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ELS SOCIS SON LEIX VERTEBRADOR DEL GRUP CAIXA D'ENGINYERS.
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' Caixa d’Enginyers

8.1 QUALITATI PROXIMITAT EN
L NOSTRE SERVEI

= MODEL DE RELACIO
AMB EL SOCI

Els socis son I'eix vertebrador del Grup
Caixa d’Enginyers. El nostre model de
banca cooperativa exerceix la seva tasca
social garantint 'accés a productes
bancaris i de credit i impulsant el
creixement de les economies familiars,
professionals i pimes, que generen

un valor a llarg termini per al conjunt
de la societat. Es aquest exercici de
responsabilitat amb la societat el

que ens ha permes superar riscos
economics, politics o socials al llarg de
la nostra historia.

La banca cooperativa centra la seva
atencié en les necessitats de les
comunitats professionals, de les families
i de les petites i mitjanes empreses, i
prioritza l'interes general i el bé comu
per sobre dels interessos particulars,
fet que contribueix al desenvolupament
territorial i sectorial.

Per aixo, el nostre model de relacio
amb la base social esta orientat a
generar valor i relacio de confianca a
llarg termini, una visio que sallunya del
simple enfocament de maximitzacio de
beneficis a curt termini. Aquest model

de relacid es basa en els principis de
proximitat, transparéncia i integritat,
que guien el Grup Caixa d’Enginyers
en tota la cadena de valor dels seus
productes i serveis: des del disseny, la
comercialitzacio i el servei postvenda
fins a la gestid de reclamacions i
queixes.

Preservar el patrimoni dels nostres
socis és essencial per a I'Entitat. Ho
aconseguim gracies a una gestié
prudent dels actius, fet que garanteix
l'estabilitat financera necessaria a través
de ratios adequades de solvencia i
liquiditat i que manté relacions de
confianca a llarg termini.

Una de les maximes prioritats de
I'Entitat és presentar una gamma

de productes que responguin a les
necessitats reals dels nostres socis i
que sigui adequada al seu perfil de
risc, caracteristiques i objectius. En
aquest context, el Grup disposa de
politiques sobre politiques com la
Directiva Europea sobre els Mercats
d'Instruments Financers (MiFID),
politica crediticia responsable,
aprovades pel Consell Rector, que fixen
tots els criteris i processos de qualitat
del servei i de proteccié dels drets de
tots els socis.

Aixi mateix, estableixen procediments perque s’actui sempre en benefici del soci en

termes d'informacio, objectius, costos i proteccié.

Politica de Millor Execuci6

Mitjancant aquesta politica, s'obliga a prestar un servei de qualitat als socis
en I'execucio de les seves ordres, de forma directa o a través de qualsevol
intermediari.

Politica de Gestié de Conflictes d'Interessos

Aquesta politica té la finalitat de prevenir i gestionar els possibles conflictes
d'interessos que puguin sorgir en la prestacié de qualsevol servei o activitat
d'inversié o auxiliar entre 'Entitat i la seva base social, o entre els diferents
socis.

Politica de Salvaguarda d’Actius

Estableix I'obligacio d’adoptar les mesures adequades per protegir els
instruments financers i els fons que li confiin els seus socis per tal d'evitar-ne
la utilitzacio indeguda.

Politica d’Incentius

Estableix els principis i procediments per evitar conflictes generals pels
incentius que es puguin percebre de tercers.
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Nombre de socis

204,112

SOCIs

+9 %

respecte a
2018

Volum de negoci

/1

milions d’euros

+15,39 %

respecte a
2018

Evolucio 2019, una banca cada
vegada més proxima i accessible

El 2019, el nombre de socis ha
augmentat un 9 %, concretament un

11 % a Catalunya i un 2 % a la resta
d’Espanya, fet que ens situa actualment
per sobre dels 204.000. Aquesta dada
mostra una acceptacio i un compromis
cada vegada més gran, per part de la
societat, cap al model d'economia social
i de banca cooperativa.

Durant aquest periode, hem gestionat
un volum de negoci superior als

7.1 milions d’euros, la qual cosa
representa un creixement del 15,39 %
respecte a 2018. Els productes en

qué el component d'assessorament és
important han experimentat molt bons
resultats: el volum gestionat en estalvi-
previsio ha crescut un 14,4 %; i el
volum gestionat en inversio, un 14,4 %.
Aixi mateix, el nombre de contractes
del Servei de Gestio Discrecional de
Carteres ha crescut un 4,3 %; i el volum
gestionat en aquest servei per als
nostres socis ha superat els 267 milions
d'euros (un 13,6 % més). Per la seva
banda, el financament ha estat un altre
element clau i el nombre d’hipoteques

formalitzades pels nostres socis ha
crescut un 11,7 %.

Pel que fa a oficines, hem seguit
ampliant la nostra xarxa per tal d’arribar
a totes les persones associades. El

Grup Caixa d’Enginyers ha inaugurat

a Granollers (carrer d'Alfons IV, 36) i
Vilanova i la Geltrd (carrer de 'Havana,
22) dues oficines AVANT fruit de 'acord
estrateégic amb MGC Mutua, que es va
signar el desembre de 2017.

Les dues oficines constitueixen centres
d’atencié i assessorament personalitzat
i comparteixen espais a les instal-lacions
d’'MGC Mutua. Aquestes oficines

tenen un equip professional de Caixa
d’Enginyers especificament qualificat
per a les activitats d’assessorament
(inversions, financament o cobertura de
riscos-assegurances) i, a més, permeten
desenvolupar les funcions operatives
de les oficines bancaries convencionals.
També disposen del servei de caixa,
prestat exclusivament per ATM.

L'oficina AVANT és la resposta de
Caixa d’Enginyers al creixement de la
demanda de servei que registra I'Entitat,
pero també a la voluntat de prestar

un tracte personalitzat i de valor,
potenciant la multicanalitat del servei
als socis, gracies a l'alta digitalitzacio
operacional bancaria. Aquest nou
format permet, a més, evitar els costos
de les oficines bancaries tradicionals i
impulsa la digitalitzacié del servei sense
renunciar a la prestacio necessaria

de serveis de valor per part de
professionals en relacio directa amb els
S0Cis.

D’altra banda, durant el 2019, hem
traslladat 'Oficina 2 de Barcelona,
situada des de fa vint-i-vuit anys al
carrer Torrent de I'Olla (Gracia Nova),
a una nova ubicaci6 al carrer Corsega,
410 (Gracia-Verdaguer) per oferir al
soci un servei de proximitat des d'un
espai més ampli i céntric. La nova
oficina es distribueix en dues plantes
d'imatge renovada i moderna, i disposa
d’'una sala amb una capacitat per a
cinquanta persones, un avantatge que
ens permet organitzar tallers, reunions
i altres esdeveniments d'interés per a la
comunitat de socis.
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A la planta superior d’aquesta nova
oficina, hem ubicat I'’Agile Center,

un espai en que la tecnologia, la
multicanalitat, la digitalitzacio i
l'assessorament de valor especialitzat
son els elements fonamentals per posar
el soci en el centre del servei, com a
fase avancada del concepte d'oficina
bancaria entesa com un espai fisic.

Es tracta d'una nova iniciativa per
continuar creixent i evolucionant en

el nostre servei als socis, i que ofereix
nous perfils professionals que lideraran
el canvi cap a un model d'atencié
modern que aporti més valor i qualitat
de servei. Aixi mateix, permetra millorar
la qualitat i efectivitat, aixi com el
desenvolupament professional de
l'equip de Caixa d’Enginyers.

'agilitat és la qualitat que qualsevol
empresa necessita per afrontar amb
exit el nou context economic. A Caixa
d’Enginyers treballem amb il-lusio i
esforg iniciant un cami conjuntament
amb els Gerents Agile i els socis.

