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5.1. Gestion
Comercial y Clientes

EL PLAN ESTRATEGICO 2020-2022, TRANSFORMACCIO 2022, DEFINIO ENTRE SUS
POLITICAS ESTRATEGICAS CLAVE O TRANSFORMACCIONES, EL NUEVO MODELO
COMERCIAL QUE DESARROLLA NUESTRA ESTRATEGIA DE PROPUESTA DE VALOR, COMO
HEMOS VISTO ANTERIORMENTE, Y QUE OPERATIVIZA EL NUEVO MODELO DE RELACION
CON EL CLIENTE BASADO EN LOS SIGUIENTES ASPECTOS:

Escucha Activa.

Proximidad.

Vocacion de Servicio y trato Personal.
Empatia.

Gestion Etica y Profesional.

Beneficio mutuo.

Horario presencial mas amplio del mercado.

Ofrecer y asesorar.
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Este enfoque establece un Modelo Comercial, que durante el aflo 2021 ha incorporado nuevas palancasy
acciones, como la consolidacion de los sectores empresariales, todo ello apoyado en un elemento diferencial
estratégico como es la excelencia en el servicio al cliente, por ello se ha incorporado el “Servicio 5 Estrellas” que
pretende trasladar los aspectos indicados anteriormente como base del Modelo de Relacion con el Cliente al

comportamiento de toda la organizacion.
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Los principales aspectos que de este modelo comercial, son los siguientes,

1. Se potencia toda la estructura de gestores en la organizacion.

Banca Empresa 6 6 5 4
Banca Privada 4 4 4 4
Banca Seguros 4 5 4 3
Finanzas 4 3 3 2

Hemos incrementado nuestros gestores de Banca empresa, Banca Privada, Seguros y Finanzas en una per-
sona cada uno con el objetivo de potenciar la linea de negocio y acercarse al objetivo previsto al cierre del plan

estratégico en 2022.

2. En este 2021 se ha potenciado, con la creacion de dos nuevas especialidades, el modelo de las Especialida-
des que son responsables de determinados segmentos o lineas de negocio y que, son dirigidas por personas

con capacidad de liderazgo, con habilidades para gestionar Equipos y con una mentalidad ganadora.
Entre las principales responsabilidades de este puesto, se encuentran:

I Deben ser la referencia de ese segmento de clientes en la organizacion.

[ Deben relacionarse con los clientes y agentes relevantes de su especialidad y segmento.

[ Deben detectar las necesidades y tendencias del segmento y trasladarlas a toda la organizacion.

B Hacer que las Oficinas hagan negocio de los clientes de su especialidad / segmento.



A continuacion, vemos el Mapa de Marco de Actuacion de los distintos Responsables Especialistas
establecido este 2021 con la incorporacion de 2 nuevas especialidades (Entidades Deportivas y Empleados
Publicos) que se ha llevado a cabo a partir de la identificacion en las dreas: Banca Empresa, Negocio, RSC y

Comunicacién y Experiencia de Cliente.

Comunicaciony

Banca Empresa Negocio RSC Experiencia de
Cliente
Economia
AGRO Auténomos social Jévenes

(Asociaciones,
Cooperativas;
Fundaciones)

Ayto. e Inst. q . . .
Pablicas Cliente Digital Familias con Mujeres
Discapacidad
Instituciones Colegios Entidadess
Religiosas Professionales Deportivas

Universidades

Centros Comercios
Enseflianza
As. Personas
Empresariales Mayores

Prescriptores
de Negocio

Empleados
Publicos
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3. Otra figura importante en este Modelo de Gestion Comercial y de Clientes es la de Responsable de Pro-

ducto que en el Plan Estratégico 2020 - 2022 enmarcados en 3 areas: Banca Empresa, Negocio y Riesgos, v

cuyas principales responsabilidades son investigar, seleccionar, e impulsar el desarrollo de productos en Caixa

Popular. Vemos a continuacion el Mapa de actuacion de los Responsables de Producto.
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4. | a identificacion, definicion y desarrollo de

Equipos de Proyecto, liderados por personas de

nuestra entidad, es otra de las principales carac-
teristicas de este modelo comercial. La principal
finalidad de los proyectos definidos, es abor-
dar las principales necesidades que potencian
determinados aspectos estratégicos para Caixa
Popular relacionados con la gestiéon comercial.
Los principales criterios para definir estos crite-
rios son, que los mismos tengan impacto en el
negocio, que ayuden a reducir costes y puntos

de dolor.

Como consecuencia de la revision estratégica
realizada en 2021 se decidio, a través de un nuevo
proyecto, revisar y mejorar los procesos y la ges-
tiobn comercial de la entidad a través del aprove-
chamiento de las mejores practicas realizadas,
eliminacion de tareas sin valor, redefinicion de
procesos, asi como de la mejor explotacion de

datos y sistemas.

El proyecto, cuyo nombre es “RevoluciONA" a
propuesta del colectivo de trabajo, tiene por ob-
jetivo establecer un modelo comercial eficiente y
efectivo para convertir las oficinas en unidades de
venta dentro del modelo de organizacion liquida
estableciendo las bases de la actividad comer-
cial de la entidad para los proximos afios. Por la
importancia que tiene se decidid contar con el
asesoramiento y apoyo de una consultora externa
trabajando estrechamente con un equipo interno
de manera que se implanten los avances al mayor
ritmo posible. Por la magnitud y alcance del pro-
yecto “RevoluciONA" este se realizaréd durante los
anos 2021y 2022.

Los proyectos que se definieron para este 2021
fueron 5, algunos de ellos (los que tienen que

ver con vinculacion, procesos de simplificacion e
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implantacion de power Bl) se han visto afectados

por el proyecto “RevoluciONA™:

Vinculacién nuevo Cliente particular cuyo
objetivo es estandarizar las gestiones comer-
ciales para que los nuevos clientes se vinculen

con la entidad

Vinculacién nuevo Cliente Empresa cuyo
objetivo es estandarizar las gestiones comer-
ciales para que los nuevos clientes se vinculen

con la entidad

Implantacion Power Bussines Inteligence,
con el que se persigue establecer la estructu-
ray criterios de datos para extraer el maximo

rendimiento comercial a la herramienta

Simplificacion de catalogo, analizar el uso
de los distintos productos y servicios que ofre-
ce la entidad con el objetivo de hacerlo mas

manejable, claroy comprensible

Calidad del dato, su objetivo es establecer los
procedimientos, sistemas y comportamientos
que hagan del dato una fuente de valor para

la entidad

Estrategia “Populines’ que persigue el esta-
blecimiento de un sistema de reconocimiento

a clientes por su fidelidad a la entidad

Mejora proceso de concesion de Riesgos
que pretende, aprovechando la nueva norma-
tiva, establecer el procedimiento para que los
plazos de concesion de los mismos sean los

mMIiNiMmos.
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5. En el ano 2021 se ha consolidado la figura de

los Gestores de Sectores Empresariales dentro
del Area de Banca Empresa, figura que surgio
en junio de 2020 pero que se ha desarrollado en
el ejercicio 2021 con la creacidon de los equipos y su
organizacion, y cuya finalidad es conseguir estar
mas proximos a la realidad especifica de las em-
presas desde una perspectiva de sector o indus-
tria para potenciar nuestro negocio en esta area

del mismo. Los 16 sectores establecidos son:
Quimico.
Tecnologia de Comunicacion e Informacion.
Emprendimiento / Startups.
Transporte / Logistica.
Biotecnologia.
Construccién / Promocion.
Energético / Renovables.
Industria metalurgica.
Hosteleria.
Carton.
Plasticos.
Sanidad / Clinicas privadas.
Muebles / Léamparas / Madera.
Industria Textil y Calzado.
Farmaceéutico.

