En aquest métode s'avaluen tres variables del servei: efica-
cia, rapidesa i empatia, i se n‘obté una valoracid mitjana.
Els més ben puntuats obtenen una retribucid variable em-
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marcada en el bloc d”innovacioé i creativitat” per als serveis

centrals.
Resultats de la gestié durant I'exercici 2020

Durant I'exercici del 2020, des del Departament de Producti-
vitat es van desenvolupar i aprofundir els canals comentats
anteriorment. Aixi doncs, el 2020 es va desenvolupar i es va
aprofundir la “Farmaciola de qualitat de servei al client in-

tern”, amb l'objectiu comentat anteriorment.

Vegem a continuacié els principals resultats de gestié de

la qualitat el 2020 respecte d'anys anteriors.

VARIACIO VARIACIO
VARIABLE ANY 2020 ANY 2019 ANY 2018 19/20 18/19*
Farmaciola (incidéncies): entrades 38529 33710 17.076 14,29% N/A
Farmaciola (incidéncies): en curs 120 10 3 1100% N/A
Farmaciola (incidéncies): tancades 37.998 33556 17052 13,24% N/A
Farmaciola (incidéncies): pendents 411 144 21 185,41% N/A
Farmaciola qualitat de servei al client
. 13 8 - 62,5% N/A
intern
Consultories d’organitzacio6 en oficines
. 0 5 - -100% N/A
comercials (nre.)
Consultories d’organitzacio6 en serveis
0 2 - -100% N/A

centrals (nre.)

* 'any 2018 no s’havia desenvolupat i implementat la nova metodologia i estructura de treball de qualitat
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L'increment produit el 2020 en tots els indicadors d'incidén-  manera massiva va suposar un increment de les incidencies
cies, rebudes a través del canal Farmaciolg, es va deure ala  tecniques. Finalment, respecte a les consultories de qualitat,
incorporacié progressiva en el sistema de tots els departa-  tant en oficines com en serveis centrals no s'ha pogut dur a
ments de la nostra entitat juntament amb I'aprofundiment i terme I'any 2020 pels condicionants que hem tingut a causa

la millora del sistema. A més la incorporacié del teletreballde  de la COVID-19.

Nou posicionament
estratégic per al periode 2020-2022

A consequéncia de la implantacié de I'experiencia i el coneixement obtingut durant I'any 2020, es planteja un pro-

grama de projectes per al periode 2020-2022 a través dels projectes seguents:

Projecte nou back-office: Burocrdcia 0. Aquest projecte que es va treballar el 2020, simplementard com-
pletament durant I'exercici 2021. El projecte consistird a revisar I'organitzacio, els processos i les metodolo-
gies del back-office dels serveis centrals per detectar possibles aspectes burocratics i tasques sense valor
per al client o per a I'entitat, amb I'objectiu d’eliminar-les, simplificar-les, automatitzar-les o externalitzar-les,
i d'aquesta manera alliberar temps per a l'activitat comercial, reassignant els recursos que queden ociosos

a altres tasques de més valor afegit.

Definicié del model de relacié entre oficines i serveis centrals. Aquest model, sobre el qual ja s'ha fet al-
gun avang el 2020, simplementard per complet el 2021. El seu objectiu principal és determinar quin Us ha
de fer-se dels diferents canals i eines de comunicacid existents: correu electronic, telefon, “Junts innovem?”,
“Farmaciola”, “Xat-Teams”, videotelefonades, etc. En concret, 'homogeneitzacio i estandarditzacio de I'Us
de la farmaciola per a comunicar incidéencies de qualitat permetrd mesurar els temps i la qualitat de les
resolucions, aixi com definir uns acords de nivell de servei, per poder detectar ineficiencies o mancances

formatives en algun procés.




Memoria Anual 2020

5estio de la innovacio

La gestio de la creativitat i de la innovacioé en Caixa Popular, és
responsabilitat del Departament d’Innovacié, que compta amb
el suport del Comité d’'Innovacié per al desenvolupament de
propostes i projectes d’éxit. Aquest Comité, que actuacoma
dispositiu d’enllag i coordinacio, esta format per set membres
amb capacitat directiva, que es reuneixen amb una periodicitat

trimestral.