Ser Gerent Agile
e Som més agils, flexibles, proactius i proxims als socis.

e Oferim un servei exclusiu de gestié adaptat a les necessitats
dels socis: visites presencials en qualsevol lloc, gestié a
distancia i videoconferéncies, sempre amb professionals
altament qualificats per donar el millor assessorament.

 ['equip esta format per gerents especialistes en Banca
d’Empreses ubicats a Barcelona, Madrid i Sevilla, i gerents
especialistes en Banca Personal a Barcelona, que disposen de
mobilitat i flexibilitat per adaptar-se a les necessitats dels socis,
independentment de I'oficina a la qual estiguin adscrits, i que, al
seu torn, presten assessorament proactiu.

digitalitzacio

e ['objectiu és potenciar 'operativitat i la transaccionalitat digital
dels socis en un moment en que I'Entitat aposta i avanca en
la incorporacio de noves funcionalitats de relacié amb la seva
base social.

flexibilitat

proactivitat

assessorament
personalitzat



92 INFORME ANUAL 2019 (ECONOMIC, FINANCER, SOCIAL | AMBIENTAL) ™ 8 ELSSOCIS ™ QUALITAT | PROXIMITAT EN EL NOSTRE SERVEI i Caixa d’Enginyers

= CANALS DE
COMUNICACIO

Tal com s’ha recollit anteriorment, el
nostre model de relacio amb els socis
es basa en els principis de proximitat,
transparencia i integritat. Per aixo,
comptem amb diferents canals de
comunicacio, els quals asseguren el
nostre atansament a un public ampli i
divers.

El 2019, ens hem mantingut al
costat dels nostres socis i ens hi hem
comunicat d’una manera directa

Canals

tradicionals

Publicacions

Blog
corporatiu

Xarxes

socials

Vuit tallers en diferents ciutats d’Espanya.

Sis cursos de formacio de la Fundacio Caixa
d’Enginyers a Barcelona i Madrid.

Cinc actes institucionals a Barcelona i Madrid

Un exemplar ’Enginyers INFO.
Sis exemplars de Gestion@.
Dos exemplars de Carta a I'lnversor.

EI 2017, vam crear el blog Caixa d’Enginyers com un dels nostres canals en linia. El
2019, s’ha consolidat com un dels canals corporatius més rellevants i ha assolit un total de
105.000 visites durant I'any, un increment del 70 % respecte a I'any anterior.

En total, hem publicat 126 posts. Larticle més llegit ha estat el titulat “Com canviar habits
per millorar els teus estalvis”, de Francisco José Sanchez Utgé, professional del Departament
de Mercat de Capitals.

Les nostres xarxes socials son un canal no presencial d'interrelacié amb els socis que, a més de divulgar
continguts corporatius i comercials, serveixen com a canal directe i immediat d'intercomunicacio amb ells.
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Twitter i Facebook. Son els canals
més utilitzats pels socis a I'hora de
comunicar-se de manera rapida,
immediata i efectiva. El 2019, hem
observat a Twitter un augment organic
de la comunitat tant en els comptes
de Caixa d’Enginyers (un 4 % més

que el 2018) com en els perfils de la
Fundacio (un 17 % més que el 2018),
tenint en compte els perfils en castella
i catala. Respecte a Facebook, la
comunitat ha manifestat un augment
d'un 7 % en el perfil de la Fundacio.

Twitter

36.360 13.008

Fundacié
Caixa d’Enginyers

Caixa d’Enginyers

FaceBook

200

Fundacié
Caixa d’Enginyers

16.767

Caixa d'Enginyers

Instagram. El que va comencar com

un experiment el 2018 amb el perfil de
@economiasostenible, s’ha convertit

el 2019 en un canal de referencia

per conversar sobre sostenibilitat,
accio social i 'RSC del Grup. Hem
realitzat amb éxit la primera accio de
marqueting d'influencers amb gran
impacte i hem arribat a un public
objectiu relativament jove (d’entre 18 i
25 anys), al qual no s'acostuma a arribar

a través dels mitjans tradicionals. A més,

destaquem l'accié que duem a terme
amb sis microinfluencers seleccionats.
Concretament, els impactes dels seus
posts han superat el milié d'impressions
entre els seus seguidors.

Instagram Caixa d’Enginyers

6.26/

seguidors

LinkedIn. Es un canal social professional
que té cada vegada més pes en I'entorn
laboral. Comptem amb un perfil
professional i amb quatre subpagines
que corresponen a les nostres filials
(Ingenium Shopping, Fundacié Caixa
d’Enginyers, Caixa Enginyers Vida i
Caixa Enginyers Gestiod). Aquest canal
ha reflectit un important creixement

de seguidors durant el 2019 respecte
al 2018 i hem arribat als 10.600
seguidors, cosa que representa un
augment del 54 %.

LinkedIn Caixa d’Enginyers

10.637

seguidors

You
Tube

YouTube i material audiovisual. El
2019, hem editat set videos a través de
canals audiovisuals, com ara YouTube,
amb l'objectiu d’arribar a un public més
ampli. Destaquem I'abast del video de
la jove activista Carlota Bruna, que va
participar en la recollida de plastics que
organitzem a la Barceloneta, que va
aconseguir 41.000 visualitzacions.
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= ORIENTATS CAPA LA
SATISFACCIO

Es precisament aquesta manera de fer
el que permet que 'index Net Promoter
Score (NPS) segons STIGA -el qual
mesura el grau de satisfaccid mitja del
client- sigui d'un 49,9 % el 2019 en
comparacié amb el 4 % de mitjana del
sector. Una xifra que reflecteix el grau
elevat de compromis i satisfaccio dels
socis amb la nostra Entitat.

Una nova manera de connectar
amb els socis

La transparencia en la informacio i
comercialitzacié dels nostres productes
i serveis és un element clau en la
comunicacié amb la base social.

El 2019, hem implantat una nova
forma de connectar amb els socis

amb l'objectiu de buscar més claredat,
precisié i transparéncia per transmetre
els nostres principals valors amb
senzillesa i sense tecnicismes. Aixi
aconseguim arribar als nostres socis de
forma propera, parlant-los de tu a tu

i mostrant-nos pendents de les seves
necessitats particulars.

A més dels canals tradicionals com
les oficines i I'atencio telefonica,
hem innovat en els canals digitals, el
principal mitja per arribar als nostres

socis, incrementant la seguretat dels
entorns web i mobil i millorant la seva
experiéncia d'Us.

Els correus electronics personalitzats,
en els quals utilitzem un llenguatge
proper i imatges de suport, son,
juntament amb les notificacions push

i els SMS, alguns dels canals que ens
permeten una comunicacio més directa,
clara i efectiva amb els nostres socis.
Faciliten les comunicacions relacionades
amb les novetats en la nostra gamma de
productes i serveis, aixi com les noticies
rellevants, o bé permeten la gestié dels
seus comptes.

Aixi mateix, s’han activat un conjunt
de novetats que s’han desenvolupat
amb eines d’analisi i informacié
financera, productes disponibles per

a la seva contractacié i un servei
d’'assessorament. Aquestes milloren no
nomeés la proteccio i transparencia amb
els socis, sind també els serveis sobre
mercats i els instruments financers.

El 85 % dels nostres professionals

de la xarxa comercial van comptar, el
2019, amb la certificacié per poder
assessorar d'acord amb MiFID II. La
resta dels professionals sén, en general,
noves incorporacions que estan en
curs d'obtenir 'esmentada certificacio,
perd que poden exercir les funcions
d’'assessorament amb la supervisio
deguda.

Assessorament

Els processos d'assessorament i comercialitzacio faciliten als socis la
informacio necessaria a tota hora perque realitzin una gestié eficient
dels seus recursos financers i un Us apropiat dels nostres serveis.