Alimentacion.

Para dar la mejor y mas profesionalizada gestion
comercial, la entidad pone al servicio de sus clien-
tes los 77 puntos de venta, 76 oficinas comerciales
y un agente financiero, las areas y departamentos
especializados de los servicios centrales a través
de las cuales desplegamos nuestro nuevo modelo
de relacion comercial que hemos visito anterior-
mente y que basicamente consiste en un modelo
de relacion comercial para los productos, canales
y procesos establecidos, basado en un excelente
trato (personal, respetuoso, centrado en las nece-
sidades y empatico), en la venta ética consultiva

y en la mejor experiencia y emociones de los clien-

tes en las operacionesy relaciones mantenidas.

En el ano 2021 hemos llevado a cabo la apertura
de 2 nuevas oficinas en la localidad de Dénia, con
lo que contamos con 4 oficinas en la provincia de
Alacant, y en Valencia (C/Cirilo Amords), asi como
la incorporacion como Agente Financiero de la
Cooperativa Cheste Agricola en la localidad valen-

ciana de Cheste.

La incorporacion de Agentes Financierosy la
apertura de nuevas oficinas lo que nos permite
seguir con nuestra estrategia de crecimiento
aproximando nuestros productos y servicios,
tanto a clientes actuales como a nuevos clientes

potenciales.
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Modelo relacional con el cliente

Dar una respuesta estructurada a este nuevo modelo de relacion con el cliente es una actividad clave para

Caixa Popular ya que es a través de este modelo donde escuchamos activamente su voz tratando de generar

empatia y de dar respuesta a sus necesidades y expectativas. En el afo 2021, nuestro modelo de relacién con

el cliente ha quedado reflejado en la siguiente imagen.

Canales
digitales

Buzén de
sugerencias
(web)

Redes
sociales

Opinién

actividades

Banca Privada

Banca
Empresa

Actos y
actividades
institucionales

Estudios
concretos

Analisis
sentimiento
comentarios
clientes en
encuesta
satisfaccion

Estudis
concrets

Estudio
seguimiento
tangibilizacién
Servicio 5 *

Estudio
Cliente Digital

Estudio
Cliente
Auténomo

Estudio
Cliente Joven

Proyecto

"Escucha al

cliente"

Encuestas en
contratacion
de producto
Cliente
misterioso
Encuestas
relacionales
1,3y 10 anos

.......................................................................................................................

91



ixa
opular

a
p

%k

Caixa Popular, con el objetivo de implantar el mejor modelo de relacion que le sirva para obtener la mas valio-

sa informacion de la voz del cliente disefia e implanta el siguiente marco de relaciones:
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Como aspecto a destacar desarrollado en 2021,
se ha creado la Newsletter para asociacionesy

fundaciones.

Durante este aflo 2021 se han desarrollado las
conclusiones del estudio “Servicio 5 Estrellas”,
realizado en 2020, estableciendo en un documen-
to interno las caracteristicas, actitudes, palancas

vy herramientas que valoran los grupos de interés
como un servicid 5 estrellas. Todas las personas
de la organizacion han recibido formacion sobre
la atencién y se han establecido unas encuestas
tracking de manera que se pueda apreciar la evo-

lucion de la satisfaccion del cliente.

El deterioro del servicio financiero a nivel general
indicado en las encuestas hace que Caixa Popu-
lar apueste por el “Servicio 5 Estrellas” como un
elemento de diferenciacion a incorporar en Ia
estrategia para 2022, profundizando en la linea
iniciada en 2021.

La aprobacion de la Politica de Relacion con el
Cliente (disponible en la pagina web) por los érga-
nos competentes en este 2021 ha sido otro de los
elementos destacables. La politica contempla el

comportamiento de la entidad sobre la base de:

Fundamentar las relaciones con los clientes
en el respeto, la honestidad, la ética, y la
profesionalidad, con el objetivo de generar

un beneficio mutuo.

Garantizar la no discriminacion por razones

de raza, sexo, religion...

Actuar con transparencia informativa y con
un modelo de comunicaciéon responsable,
cercano, basado en la escucha activa y

la empatia, que pongan en valor nuestra

Memoria Anual 2021

vocacion de servicio y nuestro trato perso-

nalizado.

Adaptarse al idioma utilizado por del cliente
y, en cualquier caso, entendiéndolo en
cualguiera de las dos lenguas oficiales de |a

Comunitat Valenciana.

Establecer mecanismos para que la enti-
dad conozca las preferencias e inquietudes
de los clientes, reciba feedback y valore la

calidad de los servicios que les ofrece.

Ofrecer y asesorar sobre aguellos productos
Y servicios que se adapten a sus necesida-
desy cumplan, en su caso, los requisitos

de idoneidad y conveniencia, garantizando
que la informacion se transmite de forma

claray completa.

Garantizar un servicio de atencion al cliente
riguroso y de alta calidad, acorde con los

estandares establecidos por la entidad.

Garantizar que no se revele informacion con-
fidencial sobre clientes y clientes potenciales
Y Sus negocios en aquellos ambitos que no

procedan, salvo que sea requerido por ley.

Prohibir la aceptacion de regalos indivi-
duales, de acuerdo a lo establecido en el
Codigo Eticoy de Conducta y los Principios

y Criterios de Actuacion.

Poner a disposicion de los clientes los cana-
les de comunicacién oportunos para que
puedan trasladar sus reclamaciones, quejas

O sugerencias.

Impulsar y favorecer la educacion financie-

ra de nuestros clientes.
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Atencion al cliente

Caixa Popular asegura un servicio de atencion a clientes adecuado y el profesional a través de las

siguientes vias:
M Oficinas.
I Departamentosy areas con responsabilidades en la gestion de clientes en los servicios centrales.

[l Servicio de Atencion al Cliente para la banca digital (Ruralvia) y tarjetas, externalizado con el Banco Coo-

perativo.

En el caso de quejas o reclamaciones, la atencion se realiza a través del departamento de Atencién al Cliente
de Caixa Popular o del Defensor del Cliente de la Unién Nacional de Cooperativas de Crédito, cumpliéndose la
legislacion especifica* segun sea en soporte papel o por medios electronicos. En lo que respecta a las recla-

maciones de clientes en los Ultimos afos podemos ver los resultados en la siguiente tabla.

(*) En las oficinas de la entidad estan disponibles los reglamentos que regulan estos servicios (Departamento de Atencion al Cliente, De-

fensor del Cliente UNACC y transparencia y proteccion al cliente) y la documentacion para poder ejercer el derecho de reclamacion o queja.
También, puede formularse a través de la pagina web corporativa
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Los resultados obtenidos y presentados, que se incluyen en este punto, responden a lo establecido en el arti-

culo 17 de la Orden ECO/734/2004 de 11 de marzo sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente y

defensor del cliente de las entidades financieras.

