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LOs socios y
las socias, en
el centro de Ia
actividad del
orupo Caja de
Ingenieros

La naturaleza del Grupo Caja de
Ingenieros como banca cooperativa determina
su modelo de relacién, muy cercano y
personalizado con sus clientes, es decir, con sus
socios y socias, que estan en el centro de todas
sus estrategias de negocio. La evolucion de
esta relacion ha pasado por una digitalizacion
creciente durante los Ultimos ejercicios hasta
dar un gran salto cualitativo en 2020, afo en el
que el asesoramiento digital se ha convertido
en el protagonista, sin perder la cercania,
transparencia y atencion a medida de las
necesidades de los socios.

La razon de ser de la banca cooperativa
consiste en prestar atencion a las necesidades
de las comunidades profesionales, las familias

y las pymes, de modo que se prioriza el interés
general y el bien comuln por encima de los
intereses particulares. Asi pues, el Grupo Caja
de Ingenieros, atendiendo a este principio
fundacional, desempefia su labor social
garantizando el acceso a productos bancarios

y de crédito e impulsando el crecimiento de las
economias locales, que generan un valor a largo
plazo para el conjunto de la comunidad. Es este
ejercicio de responsabilidad con la sociedad el
que ha permitido al Grupo Caja de Ingenieros
superar riesgos econdmicos, politicos y sociales
alo largo de su historia y afrontar con éxito los
retos que se presentan.

El modelo de relacion con la base social de la
Entidad estd, por tanto, orientado a generar un
valor y una relacion de confianza a largo plazo,
una visiéon que se aleja del simple enfoque de
maximizacion de beneficios a corto plazo. Este
modelo de relacion se basa en los principios
de proximidad, transparencia e integridad, que
guian al Grupo Caja de Ingenieros en toda la

Los socios y las socias

cadena de valor de sus productos vy servicios:
desde el disefio, la comercializacion y el servicio
postventa hasta la gestion de reclamaciones y

quejas.

Cifras que avalan el modelo del
Grupo Caja de Ingenieros

En este ejercicio, la base social ha
aumentado un 2,8 % y se sitla por encima de
los 209.000 socios y socias.

Durante este periodo, el Grupo Caja de
Ingenieros ha gestionado un volumen de
negocio superior a los 7.700 millones de euros,
lo que supone un crecimiento del 8,79 %
respecto al ejercicio anterior. Los productos en
los que el componente de asesoramiento es
importante han experimentado muy buenos
resultados: el volumen gestionado en ahorro
prevision ha crecido un 10,6 %, asi como el
volumen gestionado en inversion, que ha
crecido en un 10,2 %. Asimismo, el nimero de
contratos del Servicio de Gestion Discrecional
de Carteras ha experimentado un importante
crecimiento respecto a 2019, con un 23,8 %,

y el volumen gestionado en este servicio

para socios supera los 367 millones de euros
(un 27 % mas que en 2019). Por su parte, la
financiacion ha sido otro elemento clave y el
numero de hipotecas formalizadas por socios ha
crecido un 4,9 %.

Para el Grupo Caja de Ingenieros es esencial
preservar el patrimonio de los socios y las
socias, lo que se consigue gracias a una gestion
prudente de los activos. Ello permite garantizar
la estabilidad financiera necesaria a través de
ratios adecuadas de solvencia vy liquidez, y
mantener relaciones de confianza a largo plazo.
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Se ha seguido ampliando la red de
oficinas para cumplir con el reto de mantener
la proximidad con los socios y socias: en
diciembre de 2020, se inaugurd la primera
oficina de la Entidad en Sabadell, una oficina
Avant. Se encuentra en la calle Industria,

18, en el emblemético local propiedad de la
Fundacio Antiga Caixa Sabadell, que quiere
convertirse en una plataforma colaborativa de
la ingenierfa al estar ubicada junto al Colegio

de Ingenieros Industriales de Cataluna. En julio,

se inaugurd también una nueva oficina Avant
en Mataro, en la calle Cami Ral de la Merce,
389, para poder ofrecer un mejor servicio en
esta zona, en la que, en los dos Ultimos anos,
se ha incrementado en un 137 % el nimero de
SOCiOS.

La oficina Avant es la respuesta del Grupo Caja
de Ingenieros al crecimiento de la demanda de
servicio que registra la Entidad, pero también
a la voluntad de prestar un trato personalizado
y de valor, potenciando la multicanalidad

del servicio a los socios y socias, gracias a la
alta digitalizacion operacional bancaria. Este
formato permite, ademas, evitar los costes de
las oficinas bancarias tradicionales e impulsa

la digitalizacion del servicio sin desestimar la
necesaria prestacion de servicios de valor por
parte de profesionales en relacion directa con
los socios.

En los dos Ultimos afos, el Grupo Caja

de Ingenieros ha creado cuatro centros
corporativos: en 2019, se trasladd la oficina
de Gracia, situada desde hacia 28 afios en la
calle Torrent de I'Olla, a una nueva ubicacion
en la calle Corsega (Gracia-Verdaguer), para
ofrecer un servicio de proximidad desde un
espacio mas amplio y céntrico, con una sala
para organizar talleres o reuniones. Ademas,
aloja el Agile Center, un espacio en el que la
tecnologia, la multicanalidad, la digitalizacion

y el asesoramiento de valor especializado son
los elementos fundamentales para poner a las
personas en el centro del servicio. En 2020, en
el contexto de la COVID-19, se cred un centro
de atencidn digital en la calle Alf Bei, un espacio
amplio donde poder atender el incremento

de la demanda de la atencion a través de los
canales no presenciales. Estos centros se unen
a los ya existentes en Via Laietana, donde se
encuentra la sede central de la Entidad, y en

la calle Casp, donde se ubican Caja Ingenieros
Gestion y Caja Ingenieros Vida.