Atencié6 individual i personalitzada

L'equip de professionals de 'Entitat ofereix una atencié personalitzada i
adaptada a les necessitats de cadascuna de les persones que requereix
els nostres serveis.

Informacié transparent

El Grup Caixa d’Enginyers posa a la disposicié dels socis un cataleg
de productes classificats segons la seva naturalesa, riscos inherents

i complexitat. Lobjectiu és proporcionar informacio transparent que
permeti assolir un coneixement adequat a través de la contractacié
de productes o serveis. La nostra finalitat és protegir els nostres socis
oferint-los prou informacio perqgue escullin el producte d’inversiéo més
adequat.
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Gestio de queixes i
reclamacions

El Grup posa a la disposicio dels socis
diferents canals per gestionar qualsevol
queixa, reclamacié o suggeriment. El
Servei d’Atencio al Soci/Client, que
recull les queixes o reclamacions
derivades dels organismes oficials o de
la xarxa d'oficines, té la independencia
necessaria per emetre la resolucio
corresponent vinculant per a I'Entitat.
Les reclamacions s’analitzen segons
tipologia per tal de plantejar accions de
prevencié i correccio.

A la taula seglient es mostra un

Amb l'objectiu de detectar aspectes
de millora en relacio amb politiques,
normatives i processos interns, hem
realitzat tasques de seguiment i analisi
detallada de les queixes i reclamacions,
aixi com dels informes emesos pels
serveis de reclamacions dels organismes
oficials. En aquest sentit, durant el
2019 s’han implementat diferents
millores en la comunicacié amb els
socis per informar de forma més clara

i transparent sobre la contractacio de
productes.

desglossament comparatiu entre 2018 2018 2019

i 2019 de les queixes i reclamacions Queixes i reclamacions gestionades pel servei 167 147

qqe ha rebut ?l Servei d/Atencio al Soci/ Admeses a tramit pel Servei d'Atencio al Soci/Client 164 136

Clienta, en qué destaca el descens del

nombre de reclamacions en matéria de Rebutjades pel Servei d'Atenci¢ al Soci/Client * 3 11

despeses hipotecaries el 2019. Queixes i reclamacions resoltes durant I'exercici 159 112
. . Favorables als socis 17 10

El Grup Caixa d’Enginyers no ha estat

subjecte a sancions administratives Favorables al Grup 134 68

per part d'organismes oficials en la Altres conceptes? 8 34

distribucié dels seus productes i serveis,

ni per incompliment de normatives o

dels codis voluntaris interns de I'Entitat. Pendents de resolucio durant I'exercici 5 24

Resoltes durant I'exercici que procedeixen d'exercicis anteriors 12 5

1 Aquestes queixes i reclamacions les ha rebutjat el Servei d’Atencié al Soci/Client, bé per no reunir en la seva presentacio els requisits exigits en el seu Reglament, bé perque, préviament,
s’han resolt a favor del soci per assentiment de |'Entitat.
2 Les queixes o reclamacions s’han resolt a favor del soci amb assentiment de I'Entitat.
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5.2 RESPONSABILITAT EN ELS NOSTRES
PRODUCTES | SERVEIS

u PRODUCTES | SERVE'S Desenvolupament Sostenible. A més,
creiem que les inversions financeres

RESPONSABLES es poden dur a terme de manera

responsable i, per aquesta rao, el 2006,

Decaleg ISR

El Grup Caixa d’Enginyers esta vam ser una de les primeres entitats

fortament compromes amb la integracié a nivell nacional en registrar un fons

de criteris ambientals, socials i de amb l'etiqueta Inversié Socialment

bon govern (ASG) en la gestié dels Responsable (ISR).

diferents productes i serveis. A més,

i d'acord amb els valors cooperatius Tot seguit, es mostren les deu claus

(integritat, compromis, excelléncia, que evidencien les diferents accions o erincieis isn o romesio s en o oesiversio en canson
professionalitat i proximitat), I'Entitat socialment responsables que duem a R ke (AT et oA ks ket bt i
contribueix a deu dels disset Objectius terme en matéria d'inversio financera. iera sttt e

de Desenvolupament Sostenible
(ODS) que promou I'Organitzacio
de les Nacions Unides (ONU) en
el marc de 'Agenda 2030 sobre el

e

|| 5%

&N FORME SOBRE LA PETJADA DE JQUAI.IFIC&CIO ESG fCRITElIS DEXCLUSIO
Excloem de | inversio aquelles empreses
COMTPITYiES, TEnin en comple i fabricants drarmament, explosius,
s ambientals, socials i vehicles militars o tabac.

de bon govern corporati (Environment,

Soeinl & Governance)

CARBONI Analiizern ¢l grau de sostenibiliv

el resten ke e e
LENTITAT CONTRIBUEIX A CATORZE DELS DISSET OBJECTIUS DE b
DESENVOLUPAMENT SOSTENIBLE.

J.CUMPRON“S &NVERSIONS D'IMPACTE JSPMNSIF fDISTINclﬁ MORNINGSTAR
La Gestora de Caixa (FEnginyers Foamen part de Spuoinsif, Alguns dels nostres fons obtenen la
cedeix part de L comissi de la il ki qualificacio segons ef ating
% ¢ s gestio del Fonengin ISR, Fla L coordinada per entitats que de sostenibilitat Morningstar, entre
de les empreses en les que Fundacit per 13 dimpulsar peoamouen la 1SR 3 Fspanya. ells el CE Environment ISR, F1 i el
Invertim. projectes socials, Fonengin ISR, F

6o {+: Caixa d'Engingers
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1. Els principis ISR sén clau per escollir
les nostres inversions..

Com a banca cooperativa, sempre
hem advocat per una inversio
responsable realitzada a través de les
institucions d'inversio col-lectiva (IIC).
Per aquest motiu, abans d'iniciar un
procés d'inversio en una empresa,

es té en compte no només I'analisi
tradicional financera, sind també una
serie de criteris ambientals, socials i
de govern corporatiu (ASG). El 2019,
la inversié socialment responsable es
va incrementar en 80 milions d’euros i
es va arribar a un total de 364 milions
gestionats entre fons d'inversio i plans
de pensions ISR.

2. Des de 2014, I'adhesi6 als PRI
garanteix les nostres politiques
d’inversio responsable.

Els principis de la vinculacié amb

els PRI, promoguts per la UNEP
Finance Initiative i la United Nations
Global Compact (dues organitzacions
vinculades a les Nacions Unides), sén
sis:

e Integrar les qlestions d’ASG
(ambiental, social i de governanca)
en el moment d'invertir i de prendre
decisions.

e Incloure les questions d’ASG en les
practiques i politiques d’actuacio de
'empresa i adoptar una funci¢ activa
com a accionistes.

» Buscar que les entitats en que
s'inverteix siguin transparents en
questions d'ASG.

e Promoure aquests principis en la
indUstria de la inversié.

o Treballar per millorar I'efectivitat dels
principis.

o Informar sobre les activitats i el
progrés actual dels principis.

Aquesta iniciativa promou politiques
ambientals a favor de la sostenibilitat
mediambiental, del compromis en la
lluita contra el canvi climatic i també
de l'eficiencia energéetica. D'altra
banda, també té en compte aspectes
socials fonamentals com el respecte
als drets humans, la igualtat de génere
i les politiques de prevencié dels

riscos laborals. Finalment, advoca pel
manteniment de relacions laborals
justes amb clients i proveidors, aixi com
per la lluita contra el frau, la corrupcio i
la independencia de la Direccio.

Des de I'UN Principles for Responsible
Investment (PRI), es creu que per
crear valor a llarg termini cal treballar
un bon sistema financer global que
sigui totalment eficient i sostenible

des del punt de vista economic. Si es
duu a terme una bona gestié, aquestes
accions seran beneficioses per al medi

ambient i també per a la nostra societat.

