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Infroduccion

Presentacion de [a Memoria Anual 2020

La elaboracion de esta memoria anual supone un ejercicio
de transparencia a la hora de mostrar y comunicar a la
sociedad y a los grupos de interés de Caixa Popular, de
forma integrada, los resultados de nuestro desempefio
econdmico-financiero conjuntamente con los resultados
del desempeiio de nuestra empresa en términos sociales y
medioambientales.



De la misma forma, esta memoria supone afianzar
nuestro compromiso continuado de seguir avanzando
en la definicion, desarrollo y comunicacion de estrate-
gias, politicas y acciones que, por un lado, tengan como
resultado la generacion de impactos positivos que den
respuesta a las necesidades y expectativas de dichos
grupos de interés vy, por otro, generen valor comparti-
do, mejorando asi nuestra competitividad mientras se
mejora y avanza en el progreso de las condiciones eco-
némicas y sociales de las comunidades en las que de-

sarrollamos nuestra actividad.

Esta memoria anual ha sido realizada siguiendo las di-
rectrices marcadas por los estadndares internacionales
de Global Reporting Initiative (en adelante, GRI), asi como
por los requisitos normativos en materia de Informacion
no financiera y diversidad, establecidos en la Ley n/2018,

de 28 de diciembre.

A lo largo de las siguientes pdaginas, vamos a mostrar
una descripcion acerca de como Caixa Popular gestiona
aspectos como, (1) la transparencia, la ética empresarial
y el gobierno corporativo; (2) nuestra estrategia y nues-
tro enfoque de responsabilidad social y de desarrollo
sostenible, incluyendo informacion sobre los procesos
de participacién de grupos de interés y materialidad; (3)
nuestra cadena de valor y las relaciones con nuestros
clientes, proveedores, aliados, asociados, etc; (4) nues-
tro sistemna de gestion; y finalmente, (5) la generacion de
nuestras huellas, econémico-financiera, laboral, social y

medioambiental.
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Es, por lo tanto, un objetivo fundamental de esta memo-
ria anual contribuir a la medicion y comunicacion del
desemperio sostenible de Caixa Popular para facilitar la
evaluacioén de los grupos de interés, en términos de ajus-

te con sus necesidades y expectativas.
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Carfas de la Presidencia v |a Direccion General

Durante el afo 2020, hemos dado pasos decididos ha-

cia la consolidacion y desarrollo de nuestra mision em-
presarial, que no es otra que ser una banca cooperativa,
valenciana, con valores, social y diferente, algo que, sin
duda alguna, nos convertird en un futuro préximo, si no
lo hemos conseguido ya, en la entidad financiera valen-
ciana con mas implicacion e impacto social dentro de

nuestro dmbito de actuacioén, la Comunitat Valenciana.

No lo hemos tenido fdcil, la verdad. El ano 2020 ha sido un
ano muy complejo, donde la pandemia global provocada
por la COVID-19 ha impactado en la sociedad, generando

una crisis sanitaria, econémica y social sin precedentes.

Caixa Popular, ha hecho frente a esta situacion de cri-

sis haciendo lo que mejor sabemos hacer, a partir de los

Presidente de Gaixa Popular

aspectos fundamentales y bdsicos que siempre nos han
definido como entidad cooperativa defensora y promotora
del modelo de economia social. Por un lado, desde nuestra
cultura, compuesta por unos valores solidos que nos iden-
tifican como empresa y que guian la toma de decisiones y
las actuaciones de todas y cada una de las personas que
la integramos. Por otro, a través de nuestra estrategia, don-
de a través de procesos deliberados y adaptativos, trata-
mos de anticipar y dar respuesta a las tendencias, riesgos

y oportunidades que el entorno nos presenta.

Nuestros grupos de interés, nuestros clientes, proveedo-
res, aliados, entidades del tejido social, personas socias
y trabajadoras, entre otros muchos, también han tenido

que hacer frente a esta crisis que les ha generado tantas



dificultades en lo personal, profesional y familiar y, cree-
mos, que Caixa Popular ha estado a la altura esperada
por estos grupos a la hora de dar respuesta a las nece-
sidades y expectativas que los mismos han puesto sobre

nosotros en un ano tan complicado para todos.

Asi, por ejemplo, hemos atendido con rapidez y flexibi-
lidad las nuevas necesidades de financiacion de todos
nuestros clientes para ayudarles a capear los peores
momentos de la crisis. Hemos un hecho un gran esfuerzo
a la hora de garantizar las mejores condiciones higiénico
sanitarias, no sélo de todas y cada una de las personas
que trabajamos en Caixa Popular, sino también de todos
y cada uno de nuestros clientes. Con agilidad, hemos
adaptado nuestros entornos de trabajo para facilitar el
trabajo a distancia de nuestras personas a través de un
proceso vertiginoso de digitalizacion y provision de re-
cursos TIC individuales, mientras atendiamos las nuevas
necesidades emocionales que la situacion provocaba.
Hemos incrementado nuestra apuesta por el desarrollo
de alianzas de impacto social, fundamentalmente de
aquellas que han tratado de mejorarlo en dreas como
la generacion de empleo y el desarrollo econdmico en la
Comunitat Valenciana. Estos son algunos de los ejemplos
del conjunto de acciones desarrolladas dentro de nues-
tra Respuesta COVID-19, sobre los que podréis profundizar

con la lectura de esta memoria anual.

El ano 2020 también ha sido el primer afo de implemen-
tacion de nuestro Plan Estratégico TransformAccié 2022,
un plan estratégico ilusionante, lleno de retos motivadores
que pretende guiarnos por la senda del éxito y sobre el que

rendimos cuentas en esta Memoria Anual del afio 2020.

2020 ha sido el afo de la consolidacion y desarrollo
transversal de nuestros enfoques de responsabilidad so-

cial y desarrollo sostenible, aspectos ambos inherentes a
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nuestra forma de ser, y es que ser una banca con unos
principios cooperativos tan arraigados nos lo pone mdas
fécil a la hora de perseguir y tratar de mejorar y dar so-
lucion a los problemas de nuestro planeta para construir

un mundo mejor para las generaciones venideras.

Durante este ejercicio, hemos desarrollado nuestras po-
liticas de sostenibilidad y medioambiente entre otras,
también hemos comenzado a desplegar nuestro enfo-
que de desarrollo sostenible, alineando nuestras iniciati-
Vas, proyectos y acciones con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible propuestos por Naciones Unidas en su Agen-
da 2030, con la intencion de provocar impactos positivos

significativos sobre la sociedad valenciana.

No quisiera despedirme sin lanzar un claro mensaje res-
pecto a nuestra intencion de seguir trabajando por ser
cada dia mejores, para ser una empresa cooperativa
ética, competitiva, innovadora, social, defensora del de-

sarrollo sostenible y transparente.

De la mismna manera, como no podia ser de otra forma,
me gustaria manifestar en nombre de todo el Consejo
Rector nuestro agradecimiento y mds profunda admi-
racion y respeto por todas y cada una de las personas
que trabajan en nuestra empresa, personas que nos han
demostrado a través del ejemplo, el compromiso y la
implicacion que podemos hacer frente a las situaciones

mas adversas siendo mejores profesionales y personas,

haciendo mejor a Caixa Popular.
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Tras los buenos resultados alcanzados en nuestro ante-

rior periodo estratégico finalizado en el ano 2019, repre-
sentado y desarrollado a través del Plan Reinventar-se
2020, este ano 2020 hemos comenzado a implementar

nuestro nuevo Plan Estratégico TransformAccié 2022.

Comenzamos el ano con toda la ilusion y la determina-
cion puestas en el desarrollo de dicho plan cuando, en
el mes de marzo, la pandemia global provocada por la
COVID-19, sacudia todos los cimientos que como socie-
dad habiamos construido en los Gltimos anos, poniendo
en tela de juicio muchas de las creencias en las que se
basa esta sociedad en la que vivimos y actuamos, no
s6lo como ciudadanos, sino como empresas, actores

fundamentales para el desarrollo de la misma.

Director general de Gaixa Popular

Ha sido en nuestro 43 aniversario trabajando en el
sector financiero cuando hemos sido mds conscien-
tes, si cabe, de que nuestro modelo de empresa coo-
perativa, ética y social es mds necesario ahora que
nunca por los valores que representa y por su enfo-
que de generacion de impactos positivos de cardcter
econémico, medioambiental y social, en las comuni-
dades con las que interactGanos, en concreto, y en la
sociedad, en general, mientras creamos y generamos
valor compartido con nuestros grupos de interés, me-
jorando nuestra competitividad y colaborando en el
progreso de las condiciones econdémicas y sociales
de las comunidades en las que desarrollamos nuestra

actividad.



El sector econdmico en el que desarrollamos nuestra
actividad, el sector financiero, se ha visto afectado en
los Ultimos anos por aspectos o tendencias tales como,
la necesidad de digitalizar sus servicios mientras se
garantiza las seguridad de sus usuarios, la reduccion
de la actividad econémica, la reduccion de los tipos
de interés vy, por lo tanto, de los mdrgenes, las mayo-
res exigencias regulatorias en términos de seguridad
y transparencia, la necesidad de trabajar y aportar en
el desarrollo de una economia descarbonizada por los
efectos que el cambio climdtico tiene en nuestro pla-
neta y sociedad, entre otras, aspectos todos ellos que
desde Caixa Popular hemos abordado, no sélo en anos
precedentes sino a través de nuestro nuevo plan es-

tratégico.

Ademds, todos estos aspectos han cobrado espe-
cial relevancia y se han acelerado con la llegada de
la pandemia, lo que nos ha obligado a reaccionar y
poner en marcha acciones que han facilitado, por
ejemplo, el teletrabajo o mediante el incremento de
nuestros consumos eléctricos proveniente de fuentes
renovables en nuestras instalaciones, donde durante
el ano 2020, el 80% de nuestras oficinas consumen este

tipo de energia.

Nuestro Plan Estratégico TransformAccidé 2022, fruto de
la colaboraciéon y conocimiento compartido de nuestro
Consejo Rector, grupos de interés y colectivo de trabajo,
busca desplegar elementos de diferenciacion que apor-
ten valor a nuestros grupos de interés, ofreciendo tam-
bién seguridad a todos estos grupos acerca de los pasos
que se estan dando y de los resultados, tanto sobre los

obtenidos, como de los venideros.

Como se ha comentado anteriormente, dicho plan se ha
comenzado a desarrollar en 2020 comenzando a dar sus

primeros frutos. Asi, en este ano:

Hemos iniciado las transformaciones necesa-
rias en lo referente a nuestras personas, acome-
tiendo el desarrollo y mejora de los procesos de

contratacion, de compensacion y de desarrollo
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a través de la formacion y el aprendizaje, en de-
finitiva, hemos dados los primeros pasos para
construir el ecosistema de la felicidad de Caixa

Popular.

Hemos potenciado nuestras estructuras y proce-
sos de generacion de la innovacion con excelen-

tes resultados.

Se ha seguido creciendo tanto en personas como
en oficinas, asi en el ano 2020, hemos creado 19
puestos de trabajo, y hemos abierto 2 nuevas
oficinas, continuando con nuestra estrategia de
crecimiento. Al cierre de este ejercicio, contamos
con 75 oficinas comerciales distribuidas por todo

el territorio de la Comunitat Valenciana.

En lo que respecta a nuestra solvencia, la hemos

reforzado mejorando los datos de 2019 en un 12%.

La rentabilidad sigue siendo una de las fortalezas
de nuestro negocio, aunque la situacion de tipos
de interés negativos, las mayores dotaciones y el
crecimiento de los activos totales ha provocado
un descenso en la misma en el afo 2020. Sin em-
bargo, nuestra rentabilidad se mantiene por enci-

ma de la media del sector.

Durante el ano 2020 hemos reducido con res-
pecto al ano anterior nuestros activos dudosos

en un 3,82%.

Hemos comenzado a desarrollar nuestro nuevo
modelo comercial que desarrolla nuestra estra-
tegia de propuesta de valor basada en nuestro
modelo cultural y en nuestro modelo de relacion

con el cliente.

Durante 2020, con respecto a la simplificacion de
nuestra estructura, hemos avanzado desde el con-
cepto de organizacion liquida hacia estructuras
mds transversales donde se rompe con la estruc-
tura jerarquica tradicional y se aprovecha al maxi-
mo el conocimiento y las capacidades colectivas

de nuestros equipos de trabajo para conseguir
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una mejor orientacion al negocio y a los clientes. Para los dos proximos afos restantes dentro del Plan
Asi, en 2020 hemos potenciado toda la estructura TransformAccid 2022, nos planteamos seguir ahondando
de gestores en la organizacion, se ha desarrollado en los diversos ejes de nuestra estrategia, asi en los anos
la figura de los especialistas o responsables de de- 2021y 2022, gueremos:

terminados segmentos o lineas de negocio, tam- )
desarrollar al completo nuestro ecosistema de la

bién la de responsable de productos enmarcados -
felicidad,
en 3 dreas, Banca Empresa, Negocio y Riesgos. En

) - p ' seguir mejorando nuestras cifras de solvencia y
esta misma linea, ademds, se ha creado la figu-

: rentabilidad, a la vez que continuamos reducien-
ra de gestores de sectores empresariales dentro ' 4

i do nuestros activos danados e incrementamos
del Area de Banca Empresa y se han desarrollado

Equipos de Proyecto que en 2020 han abordado 13 nuestros ingresos,

proyectos concretos. aplicar nuestro nuevo modelo comercial para

~ . desarrollar nuestra nueva propuesta de valor.
En el ano 2020, hemos seguido avanzando en los prop

procesos de transformacion digital y de protec- Por ultimo, como director general de Caixa Populary en
cion ante la “ciberdelincuencia”. nombre de todo el equipo de direccion, no quisiera de-

Como no podia ser de otra forma, hemos seguido jar pasar la ocasion de agradecer a todo el colectivo
!

) - de personas que trabajan en nuestra cooperativa, el
consolidando nuestros enfoques de gestion res- P 4 | P '

pecto a la responsabilidad social y el desarrollo esfuerzo, la dedicacion y la capacidad de adaptacion

sostenible, avanzando en el modelo de impactos que han demostrado durante al afo 2020; sin vosotros
)

sobre los distintos Objetivos de Desarrollo Soste- estos resultados no hubieran sido posibles. Muchas

gracias.

nible que nos hemos marcado como prioritarios.
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Provectos v hechos mas relevantes 2020

El afio 2020 ha sido el primer afio de implementacion de
nuestro Plan Estratégico TransformAccié 2022 donde, a
pesar de las condiciones adversas que nos ha impuesto la
pandemia global, hemos logrado unos resultados positivos
y relevantes en términos econémico-financieros y de
crecimiento de oficinas.

Margen de intereses: 36,742 millones de euros.
Margen bruto: 55,500 millones de euros.

Resultado de la actividad de explotacion: 13,399

millones de euros.

Beneficio bruto: 12,103 millones de euros.
Negocio fuera de balance: 321 millones de euros.
Ratio de eficiencia: 59,52

ROA: 0,60

ROE: 10,71

La penetracion de Caixa Popular en el territorio
continta creciendo al abrir dos nuevas oficinas en
2020, con lo que hemos llegado a un total de 75

oficinas




caixa
popular

En la siguiente tabla, se informa de los principales logros del ejercicio 2020 en aquellos campos en los que ha habido me-

joras o actuaciones relevantes:

Proyectos o logros significativos de 2020 por cada una de las siguientes categorias:

Estrategia:

Comienzo del desarrollo del nuevo Plan Estratégico TransformAccid 2022y de las 5 politicas estratégicas en
él definidas.

Definicion y desarrollo de la nueva propuesta de valor basada en nuestro modelo cultural y en el modelo de
relacion con el cliente.

Definicion y despliegue del mapa de transformacion o cambio.

Negocio:

A fecha 31 de diciembre de 2020 Caixa Popular contaba con 215.608 clientes, un 526% mas que en el ejer-
cicio anterior.

Hemos desarrollado nuestro suefo de organizacion liquida, potenciando toda la estructura de gestores
en la organizacion, desarrollando las figuras de los especialistas responsables de segmentos o lineas de
negocio y la de responsable de producto enmarcados en las dreas de banca empresa, Negocio Y riesgos.
También hemos desarrollado equipos de proyecto que han trabajado sobre 13 proyectos concretos para
abordar las principales necesidades y demandas de los clientes, a la vez que se potencian determinados
aspectos estratégicos para Caixa Popular y, la figura de gestores de sectores empresariales dentro del Area
de Banca Empresa.

Tecnologia y digitalizacion:

Se ha realizado un gran esfuerzo para la implantacion de los medios técnicos necesarios para proporcionar
la opcién de teletrabajo a todo el colectivo de trabajo.

Hemos impulsado la movilidad con portétiles y teléfonos en todos los puestos trabajo.

Hemos incorporado sistemas de videoconferencia.

Huella econémica:

Ademds de los resultados econdmico-financieros sefialados al inicio de este apartado, nos gustaria destacar
los siguientes:

Hemos incrementado nuestros ingresos brutos un 4,71% con respecto a 2019.
Hemos mejorado nuestra solvencia un 12% con respecto a 2019.

Nuestras ratios de morosidad financiera e inmobiliaria se han reducido un 15,76 % y un 42,86 % respectiva-

mente con respecto a 2019.
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Huella laboral:

A fecha de 31 de diciembre de 2020, Caixa Popular habia creado 19 nuevos puestos de trabajo llegando a la
cifra de 385 personas, o que supone un 4,62% mds que en el arfo 2019.

En al ano 2020, no ha habido ningdn accidente de trabajo.

Hemos incrementado el nimero de horas de formacion interna en un 1,22% con respecto a 2019, asi como el

ndmero de acciones de autoformacion realizadas, que se han incrementado un 97,41% en el mismo periodo.

El nUmero total de directivos en un programa de desarrollo se incrementado en 2020 un 18,42% con respecto
a 2019.

Huella social:

Hemos incrementado la inversion y el nGmero de iniciativas de generacion de empleo y desarrollo economi-

co en la Comunidad Valenciana en un 133,61% y un 72,8% respectivamente con respecto a 2019.

Se han destinado 440 millones en lineas especiales de financiacion para empresas, cooperativas, comercios
y auténomos afectados por COVID-19 a través de la creacion de lineas de financiacion de répida concesion,

sin comisiones para ayudar a cubrir faltas de liquidez provocada por la merma de ingresos.

Nuestro colectivo de trabajo, se implicé a través de la campana “Un dia de salari”, recaudando 17.709€ a los
que Caixa Popular aportd el mismo importe haciéndose una donacion total para los hospitales de 35.418€.
Adicionalmente la entidad aportd otros 17.709€ para el apoyo a las ONG valencianas a través de la campa-
na “Un dia de salari”.

Huella medioambiental:

A través del proyecto Oficina Sin Papeles, hemos reducido nuestro consumo de papel en oficinas en un 11,9%
con respecto a 2019.

Hemos reducido nuestros consumos de energia (kW) en oficinas y servicios centrales un 4.83% en el periodo
2019 - 2020, practicamente el mismo porcentaje de reduccion en términos de emisiones de CO,,

Hemos incrementado el nimero de oficinas con consumo de energia renovable en un 577,77% en el perio-
do 2019 - 2020. En el ano 2020 el 80% de nuestras oficinas pasaron a consumir electricidad proveniente de

fuentes renovables.

=
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L2 senda del éxifo de Caixa Popular

L0s primeros pasos de Caixa Popular

Hace mds de cuatro décadas un grupo de coopera-
tivistas valencianos socios de COVIPO (Cooperativa
de Viviendas Populores), decidieron visitar un verano
el Grupo Cooperativo Mondragdn en el Pais Vasco.
Vinieron emocionados de lo que habian visto, y con
un sueno, ¢por qué no replicar en Valencia lo que los

vascos habian hecho?

Eran jovenes que no tenian experiencia financiera, ni
sabian que hacer para crear una cooperativa de cré-

dito. Sélo tenian ilusidon por conseguir un sueno.

Después de varias visitas a Madrid al Banco de Es-

pana, donde cada vez les iban modificando las

14

condiciones econémicas del capital, en junio de
1977 Caixa Popular obtuvo ficha bancaria, lo que
desde entonces nos ha permitido actuar como coo-

perativa bancaria.

Cuentan los fundadores de Caixa Popular que, cuan-
do fueron a recoger la documentacion al Banco de
Espana, la persona que los atendid les dijo "se arre-
pentirén”. Han pasado 43 afos y No es que No Nos
hemos arrepentido, sino que estamos muy orgullosos
de nuestro modelo de banca cooperativa, valenciana,

con valores, social y diferente.
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L2 senda del exito

Lo que empez6 siendo un suefio maravilloso se ha conver-
tido en una maravillosa realidad econdmica, de éxito. ¢Por
qué nos atrevemos a decir que nuestro proyecto es un mo-

delo de éxito?

Porque nuestra entidad financiera lleva 43 anos en
el mercado cuando otras entidades de sobra co-
nocidas ya no existen, fruto de procesos de fusion,

adquisicion, etc.

Porgue en estos anos no hemos dejado de generar
puesto de trabajo y de abrir oficinas, a diferencia de

otras entidades.

Porque nunca hemos necesitado ayudas del Es-
tado y, ademds, en su momento el FROB utilizé las
aportaciones que las cajas rurales - cooperativas
de crédito teniamos en nuestro fondo de garantia
de depossitos para subvencionar a los bancos a tra-
vés de esquemas de proteccion de activos que se
quedaron todas las cajas de ahorros que estaban

en crisis.

Porque la universidad ha estudiado nuestro modelo de
gestion empresarial a través de un libro que han pu-

blicado o el caso Caixa Popular que se trabaja en ESIC.

Y lo mds importante, porque todos los dias mds de 215.000
clientes nos otorgan su confianza utilizando nuestros pro-

ductos y servicios.




¢Cudles han sido las claves del exifo?

1. El modelo de propiedad

Las personas que trabajamos en Caixa Popular somos propie-
tarios de la entidad, con todo lo que ello significa a efectos de
la motivacion, de sentirse parte del proyecto y de disfrutar en

el trabajo. Al ser propietarios somos duenos de nuestro destino.

2. Nuestra cultura de empresa

La mayoria de las personas que trabajamos en Caixa Popular
somos universitarios, con lo que esto significa, como mecanis-

mo de aprender y tener curiosidad en la vida.

En Caixa Popular no pueden trabajar familiares directos de las
personas socias de trabajo. Las bandas salariales estdn muy
equilibradas, se mueven entre el 1y el 5. Ademds, se apuesta por la

‘cantera” como mecanismo fundamental de desarrollo directivo.

Nuestra cultura de gestion fomenta la creatividad y la innova-
cidn. Y en esta cultura se tolera el error como mecanismo de
aprendizaje. Ademas, el sistema de gestion es transparente y
participativo. Todas las personas socias mensualmente reci-
ben el mismo informe de gestion que reciben los miembros

del Consejo Rector.

3. La estrategia de diferenciacion

Desde nuestros origenes sabiamos que teniomos que com-
petir por diferenciacion, no por precio ni por tamarno. Nuestro
elemento diferenciador mas visible es el horario. Caixa Popular
es la entidad que mds horario presencial ofrece a sus clientes,

abrimos todas las mananas y todas las tardes.

Nuestras politicas de localismo y asociacionismo hacen que
queramos ser la entidad de cada pueblo o barrio donde nos
situamos. Por eso en nuestros rétulos, junto a la marca de Caixa
Popular, aparece el nombre de la localidad en la que tenemos

presencia.

El apoyo a todo tipo de asociaciones sociales, culturales, de-
portivas, de comerciantes, de empresarios, etc, es también uno

de los elementos mds importantes de nuestro ADN fundacional.

Asi como nuestro compromiso por el valenciano. Caixa Popular
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es la banca que habla valenciano y utilizamos la lengua en to-
das sus vertientes de comunicacion. Ademds de cooperar con
entidades que divulgan y promueven el uso del valenciano con
elementos diferenciadores como la Targeta Compromis pel

Valencid.

4. Las adlianzas

Caixa Popular siempre busca la cooperacion. Es estos mo-
mentos la gran alianza es la pertenencia a la AECR- Asocia-
cion Espanola de Cajas Rurales formada por 29 cooperativas
de crédito - cajas rurales que tenemos la misma filosofia: ser
los duenos de nuestro destino. Tenemos un modelo federado

de relacion y somos duefos de:
Un banco: Banco Cooperativo
Una compania de seguros: Seguros RGA
Una compania informatica: RSI

Ademds, tenemos en comun un fondo de solidaridad dotado
con 300 millones de euros que sirve para ayudar a aquella en-
tidad que en algn momento pueda experimentar dificultades.
Esta alionza permite que podamos ofrecer a nuestros clientes
todos los productos y servicios de calidad que nos demandan,

estando a la altura de cualquier entidad de la competencia.

5. Profesionalidad del Consejo Rector

Nuestro Consejo Rector estd constituido por 12 personas: 6 re-
presentantes de cooperativas socias y 6 representantes de los

socios de trabajo.

Los representantes de las cooperativas deben ser los gerentes
o directores financieros de sus entidades, porque tienen que
poder realizar su funcién de control en la direccion con profe-
sionalidad y conocimientos. Las 6 personas socias de trabajo
todas tienen estudios universitarios y conocen a fondo el ne-

gocio financiero.




6. Compromiso social

Es un elemento clave en nuestro modelo de banca coopera-
tiva, Valenciana, con valores, social y diferente. Tenemos clara
nuestra vocacion social y tratamos de generar valor para la

sociedad valenciana.

Apoyamos multitud de asociaciones de cardcter social, cultu-
ral, deportivo, etc, como, por ejemplo, las Fallas, hermandades
de Semana Santa, filaes de Moros y Cristianos, escuelas de
adultos, AMPAS de centros de ensefianza, asociaciones de co-

merciantes y empresarios, etc.

Ademdas, tenemos la linea del ahorro solidario y nuestras tar-
jetas solidarias para colaborar con estas asociaciones, donde
cedemos una parte de los ingresos que esos productos gene-

ran a las asociaciones para cumplir sus fines sociales.

Apostamos por la igualdad con programas especificos como
Caixa Popular Sense Barreres, para favorecer la integracion de
personas con discapacidad o con el programa Caixa Popular
Dona en busca de la igualdad de género con un producto in-

novador como la “Targeta Dona”.

También tenemos como actividad social importante la cam-
pafia "Un dia de salario’, donde voluntariomente las personas
socias de trabajo de esta empresa damos un dia de nuestro

salario para apoyar proyectos de cooperacion al desarrollo.
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Colaboramos con fundaciones importantes de la Comunidad
Valenciana. Como la Fundacion Horta Sud para promover todo
el movimiento asociativo, la Fundacion Novaterra para promo-
ver el empleo para personas en riesgo de exclusion social. Con
esta fundaciéon tenemos también un proyecto de microcrédi-

tos "“Dona Emprén” para empoderar a las mujeres a través del

autoempleo.




Vision, mision, valores, propuesta de valor
Y estrategia corporativa

1. Infroduccion

Debido a la volatilidad y complejidad del entorno que nos
acompana en los Ultimos anos, Caixa Popular disefia sus plo-
nes estratégicos cada tres anos, lo que nos permite ser flexi-
bles y dgiles a la hora de adaptarnos, tanto al elevado nivel
de incertidumbre del negocio, como a la situacion econdémi-
ca y social existente. Ademas, anualmente, al final del primer
semestre de cada ano se realizan las “Jornadas anuales de
reflexion estratégica” en las que el equipo de direccion revisa
y actualiza las politicas y palancas para asegurar el valor,
la coherencia y la utilidad de las estrategias, y son precisa-
mente estos procesos de revision de la estrategia los que nos
confieren una flexibilidad y una operatividad, esenciales en el
éxito de la organizacion y en la eficiencia para gestionar

el cambio.

Asi, nuestra estrategia es un ejercicio deliberado de definicion
de acciones que nos ayudan a alcanzar una serie de objetivos
que se establecen sobre la estimacion que hacemos de lo que
podria suceder en el futuro, pero que, por otro lado, también
tiene caracteristicas de estrategia emergente o adaptativa, ya
que nos ayuda a anticipar y/o reaccionar para definir un con-
junto de acciones que inicialmente no fueron previstas, como
ha sido el caso de la crisis social, sanitaria y econémica que ha

provocado el COVID-19.

Esta caracteristica dota a Caixa Popular de una capaci-
dad estratégica distintiva que nos permite explotar las
capacidades actuales sin dejar de explorar nuevas oportu-

nidades para el desarrollo futuro, lo que a su vez facilita la
definicion de nuestras estrategias de diferenciacion y creci-

miento sostenido.
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2. \lision, mision v valores

Tras la llegada a su fin del Plan Estratégico Reinventar-se 2020,
que cerré con unos excelentes resultados, el 2020 ha sido el pri-
mer ano de nuestro Plan Estratégico TransformAccid 2022 que

definia nuestra misién:

“Conseguir que la sociedad valenciana elija nuestro modelo
de banca cooperativa, valenciana, con valores, social y dife-

rente”.

Nuestra

"Queremos ser la entidad financiera valenciana con mas impli-

cacioén e impacto social’.

Y nuestros

Actuamos con ética y profesionalidad.

Somos solidarios.

Vivimos arraigados a nuestros pueblos y barrios.
Apoyamos el asociacionismo.

Nos implicamos con la sociedad valenciana.
Potenciamos la educacioén y la formacion.
Cuidamos el medioambiente.

Estamos al servicio de nuestros clientes.

Somos una cooperativa de trabajo asociado.

Creemos en la igualdad entre las personas.




3. Propuesta de valor

Ademds, se establecian los pilares de nuestra propuesta de
valor, es decir, aquella propuesta basada en nuestro modelo

cultural y en nuestro modelo de relacién con el cliente.

La propuesta de valor, basada en el modelo cultural de
Caixa Popular, se fundamenta en las siguientes ideas, tal y

como vemos en la siguiente imagen:

@ Las personas que trabajan en Caixa Popular son los

propietarios de su destino, trabajan para uno mismo.

Las personas que trabajan en Caixa o o ¢
Popular son los propietarios de su °
destino, trabajan para uno mismo.
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El capital es exclusivamente valenciano. Mayoritaria-
mente estd en manos de los socios de trabajo y de las

cooperativas socias.

Desarrollo y consolidacion de sistema de gestion

transparente y muy participativo.

Consejo Rector profesionalizado y colectivo de trabajo

con formacién universitaria.

El capital es

exclusivamente valenciano.
Mayoritariamente estd en
manos de los socios de trabajo

° y de las cooperativas socias.

Sistema de
gestion transparente
y muy participativo.

Consejo Rector profesionalizado y
colectivo de trabajo con formacion
universitaria.
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Para conseguir esta propuesta de valor basada en @ Trabajar y fomentar la implicacion, motivacion
este modelo cultural, se plantean las siguientes ac- y compromiso del colectivo de trabajo
ciones:

@ Se coherentes con nuestros valores.

@ Apostar por la ‘cantera’ como medio de desa-

rrollo profesional.

@ Fomentar de la innovacion y creatividad

@  Desarrollar la resiliencia como organizacion y

@  Desarrollar politicas higiénicas de gestion que

mejoren la productividad, entre otras.

@ Proporcionar bandas salariales muy equilibra-

das que se perciban como equitativas.

T — Politicas

u U

P P higiénicas de
la “cantera”

gestion
(no duplicidad de trabajo,

como desarrollo

profesional )
) no puede trabajar la
) ® familia, ...)
) ® (] ° ®
° ® o ® ° ®
’ ° o ® o ®
;...-.O'.. o _ o0
L] [} .
L+ « Coherencia
’ L]
e® % oo con los
L]
e ° valores
°® .. o ¢
< e °
.. . .
Por otro lado, en lo que a la propuesta de valor basada en L
nuestro modelo de relacién con el cliente se refiere, se fun- °
damenta en el desarrollo de competencias como:
[ ]
©  laescucha activa,
([ J
o la proximidad,
[ ]

@ laempatia,

Ccomo personas, para aprender a afrontar las si-

tuaciones adversas, superarlas y salir fortalecido.

@ Ser amables y humildes.

Bandas
salariales muy
equilibradas

L]
. Fomento de la
e innovacién y
e e ° ° creatividad
° °
.o .o .' o* ’
L]
Amabilidad y
humildad

la vocacién de servicio y trato personal,
la gestion ética y profesional,

la bUsqueda del beneficio mutuo,
ofrecer y asesorar, y finalmente, en

un horario presencial de atencion al cliente mas

amplio del mercado
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Beneficio
mutuo

Horario
presencial
mdas amplio
del mercado

- Ofrecer
o) e y asesorar

Empatia

4. Proceso de disefio, definicion y revision
de la estrateia de Caixa Popular

El proceso a través del cual se disen6 y definié nuestro nuevo Plan Estratégico fue el siguiente, tal y como podemos

ver en la siguiente imagen.

Modelo de definicion y actualizacion de las estrategias

Reuniones de disefio Definicion, aprobacién L
Definicion
estratégico: DAFO, y difusién de politicas )
de planes de gestion,
STEER, resultados y —} estratégicasy . } .
. objetivos y proyectos

royecciones alancas de valor
proy! P Anual.

® e
: ® oo :
Plurianual ° o Plurianual.
e
> e
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En las reuniones de diseno estratégico del equipo de direc-
cion se dibujan y establecen las politicas estratégicas y las
palancas necesarias para su gestion, politicas y palancas
que se enriquecen con las aportaciones de todo el colecti-
vo de trabajo. Finalmente, estos planes plurianuales se re-
visan y aprueban por el Consejo Rector y se difunden en la

organizacion.

La definicion de este nuevo plan estratégico TransformAc-

ci6 2022, se basd en un diagndstico estratégico previo que

Fortalezas
1. Modelo cultural y de personas.
2. Modelo de relacién con el cliente.

3. Pertenencia al Grupo Caija Rural (Associacion
Espanola de CCRR.).

4. Posicionamiento como entidad valenciana
de referencia; en el mundo cooperativo y el
asociacionismo.

5. Toma de decisions agil.
6. Banca de proximidad y localismo.

7. Cultura de innovacion como agente de
cambio.

8. Horario.
9. Cultura de transparencia y participacion.

10. Cultura meritocratica y adaptacion al cambio.

Oportunidades
1. Especializacion en segmentos de valor.

2. Atraccion de clientes por el modelo de
banca cooperativa, valencianag,
amb valors, social i diferent.

3. Captacion de talento.
4. Expansion geogrdafica.

5. Gestionar los datos de los clientes para
crecer en negocio.

6. Sensibilidad medioambiental.
7. Nuevos usos y modelos de oficina.

8. Evolucion del mundo empresarial
y potenciacion de los sectores
emergentes.

9. Potencialidad de los ‘viejenials'.

10. Auge de la cultura colaborativa.

contemplaba un andlisis externo, tanto del entorno gene-
ral como especifico o competitivo de nuestra empresa, asi
como un andlisis interno de nuestros recursos y capacida-
des, que se plasmo a través de la elaboracion de una matriz
DAFO, entre otras herramientas de diagnoéstico estratégico,
tal y como podemos ver a continuacion, donde resumimos

los aspectos mds significativos:

Debilidades
1. Pérdida del espiritu de Caixa Popular.
2. Necesidad de incrementar el talento.
3. Negocio fuera de balance.
4. Productividad.
5. Eficiencia.
6. Solvencia.
7. Posicionamiento..
8. Activos danados.

9. Pérdida de elementos de
diferenciacion.

10. Baja penetracion cliente digital.

Amenazas
1. Competencia: nuevos competidores.
2. Cambios reguladores, inseguridad juridica.

3. Cambios sociales, demogrdficos
y de comportament dels clients.

4. Estrategia: adaptar el modelo de negocio.
5. Personas: cultura y taleno.

6. Incertidumbre en la evolucion de los
mercados.

7. Reputacion.
8. Tecnologia.
9. Ciberseguridad.

10. Contingencias juridicas.
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A partir del resultado de nuestro diagnéstico estratégico, Caixa Popular formuld su nuevo plan estratégico TransformAccié

2022 que se desplegaba a partir de 5 politicas estratégicas y de 4 palancas estratégicas, tal y como vemos a continuacion.

Crecer en felicidad

Reforzar la solvencia

Aumentar la rentabilidad

Bajar la tasa de activos danados

Aplicar nuevo modelo comercial

Este nuevo plan estratégico, en lo que a la estrategia com-
petitiva se refiere, se posiciona claramente como una es-
trategia de diferenciacion que trata de conseguir ventajas
competitivas frente a nuestros competidores a través de
unos productos y servicios que queremos sean percibidos

por nuestros grupos de interés como Unicos, originales y

‘NN
NO

()@@

En lo que respecta a nuestra estrategia de crecimiento a
través del desarrollo de mercados, tal y como podemos
ver en la siguiente imagen, en 2020 Caixa Popular contd con

75 oficinas o sucursales bancarias a lo largo de territorio de

Mentalidad ganadora
Implicacion personal
Actividad comercial

Innovacién en valor

dificiimente imitables, y donde la responsabilidad social y
la sostenibilidad juegan un papel fundamental para ana-

dir valor.

Podemos ver a continuacion, en la siguiente imagen, las
principales caracteristicas de nuestra estrategia de dife-

renciacion contenidas en este nuevo plan estratégico.

Transformar

Rentabilidad

Digitalizacion

Formarse /
aprender

Mentalidad
ganadora

Accion /
ejecucion

la Comunidad Valenciana. Cifras que dan continuidad a los
procesos de crecimiento sostenido que hemos tenido en
los Ultimos anos en los que hemos abierto 2 oficinas anual-

mente desde el ano 2018.
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b. Elmapa de [a fransformacion para consequir
nuestra estrategia

Para conseguir las transformaciones contenidas en nuestro nuevo plan estratégico, Caixa Popular ha desarrollado, tal y

como podemos ver en la siguiente imagen, este mapa de cambio o de transformacion.

Cultural, sistemas de
formacion, contratacion
Organizacion de personas, sistemas

liquida de retribucién.

Gestion de
proyectos
° .' °
Socio ,%. ¢ ° ° Responsabilidad Modelo d
de capital Social ° e.o i
comunicacién
interna y externa
Por un lado, sofiamos en convertirnos en una organizacion @ Conviven diferentes estructuras de poder y de toma
liquida, donde se cultiven las actitudes necesarias para su de decisiones, que deben consensuar decisiones.

desarrollo, tales como la generosidad, la amplitud de mi- . ) )
9 P @  Elpodery la autoridad se tiene por la capacidad de

ras, el sentido comun, la personalidad, pensar siempre en P - . .
influir en las decisiones y no soélo por la posicion en

lo que es mejor para Caixa Popular, el consenso y el trabajo )
el organigrama.

en equipo, y donde,
@  Las personas pueden tener responsabilidades di-

@  Las responsabilidades de gestion estdn asignadas 2
versas en funcion del rol que tengan.

de forma diferente a una estructura jerérquica.
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Permite optimizar estructuras, ahorrar costes vy F———
posibilita un funcionamiento agil, flexible y adap-

table para competir en el mercado.

Este concepto de organizacion liquida ya ha tenido su
reflejo a través de la puesta en marcha de iniciativas
como las de creacion de los puestos de especialistas
o responsables de segmento o las de responsables de

producto.

Nuestro mapa de transformacion también incluye as-

pectos tan necesarios como:

seguir avanzando en los procesos de digitaliza-

cion de nuestra entidad,

la necesaria transformacion hacia una organiza-

cion mds creativa e innovadora,

que sea capaz de implementar un nuevo modelo

de gestion comercial,
donde se generen proyectos a gestionar,

donde la responsabilidad social y la sostenibili-
dad jueguen un papel fundamental en la apor-

tacioén de valor,

donde a partir de nuestro modelo cultural poda-
mos influir en las personas que, o bien trabajan en

Caixa Popular, o bien se relacionan con nosotros, y

donde seamos capaces de crear un entorno de
trabajo retador donde captemos, desarrollemos,
compensemos y retengamos al mejor talento
disponible, tanto fuera como dentro de nuestra

organizacion.




caixa
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RSC v sostenibilidad

%\\\\ [aRSCy la sostenibilidad
2 en Caixa Popular

Desde el aifo 1977 y tras cumplir en el ejercicio 2020 43 afios
de actividad, nuestra entidad ha desarrollado sus estrategias
de crecimiento y diferenciacion, incluyendo en las mismas
los conceptos de empresa responsable y sostenible. Sin lugar
a dudas, nuestro cardacter de empresa de economia social,
desarrollada a partir de unos principios cooperativos sélidos
nos ha ayudado a que, de una manera nhatural, hayamos
podido convertirnos a dia de hoy en una banca cooperativa,
valenciana, con valores, social y diferente.
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Para Caixa Popular, nuestro enfoque o perspectiva estratégica
incorpora la RSC y la sostenibilidad de una forma holistica, in-
cluyéndola en nuestra planificacion estratégica y en nuestras
operaciones centrales para, de esta manera, poder gestionar
las necesidades y expectativas de un amplio conjunto de gru-
pos de interés, o que nos llevard a maximizar el valor econdmi-

co y social, tanto a medio como a largo plazo.

Para Caixa Popular, incluir la responsabilidad social y la sosteni-
bilidad en nuestra estrategia supone dar respuesta a aspectos

como:

Cumplir con nuestras obligaciones a largo plazo para
con la sociedad, obligaciones que van mds alld de los
requisitos legales y los deberes de la empresa para con
la propiedad de nuestra empresa. El cumplimiento de
estas obligaciones tiene como objetivo minimizar cual-
quier dano y maximizar el impacto beneficioso a largo

plazo de Caixa Popular en la sociedad.

Crear valor compartido a partir de politicas y practicas
que mejoran la competitividad de nuestra empresa
mientras se impacta positivamente en el progreso de
las condiciones econdmicas y sociales de las comuni-

dades en las que operamos.

Llevar a cabo una gestién de impactos u, oportunidades
y riesgos, desde la perspectiva de la triple cuenta de re-
sultados, donde prestamos atencion y gestionamos los
posibles impactos econdmicos, medioambientales y

sociales que nuestra entidad puede generar.

Demostrar que nuestra gestion econémica es coheren-
te y responsable, que la ética y el respeto son esenciales

para una entidad enmarcada en el sector financiero.

Demostrar un apoyo incondicional al entorno mds cer-
cano, d su cultura, al desarrollo de sus mercados y a
los valores de la sociedad de la Comunidad Valenciana

como plataforma para nuestro éxito.
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Este enfoque estratégico de responsabilidad social y soste-
nibilidad, inherente a nuestra estrategia y operaciones, se ha
visto reforzado en los Ultimos tiempos por diversas iniciativas
internacionales y nacionales de cardcter institucional que han
provocado un impulso a nivel global del desarrollo de ambos

conceptos, nos referimos a:

Estrategia renovada de la UE para 2011-2014 sobre la res-
ponsabilidad social de las empresas, donde se definia la
RSC como “la responsabilidad de las empresas por sus

impactos sobre la sociedad".
Acuerdo de Paris sobre Cambio Climatico, en el afo 2015.

También en el ano 2015, la Agenda 2030 para el Desarro-
llo Sostenible de Naciones Unidas, donde se adoptaron
los diecisiete Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
que representan una vision compartida de la humani-
dad y un contrato social entre los lideres del mundo y

las personas.

Directiva 2014/95/UE, a través de la cual se establecié
que las grandes empresas de interés publico debian
divulgar informaciéon no financiera y sobre diversidad a

partir de sus informes de 2018 y en adelante.

Ley 18/2018 para el fomento de la responsabilidad social

en el dmbito de la Comunidad Valenciana.