El perimetre o abast d'actuacié de la gestié de la innovacio,
se circumscriu principalment als processos comercials i

als productes i serveis a la disposicio dels clients.

La innovacié referida a la tecnologia no forma part relle-
vant de I'abast del Comité, ja que estd delegada en I'aliat
soci RSI. En aquest camp d’'actuacié les propostes d'inno-
vacié i millora que s’identifiquen es proposen a RSI en els

diferents grups de treball.

1. Bases, 2. Generacio
principis i didees i
directrius per a propostes de
la innovacio projectes

El model estd estructurat en quatre fases.

La primera la constitueixen les “Bases, principis i directrius
per a la generacioé i conceptualitzacié d’idees d’innovacio”.
La informacié preparada i difosa a totes les persones de
I'organitzacié serveix perque les propostes responguen a la

major generacié de valor.

Model d'innovacié i creativitat

El model de creativitat i innovacié de Caixa Popular té

abast intern i extern.

El primer es refereix a 'aportacid i la collaboracid de tots els
membres del collectiu de treball de I'entitat, mentre que el
segon es refereix a 'aportacié que pot fer qualsevol perso-
na a través d'un canal creat especificament per fer-ho en

el blog de I'entitat financera.

3. Andlisi i 4. Aprovacio i
avaluacio de implantacio de
propostes projectes

El foment de la creativitat i de la innovacid, a través de la

segona fase, s'articula sobre la base de:

La generacio didees i propostes de creativitat i in-
novacio individual provinents del collectiu de treball,

a través del canal “Junts innovem”.
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® La implantacid de dos laboratoris dinnovacio i
creativitat, gestionats a través d'un equip de cre-
ativitat corporatiu format per set persones que
es reuneixen mensualment per generar idees i
plantejar projectes per a les que s'aproven final-
ment, i un equip de creativitat per zones, format
per cada direccid de zona i per cinc persones
d'oficines de la seua influencia, que amb el ma-
teix planejoment treballaran principalment en la

innovacio de productes i serveis comercials.
L'entrada d'idees i propostes dels clients.

La tercera fase, d'andlisi i aprovacié formal de les idees i els
projectes de valor a implantar, és responsabilitat del De-
partament d’Innovacio i del Comité d’Innovacio. La seleccio
de les idees és resultat de 'aplicacié dels criteris seguents,
és a dir, de com cadascuna influeix en la generacio de ne-
goci, en limpacte que proporcione valor al major nombre
de persones possible, en la novetat i la disrupcid i en la for-

ma de presentacio.

GESTIO DE LA INNOVACIO | DE LA CREATIVITAT

Per a I'obtencid del valor final de cadascuna s'utilitza la ma-
triu d’avaluacié, de I'aplicacié de la qual s'obté una puntua-
cid de 0 a 3 punts. L'dItima fase, de reconeixement, consisteix

en premis de 3.000 euros a la millor idea del trimestre.

Resultats de la gestié durant
I'exercici 2020

A consequeéncia del canvi substancial en els models d'ac-
tuacid, en els canals utilitzats i en la metodologia d'avalua-
ci6, no és rellevant presentar comparativament els resultats

de I'exercici 2018.

Durant I'exercici del 2020 es va continuar amb la publicacié
d'articles d'innovacio i amb la difusié de tecniques de creati-
vitat, metodologies de design thinking, noticies d'experiencies
d'éxit en organitzacions del sector, el nombre de repositoris i
altres centres de coneixement, aixi com del feedback sobre

els projectes treballats per 'equip dinnovacié de l'entitat.

A continuaci6, en la taula seguent, veiem els principals re-
sultats obtinguts en matéria d’Innovacié durant els dos

Gltims exercicis.