17 ALIANGA
PELS OBJECTIUS

3. Contribucié a la descarbonitzacié de
'economia.

El Grup Caixa d’Enginyers és conscient
que les consequiéncies de 'escalfament
global no només afecten el medi
ambient, siné que també perjudiquen
tots els sectors de I'economia.

Es per aixd que, com a grup financer,
realitzem accions per reduir aquests
danys com sén mesurar la petjada

de carboni de les nostres carteres
d'inversié i fer difusié entre els nostres
socis dels riscos que comporta el

canvi climatic. Una altra de les nostres
accions és adoptar politiques de gestio
d'actius responsables que tinguin en
compte I'impacte de les inversions

en el medi ambient i, per tant, la seva
repercussio en el canvi climatic. En
aquest sentit, som la primera entitat
financera nacional a promoure un fons,
el CE Environment ISR, FI, i un pla de
pensions, el CE Climate Sustainability
ISR, PP, que, a més de la tradicional
analisi financera, enfoquen l'actuacio en
la inversid en empreses amb impacte
positiu sobre el medi ambient.

1 ACCIO
PELCLIMA

3
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m E .
DES DE 2017, A CAIXA ENGINYERS
GESTIO PUBLIQUEM ANUALMENT
LA NOSTRA PETJADA DE CARBONI
AMB LOBJECTIU DE PROMOURE
LA INVERSIO EN COMPANYIES DE
MENYS IMPACTE CLIMATIC I, AIXI,
REDUIR LA PETJADA DE CARBONI
DE LES INVERSIONS DELS FONS
D'INVERSIO.

4. Més enlla de I'exclusid, la integracio.

El 2019, ens adherim a la iniciativa

de PRI per excloure les armes
controvertides (mines antipersones,
biologiques i quimiques, entre d'altres)
dels indexs borsaris geneérics. D’aquesta
manera, la nostra Entitat amplia el seu
compromis per a I'exclusio de la nostra
cartera d'inversio d'aguelles empreses
fabricants d’armes, explosius o vehicles
militars, aixi com de les empreses que
es dediquen a I'elaboracié de tabac.
Tampoc no invertim en companyies
amb un deute que estigui classificat
amb un Index de Desenvolupament
Huma (IDH) mitja o baix, segons
'ONU. A més d’excloure sectors
economics i empreses amb indexs
febles de sostenibilitat social, apliquem
metodologies innovadores d'integracio
en la nostra aproximacio a les inversions
sostenibles com a estrategia que
defineix les politiques d'inversio dels
vehicles gestionats.

5. Caixa d’Enginyers Gestié compta
amb politiques especifiques
d’inversio socialment responsable
(ISR).

L'etiqueta ISR implica invertir en
companyies que tinguin una millor
qualificacio ASG, que considera

la seleccié de companyies millor
posicionades en els ambits

mediambientals, socials i de bon govern.

6. Petjada de carboni.

El febrer de 2019, es va publicar
I'Informe Montreal Pledge de Caixa
Enginyers Gestié. Aquest acord va
sorgir a iniciativa del PRI i té per
objectiu que les empreses gestores
d’actius informin sobre la petjada de
carboni de les seves carteres. La idea
és promoure la reduccié de I'emissié de
carboni que es produeix per part de les
accions d'inversio. Des de 2017, a Caixa
Enginyers Gestio publiquem anualment
la petjada de carboni amb l'objectiu de
promoure la inversio en companyies de
menys impacte climatic.

1 ACCIO
PELCLIMA

3
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7. Accions per millorar el compromis:
engagement i activisme accionarial.

En colllaboracié amb I'Escola Superior
d’Administracio i Direccié d’Empreses
(ESADE), es publica anualment

un informe sobre la transicié cap

a una economia baixa en carboni.

En aquest informe es proposen
alternatives més respectuoses amb
el medi ambient i sanalitzen els
desafiaments i oportunitats associats
al desenvolupament sostenible de
diferents sectors.

Aixi mateix, Caixa d'Enginyers Gestio
modifica la politica de vot dels
accionistes a fi de millorar la seva analisi
i amplia l'analisi i gestié delegada de
vot a les companyies del CdE ODS
Impact ISR, FI (CE Environment ISR, FI, i
Fonengin ISR, FI, ja incloses el 2018 i el
2017 respectivament).

8. Inversions d'impacte.

La gestora del Grup Caixa d’Enginyers
aporta part de la comissio de gestio
del Fonengin ISR (0,03 % anual sobre
el patrimoni) a la Fundacio Caixa
d’Enginyers per impulsar projectes de
caracter social com ara la proteccié del
medi ambient, la millora de la qualitat
de vida, la integracié de persones

en risc d'exclusio, el voluntariat i
cooperacio assistencial, el foment de
la investigacio per a la formacio laboral
i empresarial, el suport a la formacio
acadéemica, professional i els valors
cooperatius. Lobjectiu de la Fundacio
és contribuir al bon desenvolupament
social, economic i cultural dels nostres
socis i de la societat a través del nostre
compromis.

9. Promocié i impuls de la ISR.

Lany 2013, des de Caixa d’Enginyers
entrem a formar part de Spainsif,

una associacio sense anim de lucre
que promou la inversio socialment
responsable a Espanya. Entre d’altres
accions, cada any el Grup Caixa
d’Enginyers participa i patrocina alguns
dels actes inclosos en la setmana ISR,
que té un caracter formatiu i divulgatiu
sobre allo que representa la inversio
socialment responsable. S'enumeren
els principals reptes de la ISR a nivell
nacional, en els quals es destaca la
necessitat de realitzar activitats d'estalvi
d'inversio seguint criteris ISR amb
estrategies d’aproximacio.

ALIANCA
PELS OBJECTIUS

&

10. Distincié en sostenibilitat segons
Morningstar.

Tots els nostres fons ISR (CdE ODS
Impact ISR, FI, CE Environment ISR,

Fl, i Fonengin ISR, FI) gaudeixen de la
maxima qualificacid en sostenibilitat
Morningstar i fan valer la integraci¢ dels
valors ambientals, socials i de govern
corporatiu en el procés d’inversio. La
qualificacio del Rating de Sostenibilitat
de Morningstar mesura el grau de riscos
i oportunitats ASG de les empreses
incloses en els fons d'inversié o plans
de pensions.

H EH B H B H B D E S N EE BN B BN
“SI ACTUEM HOLISTICAMENT | HI INCORPOREM RISCOS DERIVATS DEL CANVI CLIMATIC O D'INDOLE
SOCIAL, ACONSEGUIM MILLORAR LES PRESTACIONS DE LA NOSTRA CARTERA, PER EXEMPLE, EN TERMES

DE RENDIBILITAT-RISC”.

Xavier Fabregas, director general de Caixa Enginyers Gestid

- El Economista, 2019
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= LAINNOVACIO | LA
PERSONALITZACIO,
MOTORS DELS
NOSTRES PRODUCTES

La nostra vocacié de responsabilitat
social es trasllada també a la innovacié.
La creacié i gestio de productes
d’inversié socialment responsable que
tenen en compte criteris financers

i extrafinancers com soén els de
sostenibilitat i mediambientals, amb un
important focus en la lluita contra el
canvi climatic.

Lorientacié al soci imposa un canvi
radical en els processos de relaciod

que hi mantenim. Cal tenir el millor
coneixement de les necessitats dels
socis per oferir-los el servei de qualitat
que ens hem proposat.

El Pla Estrategic IMPULSA 2016-
2019 promou una actuacio basada

en segments de socis a fi de millorar i
personalitzar els serveis que els oferim.

Personalitzem l'assessorament i els
serveis que oferim monitorant per
donar resposta de manera agil i rapida
als canvis de la demanda de serveis i
per avancar-nos a les seves necessitats.