Pl

clegacio del Valles

3

La oficina Avant es |a
respuesta del Grupo
Caja de Ingenieros
al crecimiento de la
demanda de servicio

que registra la Entidad,
pero también a la

voluntad de prestar un
trato personalizado y

de valor, potenciando la
multicanalidad del servicio
a los socios y socias, gracias
a la alta digitalizacion
operacional bancaria.
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Responsabilidad
en nuestros
productos

La Entidad considera
que las inversiones
financieras se
pueden llevar a cabo de
manera responsable y, por
este motivo, en 2006, el
Grupo Caja de Ingenieros
fue una de las primeras
entidades del pais en
registrar un fondo con

la etiqueta de inversion

socialmente responsable
(ISR).

18 Bl 17 A

>
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Productos y servicios
responsables

El Grupo Caja de Ingenieros esta comprometido
con la integracion de criterios ambientales,
sociales y de buen gobierno (ASG) en la

gestion de sus diferentes productos y servicios.
Adicionalmente, de acuerdo con sus valores
cooperativos (integridad, compromiso,
excelencia, profesionalidad y proximidad), la
Entidad contribuye a catorce de los diecisiete
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) que
promueve la Organizacion de las Naciones
Unidas (ONU) en el marco de la Agenda 2030
sobre el Desarrollo Sostenible. La Entidad
considera que las inversiones financieras se
pueden llevar a cabo de manera responsable

y, por este motivo, en 2006, el Grupo Caja de
Ingenieros fue una de las primeras entidades
del pais en registrar un fondo con la etiqueta de
inversion socialmente responsable (ISR).

A continuacién, se muestran las diez claves que
evidencian las diferentes acciones socialmente
responsables que lleva a cabo la Entidad en
materia de inversién financiera.

Los socios y las socias

CONTRIBUCION DEL GRUPO CAJA DE
INGENIEROS A LOS ODS A TRAVES DE SU
ACTIVIDAD DE NEGOCIO

1. Los principios ISR son clave para escoger
las inversiones

Como banca cooperativa, el Grupo Caja

de Ingenieros siempre ha abogado por una
inversion responsable por medio de las
instituciones de inversion colectiva (I1C). Por
ello, en el proceso de inversién en una empresa,
se tiene en cuenta no solo el analisis tradicional
financiero, sino también una serie de criterios
ambientales, sociales y de gobierno corporativo
(los aspectos ASG).

En 2020, la inversion socialmente responsable
del Grupo Caja de Ingenieros se incrementod en
43 millones de euros vy llegd a un total de 407

millones gestionados entre fondos de inversion
y planes de pensiones ISR.

2. Adhesioén a los Principios para la Inversion
El Grupo Caja de Ingenieros esta adherido a los
PRI desde 2014, lo que garantiza sus politicas
de inversién responsable. Los principios de
compromiso con los PRI, promovidos por

la Iniciativa Financiera del Programa de las

Naciones Unidas para el Medio Ambiente y el
Pacto Mundial de las Naciones Unidas, son seis:

* Integrar los aspectos ASG en el momento
de invertir y de tomar decisiones.
e Incluir los aspectos ASG en las propias
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practicas y politicas de actuacion de la
empresa y adoptar una funcion activa
como accionistas.

e Buscar que las entidades en las que se

invierte sean transparentes en aspectos

ASG.

Promover estos principios en la industria

de la inversion.

e Trabajar para mejorar la efectividad de los
principios.

e Informar sobre las actividades v el
progreso actual de los principios.
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Esta iniciativa promueve politicas ambientales

OB,ERNANZA, . . .
ETICAE a favor de la sostenibilidad medioambiental,

INTEGRIDAD i .

del compromiso en la lucha contra el cambio
climatico y de la eficiencia energética. Por
otra parte, también tiene en cuenta aspectos
sociales fundamentales, como el respeto de los
derechos humanos, la igualdad de género y las
politicas de prevencion de los riesgos laborales.
Finalmente, aboga por el mantenimiento de
relaciones laborales justas con los clientes y
proveedores, asi como por la lucha contra el
fraude, la corrupcion y la independencia de la
direccion.

GESTION
DEL RIESGO

LAS PERSONAS

El organismo de los PRI considera que, para

la creacién de valor a largo plazo, es preciso
trabajar un sistema financiero global que

sea eficiente y sostenible desde el punto de
vista econdomico. Si se lleva a cabo una buena
gestion, estas acciones seran beneficiosas
para el medioambiente y también para nuestra

sociedad.

o=
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INFORMACION

FINANCIERA

Informacion relacionada en:

CAPITULO 9, APARTADO «BANCA E -’
INVERSION RESPONSABLE: EL ADN DEL
GRUPO CAJA DE INGENIEROS»

3. Contribucion a la descarbonizacion de la 4. Mas alla de la exclusion, la integracion
economia

El Grupo Caja de Ingenieros considera que las
consecuencias del calentamiento global no solo
afectan al medioambiente, sino que también
perjudican a todos los sectores de la economia
y a la sociedad en general.

Por ello, como grupo financiero cooperativo,
desarrolla acciones para reducir estos danos,
tales como medir la huella de carbono de

sus actividades, asi como de las carteras de
inversion, haciendo difusion entre los socios vy
socias de los riesgos que comporta el cambio
climatico. Otra de las acciones de la Entidad
consiste en adoptar politicas de gestion de
activos que tengan en cuenta el impacto de
las inversiones en el medioambiente v, por lo
tanto, su repercusion en el cambio climatico.
En este sentido, el Grupo Caja de Ingenieros
es la primera entidad financiera nacional en
promover un fondo —el Cl Environment ISR,
FI— vy un plan de pensiones —el CI Climate
Sustainability ISR, PP— que, ademés del
tradicional andlisis financiero, enfocan la
actuacion en la inversion hacia empresas con un
impacto positivo sobre el medioambiente.