Reclamaciones

VARIACION | VARIACION | VARIACION

ANO 202 ANO 201 ANO 201
VARIABLE 02020 02019 Sl 21/20 20/19 19/18

Reclamaciones

0 0 _ 9
entradas (S AC) 261 182 109 213 43,41 % 66.9 % 48,8 %

Reclamaciones
admitidas a tramite 261 182 109 213 4341 % 66,9 % -48,8 %
(SAQ)

Reclamaciones a
favor del reclamante 205 124 21 51 65,32 % 490,5 % -58,82%
(SAQ)

Reclamaciones
entradas (Defensor 21 8 9 22 162,50 % -1 % -591%
del Cliente)

Reclamaciones
admitidas a tramite 9 5 3 4 80,00 % 66,6 % 250 %
(BC)

Reclamaciones a
favor del reclamante 7 3 1 1 133,33 % 200 % 0%
(BC)

Reclamaciones
entradas (Banco de 15 2 16 53 25,00 % 25% -69,8 %
Espana)

Reclamaciones
admitidas a tramite 15 2 16 53 25,00 % 25% -69,8 %
(BE)

Reclamaciones a
favor del reclamante n 9 4 20 -55,56 % 125% -80,0 %
(BE)

N.° de reclamaciones
por proteccion de 1 1 1 2 0,00 % 0% -50,0 %
datos entradas

N.° de reclamaciones
por proteccion de 1 1 1 1 0,00 % 0% 0%
datos reales

N.° de reclamaciones
por proteccion datos, 0] 0 0 0 0,00 % 0% 0%
razén interesada

Coste total de las

) 246.225,07 298.980,25 78.821776  822184,26 -17,65 % 279,3 % -90,41 %
reclamaciones

Las cifras de reclamaciones se han incrementado durante el afo 2021, debido fundamentalmente a los cam-

bios legales que han propiciado la reclamacion de los gastos hipotecarios por parte de nuestros clientes.



Gestion responsable y sostenible de clientes

Para Caixa Popular, la gestion sostenible de
nuestra cadena de valor no sélo se aplica a las
relaciones que tenemos con nuestros proveedo-
res o relaciones aguas arriba (upstream), sino que
también es importante para nosotros el compor-
tamiento responsable y sostenible de nuestros

clientes o relaciones aguas abajo (downstream).

En cuanto a estas Ultimas, para Caixa Popular el
mejor cliente es el que cumple con sus obligacio-
nes financieras a la vez que se comporta como un
ciudadano implicado en colaborar, en proteger y

en mejorar la sociedad y el medio ambiente.

Socialmente hablando, en el caso de que nuestros
clientes sean empresas U organizaciones, éstas
deberian ser propietarias de negocios enmarca-
dos dentro de la legislacion y gestionados bajo

la ética y el cumplimiento, a la vez que generan
valor para el entorno social en el cual desempena
sus actividades y decisiones. Medioambiental-
mente, estas empresas u organizaciones deben
ejercer el principio de prevencion para evitar la
aplicacion de vias sancionadoras y penalizaciones
por incumplimientos o dafos al entorno por sus
actividades y decisiones, ademas de definir un
posicionamiento claro de cara a minimizar sus

impactos medioambientales negativos.

Nuestra comprension de la responsabilidad social
se basa en propugnary alentar que las personas,
empresasy organizaciones con las que trabajamos
sean también agentes activos en la exigencia que
estos pueden llegar a tener con sus cadenas de va-
lor, animando a los agentes que integran las mismas
a que tengan un posicionamiento y compromiso
claro hacia la responsabilidad social y medioam-

biental y, por tanto, hacia el desarrollo sostenible.

Caixa Popular contempla varios factores relevan-
tes antes de establecer una relacion comercial con
sus clientes, gque se sustentard en la evaluacion

del origen de sus ingresos a través de la solicitud
de informacion justificativa, del cumplimiento de
los derechos humanos, de su gestién y compor-
tamiento ambiental y del valor de su compromiso

con la sociedad.

Con relacion a la gestion responsable y sostenible
de su cartera de productos y servicios, Caixa Popu-
lar pone al servicio de sus clientes, desde un punto

de vista social y ambiental, las siguientes iniciativas:

La Tarjeta de Compra Local, para fomentar
vy hacer competitivo el comercio local frente

a las grandes superficies.

La iniciativa de tarjetas solidarias (crédito o
débito) de las que el 0,7 % de los ingresos
de las compras que realice el cliente se des-
tinan a un proyecto social que se selecciona

anualmente.

La tarjeta “Compromis pel Valencia” de la
que el 0,7 % de los ingresos de las compras
que realice el cliente se utilizan para sub-
vencionar a Escola Valenciana-Federacio

d'Escoles per la Llengua.

El producto “Ahorro solidario” (cuenta y
plazo fijo) en el que el 0,7 % del saldo medio
anual se dona a la cuenta de la Coordinado-
ra Valenciana de ONGD.

Supercuenta Cooperativas con condicio-
nes econdmicas especialesy otras ventajas,
como la subvencion de un 25 % en la cuo-

ta de ingreso en la asociacion sectorial de



cooperativas, las ayudas a la formacion (25%) o el

pago de 400 euros en la realizacion de auditorias.

Linea “Emprén”, producto creado para la con-
cesion de préstamos a emprendedores, con

discriminacion positiva a mujeres.

Lineas de financiacion verde para la mejora de
la eficiencia energética, viviendas con niveles
de eficiencia energética Ay By para la compra

de vehiculos eléctricos.

La tarjeta “Caixa Popular Dona” iniciativa que

tiene como objetivo de apoyar el movimiento

Memoria Anual 2021

que abandera la igualdad entre mujeres y
hombres, y que permite donar una parte de los
ingresos que genera a financiar proyectos que

trabajan por la igualdad entre las personas.

Durante este 2021 se han puesto en marcha dos li-
neas nuevas de productos destinados a la mejora del
medio ambiente con una linea especifica de finan-
ciacién para la instalaciéon de placas fotovoltai-
cas tanto para particulares como para empresasy
una linea de financiacién Sense Barreres para las
organizaciones sociales que trabajen por la inclusion

de personas con discapacidad.
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Estudios y analisis de clientes

Con respecto al andlisis de nuestros clientes en términos de satisfaccion de sus necesidades y expectativas,

durante el aflo 2021 desarrollamos los siguientes aspectos:

las encuestas de los clientes que se llevan a cabo al afio, a los tres y a los 10 afios de su alta.

Estudios bajo el método de compra ficticia.

Estudios sobre tipologias de clientes concretos: Joven, Autdbnomo y clientes con comportamiento digital

Resultados de la gestion durante
el ejercicio 2021

El ejercicio 2021 ha sido un afo especialmente importante para Caixa Popular y para todos sus Grupos de Inte-

rés. La crisis social, sanitaria y econémica provocada por la COVID 19 no ha dejado indiferente a nadie afectando

profundamente a nuestra sociedad. A pesar de los anterior, y gracias al esfuerzo conjunto de todas y cada una

de las personas que componemos Caixa Popular, asi como al esfuerzo de nuestros clientes, los resultados de la

gestion han sido positivos.