La creacié de nous productes i serveis
es realitza seguint un protocol que vetlla
pels interessos i seguretat dels socis, de
manera que es respecten els principis

i valors cooperatius de I'Entitat. Aixi, el
cent per cent dels nostres productes
han estat avaluats per garantir-ne la
idoneitat, transparencia i adequacio.

Cada un dels nostres productes i serveis
disposen d’'una fitxa i d'un manual en
els quals es recullen els processos de
comercialitzacio, aixi com la introduccio
i manteniment en els nostres sistemes.
A més, les guies d’actuacio comercial
unifiquen la qualitat del servei en les
etapes de prevenda i postvenda.

El repte és personalitzar els serveis que
oferim a través de solucions flexibles

i globals (financeres, asseguradores i

de previsid) de manera que atorguin
garantia de transparencia, de
consistencia i de conveniencia.
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BANCA
PERSONAL |
PREMIUM

Els socis del segment de Banca Personal
i Premium disposen d'un Gerent
Personal, altament qualificat i acreditat
per I'European Financial Planning
Association (EFPA) o superior.

Aquest coordina la seva activitat amb
les diferents arees de negoci i ofereix
un assessorament integral que ajuda

a adaptar correctament les inversions
financeres, els plans d’estalvi i/o
financament o les cobertures de riscos
en I'ambit assegurador dels socis,
segons les seves necessitats i d’'acord
amb el seu perfil de risc.

El nostre equip de professionals, a
través de la interlocucio, ajuda els

socis d’aquest segment a descobrir les
seves necessitats financeres a través de
I'analisi de les variables determinants
com ara circumstancies passades,
presents i futures, edat, patrimoni
disponible, situacié professional i
familiar i altres aspectes d'interés.

Una vegada determinat el perfil
inversor i les seves necessitats, el
Gerent Personal prepara la proposta
de servei en estreta col-laboracio
amb els diferents equips de gestio de
negoci del Grup, sempre d’acord amb
la conjuntura actual i les expectatives
economicofinanceres.

Entre els serveis que oferim hi ha

el financament, la previsio social, la
gestié patrimonial, les assegurances i la
cobertura de riscos.

o Assessorament en la seleccié
d’actius financers: fons d'inversio,
plans de pensions, renda variable,
renda fixa, assegurances d'estalvi-
vida, ETF i mercat monetari.

o Assessorament en el disseny de
carteres d’inversié personalitzades,
tant globals com per actius financers.

o Gestio Discrecional de Carteres.

» Mesura de la gestié i el control de
riscos.

« Informes de seguiment economic i
financer.

o A més d’altres serveis com ara
financament, previsié social, gestio
patrimonial, assegurances i riscos.
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BANCA PERSONAL | PREMIUM

Les caracteristiques més rellevants del
model d’Assessorament en la Gestié
Patrimonial son:

e Objectius de preservacio de capital
(mitjancant processos de generacio
de valor, diversificacio i optimitzacié
de carteres).

e Delegacio de la gestio: gestio
discrecional de carteres.

o Optimitzacio financerofiscal.

e Seguiment detallat i personalitzat de
la cartera gestionada.

e Optimitzacié de I'estructura del
patrimoni financer, segons la situacié
i les necessitats patrimonials i
personals del soci.

» Disseny personalitzat de la cartera
d'inversions financeres en funcié de
la visid economica del nostre equip
de gestio d'inversions.

o Gestio dels riscos.

Per a Caixa d’Enginyers és molt
rellevant aportar valor. Per aquest
motiu, elaborem publicacions sobre
la situacid macroeconomica i sobre
'evolucio i les perspectives dels
mercats financers. Aixi mateix, editem
informes estrategics d’assignacio
d’'actius financers (Asset Allocation),
carteres model i informes especials
sobre esdeveniments importants en els
mercats.

e Guia de Serveis de Banca Personal.

e Quaderns de finances i assegurances:

Guia d'inversions.

e Definici¢ dels perfils de risc -
Strategic Asset Allocation segons el
perfil inversor.

En I'ambit de ’Assessorament en
Assegurances, s'integren les solucions
a mida per a la gesti¢ dels diferents
riscos.

* Visio completa. Elaborem una
proposta individualitzada aportant
I'analisi dels riscos, recomanacions
per a una gestié adequada i una
proposta de cobertura adaptada a les
necessitats.

Facilitem la gestié. Integrem en un
Unic document I'analisi conjunta

de tots els riscos i valorem els
avantatges de cobertura i preu en un
format de facil comprensio.

Servei que no finalitza. El

nostre compromis és gestionar
adequadament tots els riscos i
revisar-los periodicament. Efectuem
un seguiment per mantenir el soci
informat de 'estat de qualsevol
tramit o reclamacio a través del
servei d'atencio i suport.

| en 'ambit de Previsié, acompanyem
els socis en la presa de decisions
analitzant els objectius de la pensié per
a la jubilacio.

e Realitzem una simulaci¢ de la seva
jubilacio i una projeccio de la seva
pensio publica.

e Determinem un objectiu de renda
per complementar la pensio.

e En funcié de l'objectiu d’estalvi, del
perfil de risc del soci i de les seves
preferéncies d'inversio, elaborem
diversos escenaris d'inversio per a la
consecucio de l'objectiu.

e Efectuem un seguiment periodic del
seu pla d'estalvi per adequar-lo quan
correspongui, sense perdre de vista
l'objectiu marcat.

Tots els serveis d'assessorament

segueixen una filosofia correcta i

adequada i una metodologia basada en:

e Coneixement de les necessitats.

o Definicio del perfil de risc.

e Ajust dinamic.

» Responsabilitat social.
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BANCA
RETAIL

JOVES

Les noves generacions digitals tenen
unes necessitats concretes pel que fa
a servei i financament, amb especial
atencid a la seva formacio, a l'inici de la
seva etapa laboral o als seus projectes
d’emprenedoria.

IMAGINA és el programa de Caixa
d’Enginyers dirigit a facilitar als

joves l'accés als serveis financers i
asseguradors que necessiten. Amb
aquest programa, es poden iniciar en

la gestid dels seus diners, realitzar i
rebre transferencies, ingressar la seva
primera nomina, obtenir descomptes
en les seves compres amb Ingenium
Shopping Jove, aconseguir financament
per als seus estudis universitaris i de
postgrau, comprar el seu primer cotxe o
moto, fer viatges i estades a I'estranger i
obtenir assegurances per a joves, entre
moltes altres possibilitats. A més, els
proporciona accés a tota l'operativa
digital, les 24 hores del dia i des de
qualsevol part del mon, i els permet
gaudir de condicions molt avantatjoses
en estades a I'estranger, cobertures
d'accidents, pagaments digitals amb
EnginyersPAY, etc.

Il I B E B B EEEE N
IMAGINA ES EL PROGRAMA DE CAIXA D’ENGINYERS DIRIGIT A FACILITAR ALS
JOVES LACCES ALS SERVEIS FINANCERS | ASSEGURADORS QUE NECESSITEN.

Targeta MOVE

La targeta de debit/credit per a de
menors de 26 anys que permet als
seus usuaris retirar efectiu de forma
gratuita, tant en I'ambit nacional com
internacional, i que esta fabricada
amb un material substitut del plastic
per reduir al maxim el seu impacte
mediambiental.

La targeta s'ha fabricat amb un substitut
del plastic, anomenat acid polilactic
(PLA), que es produeix a partir de fonts
renovables com el blat de moro. Aquest
material es pot reciclar per generar la
seva resina inicial, sense perdre’n la
qualitat. A més, és biodegradable, no
genera emissions de carboni i no és
toxic si s'incinera.