Los socios y las socias

Caja Ingenieros Gestion excluye de su
universo de inversion una serie de actividades
debido a su finalidad, que comprenden las
siguientes companias:

o Fabricantes de armas, explosivos o
vehiculos militares

*  Fabricantes de componentes especificos
para la industria militar (>10 % de los
ingresos procedentes de dicha actividad)

*  Fabricantes de tabaco

e Oftras companias con ingresos especificos
del sector del tabaco (>30 % de los
ingresos procedentes de dicha actividad)

Para completar el analisis financiero se anade
informacion ASG, basada en los anélisis,

que permiten entender cémo enfoca cada
compania los riesgos ASG de su negocio,
teniendo en cuenta toda la cadena de valory
las partes implicadas. Ademas de las cuestiones
cualitativas, se consideran métricas como

el posicionamiento en clasificaciones, las
emisiones contaminantes, el consumo de
recursos y el nimero de controversias con

su entorno. Este andlisis permite conocer el
posicionamiento de cada compafia y como
este puede contribuir a tomar ventaja en

las nuevas oportunidades que generan las
principales tendencias ASG de transformacién
del entorno. Esta vision es clave para decidir si
el rendimiento de la compania es sostenible a
medio y largo plazo.
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politicas especificas de inversion socialmente
responsable (ISR)

La etiqueta ISR implica invertir en companias
2020 EN mejor posicionadas en los dmbitos
QIFRE medioambientales, sociales y de buen
gobierno.

NOSOTROS

6. Huella de carbono

En marzo de 2020, se publicé el Informe

OB'ERNANZA, A . .
ETICAE Montreal Pledge de Caja Ingenieros Gestion.

INTEGRIDAD L, S X

Este acuerdo surgi¢ a iniciativa del organismo
de los PRIy tiene como objetivo que las
empresas gestoras de activos informen sobre
la huella de carbono de sus carteras. La
idea es promover la reduccion de la emisiéon
de carbono que producen las acciones de
inversion. Desde 2017, Caja Ingenieros
LAG FEREONES Gestion publica anualmente la huella de
carbono con el objetivo de promover la
inversion en compafias de menor impacto
climatico.

GESTION
DEL RIESGO

COMPROMISO
SOCIALY

En 2020, Caja de Ingenieros y Caja

Ingenieros Gestion suscribieron la

iniciativa Tobacco-Free Finance Pledge

INFORMACION y, de este modo, se convirtieron en el primer
banco vy la primera gestora de fondos de Espana
en unirse a este proyecto.

AMBIENTAL

Los socios y las socias

7. Compromiso y activismo accionarial

En 2020, Caja de Ingenieros y Caja Ingenieros
Gestion suscribieron la iniciativa Tobacco-Free
Finance Pledge y, de este modo, se convirtieron
en el primer banco vy la primera gestora de
fondos de Espafia en unirse a este proyecto.

Se trata de un programa desarrollado en
colaboracion con la Iniciativa de Finanzas

del Programa de las Naciones Unidas para el
Medio Ambiente (UNEP FI), los Principios para
un Seguro Sostenible y los Principios para la
Inversion Responsable, en el que participan 153
instituciones internacionales de 22 paises y
cuyo objetivo es ayudar a reducir el consumo de
tabaco gracias a la capacidad de actuacién que
tiene el sector financiero.

Ademas, en el ejercicio 2020, Caja Ingenieros
Gestion mantuvo su participacion en las
iniciativas colectivas destinadas a la lucha contra
el cambio climatico:

e CDP (Carbon Disclosure Program):
proyecto que promueve la transparencia
en las emisiones de carbono tanto en el
ambito corporativo como en el publico.

¢ Climate Action 100+: iniciativa que
persigue el compromiso con la lucha contra
el cambio climatico de las cien companias
mas contaminantes del mundo.

Asimismo, Caja Ingenieros Gestion continud
ejecutando el voto en junta de accionistas de
todas las companias en cartera de sus tres
fondos ISR con el fin de mostrar su posicién
ante aspectos que puedan ir en contra de los
principios de buen gobierno.
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8. Inversiones de impacto y solidarias

La gestora del Grupo Caja de Ingenieros aporta
parte de la comision de gestién del Fonengin
ISR, Fl'y del CdE ODS Impact ISR, FI (0,03 %
anual sobre el patrimonio) a la Fundacién Caja
de Ingenieros para impulsar proyectos de
caracter social, que contribuyen a la proteccion
del medioambiente, a la mejora de la calidad
de vida, a la integracion de personas en riesgo
de exclusion, al voluntariado y la cooperacion
asistencial, al fomento de la investigacién

para la formacion laboral y empresarial, al
apoyo a la formacién académica y profesional
y a los valores cooperativos. El objetivo de

la Fundacion es contribuir al buen desarrollo
social, econémico vy cultural de los socios v la
sociedad.

9. Promocion e impulso de la inversion

En 2020, se ha puesto a disposicion de toda

la plantilla del Grupo Caja de Ingenieros un
curso sobre inversién socialmente responsable
que permite adquirir los conocimientos basicos
sobre las principales estrategias de inversién
responsables, asi como familiarizarse con los

términos habituales en el sector. Esta iniciativa
permite cumplir con el principio de difusién

Caja de Ingenieros forma parte de
Spainsif desde 2013, una asociacion sin animo
de lucro que promueve la inversion socialmente
responsable en Espafia. Entre otras acciones,
cada ano el Grupo Caja de Ingenieros participa
y/0 patrocina algunos de los actos incluidos

en la semana ISR, que tienen un caracter
formativo y divulgativo alrededor de la inversion
socialmente responsable.