VARIACIO VARIACIO

VARIABLE ANY 2020 ANY 2019 ANY 2018 19/20 18/19
Idees noves en “Junts innovem” 156 107 - 46 (45,79%) N/A
Persones participants en “Junts
. ., 291 245 - 46 (18,77%) N/A
Innovem
Persones que van aportar idees

9 P 181 78 = 103 (132%) N/A
noves

ualitat mitjana final de les idees

Q ] 2,11 1,48 - 063 (4257%) N/A

noves (sobre 3)




Els resultats obtinguts han sigut excellents. El 2020, compa-
rativament amb I'any 2019, hem millorat els nostres resul-
tats en tots els nivells amb taxes de creixement importants,
tant xifres absolutes com relatives. Aixi doncs, el 2020, res-
pecte del 2019, hem incrementat el nombre didees noves
en un 45,79%, el nombre de persones participants es va in-
crementar en un 18,77%, i va arribar a la xifra de 291 perso-
nes. De la mateixa manera, el nombre de persones que van
aportar idees el 2020 van ser un 132% superior al del 2019.
Finalment, la qualitat mitjana sobre les idees noves es va

incrementar un 42,57%.

El 2020 va comengar un nou periode estrategic per al qual
es va plantejar la Transformacié de la Innovacié, basada

en els pilars seguents:
Innovacié “guiada” [ Orientacié a reptes.
proactivitat
Innovacié oberta

Agilitat

1. Innovacié “guiada” [ Orientacié
a reptes

L'objectiu principal d'aquest pilar de la innovacié és posar
el focus en necessitats latents, problemes no resolts i possi-
bles oportunitats per a aconseguir idees alineades amb les
politiques estrategiques i amb els nostres valors. Les idees
aportades pel collectiu de treball han de respondre a rep-
tes concrets i reals de I'entitat, i han de ser viables tenint en
compte els recursos i les capacitats de Caixa Popular i del

Grup de Caixes Rurals.

Entre les novetats posades en marxa sobre aquest tema
el 2020, ens agradaria destacar la iniciativa de Maratons
d’idees, en que amb cardacter mensual es llangava un tema
estratégic en forma de repte al collectiu de treball, i es dona-
va una setmana de termini per a enviar idees i solucions al

tema plantejat. El resultat aquesta iniciativa va ser el segUent:

Es van fer un total de 8 maratons d’idees amb un
repte central, de les quals van sorgir 572 aportaci-

ons per part del collectiu de treball.
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Aquestes aportacions es van compartir amb els
responsables del producte/segment a qué afecta-
va directament el repte, i es rebia per la seua part
un compromis d'aplicacio de les idees més conve-

nients a criteri seu.

Es va aconseguir que el total d'idees aportades a
Junts Innovem tingueren almenys una relacié direc-

ta amb les prioritats estratégiques de Caixa Popular.

2. Proactivitat

L'objectiu d'aquest pilar de la innovacid és aconseguir la
implicacio i la participacié activa de tot el collectiu de tre-
ball en les iniciatives d'innovacio. Fruit del desplegament
d'aquest pilar, ens agradaria destacar que el 2020 es van

dur a terme les iniciatives seglents:

Creacio del rol d’“animador creatiu” en oficines,
zones i serveis centrals. Aquestes persones es van
encarregar de formar-se en innovaciod i dinamitzar

les assegudes creatives dels seus equips.

SentAreas Creativas. Les diferents darees dels SC
van fer una asseguda creativa destinada a aportar
idees a una altra area diferent que se'ls havia assig-

nat préviament.

Com a resultat del desenvolupament d'aquestes iniciatives,

es van dur a terme les accions seglents:

Al febrer es va celebrar un taller per a animadors
creatius en qué els vam explicar el seu nou rol, les Ii-
nies estrategiques de la transformacié de la innova-
ci6, es va fer una dindmica sobre qué és i qué no és
innovar i una sessié de design thinking per a aportar

metodologia prdctica.

Es va facilitar als animadors creatius un dossier que
recollia la seua missio, les funcions i els objectius
perquée dinamitzaren les diferents iniciatives en in-

novacio.

A causa de la situacid sanitdria, es van cancellar

tots els tallers i les formacions presencials.