Asi, especialmente desde el ario 2018, la responsabilidad social
y la sostenibilidad se han incorporado como una palanca clave
de nuestra competitividad a los procesos de diagnéstico, for-
mulacién, implementacion, seguimiento y control estratégico,
donde la sostenibilidad y la responsabilidad se convierten en

uno de los principales generadores de valor de nuestra entidad.

Fruto de este enfoque estratégico y para garantizar el desplie-
gue del mismo, en el ano 2020, Caixa Popular ha definido y de-
sarrollado su politica de sostenibilidad, politica que establece
el enfoque de gestién y los compromisos que en esta materia

adquiere Caixa Popular en los proximos afnos.
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La visién que persigue esta politica de sostenibilidad es, “ser la
entidad financiera valenciana con mayor implicacién e impacto
social" a través de nuestro modelo de banca cooperativa, valen-

ciana, con valores, social y diferente.

Consciente de la repercusion que su impacto directo e indirecto
ejerce sobre el entorno a través de su cadena de valor, la po-
litica de sostenibilidad establece los principios sobre los que
nuestra entidad basa su actuacién a todos los niveles, enten-
diendo la sostenibilidad como un concepto en el que deben es-
tar presentes aspectos ambientales, sociales y de gobernanza
(ASG), buscando el equilibrio justo con la viabilidad econémica,
necesaria para su continuidad futura como empresa y asi con-
seguir acercarse a su vision, aportando valor a sus grupos de

interés y a la sociedad valenciana en general.

Esta politica se basa en los valores del cooperativismo y los
propios de la entidad, y tiene por objeto inspirar los comporta-
mientos, acciones de todas las personas que forman parte de la
entidad, asi como de otras politicas, normativas o actuaciones

que se desarrollen en el seno de la actividad de Caixa Popular.

Para ello, en esta politica se fijan los siguientes principios de ac-

tuacion:

Caixa Popular se rige por un modelo de gobernanza ba-
sado en la integridad, la ética, la transparencia y la de-
mocracia interna, el respeto a la persona y los derechos

humanos.

Cumplir con la normativa fiscal, social, econébmica y
medioambiental vigente doénde opere, asi como, los
compromisos que en estas materias adoptase de ma-

nera voluntaria.

Fomentar la gestion activa del desarrollo de las personas,
su bienestar y el de sus familias, a través de la igualdad
de oportunidades, la conciliacion de su vida familiar, per-
sonal y profesional, el desarrollo personal y profesional, en
un ambiente de trabajo seguro y saludable en el que el

clima laboral sea propicio.

Apoyar y disefar, dentro de sus posibilidades, iniciativas so-
ciales que tengan por objetivo mejorar el bienestar de las
personas, sus familias el entorno social, cultural y econé-

mico de los pueblos y barrios donde Caixa Popular opere.

28

Disenar y comercializar productos y servicios financieros

que atiendan las necesidades de nuestra sociedad.

Establecer una gestion de riesgos integral en la entidad
que recoja gradualmente los riesgos sociales, ambienta-

les y de gobernanza.

Promover las finanzas inclusivas y la educacion financie-
ra de sus grupos de interés, bdsicas para unas finanzas

sostenibles.

Perseguir un impacto en el medio ambiente neutro o po-
sitivo a través de sistemas que detecten, mitiguen y mini-
micen aquellos riesgos y aspectos que pudieran tener un
impacto medioambiental negativo en nuestro entorno,

asi como fomentar aquellos cuyo impacto sea positivo.

Promover un comportamiento responsable con el medio
ambiente, concienciando y actuando, a través de accio-

nes formativas y de sensibilizacion.

Desarrollar estrategias y acciones encaminadas a su-
mar en el esfuerzo comdn para conseguir las metas de
los Objetivos de Desarrollo Sostenible establecidos por la

ONU.

Propiciar el diGlogo constante con todos sus grupos de

interés.

Reportar periddicamente informacion econdmica, social

y ambiental, de un modo integrado.

El Comité de Responsabilidad Social y Sostenibilidad de la en-
tidad serd el encargado de promover estos principios y compro-
misos en la organizacion, siendo el Consejo Rector de la entidad

quien tiene facultades para aprobar esta politica.




Modelo de gestion sostenible,
Btica y responsable

Para poder desplegar nuestra estrategia y nuestra
politica de sostenibilidad, en Caixa Popular nos hemos
dotado del siguiente modelo de gestion responsable,

ético y sostenible del negocio, tal y como podemos

ra nuestra actividad,
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través de la gestion, por los efectos que gene-

definimos nuestra estrategia que desplega-

ver en la siguiente imagen, donde a partir de,

la gestion de nuestro gobierno corporativo,
donde identificamos riesgos, establecemos
diversas lineas de defensa para garantizar el
comportamiento ético y responsable y, don-
de, identificamos los distintos aspectos rele-

vantes o materiales que debemos abordar a

mos a través de planes y programas, donde
generamos los impactos finales de nuestro

desempenio corporativo, provocando,

nuestra huella de negocio sobre los distintos
grupos de interés de nuestra entidad, en tér-
minos de gestion de la cadena de valor y en
términos de generacion de las huellas, econé-

mica, social, laboral y medioambiental.

Gobierno i
. Estrategia
corporativo
' I
) Planes y
Riesgos
programas
Organizacion,
Llineas de tecnologia, sistemas,
defensa calidad y recursos
P Desarrollo de

dreas
Cumplimiento
Auditoria

Etica

Asuntos
relevantes y
materialidad

actividades y
proyectos

Resultados y
transparencia

|
v

Evaluacion y andlisis
comparativo

Mejoras e innovaciones

Grupos de interés/

entorno CV
|

v

Huella del negocio

Econémico
financiera y fiscal

Comercial y
clientes

Cooperativas /

asociaciones

Compras y
proveedores

Organismos ARA
Socios y aliados
Huella laboral

Huella social

Huella ambiental
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La meta es avanzar sistematicamente en la mejora de @ La consolidacion de la mejor reputacion.
los enfoques de gestion de la responsabilidad social . .
4 9 P 4 @ Un mejor clima laboral y un mayor orgullo de

la sostenibilidad hasta alcanzar el nivel de desarrollo .
pertenencia.

de las organizaciones de referencia en esta materia,

a nivel nacional. Con el desarrollo de este modelo de La gestién de impactos en nuestros
gestion sostenible, ético y responsable del negocio, gI’UpOS de interés.

Caixa Popular pretende en los proximos anos convertir )
Para dar cobertura a todas las materias que de al-
estos elementos en: . .
guna manera conducen a una gestion sostenible,
@ Una nueva fuente de diferenciacion en el sec- ética y responsable y a los requerimientos de pres-
tor financiero. criptores y reguladores, Caixa Popular, tal y como
. P podemos ver en la siguiente imagen, ha definido
@ Una imagen de marca mds poderosa y res-

los dmbitos de actuacion desde la perspectiva de
ponsable.

las necesidades y expectativas de nuestros grupos

@ Unmarco de relaciones con los grupos de inte- . . .
de interés, y de los impactos que generamos sobre

rés, completo, ético y de valor compartido. )
los mismos.

Gestion estratégica
y tactica

Gestion de la
comunicacion
y el andlisis

EjesdeRSy
Gestion del medio an.ore
ambiente sostenibilidad

Gestion de las
Gestion de la personas
accioén social




La gestion de grupos de Interés en
Caixa Popular

Caixa Popular disend e implantd en 2018 un sistema com-
pleto de gestion de grupos de interés, basado en las di-
rectrices de la organizacion AccountAbility y en su estandar
AAIOOOSES Stakeholder Engagement Standard, para dar
respuesta a la necesidad de utilizar la “voz de los grupos de
interés” en aspectos tan importantes como la concepcion
de las estrategias, la identificacion de proyectos y mejoras
en la gestion, la deteccion de requerimientos, necesidades
y expectativas, y, por Gltimo, la definicion y priorizacion de
sus asuntos relevantes. Este sistema se revisard trienal-

mente y su actualizacion se realizaré en 2022.

1. Identificacion, segmentacion
Yy priorizacion

Grupos de interés

Memoria Anual 2020

El proceso a seguir para llevar a cabo este proceso de en-
gagement o participacion de grupos de interés se resume
en la siguiente imagen, donde tras una primera etapa de
identificacion, clasificacion y priorizacion de los mismos, se
disena el marco relacional para propiciar el didlogo con
estos grupos de interés a través de distintas metodologias,
entre las que desarrollamos diversos estudios, no sélo de
satisfaccion, en cuanto a la valoracion de su relacion con
nuestra entidad, sino también donde identificamos diversos

requerimientos y expectativas que estos grupos tenian so-

bre Caixa Popular.

4. Estudios de satisfaccion
y de requerimientos y
expectativas
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Como acabamos de ver, el primer paso dado en este proceso de engagement o participacion de grupos de interés, Caixa

Popular definid y desarrollo su mapa de grupos de Interés, tal y como vemos a continuacion en la siguiente imagen.

PROVEEDORES

ALIADOS SOCIOs

REGULADORES ADMONES. AYUNT.

Tras este primer ejercicio de identificacion y clasificacion
de los grupos de interés de Caixa Popular desde una pers-
pectiva de cadena de valor, se llevd a cabo un ejercicio
de priorizaciéon de los mismos segun la capacidad de
influencia e impacto que los grupos seleccionados te-
nian sobre nuestra empresa, lo que nos permitié focalizar
los esfuerzos de nuestra empresa sobre aquellos grupos
de mayor impacto estratégico. Los grupos seleccionados
como prioritarios para la atencidon responsable y sostenible,

fueron los siguientes:

@ Ayuntamientos y barrios.

@  Cooperativas.

@  Tejido asociativo empresarial y comercial.

@ Sociedad concretq, en el caso de desastres o ca-

tastrofes.
@ Personas con discapacidad.
©  Personas con riesgo de exclusion

@ Empoderamiento de la mujer.

ASOCIACIONES
PROFESIONALES

AGENTES
SOCIALES

MEDIO
AMBIENTE

SECTORES
EMPRESARIALES

La identificacion de aspectos
relevantes o materiales. El proceso

de materialidad.

Otro de los procesos importantes para la elaboracion de
un reporte de informacion no financiera o de una memoria
de sostenibilidad, es el de materialidad. Con este proce-
so, se pretende identificar aquellos aspectos de la gestion
que tienen suficiente relevancia para ser analizados, ges-
tionados y difundidos por su importancia y criticidad en su
capacidad para crear valor, para asegurar el desarrollo
sostenible y para fortalecer su permanencia en el mercado
en el medio y en el largo plazo. Estos asuntos relevantes,
tanto individual como de forma agregada, son la mejor re-
presentacion del valor de la posicion financiera y operacio-

nal de cualquier organizacion.

La definicion de los asuntos relevantes o materiales a los
que Caixa Popular debia prestar atencion se realizd en el
ano 2018 analizando en profundidad los retos y estrategias
de la organizacion, los temas materiales de mayor valor
para las empresas del sector y las propuestas concretas de
las entidades GRI 'y SASB para el sector financiero y exper-

tos internacionales en sostenibilidad y responsabilidad. Este
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trabajo se realizd tras el “Estudio estratégico de responsa- Este ejercicio de priorizacion quedd plasmado en la siguien-
bilidad social corporativa y valor de la gestién de grupos de te matriz de materialidad, donde se valora, por un lado, la
interés”, tal y como hemos visto previamente. relevancia que para los grupos de interés consultados tie-

) . . nen los temas o aspectos propuestos y, por otro, el impacto
De acuerdo con las metodologias establecidas por entida- P prop vp P

) : . e ue dichos aspectos tienen en términos de estrategia
des internacionales como Global Reporting Initiative (GRI), q P glay

. . . 0 negocio para Caixa Popular. Vemos a continuacion la ma-
International Integrated Reporting Council, AccountAbility y 9 P P

. 0 . triz de materialidad, fruto de este ejercicio.
Sustainability Accounting Standards Board (SASB), el paso )
siguiente fue priorizar los asuntos relevantes previamente

identificados a través de la participacion de distintos grupos

de interés, tanto internos como externos, de Caixa Popular.

Grupos de interés

10,0

9,5 @ Prev. corrupcion y ética
@ Atencion experiencia clientes

Aseg. complimiento legis!

@Tronspmrencio rigor

Accion social

9,0 Empleo est. igualdad @
Rentabl
Respeto derechos humanos @ @ Gob corp BBPP @ y resultados EF

Formacién y gestion talento

X @ Dispon y calidad servicios
Cor}g%lqcxén

Cooperativismo asoc PN Eficiencia calidad
Reputacién y marca
Tratam residuos : ; Banca
8,5 y reciclaje @ Inclu y ed financiera . ‘ digital
ComuniRrss  >e9UrY SGU

Comp soc admiy ayunt
@ Entorno y accesibilidad

Empleo discap y personas riesgo @ @ 13

Integracion ESG

Libertad asociacion @)'"07
8,0 Minimizacion de Eficiencia . o
’ combustibles energética Innovacion y creatividad

Gestion morosidad

Minimit.
huella hidrica
7,5 @ Emisiones de GEI @Racwonclldad capac insta

@ Biodiversitat y paisaje

Impacto en negocio

7,0
6,0 6,5 7,0 7,5 8,0 8,5 9,0 9,5 10,0
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Como resultados de este ejercicio de materialidad, los asuntos relevantes estratégicos y de mayor impacto en la

gestion responsable y sostenible de Caixa Popular que se identificaron, fueron los siguientes:

I GESTION DEL NEGOCIO

1.01 Rentabilidad y resultados econdémico-financieros

1.05 Disponibilidad y calidad de servicios

1.09 Atencion, servicio y experiencia de cliente

110 Transparencia y rigor en la gestion: cumplimiento financiero y regulatorio
I ETICA Y BUEN GOBIERNO

I1.01 Aseguramiento del cumplimiento de la legislacion

.02 Prevencion de la corrupcion y comportamiento ético (blanqueo, etc.)
.03 Gobierno corporativo: buenas practicas

111.01 Respeto de los derechos humanos

.05 Formacion y desarrollo del talento

V.0l Accidn social y voluntariado

Adicionalmente, y en relacion con los asuntos relevan-

tes, se decidio:

Incorporar y reportar como asuntos relevantes
los siete asuntos correspondientes a la huella
ambiental, a la integracion de factores de ries-
go ESG en andlisis de créditos, a la seguridad
y salud laboral y al empleo estable e igualdad

de oportunidades.

Monitorizary reportar en su justa medida al res-

to de los asuntos relevantes no seleccionados

como posicionamiento de excelencia en la

gestion y prevencion de riesgos y amenazas.

Durante el ano 2020, como resultado de los procesos de
seguimiento, revision y control estratégico que lleva a
cabo nuestra entidad, se decidid incluir como material
el aspecto social, Enfermedades Infecciosas, fruto del
impacto que este aspecto estaba teniendo en nuestro
negocio y de la relevancia que el mismo adquirié para
nuestros grupos de interés, durante y tras la crisis sa-

nitaria, econémica y social provocada por la COVID-19.




El enfoque de desarrollo sostenible de
Caixa Popular.

Caixa Popular es consciente de la importancia y el valor de
los Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas.
Como hemos comentado anteriormente, nuestra politica
de sostenibilidad, incluye un compromiso en este sentido,
en concreto, “Desarrollar estrategias y acciones encamina-
das a sumar en el esfuerzo coman para conseguir las me-
tas de los Objetivos de Desarrollo Sostenible establecidos

por la ONU".

Memoria Anual 2020

Fruto de este compromiso, y de las acciones llevadas a
cabo desde el ano 2019, Caixa Popular realizé un andlisis
pormenorizado de los 17 ODS y de las 169 metas que los de-
sarrollan, comprometiéndose durante el arlo 2020 a identi-

ficar y precisar en su contribucion.

A continuacion, en la siguiente imagen, vemos nuestro en-
foque de desarrollo sostenible con |a identificacion de los
ODS donde pretendemos generar impactos positivos en

los proximos anos.

1 ALIANZAS PARA

LOGRAR
LOS OBJETIVOS

&

13 Rt oo

12 PRODUCCIGN
Y CONSUMO

RESPONSABLES

.

SALUD
Y BIENESTAR

s

caixa T
popular

A é_ 1 REDUCCION DE LAS TRABAJO DECENTE
s E= DESIGUALDADES INDUSTRIA, :c(‘:]RNEup'lzl‘l:Eumo
- INNOVACION E

INFRAESTRUCTURA

(=)

v

o
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En lo que respecta a la contribucién realizada por Caixa Popular a los ODS incluidos en su modelo de desarrollo

sostenible, podemos ver en la siguiente tabla algunos ejemplos de las mismas realizados a través de alianzas.

oDS
PRIORITARIO

PROGRAMAS, INICIATIVAS O PROYECTOS

OTROS ODS
DONDE IMPACTAN

ODS 3y 10

Fundacién Levante UD. Impulsamos el deporte inclusivo de personas
con discapacidad a través del proyecto social granota contribuyendo
al progreso de las personas y de su calidad de vida, con incidencia es-
pecial en los colectivos mas vulnerables.

ODS 5y 17

ODS 3

Pelota valenciana. Potenciamos el deporte que nos identifica como
pueblo, colaborando en la difusién y el fomento desde la base con la
Federaci6 de Pilota Valenciana y las ligas profesionales junto con la Fun-
dacié de Pilota Valenciana.

ODS 5,11y 17

ODS 4

Escuela de Emprendedores Sostenibles de Natura y Cultura. Fomentar
el espiritu innovador y emprendedor de los mds jovenes basado en la
sostenibilidad y el cooperativismo.

ODS 8,11y 17

OoDS 4

Proyectos de educacion para el desarrollo y la sensibilizaciéon. Con-
vocatoria de ayudas junto con la Coordinadora Valenciana de ONGD
destinadas a favorecer la educacion para el desarrollo y la sensibiliza-
cion para promover una ciudadania critica, global y consciente de las
desigualdades mundiales.

oDS 10,11y 17

ODS 4

Florida Universitaria. A través de nuestra alianza, promovemos la edu-
cacion, la cultura y el cooperativismo, acercando la formacion a todos
los niveles

ODS 8,11y 17

ODS 4

Colaboraciones con universidades y centros educativos. Fomenta-
mos la formacion, junto con las universidades y los centros educativos
valencianos, participando en diferentes iniciativas educativas que faci-
litan la innovacion y la difusion del conocimiento en la sociedad valen-
ciana

ODS 17
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ODS 4 Ayudas a Proyectos Interasociativos. Con estas ayudas, junto con la  ODS 11y 17
Fundacion Horta Sud y el Grupo Ugarte, impulsamos la creacion de pro-
yectos de desarrollo cultural, social o educativo que promueven la cola-
boracion entre asociaciones de la comarca de I'Horta.

ODS 5 Proyecto Dona Emprén. A través de este proyecto, junto con Novaterra, ODS 8, 9,1y 17
fomentamos el autotrabajo y la igualdad de oportunidades para muje-
res con acceso dificil al crédito, inspirado en el modelo de microcréditos
del Nobel de la Paz Muhammad Yunus

ODS 5 Valencia Basket. Mantenemos una relacion consolidada con el equi-  ODS 11y 17
po taronja, con quien compartimos valores, apostando por la igualdad
apoyando tanto al equipo masculino y como al femenino

ODS 8 Colaboracién con ASINDOWN. Participamos en diferentes acciones im-  ODS 10y 17
pulsadas por esta organizacion que trabaja el desarrollo integral de las
personas con sindrome de Down para favorecer su integracion familiar,
educativa, laboral y social como miembros activos de la sociedad.

ODSs 8 Operacion Consolida con AJEV. Patrocinamos este programa formati-  ODS 9y 17
vo en el que lideres de empresas referentes cuentan sus experiencias a
empresas en fase de consolidacion

ODSs 9 Alianza con La Pinada Lab. La innovacion es una via para generar nue-  ODS 11y 17
vas ideas e iniciativas. Con esta alianza queremos generar sinergias con
el mundo de la innovacién valenciana que permitan lanzar nuevas pro-
puestas con un impacto social y ambiental.

ODS 9 Alianza con Social Nest Foundation. Colaboramos en la generacion de  ODS 10,11, 13 y 17
emprendimiento con impacto positivo social y ambiental a través de
esta aceleradora tecnologica y social.
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ODs 10

Alianza con Cruz Roja. Caixa Popular y Cruz Roja somos entidades con
un objetivo comUn: hacer una sociedad mads justa. Con nuestra aporta-
cién se desarrollan proyectos de intervencidn social, servicios preventi-
VOs y operaciones de emergencia en la provincia de Valéncia

ODS 5,11y 17

ODS 10

Colaboracién con Céritas. Trabajomos con la ONG para apoyar el de-
sarrollo de las personas y los pueblos, especialmente de los mas pobres

y excluidos, y promovemos iniciativas como la Tarjeta Solidaria de pre-
pago.

ODS 5,11y 17

oDSs

Clubes locales de deporte. Apostamos por la préctica del deporte de
base como generadora de valores, apoyando a los clubes y las escue-
las de deportes locales de diferentes disciplinas.

oDsS3y17

OoDS

Fiestas y tradiciones. Participamos en las fiestas de nuestros pueblos

colaborando en tradiciones populares como los Moros y Cristianos, las
Fallas, cofradias, bandas de musica..

ODS 17

ODS 12

Fundacié Sant Jordi. Junto con la fundacion por el escultismo Sant Jordi,
fomentamos la relacion con la naturaleza de los mas jévenes a través

del centro ambiental de la Calderona enclavado en el corazén de este
parque natural.

ODS 4,13y 17

ODS 12

Horta Neta. Colaboramos con los municipios de red Joves.net en la rea-
lizacion de actividades que tienen como objetivo la mejora y el cono-

cimiento del medio ambiente de la comarca de I'Horta a través de la
participacion activa

ODS 4,11,13y 17

................
...............
..............
.............
............
.....'.....
..........
r.."......
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En lo que respecta a la contribucion realizada por Caixa Popular a los ODS incluidos en su modelo de desarrollo

sostenible, a través de iniciativas y proyectos propios, podemos ver en la siguiente tabla algunos ejemplos de

las mismas.

oDSs
PRIORITARIO

PROGRAMAS, INICIATIVAS O PROYECTOS

OTROS ODS
DONDE IMPACTAN

OoDS3y 8

Programas propios de voluntariado de Caixa Popular. Proyecto de vo-
luntariado internacional dirigido a los trabajadores de la entidad para el
fomento del cooperativismo en paises en desarrollo. Ademds, los com-
paneros de la entidad participan activamente en voluntariados locales
como Amics de la Gent Major, Federacid de Triatld, etc.

ODS 5,10, 11y 17

ODS 4

Educacion financiera. Organizamos actividades de formacion espe-
cializada en el dmbito financiero dirigida a la sociedad (empresorios,
estudiantes, amas de casaq, etc‘)‘

OoDs 17

ODS 5

Tarjeta Dona. La primera tarjeta bancaria que promueve la igualdad de
género y que destina una parte de los ingresos obtenidos a proyectos
sociales que fomentan la igualdad entre las personas.

ODSs 12

ODS b

Ayudas proyectos Dona. Convocatoria de ayudas para la realizacion
de proyectos de igualdad de género en la Comunidad Valenciana a los
que pueden presentarse instituciones, asociaciones, fundaciones, etc.

OoDS 17

ODS 8

Inclusién laboral en Caixa Popular. Incorporamos personas con dis-
capacidad intelectual a nuestro equipo de trabajo y les ofrecemos
estabilidad, responsabilidad y la oportunidad de desarrollarse profesio-
nalmente.

ODS 10y 17

ODSs 10

Campaiia Un Dia de Salari. Con esta iniciativa nuestro equipo humano
dona voluntariamente un dia de su salario y la entidad aporta el do-
ble de la cantidad recaudada para financiar proyectos de solidaridad y
cooperacion al desarrollo.

ODS 3,5,8,11y 17

OoDS 1

Tarjeta Compromis pel Valencia. La Unica tarjeta bancaria que bene-
ficia nuestra lengua destinando el 0,7% de las compras a Escola Valen-
ciana-Federacidé d'Associacions per la Llengua.

oDS12y17
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ODS 12

Oficina sin papeles. El papel, junto con la energia eléctrica, es uno de
los consumos con mds afectacion sobre el medio ambiente; con este
programa se pretende la eliminacion del papel de las oficinas a través
de la concienciacion, la digitalizacion y los cambios de procedimientos

ODS 13

ODS 12

Tarjetas biodegradables. Nuestras tarjetas, en todas las modalidades,
estdn hechas de un material biodegradable, reduciendo asi el impacto
ambiental que causan

ODS 13

oDS12y13

Inversién sostenible. Productos de inversién o ahorro, como por ejem-
plo fondos de inversion o planes de pensiones gestionados con criterios
sociales y ambientales

ODS 13

Caixa Popular verde. Proyecto integral que, desde un punto de vista es-
tratégico de la entidad, pretende reducir los impactos negativos en el
medio ambiente que produce Caixa Popular y fomentar, a través de la
concienciacion y la financiacion, proyectos que mejoran la eficiencia en
el uso de la energia de empresas, familias y comercios

ODS 9

ODS 13

Energias renovables y reduccion de consumo eléctrico. La mejora de
la eficiencia energética a través de la concienciacion, el uso de equipos
y sistemas eficientes, aprovechamiento de la luz natural acompanado
del uso de energia eléctrica proveniente de fondos renovables (80% el
2020) es una apuesta para reducir la huella de carbono de la entidad.

ODS 12

ODS 13

Financiacion verde. Préstamos y créditos destinados a la financiacion
de empresas comercios, auténomos y familias que quieran hacer inver-
siones para la mejora de la eficiencia energética o en movilidad sos-
tenible, tanto en el dmbito empresarial como particular, con ventajas
econdmicas en las condiciones.

ODS 9y 12
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A continuacién, vemos la relacion de proyectos llevados a cabo en el afo 2020 y su grado de cumplimiento.

PROYECTOS CUMPLIMIENTO
Mejora del sistema de gestion de la ética y del cumplimiento 80%
Disefo nuevo modelo de la gestion medioambiental. 90%

Actualizacion del sistema y del mapa de gestion de riesgos con los correspondientes a los
medioambientales, los sociales externos y los laborales (trasladado al 2021).

Identificacion y concrecion de los ODS y de la Agenda 2030 en la gestion sostenible y res-

ponsable de Caixa Popular. 100%
Proyectos de generacion de huella social 2020. 100%
Formacion en responsabilidad social para las nuevas incorporaciones. 100%
Liderazgo en la difusion de la responsabilidad social en grupos de trabajo de asociaciones 100%

relevantes.

Los compromisos para 2021 son:

PROYECTOS

Modelo de gestion social de las oficinas.

Ampliacién de la escuela de Asociaciones.

Productos de financiacion con contenido social y sostenible.

Nuevo posicionamiento
estratégico para el periodo 2020-2022

Para el desarrollo de esta politica y la consolidacion del nuevo modelo de responsabilidad social se plantean los

siguientes retos y objetivos para el periodo 2020-2022:

Establecer el enfoque de gestion de aquellos ejes o vectores identificados como los mdas débiles en el de-

sarrollo de la responsabilidad social.

Fortalecer el nuevo posicionamiento de empresa responsable, ética y sostenible.
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GOBERNANZA

Organos de gobierna;
esfructUra y composicion

El gobierno corporativo es el conjunto de normas,

principios y procedimientos que regulan la estructuray el
funcionamiento de los érganos de gobierno de una empresa.
En concreto, en el caso de nuestra cooperativa, establece las
relaciones entre la Asambleaq, el Consejo Rector, el Comité

de Direccion y el resto de partes interesadas, llegando a
establecer las bases por las que se rige el proceso de toma de
decisiones sobre la compaiiia para la generacion de valor.
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Gestion de la ética

¢Qué articulan las normas del
gobierno corporativo?
La toma de decisiones que tienen que ver con la
direccion estratégica general de la empresa y sus

politicas corporativas.

Los mecanismos de control sobre el correcto des-
empeno de la direccion ejecutiva y la implemen-

tacion del plan estratégico aprobado.

El cumplimiento normativo o el establecimien-
to de las politicas y procedimientos adecuados
para garantizar que tanto la empresa, como sus
directivos, empleados y terceros cumplen con el

marco normativo aplicable.

Las relaciones entre los principales 6rganos de
gobiernos de la compania, asi como los derechos
y deberes de cada uno de ellos: asamblead, con-

sejo rector y comité de direccion.
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El disefio y estructura del gobierno corporativo de Caixa
Popular se ha configurado en base a las directrices sobre
gobierno interno del Banco de Espafna (Eurosistema), los
principios de buen gobierno para empresas no cotizadas
del Instituto de Consejeros-Administradores, el coédigo de
buen gobierno de las sociedades cotizadas y las mejores
practicas en gestion del gobierno corporativo de entida-
des financieras, consideradas como benchmark para la

organizacion.

En la actualidad el gobierno y la estrategia de Caixa Po-
pular se establece mediante los siguientes campos de
actuacion: estrategia del negocio, gobierno corporativo,

gestion de riesgos y lineas de defensa y gestion de la ética.
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Desarrollo de

Resultados

actividades y proyectos.

Gestion de riesgos
y lineas de defensa
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Modelo de gobierno corporativo

El modelo de gobierno disefiado da respuesta a los requerimientos legales e introduce estructuras y métodos que faciliten

el gobierno y control de las operaciones y estrategias de la entidad. Su concepcion estructural se representa a través del

siguiente esquema:

N "
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Consejo Rector < } Direccién Generall
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Riesgos y crisis
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o ° .. o °,
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En la actualidad la administracion, gestion y control del gobierno corporativo estén sustentados en los siguientes érganos:

Asamblea General

Consejo Rector y comisiones delegadas:

® Comision de recursos
@  Comisién de nombramientos y retribuciones
®  Comité mixto de auditoria y riesgos

Comisiones y comités complementarios de interés operativo:

Consejo social

Comité de igualdad

Comité de seguridad e higiene

Comision de promocion cooperativa

Comité de ética

Organo de control interno

Unidad de prevencion del blanqueo de capitales
Unidad de gestion integral del riesgo

Unidad de cumplimiento normativo
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Para la gestion del gobierno corporativo, la entidad cuenta con los siguientes activos y elementos de regulacion:

Estatutos sociales

Reglamentos y normas internas de los 6rganos de gobierno
Reglamento del Consejo Rector
Reglamento del Comité mixto de auditoria y riesgos y director de la unidad de riesgos

Reglamento del Comité de nombramientos y retribuciones

Estructura organizativa: lineas de responsabilidad, funciones y prevencion de conflictos de interés
Organigrama
Lineas de responsabilidad y funciones

Criterios de prevencion de conflictos de interés

Procedimientos internos en relacion con los riesgos

Colectivo identificado y politica de remuneraciones

Evaluacion de la idoneidad

Politicas de DD.HH, Responsabilidad Social y Sostenibilidad, Medioambiental y Proveedores

En la pagina web de la entidad (www.caixapopular.es),
en el apartado “Gobierno corporativo y politica de re-
muneraciones”, se detallan tanto los documentos antes
indicados como la informacion acerca de: la Asamblea
General, los integrantes del Consejo Rector y de las co-
misiones delegadas, los criterios de nombramiento,
seleccion y evaluacion de competencias de estos, las
funciones y responsabilidades de los érganos de gestion
y el resto de los puntos de orientacion y posicionamiento

arriba enunciados.

=
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Nuestro COHSG]O Rector

A continuacion, en la siguiente imagen, para dar respuesta al principio de transparencia, se informa de los

integrantes, cargos y tipos de consejeros del Consejo Rector:

Presidente Consejo Rector

Amadeo Ferrer

Representante coop. socia

Vocal Consejo Rector

Violeta Garcia

Representante socios trabajo

Vocal Consejo Rector
Inmaculada Miravalles
Representante socios trabajo

Vocal Consejo Rector
Sonia Oliver

Representante socios trabajo

Vocal Consejo Rector
Sandra Sanchez

Representante socios trabajo
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Podemos ver en la siguiente imagen nuestra estructura de gobierno corporativo que recoge las relaciones entre la propie-

dad, las distintas comisiones y los érganos ejecutivos.

Cumplimiento
Comision de normativo
Nombramiento y

Retribuciones
Consejo Rector Control Global
de Riesgos
Comision mixta de

Auditoria y Riesgos

Director General Auditoria Interna

Secretaria
General
Equipo de Direccién
Area de A .
Comunicacién Area rea Area Area Area ArercE Direcciones
y Experiencia Financiera de personas de Medios de Negocio de Banca Riesgos de Zona
de cliente y Tecnologia Empresa

Como requerimiento de prescriptores de responsabilidad social y reguladores se informa de la composicion por rangos de

edad y sexo del citado consejo y del equipo de direccion, tal y como podemos ver en la siguiente tabla.

COMPOSICION DESGLOSADA POR EDAD Y SEXO DEL CONSEJO RECTOR Y DEL EQUIPO DE DIRECCION

Organos de

gobierno De 31a 50 afios Mads de 50 afios Total
M % H % M % H % M % H %
Consejo Rector 4 33 0 - 2 17 6 50 6 50 6 50
Equipo de
? P .. 3 23 2 15 2 15 6 47 5 39 8 61
direccion
Totalesy
. 7 28 2 8 4 16 12 48 m 44 14 56
medias

La presencia de la mujer en los 6rganos maximos de decision estd muy cerca de la paridad, ocupando el 44% de los puestos

siendo el 50% en el Consejo Rector de la cooperativa.
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Resultados de la gestion durante el ejercicio 2020

Los datos mds representativos de la gestion del gobierno corporativo durante el arlo 2020 fueron:

GOBIERNO CORPORATIVO

VARIACION VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 20/19 19/18

Remuneracion total a

. 15.093,54 17.772,48 24.953,04 -15,07% -28,78 %
consejeros (*) (€)
Consejeros mujeres del
colectivo de trabajo en 5 3 3 66,67% 0%
Consejo Rector

Consejeros hombres del

colectivo de trabajo en 1 3 3 -66,67% 0%
Consejo Rector

Reuniones del Consejo

1 1 1 0% 0%
Rector
Reuniones Comisién Mixta
L 3 3 3 0% 0%
de Auditoria
Reuniones Comité
de Nombramientos y 3 3 3 0% 0%

Retribuciones

* La retribucion que reciben es exclusivamente por gastos de dietas y desplazamientos.
La gestion del gobierno corporativo se ha realizado de acuerdo con el modelo establecido.

Posicionamiento estratégico
para el periodo 2020-2022

Durante el periodo 2020-2022 se terminard de consolidar y fortalecer el modelo de gestion del gobierno corpora-

tivo a través de:
El desarrollo de la politica y codigo de buen gobierno de la entidad.
El desarrollo y aprobacion del codigo ético de la entidad.

Dar respuesta a los requerimientos y expectativas de los grupos de interés.



Memoria Anual 2020

Riesgos v lineas de defensa del negocio

Caixa Popular disefia y mantiene sistematicamente un sistema
para la gestion del control interno, basado en una metodologia
propia, cuya responsabilidad es del Comité Mixto de Auditoria
y Riesgos, que reporta directamente a la presidencia, maximo

responsable del Consejo Rector.

Modelo de control interno
y defensa

El modelo se ha disefiado para cumplir con las guias
y recomendaciones de los reguladores y supervisores,
a nivel nacional y europeo, y recoge las mejores prdac-
ticas de empresas benchmark del sector identificadas
por la alta direccion. El método se basa en tres nive-
les diferenciados de control, de acuerdo con lo que
cominmente se conoce como “modelo de tres lineas

de defensa”. Este modelo realza el entendimiento del

19 linea de
defensa

Medidas
internas de
control

Supervision de
la direccion

manejo de los riesgos y controles mediante la asig-
nacion o clarificacién de roles y responsabilidades
a través de toda la organizacion. Es un sistema re-
comendado por el informe COSO, por el Instituto de
Auditores Internos, por el Comité de Basilea y por las
instituciones de supervision y regulacion del sistema
financiero mds prestigiosas a nivel internacional. Su
objetivo es el de identificar, prevenir y corregir las si-
tuaciones de riesgo inherentes al desarrollo de las ac-

tividades de la entidad en los dmbitos y lugares en los

que despliega su negocio.

29 linea de 3%linea de
defensa defensa
Gestion de
riesgos
Qontrples Auditoria interna
financieros

Control de las
operaciones

Cumplimiento
normativo

Consejo Rector, comisiones y comités
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La primeralinea de defensa esté constituida por las unida-
des de negocio y las dreas de soporte, que, como parte de
su actividad, originan la exposicion al riesgo de la empresa.
Estas unidades son las responsables de gestionar, hacer el
seguimiento e informar regularmente sobre el riesgo gene-
rado. Para atender a su funcion, la primera linea de defensa
dispone de los medios para identificar, medir, gestionar y

reportar los riesgos asumidos.

La segunda linea de defensa esté constituida por los equi-
pos de control y supervision de riesgos, incluyendo la fun-
cién de cumplimiento. Esta segunda linea vela por el control
efectivo de los riesgos y asegura que estos se gestionan de

acuerdo con el nivel de apetito al riesgo definido.

Gestion integral de riesgos

La tercera linea de defensa, Ultima capa de control, es la
correspondiente a la auditoria interna y tiene el objetivo de
evaluar periddicamente la implantacion y el cumplimiento
de las politicas, las metodologias, los procedimientos y el de-

sarrollo esperado de los procesos de toda la organizacion.

Las tres lineas de defensa cuentan con un nivel de respon-
sabilidad e independencia suficiente para no comprome-
ter la efectividad del esquema general, aunque actdan
coordinadamente con el fin de maximizar su eficiencia y

potenciar su efectividad.

Caixa Popular tiene implantado, y en continua mejora, un sistema avanzado de gestion integral de riesgos, responsabilidad

de la “Unidad de Gestion de Riesgos’, que colabora en el cumplimiento de las estrategias y objetivos establecidos, asegu-

rando que los riesgos que pudieran afectar a estos objetivos sean identificados, analizados, evaluados, gestionados y con-

trolados de forma sistematica, con criterios uniformes y dentro del nivel de riesgo aceptable aprobado por el Consejo Rector.

Modelo de gestion de riesgos, continuidad y crisis

El sistema de gestion integral de riesgos (SGIR) se sustenta en el siguiente mapa de procesos y actividades:

Modelo del sistema de gestion
integral de riesgos (SGIR)

Planes y programas de
actuacion

Desarrollo de
proyectos y acciones

Plan de continuidad del
negocio

Posibles crisis y contingencias
del negocio

Mecanismo de gestion
de crisis



El modelo de gestion y control de riesgos se apoya en un
conjunto de principios comunes, una cultura de riesgos inte-
grada en toda la entidad, una sélida estructura de gobierno,

y procesos y herramientas de gestion de riesgos avanzados.

La calidad en la gestion del riesgo constituye para la enti-

dad un eje prioritario de actuacion.

La politica de riesgos de Caixa Popular estd orientada a
mantener un perfil medio-bajo y predecible para el con-

junto de sus riesgos.
Sus principios fundamentales son:

Participacion y supervisién activa de los érganos de

gobierno de la entidad.
Cultura de riesgos integrada en toda la organizacion.
Independencia de la funcién de riesgos.

Seleccion de metodologias de medicion de los

riesgos.

Evaluacién, andlisis y seguimiento de los riesgos

asumidos.

El gobierno de los riesgos es responsabilidad de una ro-
busta estructura de dispositivos de enlace y se basa en la

distribuciéon de roles entre las tres lineas de defensa.

.ElConsejo Rector

Maximo 6rgano de decision, correspondiéndole entre otras
funciones la definicion de la estrategia, el establecimiento y
el seguimiento del nivel de tolerancia al riesgo y la sancion
de la politica de riesgos, aprobando, a propuesta de la alta
direccion o del comité designado al respecto, las atribucio-

nes de los diferentes 6rganos de decision.

Con carécter adicional al Consejo Rector, en el marco de

la gestion de riesgos, la entidad dispone de un sistema de

Memoria Anual 2020

delegacion de facultades en diferentes drganos que, bajo el
mandato del Consejo Rector, instrumentan la capacidad eje-
cutiva de la direccion de riesgos con el objetivo de garantizar

la alineacion de estos con la estrategia de la cooperativa.

Asimismo, analizan y, si procede, aprueban las operaciones
de riesgo dentro de sus respectivos niveles de atribuciones,
elevando al érgano superior aquellas que exceden su nivel

de delegacion.
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Los comités y comisiones delegadas son:

Comité Mixto de Auditoria.

Comision de Riesgos.
Comité de Gestion de Activos y Pasivos (COAP).

Otros dispositivos de enlace relevantes.
De forma complementaria, otras comisiones y comités complementarios de interés operativo son:

Organo de Control Interno.

Unidad de Prevencion del Blanqueo de Capitales.

2.1aUnidad de Gestion de Riesgos

Organizaciéon cuyo fin estratégico es la gestion eficiente y Esta funcion estd dirigida por un directivo independiente,
adecuada de todos los riesgos de la organizacion. Sus fun- dedicado Gnicamente a la funcién de gestion de riesgos,
ciones bdsicas son: responsable de un drea de control y no de negocio, que

o . ) no desempena funciones operativas y tiene acceso di-
Identificar, medir y valorar, desde una perspectiva

. recto en sus funciones al Consejo Rector.
global, los riesgos relevantes a los que se encuentra
expuesta la entidad en el ejercicio de su actividad. La independencia sobre las areas generadoras de los ries-
o . gos garantiza la objetividad de los criterios de valoracion y
Disenar, implementar y mantener los sistemas de

. s o y la ausencia de distorsiones en ellos provocadas por consi-
identificacion, medicion, informacion y control de es-

. deraciones comerciales.
tos riesgos.

Definir los procedimientos y mecanismos de control

de los diferentes riesgos.

Evaluar y valorar las técnicas de mitigacion de ries-
gos empleadas y aquellas susceptibles de utiliza-
cion.

Vigilar y, en su caso, proponer cambios en la estruc-
tura de limites y alertas internas que refuercen el
control de los riesgos y su consistencia con el nivel

de tolerancia definido por el Consejo Rector.

Revisar el nivel de riesgo asumido y su adecuacion
al perfil establecido por el Consejo Rector, asi como

la distribucion interna del capital.




Los procesos y herramientas para la gestion efectiva de los

riesgos son:
El apetito de riesgo.
El andlisis de los escenarios de riesgo.

Los planes de viabilidad (contingencias) y el sistema de

gestion de crisis.

El primero estudia y define las medidas que la entidad ten-
dria que disefar y preparar para salir por si sola de situa-
ciones severas. El segundo, recogido en un manual de crisis,

contiene:

® El comité de crisis con sus integrantes y roles. Este
comité se encargard de identificar y seleccionar a
las personas encargadas de la gestion de la crisis

y al portavoz.
® Elplande contingencia o direccionamiento al mismo.

® El protocolo a seguir para la gestion completa de

la crisis.

e Las herramientas y medios a utilizar (sistemas de

informacién, plantillas preestablecidas, etc.).

® Dark site o web preparada con antelacion para
que los afectados por la crisis (socios, clientes
y resto de grupos de interés) puedan disponer
de informacién sobre la crisis y reconocer la
profesionalidad de la compania y el rigor en la
gestion.

® Elplan de comunicacion.

Los informes marco de informacién con la vision conso-

lidada de todos los riesgos, base para la toma de deci-

siones por el Consejo Rector y el equipo de direccidon de

Caixa Popular.

El marco de control interno apoyado por las auditorias

internas que actian como tercera linea de defensa.

El plan de comunicacién, tanto interna como externa,

relacionada con la gestién de riesgos.

El catdlogo de riesgos en los que se centra la actividad de la

unidad es:
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Riesgos financieros

® Riesgo de crédito.

® Riesgos de mercado.

® Riesgos de liquidez

® Riesgo de solvencia.

® Riesgo de tipo de interés.

® Riesgo de apalancamiento excesivo.
Riesgos no financieros

® Riesgo operacional.