Vive tu
eriencia
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FAMILIES

Caixa d'Enginyers acompanya les
families durant tota la seva vida, hi
comparteix projectes i il-lusions i els
proporciona els productes i serveis
financers i asseguradors que necessita
cadascun dels seus membres, en

cada moment. Els nostres serveis
inclouen tota mena de families: les que
comencen un projecte en comu, les
que creixen, les que troben la seva llar,
les que busquen la millor formacié per
als seus membres i fins i tot les que
veuen que els seus fills comencen el
seu propi projecte lluny de casa.

Els productes i serveis adrecats al
segment de families se centren en la
gestio del dia a dia, amb avantatges
en la domiciliacié de la nomina i dels
rebuts, en I'adquisicio de targetes de
debit i de credit i en el facil accés als
seus comptes i operativa a través dels
canals mobil i internet.

Durant la seva etapa de creacio

de patrimoni, proporcionem el
financament necessari per a l'adquisicid
de I'habitatge o d'altres immobles, aixi
com dels vehicles que necessitin.

Els nostres professionals compten amb
la maxima experiencia per assessorar

i canalitzar l'estalvi en els instruments
que millor s'adapten a cada perfil de
risc i objectius. També oferim suport
per projectar una previsio d'estalvi que
complementi la pensioé de jubilacio.

De la mateixa manera, aconsellem
sobre les assegurances més adequades
per protegir els seus riscos personals,
familiars i patrimonials. Avaluem els
riscos que son realment importants
per a la familia, analitzem les
circumstancies personals i realitzem
una proposta individualitzada amb les
millors solucions i cobertures per a
cada cas en particular.

O E .
DONEM RESPOSTA A LES
NECESSITATS FINANCERES
DE LES FAMILIES.

BANCA RETAIL
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PROFESSIONALS

Els professionals evolucionen
continuament durant tota la seva vida
laboral. Per aguest motiu, els serveis
financers requereixen propostes
diferents segons el seu moment vital.

La nostra voluntat és facilitar als
professionals el seu dia a dia perque es
puguin centrar en els seus projectes i,
per a aixo, posem a la seva disposicid
les eines necessaries per a la gestio
del seu negoci a través del Compte
Professional.

A Caixa d’Enginyers creiem en els
projectes dels nostres socis i els
ajudem en el desenvolupament del seu
negoci o activitat professional. Per a
aixo, elaborem l'estudi personalitzat de
la seva proposta i posem al seu abast
una gamma amplia de modalitats de
financament que s'adapten al maxim a
les seves caracteristiques personals. A
meés, duem a terme un assessorament
integral per als excedents d’'estalvi

i busquem els millors instruments
d'inversio.

A través d’un servei individualitzat
d'assessorament en assegurances,
analitzem tots els riscos inherents a la
seva activitat (instal-lacions, personals,
de responsabilitat civil i cibernetics) per
tal d’oferir-los una proposta a la seva
mida. Aixi mateix, disposem d'un pla de
proteccid personal per a autonoms.

També aportem assessorament per
complementar la seva pensio per
jubilacio¢ i els ajudem a planificar
l'estalvi amb aquesta finalitat. A
través del Simulador de Previsio,

fem la projecci¢ economica de
jubilacio preveient fins i tot possibles
contingéncies vitals (incapacitat
temporal, invalidesa, viudetat i
defuncio) per adequar una proposta de
planificacio futura.

+65

A Caixa d’Enginyers volem estar al
costat dels socis durant tota la seva
vida. A partir dels 65, posem a la

seva disposicio productes i serveis
especialment dissenyats per a
aquesta etapa, amb l'objectiu d’ajudar
a:

¢ Viure amb comoditat, amb
ingressos suficients per encarar
tots els projectes.

Per aquesta rao, oferim el Servei
d'’Assessorament Patrimonial i
ens adaptem a les necessitats

i interessos de cada persona
com, per exemple, invertir en
empreses conscienciades amb

el medi ambient o prestar un
servei completament delegat en
els nostres experts mitjancant

la Gestio Discrecional de
Carteres d'Inversié per no haver
de preocupar-se per I'evolucié
dels mercats financers. Aixi
mateix, podem estudiar si hi

ha un habitatge en propietat i
complementar la pensié amb una
Hipoteca Inversa. També disposem
de financament per a projectes.

BANCA RETAIL

* Viure amb tranquil-litat: ens
ocupem de tot quan més ens
necessiten.

Assessorament fiscal: planifiqguem
el rescat dels plans de pensions
buscant el benefici més gran i
aprofitament dels avantatges
fiscals.

Asseguranca de Defuncio:
assegurar-nos que els tramits i
serveis estan coberts en cas de
mort, sense pagaments addicionals,
i amb la millor assisténcia per a
familiars.

Servei d’Assessorament en
Assegurances: estudi global de
tots els riscos per part dels nostres
experts i amb el millor servei
postvenda.

Viure amb alegria: gestionem el dia
a dia segons cada ritme i de forma
eficac.

Compte corrent amb tots els
serveis i targeta de credit gratuita.
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BANCA
D'EMPRESES

Tota activitat empresarial necessita una
gestio adequada dels diferents tipus
de risc als quals esta exposada, siguin
de caracter financer, de responsabilitat

civil, societaris, patrimonials o personals.

La geréncia de riscos no és només
una activitat imprescindible per a

les empreses de gran volum, sind

que ho és per a totes les empreses,
independentment de la seva dimensio.
En el Grup Caixa d'Enginyers ajudem
a identificar els riscos i proposem
solucions adaptades a l'activitat de
cada empresa i orientades a reduir i
minimitzar el seu possible impacte.

Per donar suport i estabilitat a la seva
activitat diaria, recomanem les opcions
personalitzades més practiques i
avancades: comptes de credit per
facilitar el financament del negoci;
polisses d’avancaments de factures

i subvencions que es vinculen a
I'increment d’activitat de I'empresa

i complementen el financament
d'inversions en actius fixos; avals
financers, economics i técnics; i
cobertures de risc per a multiples
proposits a mitja i llarg termini.

Les empreses son un segment molt
diferenciat que requereix una atencio
especifica. Els gestors especialistes
faciliten els serveis més adequats i

els proporcionen la solucié financera i
personalitzada més apropiada segons el
negoci.

O E .
ELS GERENTS DE COMPTES DE
BANCA D’EMPRESES FACILITEN
ELS SERVEIS MES ADEQUATS |
PROPORCIONEN LA SOLUCIO
FINANCERA MES APROPIADA
SEGONS EL NEGOCI, SIGUI A CURT,
MITJA O LLARG TERMINI.
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BANCA
MAJORISTA

Les grans empreses, administracio,
pimes i mutues de previsié tenen un
espai de servei a Caixa d’Enginyers a
través dels gerents especialistes en el
segment majorista.

Aquest segment necessita una
personalitzacio especial en la seva
proposta de servei, que es duu a terme
en collaboracié amb les arees de
negoci del Grup. La proposta de valor
que emetem esta orientada a:

o Minimitzar el risc.

o Maximitzar l'eficiencia operativa.

o Rendibilitzar els recursos disponibles.

e Donar suport al creixement.

o Millorar I'experiencia dels grups
d'interes.
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® SOLUCIONS
PERSONALITZADES

Assessorem i guiem els nostres socis
en la presa de decisions amb serveis
financers de qualitat, personalitzats i
que cobreixin les seves necessitats.

Els tres ambits en que I'assessorament
és la base del servei sén els seglients:

o Gestio patrimonial
e Riscos personals (assegurances)
e Financament de projectes

e Previsio social

GESTIO
PATRIMONIAL

Dins de I'assessorament especialitzat
que ofereix als socis, Caixa d'Enginyers
també disposa de serveis en matéria
de gestio patrimonial.

Els nostres serveis inclouen:

e Preservacié de capital (generacié
de valor, optimitzacié de carteres,
diversificacio).