El resultat obtingut va ser el seglent:
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A final d'any es va fer una revisi¢ dels objectius dels Orientacié a proves pilot.
animadors creatius, la valoracié dels quals va ser P

Tallers de concrecid i desenvolupament d’idees.
d'un compliment del 53%.
Valoracié d’idees i presa de decisions en el Comité

Com hem vist anteriorment, la participacié de les , -
d’Innovacio.

persones del collectiu de treball en l'aportacid

diidees va pujar fins a 291 persones Els resultats obtinguts van ser els seguents:
N . < ; Els tallers van quedar cancellats a causa de la si-

Totes les drees van participar en la SentArea Creativa. 9

tuacio sanitaria i el canvi de prioritats estrategiques

3. Innovacid oberta associades.
Amb el nostre tercer pilar de la innovacié en Caixa Popu- Es van fer 4 proves pilot, 2 es van descartar i 2 es van
lar, ens vam marcar com a objectiu, treballar conjunta- implantar efectivament.

ment amb organitzacions externes, empreses i clients en ) o
Solament es van fer 2 reunions del Comité d'Inno-

la cerca de la innovacid. Fruit del seu desplegament, vam L ) o -
vacid, al gener i al setembre. No s'hi va decidir sobre

aconseguir posar en marxa durant I'any 2020 les iniciati- ) ) ) N
cap ideq, es va continuar fent seguiment de Iim-

ves seglents: N . )
pacte de les iniciatives noves i es van marcar les li-

Canal client: per a atraure idees de valor dels clients nies de treball per al 2021.

a través de la promoci6 en xarxes socials de regals
que incentivaven aquesta aportacio. Reptes per al 2021

Aliqngu estmtégicu amb La Pinada Lab. Estructuralment, hem escomés un canvi estrategic impor-

tant, i &és que fins 'any 2020, el Departament d'Innovacié de-

Els resultats obtinguts d'aquestes iniciatives van ser els se- . . N ) iy N
9 4 penia funcionalment de I'Area d'Organitzacio, perd des del

Uents: N N . o )
9 2021 passard dependre de I'Area de Comunicacio i d'Experi-
Es va fer un taller en linia dirigit per La Pinada Lab per a éncia del Client, i focalitzard la innovacid cap a l'aportacio
totes les persones amb el rol d'animador creatiu. S'hi de valor als clients.

va treballar un procés complet d'innovacié basada
en el métode “Ten types of innovation”. Es va compar-
tir posteriorment el material com a guia perqué po-

gueren dirigir les seues propies sessions d'innovacio.

Es van llangar 3 preguntes concretes a través de
xarxes socials per animar a 'aportacid d'idees pel
Canal Client. La participacio va ser molt baixa i les

idees, d'escds valor afegit.

4. Agilitat

Finalment, amb el nostre quart pilar de la innovacié ens
vam marcar l'objectiu de crear un procediment rapid de
prioritzacio i implantacié d'idees. Per desplegar aquest pilar,

el 2020 vam dur a terme les iniciatives seguents:
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5estio de la tecnologia i la Informacio

Una de les categories que s’integren dins del sistema de gestio

de grups d’interés de Caixa Popular és “aliats socis”, en qué esta
I'empresa participada RSI (Rural Serveis Informatics). Per a enfortir
el valor de gestio dels seus sistemes d’'informacio i de la seua visio
estratégica de generar i capitalitzar aliances, utilitzem els serveis
informatics comuns d’aquesta empresa.

RSI és responsable de les activitats de desenvolupament o
millora de les aplicacions clau del negoci, de la ubicacid de
dades, de la seguretat informatica d’aquestes, de les pd-
gines web, etc, i estableix protocols per a la utilitzacié dife-

renciada per totes les empreses del grup.

RSI posseeix certificacions i fa auditories independents que

avalen la gestid excellent de la seguretat i la ciberseguretat:

ISO 27001 Sistema de gestid de la seguretat infor-
matica.
ISO 38500 Governanga de la tecnologia de la infor-
macio.
ISO 22301 Sistema de gestio per a la continuitat del
negoci.

ISO 22320 Sistema de gestid per a la resposta da-

vant emergencies.

CMMi (CVS) Cicle de vida de programari (nivell 3).
LEET Security amb el nivell maxim AAA+ el 2019.
Certificats especifics de seguretat:

Certificacio PCI/DSS: certificat de I'estandard de se-

guretat de dades en targetes.