N.° de clientes a fecha 1
de enero

N.° de clientes a fecha 31
de diciembre

Volumen de negocio
fuera de balance (euros)

Negocio Total

Volumen de formacion
a clientes (numero de
personas)

215.608

233.499

397 MEUR

4237
MEUR €

1.939

204.83]1

215.608

321 MEUR

3.620
MEUR

716

193.890

204.83]1

291 MEUR

3.048
MEUR

1.445

188.599

193.890

243 MEUR

2733
MEUR

648

526 %

8,30 %

23,68 %

17,04 %

170 %

564 %

526 %

10,31 %

18,77 %

-50,4 %

2,8%

56%

19,75 %

1,5 %

123 %



A pesar de situacion provocada por la covid-19,
Caixa Popular ha incrementado el nUmero de
clientes durante este 2021 en 17.891, lo que sig-
nifica un crecimiento de un 8,3% respecto a los

clientes con los que cerramos 2020.

El crecimiento en el nimero de clientes ha venido
acompafiado por un crecimiento superior de los
volumenes de negocio tanto en el negocio total

como en el de fuera de balance.

Este importante crecimiento sostenido en los
dltimos 3 anos en las cifras de clientes y negocio
refuerza nuestra creencia y apuesta por ofrecer a

la sociedad valenciana un modelo de banca coo-

perativa, con valores, social y diferente.
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La estrategia de apoyo a las personasy empresas,
asi como la apuesta por los segmentos de valor,
ha permitido a la entidad superar el hito de los
4.200millones de euros de negocio total man-
teniéndose como la primera entidad financiera

valenciana por activos.

A pesar de la pandemia y la dificultad para la rea-
lizacion de formacion presencial en este 2021 se
ha continuado realizando de manera telematica
y, cuando ha sido posible, de manera presencial,
incrementando los esfuerzos para llegar a mas
personas, creciendo en un 170% los beneficiarios

de la formacion.
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DURANTE EL ANO 2021 EL AVANCE DE LA VACUNACION Y LA REACTIVACION DE LA
ECONOMIA NO NOS HA HECHO PERDER LA PERSPECTIVA DE LAS DIFICULTADES QUE
NUESTROS CLIENTES HAN TENIDO, POR ELLO HEMOS MANTENIDO ALGUNA DE LAS
MEDIDAS TOMADAS EN EL 2020 Y HECHO UN ESFUERZO COMERCIAL Y HUMANO EN
TRASLADAR A LA SOCIEDAD LOS MECANISMOS DE AYUDA ESTABLECIDOS
POR LAS ADMINISTRACIONES.

GESTION DE LAS DISTINTAS LiINEAS
DE AVALES ICO

Durante este 2021 Caixa Popular ha
puesto a disposicion de sus clientes las
distintas lineas de Avales ICO para la
financiacion que la administracion ha
puesto en marcha. Fruto de su gestion
el100% del cupo inicial del importe
asignado por el ICO a Caixa Popular fue
comercializado en favor de sus clientes,
con lo que el ICO nos reasignd una nueva
cantidad que no habia sido aprovechada

por otras entidades.



MEDIDAS COMPLEMENTARIAS
APOYO A FAMILIAS Y PARTICULARES

Durante el 2021 hemos mantenido el pago

de pensiones y desempleo estos clientes, asi
como la ampliacion del Iimite de pago sin pedir
PIN para pagos con teléfono o tarjetas sin con-
tacto de 20€ a 50€

El grado de cumplimento de los compromisos
adquiridos en la memoria de 2020 para este
2021 ha sido:

Desarrollar la Politica General de rela-
cion con de Clientes, se ha desarrollado y
aprobado por los 6rganos competentes

aplicandose en la entidad.

Desplegar y profundizar en los sectores
a través de la creacion de equipos espe-
cificos, se han creado los equipos, se han
establecido las funciones, asi como los

procedimientos de gestion y control

Desarrollo de modelo comercial de venta
a distancia, se ha realizado la experiencia
piloto dentro del proyecto “RevoluciO-
NA”" valorandose su resultado de manera
positiva por lo que se implantara a lo largo
de 2022

Aprovechamiento comercial del horario

de tardes en las of icinas para mejorar la
atencion al cliente en procesos de venta de
productos mas complejos. Se han realizado
diversas pruebas con modelos distintos lle-
gando a la conclusion de establecer un mo-
delo de apertura presencial por las tardes
en todas las oficinas a aplicar en 2022 con el

objetivo de reforzar el servicio 5 estrellas

MEDIDAS SANITARIAS
RELACIONADAS CON LAS PERSONAS

Durante el 2021 hemos mantenido muchas

de las medidas que aplicamos en el 2020 para
proteger a las personas, tanto colectivo de tra-
bajos como clientes, y garantizar un bajo riesgo

para la salud, algunas de las medidas fueron:

Suministro de geles y desinfectantes en

todos los centros de trabajo

Suministro de mascarillas para el colecti-

vo de trabajo

Mamparas de proteccion en las mesas

de atencion al publico o compartidas

Mantenimiento del incremento de la

limpieza de las oficinas realizado en 2020

Control de aforos para mantenimiento

de distancias de seguridad

Mantenimiento del teletrabajo y poten-

ciacion de las videoreuniones
Suspension temporal de actos y eventos

Restricciones de las reuniones presen-

ciales

Limitacion de desplazamientos y de la

comparticion de vehiculos

Mantenimiento del servicio de apoyo
psicolégico externo para el colectivo de

trabajo establecido en 2020

Fruto de estas medidas Caixa Popular pudo
mantener abiertas el 100% de sus sucursales

durante todo el 2021.
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5.2. Gestion de Compras
y Proveedores

CAIXA POPULAR GESTIONA SUS COMPRAS, SUS PROVEEDORES Y SU CADENA
DE SUMINISTRO, ES DECIR SU CADENA DE VALOR AGUAS ARRIBA O UPSTREAM,

A TRAVES DE SU POLITICA DE COMPRAS Y CONTRATACION DE PROVEEDORES

QUE FUE APROBADA EN 2020 Y A DISPOSICION DE CUALQUIER INTERESADO EN
CAIXAPOPULAR.ES EN EL APARTADO QUIENES SOMOS, GOBIERNO CORPORATIVO.
ESTA POLITICA TIENE COMO FINALIDAD, FACILITAR LA CONSECUCION DE LOS
OBJETIVOS DEFINIDOS EN EL PLAN ESTRATEGICO DE CAIXA POPULAR, QUE SE
CONCRETAN EN EL PLAN DE GESTION ANUAL.

Esta politica, establece el marco de colabora-
cion entre Caixa Popular y sus Proveedores, que
promueva relaciones comerciales establesy

que proporcione sinergias a ambas partes, en
coherencia con los Valores de Caixa Popular. Es
por todo ello que ademas de aplicar criterios de
caracter técnico y econdémico, se definen cri-
terios con el fin implantar buenas practicas en
los proveedores aportando valor a la sociedad y
minimizando el impacto ambiental de la entidad,
estos criterios de caracter medioambiental, social

y éticos forman parte intrinseca de la politica de

comprasy contratacion de proveedores, concre-
tandose en cada uno de los pliegos de condicio-
nes adaptandose a las necesidades de cada una

de las licitaciones.