» Disseny personalitzat de la cartera
d'inversions financeres en funcié de la
visio economica del nostre equip de
gestio d'inversions.

o Optimitzaci¢ financerofiscal.

o Optimitzacié de I'estructura del
patrimoni financer segons la situacio i
les necessitats patrimonials i personals.

e Delegacio de la gestio a través
del Servei de Gesti¢ Discrecional
de Carteres, eina exclusiva de Caixa
d’Enginyers.

* Monitoratge i seguiment detallat i
personalitzat de la cartera gestionada.

En qualsevol dels casos, es determinara
el perfil inversor i la composicio de la
cartera d'inversions a través dels tests
d’idoneitat i de conveniéncia, aixi com
d’altres requeriments sol-licitats pel
Selall
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y

Enginyers

SERVE|I D'’ASSESSORAMENT
EN ASSEGURANCES (SAS)

El 2019 continuem aplicant una visio 360° per cobrir ampliament el conjunt
de les necessitats asseguradores dels nostres socis.

El nostre servei es fonamenta en I'analisi i avaluacié dels riscos derivats de
les circumstancies personals i en la revisié de les posicions asseguradores i
les seves cobertures, aixi com en el contrast amb les necessitats per arribar a
una proposta personalitzada.

El servei inclou una seleccio de companyies de confianca, valorades per la
seva excel-léncia de servei en cas de sinistre, preu, solvéncia i reputacio.

Aportem, en el dia a dia, la gestid integral i continua de la cartera
d'assegurances, la supervisio de la qualitat de les cobertures i de les
prestacions que ofereixen i un servei propi de sinistres per garantir
l'adequada i puntual prestacié en cas d'ocurréncia.

H H B B B =B = = =

EL NOSTRE COMPROMIS ES SIMPLIFICAR LA GESTIO DE LES
ASSEGURANCES MITJANCANT UN SERVEI GLOBAL QUE, A MES,
ENS PERMETI ACONSEGUIR EL MILLOR PREU PER AL SOCI DE LES
COMPANYIES A LES QUALS ES TRANSFEREIX EL RISC.
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PREVISIO
SOCIAL

Seguint el model d'assessorament i
personalitzacio, acompanyem els socis en
la presa de decisions per a la consecucio
dels seus objectius de pensié per ala
jubilacié. Posem a la seva disposicié tota
la nostra experiencia i coneixement, amb
un model propi que segueix la linia del
compromis de servei i la responsabilitat
que adquirim amb els nostres socis i amb

FINANCAMENT

Volem oferir la millor solucié de
financament per als projectes

dels nostres socis al llarg de tota

la seva vida. Ens adaptem a les
necessitats individuals de cada familia,
professional, empresa, sector public i
institucié amb un servei personalitzat i
diferencial sobre la base d’'una Politica
d’Inversio alineada amb els principis
de gestio d’'una banca responsable,

Per exemple, el Préstec ECO permet
el financament, en condicions
avantatjoses, d'inversions que
impliquin una millora de I'eficiencia
energetica, tant de les families i
professionals com de les empreses.

N
ENS ADAPTEM A LES NECESSITATS
DE FINANCAMENT DE CADA
FAMILIA, PROFESSIONAL, EMPRESA,
SECTOR PUBLIC | INSTITUCIO AMB

 Subrogacié d’hipoteca d’una altra UN SERVEI PERSONALITZAT.

entitat.
Apliguem una gestio activa i un

que implica la gestio professional |
prudent dels riscos i incorpora criteris
de sostenibilitat i preservacié del medi
ambient.

'oferta de productes inclou:

 Préstecs hipotecaris per a
I'adquisicio o reforma d’habitatges,
locals comercials o naus industrials.
Es pot escollir entre diferents
instruments a tipus d'interes
variable, fix o mixt i terminis que
permetin adaptar els compromisos
financers a la capacitat de pagament.

 Préstecs personals per al
financament d’inversions corrents,
estudis i consum.

o Polisses de credit per cobrir les
necessitats de financament a curt
termini de les empreses.

e Avals per garantir compromisos
futurs.

Addicionalment, hem assolit acords
amb institucions com I'Institut de
Credit Oficial (ICO), el Fons Europeu
d'Inversions (FEI) i les Societats

de Garantia Reciproca (SGR), que
complementen la nostra oferta i ens
permeten posar a la disposicio de les
empreses i professionals productes

i garanties que facilitin la realitzacio
dels seus projectes d'inversio i/o
cobreixin les seves necessitats de
financament de circulant.

seguiment permanent a les nostres
exposicions per vetllar per la seva
evolucio adequada, i posem mesures
o correccions a aquelles que ho
requereixin. A més, el Codi de Bones
Practiques reforca la proteccio als
deutors hipotecaris sense recursos,

i regula i limita determinades
condicions per a la reestructuracio
dels préstecs hipotecaris.

la societat.
Amb el nostre Model de Previsio:
e Realitzem una simulacio de la seva

jubilaci¢ i una projeccio de la seva
pensio publica.

e Determinem un objectiu de renda per

complementar la pensié.

e En funcié de l'objectiu d’estalvi, del
perfil de risc del soci i de les seves
preferéncies d'inversié, elaborem
diversos escenaris d'inversio per a la
consecucio de I'objectiu.

e Efectuem un seguiment periodic del

seu pla d'estalvi per adequar-lo quan

correspongui, sense perdre de vista
I'objectiu marcat.
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23 DIGITALITZACIO
| MULTICANALITAT -

Seguim compromesos amb la
transformacio digital i, per aixo,
evolucionem continuament la nostra
arquitectura teécnica i consolidem

el canvi cultural i organitzatiu que

aixo suposa. Durant el 2019, s’ha

dut a terme un aprofundiment molt
important en la linia del model dual
d’'assessorament personalitzat i atencié
multicanal.

' Caixa d’Enginyers

Continuar sent propers als nostres
socis, encara que les interaccions es
produeixin cada vegada més de forma
no presencial, representa un repte de
gran magnitud que a Caixa d’Enginyers
acceptem amb entusiasme. Aquest és
el motiu de la creacié de la nova figura
Gerent Agile, que combinara allo que
és millor de cada model, prestant una
atencid de caracter personalitzada a
través de mitjans no presencials. Aixi
doncs, Caixa d'Enginyers aposta per

la millora continua de I'experiencia

de client i homogeneitza la seva
experiencia independentment del canal
utilitzat. | sempre fent-ho de forma
responsable, és a dir, prioritzant la
seguretat del servei i la gestié adequada H B B B BB EEEEE

de les dades dels nostres socis. LA NOVA FIGURA DE GERENT AGILE ES ’APOSTA PER POTENCIAR LA
PROXIMITAT EN EL SERVEI ALS SOCIS ALHORA QUE ENS TRANSFORMEM
DIGITALMENT,
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m DADES 2019 A més dels bons resultats en relacio

Nombre de socis digitals Visites al web
amb els objectius del Pla IMPULSA, cal
L'aposta de I'Entitat per la digitalitzacié destacar el gran creixement pel que fa
integral, que ha fet possible un servei a l'operatoria digital, que ha arribat als
proper i eficient, es tradueix en 'alt grau 129 milions d’operacions i ha tingut .
de compliment dels objectius fixats un creixement del 37 % respecte al ) )
pel Pla Estratégic (Pla IMPULSA 2016- 2018. Aquest creixement s'ha basat, socCls milions de visites
2019). Hem obtingut un creixement principalment, en la Banca MOBILE,
de més de 12 punts percentuals, i hem que ha doblat el nombre d'operacions
situat el nombre de socis digitals en el (52 milions d’'operacions) i ha tingut
69,12 %, amb més de 110.000 socis. un creixement del 70 % quant al 69,12 % +23 %
nombre d’'usuaris, amb la qual cosa ha del total de respecte al
A més, el nombre de socis que van assolit practicament els 100.000 socis — 2018
fer Us de la Banca MOBILE va créixer connectats a la Banca MOBILE durant
un 72,2 %, i les operacions a través el 2019.
de canals no presencials (més de 129 L
milions) han incrementat un 37 %. També cal destacar el creixement del Operatoria digital Volum gestionat en canals digitals

volum gestionat en els canals digitals.