Certificacid CSP de Swift: certificacid de seguretat

per a pagaments per Swift.

Auditories d'assegurament del marc de control in-

tern europees:

ISAE 3402 Tipus 2: per a l'eficacia operativa de marc
de control intern en la gestid dels processos gene-

rals de TI.

SOC 2 Tipus 2: per a I'eficacia operativa de marc de
control intern en la gestid dels processos de segure-

tat i ciberseguretat de Tl.

De manera complementdria, també posseeix altres certi-
ficacions de gran valor per a incrementar la confianga i el

valor de la seua gestio:
UNE 19601 Sistema de gestidé de compliance penal.
ISO 37001 Sistema de gestio antisuborn.

L'Area d'Informdtica de Caixa Popular és responsable de
la planificacidé de projectes i actuacions relatives als siste-
mes i els mitjans informatics de I'organitzacié, la definicié de
la plataforma informatica, la seguretat de processos i siste-
mes, la gestio i l'operativitat d’equips informatics (servidors,
ordinadors...), xarxes, dispositius de suport (impressores,
etc.), programari, solucions de telecomunicacio6, telefonia,
la microinformatica i desenvolupaments locals, i la gestio
de la resta de la tecnologia del negoci, amb la investigacio

i proves associades.

Model de tecnologia i de sistemes
d’'informacié i telecomunicacio

El model de tecnologia i sistemes té una responsabilitat
compartida entre RSI i el Departament de Sistemes que
participa en tots els grups de treball d'RSI (especialment el
dinformatica i el d'organitzacio) per aportar millores, inno-
vacionsiinfluir en les decisions tecniques i en la definicid i la

prioritzacio de projectes.

Podem veure a continuacid en la imatge seglent la repre-

sentacio grafica d'aquest.
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Aplicacions (principals i locals), nous
desenvolupaments i millores

Les principals aplicacions utilitzades per les empreses del
Grup sén la de “Banca en linia (Ruralvia)’, la de “Gestié
de persones (SAP)” i les de “Gesti6 del negoci (IRIS NTF)”,
que resideixen en RSl i son de la seua completa respon-

sabilitat.

Actualment hi ha dos grans macroprojectes pluriennals de

valor en la gestid de les tecnologies de la informacio:

La proteccié contra el crim cibernétic (sabotatges,

pirateria, caixers i targetes, i robatoris d'identitat).

El projecte d'estrategia digital “Impulsa’t” amb la
renovacié d'actius digitals, nous canals d'interac-
ci6, noves propostes de valor, potenciacié de la
cultura digital, business intelligence i el marque-

ting digital.
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L'any 2020 ha suposat el primer any de desenvolupament
del pla digital “lmpulsa’t”. Durant I'exercici s’ha avangat en
la incorporacié de nous productes com el chatbot, el mur
digital, els xpay, quadres de comandament de negoci digi-
tal i, sobretot, en els productes troncals de la nostra oferta

digital: el web de particulars i 'app de Ruralvia.

A meés, els desenvolupaments s'han plantejat amb una
arquitectura basada en microcomponents que millora
I'estabilitat i augmenta la vida Gtil del producte. Tot aixo

juntament amb un redisseny de marca.

En el pla del negoci, cal destacar que durant el primer se-
mestre RSI ha aportat eficacia i agilitat als seus clients en
els nous requeriments normatius i de negoci en I'escenari
de pandemia. Les moratories i els avangaments de pres-
tacions, igual que la incorporacié dels avals ICO COVID-19,
han requerit una reaccié rapida per part d'RS|, atesa l'exi-

gencia del calendari. RSI ha complit amb eficdcia gracies a
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un comportament exemplar de la plantilla en modalitat de

treball a distancia.