10. Distincion en sostenibilidad segtin

Morningstar

Todos los fondos ISR de la Entidad (CdE

ODS Impact ISR, FI; Cl Environment ISR,

Fl,y Fonengin ISR, FI) gozan de la maxima
calificacion en sostenibilidad segiin Morningstar
y hacen valer la integraciéon de los valores
ambientales, sociales y de gobierno corporativo
en el proceso de inversién. La calificacion de la
clasificacion de sostenibilidad de Morningstar
mide el grado de riesgos y oportunidades ASG
de las empresas incluidas en los fondos de
inversion o planes de pensiones.

Los socios y las socias

En 2020, se ha puesto a disposicion

de toda la plantilla del Grupo Caja de

Ingenieros un curso sobre inversion

roRAcion socialmente responsable que permite adquirir

o los conocimientos basicos sobre las principales
estrategias de inversion responsables.

COMPROMSO que contemplan los Principios para la Inversion

AMBIENTAL Responsable (PRI).
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CERCANIA Y TRANSPARENCIA
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GENERAL sEA | o transparencia en la informacién y

comercializacion de los productos vy servicios
del Grupo Caja de Ingenieros es un elemento
clave en la comunicacion con sus socios y

Asesoramiento

2020 EN L i
- 0s procesos de asesoramiento sl .
ShRS socias. procesos de - Atencién individual y personalizada
y comercializacion facilitan a los ] )
socios y socias la informacion El equipo de la Entidad ofrece una
necesaria en todo momento para atencion personalizada y adaptada a
que hagan una gestion eficiente las necesidades de cada una de las
NOSOTROS de sus recursos financieros y un personas que requieren los servicios

del Grupo Caja de Ingenieros.

uso apropiado de los servicios que
ofrece la Entidad.

OBERNANZA,
ETICAE
INTEGRIDAD

GESTION
DEL RIESGO

Informacioén transparente

LAS PERSONAS
El Grupo Caja de Ingenieros pone a
disposicion de los socios y socias un catalogo
de productos clasificados seglin su naturaleza,
sus riesgos inherentes y su complejidad.

El objetivo es proporcionar informacion
transparente que permita alcanzar un
conocimiento adecuado de la contratacion de
productos o servicios. Todas las propuestas de
inversion se realizan de acuerdo con el ajuste
del perfil del socio y con el riesgo asociado al
mismo.

COMPROMISO
SOCIALY
AMBIENTAL
La finalidad es proporcionar a los socios y
socias la informacién suficiente para que el
producto de inversion escogido sea el mas
adecuado a su perfil.

INFORMACION
FINANCIERA
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Innovacion, el motor de la
cartera de productos

La Entidad ha identificado de forma
consistente, a través de diferentes tecnologfas
de analisis de datos, los segmentos clave bajo
los que se agrupan los diferentes perfiles de
socios y socias con el objetivo de dispensar
un servicio personalizado y a medida tanto en
la oferta de productos como en el modelo de
asesoramiento.

La creacion de nuevos productos y servicios
sigue el protocolo estructurado en la normativa
interna que vela por los intereses vy la seguridad
de socios y respeta los principios y valores
cooperativos de la Entidad. De ese modo, el
cien por cien de los productos son evaluados
para garantizar su idoneidad, transparencia y
adecuacion a los intereses de los socios.

Cada uno de los productos y servicios dispone
de una ficha y un manual, en los que se recogen
los procesos de comercializacién, asi como la
incorporacion y el mantenimiento en el sistema
tecnoldgico que los soporta, ademas de contar
con una guia de actuacion comercial que unifica
la calidad del servicio en las etapas de preventa
y posventa.

El reto es personalizar al maximo los
servicios que la Entidad ofrece a través de
soluciones flexibles y globales (financieras,
aseguradoras y de previsién) dirigidas a los
siguientes segmentos.

V 4

WNINIdd A TVNOSd3d VONVE

Los socios y socias de Banca
Personal y Premium disponen
de un servicio a medida
gracias a la asignacion de un
Gerente, cualificado y con
acreditacion de la European
Financial Planning Association
(EFPA) o superior. Este
coordina su actividad con las
diferentes areas de gestion,
ofreciendo un asesoramiento
integral que ayuda a adaptar
correctamente las inversiones
financieras, los planes de
ahorro y los riesgos en el
ambito asegurador, asi como
de financiacién de proyectos
personales.

Los socios y las socias

La Entidad ofrece servicios adaptados a cada
necesidad

1 Inversion:

*  Servicio de Asesoramiento de Inversiones

*  Servicio de Gestion Discrecional de
Carteras

*  Fondos de inversion de Caja Ingenieros
Gestion

e Seleccion de fondos de terceras gestoras

*  Renta variable

*  Renta fija

e Estructurados
e ETF

e Divisas

2 Informacion sobre mercados y actualidad
financiera:

Se ponen a disposicion de los socios y socias de
Banca Personal publicaciones con informacién
exclusiva sobre la situacién macroeconémicay
la evolucion y las perspectivas de los mercados
financieros, asi como informes estratégicos

de asignacién de activos financieros (asset
allocation), carteras modelo, informes especiales
sobre acontecimientos importantes en los
mercados, entre otros.

e Guia de servicios de Banca Personal

e Cuadernos de finanzas y seguros: Guia de
inversiones

e Definicion de los perfiles de riesgo-Strategic
asset allocation segun el perfil inversor

e Escenarios de inversiéon

e Talleres y encuentros

e IngenierosFONDOS.com

e Ingenieros BOLSA

* Informes de mercados
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https://www.caixaenginyers.com/documents/20143/771264/MC_Ficha_Perfil_Riesgo_Asset_Allocation.pdf
https://www.caixaenginyers.com/es/talleres-encuentros
https://www.caixaenginyers.com/es/web/fondosinversion/
https://www.caixaenginyers.com/es/renta-fija-variable
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3 Prevencion de riesgos:

La Entidad ofrece el Servicio de Asesoramiento
en Seguros (SAS) para que los socios y socias
dispongan de una oferta global para sus
necesidades aseguradoras, e integra soluciones
a medida para la gestion de los diferentes
riesgos a los que puedan estar expuestos.