Riesgo de cumplimiento.
®  Riesgo tecnologico.
Riesgos transversales

® Riesgo de reputacion.

® Riesgo ambiental y social.
® Riesgo de capital.

Todos estos riesgos son evaluados con relacion a su proba-
bilidad de ocurrencia e impacto para su incorporacion en el
mapa de riesgos. Este mapa es una herramienta de control y
gestion disefiada con el objetivo de identificar y cuantificar los
riesgos, y priorizar las acciones que permitan disminuir la pro-
babilidad y el impacto de que los eventos adversos afecten al

proyecto de negocio de forma importante.

Adicionalmente, Caixa Popular lleva a cabo anualmente un
proceso de autoevaluacién de capital (PAC) y un proceso de
autoevaluacion de la liquidez (PAL). En ellos se analizan los as-

pectos cuantitativos y cualitativos referidos a:

La medicion de los riesgos al capital a los que estén ex-

puestos.

La estimacion de los fondos propios necesarios para cubrir

dichos riesgos.

La medicion del nivel de liquidez.

Gobierno corporativo interno.

Identificacion, gestion, control y comunicacion de los riesgos.

Mecanismos de control interno.
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Resultados de la gestién durante el contrario, la identificacion de los planes de accion

ejercicio 2020 de la necesaria puesta en marcha para implantar-

En cuanto a las principales iniciativas desarrolladas en la las, para asi subsanar las deficiencias que se hayan

gestion integral de riesgos durante el ejercicio 2020, éstas encontrado.

fueron: Hemos implantado las mejores prdcticas en siste-

Se ha implantado del nuevo mapa de riesgos de
cumplimiento con el objetivo de tener una vision
completa de los riesgos a los que Caixa Popular estd
expuesta. Dicho mapa permite la identificacion de

las medidas mitigadoras implantadas y, en caso

mas de gestion para prevenir delitos, reducir el riesgo
y fomentar una cultura empresarial ética y de cum-
plimiento con la ley, lo que nos va a permitir obtener
en el ejercicio 2021 la certificacion de compliance AE-

NOR, Norma UNE 1961.

En la siguiente tabla, vemos los principales resultados obtenidos de la gestién integral de riesgos durante el ejercicio 2020
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comparativamente con el aiio 2019, en funcién de la tipologia de riesgos:

2020 2019
TIPO DE ACCIONES RECOMEN- MEJORAS ACCIONES RECOMEN- MEJORAS
RIESGO REALIZADAS DACIONES IMPLEMEN- REALIZADAS DACIONES IMPLEMEN-
PLANTEADAS TADAS PLANTEADAS TADAS
RIESGOS
27 38 21 22 30 24
FINANCIEROS
De crédito 25 30 18 18 22 19
De liquidez 1 5 2 2 4 3
De tipo de interés 1 3 1 2 4 2
RIESGOS NO
17 27 21 17 29 23
FINANCIEROS
Operacionales 5 10 n 8 15 13
De cumplimiento 10 17 10 9 14 10
RIESGOS N 2 2 N 3 2
TRANSVERSALES
De reputacién 1 2 2 1 8 2

Posicionamiento estratégico
para el periodo 2020-2022

Durante el periodo 2021-2022 se terminard de consolidar y fortalecer el liderazgo y la capacidad del sistema de

gestion de riesgos mediante la inclusion de los riesgos provenientes de la gestion de la sostenibilidad y responsa-

bilidad: recursos humanos, derechos humanos, sociales y medioambientales.



Control interno y cumplimiento
normativo

Las actividades de control interno y cumplimiento han ad-
quirido en los Ultimos afos un creciente protagonismo en las
entidades financieras europeds como consecuencia del incre-

mento de la presion regulatoria.

Para hacer frente a este importante volumen de cambios
normativos, Caixa Popular cuenta con una unidad organizo-
tiva especifica para su gestion, la “Unidad de Cumplimiento
Normativo”, y con los sistemas de control interno y de riesgos.
Ambos, para asegurar el cumplimiento de las normas y la iden-

tificacion de buenas prdacticas.

Esta unidad organizativa, integrada en la segunda linea de defen-
sa e independiente frente al resto de dreas, tiene encomendada,
por el Consejo Rector, la funcidon de promover y supervisar, con
independencia y objetividad, que se actla con integridad y rigor.
Particularmente, en dmbitos tan relevantes como la prevencion
del blanqueo de capitales, la conducta ética con clientes y en el
mercado de valores, la prevencion de la corrupcion y en otros que

puedan representar un riesgo de reputacion para la entidad.

El objetivo de esta unidad es la mitigacion del riesgo de sancio-
nes legales o normativas, por pérdidas financieras o materiales
o la generacion de mala reputacion, por posibles incumpli-

mientos con los esténdares que se le exigen.

Para ello promueve internamente una cultura de cumplimiento y
facilita el conocimiento en las personas implicadas de las normas
y regulaciones aplicables, a través de acciones de asesoramiento,
difusion, formacion y concienciacion. Ademds, define e impulsa la
implantacion y total adscripcion de la organizacion en los marcos

y medidas de gestion del riesgo relacionado con el cumplimiento.

Las competencias principales de la Unidad de Cumplimiento

Normativo son:

Velar porque tanto el riesgo regulatorio como el de re-
putacion, derivado de un incumplimiento normativo, se

gestionen de forma efectiva.
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Velar porque la entidad cumpla con la legislacion apli-

cable: prevencion de los posibles incumplimientos.

Velar por el cumplimiento de la normativa y de los codi-

gos de conducta.

Promover una cultura de cumplimiento en la organiza-
cion: identificar acciones de formacion al personal en
cuanto a los requisitos de los reguladores, politicas y

procedimientos internos.

Ayudar a la entidad a anticipar y planificar los cambios

en las regulaciones.

Asesorar a las unidades de negocio con el objetivo de
que los nuevos servicios y productos estén dentro de las

normas de cumplimiento.

El gobierno y la organizacion en la gestion del riesgo de incum-
plimiento es responsabilidad del Consejo Rector. Sus responsa-

bilidades son:

Aprobar la politica de cumplimiento de la entidad y su-

pervisar su correcta implantacion.

Supervisar la gestion del riesgo de cumplimiento, dele-

gada en el Comité de Auditoria.

Promover la honestidad y la integridad como valores

clave alo largo de la entidad.

Asegurar que la dotacion de medios y recursos a la Uni-
dad de Cumplimiento Normativo es adecuada para la

realizacion de sus funciones.

Los distintos 6rganos de Caixa Popular que participan en la

gestion del riesgo de cumplimiento son:
Comité de Auditoria

Jefe de cumplimiento normativo (compliance officer).
Este directivo tiene la suficiente formacion e indepen-
dencia y es responsable directo de la supervision de las
actividades realizadas por la Unidad de Cumplimiento

Normativo de la entidad.
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Unidad de Cumplimiento Normativo. Tiene la mi-
sion de llevar a cabo las actuaciones y procedi-
mientos necesarios para supervisar el cumplimiento
de las obligaciones derivadas de la normativa vi-
gente, actuando con independencia con respecto
a los servicios y las actividades que controla. Las
responsabilidades y metodologias de la Unidad de
Cumplimiento son asesorar, identificar el marco de
actuacion, evaluar los riesgos, trazar un plan de mo-

nitorizacion y testing e informar.

Servicio de Apoyo a la Unidad de Cumplimiento
Normativo. La Unidad de Cumplimiento Normativo
del Banco Cooperativo Espanol presta el servicio de

apoyo a la Unidad de Cumplimiento Normativo de

las cajas rurales adheridas al él, asi como a cual-
quier empresa del grupo Banco Cooperativo Espa-
nol que, por normativa, hubiese de disponer de una
unidad de cumplimiento normativo, y su finalidad
es el asesoramiento en diversos aspectos asocia-

dos al cumplimiento.

En cuanto a la metodologia que se implementa para llevar
a cabo la gestion del cumplimiento normativo, denomina-
da “cumplimiento 360", persigue participar en el proceso
completo de negocio de la entidad, desde el desarrollo del
producto, politica o procedimiento, hasta la verificacion de
que se estdn llevando a cabo los controles definidos y que
estos funcionan como estdn previstos. Vemos a continua-

cidén su representacion grdafica.

Identificacion del marco
de actuacion y sus
riesgos de cumplimiento

Reporting de
resultados
y plan de accidn
asociados

Plan de supervision y
testing

Asesoramiento:
definicion de medidas
mitigadoras /
|dentificacion de
controles existentes

Cumplimiento 360

Matrices de riesgo:
asociacion de las
medidas mitigadoras y
controles a los riesgos
identificados

Definicion de un plan de
actuacion y seguimiento



Como soporte a esta metodologia, la Unidad de Cumpli-
miento utiliza una herramienta informatica denominada

“motor de cumplimiento 360".

La determinacion del perimetro de actuacion de la Uni-

dad se establece en los siguientes bloques normativos:
Proteccion de datos de cardcter personal.
Supervision de la prevencion del riesgo penal.
Supervision del gobierno corporativo.

Normativa sobre transparencia y proteccion al con-

sumidor.
Normas de conducta en los mercados de valores:

® Proteccion de la clientela en productos y servi-

cios de inversion (MiFID).

Marco de control de cumplimiento
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® Reglamento interno de conducta (RIC) en los
mercados de valores: conflictos de interés y

abuso de mercado.

Prevencion del blanqueo de capitales y financiacion

del terrorismo.

La determinacion del marco de control de cumplimiento de
la Unidad se establece identificando los marcos normati-
vos que serdn objeto de su revision durante el ejercicio, asi
como las actividades necesarias para su cumplimiento y

los responsables de su ejecucion.

Una vez definido el dmbito de actuacion, se ha identificado
el siguiente marco de actuacion de la Unidad de Cumpli-

miento Normativo:

Gestion de la

Gestion de cliente informacion

Gestion de los
controles internos

Gestion de conductas
y conflictos de interés

Mercados: reglas y
controles

Adopciony Barreras de

clasificacion informacion y

de clientes confidencialidad de la
informacion

Idoneidad y Proteccion de datos y

conveniencia privacidad

Gestion de 6rdenes
y mejor ejecuciéon

Independencia del
andlisis (research)

Proteccion al Record retention

consumidor

Incentivos y costes

Churning

Comunicaciény
marketing

Informe a clientes

Segregacion y uso
de activos

Transmision de
fondos

Servicio de pagos

Gobernanza de la
organizacion

Estructura organizativa

Gobernanza de
productos

Formacion a
empleados

Gestion de
reclamaciones

Solo supervision

RIC- Reglamento
interno de conducta

Caodigo ético

Cumplimiento penal

Remuneraciones

Gestion de conflictos
de interés

Actividad de mercado

Informe a reguladores

Manipulacion del
mercado
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El marco de actuacion que define las actividades de la Uni-
dad de Cumplimiento consta de cinco apartados o “dreas

de cumplimiento”
Gestion del cliente.
Gestion de la informacion.
Gestion de controles internos.
Gestion de conductas y conflictos de interés.
Mercados: reglas y controles.

A su vez, cada drea se descompone en secciones de con-
trol, relacionadas con las actividades comerciales que lleva

a cabo Caixa Popular.

Como hecho relevante se destaca el avance en el proyecto
para la obtencion de la certificacion AENOR UNE-19601 del
Sistema de Gestion del Cumplimiento Penal. Su finalizacion

estd prevista para el ejercicio 2021.

Entre los aspectos regulados, destaca el refuerzo y consoli-
dacion de las normas de conducta, especialmente cuando
se prestan servicios de inversion para ofrecer una mayor
proteccion al inversor. Cabe destacar que el 94% de las
personas del colectivo de trabajo que prestan servicios de

inversion se encuentran certificadas.

Vemos a continuacion, los resultados de la gestion de

cumplimiento normativo de Caixa Popular en los 2 Ulti-

mos anos.
2020 2019
TIPO DE ACCIONES RECOMEN- MEJORAS ACCIONES RECOMEN- MEJORAS
NORMATIVA REALIZADAS  DACIONES IMPLEMEN- | REALIZADAS  DACIONES IMPLEMEN-
PLANTEADAS TADAS PLANTEADAS TADAS
Prevencion del
blanqueo de 8 15 13 6 20 15
capitales
Proteccion de
B 10 8 4 22 12
datos
MiFID y abusos de
7 10 8 6 10 8
mercado
Gobierno
. 2 3 3 2 5 5
corporativo
Responsabilidad
P 10 15 14 6 8 6
penal
Transparenciay
proteccién de los 8 5 4 6 8 7
clientes
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Cumplimiento normativo con relacion
a la gestidn de los clientes

Con relaciéon a la regulacion general y especifica para el
sector y en coherencia con las lineas de defensa, Caixa Po-
pular establece planes de formaciéon (para todas las per-
sonas relacionadas con la gestion de clientes) y andlisis de

cumplimiento sistemdaticos para las siguientes materias:
Privacidad y proteccion de datos.
Prevencion de riesgos penales.
Certificacion MiFID 1.
Certificacion MiFID II.
Certificacion de seguros.

Certificacion de contratos inmobiliarios.

Auditoria interna

La tercera linea de defensaq, la auditoria interna, supervisa
y evalla la eficacia de los sistemas de gobierno corpora-
tivo, los de gestion del riesgo, los de control interno y los de
gestion de sistemas de informacion, ademds de verificar el

cumplimiento de la normativa interna y externa.

Memoria Anual 2020

El dmbito de actuacion de la Unidad de Auditoria Interna
abarca la totalidad de las actividades que se desarrollan
en la entidad, y dispone de acceso ilimitado a la informa-

cién necesaria para el ejercicio de sus funciones.

La politica de auditoria interna, aprobada por el Consejo
Rector, tiene como objeto determinar y definir la mision, fa-
cultades y obligaciones de la Unidad de Auditoria Interna,

y establece las reglas generales para su funcionamiento.

La Unidad de Auditoria Interna establece su gestion a tra-
vés de siete procesos: elaboracion del plan de auditorig;
ejecucion de las auditorias de centros de negocio; eje-
cucién de las auditorias de procesos, centros y sistemas;
seguimiento de las recomendaciones; desarrollo y man-
tenimiento de aplicaciones de soporte a la funcion de
auditoria; informes y comunicacion de auditoria interna; y

colaboracion y coordinacion de auditorias externas.

Auditoria Interna informa periédicamente al Comité de Au-
ditoria y ala alta direccion de la entidad sobre el desarrollo y
los resultados del plan anual de auditoria, asi como sobre las
recomendaciones propuestas y su grado de implantacion.

Esta obligacion de informacion se concreta trimestralmente
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en la presentacion del informe de seguimiento al Comité de

Auditoria.

Sus objetivos principales son verificar la existencia y el man-
tenimiento de un sistema adecuado y efectivo de controles
internos, un sistema de medicién para evaluar los diversos
riesgos de las actividades de la entidad y procedimientos
apropiados para supervisar el cumplimiento de leyes, re-
glamentos y politicas de supervision interna. De este modo,

el dmbito de actuacion de Auditoria Interna es el siguiente:

Examen y evaluacion de la adecuada efectividad de

los sistemas de control interno.

Revision de la aplicacion y efectividad de los proce-
dimientos de gestion de riesgos y de los métodos de

evaluacion del riesgo.

Revision de los sistemas de informacion financiera y

a la direccion.

Revision de la precision vy fiabilidad de los registros

contables.

Revision de los medios para la proteccion de los ac-

tivos.

Revision del sistema de la entidad para evaluar sus
necesidades de capital en relacion con su cdlculo

de riesgo.

Prueba de la fiabilidad y entrega a tiempo de la in-

formacion regulatoria.

Participacion sobre nuevos desarrollos, iniciativas,
productos y cambios procedimentales o de sistemas,
a efectos de obtener informacion que ayude a iden-
tificar los riesgos asociados al comienzo de nuevas

operaciones.

Prueba de transacciones y del funcionamiento de
los controles establecidos con respecto a la deposi-

taria de instituciones de inversion colectiva.

Pruebas de cumplimiento con respecto a la trans-

parencia con los clientes.

Ejecucion de investigaciones especiales.

Revision de los sistemas establecidos por cum-
plimiento normativo con el fin de asegurar que
cumplen adecuadamente con su funcion de ga-
rantizar el cumplimiento de los requisitos legales y
regulatorios de la Ley de prevenciéon de blanqueo
de capitales, de la Ley orgdnica de proteccion de
datos, de la Ley de los mercados de valores, de la
normativa sobre transparencia y, en general, de la
normativa de los supervisores a las que estd so-

metida la entidad.

La Auditoria Interna no es un érgano ejecutivo y no tiene au-
toridad sobre las dreas operativas de la entidad, pero en el
ejercicio de sus funciones actla por delegacion del Comité

Mixto de Auditoria. Entre sus atribuciones cabe destacar:

Actuar con independencia de criterio y de accion
respecto a las demds unidades de la entidad en el
desempenfo de su contenido y en la elaboracion de

sus informes.

Acceder libremente y en cualquier momento a cual-
quier registro, archivo, fichero o dato de la entidad,
sin excepcion, asi como a las actas de todos los or-
ganos consultivos y de toma de decisiones que exis-

tan en la organizacion.

Solicitar la colaboracion de cualquier empleado de
la organizacion, con el fin de llevar a cabo de la me-
jor manera posible las funciones que tiene asigna-

das.

Solicitar a los directivos observaciones y sugeren-
cias para la elaboracion del programa anual de
auditoria, sin que por ello hayan de ser incluidas

en este.

La organizacion a largo plazo de actividades y proyectos
queda enmarcada en el plan estratégico, disehado como
herramienta administrativa para el cumplimiento de los
objetivos de auditoria de forma trienal. En este plan se ase-
gura que en el periodo se “analizan” las dreas mds criticas
y relevantes para el éxito de la gestion y la minimizacion de

las debilidades existentes a corto-medio plazo.



Para mantener su continuidad y vigencia, el plan es revisado
y ajustado de forma previa a cada plan de gestion (anual)
incorporando los cambios institucionales, regulatorios, asi
como los nuevos riesgos detectados y los aportes del perso-

nal de esta drea.

Adicionalmente, Auditoria Interna redacta con periodici-
dad anual un programa de auditoria que comprende el
examen y evaluacion de todas las informaciones dispo-
nibles. Dicho programa es establecido por el director del
darea y sometido al Consejo Rector para su aprobacion,
poniendo a disposicién de la auditoria interna los recur-

sos apropiados para llevarlo a cabo.

El Comité Mixto de Auditoria debe asegurarse de que se
atienden adecuadamente las preocupaciones expresa-
das por el Departamento de Auditoria Interna. Ello requiere
la definicién de un procedimiento por dicho departamento
a fin de asegurar el estudio v, si es apropiado, la ejecucion
a tiempo de las recomendaciones emitidas. El Departa-

mento de Auditoria Interna mantiene un seguimiento de

Memoria Anual 2020

sus recomendaciones para comprobar si han sido lleva-
das a efecto, informéndose al Comité Mixto de Auditoria

del estado en que se encuentra cada recomendacion.

En el dmbito de riesgos, las principales tareas realizadas
son la revision de la aplicacion y efectividad de los proce-
dimientos de gestion de riesgos, con especial atencion al
cumplimiento de la politica de atribuciones en el estudio
y admision de operaciones de riesgo y de la estructura de
[imites; la revision de los métodos y sistemas de evalua-
cion de cada uno de los riesgos; y la revision del sistema

de cdlculo de los requerimientos de capital.

Los resultados obtenidos en la gestion integral de riesgos

fueron:

Cumplimiento del 70 % de los objetivos previstos del

plan trienal 2018-2020.

Cumplimiento del plan anual 2019 del 90 %.
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A continuacion, en la siguiente tabla, vemos las actuaciones y los resultados del programa anual de gestion de auditorias

en los anos 2019 y 2020.

2020 2019
Tipo de actividad Acciones Recomen- Resueltas Acciones Recomen- Resueltas
realizadas daciones [ realizadas daciones [
incidencias incidencias
detectadas detectadas

Auditorias
realizadas red de 13 380 340 16 580 450
oficinas
Auditorias
realizadas
de procesos, 21 68 46 22 75 58
productosy
centros:
Polltu‘:q.s deriesgo 9 47 28 6 25 8
de crédito
Politi

olitica de ) . 0 0 . . .
remuneraciones
Informacion
remitida al Banco 5 2 2 4 10 8
de Espaiia
Prote:ccmn activos . 5 5 . 8 5
de clientes
Prevencion
blanqueo de 1 3 2 1 6 4
capitales
Pr ..

evencion del 4 5 B 9 5 99

fraude
Alertas auditoria
adistancia 13.603 5.020 4.800 6.450 4.087 3.952
gestionadas
Actividades
relacionadas con 12 10 8 8 12 7
otros trabajos
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Retos para 2021

Durante el ejercicio 202], tanto la segunda como la tercera linea de defensa, deben de asentar y consolidar los procedi-
mientos y controles implantados durante el ejercicio anterior, asi como avanzar en el andilisis y mitigacion de nuevos riesgos

(operativos, tecnolégicos, externalizacion, ...).

Adicionalmente va a suponer un reto la adaptacion de las directrices sobre concesion y seguimiento de préstamos de la EBA/
GL/2020/06, la cual supondrd la inclusién de consideraciones ambientales, sociales y de gobernanza (ESG) en las politicas y
procedimientos y elaboracion de estandares de concesion y seguimiento para operaciones ambientalmente sostenibles, asi

como el cumplimiento con los requerimientos regulatorios que va a exigir el Marco de Finanzas Sostenibles.
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4.5 Hica y valores corporativos )

Caixa Popular establece como un principio bdsico el que
las personas que conforman el colectivo de trabajo de-
muestren un comportamiento ético y ejemplar en las rela-
ciones que mantengan con cualquier grupo de interés 'y en
las decisiones que tomen en su participacion en el desarro-

llo de los procesos o en la prestacion de servicios.

Para ello, establece 12 categorias de posibles incumpli-
mientos que resumen los aspectos principales en los que

podrian presentar mala praxis.

1. Corrupcion o fraude.

2. Blanqueo de capitales.

3. Hacienda y Seguridad Social

4. Medio ambiente y seguridad colectiva.

Valores corporativos

Grupos de interés
internos y externos

5. Propiedad intelectual e industrial.
6. Derechos de los trabajadores.

7. Urbanistico.

2. Mercado y consumidores.

9. Saludy seguridad en el trabajo.
10, Igualdad y discriminacion.

1. Intimidad.

12, Otros.

Modelo de gestién de la ética

Caixa Popular establece un sistema simple para la gestion

de la ética, que se resume en la siguiente imagen:

} Codigo ético




Los valores corporativos que sustentan la ética de la enti-

dad son:
Actuamos con ética y profesionalidad.
Somos una cooperativa de trabajo asociado.
Creemos en la igualdad entre las personas.
Somos solidarios.
Vivimos arraigados a nuestros pueblos y barrios.
Apoyamos el asociacionismo.
Estamos implicados con la sociedad valenciana.
Potenciamos la educacion y la formacion.
Cuidamos el medio ambiente.
Estamos al servicio de nuestros clientes.

El canal ético no es andnimo, pero se asegura la total con-
fidencialidad de la persona que emite un posible incum-
plimiento. La denuncia siempre es anénima si la realiza

alguna persona que trabaja en la entidad.

Gestion de la ética
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Para asegurar la confidencialidad de los datos y el obje-
to de la denunciag, solo tiene acceso a esta informacion el
responsable del Servicio de Atencion al Cliente. Ademds,
dicha documentacion serd incluida en un fichero especial,
de acuerdo con la normativa de proteccion de datos y las
pertinentes medidas para la seguridad de la informacion, y

solo podrdn ser facilitados por orden judicial.

En el caso de disponer de documentacion complementaria
que pueda ayudar a aclarar la incidencia o denuncia, el
grupo de interés la puede enviar a una direccion de correo

electronico, bajo las mismas condiciones antes indicadas.

Resultados de la gestion del ejercicio
2020

En 2020 no tuvimos ninguna incidencia o evento significa-
tivo en relacion a la gestion de la ética a través del canal
ético. En relacion a la competencia desleal, précticas mo-
nopolisticas o contra la libre competencia, la cooperativa

no recibié ninguna demanda, ni proceso judicial.

_ . _ VARIACION VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 19/20
Denuncias en el 0% 0% 0 0% 0%

“Canal ético”

Posicionamiento estratégico
para el periodo 2020-2022

Durante el periodo 2020-2022 se realizard un proyecto de mejora y evolucion del sistema de gestion de la ética

que afectard a los siguientes aspectos:

Contenidos y alcance del cédigo ético y de conducta.

Organizacion necesaria para la implantacion y aseguramiento de la buena praxis.

Difusién y comunicacion del nuevo sistema a los grupos de interés.
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Gestion Comercial y Clientes

Tras el desarrollo de nuestra estrategia Reinventarse 2020
finalizada al cierre del ejercicio 2019, donde los principales
ejes de actuacion, desplegados a través de planes de
gestion anuales, en lo que a la gestion comercial y clientes
se refiere, fueron:

Incorporar la “gestion de las emociones” y donde obtuvimos unos excelentes resultados,
en el modelo de experiencia del cliente, nuestro nuevo Plan estratégico 2020-2022, Transfor-
que actualmente rige y dirige las activida- mAcci6 2022, definié entre sus politicas estratégicas
des y procesos comerciales con ellos. clave o TransformAcciones, el Nuevo Modelo Co-

Mejorar la calidad y el valor de todas las mercial que desarrolla nuestra estrategia de Pro-

lineas de negocio y productos. puesta de Valor, cono hemos visto anteriormente, y

que operativiza el nuevo Modelo de Relacion con el

Potenciar la multicanalidad. ) o
Cliente basado en los siguientes aspectos:



Memoria Anual 2020

Escucha activa. Beneficio mutuo.

Proximidad. Horario presencial més amplio del mercado.
Vocacion de servicio y trato personal. Ofrecer y asesorar.

Empatia. Este nuevo Modelo Comercial se basa, como podemos ver

s . a continuacion, en las siguientes palancas y acciones.
Gestion ética y profesional.

Especialistas = Responsables de Segmento
Banca Empresa

Banca Privada
Seguros
Finanzas

.. Direcciones
Gestor Digital

de zona

Q:TE: ‘\
Equipos

de proyectos

Gestores
comerciales

Responsables
de producto

N

Direccion
Negocio

Direccién de
Banca Empresa

Los principales aspectos que introduce este nuevo modelo comercial, son los siguientes:

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

Gestores 2019 2020 2022

Banca Empresa
Banca Privada

Banca Seguros

Now A~ D
w N MO
N N N )

Finanzas
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Hemos incrementado nuestros gestores de Banca empresa, Banca Privada, Seguros y Finanzas en una persona cada uno

con el objetivo de potenciar la linea de negocio y acercarse al objetivo previsto al cierre del plan estratégico en 2022.

2. Se crea la figura de los Especialistas que son responsables de determinados segmentos o lineas de negocio y que, son

asumidas por personas con capacidad de liderazgo, con habilidades para gestionar equipos y con una mentalidad gana-

dora.

Entre las principales responsabilidades de este nuevo puesto, se encuentran:
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.
Hacer que las oficinas hagan negocio de los clientes de su especialidad / segmento.

A continuacién, vemos el mapa de marco de actuacion de los distintos responsables especialistas definido durante el afio

2020 que se ha llevado a cabo a partir de la identificacion en las dreas: Banca Empresa, Negocio, RSC y Comunicacion y

Experiencia de Cliente.

Banca Empresa Negocio RSC

AGRO Autéonomos q -
Econor_ma_ social TV

(Asociaciones,

Cooperativas;

Fundaciones)

Ayto. e Inst. Cl.ie.nte
Pablicas Digital —
Familias con
Aot Colegios Discapacidad
Instituciones 3
iai Professionales
Religiosas
Universidades Comercios
Centros
Ensefianza P —
Mayores
As.

Prescriptores

Empresariales .
de Negocio
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3. Otra figura importante en este nuevo Modelo de Gestion Comercial y de Clientes es la de responsable de producto
que en el Plan Estratégico 2020 - 2022 enmarcados en 3 dreas: Banca Empresa, Negocio y Riesgos, y cuyas princi-
pales 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.

Banca Empresa Negocio Riesgos
Banca Hipoteques
Productes Privada
d’Actiu de les
Empreses
~ Consum Leasing i
(Préstecs Preconcedits Renti
i Finanzas) enting
Productes i NOmines i Prést .
Servicis de Pensions res :"t:s !
Passiu de les CIECES
empreses
Productes
Assegurances Productes de
Cartera
Productes
Mitjans de
Pagament Productes

d’Estranger

Ruralvia
4. La identificacion, definicion y desarrollo de Equipos de 100 clientes camino del éxito, proyecto destinado ain-
Proyecto, liderados por personas de nuestra entidad, es crementar la vinculacion de clientes.

otra de las principales caracteristicas de este nuevo mo- . . e ez
Nuevos caminos para la diferenciacién, proyecto que

delo comercial. La principal finalidad de los proyectos .
estaba encaminado a encontrar aquellos aspectos

definidos, como veremos a continuacién, es abordar las . ) )
que nos diferenciaran de la competencia.

principales necesidades y demandas de los clientes, a la

. . . Eliminar los puntos de dolor en la financiacion de
vez que se potencian determinados aspectos estratégicos P

para Caixa Popular. Los principales criterios para definir es- empresas, este proyecto, al igual que los 3 siguientes,

. . B trataba de eliminar las barreras a la contratacion de
tos criterios son, que los mismos tengan impacto en el ne-

gocio, que ayuden a reducir costes y puntos de dolor y que productos por parte de nuestros clientes.
aborden tendencias sociales. Eliminar los puntos de dolor en la contratacion de se-

En 2020, los 13 proyectos definidos han sido: guros.
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Eliminar los puntos de dolor en la contratacion de

tarjetas.

Eliminar los puntos de dolor en la financiacién de

particulares.

El valor para el cliente tiene un precio, proyecto cuyo
objetivo es la deteccion de valor para el cliente y su

monetizacion.

Recomiéndanos, proyecto enfocado a que nuestros
clientes satisfechos se conviertan en nuestros pres-

criptores.

Caixa Popular Verde, proyecto enfocado a mejorar los
impactos medioambientales positivos de Caixa Popu-

lar.

Coémo conseguir ventas digitales, proyecto que pre-
tendia proporcionar soporte a los gestores digitales de

nuestras oficinas comerciales.

Nuevas alianzas de negocio, con la mision de explorar
alianzas de valor con diversos agentes, tanto de nego-

cio como sociales.

Nuevos usos de las oficinas, para el mejor aprovechao-
miento del espacio de nuestras oficinas comerciales a

través de usos no tradicionales.

Aprovechamiento comercial de la apertura de cuen-
tas, como un momento clave para potenciar la venta

de otros productos financieros.

5. Otra de las novedades introducidas en este nuevo mo-
delo comercial, tiene que ver con la creaciéon de la figura
de los gestores de Sectores Empresariales dentro del Area
de Banca Empresa, figura que surgid en junio de 2020 pero
que se consolidard en el ejercicio 2021, y cuya finalidad es
conseguir estar mds préoximos a la realidad especifica de
las empresas desde una perspectiva de sector o industria
para potenciar nuestro negocio en esta drea del mismo.
Durante el afo 2020, se han establecido 15 sectores prio-

ritarios:

Quimico.

Tecnologia de comunicacion e Informacion.
Emprendimiento / startups.
Transporte /[ logistica.
Biotecnologia.

Construccion [ promocion.
Energético [ renovables.
Industria metalGrgica.
Hosteleria.

Carton.

Plasticos.

Sanidad / clinicas privadas.
Muebles / lémparas [ madera.
Industria textil y calzado.
Farmacéutico.

Alimentacion.

Para dar la mejor y mas profesionalizada gestion comercial,
la entidad pone al servicio de sus clientes las 75 oficinas
comerciales, las dreas y departamentos especializados de
los servicios centrales a través de las cuales desplegamos
nuestro nuevo modelo de relaciéon comercial que hemos vi-
sito anteriormente y que bdsicamente consiste en un mo-
delo de relacion comercial para los productos, canales y
procesos establecidos, basado en un excelente trato (per-
sonal, respetuoso, centrado en las necesidades y empdati-
co), en la venta ética consultiva y en la mejor experiencia y
emociones de los clientes en las operaciones y relaciones

mantenidas.

En el ano 2020 hemos llevado a cabo la apertura de 2 nuevas
oficinas en LEliana y en Valencia (C/Amddeo de Soboyo),
lo que nos permite seguir con nuestra estrategia de creci-
miento aproximando nuestros productos y servicios, tanto a

clientes actuales como a nuevos clientes potenciales.



Modelo relacional con el cliente.
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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 respues-

ta a sus necesidades y expectativas. En el afo 2020, nuestro modelo de relacion con el cliente ha quedado reflejado en la

siguiente imagen.

Canales
digitales

Buzon de
sugerencias
(web)

Redes sociales

Opinion
actividades
Banca Privada

Banca Empresa

Estudios

generalistas
Andlisis
sentimiento
comentarios
clientes durante
el confinamiento

versus sin
confinamiento.

Estudios
concretos

Estudio para
determinar las
caracteristicas
del "Servicio 5
Estrellas”

Proyecto
"Escucha
al cliente”

Encuestas en
contratacion
de producto

Cliente
misterioso

Encuestas 1, 3
y 10 anos

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

de la voz del cliente, disena e implanta el siguiente marco de relaciones:

y// Q—
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Particulares
Clientes
Empresas

Como aspecto a destacar desarrollado en 2020, hay que decir que se ha creado la Newsletter para Empresas y Clientes Digi-

tales.

Relacion clave

Relacién de valor

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

£To han pasado.
Gevorver? Hatio
Popuiar

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

Gande tu Suents en Caixa

——
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Ademds, también durante este afo 2020 se ha desarrollado la nueva pdagina web de Caixa Popular.

¢A qué esperas para empezar a
utilizar ruralvia mévil?

TACIL NO. L0 sieuINTE

Cambia tu cuenta en solo unos minutos

estés donde estés, y en un solo clic

Bienvenido sl servicio =

Busca un cajero cerca de ti

€l futuro serd o que ti
decidas

Consulta, archiva y ordena
toda la correspondencia con
€ Buzén Virtusl

Atencién al cliente
Caixa Popular asegura un servicio de atencion a clientes
adecuado y el profesional a través de las siguientes vias:

Oficinas.

Departamentos y dreas con responsabilidades en la

gestion de clientes en los servicios centrales.

Servicio de Atencion al Cliente para la banca digi-
tal (Ruralvia) y tarjetas, externalizado con el Banco

Cooperativo.

En el caso de quejas o reclamaciones, la atencion se realiza

a través del departamento de Atencion al Cliente de Caixa

Popular o del Defensor del Cliente de la Unidn Nacional de
Cooperativas de Crédito, cumpliéndose la legislacion espe-
cifica*, segln sea en soporte papel o por medios electro-
nicos. En lo que respecta a las reclamaciones de clientes
en los dltimos 3 anos podemos ver los resultados en la si-

guiente tabla.

Los resultados obtenidos y presentados, que se incluyen en
este punto, responden a lo establecido en el articulo 17 de la
Orden ECO/734/2004 de 11 de marzo sobre los departamen-
tos y servicios de atencion al cliente y defensor del cliente

de las entidades financieras.

*) En las oficinas de la entidad estén disponibles los reglamentos que regulan estos servicios (Departamento de Atencion
al Cliente, Defensor del Cliente UNACC y transparencia y proteccion al cliente) y la documentacién para poder ejercer el
derecho de reclamacion o queja. También, puede formularse a través de la pagina web corporativa.
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Reclamaciones
VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 20/19 19/18

Reclamaciones entradas (Ser.

.. A 182 109 213 66.9% -48,8 %
Atencién al Cliente)
Reclamaciones admitidas a
L. 182 109 213 66,9% -48,8 %
tramite (SAC)
Reclamaciones a favor del
124 21 51 490,5% -58,82 %
reclamante (SAC)
Reclamaciones entradas (Defensor
. 8 9 22 -11% -59,1 %
del Cliente)
Recl i iti
e‘c c!muclones admitidas a 5 3 4 66,6% 250%
tramite (DC)
Reclamaciones a favor del
3 1 1 200% 0%
reclamante (DC)
Reclamaciones entradas (Banco
~ ( 12 16 53 -25% -69,8 %
de Espaiia)
Reclamaciones admitidas a
L. 12 16 53 -25% -69,8 %
tramite (BE)
Reclamaciones a favor del
9 4 20 125% -80,0 %
reclamante (BE)
N.° de reclamaciones por
.. 1 1 2 0% -50,0 %
proteccion de datos entradas
N.° | i
de ref amaciones por : : : 0% 0%
proteccion de datos reales
N.° de reclamaciones por
.. ‘p . 0 0 0 0% 0%
proteccion datos, razon interesada
Coste total de las reclamaciones 298.980,25 78.821,76 822184,26 279,3% -90,41 %

Las cifras de reclamaciones se han incrementado durante el afo 2020, debido fundamentalmente a los cambios 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 ca-
dena de valor no sdélo se aplica a las relaciones que tene-
mos con nuestros proveedores o relaciones aguas arriba
(upstream), sino que también es importante para nosotros
el comportamiento responsable y sostenible de nuestros

clientes o relaciones aguas abajo (downstream).

En cuanto a estas dltimas, para Caixa Popular el mejor
cliente es el que cumple con sus obligaciones 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 pro-
pietarias de negocios enmarcados 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. Medioambientalmente, estas
empresas u organizaciones deben ejercer el principio de
prevencion para evitar la aplicacion de vias sancionado-
ras y penalizaciones por incumplimientos o dafos al entor-
no por sus actividades y decisiones, ademds de definir un
posicionamiento claro de cara a minimizar sus impactos

medioambientales negativos.

Nuestra comprension de la responsabilidad social se basa
en propugnar y alentar que las personas, empresas y orga-
nizaciones con las que trabajamos sean también agentes
activos en la exigencia que estos pueden llegar a tener con
sus cadenas de valor, animando a los agentes que integran
las mismas a que tengan un posicionamiento y compromi-
so claro hacia la responsabilidad social y medioambiental

y, por tanto, hacia el desarrollo sostenible.

Caixa Popular contempla varios factores relevantes antes
de establecer una relacion comercial con sus clientes, que
se sustentard en la evaluacion del origen de sus ingresos,
del cumplimiento de los derechos humanos, de su gestion
y comportamiento ambiental y del valor de su compromiso

con la sociedad.
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Con relacion a la gestion responsable y sostenible de su
cartera de productos y servicios, Caixa Popular pone al ser-
vicio de sus clientes, desde un punto de vista social y am-

biental, las siguientes iniciativas:

La Tarjeta de Compra Local, para fomentar y 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 destinan a un proyecto so-

cial que se selecciona anualmente.

La tarjeta “Compromis pel Valencid” de la que el
0,7 % de los ingresos de las compras que realice el
cliente se utilizan para subvencionar a Escola Valen-

ciana-Federacid 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 Coordinadora Valenciana de ONGD.

Supercuenta Cooperativas con condiciones eco-
némicas especiales y otras ventajas, como la sub-
vencion de un 25 % en la cuota de ingreso en la
asociacion sectorial de cooperativas, las ayudas a
la formacién (25%) o el pago de 400 euros en la rea-

lizacién de auditorias.

Linea “Emprén”, producto creado para la concesion
de préstamos a emprendedores, con discriminacion

positiva a mujeres.

Lineas de financiacion verde para la mejora de la
eficiencia energética, viviendas con niveles de efi-
ciencia energética A y B y para la compra de vehi-

culos eléctricos.
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Estudios y andlisis de clientes
Con respecto al andlisis de nuestros clientes en términos de satisfaccion de sus necesidades y expectativas, durante el ano
2020 desarrollamos los siguientes aspectos:

las encuestas de los clientes que se llevan a cabo al ano, a los tres y a los 10 anos de su alta,

la encuesta de satisfaccion 2020.

Resultados de la gestion durante

el ejercicio 2020

El ejercicio 2020 ha sido un ano especialmente importante para Caixa Popular y para todos sus grupos de interés. La crisis so-
cial, sanitaria y econdmica provocada por la COVID-19 no ha dejado indiferente a nadie afectando profundamente a nuestra
sociedad. A pesar de lo 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.

COMERCIALY CLIENTES

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 20/19 19/18
N.° de clientes a fecha 1de enero 204.831 193.890 188.599 5,64 % 28 %
N.° de clientes a fecha 31 de diciembre 215.608 204.831 193.890 526 % 56 %
Volumen de negocio fuera de balance 391 me 291 me 243 e 1031% 1975 %
(euros)
Negocio Total 3.620 m€ 3.048 me 2733 m€ 18,77 % 15 %
Volumen de formacion a clientes 716 1445 648 -50,4% 3%

(namero de personas)



A pesar de situacion provocada por la COVID-19, Caixa Po-
pular ha incrementado el nUmero de clientes durante este

2020 en 10.777, cifra précticamente idéntica a la de 2019.

El crecimiento en el nUmero de clientes ha venido acom-
panado por un crecimiento superior de los volimenes de
negocio tanto en el negocio total como en el de fuera de

balance.

Este importante crecimiento sostenido en los Gltimos 3 anos
en las cifras de clientes y negocio refuerza nuestra creencia
y apuesta por ofrecer a la sociedad valenciana un modelo

de banca cooperativa, con valores, social y diferente.

La estrategia de apoyo a las personas y empresas, asi
como la apuesta por los segmentos de valor, ha permitido
ala entidad superar el hito de los 3.500 millones de euros de
negocio total y convertirse en la primera entidad financiera

valenciana por activos.

A pesar de la pandemia vy la dificultad para la realizacion
de formacion presencial se ha continuado realizando de
manera telemdatica, llegando a un 50,4% menos de bene-
ficiarios debido a la realizacién de un menor numero de

actividades.
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RESPUESTA COVID-19

Durante el ano 2020, en Caixa Popular, hemos sido cons-
cientes de las dificultades que muchos de nuestros clientes
han tenido, poniendo en marcha una serie de iniciativas
que han tratado de reducir los efectos adversos de la pan-

demia. Algunas de estas iniciativas han sido:

1. Medidas complementarias apoyo a comercios, autéono-

mos, empresas y cooperativas afectados por COVID-19.

A través de esta iniciativa, desde Caixa Popular hemos eli-
minado las comisiones de mantenimiento de los terminales
TPV durante 2 meses. Ademads, se devolvieron las comisio-
nes de mantenimiento de la cuenta que se hubieron co-

brado en marzo de 2020.

2. Medidas complementarias apoyo a familias y particu-

lares.

Mediante esta iniciativa, hemos adelantado el pago de
pensiones y desempleo estos clientes. Ademds, hemos
incremento los limites de las tarjetas de crédito un 25% vy
aplazado el pago de cualquier cargo superior a 90€. Junto
a estas medidas, hemos devuelto la comision de manteni-
miento de la cuenta a aquel cliente que se le haya cobrado
en la liquidacion de marzo de 2020 y ampliado el limite de
pago sin pedir PIN para pagos con teléfono o tarjetas sin

contacto de 20€ a 50€.

Retos para 2021

Desarrollar la Politica General de Clientes.

Desplegar y profundizar en los sectores a través de

la creacion de equipos especificos.
Desarrollo de modelo comercial de venta a distancia.

Aprovechamiento comercial del horario de tardes
en las oficinas para mejorar la atencion al cliente en

procesos de venta de productos mds complejos.
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5estion 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 través de su Politica de Comprasy
Contratacion de Proveedores que fue aprobada en 2020.
Esta politica tiene como finalidad, facilitar la consecucion
de los objetivos definidos en el Plan Estratégico de Caixa
Popular, que se concretan en el Plan de Gestion anual.