Durant el 2020 s’han finalitzat nombrosos desenvolupa-

ments de negoci destacats, dels quals cal esmentar:
Nova app Ruralvia
Nou web Ruralvia particulars
Processos de robodtica
Integracié assegurances de vida
Broker en linia en Ruralvia
Reduir accessos al DB2
Migraci6 visual Cobol a RedHat.
APl Market en Sandbox
Gestio caixers del grup
Samsung Pay
Pilot Machine Learning en CAU
Arquitectura front / back aplicacions caixers
Logs en dades massives

Durant aquest any, des del Departament d’Informadtica
de Caixa Popular s’han abordat amb éxit els projectes

seguents:

Implantacié dels mitjans técnics necessaris per a
proporcionar I'opcid de teletreball a tot el collectiu

de treball.
Dotar les oficines d'impressores multifuncionals

Implantacié del tauler digital (consulta interactiva

de normativa en oficines)
Impuls de la mobilitat amb portatils en tots els llocs
i mobils.

Sistemes de videoconferencia.

Ciberseguretat

Les diferents linies d’actuacioé en matéria de ciberseguretat
es poden estructurar en tres etapes: la prevencid del risc,
la deteccid rapida i la resposta precisa davant qualsevol

ciberincident. Les principals linies d'actuacié el 2020 van ser:

Memoria Anual 2020

Processos de gestié preventiva

Aquests processos comprenen el refor¢ del servei
de vigilancia digital i antifrau, les proves de procedi-
ments i protocols de seguretat, la realitzacié d'audi-
tories internes i externes, I'UGs d'eines especifiques de
monitoratge del transit i de les xarxes, la millora dels
processos d'andlisi i definicioé de causes arrels d'activi-
tats sospitoses, la gestid i el monitoratge dels tallafocs
i dels centres d'operatives de seguretat, els grups de
treball d'alt rendiment per a la gestioé integral dels ser-
veis i el pla director per a la gestid preventiva de riscos

de la transformacio digital.

Processos de detecci6 i resposta immediata

Aquests processos comprenen el monitoratge continu
dels sistemes d'alerta davant incidents, els processos
d'andlisi de patrons d'esdeveniments de seguretat, la
utilitzacid d'eines de prevencid de la fuita d'informa-
cio, la creacid de comités especifics per a l'andlisi i la
gestié d'activitats sospitoses o ciberincidents, la millo-
ra de processos de la tragabilitat d'activitats d'andlisi
de ciberseguretat i la millora dels processos de gestié

d'incidents.

Processos d’andlisis i de tancament de ciberin-
cidents

Aquests processos comprenen la millora dels pro-
cessos de gestid d'incidents, la millora dels processos
d'emmagatzematge d'evidéncies, sistemes de tra-
cabilitat i definicid de marcs de gestid de la cadena

custodia.

Disseny i desenvolupament de solucions

Aquesta activitat comprén la utilitzacié de vies de co-
dificacié segura, 'andlisi del codi que genera el desen-
volupador abans de la pujada al repositori en les eines
del cicle de vidg, les proves addicionals sobre les apli-
cacions en la promoci6 entre entorns mitjangant I'Us
d'eines tipus DAST i SAST, i I'andlisi addicional de codi

feta per part de tercers.

Us i explotacié de serveis
Aquesta funcionalitat comprén la implementacio
de processos periodics d'andlisi del codi estatic per

part de tercers, la implementacié de marcs d'andlisi
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de vulnerabilitats i la millora del marc de gestié de la practiques des del disseny i creant models sos-
seguretat perimetral amb el redisseny de les activi- tenibles.

tats que inclouen les proves de penetracié per part . L . L
9 P P perp ® Millora del marc de formacid i conscienciacio

de tercers. - .
en materia de ciberseguretat.

Durant el 2020 la consolidacié i I'enfortiment de la ci-
berseguretat es van basar en: Resultats de la gestio durant

I'exercici 2020
® Definir un nou marc per a la gestid integral
A continuacié, es presenten els resultats obtinguts de la
d'amenaces de seguretat.
gestié de la tecnologia i sistemes d’informacié:

® Reforgar el marc de controls en matéria de se-
Durant I'exercici 2020 el compliment dels acords de nivell de

guretat.
servei relatius a la disponibilitat d'aplicacions i sistemes van
®  FElaborarun pla de transformacio digital en ma- ser raonables. Com veiem a continuacié en la seguent tau-
teria de ciberseguretat, la, 'any 2020 hem aconseguit mantindre uns alts nivells o
® Reforgar les politiques de bon govern i enfoca- estandards de compliment, amb millores en el compliment
ment de la ciberseguretat durant tot el cicle de de I'ANS de plataforma bancaria i d’'atencié a clients en el
vida dels serveis. centre d'informacio i en I'atencid als usuaris.