El servicio ofrece:

*  Vision completa. Se presenta una
propuesta individualizada aportando el
analisis de riesgos, recomendaciones para
una gestion adecuada vy las coberturas
adaptadas a las necesidades.

*  Ayudas a la gestion. Integracion del analisis
conjunto de todos los riesgos, valorando
las ventajas como socio (coberturas y
precio) y plantedndolo todo en un formato
de facil comprension.

e Servicio que no finaliza. Se hace un
seguimiento para mantener al socio o la
socia puntualmente informado del estado
de cualquier tramite o reclamacion a través
del servicio de atencion y soporte.

4 Prevision:

e Estudio personalizado de prevision familiar

*  Planes de pensiones

e Seguro individual de ahorro a largo plazo
(SIALP), seguro de rentas

*  PIAS: plan individual de ahorro sistematico

e Unit linked: seguro de vida ahorro que
invierte en productos de inversién

5 Financiacion:

*  Préstamo Inversion

*  Préstamo ECO

*  Hipoteca Hogar

*  Hipoteca Inversa

e Servicio CrediBolsa, renta variable

e Servicio Multinversion, fondos de
inversion

*  Tarjetas de crédito

Todo ello sigue una correcta y adecuada
filosofia y una metodologia de inversion basada
en cuatro pilares:

1. Definicion del perfil de riesgo

2. Diversificacion de la cartera de
inversiones

3. Ajuste dindmico de la cartera

Inversion socialmente responsable

»

La determinacién del perfil inversor, gracias
al test de idoneidad vy al test de conveniencia,
establecerd la composicion de la cartera de
inversiones.

En 2020, la Entidad se ha centrado en ofrecer
respuestas digitales que portan nuevas
funcionalidades, ademas de la mejora continua
en todos los servicios que presta a este
segmento de socios, para dar un buen servicio y
acompafnamiento: firma multicanal, contratacién
de fondos a través de la BancaMOBILE,

canal de consultas a través de WhatsApp

y la herramienta de gestion personalizada

«Mis finanzas», que permite administrar los
ingresos y gastos y hacer previsiones de ahorro
o necesidad de financiacién. También se ha
potenciado el canal «Mi gerente» para estar méas
cerca que nunca de los socios vy las socias, en

el cual las interacciones han crecido un 69 %
respecto a 2019. Ademas, el proyecto de la
gerencia de cuentas Agile es una figura esencial
en todo este proceso.

Informacion relacionada en:

CAPITULO 8, APARTADO -
«ASESORAMIENTO DIGITAL

Los socios y las socias
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V1SIHONIN YONV4

Jévenes

Las nuevas generaciones digitales tienen unas
necesidades concretas en lo que se refiere a
servicio y financiacion, en especial en cuanto
a su formacién, al inicio de su etapa laboral y a
sus proyectos de emprendimiento.

Imagina es el programa del Grupo Caja de
Ingenieros dirigido a facilitar a los jovenes

el acceso a los servicios financieros y
aseguradores que necesitan. Con este
programa, pueden iniciarse en la gestion de su
dinero, enviar y recibir transferencias, ingresar
su primera némina, obtener descuentos en
sus compras con Ingenium Shopping Joven,
conseguir financiacion para sus estudios
universitarios y de posgrado, comprar su primer
coche o moto, hacer viajes y estancias en el
extranjero y obtener seguros para jovenes,
entre otras muchas posibilidades. Ademas, les
proporciona acceso a toda la operativa digital,
durante las 24 horas del dia y desde cualquier
parte del mundo, v les permite disfrutar de
condiciones muy ventajosas en estancias en

el extranjero, coberturas de accidentes, pagos
digitales con IngenierosPAY, Google Pay, Apple
Pay, etc.

Familias

Los servicios del Grupo Caja se adaptan a todas las familias: las que
empiezan un proyecto en comun, las que crecen, las que encuentran
su hogar, las que buscan la mejor formacion para sus miembros e
incluso las que ven que sus hijos empiezan su propio proyecto lejos
del hogar.

Los productos vy servicios dirigidos al segmento de familias se centran
tanto en atender las necesidades de situaciones especiales como

en la gestion del dia a dia, con ventajas al domiciliar la nomina vy los
recibos y en la adquisicion de tarjetas de débito y de crédito, ademas
de un completo portafolio de servicios digitales.

En su etapa de creaciéon de patrimonio, la Entidad proporciona la
financiacion necesaria para la adquisicion de la vivienda u otros
inmuebles, asi como de los vehiculos que necesiten.

Asimismo, el equipo de Caja de Ingenieros ofrece asesoramiento para
canalizar el ahorro en los instrumentos que mejor se adaptan a cada
perfil de riesgo vy objetivos, tanto en la previsién de ahorro para la
jubilacién como en inversion.

La Entidad también propone los seguros mas adecuados para
proteger sus riesgos personales, familiares y patrimoniales. Se evaltian
los riesgos que son realmente importantes para la familia, se analizan
las circunstancias personales y se hace una propuesta individualizada
con las mejores soluciones y coberturas para cada caso particular.

Los socios y las socias
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Profesionales

Los profesionales evolucionan continuamente durante toda
su vida laboral. Por ello, los servicios financieros requieren
propuestas distintas seglin su momento vital.

La voluntad del Grupo Caja de Ingenieros es ofrecer soluciones
financieras a los profesionales para que puedan centrarse en sus
proyectos. Ponemos a su disposicion servicios para la gestion de
su negocio a través de la Cuenta Profesional. Para ello, se realiza
un estudio personalizado de sus propuestas de negocio para
poner a su alcance las distintas modalidades de financiacién, asf
como asesoramiento en ahorro e inversion.