Esta politica, establece el marco de colaboracion en-
tre Caixa Popular y sus proveedores, que promuevad
relaciones comerciales estables y que proporcione
sinergias a ambas partes, en coherencia con los valo-
res de Caixa Popular. Es por todo ello que ademds de
aplicar criterios de cardcter técnico y econdmico, se
definen criterios con el fin implantar buenas practicas
en los proveedores aportando valor a la sociedad y
minimizando el impacto ambiental de la entidad; es-
tos criterios de cardcter medioambiental, social y éti-
cos forman parte intrinseca de la politica de compras
y contratacion de proveedores, concretdndose en
cada uno de los pliegos de condiciones adaptdndose

a las necesidades de cada una de las licitaciones.

Los principales objetivos de nuestra politica de com-

pras y contratacion de proveedores son:

adquirir y contratar bajo
criterios de eficiencia y sostenibilidad los productos y
servicios necesarios para Caixa Popular, anticipdndose
a las necesidades de compra, identificando sinergias
y oportunidades de ahorros de costes que mejoren los
servicios y procesos de Caixa Popular y que ello tenga

un impacto directo en la cuenta de resultados.
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adquisicion del compromiso de
proporcionar 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.

Modelo de Gestién de Compras y
Contratacién de Proveedores.

Este modelo de gestion se basa en la norma UNE —
CWA 15896 Gestion de Compras, cuyo objetivo es uni-
ficar los procedimientos de trabajo y otorgar criterios
de actuaciéon en la responsabilidad de compras o
contrataciones. Podemos ver dicho modelo a conti-

nuacion, en la siguiente imagen:
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Politica, estrategia y objetivos clave de compras

Gestion de las
personas.

Gestion de
los procesos.

Proveedores.

Cédigo de conducta o rrateaico d Proceso de relacion RESULTADOS
roceso estrategico ae de los proveedores.
de compras p
P compra DE LAS
Codigo de conducta . — COMPRAS
personal y ética rocesos operacionales
de compra

Funciones y
responsabilidades

Capacidades y
habilidades

Desarrollo del equipo.

INNOVACION EN LOS PROCESOS DE COMPRA

Nuestros compromisos en materia de compras y contrata- basando nuestra relacion en criterios comerciales y la

cion de proveedores, siguiendo nuestros ‘Principios y Criterios blsqueda de la eficiencia, con el compromiso de evitar
de Actuacion’ son los siguientes: oportunismos desleales y del escrupuloso cumplimiento

- ) . de las condiciones pactadas.
Actuar con ética profesional, honradez, transparencia y

coherencia en el ejercicio de nuestras responsabilida- Intentar crear rigueza en nuestro entorno, primando la

des. condicion valenciana de nuestros proveedores.

Buscar relaciones comerciales cercanas y durade-
ras, basadas en un interés sincero y trato respetuoso,
mediante un didlogo permanente que permita el co-
nocimiento mutuo y la confianza en la calidad de los

productos y servicios contratados.

Trasladar a la cadena de suministro la importancia de
trabajar por una sociedad mds sostenible social, eco-

némica y medioambientalmente.

Mantener una actitud responsable y visién global, en la
que primen los intereses de Caixa Popular por encima

de los individuales.

Valorar las necesidades concretas, oportunidades 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 nuevos ser-

vicios.

Generar beneficios mutuos junto a nuestros proveedores,

Practicar la intercooperacion, fomentando las relacio-
nes 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 nues-

tros socios.

Cumplir rigurosamente toda la normativa y, como en-
tidad comprometida que somos, sélo trabajamos con
quienes acrediten un nivel de compromiso adecuado
con las prdcticas socialmente responsables y soste-

nibles.

Esta politica y las actuaciones que de ella se derivan se ges-
tionan a través del Departamento de Compras, Contratacion
y Gastos y del dispositivo de enlace “Comité de Costes”. Am-
bos colaboran en diseriar e implantar el mds profesional plan-
teamiento estratégico de los aprovisionamientos, de la buena

praxis en la gestion y de la obtencion de los mejores resultados.
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Las principales funciones del Comité de Costes son el disefio
y seguimiento de la aplicacion de la politica y de los proce-
dimientos, el establecimiento de los marcos de relacion con
proveedores, la correcta gestion de la cadena de suministro
(supply chain) y de asegurar que los gastos de explotacion res-

ponden a las prioridades del negocio.

Por el tamanfo de la entidad y por el tipo de sector, no existe una
dependencia critica, ni de proveedores ni de suministradores.
Tampoco el volumen econdmico de inversion es elevado, por lo
gue las compras no plantean riesgos de importancia y no son

parte de los asuntos materiales de Caixa Popular.

La empresa establece dos segmentos de proveedores. Por
un lado, los de provisién de capital, que generan gastos por
intereses y comisiones financieras. Por otro, los de bienes y
servicios, que generan los denominados gastos generales de
administracién (inmuebles, informdtica, comunicaciones, pu-
blicidad, servicios de gestion 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 despliega nuestra
politica y este modelo de gestion de compras, se basa en las

siguientes etapas:
El andlisis, calificacion y seleccion de los proveedores.

El proceso de solicitud de ofertas, con un minimo de tres
proveedores, y en la compra de bienes y servicios nece-
sarios para el cumplimiento de los proyectos y activida-

des de cada ejercicio.

El establecimiento de alianzas a largo plazo con aque-
llos que se consideran estratégicos vy, por lo tanto, fun-

damentales en la continuidad de la entidad.

Con el ejercicio de la debida vigilancia de la cadena de

suministro.

Con cardcter general, los procesos de seleccién de proveedo-
res se deben adecuar a criterios de objetividad, imparcialidad
e igualdad de oportunidades evitando cualquier favoritismo o
interferencia de conflictos de interés en su seleccion. Por tanto,
en la seleccion definitiva de los proveedores se ponderard la
concurrencia en los mismos de las cualidades que vienen im-

puestas por los principios establecidos por Caixa Popular para
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garantizar unos altos estdndares éticos de los terceros con los
que se contrata la prestacién de servicios y/o la adquisicién de

suministros. Esto principios son:
Principio de honorabilidad.
Principio de moralidad y ética laboral.
Principio de reconocida experiencia y calidad.
Principio de sostenibilidad ambiental.

Podré ser excluido de la participacion de seleccién todo
proveedor en el que se den alguna de las siguientes circuns-

tancias:

Sus politicas y actuaciones vayan en contra de los prin-
cipios y valores de Caixa Popular, asi como de su hono-

rabilidad y reputacion.

Aquellos proveedores con los que haya surgido una in-
cidencia grave en la prestacion de un servicio a la en-

tidad.

En atencién a la prestacion de servicios concreta o al su-
ministro que se quiera contratar, se excluirdn a aquellos
proveedores en situacion de concurso de acreedores,
cuando dicha circunstancia se considere que pudiera

generar consecuencias adversas para la entidad.

No se encuentren al corriente en los pagos a la Teso-
reria 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 invo-
lucracion en un caso de blanqueo de capitales, finan-

ciacion del terrorismo o similares.

Gestidn sostenible y responsable de la
cadena de suministro

Como hemos comentado anteriormente, Caixa Popular no pre-
senta un riesgo relevante de su cadena de suministro, ya que por
los bienes y servicios demandados y por la ubicacion geogrdfi-

ca de sus proveedores no existen circunstancias relevantes de
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comportamientos o précticas que puedan causar o contribuir a Asegurar la gestion responsable de la cadena de su-
generar grandes impactos negativos significativos. A pesar del ministro constituida por los proveedores y las posibles
minimo riesgo existente en la cadena de suministro, se estable- contratas asociadas.

cen las siguientes cuatro estrategias en la evidencia de una ges-
Resultados de la gestion durante el

ejercicio 2020

tién responsable y sostenible:

Comercio justo para aquellos productos de consumo
) El ejercicio 2020 ha sido un ano clave en el avance de la gestion
en los cuales se pueda aplicar este concepto.
estratégica de los proveedores y de los aprovisionamientos en

Maximizar las compras a proveedores locales. Caixa Popular, ya que se ha creado la politica de compras y
Constituir alianzas de continuidad para suministros y contratacion de proveedores que hemos detallado anterior-
servicios estratégicos, fortaleciendo a proveedores cla- mente y se dio continuidad a la estructura de gestion (unidad
ve por su generacién de valor. y enlace lateral).
COMPRAS Y PROVEEDORES
VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 20/19 1918
Gastos por intereses
. P 1440 361 266 298,89% 35,71%
y comisiones (euros)
Compras de bienes
P- . 13.095 12.382 11.799 5,75% 4,94%
y servicios (euros)
Ratio de adquisiciones a proveedores
i P 68 72 76 -5,55% -5,26%
locales (%)
indice de adquisiciones bajo alianza
9 ’ 83 84 94 -119% -106%

(continuidad LP) (%)

En el ejercicio 2020 se comprueba el cumplimiento de las estrategias de sostenibilidad en las compras por los resultados obtenidos
en la ratio de adquisiciones a proveedores locales, aunque con una ligera tendencia a la baja por el peso cada vez mds importante
se los servicios prestados por los aliados socios. En los Gltimos cinco afos no ha habido ninguna reclamacion, incidencia o hecho

relevante sobre la consideracion de los riesgos de esta gestion.

Los gastos incurridos se incrementaron notablemente debido a los costes soportados por el gran volumen de la tesoreria debido al

importante crecimiento del ahorroy a los tipos de interés aplicados a la entidad en las cuentas tesoreras que mantiene con terceros.

Retos para 2021
Durante el periodo 2020-2022 se terminard de consolidar y fortalecer la gestion estratégica de las compras y de los proveedores
mediante el despliegue efectivo de la politica de Compras y Contratacion de Proveedores y se finalizard con la gestion sostenible de

los proveedores y de la cadena de suministro.
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Administraciones-requladores

v Ayuntamienios

Caixa Popular sabe de la importancia critica que tiene colaborar,
participar o asumir los retos, regulaciones y necesidades
de los organismos ARA (administraciones, reguladores y
ayuntamientos) y, para ello, disefia y despliega modelos

sistematicos de relacion y participacion.

Los responsables principales de la participacion y
relaciones son el Departamento de Responsabili-
dad Social y Relaciones Institucionales, el Departa-
mento de Asesoria Juridica, el Area Financiera yel
Area de Auditoria para las administraciones y regu-

ladores; 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 6érganos concretos de las adminis-
traciones que les corresponden.
Modelo de relaciones con administraciones, regula-

dores y ayuntamientos.

Propuestas de

Solicitudes, legislacion
colaboracion y

Obligaciones fiscales,
tributarias, etc.

y participaciones de
reguladores participacion social

Cumplimientos legales y de obligaciones, participaciones,

® o o o s o
L ° .
colaboraciones, etc.
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En base a los requerimientos, necesidades y expec-
tativas de los organismos ARA, Caixa Popular disefia
principios y modelos de atencién para dar respuesta
a los requerimientos, legislacion, solicitudes, necesi-
dades o participacion en eventos, jornadas o congre-
sos provenientes de administraciones; respuesta a los
requerimientos, legislacion, solicitudes, necesidades,
comentarios o informes provenientes de reguladores;
y respuesta a requerimientos, contribuciones, pro-
puestas y colaboraciones en proyectos, reuniones o
aspectos sociales, ambientales o econdémicos de los

ayuntamientos.

La responsabilidad en cuanto a la gestion de estos
grupos de interés, recae sobre el Area de Relaciones
Institucionales, que recoge y gestiona toda la infor-

macién que llega de los mismos.

Un hecho relevante acaecido durante el afo 2020 en
relacion a la gestion comercial de estos grupos de
interés ha sido la creacion de puesto de Especialista

Responsable de los mismos.

Resultados de la gestion durante el
ejercicio 2020
Este grupo de interés no tiene definido ningun tipo de

indicador o métrica de seguimiento.

RESPUESTA COVID-19

Desde Caixa Popular, también hemos sido sensi-
bles a las necesidades que este tipo de instituciones
han tenido durante la pandemia en el afo 2020, so-
bre todo en su relacién con las ciudadania a la que

le prestan servicios, asi en este ano tan complicado
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hemos lanzado lineas de apoyo a ayuntamientos y
entidades locales para tramitar ayudas a particula-
res a través de un sistema de tarjetas prepago que
permite a los ayuntamientos, canalizar las ayudas de
emergencia a particulares sin pasar por la entidad
financiera, sin manipulacion de efectivo, ni cheques,
ni bonos o cualquier otro soporte en papel evitando

contactos fisicos.

Retos para 2021

Para el periodo 2020-2022 se establecen las siguientes
actividades y proyectos para seguir manteniendo re-
laciones éticas, independientes y de colaboracion con
estos organismos: politica y modelo de relacion con or-

ganismos ARA.

Desde la especialidad se estd trabajando en el
desarrollo de un catdlogo de productos y ser-

vicios para ayuntamientos.
Cuadro con indicadores especificos.

Establecimiento de contacto con los res-
ponsables de ayuntamientos que tienen que
ver con temas relacionados (negocio y/o so-

cial) con Caixa Popular (concejales especificos).

83



84

(ooperafivismo 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 través 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.

Modelo de gestidn

La gestion estratégica de estos dos grupos de interés clave para la entidad se gestionan de forma compartida

por las dreas de negocio, las oficinas y otras unidades organizativas de Caixa Popular, destacando la de respon-

sabilidad social.

Su modelo de gestion se resume en el siguiente cuadro:

Politica, principios y
promocion
del cooperativismo y del
asociacionismo

Cooperativas
clientes

Este modelo propugna y colabora en la creacion y for-
talecimiento de organizaciones capaces de generar
impactos positivos a nivel social y medioambiental y

de crear valor en la Comunitat Valenciana.

El primer paso de este proceso se establece a tra-
vés de los marcos de relacién y alianza cuyo obje-

tivo final es crear una red de colaboracion, ya sea

Establecimiento de marcos
de relacion y alianza

Socios propietarios

como socio propietario, cliente o incluso aliado es-

tratégico.

Un hecho relevante llevado a cabo por nuestra enti-
dad en el ano 2020 ha sido la creacion del puesto de
especialista responsable que gestiona estos grupos
de interés desde una perspectiva comercial dentro

del segmento de Responsabilidad Social.



Cooperativismo

En el caso del cooperativismo, por su propia condicion y con-
viccion, Caixa Popular colabora y lidera la creacion, el fortaleci-
miento y la difusién de modelos Utiles de cooperativismo, que
apoyen sin ambages el desarrollo sostenible y el apoyo econd-

mico y social dentro del territorio.

El nivel de mas alta colaboracion se establece a través de la
participacion de diez cooperativas socias en los érganos de

gestion estratégica de Caixa Popular.

Los principios de la gestiébn cooperativa que guian nuestras ac-

tuaciones son:

El respeto y la democracia en la toma de decisiones, di-

seno de estrategias y gestion del negocio.

Responsabilidad y profesionalidad individual y compar-

tida 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 en-

torno.

En el anexo, se puede consultar el listado de Cooperativas so-

cias de Caixa Popular .

Asociacionismo

Caixa Popular entiende el asociacionismo como una de las
plataformas mds importantes para que grupos de personas
fisicas o juridicas, de manera libre y voluntaria, puedan dar so-

lucién a necesidades y objetivos compartidos comunes.

Nuestra entidad colabora con asociaciones de todo tipo (eco-
némicas, sociales, culturales, educativas, 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 profesionales y de la promocion de ayuda

social y ambiental.
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Las asociaciones son un vehiculo de gran valor para:

Representar y canalizar los intereses de un determinado
colectivo a través de la creaciéon de opiniones y criterios

fundados.

Alcanzar y facilitar el aprendizaje conjunto y la forma-

cion de sus miembros.

Crear un espacio de encuentro, didglogo y oportunida-

des entre sus participantes.

Fomentar la participacion, la colaboracion y el consen-

so ante diferentes problemas o situaciones.

Facilitar la atencién y la escucha activa de determina-

dos estamentos.

Generar cohesion y relacion entre las personas de pue-

blos, barrios y ciudades.

Dar solucién a determinadas necesidades de tipo so-

cial, empresarial, cultural, deportivo, etc.
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Resultados de la gestion durante
el ejercicio 2020

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos
de la gestion de las cooperativas y las asociaciones

en los tres Ultimos ejercicios:

COOPERATIVISMO Y ASOCIACIONISMO

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
N.° cooperativas socias
. 161 162 157 -0,6% 318 %
de Caixa Popular
N.° cooperativas clientes
. 423 414 395 217% 4,81 %
de Caixa Popular
N.° ti ticipan
cooper? ivas pa‘r |.c|pa do . 0 . 0o 59
en la gestién estratégica
N.° iacion lient
asoclaciones clientes 5455 5126 4289 6,42% 19,51 %

de Caixa Popular

A pesar del impacto de la COVID-19 en el sector em-
presarial, el nUmero de cooperativa socias se man-
tiene estable en este 2020, reduciéndose sblo en una

cooperativa respecto a 2019.

El nimero de cooperativas clientes que, en el ano
2020, se han incrementado en un 2,17% con respecto
a 2019 y un 7,1% respecto a 2018 consolidando a Caixa
Popular como la referencia del cooperativismo valen-
ciano. El nitmero de cooperativas socias participando
en la gestion estratégica de Caixa Popular, continda

siendo de 10 sin variar en los Ultimos 3 afos.

En esta misma lineq, pero de manera mds pronuncia-
da si cabe, destacar que el nUmero de asociaciones
clientes de Caixa Popular, se han incrementado en un
6,42% en 2020 con respecto a 2019 y un 27,19% con res-
pecto a 2018.

RESPUESTA COVID-19

Desde Caixa Popular hemos sido sensibles a las hece-
sidades de las asociaciones que colaboran con noso-

tros en un momento tan complicado como el vivido

en el ano 2020 con motivo de la pandemia provocada
por la COVID-19. En concreto, hemos puesto en mar-
cha medidas de apoyo a asociaciones y fundaciones
que han consistido en la creacion de lineas de finan-
ciacion de rdpida concesion y sin comisiones, para
ayudar a cubrir faltas de liquidez provocada por la
merma de ingresos y el anticipo de subvenciones de

la administracion que puedan recibir por este motivo.

Retos para 2021

Nuevo posicionamiento estratégico para el periodo
2020-2022. Para el periodo 2020-2022 se plantea la
consolidacion y el refuerzo de las relaciones de valor

compartidas con cooperativas y asociaciones.

Creacion de una Newsletter especifica para asocio-

ciones.

Desarrollo de I'Escola d’Associacions, que siguiendo
el modelo formativo establecido por La Fundacié Hor-
ta Sud, se aplicard a otros territorios como La Safor,

Requena y L'Alcoid.



Memoria Anual 2020

Aliados y Socios

Caixa Popular, como entidad plural, precursora del bien comin

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 estratégicas con

las organizaciones e individuos de mayor valor con relacién 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 ti- patrimonios) con los que se establecen lazos de va-

pos o categorias, son las siguientes: lor y sinergias compartidas para el negocio.

Aliados socios. Son entidades de apoyo al negocio,
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 Asociacion Espanola de Cajas Rurales, el Banco
Cooperativo Espanol, la Sociedad Rural de Servicios

Informaticos y la compania Seguros RGA.

Aliados de cadena de valor. Los conforman enti-
dades (empresas, proveedores, colegios profesio-
nales, etc.) y prescriptores (abogados, economistas

profesionales que asesoran a empresas y generan

Caixa Popular

1. Desarrollo de
marcos bdsicos

comerciales
y de relacion

Grupos de interés

Aliados sociales. Son organismos, sin dnimo de lucro,
con los que se trabajan objetivos sociales (fomen-
to del asociacionismo vy la participacion, apoyo en
la dignidad de todas las personas, igualdad, accion
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 organiza-

ciones y profesionales con los que se establecen las alianzas.

El modelo de gestion estratégica de alianzas se explica a

través de la siguiente imagen:

Aliados
socios
2. Desarrollo de

marcos avanzados Aliados de

y alianzas de valor negocio

compartido
Aliados
sociales
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En la primera actividad se establecen y desarrollan las rela-
ciones bdsicas para el conjunto de grupos de interés. En la
segunda se establecen acciones con aquellos que presen-

tan mayor valor anadido, confianza y generacion de valor.

Aliados socios

Los aliados socios de Caixa Popular son la Asociaciéon Es-
pafiola de Cajas Rurales, el Banco Cooperativo Espariol, I
Sociedad Rural de Servicios Informéticos y la compania

Seguros RGA.

Bdsicamente, las alianzas con estas entidades se estable-

cen por las siguientes razones:

Establecimiento, coordinacion y representacion ante regu-
ladores y otras entidades de las cajas del Grupo y debate

sobre aspectos de interés.
Disefio de productos y servicios comunes.
Servicios de central bancaria a las cajas accionistas.

Centro de explotacion de datos, soporte operativo y desa-

rrollo de sistemas de informacion.

RELACIONES CON ALIADOS SOCIOS

Una entidad relevante y complementaria a este grupo es
la Associacié Valenciana de Cooperatives de Crédit, que
agrupa a las cajas rurales y cooperativas de crédito socias
del grupo en la Comunitat Valenciana y las representa ante
la Generalitat Valenciana. Esta organizacion es la que cana-
liza el posicionamiento y las gestiones técnicas ante la Ad-

ministracion autonémica.

Resultados de la gestién durante el
ejercicio 2020

Como hecho relevante llevado a cabo a lo largo del ano
2020, hay que destacar el lanzamiento, dentro de los 13
equipos de proyecto creados, del equipo de proyecto de
Nuevas alianzas de negocio, proyecto que pretendia ex-
plorar alianzas de valor con diversos agentes, tanto de ne-

gocio como sociales.

El ejercicio 2020, primer ano de nuestro nuevo plan estra-
tégico TranformAccié 2020 - 2022, nuestras alianzas han
seguido muy presentes en nuestra estrategia y en nuestra
gestion. A continuacion, podemos ver los principales resul-

tados de dicha gestion.

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 20/19 19/18
N.° aliados socios 4 4 4 0% 0%
N.° equi tratégi

eq‘mpos es ‘ru eglcos en 2 9 9 33’33% 0%
los aliados socios
N.° aliad tratégicos de |

aliados estrategicos de ld 240 234 197 2,56 % 18,78 %
cadena de valor
N.° aliad tratégi

aliados estra eglcos 19 18 18 5’55% 0%

sociales



Como acabamos de ver, en un ano tan complicado como
ha sido el afno 2020, hemos mantenido el nUmero de alia-
dos socios, y hemos aumentado con respecto a 2019 el
ndmero de equipos estratégicos en los aliados socios que
se han incrementado en un 33% y en el nUmero de aliados
estratégicos sociales, donde en 2020 hemos crecido un
5,65% con respecto a 2019. En cuanto a los aliados estra-
tégicos de la cadena de valor se han mantenido las cifras
de 2019 creciendo en 6 lo que representa un 2,56% mads

en este 2020.

Algunos ejemplos de los resultados conseguidos a través

de nuestras alianzas han sido:

1. Acciones de Impacto Social a través de las cudles impul-

samos la innovacién y el emprendimiento.

A través de la escucha de nuestros grupos de interés y
conjuntamente con nuestros aliados desarrollamos inicia-
tivas que les ayuden a dar solucion a sus necesidades y a
mejorar la sociedad. Ademds, fomentamos la creatividad,
las nuevas ideas y los pensamientos disruptivos en nuestro
colectivo de trabajo y damos cobertura al ecosistema em-
prendedor con nuestros productos y servicios adaptados lo
que contribuye 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 entidad La Pinada Lab. Con esta alianza

queremos generar sinergias con el mundo de la innovacion

Nuevo posicionamiento

estratégico para el periodo 2020-2022

Para el periodo 2020-2022 se plantean dos objetivos:
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valenciana que permitan lanzar nuevas propuestas con un
impacto social y ambiental, fundamentalmente en los ODS

9,1,17.

2. Acciones de impacto medioambiental a través de los

cudles impulsamos proyectos medioambientales.

A través de estas acciones fomentamos la conciencia-
cién de la sociedad para conseguir un mundo mads verde.
El cambio hacia una sociedad mas verde pasa, no solo por
las acciones propias, sino por generar conciencia en la po-
blacién para lograr el reto de crear un entorno mas saluda-

ble ambientalmente.

Un ejemplo de este tipo de iniciativas y alianzas, ha sido la
establecida junto con la fundacién por el escultismo Sant
Jordi, donde fomentamos la relaciéon con la naturaleza de
los mds jovenes a través del centro ambiental de la Calde-
rona enclavado en el corazén de este parque natural y don-

de generamos impactos positivos en los ODS 4, 11, 13 y 17.

3. Acciones de impacto en la Igualdad de Oportunida-
des entre Mujeres y Hombres, donde a través de alianzas
como la establecida con Novaterra, hemos desarrollado el
Proyecto Dona Emprén, a través de cual, fommentamos el
autoempleo y la igualdad de oportunidades para mujeres
con acceso dificil al crédito, inspirado en el modelo de mi-
crocréditos del premio Nobel de la Paz Muhammad Yunus
y donde generamos impactos positivos en los ODS 3, 5, 8,

9,My17.

La consolidacion y el refuerzo de las alianzas estratégicas existentes.

Establecimiento de alianzas de cardcter ambiental.
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MODELO DE GESTION

bestion de la calidad

La calidad en Caixa Popular es nuestro vehiculo para
disefar, desarrollar y poner en el mercado productos y
servicios que cumplan o superen las expectativas de los
clientes. El sector financiero es, sin duda, uno de los que
mas importancia debe dar al gobierno de las operaciones
por la enorme competencia existente y por el valor que
aporta a los resultados economicos de la organizacion

y a la generacion de confianza y lealtad en los clientes.
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Modelo de calidad

Caixa Popular establece su modelo de gestion de la calidad

a través de tres fases interrelacionadas.

La primera de ellas es el control de todas las operaciones de
la organizacion. Esta fase contiene el disefio y gestion de los
procesos y la puesta en el mercado, en los menores plazos
posibles, de los md&s adecuados, atractivos e innovadores
productos y servicios para generar las mds valiosas emo-

ciones y satisfaccion en los clientes.

La segunda, cuyo objetivo principal es el aseguramiento de
la buena praxis en el desarrollo de los servicios, proviene de
la profesionalidad, de la fiabilidad y de la seguridad en la
prestacion de estos por parte de las personas responsables

de esa gestion.

3. Gestion de la calidad
y mejora continua

1. Disefio y gobierno
de procesos

La responsabilidad de la gestion de la calidad recae en el
Departamento de Productividad, que fundamentalmente

pone su foco en:

Formar al colectivo de trabajo en gestion de proce-

SOS y proyectos.

Formar a los lideres designados en la direccion de

proyectos.

Memoria Anual 2020

La tercera etapa, de avance, consolidacion y eficiencia, se
establece a través de la mejora continua y sistemdatica de
procesos y servicios, y de la potenciacion de la cualificacion

y valor de las personas.

La debida coordinacion y funcionamiento de las tres eta-
pas aseguran la mejora continua, el control de los costes y el
avance sistematico en el grado de utilidad, valor e impacto de
las operaciones realizadas y del valor de los gastos incurridos

en la gestion, a corto y largo plazo.

En la siguiente imagen, vemos nuestro modelo de gestion

de procesos y de calidad.

2. Profesionalidad, fiabilidad y seguridad
de las personas

Disefio y prestacion de servicios

Analizar y seguir las actividades y resultados de los

procesos y proyectos de la compania.

Disefiar y desarrollar sistemdaticamente procesos y
métodos de andlisis y de mejora de la calidad de
los procesos y servicios en oficinas comerciales y en

servicios centrales (consultoria organizativa).
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Poner en marcha proyectos de mejora a través del

andlisis y la validacion del Comité de Organizacion.

Gestionar las incidencias recibidas y cuantificar el

fallo interno.

Fomentar y fortalecer la mejora continua a través de
las aportaciones de todas las personas y clientes de

la entidad.

Trabajar en la mejora continua de la satisfaccion de
los clientes en relacion con las instalaciones, aten-
cion y servicios prestados, y tratamiento de las re-

clamaciones de estos.

Durante el ejercicio 2019 se puso en marcha un nuevo ser-
vicio de valor para la organizacién en cuanto a la mejora
continua de sus procesos y de la calidad, liderado desde el
Departamento de Productividad. En 2020 no se ha podido
llevar a cabo este servicio presencialmente, aunque si que
se trabajé sobre la estructura y los elementos del Back-Offi-

ce que se pondrdn en marcha en el ejercicio 2021.

Este nuevo servicio, denominado “Proceso de consultoria de

la organizacién’, se aplica a dos niveles de la organizacion.

El primer tipo de estos servicios, los denominados “Consul-
toria de oficinas comerciales”, consiste en entrevistar a todo
el equipo de las oficinas, analizar la informacion disponible,
detectar buenas précticas exportables al resto de oficinas
e identificar ineficiencias en el desarrollo de los procesos o

en la prestacion de servicios.

En 2019 se realizaron las primeras pruebas piloto en oficinas,
cuyos resultados se complementaron con una encuesta al
resto de las oficinas. Ya en 2020, con la experiencia obteni-
da se aprovechd para mejorar el disefio y actividades del

servicio.

El segundo tipo, de los denominados “Consultoria de ser-
vicios centrales”, tiene un planteamiento similar al anterior,
aungue en el andlisis se utiliza la informacion recogida en
las consultorias de oficinas que le corresponda al departa-

mento en cuestion.

Del valor y utilidad en la implantacion de este proce-

so se disefa y se aprueba un plan trienal de consultorias

o

2020-2022 cuyo objetivo es el desarrollo de estas para el
100 % de las oficinas y de los departamentos de servicios

centrales.

Con relacion a los canales existentes para la entrada de in-
formacion respecto a incidencias y de propuestas de per-
sonas en relacion con las posibles mejoras e innovaciones
en procesos y servicios, el Area de Organizacion tenia dos

importantes retos, que se llevaron a cabo en 2020.

Por un lado, la separacion de las propuestas e informacion
de cada una de estas por su diferente interés y por la dis-

tinta responsabilidad en la gestion de estas.

En el caso del canal y herramienta “Junts innovem” se uti-

lizaba para detectar propuestas e ideas de innovacion,

é@‘




aunque de forma natural se incorporaban también accio-

nes de mejora.

Por otro lado, existian otros medios y canales (Notas Q —
ideas—, Blog de la innovaciéon y Notas para la mejora, Boti-
quin) que se utilizaban para recoger incidencias, informar
de posibles riesgos o plantear reflexiones y propuestas que
no solo se relacionaban con la calidad de productos y ser-
vicios, sino que ademds incluian aspectos y reflexiones re-

lacionados con la innovacion.

La decision de la organizacion fue la de implementar una se-

paracion completa y formal entre la calidad y la innovacion.

En primer lugar, se decide que toda la interaccion individual
relacionada con la innovacion se realice a través de la he-

rramienta “Junts innovem?”.

En segundo lugar, se decide que la entrada principal de in-
cidencias, problemdaticas, posibles riesgos e ideas para la

mejora se realice a través del canal “Botiquin”.

Como desarrollo de este y como medida de priorizacion y
urgencia, en 2020 se desarrolla el “Botiquin de calidad de
servicio al cliente interno” con el objetivo de que los usua-

rios puedan reportar incumplimientos reiterados en la

Gestion de procesos y calidad
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calidad de servicio que las dreas y departamentos de ser-

vicios centrales ofrecen a las oficinas.

El Gitimo de los elementos sustanciales en la gestion de la
calidad es el método para conocer el nivel de satisfaccion
que las oficinas tienen con relacion a la calidad de los ser-
vicios prestados por todas las unidades organizativas (de-

partamentos y Greas) de los servicios centrales.

En este método se evallan tres variables del servicio: efica-
cia, rapidez y empatia, y se obtiene una valoracion media
de estas. Los mejores puntuados obtienen una retribucion
variable enmarcada en el bloque de “innovacion y creativi-

dad” para los servicios centrales.

Resultados de la gestion durante el
ejercicio 2020

Durante el ejercicio de 2020, desde el Departamento de
Productividad, se desarrollaron y profundizo en los cana-
les anteriormente comentados. Asi, en 2020 se desarrollé y
profundizd sobre el “Botiquin de calidad de servicio al clien-

te interno”, con el objetivo comentado anteriormente.

Vemos a continuacion los principales resultados de ges-

tion de la calidad en 2020 con respecto a anos anteriores.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19*
Botiquin (incidencias): entradas 38529 33710 17.076 14,29% N/A
Botiquin (incidencias): en curso 120 10 3 1100% N/A
Botiquin (incidencias): cerradas 37.998 33556 17052 13,24% N/A
Botiquin (incidencias): pendientes 411 144 21 185,41% N/A
Botiquin calidad de servicio al cliente
. 13 8 - 62,5% N/A
interno
Consultorias de organizacion en oficinas
. 0 5 - -100% N/A
comerciales (n°)
Consultorias de organizacion en servicios
0 2 - -100% N/A

centrales (n°)

*en el ano 2018 no se habia desarrollado e implementado la nueva metodologia y estructura de trabajo de calidad
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El incremento producido en 2020 en todos los indicadores de  de manera masiva supuso un incremento de las incidencias
incidencias, recibidas a través del canal Botiquin, se debidé  técnicas. Por Ultimo, respecto a las consultorias de calidad,
la incorporaciéon progresiva en el sistema de todos los de-  tanto en oficinas como en servicios centrales, no se ha podi-
partamentos de nuestra entidad junto a la profundizaciony  do llevar a cabo en el afo 2020 por los condicionantes que

mejora del sistema. Ademds la incorporacion del teletrabajo  hemos tenido debido a la COVID-19.

Nuevo posicionamiento
estratégico para el periodo 2020-2022

Como consecuencia de la implantacion de la experiencia y el conocimiento obtenido durante el afo 2020, se

plantea un programa de proyectos para el periodo 2020-2022 a través de los siguientes proyectos:

Proyecto nuevo back-office: Burocracia 0. Este proyecto que se trabajé en 2020, se implementard com-
pletamente durante el ejercicio 2021. El Proyecto que consistird en revisar la organizacion, procesos y me-
todologias del back-office de los servicios centrales para detectar posibles aspectos burocrdticos y tareas
sin valor para el cliente o para la entidad, con el objetivo de eliminarlas, simplificarlas, automatizarlas o
externalizarlas, y de esta manera liberar tiempo para la actividad comercial, reasignando aquellos recursos

que queden ociosos a otras tareas de mayor valor afadido.

Definicion del modelo de relaciéon entre oficinas y servicios centrales. Este modelo, sobre el que ya se ha
hecho algln avance en 2020, se implementard por completo en 2021. Su principal objetivo es determinar
qué uso debe hacerse de los diferentes canales y herramientas de comunicacion existentes: correo elec-
tronico, teléfono, “Junts innovem”, “Botiquin”, “Chat-Teams”, videollamadas, etc. En concreto, la homogenei-
zacion y estandarizacion del uso del botiquin para comunicar incidencias de calidad permitird medir los
tiempos y la calidad de las resoluciones, asi como definir unos acuerdos de nivel de servicio, para poder

detectar ineficiencias o carencias formativas en algin proceso.
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5estion de lainnovacion

La gestion de la creatividad y de la innovacion en Caixa Popular,
es responsabilidad del Departamento de Innovacion, que cuenta
con el apoyo del Comité de Innovacién para el desarrollo de
propuestas y proyectos de éxito. Este Comité, que actia como
dispositivo de enlace y coordinacion, esta formado por siete
miembros con capacidad directiva, que se relinen con una

periodicidad trimestral.

El perimetro o alcance de actuacion de la gestion de la in-
novacion, se circunscribe principalmente a los procesos
comerciales y, a los productos y servicios a disposicion

de los clientes.

La innovacion referida a la tecnologia no forma parte re-
levante del alcance del Comité, ya que la misma esta de-
legada en el aliado socio RSI. En este campo de actuacion
las propuestas de innovacion y mejora que se identifican se

proponen a RSI en los diferentes grupos de trabajo.

1. Bases, 2. Generacion
principios y deideasy
directrices para propuestas

la innovacion de proyectos

El modelo estd estructurado en cuatro fases.

La primera la constituyen las “Bases, principios y directrices
para la generacion y conceptualizacion de ideas de inno-
vacion”. La informaciéon preparada y difundida a todas las
personas de la organizacion sirve para que las propuestas

respondan a la mayor generacion de valor.

Modelo de innovacién y creatividad

El modelo de creatividad e innovacion de Caixa Popular tie-

ne alcance interno y externo.

El primero de ellos se refiere a la aportacion y colabora-
cion de todos los miembros del colectivo de trabajo de
la entidad, mientras el segundo se refiere a la aportacion
que puede realizar cualquier persona a través de un canal

especificamente creado para ello en el blog de la entidad

financiera.
3. Andlisis y 4. Aprobacion
evaluacion de e implantacion
propuestas de proyectos

El fomento de la creatividad y de la innovacion, a través de

la segunda fase, se articula en base a:

La generacion de ideas y propuestas de creatividad
e innovacion individual provenientes del colectivo

de trabajo, a través del canal “Junts innovem”.
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® La implantacién de dos laboratorios de inno- Para la obtencion del valor final de cada una de ellas se uti-
vacion y creatividad, gestionados a través de liza la matriz de evaluacion de cuya aplicacion se obtiene
un equipo de creatividad corporativo formado una puntuacioén de 0 a 3 puntos. La Ultima fase, de reco-
por siete personas que se relnen mensual- nocimiento, consiste en premios de 3.000 euros a la mejor
mente para generar ideas y plantear proyectos idea del trimestre.

para aquellas que se aprueben finalmente, y un
equipo de creatividad por zonas, formado por Resultados de la geStlon durante el

cada direcciéon de zona 'y por cinco personas de ejercicio 2020

oficinas de su influencia, que con el mismo pla- Como consecuencia del cambio sustancial en los modelos
neamiento trabajardn principalmente en la in- de actuacion, en los canales utilizados y en la metodologia
novacion de productos y servicios comerciales. de evaluacion, no resulta relevante presentar comparati-

) ) vamente los resultados del ejercicio 2018.
La entrada de ideas y propuestas de los clientes.

. g Durante el ejercicio de 2020 se continud con la publicacion
La tercera fase, de andlisis y aprobaciéon formal de las

. . . de articulos de innovacion y con la difusion de técnicas de
ideas y proyectos de valor a implantar, es responsabi-

) g o creatividad, metodologias de design thinking, noticias de
lidad del Departamento de Innovacion y del Comité de

. . . experiencias de éxito en organizaciones del sector, el nU-
Innovacioén. La seleccidon de las ideas es resultado de la

) . Lo L ) . mero de repositorios y otros centros de conocimiento, asi
aplicacion de los siguientes criterios, es decir, de como

) y ) como del feedback sobre los proyectos trabajados por el
cada una de ellas influye en la generacion de negocio,

) ) 3 equipo de innovacion de la entidad.
en el impacto que proporcione valor al mayor nUmero de
personas posible, en la novedad y disrupcion y en la for- A continuacion, en la siguiente tabla, vemos los principales
ma de presentacion. resultados obtenidos en materia de Innovacién durante

los dos ultimos ejercicios.

GESTION DE LA INNOVACION Y DE LA CREATIVIDAD

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
Ideas novedosas en “Junts
. ” 156 107 - 46(4579%) N/A
Innovem
Personas participantes en “Junts
, orsonas particlp “ 201 245 - 46 (1877%) N/A
Innovem
Personas que aportaron ideas

queap 181 78 = 103 (132%) N/A
novedosas
Calidad media final de las ideas

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

novedosas (sobre 3)




Los resultados obtenidos han sido excelentes. En 2020, com-
parativamente con el afo 2019, hemos mejorado nuestros
resultados a todos los niveles con tasa de crecimiento
importantes, tanto cifras absolutas como relativas. Asi, en
2020, con respecto a 2019, hemos incrementado el nUmero
de ideas novedosas en un 45,79%, el nUmero de personas
participantes se incrementd en un 18,77%, llegando a la cifra
de 291 personas. De la misma manera, el nUmero de perso-
nas que aportaron ideas en 2020 fue un 132% superior al de
2019. Finalmente, la calidad media sobre las ideas novedo-

sas, se incrementd un 42,57%.

En 2020 empezd un nuevo periodo estratégico para el que
se planted la Transformacién de la Innovacién, basada en

los siguientes pilares:
Innovacion “guiada” [ Orientacion a retos.
Proactividad
Innovacion abierta

Agilidad

1. Innovacién “guiada” [ Orientacién
a retos.

El principal objetivo de este pilar de la innovacion es poner
el foco en necesidades latentes, problemas no resueltos
y posibles oportunidades para conseguir ideas alineadas
con las politicas estratégicas y con nuestros valores. Las
ideas aportadas por el colectivo de trabajo deben respon-
der a retos concretos y reales de la entidad, y deben ser
viables teniendo en cuenta los recursos y capacidades de

Caixa Popular y del Grupo de Cajas Rurales.

Entre las novedades puestas en marcha al respecto en
2020, nos gustaria destacar la iniciativa de Maratones de
ideas, donde con carécter mensual se lanzaba un tema
estratégico en forma de reto al colectivo de trabajo, dan-
do una semana de plazo para enviar ideas y soluciones al

tema planteado. El resultado esta iniciativa fue el siguiente:

Se realizaron un total de 8 maratones de ideas con
un reto central, de las cuales surgieron 572 aporta-

ciones por parte del colectivo de trabajo.
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Estas aportaciones se compartieron con los res-
ponsables del producto/segmento al que afecta-
ba directamente el reto, recibiendo por su parte un
compromiso de aplicacion de las ideas mds conve-

nientes a su criterio.

Se consiguié que el total de ideas aportadas a Junts
Innovem al menos tuvieran una relacion directa con

las prioridades estratégicas de Caixa Popular.

2. Proactividad

El objetivo de este pilar de la innovacion es conseguir la im-
plicacion y la participacion activa de todo el colectivo de
trabajo en las iniciativas de Innovacion. Fruto del desplie-
gue este pilar, nos gustaria destacar que en 2020 se lleva-

ron a cabo las siguientes iniciativas:

Creacion del rol de “animador creativo” en ofici-
nas, zonas y servicios centrales. Estas personas se
encargaron de formarse en innovacion y dinamizar

las sentadas creativas de sus equipos.

SentAreas Creativas. Las distintas dreas de SS.CC
realizaron una sentada creativa destinada a aportar
ideas a otra drea distinta que se les habia asignado

previamente.

Como resultado del desarrollo de estas iniciativas, se lleva-

ron a cabo las siguientes acciones:

En febrero se celebrd un taller para animadores
creativos en el que les explicamos su nuevo rol, las
lineas estratégicas de la transformacion de la in-
novacion, se hizo una dindmica sobre qué es y qué
no es innovar y una sesion de design thinking para

aportar metodologia prdctica.

Se facilitd a los animadores creativos un dosier que
recogia su mision, funciones y objetivos para que di-

namizaran las distintas iniciativas en innovacion.

Debido a la situacién sanitaria se cancelaron todos

los talleres y formaciones presenciales.

El resultado obtenido fue el siguiente:

97



98

caixa
popular

A final de ano se hizo una revision de los objetivos de
los animadores creativos, cuya valoracion fue de un

cumplimiento del 53%.

Como hemos visto anteriormente, la participacion
de las personas del colectivo de trabajo en la apor-

tacion de ideas subid hasta las 291 personas.

Todas las d@reas participaron en la SentArea Creativa.

3. Innovacién abierta

Con nuestro tercer pilar de la innovacion en Caixa Popular,
nos marcamos como objetivo, trabajar conjuntamente con
organizaciones externas, empresas y clientes en la busqueda
de la innovacion. Fruto de su despliegue, conseguimos poner

en marcha durante el afo 2020 las siguientes iniciativas:

Canal cliente: para atroer ideas de valor de los
clientes, a través de la promocion en redes sociales

de regalos que incentivaban dicha aportacion.
Alianza estratégica con La Pinada Lab.