Los principales objetivos de nuestra politica de

comprasy contratacion de proveedores son:

Misién: adquirir y contratar bajo criterios
de eficiencia y sostenibilidad los productos
Y servicios necesarios para Caixa Popular,
anticipandose a las necesidades de com-
pra, identificando sinergias y oportunida-
des de ahorros de costes que mejoren los
servicios y procesos de Caixa Populary que
ello tenga un impacto directo en la cuenta

de resultados.

Visién: adquisicion del compromiso de pro-
porcionar de forma responsable y sostenible
los bienes y servicios necesarios en el plazo
y cantidad requerida al menos coste total y

con el menor riesgo para Caixa popular.
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. Modelo de Gestion de Compras
y Contratacion de Proveedores

Este modelo de gestioén se basa en la norma UNE — CWA 15896 Gestion de Compras, cuyo objetivo es unificar

los procedimientos de trabajo y otorgar criterios de actuacion en la responsabilidad de compras o contratacio-

nes. Podemos ver dicho modelo a continuacion, en la siguiente imagen:

Politica, estrategia y objetivos estratégicos de la organizacion

v h 4
Gestidén de las Gestién de
personas los procesos

| Proceso estratégico
de compra

'~ Cédigo de conducta
de compras

|* Procesos
operacionales de
compra

> Cédigo de conducta
personal y ética

" Funcionesy
responsabilidades

|~ Capacidadesy
habilidades

'~ Desarrollo del equipo

v

Proveedores

|» Proceso de
relacién de los
proveedores

Nuestros compromisos en materia de compras [ |
y contratacién de proveedores, siguiendo nues-

tros Cédigo Etico son los siguientes:

[ Colaboramos con los proveedores para la
consecucion del beneficio mutuo, cumpli-
mos la legalidad y los principios éticos y de

responsabilidad social de la entidad

_} MEJORA CONTINUA: REVISION DE LOS RESULTADOS Y DEL SISTEMA DE GESTION 4

Actuamos con criterios de independencia,
objetividad, imparcialidad e igualdad de
oportunidades en los procesos de seleccion
de proveedores, evitando cualquier tipo de
favoritismos o conflicto de intereses en la
seleccion por razones familiares, de vincula-
cion personal o econémica y cumpliendo la

politica “Politica i normativa de compres”
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Actuar con ética profesional, honradez,
transparencia y coherencia en el ejercicio

de nuestras responsabilidades.

Buscar relaciones comerciales cercanasy
duraderas, basadas en un interés sincero
y trato respetuoso, mediante un didlogo
permanente que permita el conocimiento
mutuoy la confianza en la calidad de los

productos y servicios contratados.

Trasladar a la cadena de suministro la im-
portancia de trabajar por una sociedad mas
sostenible social, econdmica y medioam-

bientalmente.

Mantener una actitud responsable y vision
global, en la que primen los intereses de

Caixa Popular por encima de los individuales.

Valorar las necesidades concretas, oportu-
nidades de ahorro o sinergias que ayuden
a conseguir los objetivos marcados por el
Plan de Gestion, minimizando costes tanto
en compras como en contratacion de nue-

VOS servicios.

Generar beneficios mutuos junto a nues-
tros proveedores, basando nuestra relacion
en criterios comerciales y la busqueda de
la eficiencia, con el compromiso de evitar
oportunismos desleales y del escrupuloso

cumplimiento de las condiciones pactadas.

Intentar crear rigueza en Nnuestro entorno,
primando la condicion valenciana de nues-

tros proveedores.

Practicar la intercooperacion, fomentando
las relaciones profesionales y comerciales
con otras cooperativas, en especial aquellas
socias de Caixa Popular, de modo que, ante

similitud de ofertas, estas condiciones sean

decisivas y podamos contribuir a generar

valor a nuestros socios.

Cumplir rigurosamente toda la normativay,
como Entidad comprometida que somos,
solo trabajamos con quienes acrediten un
nivel de compromiso adecuado con las prac-

ticas socialmente responsables y sostenibles.

Esta politica y las actuaciones que de ella se de-
rivan se gestiona a través del Departamento de
Compras, Contratacion y Gastos y del dispo-
sitivo de enlace “Comité de Costes” Ambos
colaboran en disefiar e implantar el mas profesio-
nal planteamiento estratégico de los aprovisiona-
mientos, de la buena praxis en la gestion y de la

obtencion de los mejores resultados.

Las principales funciones del Comité de Costes
son el disefio y seguimiento de la aplicacion de la
politica y de los procedimientos, el establecimien-
to de los marcos de relacion con proveedores,

la correcta gestion de la cadena de suministro
(supply chain) y de asegurar que los gastos de ex-

plotacion responden a las prioridades del negocio.

Por el tamafio de la entidad y por el tipo de
sector, no existe una dependencia critica, ni de
proveedores ni de suministradores. Tampoco

el volumen econémico de inversion es elevado,
por lo que las compras no plantean riesgos
de importancia y no son parte de los asuntos

materiales de Caixa Popular.

La empresa establece dos segmentos de pro-
veedores. Por un lado, los de provisiéon de
capital, que generan gastos por intereses 'y
comisiones financieras. Por otro, los de bienes y
servicios, que generan los denominados gastos
generales de administracion (inmuebles, informa-
tica, comunicaciones, publicidad, servicios de ges-

tion empresarial, como la formacion, las asesorias,



los informes y auditorias, o la participacion en

asociaciones u otros organismos).

En cuanto al proceso a partir del cual se desplie-
ga nuestra politica y este modelo de gestion

de compras, se basa en las siguientes etapas:

El analisis, calificacion y seleccion de los

proveedores.

El proceso de solicitud de ofertas, con un
minimo de tres proveedores, y en la com-
pra de bienesy servicios necesarios para el
cumplimiento de los proyectos y activida-

des de cada ejercicio.

El establecimiento de alianzas a largo plazo
con aquellos que se consideran estratégi-
cosy, por lo tanto, fundamentales en la con-

tinuidad de la entidad.

Con el ejercicio de la debida vigilancia de la

cadena de suministro.

Con caracter general, los procesos de seleccién
de proveedores se deben adecuar a criterios
de objetividad, imparcialidad e igualdad de
oportunidades evitando cualquier favoritismo o
interferencia de conflictos de interés en su selec-
cion. Por tanto, en la seleccion definitiva de los
proveedores se ponderara la concurrencia en los
mismos de las cualidades que vienen impuestas
por los principios establecidos por Caixa Popular
para garantizar unos altos estandares éticos de
los terceros con los que se contrata la prestacion
de servicios y/o la adquisicion de suministros. Esto

principios son:
Principio de honorabilidad.
Principio de moralidad y ética laboral.

Principio de reconocida experienciay

calidad.
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Principio de sostenibilidad ambiental.

Podra ser excluido de la participacion de se-
leccién todo proveedor en el que se den alguna

de las siguientes circunstancias:

Sus politicas y actuaciones vayan en contra
de los principios y valores de Caixa Popular,

asi como de su honorabilidad y reputacion.

Aquellos proveedores con los que haya sur-
gido una incidencia grave en la prestacion

de un servicio a la Entidad.

En atencion a la prestacion de servicios
concreta o al suministro que se quiera con-
tratar, se excluiran a aquellos proveedores
en situacion de concurso de acreedores,
cuando dicha circunstancia se considere
que pudiera generar consecuencias adver-

sas para la Entidad.