A través de un servicio de asesoramiento en seguros, se analizan
todos los riesgos inherentes a su actividad (de instalaciones,
personales, de responsabilidad civil y cibernéticos) para ofrecer
una propuesta a su medida y también un plan de proteccion
personal para autbnomos.

El Grupo Caja de Ingenieros también ofrece asesoramiento para
complementar la pension por jubilaciéon mediante la planificacion
del ahorro. A través del simulador de prevision, se efectla la
proyeccién econémica de jubilacion, que contempla incluso
posibles contingencias vitales (incapacidad temporal, invalidez,
viudedad y muerte), para adecuar una propuesta de planificacion
futura.

+65

A partir de la edad de jubilacion ponemos a disposicion de los
socios y socias productos y servicios especialmente disefiados
para esta etapa:

e Vivir con comodidad y con ingresos suficientes para encarar
todos los proyectos. Por ejemplo: Servicio de Asesoramiento
Patrimonial, Gestién Discrecional de Carteras de Inversion o
la Hipoteca Inversa.

e Vivir con tranquilidad:

o Asesoramiento fiscal: rescate de planes de
pensiones buscando el mayor beneficio y
ventajas fiscales.

o  Seguro de defuncion: aseguramos que los
tramites y servicios estén cubiertos en caso de
muerte, sin pagos adicionales y con la mejor
asistencia para familiares.

o Servicio de asesoramiento en seguros: estudio
global de todos los riesgos.

e Vivir con alegria: cuenta corriente con todos los servicios y
tarjeta de crédito gratuita.

Los socios y las socias
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SVYS3ddING VidVd VONVE

Toda actividad empresarial necesita una adecuada
gestion de los diferentes tipos de riesgo a los que
estd expuesta, ya sean de caracter financiero, de
responsabilidad civil, societarios, patrimoniales

0 personales. La gerencia de riesgos no es solo
una actividad imprescindible para las empresas
de gran tamano, sino que lo es para todas las
empresas, independientemente de su dimension.
El Grupo Caja de Ingenieros identifica los riesgos
y recomienda soluciones adaptadas a la actividad
de cada empresa y orientadas a reducir y
minimizar su posible impacto.

Para proporcionar apoyo y estabilidad a su
actividad, la Entidad recomienda las opciones
personalizadas mas practicas y avanzadas:
cuentas de crédito para facilitar la financiacion
del negocio; pdlizas de anticipos de facturas

y subvenciones que se vinculan al incremento
de actividad de la empresa y complementan la
financiacion de inversiones en activos fijos; avales
financieros, econdmicos y técnicos; y coberturas
de riesgo y seguros para multiples propdésitos a
medio vy largo plazo.

La Entidad ha estado al lado de las empresas para
ayudarlas a paliar los posibles efectos derivados
de la pandemia de la COVID-19: se ha adherido

a las lineas de financiacion ICO, Avalis e ICF,
ademas de la adopciéon de medidas especiales
como la exencion del pago de la comision de TPV
a los comercios afectados por el estado de alarma.

V1SIHOAVIN VONVE

El Grupo Caja de Ingenieros dispone de gerentes
especialistas que gestionan socios y socias de
Banca Mayorista. Pertenecen a este grupo las
empresas que tienen una facturacion anual superior
a 100 millones (en Catalufia) o 50 millones (en otras
comunidades), ademés de las mutuas de prevision,
las  Administraciones publicas vy las entidades
vinculadas a la Administracion central (ayuntamientos,
corporaciones locales, etc.).

Caja de Ingenieros aporta una propuesta de valor
orientada a:

e Minimizar el riesgo

*  Maximizar la eficiencia operativa

e Rentabilizar los recursos disponibles

e Respaldar el crecimiento

*  Mejorar la experiencia de los grupos de interés

Los socios y las socias
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Orientados hacia la satisfaccion

La filosoffa del Grupo Caja de Ingenieros,
asi como sus valores y la estrategia empresarial
derivada de estos, tienen como resultado una
satisfaccion media del cliente del 52,9 % en
2020, segun el Net Promoter Score (NPS), dato
que sube un 6 % respecto a 2019, lo que refleja
los muchos esfuerzos del ejercicio y el elevado
grado de compromiso vy satisfaccion de los
socios y socias con la Entidad.

GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
Los socios y socias del Grupo Caja de

Ingenieros pueden hacer llegar a la Entidad
cualquier queja, reclamacion o sugerencia

mediante distintas vias: la propia red de oficinas,

el correo electronico, los teléfonos habilitados
para ello, los organismos oficiales y el Servicio
de Atencion al Socio, con la independencia
necesaria para emitir la correspondiente
resolucién. Las reclamaciones se analizan segun
su tipo para plantear acciones de prevencion y
correccion.

Ademas de los controles internos de calidad
de los que dispone la Entidad, también se ha
contado con un servicio de auditoria externa
en banca telefénica, asi como con un mistery
shopping para la valoracion del servicio.

En 2020, se han recibido un total de 477
quejas y reclamaciones, que ha gestionado el
Servicio de Atencion al Socio. De estas, el 97 %
fueron admitidas a tramite y se resolvieron

363 en el mismo ejercicio, ademas de 24
pertenecientes al ejercicio anterior. Como
exigencia interna de calidad, la Entidad da
respuesta a las peticiones de sus socios en el
menor tiempo posible y se sitla por delante de
las exigencias normativas.

Cabe destacar que la Entidad recibe un nimero
reducido de quejas o reclamaciones a través de
organismos oficiales y supervisores. Asimismo,
el Grupo Caja de Ingenieros no ha recibido
sanciones administrativas de organismos
oficiales por la distribucion de sus productos y
servicios, ni por incumplimiento de normativas
o de los codigos voluntarios internos de la
Entidad.