Los resultados obtenidos de estas iniciativas fueron los si-

guientes:

Se realiz6 un taller online dirigido por La Pinada Lab
para todas las personas con el rol de animador
creativo. En ella se trabajé un proceso completo de
innovacion basada en el método “Ten types of in-
novation”. Se compartid posteriormente el material
como guia para que pudiesen dirigir sus propias se-

siones de innovacion.

Se lanzaron 3 preguntas concretas a través de redes
sociales para animar a la aportacion de ideas por
el Canal Cliente. La participacion fue muy baja, y las

ideas de escaso valor anadido.

4. Agilidad

Finalmente, con nuestro cuarto pilar de la innovacidon nos
marcamos el objetivo de crear un procedimiento rapido de
priorizacion e implantacion de ideas. Para desplegar este

pilar, en 2020 llevamos a cabo las siguientes iniciativas:

Orientacion a pruebas piloto.
Talleres de concrecion y desarrollo de ideas.

Valoracién de ideas y toma de decisiones en Co-

mité de Innovacioén.
Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Los talleres quedaron cancelados debido a la situa-
cion sanitaria y el cambio de prioridades estratégi-

cas asociadas.

Se hicieron 4 pruebas piloto, 2 se descartaron y 2 se

implantaron efectivamente.

Solamente se realizaron 2 reuniones del Comité de
Innovacion, en enero y septiembre. En ellas no se de-
cidi6 sobre ninguna idea, se continué haciendo se-
guimiento del impacto de las iniciativas nuevas y se

marcaron las lineas de trabajo para 2021.

Retos para 2021

Estructuralmente, hemos acometido un cambio estratégi-
co importante, y que hasta el ano 2020, el Departamento
de Innovacion dependia funcionalmente del Area de Or-
ganizacion, pero desde 2021 pasard depender del Area de
Comunicacion y de Experiencia del Cliente, focalizando la

innovacion hacia la aportacion de valor a los clientes.
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5estion de [a Tecnologia v [a Informacion

Una de las categorias que se integran dentro del sistema de gestion
de grupos de interés de Caixa Popular es “aliados socios”, donde se
encuentra la empresa participada RSI (Rural Servicios Informéticos).
Para fortalecer el valor de gestion de sus sistemas de informacion y
de su vision estratégica de generar y capitalizar alianzas, utilizamos
los servicios informéaticos comunes de esta empresa.

RSI es responsable de las actividades de desarrollo o me-
jora de las aplicaciones clave del negocio, de la ubicacion
de datos, de la seguridad informdatica de las mismas, de las
pdaginas web, etc, y establece protocolos para la utilizacion

diferenciada por todas las empresas del Grupo.

RSI posee certificaciones y realiza auditorias independientes que

avalan la excelente gestion de la seguridad y ciberseguridad:

ISO 27001 Sistema de gestion de la seguridad infor-

matica.

ISO 38500 Gobernanza de la tecnologia de la infor-

macion.

ISO 22301 Sistema de gestion para la continuidad del

negocio.

ISO 22320 Sistema de gestion para la respuesta ante

emergencias.

CMMi (CVS) Ciclo de vida de software (nivel 3).
LEET Security con el nivel méaximo AAA+ en 2019.
Certificados especificos de seguridad:

Certificacion PCI/DSS: certificado del estandar de

seguridad de datos en tarjetas.

Certificacion CSP de Swift: certificacion de seguridad

para pagos por Swift.

Auditorias de aseguramiento del marco de control

interno europeas:

ISAE 3402 Tipo 2: Para la eficacia operativa de mar-
co de control interno en la gestion de los procesos

generales de Tl.

SOC 2 Tipo 2: Para la eficacia operativa de marco
de control interno en la gestion de los procesos de

seguridad y ciberseguridad de Tl.

De forma complementaria, también posee otras certifica-
ciones de gran valor para incrementar la confianza y el va-

lor de su gestion:
UNE 19601 Sistema de gestion de compliance penal.
ISO 37001 Sistema de gestion antisoborno.

El Area de Informadtica de Caixa Popular es responsable
de la planificacion de proyectos y actuaciones relativas a
los sistemas y medios informdticos de la organizacion, la
definicion de la plataforma informdtica, la seguridad de
procesos y sistemas, la gestion y operatividad de equipos
informaticos (servidores, ordenadores..), redes, dispositivos
de apoyo (impresoros, etc.), software, soluciones de tele-
comunicacion, telefonia, la microinformatica y desarrollos
locales, y la gestion del resto de la tecnologia del negocio,

con la investigacion y pruebas asociadas.

Modelo de tecnologia y de sistemas
de informacién y telecomunicacion

El modelo de tecnologia y sistemas tiene una responsabi-
lidad compartida entre RSl y el Departamento de Sistemas
que participa en todos los grupos de trabajo de RSI (es-
pecialmente el de informdtica y el de organizacion) para
aportar mejoras, innovaciones e influir en las decisiones

técnicas y en la definicion y priorizacion de proyectos.

Podemos ver a continuacion en la siguiente imagen la re-

presentacion grafica del mismo.
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Politica, estrategia
y planes

Enfoques, propuestas, mejoras y

Dpto. Informdtica

Plataforma
tecnolégica
Aplicaciones propias
Administracion

Disernos y
contenidos propios

Microinformdatica

Sistemas y
aplicaciones

Paginas web

colaboraciones en grupos RSI

Ruralvia, SAP, etc.
Desarrollo y mejoras
Hosting y administracion
Seguridad e integridad
Protocolos y servicios

Website y evolucion
Administracion

Equipos, sistemas,

periféricos

Resto de la
tecnologiay
telecomunicaciones

Aplicaciones (principales y locales),
nuevos desarrollos y mejoras

Las principales aplicaciones utilizadas por las empresas
del Grupo son la de “Banca online (Ruralvia)”, la de “Ges-
tién de personas (SAP)" y las de “Gestion del negocio (IRIS
NTF)”, que residen en RSl y son de su completa respon-

sabilidad.

Actualmente hay dos grandes macroproyectos plurianuales

de valor en la gestion de las tecnologias de la informacion:

La proteccién contra el crimen cibernético (sabota-

jes, pirateria, cajeros y tarjetas, y robos de identidad).

El proyecto de estrategia digital “impdisate” con la
renovacion de activos digitales, nuevos canales de
interaccion, nuevas propuestas de valor, potencia-
cion de la cultura digital, business intelligence vy el

marketing digital.

2020 ha supuesto el primer ano de desarrollo del plan di-
gital “Impdisate”. Durante el ejercicio se ha avanzado en
la incorporaciéon de nuevos productos como el chatbot, el
muro digital, los xpay, cuadros de mando de negocio digital
y, sobre todo, en los productos troncales de nuestra oferta

digital: la web de particulares y app de Ruralvia.

Ademds, los desarrollos se han planteado con una arqui-
tectura basada en microcomponentes que mejora la esta-
bilidad y aumenta la vida Gtil del producto. Todo ello junto

con un redisefo de marca.

En el plano del negocio, cabe destacar que durante el pri-
mer semestre RSI ha aportado eficacia y agilidad a sus
clientes en los nuevos requerimientos normativos y de
negocio en el escenario de pandemia. Las moratorias y
adelantos de prestaciones, al igual que la incorporacion
de los avales ICO COVID-19, ha requerido de una reaccion

rapida por parte de RSI dada la exigencia del calendario.
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RSI ha cumplido con eficacia gracias a un comporta-
miento ejemplar de la plantilla en modalidad de trabajo

a distancia.

Durante 2020 se han finalizado numerosos desarrollos de

negocio destacados de los que cabe mencionar:
Nueva app Ruralvia
Nueva web Ruralvia particulares
Procesos de robdtica
Integracion seguros vida
Broker on-line en Ruralvia
Reducir accesos al DB2
Migracion visual Cobol a RedHat
APl Market en Sandbox
Gestion cajeros del grupo
Samsung Pay
Piloto Machine Learning en CAU
Arquitectura front / back aplicaciones cajeros
Logs en big data

Durante este ano, desde el Departamento de Informa-
tica de Caixa Popular se han abordado con éxito los si-

guientes proyectos:

Implantacién de los medios técnicos necesarios
para proporcionar la opcion de teletrabajo a todo el

colectivo de trabajo.
Dotar a las oficinas de impresoras multifuncionales

Implantacion del tablén digital (consulta interactiva

de normativa en oficinas)

Impulso de la movilidad con portdtiles en todos los

puestos y moviles.

Sistemas de videoconferencia.

Ciberseguridad

Las diferentes lineas de actuacion en materia de ciberse-
guridad se pueden estructurar en tres etapas: la preven-

cion del riesgo, la rapida deteccion y la respuesta precisa
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ante cualquier ciber incidente. Las principales lineas de ac-

tuacion en 2020 fueron:

Procesos de gestion preventiva

Estos procesos comprenden el refuerzo del servicio de
vigilancia digital y antifraude, las pruebas de procedi-
mientos y protocolos de seguridad, la realizacion de
auditorias internas y externas, el uso de herramientas
especificas de monitorizacion del trafico y de las redes,
la mejora de los procesos de andlisis y definicion de
causas raices de actividades sospechosas, la gestion
y monitorizacion de los cortafuegos y de los centros de
operativas de seguridad, los grupos de trabajo de alto
rendimiento para la gestion integral de los servicios y
el plan director para la gestion preventiva de riesgos

de la transformacion digital.

Procesos de deteccion y respuesta inmediata

Estos procesos comprenden la monitorizaciéon con-
tinua de los sistemas de alerta ante incidentes, los
procesos de andlisis de patrones de eventos de se-
guridad, la utilizacion de herramientas de prevencion
de la fuga de informacion, la creacion de comités
especificos para el andlisis y gestion de actividades
sospechosas o ciberincidentes, la mejora de proce-
sos de la trazabilidad de actividades de andlisis de
ciberseguridad y la mejora de los procesos de gestion

de incidentes.

Procesos de andlisis y de cierre de ciber incidentes

Estos procesos comprenden la mejora de los procesos
de gestion de incidentes, la mejora de los procesos de
almacenamiento de evidencias, sistemas de trazabi-
lidad y definicion de marcos de gestion de la cadena

custodia.
Disefio y desarrollo de soluciones

Esta actividad comprende la utilizacion de vias de co-
dificacion segura, el andlisis del codigo que genera el
desarrollador antes de su subida al repositorio en las
herramientas del ciclo de vida, las pruebas adiciona-
les sobre las aplicaciones en la promocion entre en-
tornos mediante el uso de herramientas tipo DAST y
SAST, y el andlisis adicional de coédigo realizado por

parte de terceros.
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Uso y explotacion de servicios

Esta funcionalidad comprende la implementacion de
procesos perioddicos de andlisis del codigo estdtico por
parte de terceros, la implementacion de marcos de
andlisis de vulnerabilidades y la mejora del marco de
gestion de la seguridad perimetral con el redisefio de
las actividades que incluyen las pruebas de penetra-

cion por parte de terceros.

Durante 2020 la consolidacion y el fortalecimiento de

la ciberseguridad se basaron en:

®  Definir un nuevo marco para la gestion integral

de amenazas de seguridad.

® Reforzar el marco de controles en materia de

seguridad.

® Elaborar un plan de transformacion digital en

materia de ciberseguridad.

® Reforzar las politicas de buen gobierno y enfo-
que de la ciberseguridad durante todo el ciclo

de vida de los servicios.

® Fortalecimiento de la actividad de la segunda

linea de defensa y cumplimiento, aplicando la

GESTION DE LA TECNOLOGIA E INFORMACION

gestion integral del marco de ciberseguridad,
aunando las exigencias regulatorias, legales,
normativas, asi como los marcos internacio-
nales de mejores prdcticas desde el disefio y

creando modelos sostenibles.

® Mejora del marco de formacién y conciencia-

cion en materia de ciberseguridad.

Resultados de la gestion durante
el ejercicio 2020

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de

la gestion de la tecnologia y sistemas de informacion:

Durante el ejercicio 2020 el cumplimiento de los acuerdos de
nivel de servicio relativos a la disponibilidad de aplicaciones y
sistemas fueron razonables. Como vemos a continuacion en
la siguiente tabla, en el afo 2020 hemos conseguido man-
tener unos altos niveles o esténdares de cumplimiento, con
mejoras en el cumplimiento del ANS de plataforma bancaria
y de atencion a clientes en el centro de informacion y en la

atencién a los usuarios.

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
Cc limiento ANS plataforma

umplimien platatorm 99,91% 99,85 % 99,90 % +0,06% ~0,05 %
bancaria
Cumplimiento ANS medios de pago 99,95% 99,96 % 100,00 % -0,01% -0,04 %
c limiento ANS centro d
cumpiimiento ANS centro de 96,63% 99,04 % 93,00 % -2.41% +6,04 %
informacion
Cumplimiento ANS intercambio 100,00% 100,00 % 100,00 % 0% 0%
Cumplimiento ANS banca a 99,73% 99,89 % 99,90 % -0,6% -0,01%
distancia
c limiento ANS atencié

umplimiento ANS atenciona 98,76% 96,90 % 96,20 % +1,86% +0,70 %

usuarios
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En lo que respecta a la atencién a clientes y posibles incidencias, como vemos a continuacion, el cumplimiento de los acuer-
dos de nivel de servicio relativos a la atencién prestada, tanto a cajas como a clientes finales en los dos ejercicios, son muy

similares, destacando la mejora en la resolucion de incidencias.

ATENCION A CLIENTES E INCIDENCIAS

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
Atencion a llamadas de clientes
) 100% 100 % 100,0 % 0% 0%
finales
Atencion de llamadas al CAU-
.. R 100% 100 % 100,0 % 0% 0%
Centro de Atencion a Usuarios
Resolucioén de incidencias 95,03% 87,62 % 84,91 % +8,46% +3,19 %
Ti Il
iempo de espera llamadas 100% 100 % 100,0 % 0% 0%

clientes finales

Nuevo posicionamiento
estratégico para el periodo 2020-2022

Para el periodo 2020-2022 se plantean los siguientes
desarrollos y mejoras, en relacion con los riesgos tec-
noldgicos internos, externos y las politicas de externa-

lizacion de servicios:
El principio de proporcionalidad.
La gobernanza y estrategia.
El marco de gestion de riesgos.
La seguridad de la informacion.

La gestion de las operaciones de las tecnolo-
gias de la informacion y de las telecomunica-

ciones.
La gestion de proyectos y de cambios.
La continuidad de negocio.

La gestion de la relacion con los usuarios de los

servicios de pago.

Tras la creacion en RSI del Area de Riesgos Tecno-

l6gicos, 2021 serd un ano donde nos adaptaremos

a las obligaciones impuestas por los reguladores.
El plan de accion resultante de la dltima inspeccion
del Banco de Espafna serd un punto importante den-
tro del afo al tener que cerrarse obligatoriamente

en 2021.

También para 2021, crearemos el Comité de Ciberse-
guridad para coordinar todas las acciones relaciona-

das con este tema

El proyecto Impulsate del Grupo Caja Rural renovara
nuestra propuesta digital y 2021 serd el ano donde
se pondrd en produccion productos tan relevantes
como Ruralvia (Web y App) y la nueva web de empre-
sas. Ademds, se desarrollarén proyectos importantes
en el dmbito del dato, asi como mejoras en aplicacio-

nes mas consolidadas.

La actividad comercial se intensificard durante el
ejercicio para poder contar con proyectos en 2022
que ayuden a mejorar la diversificacion del negocio,

asi como al sostenimiento de los beneficios.
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HUELLA ECONOMICA

-

Huella econdmica y del negocio

La huella econémica y del negocio de una organizacion
se refleja mediante el resultado tangible e intangible
obtenido a través de las actividades llevadas a cabo por
dicha organizacion, donde se generan ingresos fruto del
disefio y comercializacién de los productos y/o servicios
de la organizacion y, de la utilizacion de los recursos
necesarios para el desarrollo y la prestacion de estos. Es
decir, es la consecuencia principal de los resultados de la
cadena de valor establecida por la entidad.
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En la actualidad, la huella econdmica y del negocio
tiene un alcance mdas amplio, ya que no sbélo mues-
tra los resultados a nivel econémico y financiero, sino
que integra una vision mds completa donde incluye
la forma en la que se ha implicado la organizacion en
la construccion de ecosistemas econdémicos, sociales
y ambientales con los grupos de interés con que in-

teractda.

Caixa Popular pone el punto de partida de su huella
econdémica en el principio de autofinanciacion y en el
crecimiento progresivo y asumible para que la capa-
cidad y la continuidad del negocio no se vean com-

prometidos y el riesgo asumido sea el menor posible.

A partir de esta premisa, establece actuaciones, pro-
yectos y productos en el mercado de una forma ética
y sostenible, con la participacion de todos los grupos
de interés y creando el mds valioso mercado econé-

mico y social en la Comunitat Valenciana.

Desde su estrategia, pasando por sus politicas y ele-
mentos de gestion, Caixa Popular establece como
base para la generacion de valor econdémico, los si-

guientes principios de actuacion:

el respeto, la asuncion y el cumplimiento de las
declaraciones de derechos humanos en toda

su cadena de valor;

la legislacion y obligaciones de la organizacion
por su condicién de cooperativa y por la ubi-
cacion geogrdafica de sus operaciones e insta-

laciones;

la construccion de marcos de relacion, parti-
cipacion y trato exquisito con todos los grupos

de interés, de alto valor y transparencia;

la eficiencia, productividad y retorno esperados,
por el desempeno de los procesos corporativos
y por el interés y valor de los productos y servi-
cios puestos en el mercado y, por la autonomia,
empoderamiento, capacitacion, responsabili-

dady profesionalidad del colectivo de trabajo.
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En sintesis, para Caixa Popular, la huella econémica
y del negocio es bdsicamente el resultado de cémo

esta entidad realiza:
La gestion econémica, financiera y fiscal.
La gestion comercial y de clientes.
La gestion de compras y proveedores.

El desarrollo del cooperativismo y del asocia-

cionismo.

Las relaciones con administraciones, regula-

dores y ayuntamientos.

Las relaciones con aliados socios.
La gestion de la calidad.

La gestion de la innovacion.

Como hemos visto en apartados anteriores, la estra-
tegia y el gobierno del negocio son los dos ejercicios
de responsabilidad y coherencia necesarios para de-
finir y alcanzar el mejor posicionamiento competitivo,
definir proyectos y actividades para asegurar la con-
tinuidad y el crecimiento razonable de la cooperativa

en el corto, medio y largo plazos.

La méxima responsabilidad sobre estos grandes obje-
tivos recae en Caixa Popular sobre el Consejo Rector y
la Asamblea General, con la colaboracion del equipo
de direccion y de todas las dreas, departamentos y

personas de esta.

Resultados econdmicos y
financieros

En este apartado de la memoria se realiza el ejercicio
de debida transparencia econémica de Caixa Popu-
lar. Para ello, se presentan a continuacion, los dos do-
cumentos fundamentales que resumen la situacion
econdmico-financiera, es decir, el balance de situa-
cion y la cuenta de pérdidas y ganancias correspon-

dientes al ejercicio 2020.
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BALANCE DE SITUACION
AcTivo (en mileszdzzec;
Efectivo, saldos en efectivo en bancos centrales y otros depésitos a la vista 412.881,85
Activos financieros mantenidos para negociar 235,16
Derivados 235,16
Instrumentos de patrimonio 0,00
Valores representativos de deuda 0,00
Préstamos y anticipos 0,00
Bancos centrales 0,00
Entidades de crédito 0,00
Clientela 0,00
Pro memoria: prestados o entregados como garantia con derecho de venta o pignoracion 0,00
Activos financieros no destinados a negociacion valorados obligatoriamente a valor razonable con 5.815,34
cambios en resultados
Instrumentos de patrimonio 4.512,91
Valores representativos de deuda 560,53
Préstamos y anticipos 741,90
Bancos centrales 0,00
Entidades de crédito 0,00
Clientela 74190
Pro memoria: prestados o entregados como garantia con derecho de venta o pignoracion 0,00
Activos financieros designados a valor razonable con cambios en resultados 0,00
Valores representativos de deuda 0,00
Préstamos y anticipos 0,00
Bancos centrales 0,00
Entidades de crédito 0,00
Clientela 0,00
Pro memoria: prestados o entregados como garantia con derecho de venta o pignoracion 0,00
Activos financieros a valor razonable con cambios en otro resultado global 324.208,37
Instrumentos de patrimonio 27.542,60
Valores representativos de deuda 296.665,77
Préstamos y anticipos 0,00
Bancos centrales 0,00
Entidades de crédito 0,00
Clientela 0,00
Pro memoria: prestados o entregados como garantia con derecho de venta o pignoracion 33.052,41
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AcTivo (en mileszd?ezec;
Activos financieros a coste amortizado 1.738.645,82
Valores representativos de deuda 370.960,41
Préstamos y anticipos 1.367.685,40
Bancos centrales 0,00
Entidades de crédito 42599,37
Clientela 1.325.086,03
Pro memoria: prestados o entregados como garantia con derecho de venta o pignoracion 231.637,04
Derivados - contabilidad de coberturas 0,00
Cambios del valor razonable de los elementos cubiertos de una cartera con cobertura del riesgo de tipo 0,00
de interés

Inversiones en dependientes, negocios conjuntos y asociadas 0,00
Dependientes 0,00
Negocios conjuntos 0,00
Asociadas 0,00
Activos tangibles 31.167,77
Inmovilizado material 30.885,91
De uso propio 30.864,76
Cedido en arrendamiento operativo 0,00
Afecto a la obra social (cajas de ahorros y cooperativas de crédito) 2115
Inversiones inmobiliarias 281,86
De los cuales: cedido en arrendamiento operativo 0,00
Pro memoria: adquirido en arrendamiento 16.119,44
Activos intangibles 129,58
Fondo de comercio 0,00
Otros activos intangibles 129,68
Activos por impuestos 3.707,07
Activos por impuestos corrientes 719,83
Activos por impuestos diferidos 298724
Otros activos 6.286,10
Contratos de seguros vinculados a pensiones 0,00
Existencias 0,00
Resto de los otros activos 6.286,10
Activos no corrientes y grupos enajenables de elementos que se han clasificado como mantenidos para 478195
la venta

TOTAL ACTIVO 2.527.859,02
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PASIVO Y PATRIMONIO NETO 2020

PASIVO (en miles j: :;
Pasivos financieros mantenidos para negociar 219,22
Derivados 219,22
Posiciones cortas 0,00
Depositos 0,00
Bancos centrales 0,00
Entidades de crédito 0,00
Clientela 0,00
Valores representativos de deuda emitidos 0,00
Otros pasivos financieros 0,00
Pasivos financieros designados a valor razonable con cambios en resultados 0,00
Depositos 0,00
Bancos centrales 0,00
Entidades de crédito 0,00
Clientela 0,00
Valores representativos de deuda emitidos 0,00
Otros pasivos financieros 0,00
Pro memoria: pasivos subordinados 0,00
Pasivos financieros a coste amortizado 2.308.276,54
Depositos 2272.864,42
Bancos centrales 324.248)16
Entidades de crédito 609,14
Clientela 1.948.007,12
Valores representativos de deuda emitidos 0,00
Otros pasivos financieros 35.412,12
Pro memoria: pasivos subordinados 0,00
Derivados - contabilidad de coberturas 50.635,14
Cambios del valor razonable de los elementos cubiertos de una cartera con cobertura 0,00
Provisiones 4.379,11
Pensiones y otras obligaciones de prestaciones definidas post empleo 0,00
Otras retribuciones a los empleados a largo plazo 0,00
Cuestiones procesales y litigios por impuestos pendientes 0,00
Compromisos y garantias concedidos 314,24
Restantes provisiones 4.064,88
Pasivos por impuestos 4.974,47
Pasivos por impuestos corrientes 733,31
Pasivos por impuestos diferidos 4.24116
Capital social reembolsable a la vista 0,00
Otros pasivos 10.113,17
De los cuales: fondo de la obra social (solo cajas de ahorros y cooperativas de crédito) 1457,34
Pasivos incluidos en grupos enajenables de elementos que se han clasificado como 0,00

TOTAL PASIVO

2.378.597,64
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PATRIMONIO NETO (en m"eszdzzé;
Fondos propios 142.958,14
Capital 67.520,37
Capital desembolsado 67.520,37
Capital no desembolsado exigido 0,00
Pro memoria: capital no exigido 0,00
Prima de emision 0,00
Instrumentos de patrimonio emitidos distintos del capital 0,00
Componente de patrimonio neto de los instrumentos financieros compuestos 0,00
Otros instrumentos de patrimonio emitidos 0,00
Otros elementos de patrimonio neto 0,00
Ganancias acumuladas 65.88215
Reservas de revalorizacion 217372
Otras reservas -2.650,89
(=) Acciones propias 0,00
Resultado del ejercicio 10.032,80
(-) Dividendos a cuenta 0,00
Otro resultado global acumulado 6.303,23
Elementos que no se reclasificardn en resultados 2.23147
Ganancias o (-) pérdidas actuariales en planes de pensiones de prestaciones definidas 0,00
Activos no corrientes y grupos enajenables de elementos que se han clasificado como mantenidos para la venta 0,00
Cambios del valor razonable de los instrumentos de patrimonio valorados a valor razonable con cambios 993147
en otro resultado global '
Ineficacia de Iqs.coberturos de valor razonable de los instrumentos de patrimonio valorados a valor razo- 0.00
nable con cambios en otro resultado global !
Cambios del valor razonable de los inst.rumentos de patrimonio valorados a valor razonable con cambios 0.00
en otro resultado global [elemento cubierto] !
Cambios del valor rozonqble de los instrumentos de patrimonio valorados a valor razonable con cambios 0.00
en otro resultado global [instrumento de cobertural !
Co_mbios del vo]or rozonqble de los pct_sivos financieros a valor razonable con cambios en resultados atri- 0.00
buibles a cambios en el riesgo de crédito '
Elementos que pueden reclasificarse en resultados 4.07,77
Cobertura de inversiones netas en negocios en el extranjero [parte eficaz] 0,00
Conversion de divisas 0,00
Derivados de cobertura. Reserva de cobertura de flujos de efectivo [parte eficaz] -104,35
Cambios del valor razonable de los instrumentos de deuda valorados a valor razonable con cambios en 417611
otro resultado global !
Instrumentos de cobertura [elementos no designodos] 0,00
Activos no corrientes y grupos enajenables de elementos que se han clasificado como mantenidos para la venta 0,00
TOTAL PATRIMONIO NETO 149.261,38
TOTAL PATRIMONIO NETO Y PASIVO 2.527.859,02
PRO MEMORIA: EXPOSICIONES FUERA DE BALANCE . 2020
(en miles de €)
Compromisos de préstamo concedidos (313) 152.281,36
Garantias financieras concedidas (311) 372216
Otros compromisos concedidos (312) 40.387,01
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Cuenta de resultados. Pérdidas y ganancias

(onmiesao)
Ingresos por intereses 38.960,20
Activos financieros a valor razonable con cambios en otro resultado global 1.508,77
Activos financieros a coste amortizado 37.363,10
Restante ingresos por intereses 88,34
Gastos por intereses (2.217,96)
MARGEN DE INTERESES 36.742,24
Ingresos por dividendos 1.730,02
Ingresos por comisiones 20.747,56
Gastos por comisiones 1.641,62
Ganancias o pérdidas al dar de baja en cuentas activos y pasivos financieros no valorados a valor 124170
razonable con cambios en resultados, netas !
Activos financieros a coste amortizado -224.91
Restantes activos y pasivos financieros 1.466,62
Ganancias o pérdidas por activos financieros no destinados a negociacion valorados obligatoriamente -370,98
a valor razonable con cambios en resultados, netas

Otras ganancias o (-) pérdidas 0,00
Diferencias de cambio [ganancia o (-) pérdida], netas 0,00
Otros ingresos de explotacion -370,98
Otros gastos de explotacion 381,90
De los cuales: dotaciones obligatorias a fondos de la obra social (solo cajas de ahorros y cooperativas de crédito) 1.079,69
MARGEN BRUTO (693) 55.500,25
Gastos de administracion 31.175,73
Gastos de personal 18.687,77
Otros gastos de administracion 12.487,96
Amortizacion 2.802,61
Provisiones o (-) reversién de provisiones 3.530,35
Deterioro del valor o reversion del deterioro del valor de activos financieros no valorados a valor 5.539.38
razonable con cambios en resultados y pérdidas o ganancias netas por modificaciéon !
Activos financieros a valor razonable con cambios en otro resultado global -0,17
Activos financieros a coste amortizado 5539,65
Deterioro del valor o reversion del deterioro del valor de activos no financieros 5,06
Otros 5,06
Ganancias o pérdidas al dar de baja en cuentas activos no financieros, netas -87,45
Ganancias o pérdidas procedentes de activos no corrientes y grupos endjenables de elementos ~256,41
clasificados como mantenidos para la venta no admisibles como actividades interrumpidas

GANANCIAS O PERDIDAS ANTES DE IMPUESTOS 12.103,25
Gastos o ingresos por impuestos sobre los resultados de las actividades continuadas 2.070,45
GANANCIAS O PERDIDAS DESPUES DE IMPUESTOS 10.032,80
RESULTADO DEL EJERCICIO 10.032,80

En el siguiente apartado de este capitulo 7, “Gestion econdmica, financiera y fiscal” se explican los resultados y la evolucion de
los parémetros e indicadores principales de la gestion econdmico-financiera realizada en el ejercicio, en comparacion con los

obtenidos en el ejercicio 2020.
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5estion economico-financiera-fiscal

La gestion econémica, financiera y fiscal de Caixa Popular se
realiza de acuerdo con el estricto cumplimiento del plan general
de contabilidad y del resto de regulaciones y compromisos de
obligada asuncién por las entidades del sector financiero y, en su
caso, por su condicion de organizacion cooperativa, enmarcada

en la Comunitat Valenciana.

Como hemos comentado en apartados anteriores,
durante el ano 2020, hemos comenzado a implemen-
tar nuestra estrategia de negocio, TransformAcci6
2020 - 2022. En la misma, aparecian 3 politicas estra-
tégicas clave u objetivos estratégicos relacionadas
con el desempeno econdmico y financiera de Caixa

Popular, eran los siguientes:
Reforzar la solvencia.
Aumentar la rentabilidad.
Bajar la tasa de activos dafados.

En junio de 2020, tras el proceso de revision estra-
tégica que llevamos a cabo y donde valoramos los
efectos que la crisis sanitaria, econdmica y social pro-
vocada por la COVID-19 estaba teniendo en nuestra
entidad, nos enfocamos a la consecucion del objetivo
estratégico de Generar Ingresos, a través de la mejo-

ra de gestion comercial y de la eficiencia.

Modelo de gestién econémica,
financiera y fiscal

Las previsiones financieras se realizan de acuerdo con

la planificacion estratégica vigente y se fijan los hitos a

los que se quiere llegar dentro de cada plan estratégico.

A continuacion, se valida que los objetivos cuantitati-
vOs que se quieren alcanzar estdn en linea con todas
las exigencias normativas del regulador, que los creci-
mientos del negocio y los resultados son alcanzables,
teniendo en cuenta las ratios de solvencia, liquidez y
rentabilidad necesarias para cumplir con todos los re-

quisitos normativos y estratégicos.

Anualmente se revisan las previsiones establecidas en
los planes estratégicos para ajustarlas a la realidad

del mercado.

En la siguiente imagen se refleja como la entidad

plantea la gestion de dichos procesos.
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GESTION ECONOMICA, FINANCIERA Y FISCAL

Estrategia del
negocio

—)

/‘

Gestion
presupuestaria \
4

4

Gestion fiscal

Como consecuencia de la publicacion estdndar GRI 207:
Impuestos en el ano 2019, Caixa Popular también da res-

puesta a los requerimientos propuestos en dicho esténdar.

La gestion fiscal de Caixa Popular se basa en una adminis-
tracion prudente, ajustada al cumplimiento normativo en
todo momento, con un mecanismo de reporte y control, y
contando con el asesoramiento de un despacho externo,

especialista en temas fiscales.

En su gestion la entidad no recibe de los gobiernos de la

Comunitat Valenciana o de Espana ninguna ayuda, ni

Gestion contable

subvencion especial o diferente a la que tienen cualquiera

de las companias presentes en los territorios mencionados.

Resultados de la gestion durante el
ejercicio 2020

En cuanto a nuestra capacidad de generar negocio y va-
lor, como vemos a continuacion en la siguiente tabla, en
2020, hemos seguido creciendo, tanto en equipo humano,
como en ndmero de oficinas, de acuerdo con los objetivos

establecidos.
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CAPACIDAD BASICA PARA LA GENERACION DE NEGOCIO Y DE VALOR

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 20/19 1918
+19 ud. +13 ud.
Colectivo de trabajo (n.° medio 358 339 326
jo ( ) (5,60%) (383%)
+2 ud.
Oficinas comerciales (n.° 75 73 71 +2ud. (274
(n-°) (274) (2,82%)

Respecto lo datos de ingresos totales, una de las principales fortalezas de Caixa Popular es la generacion de ingresos brutos
y netos, teniendo en cuenta el entorno actual de tipos de interés, minimos o negativos. En 2020 se ha mantenido la tendencia

positiva continuada en esta variable econdmica, como vemos a continuacion.

INGRESOS TOTALES (datos en miles)

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 20/19 19/18
Ingresos brutos (euros) 38.960 37.209 33751 4% 10,25 %
Ingresos netos (euros) 36.742 35.593 32209 323 % 10,51 %

n3 —
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En la siguiente tabla, mostramos nuestros resultados en términos de gastos totales. El modelo de crecimiento de Caixa
Popular, sustentado en la apertura de oficinas, la contratacion de personas y la vocacion de mejora e innovacion en estruc-
turas y gestion, y la responsabilidad social, implica el incremento de gastos proveedores de capital e inversiones sociales y

ambientales.

GASTOS TOTALES (datos en miles)

VARIACION VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 20/19 19/18
Operacionales (euros) 12.488 1.738 12.320 6,39 % -472 %
Salarios y beneficios (euros) 18.288 17.589 17.447 397 % 0,81%
P d d ital

agos a proveecores de capita 2.803 2.517 1512 11,36 % 66,47 %
(euros)
Inversiones sociales y ambientales

1.013 1.028 875 -14 % 17,48 %

(euros)
Otros gastos (euros) 0 0 0 0 0%

En lo referente a los drgenes de la entidad, como vemos a continuacion, el crecimiento responsable y sostenible, basado en
un control racional de los gastos y costes, ha generado notables incrementos en los resultados asociados a las operaciones.
La prudencia en la gestion nos ha hecho realizar dotaciones en prevision de un posible repunte de la morosidad provocada
por las consecuencias econdémicas de la COVID-19, como consecuencia el margen de explotacion se ha visto reducido en

un 24,83% respecto a 2019.

MARGENES (datos en miles)

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 20/19 19/18
De intereses (euros) 36.742 35.593 32209 323 % 10,51 %
Brutos (euros) 55.500 54.856 50.848 117 % 7,88 %
Resultado de explotacién (euros) 13.399 17.825 14.896 -2483 % 19,66 %

L ]
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Las dotaciones realizadas, como consecuencia de la pandemia, han afectado a la generacion de beneficios tanto en tér-

minos brutos como netos con un descenso del 6,73% y 8,82% respectivamente. La contribucion a la sociedad a través de los

impuestos se ha incrementado en un 4,97%.

BENEFICIOS E IMPUESTOS (datos en miles)

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 20/19 19/18
Beneficios brutos (euros) 12103 12.976 1.216 -6,73 % 15,69 %
Benefici tos, d ésd
Seneficlos netos, despues de 10.033 1.004 9305 882 % 1826 %
impuestos (euros)
Impuestos (euros) 2.070 1972 1.91 497 % 319 %

La situacion de tipos de interés negativos, las mayores dotaciones y el crecimiento de los activos totales estd provocando un

descenso en la rentabilidad, aunque se mantiene por encima de la media del sector. El ratio de eficiencia ha empeorado

un 5,57%. La rentabilidad es una de las fortalezas financieras del negocio, mientras que la eficiencia es un drea de avance y

evolucion para préoximos ejercicios. El modelo de negocio basado en el servicio, la proximidad, la accesibilidad financiera, de

cercania a poblaciones de menor tamano limita la obtencion de grandes resultados en este aspecto.

RENTABILIDAD Y EFICIENCIA

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 20/19 1918
Rentabili Smica: acti

entabilidad econémica: activo 0,60 077 072 2207% 6,94 %
total (ROI)
Rentabili . era:

en c:':bllldud financiera: fondos 1071 1276 12.41 16,07 % 282%
propios (ROE)
Ratio de eficiencia (%) 59,52 56,38 59,70 5,57 % -5,56 %

no
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En lo que respecta a los principales indicadores de capacidad financiera e informacion relevante de las operaciones ve-

mos a continuacion los principales resultados en los Gltimos 3 anos.

(*) fondos de inversion + seguros + planes de pensiones + depdsitos a la vista + depésitos a plazo.

(**) fondos de inversion + fondos de pensiones y gestion de patrimonios.

CAPACIDAD FINANCIERA E INFORMACION RELEVANTE DE LAS OPERACIONES

VARIACION VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 201
8 20/19 1918

CAPACIDAD DE PAGO

Liquidez LCR (%) 807 727 830 1,00 % -12,40 %
Liquidez NSFR (%) 179 186 191 -3,76 % -2,62%
Solvencia: ratio 16,80 15,00 14,20 12,00 % 563 %
Solvencia: ratio de capital CETI fully loaded 15,62 14,20 13,42 10,00 % 581 %
Solvencia: ratio de capital CETI phase in 16,80 15,00 14,20 12,00 % 5,63 %

Morosidad financiera (%) 4,01 4,76 5,89 -15,76 % -19,8 %
Morosidad inmobiliaria (%) 04 07 1,30 -42,86 % -46,5 %
Activos dudosos (millones de euros) 53,65 55,78 61,00 -382% -8,56 %

INFORMACION DEL NEGOCIO Y MEDIDAS ALTERNATIVAS DE RENDIMIENTO (datos en millones)

Valor de los activos totales 2599 2.017 1.850 28,85 % 9,02 %
Apalancamiento operativo (%) 5,85 6,92 6,44 -15,46 % 745 %
Ahorro (euros) * 2259 1.858 1.682 2158 % 10,46 %
Recursos gestionados ** 321 297 243 8,08 % 2222 %
Créditos a clientes brutos 1.361 1195 1.052 13,89 % 1359 %
Créditos a clientes sanos 1.307 1139 991 14,75 % 14,93 %
Activo irregular (dudosos + adjudicados netos) 59 64 75 -781% -14,67 %
Activos adjudicados brutos 6 8 14 -25,00 % -42,86 %
Activos adjudicados netos 5 7 10 -2857 % -30%
Cobertura activo irregular 76 61 50 2459 % 22 %

Los indicadores mas importantes para la definicion de la capacidad financiera de la entidad y su evolucion en los tres
ejercicios contemplados, las ratios de liquidez y solvencia son un punto fuerte de la gestion, muy por encima de los limites

marcados por la regulacion.

La contenciéon de la morosidad es otro aspecto destacable por su evolucion y valores, mejores que la media del sector.
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Finalmente, podemos ver en la siguiente tabla los resultados de Caixa Popular en términos de generacién de riqueza,
donde podemos observar que el ejercicio ha respondido a las directrices establecidas mejorando el valor econémico

generado y manteniendo practicamente el distribuido.

GENERACION DE RIQUEZA (datos en millones)

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 20/19 1918

Valor econémico directo generado

59 57 55 3,51 % 3,64 %
(euros) ***
Val némi istribui
alor econémico distribuido 3] 307 30 097 % 23%
(euros) **#**
Valor econémico retenido (euros
( ) 28 28 25 0,00 % 10,97 %

% % % % %

(***) ventas netas + los ingresos obtenidos de inversiones financieras + ventas de activos.
(****) gastos operacionales + salarios y beneficios al colectivo de trabajo + pagos proveedores capital + inversiones en la sociedad.
(***+++) valor econémico directo generado menos valor econémico distribuido.

Nuevo posicionamiento
estratégico para el periodo 2020-2022

El nuevo periodo va a mantener un enfoque continuista poniendo el foco en conservar los buenos indicadores de sol-
vencia y liquidez, en la mejora de los ingresos, de la eficiencia y en el desarrollo de procesos para obtener informacion
proyectiva del mercado, de sus tendencias y para la anticipacion a los posibles cambios que se pudieran producir.

Las acciones mds relevantes serdn:
El disefo de una nueva politica econdémica, financiera vy fiscal.

El desarrollo de herramientas informaticas para la obtencion de datos relevantes del sector.
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HUELLA LABORAL

Modelo de gestion de personas

La definicion del Plan Estratégico TransformAcci6 2022,

ha supuesto un gran reto para el Area de Personas de
Caixa Popular por la amplitud y profundidad de las
TransformAcciones requeridas en el ambito de la direccion
y gestion de personas de esta organizacion que se deben
llevar a cabo en dicho periodo estratégico.
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Sin duda, las personas que trabajan en Caixa Popular son uno
de los principales activos estratégicos de nuestra entidad vy
como tal, son y deben ser, actores clave en el desarrollo de la
nueva propuesta de valor contenida en dicho Plan Estratégico
de la entidad donde, como hemos visto en apartados anterio-

res de esta memoria anual,

se debe desarrollar nuestro modelo cultural para dar
respuesta tanto, a la evolucion del modelo organizativo
hacia una organizacion liquida, como a la evolucion de

nuestro modelo comercial,

se tiene que desarrollar la nueva politica estratégica de

Crecer en Felicidad.

Desde el Area de Personas de Caixa Popular se trabaja decidi-
damente en el establecimiento de la estrategia competitiva y
corporativa de la entidad, a la vez que despliegan distintas es-

trategias de personas para facilitar la consecucion de aquella.

Esta estrategia de personas y su posterior despliegue se apoya

en la mision del Areq,

y en la mision de la Direccién de Personas, “Establecer la estrate-
gia, politicas y planes plurianuales estratégicos de la entidad en
materia de gestion de personas para conseguir la profesionali-
zacion, adecuacion y el crecimiento de la felicidad de las perso-
nas, alineado con los valores, desarrollo y objetivos de la entidad,

y contribuir asi al éxito de nuestro proyecto cooperativo”.

Otro aspecto significativo en el que se apoya la consecucion
de la estrategia de personas de Caixa popular es en la configu-
racion o estructura del drea que debe facilitar la consecucion

de los objetivos planteados.

Asi, en el Area de Personas encontramos las siguientes areas

de responsabilidad,
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Departamento Laboral.
Departamento de Talento.
Departamento de Desarrollo Directivo.

También dentro del Gmbito de responsabilidad del Area de Per-
sonas, encontramos lo que denominamos el Equipo Operativo,
equipo compuesto por cuatro personas que llevan a cabo ta-
reas de apoyo a otros departamentos, imagen y recepcion en

Servicios Centrales.

Para alcanzar la misién del Areq, se han definido una serie de

las lineas estratégicas, estas son:

Contribuir a tener profesionales equilibrados, tratdndo-

les como personas integrales.

Tener el colectivo preparado para los retos del sector y

el entorno en general, facilitando la gestion del cambio.

Ayudar a dar respuesta a las necesidades del colecti-
vo. Tener una mirada a los comparneros como clientes

internos.

2. Area de Personas y desarrollo del
modelo cultural

Como hemos visto anteriormente, el modelo cultural de Caixa
Popular es una de las apuestas mas importantes a la hora de
configurar la nueva Propuesta de Valor y la estrategia de la
entidad para el periodo 2020-2022. Esta evolucion cultural, nos

debe ayudar a:

Diferenciarnos por nuestros valores, aquellos que nos
han ayudado a ser lo que somos Yy llegar a donde es-

tamos.