® Enfortiment de I'activitat de la segona linia de
defensa i compliment, aplicant la gestid inte-
gral del marc de ciberseguretat, conjuminant
les exigéncies reguladores, legals, normatives,

aixi com els marcs internacionals de millors

GESTIO DE LA TECNOLOGIA | INFORMACIO

VARIACIO VARIACIO

VARIABLE ANY 2020 ANY 2019 ANY 2018 19/20 18/19
liment ANS plataf
compliment ANS plataforma 99,91% 99,85 % 99,90 % +0,06% ~0,06 %
bancaria
Compliment ANS mitjans de
mpiimen mitjan 99,95% 99,96 % 100,00 % ~0,01% 0,04 %

pagament
Compliment ANS cent

ompliment ANS centre 96,63% 99,04 % 93,00 % -2.41% +6,04 %
d’informacio
Compliment ANS intercanvi 100,00% 100,00 % 100,00 % 0% 0%
Compliment ANS b

ompiimen anca 99,73% 99,89 % 99,90 % -0,16% -0,01%
adistancia
Compliment ANS atencié

omplimen atencioa 98,76% 96,90 % 96,20 % +1,86% +0,70 %

usuaris
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Pel que fa a I'atenci6 a clients i possibles incidencies, com veiem a continuacié, el compliment dels acords de nivell de servei

relatius a I'atencié prestada, tant a caixes com a clients finals en els dos exercicis son molt similars, i destaca la millora en la

resolucié d'incidencies.

ATENCIO A CLIENTS | INCIDENCIES

Memoria Anual 2020

VARIACIO VARIACIO

VARIABLE ANY 2020 ANY 2019 ANY 2018 19/20 18/19
Atencié a telefonades de clients

) 100% 100 % 100,0 % 0% 0%
finals
Atencio de telefonades al CAU-

.. N 100% 100 % 100,0 % 0% 0%

Centre d’Atencié a Usuaris
Resolucié d’incidéncies 95,03% 87,62 % 84,91 % +8,46% +3,19 %
T " telef

emps d’espera telefonades 100% 100 % 100,0 % 0% 0%

clients finals

Nou posicionament
estratégic per al periode 2020-2022

Per al periode 2020-2022 es plantegen els seglents
desenvolupaments i millores, amb relacié als riscos
tecnologics interns, externs i les politiques d'externa-

litzacioé de serveis:
El principi de proporcionalitat.
La governanga i l'estrategial.
El marc de gesti6é de riscos.
La seguretat de la informacio.

La gesti6 de les operacions de les tecnologies

de la informaci6 i de les telecomunicacions.
La gestid de projectes i de canvis.
La continuitat de negoci.

La gestio de la relacié amb els usuaris dels ser-

veis de pagament.

Després de la creacié en RSI de I'Area de Riscos Tec-

nologics, 2021 serd un any en que ens adaptarem a

les obligacions imposades pels reguladors. El pla d'ac-
cio resultant de I'Gltima inspeccid del Banc d’Espanya
serd un punt important dins de I'any pel fet d’haver de

tancar-se obligatoriament el 2021.

També per al 2021, crearem el Comité de Cibersegure-
tat per coordinar totes les accions relacionades amb

aquest tema

El projecte Impulsa't del Grup Caixa Rural renovard
la nostra proposta digital i 2021 serd l'any en qué es
posaran en produccié productes tan rellevants com
Ruralvia (web i app) i el nou web d’empreses. A més,
es desenvoluparan projectes importants en I'admbit de
la dada, aixi com millores en aplicacions més conso-

lidades.

L'activitat comercial s'intensificard durant I'exercici per
poder comptar amb projectes el 2022 que ajuden a
millorar la diversificacid del negoci, aixi com el soste-

niment dels beneficis.
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