Con el objetivo de detectar aspectos de mejora
en relacion con las politicas, las normativas y
los procesos internos, la Entidad efectuia tareas
de seguimiento y un analisis pormenorizado

de las quejas y reclamaciones, asi como de

los informes emitidos por los servicios de
reclamaciones de los organismos oficiales.
Como resultado, se proponen recomendaciones
significativas para mejorar la comunicacion

con los socios vy socias, asi como para informar
de forma més clara y transparente sobre la
contratacion de productos.

Quejas y.
reclamaciones

COMO EXIGENCIA INTERNA
DE CALIDAD, LA ENTIDAD DA
RESPUESTA A LAS PETICIONES
DE SUS SOCIOS EN EL MENOR
TIEMPO POSIBLE

97 %

admitidas a tramite

Los socios y las socias
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L

2020: un
ejercicio lleno
de retos

Desarrollo
de canales
digitales

EL IMPORTE TOTAL ,
GESTIONADO DIGITALMENTE |
ASCIENDE EN 2020 A :
2.855 MILLONES DE EUROS. ;

+55 %

__________________________

El gjercicio 2020 ha supuesto un gran reto
para toda la sociedad en multiples ambitos,
incluyendo el sanitario, el empresarial y el
personal, debido a la irrupcion de la COVID-19
vy la crisis sanitaria derivada de la pandemia.

Todo el equipo humano del Grupo Caja

de Ingenieros se ha volcado en mantener

la actividad de negocio sin interrupcion
alguna, ofreciendo sus servicios a todos los
socios y socias e implementando nuevos y
diversos canales de comunicacién y gestion,

y apoyandose en la alta digitalizacion de

la Entidad para tal objetivo. Todo ello, sin
perder de vista en ninglin momento las
recomendaciones de las autoridades sanitarias
para preservar la salud tanto de los socios y
socias como del propio equipo de la Entidad en
todas sus oficinas.

Ademas, atendiendo a la naturaleza
profundamente social de la Entidad, se han
puesto en marcha medidas especificas para
ayudar a las empresas, a los socios y a la
sociedad en general en un momento tan critico
como este.

Asesoramiento digital

El Grupo Caja de Ingenieros viene desarrollando
su actividad poniendo una especial atencién

en la digitalizacion en muchos de sus servicios.
En 2020, el 75 % de los socios activos son
digitales (119.076) y el 92 % ha utilizado
canales digitales para interactuar con la Entidad.
Igualmente, el Area de Servicios al Socio ha
aumentado en este ejercicio un 38,56 % los
contactos no presenciales. Estas interacciones
digitales no dejan de crecer y se generan
22.000 cada mes. Cabe destacar también que
el espacio «Mi gerente» ha doblado el nimero
de interacciones (+102 %).

Otras cifras que demuestran el grado de
madurez y desarrollo de la digitalizacion de la
Entidad son las ventas generadas a través de
sus canales digitales: 46.260 en 2020 (+55 %
respecto a 2019); ademds, el 78 % de las
suscripciones de fondos de inversion se han
ejecutado a través estos mismos canales. El
importe total gestionado digitalmente asciende
en 2020 a 2.855 millones de euros.

En 2020, atendiendo a la naturaleza profundamente
social de la Entidad, se han puesto en marcha
medidas especificas para ayudar a las empresas,

a los socios y a la sociedad en general en un momento tan

critico como este.

Los socios y las socias
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GERENTE AGILE

Al mismo tiempo que se trabaja en la
digitalizacién, en 2019 se hizo una firme
apuesta por el modelo Agile, un nuevo
concepto de gerencia que ha supuesto una
nueva forma de trabajar méas dinadmica, flexible
y proactiva. Este eje, sumado a la digitalizacion,
ha sido fundamental para el desarrollo y la
prestacion de los servicios en el contexto de la
COVID-19 vy de todas las restricciones que esta
ha traido aparejadas, que la Entidad ha logrado
gestionar con éxito.

El gerente Agile ofrece un servicio exclusivo de
gestion adaptado al 100 % a las necesidades
de los socios vy socias (visitas presenciales
donde estos requieran, gestion a distancia,
videoconferencias, etc.). Se trata de
profesionales altamente cualificados para dar
el mejor asesoramiento de valory disponen
de la movilidad vy la flexibilidad necesarias para
ofrecer este servicio a medida. La base de

su trabajo es la proactividad vy la interaccion
digital, sin renunciar, por supuesto, al contacto
presencial con el objetivo de potenciar la
operatividad y transaccionalidad digital de los
socios, en un momento en el que la Entidad
sigue apostando y avanzando para incorporar
nuevas funcionalidades de relacion con sus
SOCI0s Yy socias.

lgualmente, la Entidad ha configurado los
centros Agile, que son espacios que refuerzan
a esta misma metodologia y que aportan
flexibilidad, innovacion, trabajo colaborativo y
capacidad de relacién multicanal.

DIGITALIZACION Y MULTICANALIDAD

La estrategia de adaptacion a la situacion
generada por la pandemia y por las restricciones
de movilidad ha supuesto un refuerzo de la
digitalizaciéon y la multicanalidad con ambos
ejes presentes en toda la actividad de servicio y
negocio de la Entidad.

Por ello, en 2020, se ha puesto a disposicion
de todos los socios y socias un nuevo canal
de comunicacion y didlogo en WhatsApp, a
través del cual se pueden realizar consultas de
forma rapida, sencilla y con respuesta agil por
parte de la Entidad. Ademas, se han reforzado
muy especialmente la atencion telefonica y

el canal de correo electronico, ademas de la
Banca ONLINE, que han registrado un enorme
incremento de su interaccién por parte de los
SOCI0s y socias.