No se encuentren al corriente en los pagos
a la Tesoreria General de la Seguridad Social

y/o a la Agencia Tributaria.

Sean propietarias de sociedades financieras

radicadas en paraisos fiscales.

Haya sido declarado culpable de un delito
que afecte a su moralidad profesional (por
ejemplo, delitos contra los trabajadores), o
existan indicios fehacientes de su involucra-
cion en un caso de blangueo de capitales,

financiacion del terrorismmo o similares.
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Gestidn sostenible y responsable
de la cadena de suministro.
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Como hemos comentado anteriormente, Caixa Popular no presenta un riesgo relevante de su cadena de

suministro, ya que por los bienes y servicios demandados y por la ubicacién geografica de sus proveedores no

existen circunstancias relevantes de comportamientos o practicas que puedan causar o contribuir a generar

grandes impactos negativos significativos. A pesar del minimo riesgo existente en la cadena de suministro, se

establecen las siguientes cuatro estrategias en la evidencia de una gestion responsable y sostenible:

Comercio justo para aquellos productos de consumo en los cuales se pueda aplicar este concepto.
Maximizar las compras a proveedores locales.

Constituir alianzas de continuidad para suministros y servicios estratégicos, fortaleciendo a proveedores

clave por su generacion de valor.

Asegurar la gestion responsable de la cadena de suministro constituida por los proveedores y las posi-

bles contratas asociadas.
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Resultados de la gestion durante
el ejercicio 2021

Los resultados del ejercicio 2021 en el que se ha desplegado totalmente la gestion estratégica de los proveedo-

resy de los aprovisionamientos en Caixa Popular que se aprobd en 2020 han sido:

(Cezrggas de bienesy servicios 14756 13095 12382 1799 12,67 % 5,75 % 4.94.%
Ratio de adquisiciones a 70 68 7 76 3.84% -555% 526 %

proveedores locales (%)

Indice de adquisiciones bajo o o o
alianza (continuidad LP)(%) N4 83 84 94 37,35% 119 % 1,06 %

En el gjercicio 2021 se comprueba el cumplimiento de las estrategias de sostenibilidad en las compras por los
resultados obtenidos en la ratio de adquisiciones a proveedores locales. En 2021 Caixa Popular no ha realizado
auditorias a sus proveedores, no obstante, la entidad se encuentra en un periodo de implantacién de su Politi-
ca de Externalizacion . El objeto de esta Politica es proporcionar las directrices para que, ante la Externalizacion
de Funcionesy en particular para las Funciones esenciales o importantes o partes de ellas, la Entidad dispon-
ga de mecanismos adecuados para el gobierno interno de dichas externalizaciones, asi como la identificacion

de sus riesgos asociados y la gestion de los mismos.

Los gastos incurridos fueron los previstos segun las necesidades y estrategias de la entidad.

Retos para 2022

Durante el afo 2022 se terminara de consolidar y fortalecer la gestion estratégica de las comprasy de los pro-
veedores mediante el despliegue efectivo de la politica de Compras y Contratacion de Proveedores en lo que

se refiere la gestion sostenible de los proveedores y de la cadena de suministro.
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5.3. Administraciones-
reguladores y
Ayuntamientos

CAIXA POPULAR SABE DE LA IMPORTANCIA CRIiTICA QUE TIENE COLABORAR,
PARTICIPAR O ASUMIR LOS RETOS, REGULACIONES Y NECESIDADES DE LOS
ORGANISMOS ARA (ADMINISTRACIONES, REGULADORES Y AYUNTAMIENTOS) Y, PARA
ELLO, DISENA Y DESPLIEGA MODELOS SISTEMATICOS DE RELACION Y PARTICIPACION.

Los responsables principales de la participacion y relaciones son el Area de Responsabilidad Social y Rela-
ciones Institucionales, el Departamento de Asesoria Juridica, | Area Financiera y el Area de Auditoria
para las administracionesy reguladores; la especialidad, las oficinas comerciales y las direcciones de zona
para los ayuntamientos y un elevado nimero de unidades organizativas para las relaciones con los érganos

concretos de las administraciones que les corresponden.

Model de relacions amb administracions, reguladors i ajuntaments.

. . . Solicitudes, legislaciéon Propuestas de
Obligaciones fiscales, . . . ..
. . y participaciones de colaboracién y
tributarias, etc. . . .. .
reguladores participacion social

Cumplimientos legales y de obligaciones, participaciones,
colaboraciones, etc.

Politica y modelo de
relacionamiento
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En base a los requerimientos, necesidades y expec- La responsabilidad en cuanto a la gestion de estos
tativas de los organismos ARA, Caixa Popular disefia grupos de interés, recae sobre el Area de Res-
principios y modelos de atencion para dar respues- ponsabilidad Social y Relaciones Instituciona-
ta a los requerimientos, legislacion, solicitudes, les que recoge y gestiona toda la informacion que
necesidades o participacion en eventos, jornadas, llega de los mismos.

congresos, comentarios o informes provenientes ) ) )
o ) o La gestion comercial de estos grupos de interés

de administraciones; y respuesta a requerimientos, L. .

o ) corresponde a la especialidad de Ayuntamien-
contribuciones, propuestasy colaboraciones en pro- . .

tos e Instituciones Publicas apoyadas por las

yectos, reuniones o aspectos sociales, ambientales o ) ) N )

o ) direcciones de zona y las Oficinas comerciales.
economicos de los ayuntamientos.

Resultados de la gestidn durante
el ejercicio 2021

Durante este 2021, en coherencia con los retos marcado en 2020, se ha establecido un catalogo de productos
y servicios especificos para los ayuntamientos adaptados a sus particularidades en especial su relacion con la
ciudadania que engloba desde distintos instrumentos de cobro, medios para facilitar la gestion de las ayudas
al comercio de proximidad y ayudas de emergencia para personas en riesgo de exclusion, productos de finan-
ciacion especifica para los proyectos emprendedores referenciados por los ADL, ademas de productos para la

gestion propia de los entes locales.

Este catalogo junto con la estructura de especialidades ha permitido establecer contacto con la mayor parte
de los ayuntamientos en los que estan radicadas las oficinas creando canales para la generacion de valor com-

partido en aspectos econdmicos, sociales y ambientales

Este grupo de interés no tiene definido ningun tipo de indicador o métrica de seguimiento.

Desde Caixa Popular, también hemos sido sensibles a las necesidades que este tipo de ins-
tituciones han tenido durante la pandemia en el afio 2021, sobre todo en su relacion con las
ciudadania a la que le prestan servicios, asi en este afo tan complicado hemos mantenido

y potenciado lineas de apoyo a ayuntamientos y entidades locales para tramitar ayudas a
particulares a través de un sistema de tarjetas prepago gue permite a los ayuntamientos, ca-
nalizar las ayudas al comercio de proximidad, siendo el servicio propuesto por Caixa Popular

el elegido por ayuntamientos tan relevantes como el de Valencia, Torrent o Quart de Poblet.
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5.4. Cooperativismo
y Asociacionismo

CAIXA POPULAR, COMO ENTIDAD COOPERATIVA CONVENCIDA DEL IMPACTO
GLOBAL DE LA GENERACION DE VALOR COMPARTIDO, INHERENTE A ESTE MODELO

DE ECONOMIA SOCIAL, A TRAVES DE SUS PRINCIPIOS COOPERATIVOS, ESTABLECE EN
SUS ESTRATEGIAS Y PRINCIPIOS EL DESARROLLO, LA CONSOLIDACION Y EL APOYO AL
COOPERATIVISMO Y AL ASOCIACIONISMO EN LA COMUNITAT VALENCIANA.
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Modelo de gestidn

La gestidon estratégica de estos dos grupos de interés clave para la entidad se gestionan de forma comypartida
por las areas de negocio, las oficinas y otras unidades organizativas de Caixa Popular, destacando la de respon-

sabilidad social.