Mantener e impulsar los valores y el espiritu fundacional

de Caixa Popular.

Tener una cultura de responsabilidad, libertad, resulta-

dos y autonomia.

Desde el Area de Personas, se lidera por lo tanto esta gran Tran-

formAccié que se apoya en los siguientes objetivos:

Apostar por la “‘cantera” como fuente de recursos, favore-

ciendo la estrategia de desarrollo interno de capacidades.

no
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Desarrollar politicas higiénicas de gestion que traten
de eliminar la duplicidad de trabajos incrementando
la eficiencia y la productividad, a la vez que se facilitan
procesos de conciliacion de la vida familiar, personal y

profesional, entre otras.

Mejorar la percepcion de equidad salarial interna a tra-
vés del desarrollo de un sistema retributivo justo y ajus-
tado a las responsabilidades de los puestos de trabajo

y donde se disefien bandas salariales muy equilibradas.

Desarrollar una estrategia de compromiso de personas
que a través de acciones concretas faciliten la implica-

cion y motivacion del colectivo de trabajo.

Facilitar la coherencia interna, especialmente en lo que
se refiere a la coherencia con los valores de Caixa Po-
pular, donde las personas no soélo se identifiquen con
los mismos, sino que al hacerlos suyos e interiorizarlos,
éstos actien como mecanismos que faciliten la toma
de decisiones homogénea y los procesos de auto con-
trol de las personas, donde éstas crecen en autonomia
y responsabilidad mientras se reducen los mecanismos

de control externos.

Fomentar la adquisicion de conocimientos, habilidades
y actitudes que favorezcan la aparicion y mantenimien-
to de procesos, prdcticas, iniciativas, etc. de innovacion

y creatividad, capacidades estratégicas que deben

ayudar a Caixa Popular a alcanzar su modelo cultural y,

por ende, su estrategia competitiva.

En lo que respecta a las acciones concretas que ayudardn a
conseguir estos objetivos para la transformacion cultural, po-

demos destacar los siguientes:

Plan de implantacion de la mentalidad ganadora vy el

espiritu de Caixa Popular.
Evolucionar el cédigo ético de la entidad.

Nuevo cuaderno de gestion o lo que es o mismo, rede-
finicion de los segmentos de cliente y de las responsao-
bilidades del personal de oficina que conlleva un mayor
empoderamiento de las personas, una mayor poliva-

lencia y una aceleracion del desarrollo profesional.

Distinguiendo horario de trabajo y horario de atencion

al cliente.

Alinear y revisar todas las politicas de gestion de perso-
nas para lograr una cultura de responsabilidad, libertad,

resultados y autonomia.
Definir Lineas rojas y revisar las penalizaciones.

Implantar cultura de feedback en el proceso, no solo en

la evaluacion.

Definir el Flexitrebajo en Caixa Popular.

3. Area de Personas y cdmo vamos a crecer en felicidad

Como hemos visto anteriormente, la estrategia de Caixa Popular se desplegaba a través de 5 grandes politicas estratégicas,

entre las que podiamos encontrar la politica estratégica de Crecer en Felicidad.

Es, por lo tanto, responsabilidad directa de esta drea, definir e implementar el modelo y el ecosistema de la felicidad de

Caixa Popular para contribuir al crecimiento de la felicidad de las personas del colectivo de trabajo. En la siguiente imagen

vemos nuestro modelo de felicidad.

Socio feliz

Cliente feliz



Memoria Anual 2020

En la siguiente imagen, vemos el disefio y despliegue con todas las dreas de actuacion que finalmente nos ayu-

dardn a desarrollar nuestro modelo cultural y a crecer en felicidad:

Tiempo libre

Herramientas de
trabajo

Condiciones
laboralaes

Mejores
retribuciones

Caminos ala
felicidad

Promocion
Profesional
Disfrutar del
trabajo

El ano 2020, ha sido para nuestra entidad y para todos nues-
tros grupos de interés, tanto internos como externos, un ano
complicado por los efectos que tenido la crisis sanitaria, so-

cial y econémica provocada por la COVID-19. A pesar de todas

Gestion del colectivo de trabajo
Planificacion y programacion de actividades

Lecturas

Responsabilidad

Autonomia

Libertad

las limitaciones que hemos tenido en cuanto a la gestion de
personas, como vemos a continuacion en la siguiente tabla,
hemos conseguido desarrollar 17 proyectos estratégicos, al-

canzando un nivel de cumplimiento del plan anual del 87,35%.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
N.° proyectos estratégicos puestos
proy 9 P 17 3l N/A - 456 N/A
en marcha
Cumplimiento del plan anual 87,35% 99% 100% -1,77% -1%

Junto a la TransformAccié de modelo cultural y al desarrollo de
la politica estratégica de Crecer en Felicidad, el Area de Perso-
nas de Caixa Popular, debe acometer en el periodo estratégico
2020-2022, otras 3 grandes transformaciones como vemos a

continuacion y como explicaremos en los siguientes apartados:

Transformacién en su sistema retributivo.
Transformacion de su sistema de contratacion.

Transformacion del talento y la formaciony el

aprendizaje.
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Departamento Laboral

1. Introduccion

122

La administracion de Personas en Caixa Popular es
responsabilidad del Departamento de Laboral del

Area de Personas de nuestra entidad.

Su mision, es velar por la equidad y transparencia de
nuestra politica de retribucion y procurar la igualdad
de oportunidades, contribuir al bienestar del colectivo,
teniendo en cuenta nuestros valores, garantizando el
cumplimiento de la normativa en materia laboral, fis-
cal y social, para generar y arraigar el sentimiento de
pertenencia y propiedad a Caixa Popular, y contribuir

a la consecucién de los objetivos estratégicos.

Entre las principales responsabilidades de este depar-

tamento, encontramos:

Implantar la politica de contrataciéon de Caixa
Popular de las personas en formacion, contra-
tadas y socias de la entidad gestionando las
necesidades estructurales y coyunturales de la
plantilla, asegurando el cumplimiento de la nor-
mativa laboral, societaria, social y fiscal, para do-
tar de las personas necesarias y contribuir a la
consecucion de los objetivos estratégicos. Ade-
mas, dentro de esta responsabilidad podemos

encontrar las siguientes dreas de actuacion.

® Gestionar los usuarios, el acceso alas apli-

caciones y las herramientas necesarias

para la correcta incorporacion de las per-

sondas.

® Redlizar el seguimiento de las personas
aspirantes a socias que ocupan puestos
estructurales. Proporcionar herramientas
para apoyar los procesos de integracion
en Caixa Popular para acertar en la inte-

gracion societaria.

@ Definir, planificar, coordinar y ejecutar la
gestion de practicas y becas (universita-

rias, ADEIT, Labora, ciclos, etc.).

®  Estudiary preparar la solicitud de las sub-

venciones sociales.

Implantar la politica de compensacion total
de Caixa Popular teniendo en cuenta la le-
gislacion laboral y societaria. Dentro de esta
responsabilidad podemos encontrar las si-

guientes dreas de actuacion.

® Implantar la politica retributiva mensual,
anual por resultados, premios, salario
emocional, retribucion en especie, etc,
del colectivo de personas socias y aspi-

rantes a socias, asi como de las personas

en formacion.




® Realizar estudios salariales internos y/o externos
generales o sectoriales para velar por el cumpli-
miento de los niveles de equidad y competitividad

externa de la entidad.

Colaborar en la implementacion del modelo y del eco-
sistema de la felicidad de Caixa Popular para contribuir
al crecimiento de la felicidad de las personas de colec-

tivo de trabajo.

Planificar los gastos de personal anuales, realizar el
seguimiento mensual, analizar las desviaciones res-
pecto de la prevision y realizar propuestas de medidas
correctoras para contribuir al cumplimiento del plan

de gestion.

Disefar e implantar el plan de salud de Caixa Popular:
confeccionar el calendario de actividades y campanas
de salud, periddicas y puntuales, cumpliendo con la nor-
mativa de prevencion de riesgos laborales, para contri-

buir a la salud integral de todo el colectivo de trabaijo.

2. Empleo

La politica de contratacion de personas de Caixa Popular tie-
ne como principal caracteristica, la realizacion, con cardcter
general, de contrataciones formativas o contrataciones inde-
finidas principalmente a tiempo completo. Sélo en aquellas
situaciones singulares y coyunturales como, las vacaciones,
maternidad, enfermedades, permisos, etc, las contrataciones

se realizan a través de contratos de duraciéon determinada.

La contratacion de personas se realiza de acuerdo con los

planes de plantilla anuales y a un esquema de incorporacion

Memoria Anual 2020

Confeccionar y realizar el seguimiento del Plan de
igualdad de oportunidades de mujeres y hombres de
Caixa Popular, distinguiendo entre un plan de igualdad
de personas Socias, al que no estamos obligados por
ley, y un plan de igualdad de aspirantes a socias, asi
como del protocolo de prevencion y actuacion en casos
de acoso laboral para contribuir a los objetivos estraté-
gicos en materia de igualdad de acuerdo con nuestros

valores cooperativos.

En coordinacion con el Departamento de Riesgos, va-
lorar y aplicar la circular 303 en relacion con las ope-
raciones de activo, pasivo y servicios de las personas
Socias y Aspirantes a Socias con la finalidad de garan-
tizar la equidad interna y el equilibrio entre los intereses

globales y particulares del colectivo.

que prioriza principalmente el acceso de personas recién ti-

tuladas.

Vemos a continuacion los resultados de los principales indica-
dores en materia de contratacién en Caixa Popular durante

el afio 2020 y su comparacion con los dos aiios anteriores.

En primer lugar, nos gustaria destacar que durante el afio 2020
hemos creado 17 puestos de trabajo, un 4,62% mas que en 2019

a fecha 31 de diciembre.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
N.° personas con contrato alde
368 350 350 514% 0%
enero
N.° personas con contrato a 31de
385 368 350 4,62% 514%

diciembre
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A continuacion, podemos ver en la siguiente tabla, los principales datos de contratacion de las personas no socias en los Gltimos 3 anos.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
N.° personads no socias y % respecto 44,44% 33,3%
P clasy“resp 52 (13,50%) 36 (9,78%) 27 (771%)
alas personas socias (372%) (6,84%)
N.° personasy % trato fij
p : y % con contrato fijo A 9 = 100% .
(no socios)
N.° personas y % con contrato 4118% 2814%
P y 48 (12,47%) 34 (9,23%) 27 (77%)
temporal (26,84%) (9,71%)
N.° personas en prdcticas
55 47 53 17% -1,32%

(becarios, etc.)

Como acabamos de ver, en 2020 las personas no socias de la
cooperativa fueron 52, lo que ha supuesto un incremento del
7,71% con respecto a 2019. Respecto a situacion contractual de
estas personas, el nUmero de personas No socias con contrato
indefinido en 2020 se ha incrementado, pasando a ser de 4 per-
sonas con respecto a las 2 personas que teniamos en 2019. Las

personas con una vinculacion contractual temporal han pasado

de ser 34 en 2019 a 48 en 2020, lo que ha supuesto un incremen-
to del 7,71%. Finalmente, el nGmero de personas en prdcticas en

2020 ha sido un 17% superior con respecto al ano 2019.

En lo que respecta a las personas con y sin responsabilidades
directivas, no ha habido cambios en las cifras de las primeras
entre 2020 y 2019, mientras que las personas sin responsabili-

dad directiva se han incrementado en 6,34%.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
N.° personas con
P .. . . 100 100 97 0% 3,09%
responsabilidades directivas
N.° personas sin responsabilidades
285 268 253 6,34% 5,93%

directivas

Por edades, destacar que durante el ano 2020 hemos contratado a una persona mayor de 50 afos y que las personas contratadas

en el rango de edad de 31 a 50 anos se han incrementado en 2020 un 75% con respecto a 2019. Finalmente, la mayoria de contra-

taciones se han realizado en el rango de edad de 16 a 30 anos, cifra que se ha incrementado un 45% en 2020 con respecto a 2019.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 1819
N.° nuevos contratos,
29 20 14 45% 42,86%
rango de edad 16-30
N.° nuevos contratos, 7 4 5 75% 200%
rango de edad 31-50 ’ ’
N.° nuevos contratos,
1 0 0 100% 0%

mayores 50 afios
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En cuanto a las necesidades que han cubierto las nhuevas contrataciones durante el afno 2020 y los cambios de centro de trabajo o

de cambio de funciones, vemos su descripcion y principales cifras en la siguiente tabla.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
N.° contrataciones necesidades
R 8 4 1 100% 400%
(bajas, IT)
N.° cambios de centro de trabajo 68 57 Bl 19,3% -6,56%
N.° cambios de funcién 17 28 32 -39,3% -125%

Las contrataciones para la cobertura de puestos de trabajo
donde se han producido bajas laborales, etc, se ha incremen-
tado un 100%, pasando a ser de 8 personas en 2020 con res-

pecto a las 4 de 2019. Respecto a los cambios de centro de

3.Compensacion

El sistema retributivo de Caixa Popular se basa en la merito-
cracia y su aplicacién en el colectivo de trabajo es resultado
del nivel de responsabilidad, del desempeno y de los resultados
obtenidos por las distintas unidades organizativas y las perso-

nas. El sistema consta de tres tipos de retribucion:
Retribucion por funciones y desempeno.
Retribucion anual por resultados.
Ventajas sociales y econémicas.

Debido al cardcter de empresa de economia social que tiene
nuestra entidad, ademds de los tres tipos de retribucion an-
teriormente citados, las personas socias de trabajo perciben
anualmente intereses al capital aportado por su condicion de
propietaria y retornos, ambos determinados anualmente por

los 6rganos sociales de la cooperativa.

La retribucion por funciones y desempefio en las personas as-
pirantes a socias estd referenciada a lo establecido en con-
venio. En las personas socias de trabajo esta retribucion es

el resultado de multiplicar el baremo base 1,0, establecido

trabajo, en el ano 2020, hemos tenido 68 cambios por 57 en
2019. Finalmente, en lo referente a los cambios de funcién, en el
afo 2020 tuvimos 17 por 28 de 2019, reduciéndose por lo tanto

un 39,3%.

anualmente por el Consejo Rector, por el baremo asignado a

la persona socia.

Para el establecimiento del baremo personal se establecen 4 gru-
pos profesionales: Gestores de Clientes de Oficinas y Técnicos de
servicios centrales, Direcciones de Oficina y Departamento, Equi-
po de Direccion y Direccion General. En el grupo de Gestores de
Clientes y Técnicos de servicios centrales hay varios niveles re-
tributivos teniendo en cuenta las funciones, responsabilidades y
cualificacion, en las Direcciones de Oficina hay niveles en funcion
del volumen de negocio gestionado y en las Direcciones de De-
partamento hay dos niveles en funcion de si son departamentos

de negocio o departamentos de servicio.

En cada nivel, el baremo se desglosa en tres tipos: base, funcion

y desempeno.

En lo que respecta a la parte de retribucién variable de Caixa
Popular, esta se compone de elementos que premian los re-
sultados, el desemperio, la mitigacion de riesgos, el liderazgo,
el crecimiento del negocio y la innovacion. Los elementos mds

importantes son:
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Retribucion por resultados: premian los resultados obte-
nidos en el margen ordinario y beneficio de cada centro

de trabajo, con relacién a su masa salarial.

Retribucion dentro del modelo de organizacion liquida:
retribucion en funcion de la contribucion de la especia-

lidad o proyectos a los resultados de la entidad.
Retribucion por venta de bienes adjudicados.

“Champions” de zonas y dreas (competicion entre las
zonas en base a seis indicadores y en servicios centrales
en base a ocho pardmetros. Los premios son vacacio-

nes y viajes).

Oficinas A (segUn resultados de beneficio, ratio de acti-

vos danados e indice de calidad del servicio).

Innovacion: premio a la creatividad y a la participacion
en las iniciativas de innovacion impulsadas por la Enti-

dad.

Populines: moneda virtual de la entidad que reconoce
la transmision de conocimientos profesionales, la repre-
sentacion institucional o comercial, la innovacion o el

voluntariado.

Otras ventajas sociales y econémicas del colectivo de trabajo
serian, el seguro de vida de las personas aspirantes a socias;
el seguro de vida e incapacidad permanente absoluta para
las personas socias; la ayuda econdmica a la discapacidad
reconocida, superior al 33%, subvencionando gastos justifica-

dos; condiciones financieras; mejora de primas en seguros;

vacaciones fraccionadas; permiso retribuido el dia del cum-
pleanos; participacion en actividades promovidas por el Con-
sell Social; flexibilidad horaria y subvenciones a los estudios

reglados relacionados con las funciones desempenadas.

Los reconocimientos principales de Caixa Popular hacia sus

personas son:

Insignias. Utilidad del programa de evaluacion “Suc-
cessFactors” que permite enviar una insignia de reco-
nocimiento por temas profesionales o solidarios, etc. y
que cualquier persona del colectivo de trabajo puede

enviar a otra persona perteneciente al mismo.

Premios de reconocimiento a las personas que llevan
trabajando en Caixa Popular 10 o 25 afios y a las que

se jubilan.

La cooperativa de crédito no ha constituido un plan de pen-
siones para su colectivo de trabajo. Cada persona de este co-
lectivo acumula en su cuenta de capital social, ano tras ano,
los retornos que recibe como persona socia de trabajo y que

percibe en el momento de su jubilacion.

Vemos a continuacion los resultados de los principales indica-
dores en materia retributiva en Caixa Popular durante el afio

2020 y su comparacion con los dos afos anteriores.

En primer lugar, nos gustaria destacar que el salario medio de
las personas socias sin responsabilidad directiva en el afo 2020
se ha incrementado en un 2,25% con respecto a 2019, como ve-

mos a continuacion.

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
lari ioent

Salario medio entrado 25.384 24.826 24.279 2,25% 2,25%

(persona no directiva)
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En lo referente al balance o peso de las retribuciones fijas y variables con respecto a la retribucion total, en el ano 2020 la retribucion
fija supuso un 90,26% de la retribucion total y, la retribucion variable, un 9,74%, lo que supone un incremento del 3,53% de la primera y

una reduccion del 17,60% de la segunda con respecto a las cifras de 2019.

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
Peso medio retribucion fija
) 90,26% 87,8% 8817 % 353% -112
en la total
Peso medio retribucion variable
9,74% 11,82% 10,83 % -17,60% 9,14%
en la total
Peso medio Beneficios sociales
0% 1% 1% -100% 0%

en la total

A continuacion, vemos en la siguiente tabla los resultados obtenidos respecto a las variaciones de los salarios medios de las perso-

nas socias en los Ultimos 3 anos.

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
Salario medio por persona 37.814 37.880 35.288 -0,17% 7,34%
Salario medio equipo de direccién 105.263 96.959 88.010 8,56% 10,17%
Salario medio direccion oficina 55.315 52.681 51156 5% 2,98%
::::::‘:q’::::odireccié" 50122 47.298 44150 5,97% 7)3%
Salario medio gestor oficina 29.838 31.686 30.739 -5,83% 3,08%
::::::’o':::r':gf::°r técnico 31281 32770 32.898 -4,54% -3,08%
Brecha salarial equipo de direccion 0,02% 5,76% -99,65% N/A
Brecha salarial direccion de oficina 1,52% 4,35% -65,06% N/A
:;:hr:':r::'r::' direccién de 3,20% 0,46% 8122% N/A
Brecha salarial gestor de oficina 2,00% 0,09% 2122,22% N/A

Como acabamos de ver, el salario medio por persona en 2020 es prdcticamente idéntico al de 2019. Los salarios medios del equipo
de direccion, direcciones de oficina y direccion de departamento se han incrementado un 8,56%, un 5% y un 5,97% respectivamente,
en 2020 con respecto a 2019. Los salarios medios de gestores de oficina y gestores técnicos de servicios centrales se han reducido
un 5,83% y un 4,54% respectivamente, en el mismo periodo de tiempo. Es en este Ultimo colectivo es donde se ubican las nuevas

incorporaciones de personas socias, que comienzan con una retribucion mads baja.
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Junto a la TransformAccié de modelo cultural y al desarrollo de
la politica estratégica de Crecer en Felicidad, el Area de Perso-
nas de Caixa Popular, debe acometer en el periodo estratégico
2020-2022, otra gran transformaciéon en su sistema retribu-

tivo.

La principal finalidad de esta transformacion es adaptar el siste-
ma retributivo a la nueva estructura de organizacion liquida, a las
nuevas formas de trabajo flexible y a la cultura de Caixa Popular,
a través de un modelo mas flexible, basado en dos ideas funda-
mentales, por un lado, un modelo que retribuya por cumplimien-

toy funciones y, por otro, que lo haga también por resultados.

Para desarrollar el sistema de retribucion basado en el cum-
plimiento y las funciones, el Area de Personas va a desarrollar

las siguientes acciones en el periodo estratégico 2020—-2022.

Durante el ano 2020, ya se ha llevado a cabo la revision
de las bandas salariales en funcion de la nueva estruc-
tura organizativa (nuevo modelo comercial y organiza-

cién liquida).

Durante los anos 2021 y 2022, se van a terminar de im-
plementar las dos siguientes acciones, actualmente en
proceso, (1) el aprovechamiento de la flexibilidad que el
sistema salarial permite en la actualidad para facilitar

los movimientos salariales en una misma banda salarial

4. Administracion

y, (2) incrementar la retribucién anual, provocando in-
crementos de retribucion fundamentalmente a partir

del modelo de retribucion variable.

En lo que respecta al desarrollo del nuevo modelo retributivo
en funcioén de los resultados obtenidos, se han comenzado a
dar en el ano 2020 los primeros pasos en este sentido, aun-
que hasta los anos 2021 y 2022, no acabard de estar imple-

mentado.

En concreto, las principales acciones para desarrollar esta par-
te del nuevo modelo retributivo son, (1) dar mas importancia
al concepto de calidad de servicio en los Servicios Centrales
profundizando en el enfoque hacia el cliente interno y externo,
(2) crear bolsas retributivas especificas para cada equipo de
trabajo de segmento y para cada equipo de proyecto, (3) la
evolucion de la idea “Populines” y, finalmente, (4) el desarrollo

del concepto de insignias para retribuir emocionalmente.

Acompanando el desarrollo esta transformacion retributiva,
Caixa Popular, desde su Area de Personas, generard procesos
de comunicacién para, también en el periodo 2021 - 2022, (1)
comunicar al socio de trabajo el contenido total de su retribu-
ciony, (2) poner en valor nuestras ventajas sociales, tales como

horario flexible, vacaciones partidas, Circular 303, etc.

La administracion contempla todos los procesos y actividades relacionadas con la contratacion, la gestion de las incapacidades

temporales, las néminas, la gestion del IRPF, los seguros sociales, la planificacion y el control de gastos de personal y todo lo que nor-

malmente es responsabilidad de este tipo de unidad organizativa. Ademds de atender las solicitudes, consultas, peticiones y quejas

del colectivo de trabajo.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
Gastos totales d
astos totales de personas (en 18,86 17,59 17,45 7.22% 0,8%
millones)
Edad media 3923 38,92 38,55 0,79% 1%
Antigliedad media 13,69 13,58 11,38 0,81% 19,3%
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Las retribuciones a nuestra plantilla durante el afo 2020 han llegado practicamente a los 19 millones de €, un 7,22% que el periodo

2019. En cuanto a la media de esta misma plantilla, esta se sitia en 39,23 anos, un 0,79% mds que en 2019. Finalmente, la antigledad

media de las personas que trabajan en Caixa Popular se situd en 13,69 anos en 2020, un 0,81% superior a la del afo 2019.

5. Relaciones laborales

Caixa Popular, como empresa cooperativa, aplica el Con-
venio de Sociedades Cooperativas de Crédito a la figura de
los aspirantes a socios, no siendo este de aplicacion a las
personas socias de trabajo que viene reguladas por los Es-

tatutos Sociales y el Reglamento de Régimen Interno de la

6. Seguridad y salud laboral

La seguridad y salud laboral (SSL) de Caixa Popular da res-
puesta principalmente a dos grandes categorias de riesgos,
por un lado, los asociados al trabajo en oficinas y despachos,
y al uso de pantallas de visualizacion de datos, y por otro, los

relativos a los desplazamientos en vehiculos.

En el primero de los casos, los mds representativos son los
correspondientes al entorno de trabajo (principalmente
posturales), el uso de equipos informaticos, los de caidas a
distinto nivel y los psicosociales. En el segundo, los denomi-

nados “en la misién” y “en el trayecto”.

En el ejercicio 2020 no ha habido ningln accidente grave la-

boral, ni denuncia por acoso o discriminacion.

Con relacion a la salud, las revisiones médicas se engloban
dentro del Servicio de Prevencion que Caixa Popular tiene
concertado con la organizacion que gestiona la prevencion
de riesgos laborales. Dichos reconocimientos médicos es-
tan sujetos a unos protocolos determinados por ley que es-
tablecen tanto las pruebas como la periodicidad, teniendo
en cuenta la actividad que se realiza y los riesgos laborales
a los que se estd expuesto. El protocolo en el que por ley

estd encuadrada Caixa Popular es “Oficinas y despachos y

Cooperativa. En este caso, el érgano de representacion de
este colectivo es el Consejo Social. El colectivo de aspirantes
a Socios cuenta con representantes sindicales, y en el caso
de las personas socias de trabajo, el rgano de representa-

cidn de este colectivo es el Consejo Social.

manejo de pantallas de visualizacion de datos”, en el que se
establece una periodicidad bienal y con unas determinadas
pruebas. No obstante, el Comité de Seguridad y Salud de
Caixa Popular acuerda la periodicidad anual y ampliacion

de pruebas y pardmetros en analitica de sangre.

Finalmente, y como medida de respuesta a las propuestas
de los prescriptores principales en sostenibilidad y respon-
sabilidad social, esté prevista la formacion y designacion de
una persona, dentro del Area de Responsabilidad Social, que
sea el delegado en derechos humanos para posibles pro-
blematicas que pudieran aparecer en la cadena de valor de

la organizacion.

Vemos a continuacion los resultados de los principales in-
dicadores de seguridad y salud laboral en Caixa Popular
durante el afio 2020 y su comparacion con los dos afios

anteriores.
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En primer lugar, cabe destacar que, durante el ario 2020, al igual que ocurrié en los dos anos anteriores, se han llevado a cabo

todas las evaluaciones de riesgos y se ha cumplido con el 100% de los planes de prevencion de riesgos, como vemos a conti-

nuacion.
VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
Ev.al.uacwn deriesgos en todas las 100 100 100 0% 0%
oficinas y sede
Cumplimiento de los planes de 100 100 100 0% 0%

prevencion de riesgo

Como hemos comentado anteriormente, en al afio 2020 a diferencia de anos anteriores, no ha habido ningln accidente de trabajo,

ni ninguna muerte provocada por tal motivo.

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
Accidentes 0 3 3 N/A 0%
Tasa de absentismo por accidentes 0 0,06 0,06 N/A 0%
N.° muertes por accidente 0 0 1 0% N/A

En lo referente a las tasas de absentismo, en el ano 2020 esta fue del 1,66 frente al 1,35 del afo anterior.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19

Absentismo contingencias

1,66 135 117 22,96% 5,38%
comunes (%)
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En el ano 2020, como vemos a continuacion, el nUmero de reconocimientos médicos con respecto a 2019 se redujo un 26,2%. En ese
mismo arfo 2020 hemos realizado una campana de salud como en anos anteriores y, el porcentaje de personas formadas a través

de plan de formacién de seguridad y salud laboral ha sido del 100%.

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
N.° reconocimientos médicos 186 261 -26,2% -3,4%
N.° Campafias de salud 1 1 1 0% 0%

% Personas formadas plan de

. 100 100 100 0% 0%
formacion de SSL

En lo referente a las bajas no deseadas, en el afio 2020 no hemos tenido 4 bajas de esta tipologia, frente a 2 en el afo anterior.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19

N.° de bajas no deseadas 4 2 1 50% N/A

Finalmente, en lo referente a los rangos de edad en los que se han producido las bajas, vemos a continuacion que el colectivo mds

afectado ha sido el de 16 a 30 anos, donde se han incrementado un 180%, pasando a ser 14 personas en 2020 con respecto a las 5

de 2019.
VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
N.° bajas en el rango de edad
14 5 10 180% -50%
entre16y 30
N.° bajas en el rango de edad
3 3 2 0% 50%
entre 31y 50
N.° bajas mayores de 50 afios 2 1 5 100% -80%
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Desarrollo de personas

1. Introduccion

La gestion y desarrollo del talento es una de las activi-
dades de mayor valor en la direccion y gestion de per-
sonas en Caixa Popular. Esta gestion reposa sobre dos
departamentos del Area de Personas: el Departamento
de Talento y ¢l Departamento de Desarrollo Directivo,
enfocado mds especificamente al colectivo de perso-

nas con responsabilidades directivas.

Los principales objetivos del Departamento de Talen-
to se relacionan con la atraccion, captacion, retencion,
desarrollo y desvinculacion de las personas, a la vez que
trata de conservar el modelo cultural de la organizacion

para asi, poder lograr la estrategia de nuestra empresa.

La misidon de este departamento es, garantizar que la
entidad tiene cubiertas las necesidades de capital hu-
mano con profesionales preparados y alineados con
nuestros valores, para afrontar los retos, actuales y fu-
turos, que el sector y el entorno demanden, seleccio-
nando, desarrollando y evaluando a las personas, para
contribuir a su crecimiento y a la consecucion de los

objetivos estratégicos de la organizacion.

Para alcanzar esta mision, el Departamento de Talento

se dota de las siguientes responsabilidades:

Proponer y ejecutar el plan de formacién anual
para contribuir a que el colectivo de Caixa Popu-
lar esté motivado y preparado para afrontar los
retos que el sector y el entorno demandan. Las
lineas de actuacion especifica dentro de esta

responsabilidad son:

® Andlizar las necesidades de formacion del
colectivo de trabajo con el Equipo de Direc-
cion, determinando las acciones de forma-
cién internas y proponiendo acciones de

formaciéon externas.

132

® Impulsar, acompanar y orientar el desarro-
llo de las personas del colectivo a través de
la formacion continua, el aprendizaje com-
partido, la autoformacion y el aprendizaje

en el puesto de trabajo.

®  Redlizar el control y el seguimiento del pre-
supuesto de formacion y de la medicion del
impacto de la formacion en el desarrollo de
las personas y los resultados en la organi-

zacion.

Programar, desarrollar y controlar las activi-
dades de reclutamiento y seleccion interna
y externa, con el objetivo de disponer de una
plantilla adecuada a las necesidades presentes
y futuras de la entidad, de acuerdo con nues-
tra politica de diversidad y con nuestros valores
cooperativos. Las lineas de actuacion especifica

dentro de esta responsabilidad son:

® Redlizar el seguimiento, proporcionar he-
rramientas a las personas aspirantes a so-
cias que ocupan puestos no estructurales,
para apoyar los procesos de integracion en
Caixa Popular, detectar talento, agilizar su
aprendizaje y adaptacion y motivar su con-

tinuidad e incorporacion al proyecto.

Implantar la politica de evaluacién del des-
empeno profesional, como herramienta para
identificar fortalezas y dreas de mejora, dispo-
ner del mapa de talento y desempeno, ayu-
dar a la toma de decisiones, para contribuir al
desarrollo profesional y a la sostenibilidad de
nuestro modelo de organizaciéon liquida y al
aporte de valor de todo el colectivo de trabajo

de Caixa Popular.



Colaborar en la implementacion del modelo y del eco-
sistema de la felicidad de Caixa Popular para contribuir
al crecimiento de la felicidad de las personas de colec-

tivo de trabajo.

Contribuir a la alimentacion y seguimiento del sistema
de informacién del Area de Personas para velar por la
equidad, la eficiencia y la agilidad en la toma de deci-

siones de todos los procesos.

Participar activamente en los proyectos estratégicos
relacionados con nuestro modelo organizativo, cultural

y de liderazgo.

Por otro lado, el Departamento Desarrollo Directivo tiene por
mision, “desarrollar las competencias y habilidades profesio-
nales de los lideres de equipos y proyectos de Caixa Popular,
de acuerdo a nuestros valores, para contribuir a la consecu-
cién de los objetivos estratégicos de la entidad, en el marco de

un modelo de organizacion liquida y de gestion por liderazgo.
Para alcanzar esta mision, sus principales cometidos son:

Disefiar e implementar estrategias para desarrollar,
retar, incentivary cuidar alas personas con responsa-
bilidades directivas y/o a cargo de equipos y proyectos
transversales para propiciar que sean mejores profe-
sionales y personas, y que maximicen su contribucion

a Caixa Popular.

Colaborar en la implementacion del modelo y del eco-
sistema de la felicidad de Caixa Popular para contribuir
al crecimiento de la felicidad de las personas de colec-

tivo de trabajo.

Proveer de herramientas y metodologias a los lideres
de la organizacion, para que desarrollen su impacto e
influencia positiva dentro y fuera de la organizacion, por
sus capacidades, sus actitudes, sus valores y sus resul-

tados.

Participar en la deteccién y el desarrollo profesional de
los futuros lideres de la organizacién a corto, medio y
largo plazo para asegurar que la entidad disponga de
las personas con el perfil necesario para la consecucion

de los objetivos estratégicos.

Memoria Anual 2020

Participar en procesos de seleccién, acogida e in-
tegracion de nuevos directivos, procesos de for-
macion, evaluacion de desempefio, gestion de
plantillas, etc, para contribuir a la constitucion de equi-
pos altamente efectivos, y perseguir un encaje 6ptimo
entre las necesidades de las unidades de negocio y el
desempenfo profesional y los intereses particulares de

las personas.

Colaborar en la implantacién de la politica de desvin-
culacion societaria de las personas socias de trabajo
con responsabilidad directiva, en su transicion hacia la
figura de socio jubilado, de acuerdo con nuestros valo-

res y con la finalidad de mantener la relacion societaria.

Contribuir a la alimentacién y seguimiento del sistema
de informacién del Area de Personas para velar por la
equidad, la eficiencia y la agilidad en la toma de deci-

siones de todos los procesos del Area de Personas.

Participar activamente en los proyectos estratégicos

relacionados con nuestro modelo organizativo, cultural

y de liderazgo.




2. La gestion del talento

en Caixa Popular en la practica

2.1. Seleccién y reclutamiento

Nuestro proceso de captacion e incorporacion de talento que
estd formado por politicas de reclutamiento, seleccion y aco-
gida. A través del mismo se programan, desarrollan y controlan
las actividades de reclutamiento y seleccién interna y exter-
na, con el objetivo de disponer de una plantilla adecuada a las
necesidades presentes y futuras de la entidad, de acuerdo con
nuestra politica de diversidad y con nuestros valores coopera-

tivos. Este proceso se despliega a través de las siguientes fases:

El reclutamiento inicial que se suele realizar a través
de convenios de colaboracion con universidades de la
Comunidad Valenciana (plazas para la realizaciéon de
practicas curriculares o becas), anuncios a través de re-
des sociales, propuestas en los tablones o webs de em-
pleo de universidades, centros de formacion y en foros

de empleo.

Practicas formativas en la entidad. A través de la estan-
cia formativa en nuestras oficinas/departamentos se
detectan los mejores candidatos por actitudes, desarro-

llo e implicacion, segun valoracion realizada por su tutor.

Proceso de seleccion. Los mejores candidatos pasan
por un proceso de seleccion formado por entrevistas en
profundidad y dindmicas de grupo. En esta fase intervie-
nen tanto el Area de Personas, el Equipo de Direcciones y

Direcciones de Oficina.

Las personas seleccionadas realizan una formacion de inicia-
cion y acogida denominada “Curso bdsico”. A su finalizacion
pasan a formar parte de la bolsa de trabajo, incorpordndose a
la entidad conforme van surgiendo necesidades y vacantes de

trabajo, de acuerdo a su perfil, residencia y valoracion.

Proceso de persona aspirante a socia a socia de traba-
jo de la cooperativa. Las personas incorporadas tras un
periodo de aprendizaje y conocimiento mutuo durante
un periodo aproximado de dos anos, pasan a ser socias

de trabajo de la cooperativa.
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Junto a la TransformAccion de modelo cultural y al desarrollo
de la politica estratégica de Crecer en Felicidad, el Area de Per-
sonas de Caixa Popular, debe acometer en el periodo estraté-
gico 2020 — 2022, otra gran transformacion en su sistema de

contratacion.

La principal finalidad de esta transformacién es mejorar nues-
tra capacidad de captacion de profesionales, tanto externa
como interna. Por un lado, atrayendo profesionales hacia nues-
tro sector y nuestra entidad, especialmente en aquellas zonas
donde esto es md&s complicado y, por otro, generando un cua-
derno de gestion mds retador que ayude a visibilizar el talento
interno, a la vez que mejoramos el nivel de exigencia en la eva-
luacion de aspirantes a convertirse en socios de trabajo. Para
conseguir esta transformacion, nos hemos propuesto llevar a

cabo las siguientes acciones.

La primera de ellas que ya hemos llevado a cabo durante el
ejercicio 2020, se trata de ampliar las fuentes de recluta-
miento actuales, a través de, (1) trabajar el enfoque de em-
ployer branding mediante la alianza con Linkedin, (2) agilizar
el proceso de reclutamiento a través de Talent Clue y, (3) in-
crementar nuestra colaboracion y presencia con agentes in-
termedios como las universidades y en eventos como ferias

de empleo, etc.
Para los dos siguientes anos, esperamos poder:

Evolucionar la politica de cantera incorporando talen-
to externo, aunque priorizando siempre los procesos de

captacion interna.

Desarrollar la campana de comunicacion interna: "Pre-
séntanos un candidato’, que tratard de que seamos las
propias personas que trabajamos en Caixa Popular las

que hagamos de fuente de reclutamiento.

Comprometer a los directivos en la integracion y forma-
cion de los aspirantes a través de una vision global cor-

porativa y generosa.




2.2 Formacién y aprendizaje

Dentro de los procesos de formacion y aprendizaje de Caixa Po-
pular se tratan todos los aspectos relacionados con la evolucion

y mejora de las personas y de su integracion en la organizacion.

Estos procesos se encaminan al aprendizaje en el puesto, a
la formacion, a la colaboracidon en proyectos especiales, a la
participacion de las personas en la gestion del negocio, en los
proyectos transversales y retos de la cooperativa (proyectos,
responsabilidad social, innovacion, disefo de estrategias, ges-
tion del conocimiento, etc.), el desarrollo de las competencias,

la evaluacion del rendimiento y del potencial.

Junto a la TransformAccion de modelo Cultural y al desarro-
llo de la Politica Estratégica de Crecer en Felicidad, el Area de
Personas de Caixa Popular, debe acometer en el periodo es-
tratégico 2020-2022, otra gran transformacion del talento y la

formacion y el aprendizaje.

Esta gran transformacion, clave para el desarrollo de la estrate-

gia de Caixa Popular pretende alcanzar los siguientes objetivos:
Potenciar al méximo el talento de todas las personas.
Formar y generar oportunidades.

Generar mayor transferencia de la formacion en el lugar

de trabaijo.
Formacion mdés individualizada y adaptada.

Ganar en solvencia profesional y generar mayor con-

fianza en nuestros clientes.
Medir la aportacion de valor de todo lo que hacemos.

Para llevarla a cabo durante el periodo estratégico 2020—-2022,

vamos d llevar a cabo las siguientes acciones:

Potenciando la formacion en el puesto de trabajo, me-
diante estancias en oficinas excelentes y en departa-

mentos.

Mejorando la formacion normativa, accidon que ya he-

mos implantado en 2020.

Formando y haciendo y seguimiento adecuado del de-
sarrollo de habilidades, accion donde ya hemos imple-

mentado el curso para direcciones de oficina noveles
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y donde en los 2 proximos afnos esperamos acometer
acciones como la implantacion definitiva del curso de 7
hdbitos de las personas altamente efectivas o de la ac-

cion del feedback continuo para el aprendizaje.
Formando como persona integral.

ltinerarios formativos en los roles clave para acelerar la

carrera profesional.
Factores de éxito.

La formacion en Caixa Popular se estructura en base a un plan
de formacién anual que durante su desarrollo se complementa
con posibles nuevas acciones de formacion por necesidades

concretas.
Forman parte de este los siguientes tipos de formacion:
Formacion técnica para:
® Aspirantes a socio.
® Gestores comerciales.
® Direccion de oficinas.
®  Servicios centrales.
Formacion en habilidades y desarrollo personal.
Autoformacion.

Los aspectos de interés y la mejora en la formacion durante

2020 fueron:

Adaptacion del plan de formacion a las nuevas circuns-

tancias COVID-19.
Incremento de las competencias digitales.

Potenciar la formacion en el puesto de trabajo a través

de los programas de Intercambio de conocimientos.

Toda la formacion realizada es evaluada con el objetivo de co-
nocer la eficiencia, valor y percepcion de su utilidad para las

personas.

El boletin Créixer Junts (con informacién sobre habilidades so-
ciales, desarrollo personal y otros temas de interés) y las pre-
sentaciones metodolégicas de la formacion son los principales
vehiculos de integracion y de participacion de las personas en

este campo.

136



Al final de cada ejercicio se elabora un informe de resultados

donde se detallan:
Las horas totales y media de formacion por persona.

El porcentaje de formacion interna vs externa y el de

presencial vs aprendizaje en linea.
Las horas y porcentajes segln los tipos de formacion.
La comparativa frente al sector.

La situacién de la formacion de las certificaciones (EFA
European Financial Advisor, MiFID y EFP European Finan-

cial Planner).
La propuesta de formacion del siguiente ejercicio.

Vemos a continuacion los resultados de los principales in-

dicadores de formacién y aprendizaje en Caixa Popular

durante el afio 2020 y su comparacion con los dos afios an-

teriores.

Sin lugar a dudas, las circunstancias provocadas por la CO-
VID-19 han tenido un impacto especial en las cifras relativas
a las horas de formacion impartidas en el afo 2020. Como
vemos a continuacion, el niumero total de horas de forma-
cién en 2020 se han reducido un 27,24% con respecto a 2019,
lo que ha supuesto una reduccidn en la ratio de media de
horas de formaciéon por persona, que junto al incremento de
plantilla 2020, ha hecho que la misma se reduzca un 31,29%. A
pesar de lo anterior, con unas condiciones tan adversas, nos
gustaria destacar que en el anno 2020 se han impartido 39.312
horas de formacion, lo que supuesto una ratio de 101 horas

por persona.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
N.° total h f i0
N.“total de horas de formacion 39312 54.030 35346 -27,24% 52,86
impartidas
Media de horas de formacion por
101 147 101 -3129% 45,54%
persona
Media de horas formacién por
R 120 155 15 -22,58% 34,78%
mujer
Media horas formacion por hombre 88 137 81 -35,76% 69,14%

Por otro lado, en lo que respecta a las cifras de horas de formacion por cada persona en situacion de prdcticas, en el ano 2020

hemos tenido 132 personas en précticas que han recibido 1.056 horas de formacion. En cuanto a las personas que han participado

en la formaciéon de plan de acogida, en 2020 se ha incrementado, tanto el nUmero de personas (30) como el nimero de horas

impartidas (1.740), con respecto a los resultados de 2019, algo que también ha pasado en el colectivo de personas aspirantes a

socias que han sido 50 en 2020 y que han recibido 8.590 horas de formacion, mejorando las cifras de afos anteriores.

VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 VARIACION 19/20 18/19
N.° personas en practicas
P Pr y 132/1.056 154/1.848 160/1.920 -14,28%/-2,85%  -3,75%] ~375%
horas de formacion
N.° personas y horas
.. . 30/1.740 19/1.216 17/ 1156 57,89%/43,09% 1,76%/5,19%
formacion plan de acogida
N.° personas y horas
personasy hor 50/8590 36/1216 42/836 38,88%/606,41% -14,28%]45,45%

formacion aspirante a socio
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Si analizamos las horas de formacion en funcion de la finalidad de las misma, es decir, la asociada al puesto de trabajo o a la mejora

personal, vemos que, en ambos casos, los datos de 2020 son inferiores a los de 2019.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
N.° horas de formacioén asociada
R 36.513 46.465 29.694 -87,83% 227,38%
puesto trabajo
N.° horas formacioén asociada
2799 7.565 5.652 -63,00% 33,85%

mejora personal

En lo que respecta a la metodologia formativa, es decir, for-
macion presencial vs. online e interna vs. externa, podemos
ver que tanto la formacién presencial y la formacion online
han disminuido en al afo 2020; que la formacion interna se ha
incrementado, mientras la formacion externa bajaba vy, final-
mente, ha habido un incremento sustancial el nUmero de ac-

ciones de autoformacion en al afio 2020 con respecto a anos

anteriores, en concreto del 97,41% en 2020 sobre 2019. Estos
datos se explican claramente por las dificultades, no sélo de
movilidad o distanciamiento que hemos sufrido durante gran
parte del ano 2020, sino también por las diversas situaciones
personales que nuestras personas han tenido que abordar

durante el mismo.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
N.° horas de formacion
R 3.289 4.910 6.987 -33,01% -29,73%
presenciales
N.° horas de formacién online 36.023 49120 28.358 -26,66% 73,21%
N.° horas de formacién interna 2.072 2.047 3.087 1,22% -33,70%
N.° horas de formacién externa 37.240 51.983 32.259 -28,36% 6114%
N.° i tof i6
acciones autoformacion 837 404 422 97,41% +0,47%

realizadas (lecturas)
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En cuanto a los contenidos impartidos a través de la formacion relativos a aspectos juridicos y financieros, vemos

a continuacion los principales resultados, en la misma linea que los anteriores.

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 1819
N.° horas formacion: prevencion
. 15 N/A 113 N/A N/A
riesgos penales
N.° personas formadas prev.
- P P 5 N/A 350 N/A N/A
riesgos. penales
N.° horas de formacién: prog. LCCI 1.931 9.618 N/A -79,92% N/A
N.° de personas formadas: prog.
P prog 59 229 N/A -74,24% N/A
LCCI
N.° horas formacion prog. asesor
. R 1110 7.032 18.900 -84,22% N/A
financiero
N.° personas formadas prog.
P prog 15 74 126 -79,73% N/A

asesor financiero

Finalmente, en lo referente a la utilizacion de los fondos para formacion que tenemos disponibles a través de los créditos formativos
que gestiona la Fundacion Estatal para la Formacion en Empleo (FUNDAE), vemos a continuacion las cantidades econémicas utiliza-

das en los Ultimos anos para esta finalidad.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19

Créditos concedidos FUNDAE

e . 4254319 41.652,19 38.041 214% +9,49%
(bonificaciones)
32.429,64€
Créditos utilizados FUNDAE + PIF 35152,99 38.041 -0,28% -7,59%
(2.625,74€)
N.° acciones formativas
24 +1PIF 28 38 -10,71% -26,31%

subvencionadas
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2.3. Desarrollo directivo
y proyectos especiales

Los programas de desarrollo directivo son aquellos que al-
canzan a todas las personas con funciones directivas en la
cooperativa. A través de los mismos, se pone el foco en pre-
parar y fortalecer los conocimientos de estrategia y gestion, y
en desarrollar las habilidades de liderazgo, sociales y de ma-
nejo de equipos de las personas que se integran en ellos. Estos
programas, como hemos comentado anteriormente, son ges-

tionados por el Departamento de Desarrollo Directivo.
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Vemos a continuacion, en la siguiente tabla, los principales re-
sultados de los programas de desarrollo directivo llevados a

cabo en los Gltimos 3 afos.

En el ano 2020 se han mejorado casi todos los resultados,
tanto en lo referente a las personas directivas incluidas en
los programas de desarrollo, como las distintas etapas de su
despliegue, salvo en las evaluaciones 360, donde en 2020 par-
ticipd una persona menos. Por Ultimo, decir que, con respecto
a la evaluacion de la calidad del servicio prestado, las cifras se

mantienen en unos altos esténdares, con un ligero descenso.

Programas de desarrollo directivo individuales y colectivos

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
N.° total de Directivos en un
182 109 213 66.9% -488 %
programa de desarrollo
Incluye: 45 38 37 18,42% 2,7%
Seguimientos
33 30 30 10,00% 0%
individualizados
Evaluaciones 360° 1 12 9 -8,33% 33,33%
Programa “7 Habitos para
rogra P i1 6 8 83,33% 0,29/0%
Directivos”
% directivos formados en el
programa “7 Habitos para 88% 78% 72% 12,82% 0,29/0%
Directivos”
“Curso de Desarrollo 5 No progra- No progra- ~
Profesional” mado mado
Otros programas 13 2 3 550%
Media evaluacion de las oficinas de
la calidad del servicio prestado por 3,40/4 3,46/4 347/4 -173% -0,29%

el Dpto. Seguimiento Directivo
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Proyectos especiales

Durante el afio 2020 se han llevado a cabo los siguientes pro-

yectos especiales relacionados con el desarrollo de personas.
Evaluacién del impacto del teletrabajo

A lo largo del ano 2020, Caixa Popular ha experimentado el te-
letrabajo a gran escala vy, tras los meses de confinamiento, ha
decidido mantener una cierta flexibilidad en cuanto a dénde
trabajan las personas, siempre y cuando el teletrabajo sea una
modalidad complementaria al trabajo presencial y tenga un
impacto positivo sobre las personas, Ios equipos, los clientes y

los resultados.

Por esa razdn, era imprescindible evaluar de manera regular y
formal este impacto. El proceso de evaluacion implementado
implica que las personas que teletrabajan un 20% o mdas de su
tiempo evallen, con su responsable directivo, trimestralmente,

el impacto de esta organizacion del trabajo hibrida.

2.4. Desvinculacion de personas

La Gltima etapa de nuestro proceso de gestion de personas, es
la desvinculacién de personas por jubilacion, por deseo ex-
plicito del socio u otras razones, asegurando que su conoci-

miento permanece en la entidad y no hay fuga de talento.

Evaluacion del desempefio

El Gltimo proceso se refiere al conjunto de actividades nece-
sarias para asegurar que el conocimiento y experiencia de las
personas que abandonan la entidad (jubilacion, baja volunta-
ria o cualquier otra circunstancia que pueda aparecer en la

entidad) permanezca en el seno de esta.

2.5. Evaluacioén del potencial y del
desempenio

La evaluacion del desempeno del colectivo de trabajo se rea-
liza en base a una metodologia cuyo objetivo es comprobar el
rendimiento de la persona en cada una de las competencias
asociadas al puesto y en disefar planes de mejora para alcan-
zar la situacion ideal demandada por el mismo (objetivos del

directivo y del colaborador).

La metodologia explica el proceso, sus objetivos, el cronograma
de actividades, el cierre del proceso y los objetivos individuales

para el siguiente ejercicio.

Como hemos comentado previamente, el método actual se
sustenta en una herramienta llamada “SuccessFactors” y en la

guia de los buenos directivos.

Vemos a continuacion, en la siguiente tabla, los principales re-
sultados de los procesos de evaluacion de personas llevados a

cabo en los Ultimos 3 afos.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
N.° de personas sujetas evaluacion
persc ) 387 376 369 2,92% 190%
del rendimiento
N.° mujeres sujetas a evaluacion
jeres suj 223 222 219 0,45% 137%
del rendimiento
N.° hombres sujetos a evaluacion
L. 164 154 150 6,49% 2,67%
del rendimiento
N.° personas del Equipo Direccion
. ) .. 1 1 1 0% 0%
sujetos evaluacion rendimiento
N.° direccién of./area/dpto. sujetos
6n of./area/dpto. suj 99 86 84 15,11% 238%
a evaluacion del rendimiento
N.° gestor of. y técnico sujetos
9 y J 288 290 285 -0,69% 175%

evaluacién del. rendimiento

140



Memoria Anual 2020

Como acabamos de ver, durante el aflo 2020 se han mejorado todos los indicadores de evaluacion del desempeno con respecto a
anos anteriores, salvo en las evaluaciones de los gestores de oficinas y técnicos, donde se han reducido ligeramente. El nGmero de

personas del equipo de direccion que tenido evaluaciones de desempefo ha seguido estable.

2.6. Eficiencia y productividad de nuestras personas

El refuerzo de la plantilla, junto con los tipos de interés negativos ha supuesto una merma en la eficiencia y productividad de la enti-

dad tal como reflejan los datos en la siguiente tabla.

Productividad por persona del colectivo de trabajo*

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19

Margen bruto por persona 144.155 149.065 145.308 -3,30% 2,58%

Beneficios antes de impuestos por

31463 35.260 32.045 -10,77% 10,03%
persona

*calculado sobre el nUmero de personas a final de ano

2.7. Competencias

El desarrollo de las competencias objetivo de cada puesto de trabajo y en las personas se realiza a través de un modelo que alcanza
al cien por cien de la plantilla, cuya evaluacion es anual. Las competencias a desarrollar en cada puesto de trabajo se desarrollan

a partir de la siguiente tipologia.

COMPETENCIAS COMUNES:

- Solvencia profesional

- Compromiso con el
proyecto de Caixa Popular

- Tener iniciativa
- Innovar

- Tener habilidad de relacién

- Ser eficaz
ESPECIFICAS PARA SSCC DIRECTIVAS
- Estar orientado al cliente - Liderar
externo e interno, .
( ) - Pensar y ejecutar
- Gestionar procesos, estratégicamente.

productos y proyectos

El desarrollo y fortalecimiento de las competencias sirve para mejorar la eficacia, resultados y valor de las funciones y responsabili-

dades de las personas en sus puestos de trabajo.
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2.8. Participacioén e Integracion

Este proceso contempla el conjunto de actuaciones y roles que
sirven para mejorar, en cada una de las personas, su respon-
sabilidad, su integracion en el negocio y liderazgo personal y su

orgullo de pertenencia.

Entre estas actuaciones se destacan el incremento de las res-
ponsabilidades en el puesto, la propiedad o la mayor respon-
sabilidad en un proceso o parte de este (ejemplo: responsables
de producto, especialistas de segmentos de cliente, etc.), lare-
presentacion de la entidad o de una unidad organizativa en
equipos de trabajo o comisiones internas o externas, la direc-
cion completa o compartida de proyectos, la colaboracion en
la deteccidn de ideas para la innovacion, el apoyo para iden-
tificar o dar respuesta a problemas y mejoras de procesos,
proyectos y servicios, la participacion en acciones sociales o
voluntariados, la participacion en procesos para la identifica-

cibn de nuevos proyectos estratégicos, etc.

Nuevo posicionamiento

estratégico para el periodo 2020-2022

Se plantean para el periodo 2020-2022 cuatro grandes
transformaciones:

1. Transformacion cultural. Objetivos:

Recuperacion e impulso de los principios y valores
fundacionales y el espiritu de Caixa Popular.

Reconversion a una cultura de mayor autonomia,
exigencia y flexibilidad. Responsabilidad, libertad,
resultados y autonomia.

2. Transformacion del talento, la formacién y el apren-
dizaje. Objetivos:

Potenciar al maximo el talento de todas las perso-
nas de la organizacion.

Detectar a las personas de mds talento.

Apostar por la formacion de mds nivel para las per-
sonas con mayor talento.

Proporcionar oportunidades a las personas con mas
talento.

Avanzar en la transferencia de la formacion al
puesto de trabajo. Implantar los conocimientos y
las habilidades en el dia a dia.
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2.9. Transparencia e integracion

La transparencia en la gestion se construye en base ala comu-
nicacion interna y a los numerosos mecanismos de participa-

cion establecidos.

La comunicacion se establece en base a cuatro vias principales:

Las noticias diarias mds relevantes sobre la cooperativa.

En cada ejercicio se publican mas de 500 noticias.

El “Blog de Caixa Popular’, donde pueden participar tan-
to los empleados como la sociedad en general o los
clientes. Es una excelente via de presentacion de las
unidades organizativas, de las acciones sociales y de

aspectos de actualidad relevantes.

La cardtula de la intranet DELFOS donde se publican los

mensajes ¢Sabias qué?

Mensajes estratégicos y divulgativos, en correos elec-

tronicos, del director general.

Tener en cuenta la formacion y el desarrollo que ne-
cesita cada persona, segdn su momento de la vida
profesional y personal. Formacioén individualizada.

Automatizar los recursos.
Potenciar el marketing interno.

3. Transformacion del modelo de contratacion de per-
sonas. Objetivos:

Captar personas con talento, adecuado a las ne-
cesidades y valores de Caixa Popular.

Evaluar con mayor objetividad a los aspirantes a
socios de trabajo para no perder ninguna oportuni-
dad de reclutar talento. Hacer un seguimiento de la
evolucion de los profesionales hasta que se incor-
poren a la entidad.

4.Transformacion del sistema de retribucion. Objetivos:

Adaptar el sistema retributivo a la nueva estruc-
tura de organizacion liquida, a las nuevas formas
de trabajo flexible y a la cultura de Caixa Popular.
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Responsanilidad social interna

Caixa Popular ha integrado, dentro de esta categoria

de gestion de personas, los siguientes aspectos:
Igualdad de oportunidades.
Conciliacién de la vida personal y profesional.
Discapacidad

Accesibilidad

Igualdad de oportunidades

Caixa Popular asume el principio de igualdad de opor-
tunidades entre mujeres y hombres, poniendo espe-
cial atenciéon a la discriminacion indirecta (situacion
en gque una disposicion, criterio o prdctica aparen-
temente neutro ponen a una persona de un sexo en
desventaja particular respecto a personas del otro) en
todos y cada uno de los dmbitos en que se desarrolla
la actividad con sus personas: seleccion, promocion,
politica salarial, formacién, condiciones de trabajo y
empleo, salud laboral, ordenacion del tiempo de tra-

bajo y conciliacion.

La evidencia mds importante del cumplimiento de
este principio estratégico es que el 57,14 % del colec-

tivo de trabajo son mujeres y no ha existido ninguna

incidencia de ningln tipo al respecto ni interna ni ex-

ternamente.

Externamente, Caixa Popular también se compromete
a fomentar a todos los niveles la igualdad de géne-
ro en la sociedad. Para ello, la comunicacion interna
y externa promueven sistemdaticamente este principio

de igualdad de oportunidades entre las personas.

La entidad tiene un plan de igualdad, desde 2013, cuyo
objetivo es la mejora continua en la igualdad (contra-
tacion, retribucion, promociones y la disminucion de la
brecha de género), arbitrédndose los correspondientes
sistemas de seguimiento y andlisis (cuota de igual-
dad) con la finalidad de avanzar en la consecucién
de laigualdad real entre mujeres y hombres. A lo largo
del proximo ejercicio 2021 se va a realizar el nuevo plan
de igualdad de oportunidades entre mujeres y hom-

bres de Caixa Popular.

Caixa Popular publica las escalas salariales segln las
distintas responsabilidades para asegurar la “buena

praxis” mediante este ejercicio de transparencia.

Vemos a continuacion algunos indicadores relaciona-
dos con este aspecto. Como acabamos de comentar
el colectivo de mujeres que trabajan en Caixa Popular

es del 57,14% del total de personas trabajadoras.

VARIABLE ANO 2020

VARIACION
ANO 2019

VARIACION
ANO 2018 19/20 18/19

N.°y % de mujeres en colectivo

220 (57,14%
de trabajo ( )

N.°y % de hombres en colectivo
de trabajo

165 (42,86%)

212 (57,6%) 206 (58,9%)

156 (42,3%) 144 (411%) 5,77% (1,3%)

38(-08%) 291% (-2,2%)

8,3% (2,92%)
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En cuanto a las contrataciones de mujeres y hombres, en el ano 2020 éstas han sido prdacticamente idénticas entre hombres y mu-

jeres, aunque comparativamente con el afo anterior, el niUmero de mujeres contratadas en 2020 has sido superior al de 2019.

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
N.° nuevos contratos de mujeres 17 9 9 88,89% 0%
N.° nuevos contratos de hombres 19 15 5 26,66% 300%

En Caixa Popular, no hemos tenido denuncias por acoso o discriminacion de ningdn tipo en los Gltimos 3 anos.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19

Denuncias por acoso o

PP 0 0 0 0% 0%
discriminacion

Respecto al numero de personas que disfrutan del permiso de maternidad/paternidad, vemos que el Gltimo afo 2020 13 personas
(8 mujeres y 5 hombres) han disfrutado del mismo. En todos los casos, todas se reincorporan al puesto de trabajo y permanecen en

el mismo pasados 12 meses.

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ARNO 2020 ARNO 2019 ARNO 2018 19/20 18/19
N.° empleados con permiso por
o 8/5 12/6 12/4 -333%/-16'6% 0/50%
nacimiento (ma/pa)
% personds que regresan al puesto
P q 9 P 100 100 100 0% 0%
tras el permiso
% personas que continGan en el
100 100 100 0% 0%

puesto tras 12 meses
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Conciliacién
La conciliacién de la vida familiar, personal y profesional es
un aspecto clave en la gestion del colectivo de trabajo para

Caixa Popular.

La entidad cumple con todos los requisitos de la legislacion y

mejora el marco legal especialmente en:
El permiso por lactancia.
Flexibilidad en la reduccion de jornada por guarda legal.
Flexibilidad de horarios de entrada y salida.

Fraccionamiento de las vacaciones.

Accesibilidad

Memoria Anual 2020

una directriz inexcusable la eliminacion de todas las barreras
arquitectonicas en la oficina en que se vaya a realizar una

reforma.

Discapacidad

Por legislacion los socios trabajadores de Caixa Popular no
computan en el cumplimiento de la Ley general de discapa-
cidad. El nUmero de personas con contrato laboral sin ser so-
cias siempre estd por debajo de 40, por lo que la entidad no
tiene ninguna obligacion de cumplir con lo especificado en la
legislacion. Sin embargo, comprende el valor de pluralidad de
este concepto y tiene 4 personas contratadas con una disca-
pacidad, dos de ellas con una discapacidad superior al 33 %

con posibilidad de incrementar las personas de este colectivo

Hoy en dia, la accesibilidad estd asegurada en los servicios en el futuro.
centrales y en la mayoria de las oficinas de la entidad. Es
VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 1819
N.° personas con
P 4 2 2 100% 0%

discapacidad (233%)
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HUELLA SOGIAL

INgresos para accion social

La Accion Social es una de las prioridades estratégicas de
Caixa Popular por el impacto positivo que esta tiene sobre
distintos agentes sociales de la Comunidad Valenciana.

Coincidente con uno de nuestros principios coo-
perativos, es decir, el compromiso con la comu-
nidad, nuestra accion social cuenta no sélo con
un cardcter estratégico, sino que se apoya en
una soélida gestion que nos ayuda a identificar,
seleccionar, desarrollar y evaluar aquellos pro-
yectos y agentes sociales a través de los cuales
podemos obtener resultados acerca de nuestra

huella social.

Durante el afio 2020, Caixa Popular ha dedicado
un porcentaje aproximado del 2,8 % de sus ingre-
sos a distintas vias de vias de impacto social. A
las ya establecidas de apoyo y valor a las socie-
dades, a las comunidades y a las personas des-
favorecidas vy, a la colaboraciéon y participacion
con ayuntamientos y barrios en iniciativas de
valor social y cultural, afadimos, por el impacto

que la COVID-19 estaba teniendo, aquellas que



trataban de mejorar nuestro impacto social en dreas
como la generacion de empleo y el desarrollo econé-

mico en la Comunitat Valenciana.

Los principales agentes sociales o grupos de interés
prioritarios con los que cooperamos para el desarro-
llo de nuestros proyectos, iniciativas y acciones socia-

les son:
El tercer sector.

Los emprendedores y empresas de nueva

creacion.
La sociedad en generall.

El sector cooperativo en paises en vias de de-

sarrollo.
Las redes sociales y foros.

Pueblos y ciudades donde hay sedes u oficinas

de la entidad.

Como hemos comentado anteriormente, durante el
afo 2020, debido al impacto que la crisis econdmica,
sanitaria y social provocada por la COVID-19 nuestros
principales ejes de actuacién en materia de impactos
sociales se dirigieron prioritariamente a la generacion
de empleo y al desarrollo econémico para mitigar el

efecto econdmico, sanitario y social de dicha pandemia.

De esta maneraq, conscientes de los efectos de la mis-
ma, Caixa Popular reacciond decididamente desa-
rrollando iniciativas que trataban, en la medida de lo
posible ayudar a nuestros grupos de interés en los mo-

mentos mds duros de la pandemia. Asi, por ejemplo,

Se destinaron 440 millones en lineas especia-
les de financiacion para empresas, coopera-
tivas, comercios y autobnomos afectados por
COVID-19 a través de la creacion de lineas de
financiacion de rapida concesion, sin comisio-
nes para ayudar a cubrir faltas de liquidez pro-

vocada por la merma de ingresos.

Nuestro colectivo de trabajo, también se impli-
c6 en la generacion de impacto social para los

colectivos que peor lo estaban pasando, asi
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desarrollamos una iniciativa de adhesion volun-

taria del colectivo de trabajo, a través de la cam-
pana “Un dia del teu salari’, recaudando 17.709€
alos que Caixa Popular aportd el mismo importe
haciéndose una donacién total para los hospita-
les de 35.418€. Adicionalmente la entidad aportd
otros 17.709€ para el apoyo a las ONG valencio-

nas a través de las “Ayudas de un dia de salari”.

Durante el ano 2020, Caixa Popular ha llevado a
cabo los siguientes proyectos e iniciativas de caréc-

ter social:
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Generacion de huella social

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
Namero de proyectos e iniciativas
' proy 736 836 923 - 196% 9,42 %
sociales
Inversion total directa
.. R 1.537.978,95 1.669.265,38 1.657.240,58 -7,8% 0,72%
en accion social
Inversién y n.° iniciativas de
generucién de empleo 348.495,22 271.073,61 133,61% -44,97 %
P 14917615 (92)
y desarrollo econémico en la (159) (150) (72,8%) (-38,67 %)
Comunitat Valenciana
Inversién y n.° iniciativas 1189.483,73 1,520.089,23 1.386.166,97 -21,75% 9.66 %
de accién social (577) (744) (788) (-22,45%) (-5,58 %)

Durante el afo 2020, la COVID-19 ha afectado de ma-
nera muy importante a las actividades realizadas por
las organizaciones sociales, esto ha significado una
reduccion tanto el nUmero de proyectos e iniciati-
vas de cardcter social como la inversion destinada
a accidn social, en especial aquellas relacionadas
con la cultura, ligada a las tradiciones valencianas, y
las deportivas que no se han podido realizar durante
buena parte de ano. Las solicitudes de ayudas desti-
nadas a apoyar a las personas no han compensado
las anteriores, algo que sin duda ha venido provoca-
do por las dificultades que la pandemia ha generado
a todos los niveles, sobre todo en los primeros mo-

mentos de la misma.

Sin embargo, nos gustaria destacar que siguiendo
el mandato o criterio que establecimos tras la apa-
ricion de la pandemia sobre la mejora de nuestro
impacto social para la generacion de empleo y al
desarrollo econémico con el objetivo de mitigar los
efectos de la misma, nuestra inversién en proyectos
e iniciativas en este dmbito se incrementd en cuanto
alos fondos invertidos, un 133,61% con respecto al afo

2019, con un incremento del 72,8% en el nUmero de

proyectos e iniciativas.
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Modelo de accion social y partficipacion

A continuacion, en la siguiente imagen, podemos ver nuestro
modelo de gestion sistematico de impactos sociales y de
generacion de huella social:

Agentes sociales y ayuntamientos

Solicitudes de participacion Desarrollos de proyectos Propuestas de colaboracion
y colaboracion de agentes sociales propios o en alianza. y participacion de
sociales Cooperacion internacional ayuntamientos

Calculadora social

Evaluacion de
la satisfaccion,
informes y valor

Desarrollo de proyectos, iniciativas y participacion

generado
Dpto. Responsabilidad Social Oficinas comerciales
Presupuesto
Estrategiq, politica y metodologia de huella social
Los principios fundamentales para el disefio, desarrollo, im- La calculadora de huella social para conocer el grado
plementacion y evaluacion de nuestras acciones e impac- de idoneidad de las solicitudes o peticiones recibidas,
tos de cardcter social se fundamentan en la estrategia, la frente a la marca social que se desea consolidar.

olitica y en la metodologia especifica de generacion de e ) ) -
P Y 9 P 9 La cuantificacion de los impactos directos e indirec-

impactos sociales positivos. N .
tos y su monetizacion como consecuencia de las
Como acabamos de ver, nuestros proyectos e iniciativas de iniciativas emprendidas.
accion social, tanto de cardcter local, como autondmico e : ) )
El valor de la huella social generada, tangible e in-

internacional, se desarrollan a través de didlogo directo y tangible (SROI y otros indicodores)

constante con diversos agentes sociales y administracio-

- . - Nuestra estructura de gestion y, por lo tanto, las responsa-
nes locales con los que colaboramos en la identificacion de

ideas y potenciales proyectos para el futuro desarrollo de bilidades sobre este proceso recaen sobre el Area de Res-

los mismos ponsabilidad Social de Caixa Popular que gestiona y asigna

el presupuesto anual asignado, y que conjuntamente con

A partir de ahi, gracias a nuestro proceso de calculadora - . ) . .
nuestras oficinas comerciales, mas arraigadas y proximas

social, priorizamos y seleccionamos aquellos que cumplen L )
P Y 9 d P al territorio, conocedoras de las necesidades y demandas

con los requisitos establecidos para la maximizacion del ) . . . .
de cardcter social, gestionan la concesion de dichos pro-

impacto social que se pretende con los mismos, es decir, L . .
yectos e iniciativas, asi como en la recogida de los resulta-

nuestro modelo de generacion de huella social se sustenta )
dos de las mismas y el valor creado.

en tres elementos:
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Provectos e iniciativas de accion social +
voluntariado y cooperacion internacional

Caixa Popular, por el desarrollo de su actividad en el sector
bancario, no produce impactos negativos como consecuencia
de sus servicios en las comunidades y en la sociedad, salvo
los posibles impactos relativos a una posible mala praxis en el
desarrollo de sus operaciones financieras con clientes.

150

En su campo de actuacion no existen colectivos sociales
que pueden entenderse como “pueblos indigenas vy triba-
les”, de acuerdo con el Convenio ndmero 169 de la Organi-
zacion Internacional del Trabajo (OIT). La identificacion de
posibles incumplimientos se detecta a través del canal éti-

co y de las reclamaciones de estos.

En cuanto a las iniciativas que hemos llevado a cabo du-
rante el ano 2020 de cardcter social nos gustaria destacar,

entre otras, algunos ejemplos:

Colaboracién establecida con la Fundacién Nova-
terray cuyo principal objetivo es ayudar a colectivos
en riesgo de exclusion a incorporarse en el mercado
laboral con iniciativas como ‘Dona Emprén’ o ‘Ca-

mins a la Dignitat'.

Apoyo a Céritas en el programa de ayuda a las fa-
milias monomarentales con el objetivo de mejorar
la situacion de las madres con hijos que se encuen-

tran mds desprotegidas.

Colaboracion establecida con Social Nest Founda-
tion, a través de la cual hemos aportado a la ge-
neracion de emprendimiento con impacto positivo
social y ambiental a través de esta aceleradora tec-

nologica y social.

Colaboracién con la Fundacién Levante UD, a tra-
vés de la cual impulsamos el deporte inclusivo de

personas con discapacidad a través del proyecto

social granota contribuyendo al progreso de las
personas, con incidencia especial en los colectivos

mas vulnerables.

Através de la colaboracion establecida con la Fede-
racié de Pilota Valenciana y las ligas profesionales
junto con la Fundacié de Pilota Valenciana, poten-
ciamos el deporte el deporte de la Pilota Valenciana
que nos identifica como pueblo, colaborando en la

difusion y el fomento desde la base.

Colaboracién con Cruz Roja, para el apoyo a las
familias mads necesitadas a través de varios de sus

proyectos.

Voluntariado y cooperacion
internacional

Caixa Popular disefia las bases y la gestion del voluntariado
en la “Guia del Proyecto de Voluntariado”. El voluntariado de
Caixa Popular comenzé hace mds de 25 anos a través de
Grupo de Cooperacion y se desarrolla a través de tres vias

de participacion:

Participacion en iniciativas de accién social de la
entidad, donde nuestras personas voluntarias par-
ticipan de forma libre en acciones sociales donde
participa nuestra cooperativa. En 2020, sin embargo,
no se han podido llevar a cabo este tipo de accio-
nes con cardcter presencial por los efectos que ha

tenido la pandemia, aunque si que se ha realizado
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voluntariado telefénico a través de la colaboracion durante el ano 2020 sélo se pudo realizar a través
con la entidad Amics de la Gent Major y del Valun- de voluntariado técnico con cooperativas de cré-
tariat per la Llengua. dito de Nicaragua, a las que se recibié en nuestras

e e e . . instalaciones justo antes de la declaraciéon del pri-
Proyectos e iniciativas de voluntariado inter- J P

. . ) mer estado de alarma.
nacional en paises en vias de desarrollo, donde

Generacioén de huella social

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19

NGmero voluntarios cooperacion

. . 7 8 5 N/A 60 %
internacional

Campaiia “Un dia de salari”, que como hemos visto anteriormente, durante el afo 2020, los fondos recaudados se

destinaron a donar material sanitario a diversos hospitales y ONG de la Comunitat Valenciana.

Nuevo posicionamiento
estratégico para el periodo 2020-2022

Durante el periodo 2020-2022, se terminard de consolidar y fortalecer la gestion estratégica del nuevo modelo de

“huella social”.
En concreto, para el afio 2021 hemos establecido los siguientes retos:

La mediciéon de los impactos directos e indirectos producidos por las iniciativas y proyectos sociales y cal-

culo del retorno de la inversion social.

El desarrollo de la figura de gestores de economia social en cada una de nuestras oficinas para trabajar

con cooperativas y asociaciones.

El desarrollo del modelo de RSC para oficinas comerciales con la finalidad de establecer los criterios de

actuacion y los mecanismos de funcionamiento.
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Huella ambiental

Modelo de huella ambiental

Como hemos visto en el capitulo de modelo de gestion
sostenible, los aspectos medioambientales no se
encuentran entre los aspectos materiales identificados,
aunque como muestra de nuestro compromiso
medioambiental, Caixa Popular decidié incluirlos entre los
aspectos materiales a gestionar y comunicar. De acuerdo
con el sector, con la estrategia actual y con el tamariio del
negocio, Caixa Popular no genera impactos materiales

o relevantes que afecten al medio ambiente, incluido el
cambio climatico.
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En todos los casos, los riesgos y oportunidades gene-
rados por nuestra actividad, son secundarios y nunca
supondrian un impacto sustancial al patrimonio, a la
situacion financiera de la entidad y tampoco provo-

caria ningun tipo de crisis para nuestra cooperativa.

En lo que respecta a uno de los aspectos medioam-
bientales mas relevantes para nuestra sociedad en
la actualidad, como es el cambio climatico y los im-
pactos por las emisiones de carbono a la atmosfe-
ra, ya sean estas directas o indirectas, no supondria
un cambio sustancial en las operaciones, ingresos o
gastos de la entidad. Casi todos nuestros impactos
provienen del uso de la energia eléctrica y, en menor
medida, por el uso de combustibles en los desplaza-

mientos de los trabajadores a sus puestos.

A pesar de lo anterior, Caixa Popular sabe que esto no
la exime de la responsabilidad de minimizar esos con-
sumos, de compensarlos en la medida de lo posible y
de hacer mds eficiente la gestion de la energia y, por
ende, reducir sus emisiones de carbono para aportar
al objetivo concreto de minimizar nuestros efectos so-

bre el cambio climatico.

En este sentido, como aspecto a destacar y como
principal hito de nuestro compromiso medioam-
biental, desde el afio 2020, ¢l 80% de las oficinas
de Caixa Popular, o que supone el 90% del consu-
mo eléctrico de nuestra entidad, consumen ener-
gia proveniente de fuentes renovables y para los 2
proximos afnos nuestro propdsito es poder llegar al
100% en funcion de los compromisos adquiridos con

las distribuidoras.

También en el afo 2020, Caixa Popular ha desarro-
llado nuestra Politica de Gestion Medioambiental
donde entendemos la sostenibilidad medioambiental
como una parte integra de la politica de sostenibili-
dad de esta entidad y donde establecemos nuestro
compromiso de contribuir a que nuestras actividades
estén orientadas a la satisfaccion de los clientes y al

respeto del medio ambiente.
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Nuestra entidad, consciente de la emergencia clima-
tica y de la importancia del impacto directo e indi-
recto que, como entidad financiera, ejerce sobre su
entorno a través de su cadena de valor, la desarrolla
de manera independiente basdndose en los valores
de la entidad y principios de la sostenibilidad, rela-
tivos al medio ambiente, de los que hace referencia

dicha politica.

Nuestro enfoque de gestion se basa en esta politica
y compromiso medioambiental y, entre las lineas de
actuacion prioritarias que nos deben ayudar a al-

canzar dicho compromiso, podemos encontrar:

Cumplir los requisitos ambientales legales vi-
gentes; ya sean locales, regionales o naciona-
les, asi como, otros requisitos que la Entidad

suscriba en relacion a esta materia.

Implantar los procesos de gestion ambiental
que pudieran ser necesarios con el fin de per-
seguir la mejora continua de los mismos, asi
como un comportamiento eficiente por parte

de La Entidad.

Establecer sistemas que detecten, mitiguen y
minimicen aquellos riesgos y aspectos que pu-
dieran tener un impacto medioambiental ne-
gativo en nuestro entorno, asi como fomenten

aquellos cuyo impacto sea positivo.

Promover un comportamiento responsable
con el medio ambiente, concienciando y mo-
tivando a todo el colectivo de trabajo, a través

de acciones formativas y de sensibilizacion.

Propiciar el diGlogo constante con los grupos
de interés para conocer y dar respuesta a sus
expectativas y requerimientos sobre temas

ambientales.

Colaborar con nuestros grupos de interés, en
especial con los proveedores, con el fin de
contribuir e impulsar la conservacion del me-

dio ambiente.
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Apoyar las iniciativas que estén acordes con los va-
lores y la estrategia de responsabilidad social de la
entidad que se dirijan a la prevencion de la conser-

vacion del medioambiente.

Reportar periddicamente informaciéon ambiental, de

un modo integrado a la social y econémica.

Disefiar y comercializar productos y servicios finan-
cieros que atiendan la mejora medioambiental de

nuestra sociedad.

Incorporar gradualmente criterios ambientales
en las politicas de concesion de la inversion de

la entidad.

Agentes ambientales
y ayuntamientos

Solicitudes de participacion
y colaboracion de
organizaciones ambientales

Desarrollo de proyectos, iniciativas y participacion

Desarrollo proyectos
ambientales propios

Dpto. Responsabilidad Social

En lo que respecta a nuestra estructura de gestion, las res-
ponsabilidades en materia medioambiental y, por lo tan-
to, en el desarrollo de esta politica a través de iniciativas
y proyectos concretos, corresponden al Area de Respon-
sabilidad Social y al Comité de Responsabilidad Social
y Sostenibilidad de la entidad, que serd el encargado de
promover transversalmente estos objetivos en la organi-
zacion, siendo el Consejo Rector de la entidad quien tiene

facultades para aprobar esta politica.

Modelo de gestidon huella ambiental

Podemos ver el modelo de gestion ambiental de Caixa Po-

pular en la siguiente imagen:

Propuestas de

colaboraciéon ambientales
de ayuntamientos

Evaluacion de la
satisfaccion,
informes y valor
generado

Presupuesto

Estrategia, politica y metodologia de huella ambiental



Como acabamos de ver, la gestion ambiental en Caixa Po-
pular, se desarrollg, tanto a partir del didlogo con nuestros
grupos de interés externos, como a través de proyectos
propios o internos, lo que nos permite abordar proyectos e
iniciativas de impacto medioambiental que generan valor

en ambos dmbitos.

Durante el ano 2020, la responsabilidad sobre la gestion
medioambiental, como hemos comentado anteriormente,
ha recaido sobre el Area de Responsabilidad Social. Duran-
te ese mismo ano, no se ha podido desarrollar al completo
el sistema de gestion medioambiental, sin embargo, existe

una gestion y nos resultados evidentes de las misma.

Uno de los proyectos mds relevantes fue el de remodela-
cion y mejora de la sede de los servicios centrales que se
inici6 a mediados de 2018 y cuya finalizacion, prevista para
mediados de 2020 y que debido a los efectos de las CO-
VID-19, se ha demorado por temas menores hasta el ano
2021. Entre los principales objetivos de este proyecto rela-
cionados con la mejora de los impactos medioambienta-

les estaban:
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La mejora de la eficiencia luminica por la substitu-

cion de luminarias de baja eficiencia por LED.

El aprovechamiento de la luz natural para reducir el

numero de horas de luz artificial.

La mejora de la eficiencia energética por la susti-
tucion de aparatos de climatizacion a otros con un

alto coeficiente de eficiencia (COP).

La reduccién de pérdidas de temperatura interiores
por sustitucion de las carpinterias exteriores a otras
con rotura de puente térmico (RPT) que mejoran el

aislamiento.

La instalacion de sistemas urbanos de drenaje sos-

tenible (SUD) en el parking.

La mejora del entorno y funcionalidad de los espa-

cios de trabajo.

En esta lineq, los criterios ambientales y de sostenibilidad
se establecen como prioritarios en el diseno de las nuevas
oficinas, asi como en las mejoras y reformas de las oficinas

comerciales actuales.
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5estion ambiental

La puesta en practica de nuestra politica medioambiental se
explicita fundamentalmente a través de proyectos y actividades,
centrados fundamentalmente en: mejorar la conservacion de la
energia en la sede social y en las oficinas, minimizar el consumo
de papel, toner y electricidad, y gestionar y minimizar los residuos
generados para su reciclaje, mejorar la eficiencia energética de la
iluminacion y de la climatizacion.

En los Ultimos afos, nuestro principal foco ha estado pues- documentaciéon en cualquier momento, sin necesi-

to en la reduccion del uso de papel a través del proyec- dad de imprimir o archivar recibos, justificantes, etc..

to “oficinas sin papeles” que hemos puesto en marcha ) y . .
pap 4 P La entidad también ha realizado una revision de la

en paralelo a los procesos de digitalizacion de la entidad 2 . )
documentacion necesaria en diferentes operato-

manteniendo la calidad y experiencia del servicio. ) ) L -
yexp rias, con el fin de reducir, si se podia dicha docu-

A través de este Ultimo proyecto hemos conseguido una mentacion, simplificando los procesos.

reduccion de nuestros consumos de papel (ver tabla). Al- . L .
papel ( ) También se ha llevado a cabo una digitalizacion de

gunas de las acciones concretas de este proyecto han sido: ) . ) . .
los archivos, que ha permitido dejar de imprimir o

Firma de documentos (como contratos) con tableta
digital, lo que evita tener que imprimir documentos,

que a su vez el cliente recibe y puede almacenar de

realizar copias de la documentacion, accediendo a

ella de forma electronica.

Potenciacion de los soportes digitales de publicidad

forma electrénica. ) .
evitando los fisicos.

Contratacion online: la plataforma de banca digi- . - -
Como podemos ver a continuacion en la siguiente tabla,

tal de la entidad “Ruralvia” permite la contratacion P -
practicamente todos nuestros indicadores de consumo de

de una serie de servicios y productos de forma te- . .
papel muestran una reduccion en consumo del mismo.

lemdtica, que auna la comodidad y la inmediatez

con la generacion de la documentacion en formato

electronico, sin necesidad de generar documentos

en papel.

Envio de la documentacion de las cuentas a los
clientes en formato electronico por el Buzon Virtual
de Ruralvia o por Infomail a su correo electrénico. El

Buzén Virtual permite acceder comodamente a la
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Generacion de huella medioambiental

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19
| ofici t6

Consumo de papel oficina estandar 1593.500 1.809.000 1.800.000 -19% 0,50%
(n° de hojas)
Consumo de papel preimpreso (n° de hojas) 348.000 462.000 490.000 -24,67 -5,71%
Consumo de papel/persona (n° de hojas)
Personas 2020: 385

5.042,86 6.171,20 6.542,86 -17,63% -5,68%
Personas 2019: 368
Personas 2018: 350
Consumo de papel/cliente (n° de hojas)
Clientes 2020: 214.633 7,42% 8,83% 9,28% -15,97% -4,85%
Clientes 2019:204.826 e mm eur s o
Clientes 2018:193.890
Consumo de papel/ cuentas (n° de hojas)
Cuentas 2020:174.508

9,13% 13,11% 13,30% -30,36% -142%

Cuentas 2019:137.968
Cuentas 2018:135.344
Documentos enviados a clientes (correo fisico) 612.662 791.950 865.117 -22,64% -8,46%
Documentos enviados por clientes 2,85% 3,87% 4,46% -26,36 -13,35%
Documentos enviados por cuenta 0,31% 0,29% 0,34% 6,89% -12,10%
Reciclaje de papel (kg) 1.750 1520 4.233 199% 272)4%

En la siguiente tabla se recogen los resultados de nuestros impactos medioambientales en materia de:
mejora de la conservacion de la energia en la sede social y en las oficinas,
minimizacion del consumo de toner y de los consumos eléctricos;
la gestion y minimizacion de los residuos generados y su reciclaje y,

la mejora de la eficiencia energética de la iluminacion y de la climatizacion,
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En primer lugar, observamos los indicadores relacionados con la gestion de residuos y las medidas que

facilitan su reciclaje.

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19

Reciclaje de envases (kg) 360 80 340 350% -75,22%

Reciclaje de pilas

ND* 10 10 N/A 0%
alcalinas/salinas (kg) /
Retirada de materias inertes (kg) 1320 40 65 3.200% N/A
Reciclaje de téner (kg) 60 40 50 50% -20%

*a cierre de la memoria no disponemos de esta informacion.

El incremento del reciclaje de envases es debido a que una parte importante de los mismos se generaron en 2019 pero se
retiraron en 2020. El crecimiento de la retirada de materiales inertes se debe a las obras de remodelacion de las oficinas

centrales.

En lo referente a los nuestros consumos eléctricos y a las emisiones de CO2 generadas por nuestra entidad en 2020, los

principales resultados han sido:

VARIACION  VARIACION
VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19

Consumos energia (kW)

oficinas y Servicios Centrales

m2 2020 (76 of.): 16.852 1.542.447 1.620.772 1717071 -4.83% -5,61%
m2 2019 (74 of.): 16.701

m2 2018 (72 of.): 15.797

Emisiones diéxido carbono (Tm) * 584,59 614,27 650,80 -4.83% -5,61%

Consumo por m2 (kW/m?2) 91,53 97 108,7 -5.64% -10,76%

Oficinas con consumo

) 61 9 9 577,77% N/A
de energia renovable

** Un Kilovatio supone una emision de 0,379 kg de didxido de carbono
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Caixa Popular ha reducido las emisiones de CO, debido fundamentalmente a la reduccion del consumo eléctrico, tanto en

oficinas como en Servicios Centrales, basado en un incremento de nuestra eficiencia energética. Esto ha sido especialmen-

te relevante en las oficinas nuevas o que se han reformado, asi como a través de la remodelacion y mejora de la Servicios

Centrales, donde se han aplicado criterios de eficiencia energética. Otro aspecto relevante, ha sido el hecho de que durante

el ano 2020 el 80% de nuestras oficinas han pasado a consumir electricidad proveniente de fuentes renovables, lo que ha

supuesto un incremento con respecto al afo 2019 del 577,77%.