El web public ha experimentat un Hem superat els 3.500 milions d'euros,
creixement de més d'1,5 milions de que representa un creixement del 38 % 1 2 9 3 5 O O
visites, un 23 % més respecte al 2018. durant I'dltim any i del 155 % respecte °

a l'inici del Pla IMPULSA. milions d’operacions milions euros

Finalment, cal ressaltar el gran impuls
comercial a través dels canals digitals

que s'ha dut a terme durant el 2019. +37 % +38 %
Hem assolit més de 30.000 vendes respecte al respecte al
originades per aquests canals, amb un 2018 2018

creixement del 52 % respecte al 2018.
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= PROJECTES

Seguint amb la linia de transformacié
digital definida en el Pla Estrategic,
durant el 2019 Caixa d’Enginyers

ha posat a la disposicio dels socis
importants millores de I'experiéncia
d’usuari i de les funcionalitats
disponibles a través dels canals digitals.
Tot aixo, sense perjudici del compliment
dels importants reptes normatius que
presentava el 2019, principalment
relacionats amb I'entrada en vigor de

la regulacié europea sobre serveis de
pagaments electronics, la PSD2.

Sobre aquest Ultim punt, cal destacar
I'habilitaci¢ de l'autenticacié reforcada
per al cent per cent dels socis,
indistintament del canal digital a
través del qual operin. Aquest fet
suposa un increment de la seguretat en
l'operativa digital, al mateix temps que
una important millora en I'experiéncia
d’usuari gracies a I'eliminacio de la
targeta de coordenades. Ara facilitem
l'operatoria dels nostres socis
mitjancant un codi OTP (one time
password) enviat a través d’'SMS.

A més, el Grup Caixa d'Enginyers ha
publicat el seu Api Market per oferir
diversos serveis a tercers, amb el qual
aprofundeix al cami d’openbanking
d’acord amb els requisits de la
normativa PSD2.

Pel que fa a les millores en I'experiéncia
d’usuari, hem d'esmentar el

llancament del nou web del Grup
Caixa d’Enginyers. Hem construit

un portal amb un nou disseny, una
imatge renovada i adaptada a tots

els dispositius, que ha suposat

un salt endavant en el procés de
posicionament de marca de I'Entitat en
l'entorn digital.

En aquesta linia, s’ha ampliat
notablement I'operatoria disponible a
traves dels canals digitals. Per exemple,
hem incorporat un simulador de
préstecs personals i, en 'ambit dels
fons d'inversié, hem desenvolupat
noves operatories d'ampli abast com la
rendibilitat, els traspassos de fons o en
la contractacid multicanal.

D’altra banda, quant a la mobilitat, Caixa
d’Enginyers ha incorporat el pagament
a través d’Apple Pay i Google Pay, fet
que permet l'accés al pagament mobil

a tots els socis, independentment del
sistema operatiu que utilitzin.

Finalment, en el cercador de caixers de
I'app Banca MOBILE, hem inclos els
comercos d'Ingenium Shopping, que
proporciona ofertes especials i amb
descomptes als socis del Grup.




114 INFORME ANUAL 2019 (ECONOMIC, FINANCER, SOCIAL | AMBIENTAL)

8 ELS SOCIS

PRIORITZEM LA SEGURETAT

' Caixa d’Enginyers

5.4 PRIORITZEM LA SEGURETAT

m E .

NOVES EINES EN LINIA D’ANALISI

| INFORMACIO FINANCERA, NOUS
PRODUCTES DISPONIBLES PER A

LA SEVA CONTRACTACIO | UN NOU
SERVEI D’ASSESSORAMENT SON LES
NOVETATS.

= TRANSPARENCIA
| PROTECCIO EN
ELS AMBITS DE
LES INVERSIONS
FINANCERES: MiFID II

En linia amb la implantacié de la

nova normativa MiFID II, hem posat
en marxa un conjunt de novetats

que milloren no només la proteccio i
transparencia dels socis, sind també
els serveis de mercats i d'instruments
financers. Noves eines en linia d’analisi
i informacio financera, nous productes
disponibles per a la seva contractacio i
un nou servei d'assessorament son les
novetats.

Tots els productes d'inversié que
comercialitzem incorporaran,

d'acord amb l'objectiu de millorar la
transparencia i la proteccié de l'inversor,
els seglients atributs:

» Formacio especialitzada i certificada
del nostre equip professional. L'equip
de Serveis al Soci compta amb la
maxima qualificacid professional i
amb la certificacié oficial per informar
sobre instruments financers i prestar
serveis d'inversio.

Adopcié d’'un model d’assessorament
dependent per ajudar-lo en les

seves decisions d'inversio. Les
recomanacions d'inversié s'ajustaran
exclusivament als objectius d’inversio,
tenint en consideracio, per a aixo,

el grau d'aversio al risc, la fiscalitat i
I'horitzé temporal del soci.

Millor execucié. Caixa d’Enginyers
disposa d'una politica de millor
execucio de les ordres dels socis de
I'Entitat que es cursin per mitja de
Caixa d’Enginyers o de qualsevol altre
intermediari.

» Transparéncia total de comissions,
despeses i incentius. La informacio
sobre els costos i despeses associats
a cada servei i instrument financer,
aixi com sobre els incentius que
Caixa d’Enginyers pogués obtenir
per la comercialitzacio de productes
de tercers, es comunicaran
detalladament.

» Govern corporatiu. L'objectiu és
incrementar el nivell de proteccié
per als inversors mitjancant una
transparencia més gran en la
informacié facilitada i una adequacio
més gran dels productes per a cada
perfil de soci.
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= PROTECCIO DE DADES

La privacitat i proteccié de dades dels
socis és la nostra prioritat principal en
materia de seguretat, especialment
en el cami cap a la digitalitzacio i
multicanalitat.

La privacitat esta introduida en la nostra
Politica de Seguretat i compleix tots els
requisits que exigeix la llei.

En I'estrategia de seguretat del Grup,
hem alineat tots els esforcos amb
l'estandard 1ISO27001 de Sistemes de
Gestio de la Seguretat de la Informacié.
Lany 2011, es va dur a terme la
certificacié de I'Entitat amb I'empresa
BSI en un compromis public de protegir
la informacio dels socis del Grup.

Forma part d'aquesta adaptacio a
'estandard la identificacié de requisits
legals i de controls que permetin
acreditar que es protegeix la informacio,
i, per tant, la privacitat, de forma
adequada. Les auditories que es
planifiquen de forma periodica ajuden a
detectar ineficiencies i a reconduir-les.

A més, existeixen procediments per
informar, recollir i tractar els drets
dels socis que es preveuen en l'actual
Reglament General de Proteccié de
Dades.

Il I =

LA PRIVACITAT | PROTECCIO DE
DADES ES LA NOSTRA PRIORITAT
PRINCIPAL EN MATERIA DE
SEGURETAT.

A Torganigrama hi ha definida la figura
del Delegat de Proteccié de Dades
(DPO, de les seves sigles en angles)
com a maxim responsable, que esta
accessible a qualsevol persona que
vulgui adrecar-li els seus dubtes i

que participa activament en tots els
projectes que inclouen el tractament de
dades personals al seu abast.

Al web public s'informa del tractament
que el Grup Caixa d’Enginyers dona a
les dades personals, amb el compromis
explicit de no facilitar-les a ningu,

tret que una llei hi obligui. El 2019,

no registrem cap tipus de reclamacio
fonamentada relativa a violacions de la
privacitat i/o perdua de dades del soci.