Su modelo de gestién se resume en el siguiente cuadro:

Politica, principios
y promocién del Establecimiento de marcos
cooperativismo y del de relacién y alianza
asociacionismo

Cooperativas

. Socios propietarios
clientes prop

Este modelo propugna y colabora en la creacion y
fortalecimiento de organizaciones capaces de ge-
nerar impactos positivos a nivel social y medioam-

biental y de crear valor en la Comunitat Valenciana.

El primer paso de este proceso se establece a

través de los marcos de relaciéon y alianza cuyo
objetivo final es crear una red de colaboracion,
ya sea como socio propietario, cliente o incluso

aliado estratégico.

En 2020 se cred la Especialidad de Economia
Social, que gestiona estos grupos de interés
desde una perspectiva comercial dentro del
segmento de ha dado un impulso a la labor que

tradicionalmente se realizaba en la entidad.
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Cooperativismo

En el caso del cooperativismo, por su propia
condicién y conviccion, Caixa Popular colaboray
lidera la creacion, el fortalecimiento y la difusion
de modelos Utiles de cooperativismo, que apoyen
sin ambages el desarrollo sostenible y el apoyo

econdmico y social dentro del territorio.

El nivel de mas alta colaboracion se establece a tra-
vés de la participacion de diez cooperativas socias en

los 6rganos de gestion estratégica de Caixa Popular.

Los principios de la gestion cooperativa que guian

nuestras actuaciones son:

El respetoy la democracia en la toma de
decisiones, disefio de estrategias y gestion

del negocio.

Asociacionismo

Responsabilidad y profesionalidad indivi-

dual y compartida de los cooperativistas.

Distribucion racional y simétrica de la

riqueza.

Educacion y formacion continua de sus

integrantes.
Apoyo mutuo e igualdad.

Solidaridad con la sociedad y preocupacion

por el entorno.

En el Anexo 11.1, apartado 7, se puede consultar

el listado de Cooperativas socias de Caixa Popular.

Caixa Popular entiende el asociacionismno como
una de las plataformas mas importantes para que
grupos de personas fisicas o juridicas, de manera
libre y voluntaria, puedan dar solucion a necesida-

desy objetivos compartidos comunes.

Nuestra entidad colabora con asociaciones de
todo tipo (econdmicas, sociales, culturales, educa-
tivas, deportivas, etc) y entiende su valioso papel
como catalizadoras de la amistad civica, de la
cohesion de barrios y ciudades, de la defensa de
negocios, sectores y profesionalesy de la promo-

cion de ayuda social y ambiental.

Las asociaciones son un vehiculo de gran valor para:

Representar y canalizar los intereses de un
determinado colectivo a través de la crea-

cion de opiniones y criterios fundados.

Alcanzar y facilitar el aprendizaje conjuntoy

la formacion de sus miembros.

Crear un espacio de encuentro, didlogo y

oportunidades entre sus participantes.

Fomentar la participacion, la colaboracion
y el consenso ante diferentes problemas o

situaciones.

Facilitar la atencidon y la escucha activa de

determinados estamentos.

Generar cohesion y relacion entre las perso-

nas de pueblos, barrios y ciudades.

Dar solucién a determinadas necesidades
de tipo social, empresarial, cultural, deporti-

Vo, etc.
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| Resultados de la gestidon durante
el ejercicio 2021

Durante este 2021 se ha puesto en marcha una Newsletter especifica para asociaciones con contenidos de su
interés, el envio es trimestral, ademas se puso en marcha el proyecto Escola d’Associacions, que siguiendo
el modelo formativo establecido por La Fundacio Horta Sud, se ha trasladado a otros territorios como La Safor,

Requenay L'Alcoia y supone el cumplimiento de los retos marcados en el 2021.

A continuacion, se presentan los resultados numeéricos obtenidos de la gestion de las cooperativas y las aso-

ciaciones en los tres Ultimos ejercicios, cabe destacar la cuota de mercado de asociaciones y cooperativas que

tiene Caixa Popular en la provincia de Valencia, situdndose en mas del 30% en ambos casos:

COOPERATIVISMO Y ASOCIACIONISMO

ANO VARIACION | VARIACION | VARIACION
NERE——. 2019 21/20 20/19 19/18

N.° cooperativas socias de Caixa 166 161 162 157 310 % 06% 318%
Popular

o . .
N COUEEINESElSiEE el 455 423 44 395 757 % 217 % 481%

Caixa Popular

N. coope@Uvas par,t|c'|pando 10 10 10 10 0% 0% 0%
en la gestion estratégica

N Epociaeionss iemi=s el 5947 5455 5126 4289 9,02 % 6,42 % 19,51 %
Caixa Popular
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A pesar del impacto de la Covid 19 en el sector
empresarial, el nUmero de cooperativa socias se
ha incrementado en 50 lo que es lo mismo un
3,10% durante este 2021 siendo un crecimiento

similar al 2012, el aflo previo a la pandemia.

El nUmero de cooperativas cliente que, en el ano
2021, se han incrementado en un 7,57% con res-
pecto a 2020 y un 9,9% respecto a 2019, estos cre-
cimientos muestran el liderazgo de Caixa Popular

dentro del cooperativismo valenciano. El nimero

de cooperativas socias participando en la gestion
estratégica de Caixa Popular, continua siendo de

10 sin variar en los Ultimos 4 afos.

En esta misma linea, pero de manera mas pronun-
ciada si cabe, destacar que el nimero de asociacio-
nes clientes de Caixa Popular, se han incrementado
en un 9,02% en 2021 con respecto a 2020, acercan-
dose a las 6000 asociaciones clientes, y un 38,66%
con respecto a 2018, mostrando claramente la

apuesta de la entidad por estas organizaciones.

Desde Caixa Popular hemos sido sensibles a las necesidades de las asociaciones que cola-

boran con nosotros en un Mmomento tan complicado con motivo de la pandemia provocada

por la COVID 19, para ello hemos continuado manteniendo las lineas de financiacion que

iniciamos en 2021, asi como manteniendo las colaboraciones econémicas de apoyo para

estas organizaciones.
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Retos para 2022

NUEVO POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO PARA EL PERIODO

Para el periodo 2020-2022 se plantea la consolidacion y el refuerzo de las relaciones de

valor compartidas con cooperativas y asociaciones.
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5.5. Aliados y Socios

CAIXA POPULAR, COMO ENTIDAD PLURAL, PRECURSORA DEL BIEN COMUN Y
CONVENCIDA DEL VALOR DE LA ACTUACION CONJUNTA, CONSIDERA LA GESTION DE
LAS ALIANZAS COMO UN PROCESO CLAVE DE SU CONSOLIDACION Y DESARROLLO
EMPRESARIAL EN LOS MERCADOS Y EN LA SOCIEDAD YA QUE NOS PERMITE
ESTABLECER Y DESARROLLAR ALIANZAS ESTRATEGICAS CON LAS ORGANIZACIONES E
INDIVIDUOS DE MAYOR VALOR CON RELACION A LA GENERACION DE RESULTADOS Y
CON LAS QUE EXISTE UN ELEVADO GRADO DE COMPROMISO Y DE CONFIANZA.