En cuanto a las iniciativas medioambientales que hemos llevado a cabo durante el afo 2020, que nos han permitido

mejorar nuestros impactos en este dmbito, los indicadores son:

VARIACION  VARIACION

VARIABLE ANO 2020 ANO 2019 ANO 2018 19/20 18/19

Iniciativas ambientales (n°) 6 3 8 50,0% -62,5%
Inversion en iniciativas

n.277 10.050 19.380 12,20% -4814%

ambientales (€)

Los iniciativas medioambientales que hemos desarro-

llado en colaboracién con otras entidades, han sido:
Colaboracion con el Jardin Boténico de Valéncia.

Somos miembros de AVAESEM Asociacion Valen-
ciana de Empresas del Sector de la Energia, aso-
ciacion autondmica sin dnimo de lucro que abarca
el 80% de las empresas del sector de las energias
renovables, economia circular, ciclo del agua, ges-
tion de residuos y Smart Cities, y que representa y

defiende el sector de las energias limpias.

Colaboramos con la red Joves.net, en su programa
“Horta Neta”, que es un programa de actividades
para el conocimiento, mejora y conservacion del
medio ambiente en la comarca de LHorta. La red
Joves.net realiza anualmente actividades de volun-
tariado ambiental en varios lugares de la comarca
de L'Horta. Senderismo, rutas en bicicleta y en barca,
descubrimiento del patrimonio, limpieza de la Albu-

ferq, taller de agricultura ecoldgica, rutas nocturnas,

etc. son algunas de las propuestas para los y las jo-
venes, adolescentes y publico familiar que buscan

sensibilizar sobre la proteccion del medio ambiente.

Patrocinio en ONDA CERO del programa de emision

quincenal “la brajula de la sostenibilidad”.

En cuanto a las iniciativas medioambientales que hemos
desarrollado con cardcter interno a través de nuestros pro-
cesos de trabajo o de nuestro productos o servicios, estos

han sido:

Incorporacion en el proyecto de Revision de laima-
gen de las oficinas de aspectos de eficiencia ener-
gética y medioambientales. De forma que cuando
se vaya a actuar en las oficinas también se puedan
desarrollar teniendo en cuenta criterios como la re-
duccion del consumo energético, reduccion de los
consumos de agua o la utilizacion de pinturas res-

petuosas con el medioambiente.

Aprobacion de la politica ambiental de Caixa Popu-

lar por el Consejo Rector
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Incorporacion de criterios ambientales en la politica

de compras.

Mejora de los procesos de reciclaje de papel, plastico,

tarjetas, elementos informaticos..

Productos financieros en condiciones preferentes:

Para la inversiobn en mejora de la eficiencia ener-

gética en negocios y empresas

Para familias que inviertan en mejorar la eficien-
cia de sus viviendas, a través de la instalacion de
energias renovables o para la compra de pro-
ductos de consumo con categorias de eficiencia

energética altas
Para la compra de vehiculos eléctricos.
Para agricultura ecolégica

Finanzas con condiciones especiales para los
instaladores de placas solares puedan financiar

sus ventas

Nuevo posicionamiento

estratégico para el periodo 2020-2022

Evaluacién ambiental de proveedores y
clientes

Aunque tanto, nuestra politica de compras y contratacion de
proveedores, como nuestra politica medioambiental, recogen
compromisos en la linea de desarrollar y mejorar los procesos
de evaluacion ambiental aguas arriba (proveedores) y aguas
abaijo (clientes), durante el afio 2020 no se ha implementado
este enfoque de gestion, tanto para la selecciéon y contrata-
cion inicial, como en los procesos anuales de evaluacion de
los mismos, donde se podria valorar, eventualmente, dejar de
trabajar con aquellos que no cumplan o no mantengan los

criterios de contrataciéon establecidos.

La definicion del método de obtencion de informacion y de
evaluacioén, asi como el andlisis de los impactos ambien-
tales significativos, tanto potenciales como reales, en la
cadena de suministro y en los clientes se realizard en los

siguientes ejercicios.

Durante el periodo 2020-2022 se terminard de consolidar y fortalecer la gestion estratégica del nuevo modelo de

“huella

medioambiental” mediante:

El diseno e implantaciéon de un completo sistema de gestion ambiental y el desarrollo de actividades y

proyectos para la mejora de los impactos generados y el entorno ecolégico.

El cuadro de mando estratégico de los datos e indicadores a gestionar.

La informacién de las acciones realizadas en redes sociales.






Datos de [a empresa

En este anexo se incluyen los datos sobre la identificacion
y @mbito de influencia de la cooperativa dentro del
territorio de la Comunitat Valenciana y otros tipos de
informacion que se consideran relevantes.
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1. Identificacion

[ ] 7‘20'”46/’(”/3 CAIXA POPULAR- CAIXA RURAL COOP DE CREDITO V.

) @mwb&fgwmz Avda. Juan de la Cierva, 9, 46980 Paterna (Valéncia)
[ J C/fF46090650
° @’Wﬂﬁ/ﬁ sociedad

) ﬁfmﬂuﬂ&/&d&’ * cooperativa de crédito

{ 72&91}5;#6{0/6{ en el Banco de Espafna n® 3159, en el RCCV n° 419 y en RCCRV n° 37. En el Registro Mercantil, tomo 4.931 gral. 2240
SGLS f° 1, hoja V-35.594. Inscripcion 1%

2. Activos territoriales

Los activos territoriales reforman la sede social y las oficinas que se detallan a continuacion:

Cadigo oficina Poblacion Direccion
001 Alaquds Av. Miguel Herndndez, 16
002 L'Olleria Pl. Virgen del Loreto, 6
003 Aldaia c/ Cuenca, 7
004 Xativa C/ Vicente Boix, 2
005 Catarroja Av. La Rambleta, 29
006 Carcaixent C/ Padre Eugenio, 9
007 Manises Pl. Rafael Attard, 3
008 Silla Av. Reyes Catélicos, 20
009 Valéncia-Malilla c/ Joaquin Benlloch, 29
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Cadigo oficina Poblacion Direccion

010 Valencia-Carteros C/ Calvo Acacio, 33
on Sedavi Av. L'Albufera, 7
012 Riba-roja Av. de la Pay, 10
013 Torrent C/ José Iturbi, 3
014 Alaquads Av. Ausias March, 39
015 Valéncia-Patraix C/ Fontanares, 55
016 Torrent Av. al Vedat, 123
017 Meliana Av. Santa Marig, 17
018 Valencio-J. de Ayora C/ MUsico Ginés, 10
019 Barri del Crist C/ El Jardin, 4 (Aldaia)
020 Massanassa-P. Alcosa Av. Blasco Ibdnez, 161
021 Valéncia-Sant Marcel i c/ san Marcelino, 27
022 Quart de Poblet C/ Pizarro, 54
023 Gandia C/ Benicanena, 39 esq. Sant Pere
024 Mislata C/ San Antonio, 101
025 Paterna C/ Vicente Mortes, 19
026 Valéncia-Torrefiel C/ Alcaniz, 32
027 Massamagrell Av. Magdalena, 2
028 Mas Camarena-Bétera Centre Comercial. Local 16
029 Paiporta C/ Mestre Palau, 23
030 Xirivella Cami Nou, 188
031 Rafelguaraf C/ Ateneu Musical, 32
032 Alboraia Av. Ausidas March, 28
033 Canals Jaume |, 12
034 Port de Sagunt C/ Sant Vicent, 48
035 Aldaia C/ Herndén Cortés, 25
036 Museros Ctra. Barcelonag, 73
037 Valéncio-Orriols C/ San Vicente de Paul, 20
038 Carlet Av. Bolero de Carlet, 1
039 Alberic C/ Cisterng, 14
040 Moncada C/ Badig, 102
041 Valéncia-Tres Cruces Av. Tres Creus, 17
043 L'Algueria de la Comtessa C/ Joan Carles |, 12
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Cadigo oficina Poblacion Direccion
044 Oliva Raconada de les Ermites, 9
045 Valéncia-Ciutat Fallera C/ Salvador Rubio, 5
046 Pucgol Av. Moli de Vent, 14
047 Picassent Av. del Nord, 23
048 Sueca Ronda Joan Fuster, 18
049 Burjassot Ctra. Lliria, 130
050 Foios Av. Hugo Bacharach, 24
052 Catarroja C/ El Charco, 4
053 Aldaia Av. Blasco Ibdnez, 31
054 Alzira Cr. Gandig, 23
055 Port de Sagunt (2) Av. Maestrat, 10 B iz
056 La Pobla de Vallbona Cr. Vicari Camarenag, 19
058 Valéncio-R.Pertegds C/ Rodrigo de Pertegds, 13 b izq.
059 Ontinyent C/ José Iranzo, 48
060 Valéncio-Benicalap C/ General Liorens, 27
061 Paterna-Fuente del Jarro C/ Ciudad de Sevillg, 15 D
062 Lliria C/ Farmacéutico José Marqués Gil, 1
063 Valencia-Benimaclet C/ Emilio Baro, 67
064 Gandia Centre Av. d'Alacant, 18 B
065 Alcoi Av. Hispanitat, 20 B
066 Valencia-Guillem de Castro C/ Guillem de Castro, 75
067 Almussafes C/ Lira AlImussafense, 11
068 Chiva C/ Antonio Machado, 29
069 Sagunt Av. Sants de la Pedra, 75
070 Olocau C/ Major, 10
071 Ioi Av. Juan Carlos |, 30
072 Valéncia-Cabanyal-Canyamelar C/ La Reina, 75
073 Valéencio-Russafa C/ Francisco Sempere, 12
074 Requena Av. Arrabal, 6
075 Villena Av. Constitucion, 9
076 Tavernes de la Valldigna Av. Germanies, 64
077 LEliana C/Major, 62
078 Valéncia - Amadeo de Saboya C/Amadeo de Saboya, 1
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3. Comisiones y comités internos de gestion

Nombre

Misién

Equipo de direccion

Planteamiento de la gestion estratégica, desarrollo de la gestion tdctica
y operativa, evaluacion de los resultados obtenidos y posicionamiento
del negocio.

Comité de negocio

Apoyo, coordinacion, seguimiento y fortalecimiento de la gestion del ne-
gocio. Se complementa con el Comité de Banca Empresa, el Comité Agro
y el Comité de CRM.

Comité de riesgos

Valoracion de los andlisis de las operaciones de riesgo significativas.

Comité de organizacion

Apoyo, coordinacion, seguimiento y fortalecimiento de la gestion de los
procesos, de la tecnologia y de la informacion.

Comité de tesoreria

Apoyo, coordinacion, seguimiento y fortalecimiento de la gestion de la
tesoreria y de las operaciones financieras.

Comité de activos danados

Apoyo, coordinacion, seguimiento y fortalecimiento de la gestion y recu-
peracion de la morosidad.

Comité de innovaciéon

Apoyo, coordinacion, seguimiento y fortalecimiento de la gestion de la
creatividad y de la innovacion.

Comité de continuidad del negocio

Apoyo, coordinacion, seguimiento y fortalecimiento de las estructuras y
procesos para asegurar la continuidad del negocio.

Comité de responsabilidad social

Apoyo, coordinacion, seguimiento y fortalecimiento de la gestion de la
responsabilidad social y del desarrollo sostenible.

Comision de promocién cooperativa

Seguimiento y apoyo a la gestion del Fondo de formacion y promocion
cooperativa.

Consell Social

Organo representativo de los socios de trabajo, cuya funcion es de infor-
macion, asesoramiento y consulta del Consejo Rector en todos aquellos
aspectos que afectan a la prestacion de trabajo.

Comité de costes

Apoyo, seguimiento a las unidades organizativas para la reduccion de los
costes y el incremento de la productividad.

Comité de seguridad y salud

Apoyo, seguimiento y fortalecimiento de la gestion de la seguridad y sa-
lud laboral en la organizacion.

Comité de igualdad

Apoyo, seguimiento y fortalecimiento de la gestion de la igualdad en la
organizacion.

Organo de seguimiento del reglamento interno de
conducta en el @Gmbito del mercado de valores
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4. Entidades participadas del Grupo Caixa Rural v,
nor fanto, de Gaixa Popular

Los aliados socios de Caixa Popular y, por tanto, entidades clave y estratégicas en los 6ptimos resultados de su gestion son:

Nombre Generacion de valor

Instrumento para la coordinacion de las cajas del grupo y debate sobre

Asociacion Esparnola de Cajas Rurales ) )
aspectos de interés.

Banco Cooperativo Espanol Servicios de central bancaria a las cajas accionistas.

Centro de explotacion de datos, soporte operativo y desarrollo de siste-

Sociedad Rural Servicios Informaticos ) By
mas de informacion.

Compania de Seguros RGA Servicios aseguradores y de pensiones.
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b. Grupos deinterés de Caixa Popular: categorias y Segmentos

Los grupos de interés sobre los que Caixa Popular establece marcos de relacion de generacion de valor y con los que se compromete

a realizar el ejercicio de debida transparencia son:

Nombre Mision
1. Socios propietarios 1.1 Individuales: colectivo de trabajo y personas fisicas.
1.2. Colectivos: cooperativas y empresas. Apoyo, coordinacion, seguimiento y fortalecimiento de la gestion del

negocio. Se complementa con el Comité de Banca Empresa, el Comité
Agroy el Comité de CRM.

2. Clientes (segmentacion técnica) 21. Familias.
2.2. Autbnomos y comercios.
2.3.Banca privada.
2.4.Banca empresa
2.5. Cooperativas.
2.6. Asociaciones.
2.7. Agropecuario.
2.8. Instituciones religiosas.

3. Colectivo de trabajo 3.1. Con responsabilidades directivas.
3.2. Sin responsabilidad directiva.
3.3. Aspirantes a socios.

4. Proveedores 4. Bienes y servicios.
4.2.Recursos financieros.

5. Organismos ARA 5.1. Administraciones del Estado y de la Com. Valenciana.
5.2. Reguladores.
5.3. Ayuntamientos.

6. Agentes sociales 6.1. Tercer sector social (ONG).
6.2. Sociedad en general (localismo/entorno cercano).
6.3. Redes sociales y foros.

7.Medio ambiente 7.. Comunitat Valenciana.
7.2. Planeta.
8. Generadores de opinidn y accion 8.1. Medios de comunicacion.

8.2. Influencers.
8.3. Entidades con posible impacto en el negocio (Plataforma anti-des-
ahucios, OCU, etc.)

9. Sectores empresariales y asociaciones 9.1. Asociaciones sectoriales de generacion de negocio.
9.2. Asociaciones, entidades para la mejora de la gestion.

10. Aliados socios 10.1. Desarrollo de estructuras y servicios de valor.
10.2. Otros aliados socios.
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Los grupos de interés sobre los que Caixa Popular establece marcos de relacion de generacion de valor y con los que se compromete

a realizar el ejercicio de debida transparencia son:

ABAC ESTUDIS COOP.V.

ABACO ENCUADERNACIO COOQOP.V.

ABACUS S.C. CATALANA LIM.

AIGUA CLARA-CAMI NOU, S.COOP.V.

AKOE EDUCACIO, COOP.V.

ALICOTRANS S.COOP.VAL.

ARTISTES FALLERS, SOCIETAT COOP. VAL

ARTS GRAFIQUES MBN S.C.V.

ASEINT, S.C.V.

ASESORIA NEMARA COOQOP.V.

ASESORIA VALENCIANA DE GESTION, S.COOP.V

BARRET, COOP.V.

BELENGUER COOP.V.

BENZAUTO, SDAD COOP V

BOLETS S.COOP.V.

C.V. DE CONSUMO HARINERO PANIFICADORA LA

C.V. DE VITICULTORES LIMITADA

CANGURS COOP. V.

CARROCERIAS VALENCIANAS, S.COOP.V.

CASTELL COOPERATIVA VCIANA.

CASTELLANO HERRAJES COOQRP. V.

CENTECO COOP.V.

CENTRO DE DIAGNOSTICO VETERINARIO S.C.V.

CENTRO DE FORMACION TOBALCAIDE, COOP.V.

CENTRO EDUCAT. Y ESTUDIOS NUEVO MERCURIO

CENTRO OCUPACIONAL TOLA COOP.VAL.

CLAROS, S. COOP. AND.

COAGAL, COOP.V.

COCERVA COOP.V.

COEVI, COOP.V.

COLEGIO HERMES-VALENTIA GAIA, COOP.V.

COLEGIO SAN JOSE DE LA MONTANA COOP.VAL.

COLLAGE-NO COOP VCIANA

COMONSA COOP.V.

CONDUAIR, COQP. V.

CONSULTING VILLENA, COOP.V.

CONSUM S.COOP.V.

COOP. AGRICOLA "LA PURISIMA CONCEPCION"

COOP. AGRICOLA NTRA SRA DE LOS ANGELES

COOP. AGRICOLA Y CAJA RURAL DE TABERNES

COOP. DE TREBALL A. SOLIDARI AMB AFRICA

COOP. SERVICIOS ENERGETICOS C Y C COOP.V

COOP. V. AGRICOLA VIRGEN DEL CARMEN

COOP. VALENCIANA DE TAXISTAS C.V.

COOP. VIVIENDAS ALCASSER

COOP.DEL CAMPO SAN ISIDRO LABRADOR, C.V.

COOP.V. DEL CAMPO VIRGEN DEL FUNDAMENTO

COOP.VAL. KOYNOS

COOP.VALENCIANA TABLEROS LOS LLANOS

COOPERATIVA VINICOLA REQUENENSE, C.V.

COVAFILM PRODUCCIONES COOP. VALENCIANA

COVALSAT COOP.V.
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CUADROS ELECTRICOS PATRAIX COOP.V.
DIVINA AURORA, S.C.V.

EL DRAC, SOCIEDAD COOPERATIVA VALENCIANA
EL RENAIXER COOP.V.

EL RETORET, SDAD. COOP. LABORAL V.
ELECTRICA DE ALZIRA CEAL COOP. V.
ELECTRICA DE MELIANA, S.C.V.

ELECTRICA DE VINALESA S.C.V.

ELECTRO ANDREU, COOP.V.

ELECTRO SUMINISTROS TOELVI COOP.V.

ELS ARCS,S.C.V.

ELYBEL COOP.V.

ENTRE HUERTAS Y NARANJOS, S.C.V

ESCOLA DE FORMACIO PROFESIONAL LA SAFOR
ESCOLA GAVINA, S.C.V.

ESCOLA INFANTIL MERAVELLES, COOP.V.
ESCOLA INFANTIL PETITONS COO.VCIANA
ESCOLA LA MASIA COOP D'ENSENYAMENT
ESCOLA LES CAROLINES, COOP.V.

ESCUELA 2, COOP. V.

ESCUELA INFANTIL LA PEQUENA COLMENA C.V.
ESCUELA INFANTIL PATACONA CO

ESPLAI GAIA COOP.V.

ESPLAI POPULAR COOP.V.

FLECOS S.COQP. LTDA.

FLORIDA CENTRE DE FORMACIO COORP. V.
FOMENT COOP. DE VIVENDES, S.C.V.
FRUITSECS S.COOP.

GENION, COOP.V.

GERMANS TAMARIT S.C.V.
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GRAFIMAR, S.COOP. V.

GRUP EMPRESARIAL COOPERATIU

GRUPO PROFESIONAL LEX COOP. V.

HIFEDA S.C.V.

HYUNCAR CARLET S.COOP.V.

IGS FOC. COOP. VAL

IMPULSA POLYHEDRA, COOP.V

JMJ TECNICS COOP.VAL

KOOPERA MEDITERRANEA S.COOP.

L.S. MEDIACION COOP.V.

LA COMA COOP.V.

LA MARMOLERIA COOPERATIVA VALENCIANA

LA NOSTRA ESCOLA COMARCAL, S.C.V.

LA VALL DE LA CASELLA COOP. VALENCIANA

LA VIVIENDA QUE QUIERES, COOP.V.

LASER COOPERATIVA VALENCIANA

LINEA BASE CONGRESOS Y ASOCIACIONES C.V.

LLAURANT LA LLUM COOP.V.

LLEI VERDA S.COQOP.V.

LUX LIGHT-TEAM VALENCIA COOP. VALENCIANA

M MA CONSULTORES EN INNOVACION, COOP.V.

MADERAS TROPICALES COMAT, S.C.V.

MAESTROS ARTESANOS DE LA ENCUADERNACION

MAKINACCION, C.V.

MARTI SOROLLA COOP.V

MAS DEL CAPELLA, COOP.V.

MECANICOS VALENCIA COOP.V.

MEDITRANS, S. COOP. V.

MESON EL OLMO S.COOP.V.

MESTRES DE LA CREU COOP. V.



METALPLAS, COOP.V.LTDA.

MICOMICONA, S.COOP.V.

MSWEB COOPERATIVA VALENCIANA

NEU AL CARRER COOQOP.V.

NEWFRUIT COOP.V.

NINOS GESTION EDUCATIVA COOP.V.

OFITEC S. COOP. V. LTDA.

OPEN XARXES COOP.V.

PANGUR ANIMATION, COOP.V.

PARQUETS | PINTURA TRAVERTRES

PER MES, COOP.V.

POVINET, SDAD. COOP. VCIANA.

RAPID TRUCK S.COOP.V.

REPARACIONES DEL AUTOMOVIL ALBALAUTO C.V

ROALA, S.COOP.VAL.

ROMYNOX, COOP.V.

RUC SERVEIS, COOP. V.

S.AD., S.COOP.V.

S.C.L. ESCOLA BRESSOL

SAMPEDRO Y TORRES, S.COQOP.V.

SANCHEZ ABIETAR COOP.V.

SDAD. COOP. LTDA. V.E. COL. ACAD. JUCAR

SDAD. COOP. VAL. LTDA. TRANSEDETA

SDAD. COOP. VALENCIANA JUAN COMENIUS

SENTAL, COOP. V.

SERVEIS FUTURS, COOP. V.

SERVICIO Y LIMPIEZA, C.V.

SIMBOLS SENYALITZACIO INTEGRAL S.COOP.V.

SOLUCIONS GRAFIQUES S.COOP.V.

SOM ENERGIA S.C.C.L
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SOM ESCOLA COOP.VAL.

SOM ROGLE COOP.V.

SUMINISTRAMENT DIDACTIC D'EMPRESES S.C.V

TADEL GRUP, COORP. V.

TALLER SERIGRAFICO PATRAIX,COOP.V.

TALLERES EL CANO COOP.V.

TALUDIA COOP.V.

TAULELL REFORMES | REHABILITACIONS, COOP

TERRA DE PA | ARROP, COOP.V.

TETES BOUTIQUE MODA INFANTIL S.COOP.V.

THE OLIVE BRANCH, COOP.V.

TOALVA, SC.V.

TRANSUECA S.C.V.

TRANSVERSAL, COOP.V.

VARELEC COOP.V.

VENTO MAQUINARIA INDUSTRIAL, SCV

VERDE-SIETE COOP. VAL

VERSIS CONSULTING, COOP. V.

ZAMIT, COOP. GRAFICA VALENCIANA

CENTRO DE FORMACION TOBALCAIDE, COOP.V.
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/. Asociaciones

Las asociaciones en las que Caixa Popular estd integrada o participa son:
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AEDIPE-Asociacion Espafola de Direccion y Desarrollo de Personas
AERC-Asociacion Espafola de Cajas Rurales

AVCC-Associacio Valenciana de Cooperatives de Crédit

CERS-Club de Empresas Responsables y Sostenibles

CEV-Confederacion Empresarial de la Comunitat Valenciana

Club de Primeras Marcas Valencianas

CMM- Club de Mdrketing del Mediterrdneo

COGRASOVA Colegio Oficial de Graduados Sociales de Valencia
ETNOR-Fundacioén Etica de los Negocios y de las Organizaciones

EVAP/BPW Valencia- Asociacion de Empresarias y Profesionales de Valencia
FEVECTA-Federacio Valenciana d'Empreses Cooperatives de Treball Associat
Fundacié de la Comunitat Valenciana per la Pilota Valenciana

Fundacié General de la Universitat de Valéncia

Fundacioé Horta Sud

Fundacioén por la Justicia

GREF-Grupo de Responsables de Formacion de Entidades Financieras y Aseguradoras
ICAV-llustre Colegio de Abogados de Valencia

UNACC-Union Nacional de Cooperativas de Crédito

ESCOLA LES CAROLINES, COOP.V.
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Informacion relevante sobre el informe

Este informe anual de responsabilidad sociales y sostenibilidad
2020 de Caixa Popular se disefia y publica con el objetivo de hacer
el ejercicio de debida transparencia para todos los grupos de
interés, con tres objetivos principales:

Informar acerca de la responsabilidad, ética y sostenibilidad de todas las actividades desarrolladas en los
procesos y servicios de la cooperativa y dar respuesta a todas y cada una de las categorias de grupos de
interés de la misma.

Dar cobertura y cumplida respuesta a la Ley de informacion no financiera y diversidad.

Aportar informacion que dé cobertura a las exigencias y propuestas de la organizacion Global Reporting

Initiative enmarcadas en los “Standards GRI".

En relacion a los informes de responsabilidad social se presenta la siguiente informacion:
Su periodicidad es anual.
El informe anterior, de 2019, publicado en junio de 2020 no tiene aclaraciones o reexpresion de su informacion.
El informe 2020, se publica en julio de 2021

El informe 2020, no esta verificado, aunque ha sido revisado y validado por un consultor independiente.

El punto de contacto para consultas y aclaraciones sobre el informe es el Dpto de responsabilidad social y
relaciones institucionales de Caixa Popular.

A continuaciéon, se detalla como en el informe 2020 se da cobertura a los contenidos GRI de la version

Standards GRI 2016 y de las ampliaciones y actualizaciones sistematicas que se produzcan.

En relacion a las exigencias expuestas en el estandar GRI 103 de cada contenido se aporta informacion en cada
uno de los capitulos del informe. Para el resto de los requerimientos GRI se adjunta el cuadro que se presenta a

continuacion donde se puede localizar la informacion solicitada:
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GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA
102-1 Nombre de la organizacion 11.1. Datos de la empresa 163
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios 4.2. Gestion comercial y clientes 66
102-3 Ubicacion de la sede 11.1. Datos de la empresa 163
102-4 Ubicacion de las operaciones 11.1. Datos de la empresa 163
102-5 Propiedad y forma juridica 11.1. Datos de la empresa 163
102-6 Mercados servidos 11.1. Datos de la empresa 163
7. Huella econdmica n3
102-7 Tamano de la organizacion
8. Huella Laboral 123
. . 123
102-8 Informacion sobre empleados y otros trabajadores 8. Huella laboral 14
102-9 Cadena de suministro 5.2. Gestion de compras y suministros 97
109-10 Cambios significativos organizacion y cadena de 1.3. Proyectos y hechos relevantes L
suministro 5.2. Huella econémica 80
102-11 Principio o enfoque de precaucion 10.1. Modelo de huella ambiental 153
102-12 Iniciativas externas 3.2. Modelo de gestion sostenible 35
102-13 Afiliacion a asociaciones 11.7. Asociaciones 172
102-14 Declaracion de altos ejecutivos responsables de 1.2. Cartas a la presidencia y la direccion 6-8
toma de decisiones general
2.2. Vision, mision, valores, propuesta de
valor y estrategia corporativa 22
102-15 Principales impactos riesgos y oportunidades
4.2.Riesgos y lineas de defensa del 54
negocio
2.2. Vision, mision, valores, propuesta de
109-16 Valores, principios, estandares y normas de con- valory estrategia corporativa 18
ducta 4. Organos de gobierno: estructura y 45
composicion
109-17 Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones 4]. Organos de gobierno: estructura y )
éticas composicion
4]. Organos de gobierno: estructura
102-18 Estructura de gobierno 9 n 9 y 47
composicion
4]. Organos de gobierno: estructura
102-19 Delegacién de autoridad 9 o 9 Y 45
composicion
102-20 Responsabilidad de ejecutivos en temas econémi- 4. Organos de gobierno: estructura y 45

cos, ambientales y sociales

composicion
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GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA
102-91 Consulta a GGl sobre temas econdmicos, ambien- 3.2. Modelo de gestion sostenible, ética 'y 33
tales y sociales responsable
109-22 Composicion maximo érgano de gobierno y comi- 4. Organos de gobierno: estructura y 46, 47
tés composicion '
. . , . 4. Organos de gobierno: estructura
102-23 Presidente del maximo érgano de gobierno 9 n 9 y 46
composicion
109-24 Nominacion y seleccion méximo érgano de gobier- 41. Organos de gobierno: estructura y 45
no composicion
4. Organos de gobierno: estructura
102-25 Conflictos de intereses 9 o 9 Y 45
composicion
102-96 Funcion méximo érgano de gobierno en seleccion 4. Organos de gobierno: estructura y a4
de objetivos, valores y estrategia composicion
102-97 Conocimientos colectivos méximo érgano de go- 4. Organos de gobierno: estructura y )
bierno composicion
102-28 Evaluacion desempeno maximo érgano de gobier- 4. Organos de gobierno: estructura y )
no composicion
102-29 Identificacion y gestion impactos econémicos, am- 4. Organos de gobierno: estructura y )
bientales y sociales composicion
o y ) 4. Organos de gobierno: estructura
102-30 Eficacia procesos de gestion del riesgo 9 o 9 y (0)
composicion
109-3] Evaluacion temas econdémicos, ambientales y so- 4. Organos de gobierno: estructura y 0)
ciales composicion
102-32 Funcion méximo érgano de gobierno en elabora- 4]. Organos de gobierno: estructura y ©)
cién un informe sostenibilidad composicion
2.2. Vision, mision, valores, propuesta de 2]
102-33 Comunicacion de preocupaciones criticas . p P
valor y estrategia corporativa 22
102-34 Naturaleza y nimero total de preocupaciones 2.2. Vision, mision, valores, propuesta de 2
criticas valor y estrategia corporativa
4. Organos de gobierno: estructura
102-35 Politicas de remuneracion 9 o 9 Y 45
composicion
) y 4. Organos de gobierno: estructura y
102-36 Proceso para determinar la remuneracion L 45
composicion
102-37 Involucramiento de los grupos de interés en la re- 4. Organos de gobierno: estructura y )
muneracion composicion
4. Organos de gobierno: estructura
102-38 Ratio de compensacion total anual 9 9 Y 45

composicion
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GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA
102-39 Ratio de incremento porcentual de la compensa- 4. Organos de gobierno: estructura y 45
cion total anual composicion
) . , 3.2. Modelo de gestion sostenible, ética
102-40 Lista de grupos de interés 9 y 32
responsable
102-41 Acuerdos de negociacion colectiva 8.2. Departamento laboral 129
i ) ) 3.2. Modelo de gestion sostenible, ética 31-32
102-42 Identificacion y seleccion de grupos de interés 9 y
responsable 168
109-43 Enfoque para la participacion de los grupos de 3.2. Modelo de gestion sostenible, ética 'y 33
interés responsable
) ) 4. Gestion sostenible, ética y responsa-
102-44 Temas y preocupaciones clave mencionadas ble 26
Entidades incluidas en los estados financieros con-
102-45 ) 111. Datos de la empresa (N/A)
solidados
102-46 Definicion de los contenidos de los informes y co- 3.2. Modelo de gestion sostenible, ética 'y 33- 34
berturas del tema responsable
. . 3.2. Modelo de gestion sostenible, ética y
102-47 Lista de temas materiales 28
responsable
B . B 11. Informacién relevante sobre este
102-48 Reexpresion de la informacion . 173
informe
11. Informacion relevante sobre este
102-49 Cambios en la elaboracion de informes ) 173
informe
11. Informacién relevante sobre este
102-50 Periodo objeto del informe ) 173
informe
11. Informacién relevante sobre este
102-51 Fecha del Gltimo informe ) 173
informe
11. Informacién relevante sobre este
102-52 Ciclo de elaboracion de informes . 173
informe
) 11. Informacién relevante sobre este
102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe ) 173
informe
102-54 Declaraciéon de elaboracion del informe de confor- 1I. Informacién relevante sobre este 73
midad con estandares GRI informe
. ) 11. Informacién relevante sobre este
102-55 Indice de contenidos GRI . 173
informe
11. Informacion relevante sobre este
102-56 Verificacion externa . 173
informe
. i . 11. Informacién relevante sobre este
103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 173

informe
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GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA
» 11. Informacidn relevante sobre este
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes ) 173
informe
y y 1. Informacién relevante sobre este
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion X (0)
informe

201-1 Valor econdmico directo generado y distribuido 7.2. Gestion econémico-financiera-fiscal. | 117
Implicaciones financieras y otros riesgos y oportuni-

201-2 P ) y. o gosyop 7.1. Huella econémica y del negocio (0)
dades derivados del cambio climdatico
Obligaciones del plan de beneficios definidos

201-3 9 ) P L Y 8.2. Departamento laboral 126
otros planes de jubilacion

201-4 Asistencia financiera recibida del gobierno 7.2. Gestion econémico-financiera-fiscal | 112
Ratio de salario de categoria inicial estndar por

202-1 . e 8.2. Departamento laboral 126
sexo frente al salario minimo local
Proporcion de altos ejecutivos contratados en la

202-2 P ) ) 8.2. Departamento laboral 100%
comunidad local

203-1 Inversiones en infraestructuras y servicios apoyados 10.2. Gestion Ambiental 156

203-2 Impactos econémicos indirectos significativos 9.1. Ingresos para la accién social 148

204-1 Proporcion del gasto en proveedores locales 5.2. Gestion de compras y proveedores 8l

205-1 Operaciones evaluadas para riesgos relacionados 4.2 Riesgos y lineas de la defensa del 49,54
con la corrupcion negocio. '

905-9 Comunicacion y formacion sobre politicas y proce- 4.2 Riesgos y lineas de la defensa del (0)
dimientos de anticorrupcion negocio.
Casos de corrupcion confirmados y medidas toma- are )

205-3 das P y 4.3. Etica y valores corporativos 65
Acciones juridicas relacionadas con la competencia

206-1 desleal y las practicas monopdlicas y contra la libre 4.3. Etica y valores corporativos 65
competencia

301-1 Materiales utilizadas por peso oct volumen 10.2. Gestion Ambiental 157

301-2 Insumos reciclados 10.2. Gestion Ambiental 158

301-3 Productos reutilizados y materiales de envasado 10.2. Gestion Ambiental N/A

302-1 Consumo energético dentro de la organizacion 10.2. Gestion Ambiental 158

302-2 Consumo energético fuera de la organizacion 10.2. Gestion Ambiental N/A

302-3 Intensidad energética 10.2. Gestion Ambiental 158

302-4 Reduccion del consumo energético 10.2. Gestion Ambiental 158 - 159
Reduccidn de los requerimientos energéticos de

302-5 g K 10.2. Gestion Ambiental N/A
productos y servicios

303-1 Interaccion con el agua como recurso compartido 10.2. Gestion Ambiental N/A
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GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA
Gestion de los impactos relacionados con los verti-

303-2 P 10.2. Gestién Ambiental N/A
dos de agua

303-3 Extraccion de agua 10.2. Gestion Ambiental N/A

303-4 Vertidos de agua 10.2. Gestion Ambiental N/A

303-5 Consumo de agua 10.2. Gestién Ambiental (0)
Centros de operaciones en propiedad arrendados
o gestionados ubicados dentro de o junto a dreas y )

304-1 ) o 10.2. Gestién Ambientall N/A
protegidas o zonas de gran valor para la diversidad
fuera de dreas protegidas
Impactos significativos de las actividades, los pro- - )

304-2 - Co 10.2. Gestién Ambiental N/A
ductos y los servicios en la biodiversidad

304-3 Hdbitats protegidos o restaurados 10.2. Gestion Ambiental N/A
Especies que aparecen en la lista roja de la UICN

en listados nacionales de conservacion cuyos

304-4 yen ) Y 10.2. Gestion Ambiental N/A
habitats se encuentren en dreas afectadas por las
operaciones

305-1 Emisiones de GEl (alcance 1) 10.2. Gestién Ambiental 158
Emisiones indirectas de GEl al generar energia (al-

305-2 9 giar ( 102, Gestién Ambiental (0)
cance 2)

305-3 Otras emisiones de GEl (alcance 3) 10.2. Gestién Ambiental (0)

305-4 Intensidad de emisiones de GEl 10.2. Gestién Ambiental (0)

305-5 Reduccion de emisiones de GEl 10.2. Gestion Ambiental 158- 159
Emisiones de sustancias que agotan la capa de y )

305-6 10.2. Gestién Ambiental N/A
ozono (SAO)
Oxidos de nitrégeno(NOx), 6xidos de azufre (SOx i .

305-7 > irogel ( ) ) ) (s0x)y 10.2. Gestion Ambiental (0)
otras emisiones significativas al aire

306-1 Vertido de aguas en funcion de su calidad y destino 10.2. Gestion Ambiental N/A

306-2 Residuos por tipo y método de eliminacion 10.2. Gestion Ambiental 158

306-3 Derrames significativos 10.2. Gestion Ambiental N/A

306-4 Transporte de residuos peligrosos 10.2. Gestion Ambiental N/A
Cuerpos de agua afectados por vertidos de agua

306-5 P i 9 P 9 10.2. Gestién Ambiental N/A
y/o correntias
Incumplimiento de la legislacion y normatividad ‘.. )

307-1 4.3.Etica y valores corporativos 65

ambiental
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GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA

Nuevos proveedores que han pasado filtros de
308-1 evaluacion y seleccion de acuerdo con los criterios 5.2. Gestion de compras y proveedores (0)
ambientales

Impactos ambientales negativos en la cadena de

308-2
suministro y medidas tomadas

5.2. Gestion de compras y proveedores (0)

Nuevas contrataciones de empleados y rotacion de

401-1
personal

8.2. Departamento laboral 123

Prestaciones para los empleados a tiempo comple-
401-2 to que no se den a los empleados a tiempo parcial 8.2. Departamento laboral 126
o temporales

401-3 Permiso parental 8.4. Responsabilidad social interna 144
Plazos de aviso minimos para cambios operacio-

402-1 8.2. Desarrollo de personas 132
nales
Sistema de gestion de la salud y la seguridad en el

403-1 ) 8.2. Departamento laboral 129
trabajo
Identificacion de peligros, evaluacion de riesgos e

403-2 . R » 'p .g 9 8.2. Departamento laboral 129
investigacion de incidentes

403-3 Servicios de salud en el trabajo 8.2. Departamento laboral 129
Participacion de los trabajadores, consultas y co-

403-4 ) P p ) . y ) 8.2. Departamento laboral 129
municacion sobre salud y seguridad en el trabajo
Formacién de trabajadores sobre salud y seguridad

403-5 . ) yseg 8.2. Departamento laboral 129
en el trabajo

403-6 Fomento de la salud de los trabajadores 8.2. Departamento laboral 129

Prevencion y mitigacion de los impactos en la salud
403-7 y la seguridad de los trabajadores directamente 8.2. Departamento laboral N/A
vinculados mediante relaciones comerciales

Trabajadores cubiertos por un sistema de gestion

403-8 8.2. Departamento laboral 129
de la salud y la seguridad en el trabajo P
403-9 Lesiones por accidente laboral 8.2. Departamento laboral 130 - 131
403-10 Dolencias y enfermedades laborales 8.2. Departamento laboral 130 - 131
404-1 Media de horas de formacion al afo por empleado 8.2. Desarrollo de personas 136
Programas para mejorar las actitudes de los em-
404-2 o 8.2. Desarrollo de personas 137 -139
pleados y programas de ayuda a la transicion
Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones
404-3 ) P 4 8.2. Desarrollo de personas 140

periddicas del desempeno y desarrollo profesional
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GRI CONTENIDO APARTADO MEMORIA/OMISION PAGINA
4. Organos de gobierno: Estructura 'y 45
405-1 Diversidad en 6rganos de gobierno y empleados composicion
143
8.4. Responsabilidad social interna
Ratio del salario base y de la remuneracion de mu-
405-2 ) 8.2. Departamento laboral 127
jeres frente a hombres
Casos de discriminacion y acciones correctivas
406-1 ) 8.2. Departamento laboral 144
emprendidas
Operaciones y proveedores cuyo derecho a la liber-
407-1 tad de asociacion y negociacion colectiva podria 5.2. Gestion de compras y proveedores (0)
estar en riesgo
Operaciones y proveedores con riesgo significativo .
408-1 P y prove ‘ gosig 5.2. Gestion de compras y proveedores (0)
de casos de trabajo infantil
Operaciones roveedores con riesgo significativo .
409-1 P Y Pro 1890 SIg 5.2. Gestion de compras y proveedores (0)
de casos de trabajo forzoso u obligatorio
Personal de seguridad capacitado en politicas o
410-1 deseg P P 5.2. Gestion de compras y proveedores (0)
procedimientos derechos humanos
Casos de violaciones de los derechos de los pue- )
411-1 Al 9. Huella social N/A
blos indigenas
Personal de seguridad capacitado en politicas o
410-1 ldeseg P P 5. Cadena de valor (0)
procedimientos derechos humanos
Casos de violaciones de los derechos de los pue- .
411-1 o 9. Huella social N/A
blos indigenas
Operaciones sometidas a revisiones con evaluacio-
412-1 perac 5. Cadena de valor (0)
nes de impacto sobre los derechos humanos
Formacion de empleados en politicas o procedi-
412-2 ) P P P 8.3. Desarrollo de personas (0)
mientos sobre derechos humanos
Acuerdos y contratos de inversion significativos con
412-3 cléausulas sobre derechos humanos o sometidos a 5. Cadena de valor (0)
evaluacion de derechos humanos
Operaciones con participacion de la comunidad
413-1 local, evaluaciones del impacto y programas de 9.1. Ingresos para accion social 148
desarrollo
Operaciones con impactos negativos significativos
413-2 P n Imp gativos sig 9. Huella social N/A
reales y potenciales-en las comunidades locales
Nuevos proveedores que han pasado filtros de se- y
414-1 5.2. Gestion de compras y proveedores (0)

leccion de acuerdo con los criterios sociales
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Impactos sociales negativos en la cadena de sumi-

414-2 P ) 9 5. Cadena de valor (0)
nistro y medidas tomadas
Contribuciones a partidos y/o representantes poli-

415-1 i P vlorep P 4. Gobernanza 3)
ticos
Evaluacion de los impactos en la salud y seguridad

416-1 3 P ) y 9 5. Cadena de valor (N/A)
de las categorias de productos o servicios
Casos de incumplimiento relativos a los impactos

416-2 en la salud y seguridad de las categorias de pro- 5. Cadena de valor (N/A)
ductos y servicios
Requerimientos para la informacion y el etiquetado o )

417-1 » 4.3. Etica y valores corporativos 65
de productos y servicios
Casos de incumplimiento relacionados con la infor- e )

417-2 - ) - 4.3. Etica y valores corporativos (N/A)
macion y el etiquetado de productos servicios
Casos de incumplimiento relacionados con comu- . .

417-3 ) ) . 4.3. Etica y valores corporativos 65
nicaciones de marketing
Reclamaciones fundamentadas relativas a violacio-

418-1 nes de la privacidad del cliente y pérdida de datos 4.2. Gestion comercial y clientes 74
del cliente
Incumplimiento de las leyes y normativas en los . .

419-1 P yesy 4.3. Etica y valores corporativos 65

(N/A) No Aplicable

ambitos social y econdmico

(0) Datos o informacién no disponible

(1) Los mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas son los servicios con ETNOR cuando se precisan.

(2) La funcién del méaximo érgano de gobierno en la elaboracién de la informe sostenibilidad es validar su estructura, enfoques y su aprobacion.

(3) caixa Popular no realiza por principio de su gestién ninguna contribucién a partidos y/o representantes politicos
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