Caixa Popular, clasifica sus alianzas estratégicas en tres tipos o categorias, son las siguientes:

ALIADOS
SOCIOS

ALIADOS DE
CADENA DE VALOR

ALIADOS
SOCIALES

Son entidades de apoyo al negocio, Los conforman entidades Son organismos, sin dnimo

proveedoras de productos y
servicios compartidos, para las
29 cooperativas de crédito que

se integran en el Grupo Caja

Rural. Forman parte de este tipo:
la Asociacién Espafiola de Cajas
Rurales, el Banco Cooperativo
Espariol, la Sociedad Rural
de Servicios Informdticos y la

compafiia Seguros RGA.

(empresas, proveedores, colegios
profesionales, etc.) y prescriptores
(abogados, economistas
profesionales que asesoran a
empresas y generan patrimonios)
con los que se establecen lazos de
valor y sinergias compartidas

para el negocio.

de lucro, con los que se
trabajan objetivos sociales
(fomento del asociacionismo
y la participacién, apoyo
en la dignidad de todas las
personas, igualdad, accién
social, divulgacion de la
responsabilidad social, etc.)
dentro de la Comunitat

Valenciana.

En todos los casos se asegura que los valores corporativos de Caixa Popular son compatibles con los de las

organizaciones y profesionales con los que se establecen las alianzas.



El modelo de gestion estratégica de alianzas se explica a través de la siguiente imagen:

Caixa Popular

Aliados
socios
1. Desarrollo de . 2. Desarrollo de
. . Confianza, .
marcos basicos . . marcos avanzados Aliados
. sinergias y valor . .
comerciales . y alianzas de valor socios
. . compartido .
y de relacion compartido
Aliados
socios

Grupos de interés

En la primera actividad se establecen y desarrollan las relaciones basicas para el conjunto de grupos de interés.
En la segunda se establecen acciones con aquellos que presentan mayor valor afladido, confianza y genera-

cion de valor.

Aliados socios

Los aliados socios de Caixa Popular son la Aso- Servicios de central bancaria a las cajas
ciacién Espafiola de Cajas Rurales, el Banco accionistas.
Cooperativo Espanol, la Sociedad Rural de Ser-

. . B Centro de explotacion de datos, soporte
vicios Informaticos y la comparia Seguros RGA.

operativo y desarrollo de sistemas de infor-
Basicamente, las alianzas con estas en- macion.

tidades se establecen por las siguientes ) )
Una entidad relevante y complementaria a este

razones:
grupo es la Associacié Valenciana de Coope-
Establecimiento, coordinaciéon y represen- ratives de Crédit, que agrupa a las cajas rurales
tacion ante reguladores y otras entidades y cooperativas de crédito socias del grupo en la
de las cajas del Grupo y debate sobre as- Comunitat Valenciana y las representa ante la
pectos de interés. Generalitat Valenciana. Esta organizacion es la

que canaliza el posicionamiento y las gestiones

Disefio de productos y servicios comunes. o o By o
técnicas ante la Administracion autonomica.



caixa
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- Resultados de la gestidon durante
el ejercicio 2021

Como hecho relevante llevado a cabo a lo largo del afo 2021, hay que destacar la creacion/potenciacion de 9
alianzas lideradas por miemlbros de la alta direccidn con el objetivo de explorar alianzas de valor con diversos

agentes, tanto de negocio como sociales.

El ejercicio 2021, segundo afio de nuestro plan estratégico TransformAccié 2020 — 2022, nuestras alianzas
han seguido muy presentes en nuestra estrategia y en nuestra gestion. A continuacion, podemos ver los prin-

cipales resultados de dicha gestion.

RELACIONES CON ALIADOS SOCIOS

ANO ANO VARIACION | VARIACION | VARIACION
NARES—. E 2020 | 2019 21/20 20/19 19/18

N.° aliados socios 4 4 4 4 0% 0% 0%

N.° equipos estratégicos en los

: ” 21 2 9 9 75 % 33,33% 0 %
aliados socios
N2 aliados estratégicos de la N4 240 234 197 -52,50 % 2,56 % 1878 %
cadena de valor
N.° aliados estratégicos sociales 20 19 18 18 5,26 % 5,55 % 0%

Durante este 2021 hemos mantenido el nimero
de aliados socios, incrementando de manera muy
importante nuestra implicacion participando en
mMas equipos estratégicos con los aliados socios
aportando nuestro conocimiento y trabajo para
un mejor futuro en comun. El nimero de aliados
) estratégicos sociales se ha situado en 20, crecien-

do un 5.26% con respecto a 2020. En cuanto a los

aliados estratégicos de la cadena de valor se han
situado en 114 lo que representa un 52% mMmenos
que en 2021 debido a un cambio en el.
18 /
A /



Algunos ejemplos de los resultados conseguidos a

través de nuestras alianzas han sido:

1. Acciones de Impacto Social a través de las cuales

impulsamos la Innovacién y el Emprendimiento.

A través de la escucha de nuestros grupos de interés
y conjuntamente con nuestros aliados desarrollamos
iniciativas que les ayuden a dar solucion a sus necesi-
dadesy a mejorar la sociedad. Ademas, fomentamos
la creatividad, las nuevas ideas y damos cobertura

al ecosistema emprendedor con conciencia con
nuestros productos y servicios adaptados lo que con-
tribuye a consolidar proyectos emprendedores que

generan riqueza en nuestra sociedad.

Un ejemplo de este tipo de iniciativas y alianzas, ha
sido la establecida con la fundacién Socialnest. Con
esta alianza hemos creado el programa GreenX una
propuesta para generar ideas emprendedoras que
generen una mejora ambiental, fundamentalmente
enlosODS 8,9y 13.

Retos 2022
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2. Acciones de Impacto Medioambiental a través
de los cuéles impulsamos Proyectos Medioambien-

tales.

A través de estas acciones fomentamos la concien-
ciacion de la sociedad para conseguir un mundo mas
verde. El cambio hacia una sociedad mas verde pasa,
no solo por las acciones propias, sino por generar
conciencia en la poblaciéon para lograr el reto de crear

un entorno mas saludable ambientalmente.

Un ejemplo de este tipo de iniciativas y alianzas, ha
sido la establecida junto con la fundacién Oceano-
grafic o Accié Ecologista Agré, donde forentamos
la concienciacion sobre el cuidado del medio am-
biente ademas de ayudar a la recuperacion de fauna
marina o terrestre y donde generamos impactos
positivos en los ODS 4, 14, 15y 17

Para el periodo 2022 se plantean dos objetivos:

La consolidacion y el refuerzo de las alianzas estratégicas existentes en el eje ambiental.

Establecimiento de alianzas que afecten al eje estratégico de la igualdad tanto de género como de inte-

gracion de personas con distintas capacidades.