También se han habilitado nuevas
funcionalidades operativas, tales como la

firma digital, el cambio de cuenta de forma no
presencial, la tramitaciéon en linea de hipotecas
(hasta la firma) y préstamos de hasta 30.000
euros. Igualmente, se han potenciado los pagos
maoviles mediante IngenierosPAY.

En 2020, se ha
puesto a disposicion
de todos los socios vy
socias un nuevo canal de
comunicacion y dialogo en
WhatsApp, a través del cual
se pueden realizar consultas
de forma rapida, sencilla 'y
con respuesta agil por parte
de la Entidad.

Los socios y las socias
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MEJORA CONSTANTE DE LA EFICIENCIA EN
EL SERVICIO

Con la irrupcion de la pandemia, el
Grupo Caja de Ingenieros cred un plan de
contingencia para detectar las areas de servicio
y necesidades de socios y socias que pudieran
necesitar refuerzo, asi como las incidencias que
pudieran registrarse en las oficinas, la banca
telefonica, las cargas de trabajo en oficinas,
etc. En estas Ultimas, a pesar del importante
incremento del uso de los canales digitales, se
registraron méas de 170.000 visitas presenciales
de socios y socias.

Se establecieron controles de afluencia en

las oficinas para modular los equipos y los
turnos de servicio, ademas del seguimiento
diario de los volumenes y niveles de atencion
en los canales a distancia. Para reforzar estos
Ultimos, se amplié en diez personas el equipo
de atencién no presencial, se habilitd un nuevo
centro corporativo y se desdoblé el equipo para
garantizar en todo momento la continuidad del
servicio. Se incremento a periodicidad semanal
el Comité de Servicios al Socio (el maximo
organo de control y gasto de las actividades de
servicio a los socios y socias) con el objetivo
de monitorizar las necesidades de los socios y
la evolucién de la respuesta de la Entidad, asi
como de su impacto en la propia organizacion.

Internamente, para poder afrontar esta gran
cantidad de actividad sin perder calidad, se
pusieron en marcha distintos proyectos con
objeto de incrementar la eficiencia en los
procesos. En lo que se refiere concretamente a
la actividad comercial, se organizd una agenda
comercial muy planificada, se actualizo la

metodologia y se establecié un plan de relacion
con los socios, muy segmentados y gestionados
mediante contactos recurrentes, haciendo un
seguimiento constante de sus necesidades. Este
plan ha supuesto mas de 234.000 actividades
gestionadas (un 56 % mas que en 2019) entre
PNF,?* correos emitidos, llamadas vy visitas, y la
generacion de 1.884 nuevos leads.

ACTUACIONES COVID: IMPLICACION ANTE
LA CRISIS

Otras medidas adoptadas de gran relevancia
fueron la adaptacion y potenciacion de los
circuitos digitales para poner en marcha una
serie de actuaciones que supusieran un alivio
econdmico en la crisis derivada de la pandemia
de COVID-19. Destacan la moratoria de
hipotecas, la ampliacion de limites operativos
de la banca en linea, el rescate de planes de
pensiones, el préstamo némina, la cancelacion
de cuenta o alta de nuevos socios y socias de
forma no presencial (mas de 1.400 nuevas
altas). En algunos casos concretos, estos
servicios tuvieron que reforzarse con equipo al
tener una alta demanda.

21. Actividades dirigidas de forma centralizada para impulsar
la proactividad comercial y la personalizacién del contacto y
asesoramiento, adelantdndonos a las necesidades actuales y
futuras de nuestros socios y socias.

Medidas para familias y particulares

Nuevo Préstamo Nomina 100 % en
linea.

Mejoras en el importe y el plazo de
devolucién del Anticipo Nomina.
Ampliacion del limite de las tarjetas
de crédito para hacer frente a
posibles imprevistos.

Reduccion de los tipos de interés en
el pago aplazado y en las compras
fraccionadas hechas con tarjeta de
crédito.

Ampliacion del limite de pago con
contactless sin necesidad de codigo
PIN.

Adelanto del ingreso de la prestacion
por desempleo vy de la pension de la
Seguridad Social.

Exencion del pago de la comision

de mantenimiento de la cuenta para
aquellos socios y socias que cobren
una prestacion por desempleo del
Servicio Publico de Empleo Estatal
(SEPE) hasta el 30 de junio de 2021.

Medidas para profesionales y empresas

En un ano especialmente complicado para
el &mbito de las empresas, las acciones

se han dirigido a dar el maximo apoyo en
términos de financiacion:

Adhesion a las lineas de financiacion
ICF, Avalis e ICO.
Exencion del pago de la comision de
TPV a los comercios afectados por el
estado de alarma.

Los socios y las socias
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ENTREVISTA AL
PRESIDENTE

ENTREVISTA CAMPANA «<ESTAMOS ATU LADO»

AL DIRECTOR

socios y socias, la Entidad ha llevado a cabo varias campanas

2020 EN segmentadas.

CIFRAS

GENERAL
Con el objetivo de informar, ayudar y acompanar a todos los @

e Enel marco de la campana «Estamos a tu lado», se
enviaron todas las medidas aplicadas para estar, en estos
momentos dificiles, cerca de los socios y ayudarlos en las
necesidades aseguradoras y financieras.

*  Paralos segmentos de Banca Personal y Prémium y de
Banca Minofista, se lanzé la accion «A tu lado», mediante
la que se cobtacté personalmente con el 88 % (14.151)
de los socios del primer segmento entre el 31 de marzo
y el 24 de abril y con el 61 % de los socios (29.286) del

segundo segmento entre el 26 de junio y el 31 de julio.

NOSOTROS

OBERNANZA,
ETICAE
INTEGRIDAD

GESTION
DEL RIESGO

LAS PERSONAS

COMPROMISO
SOCIALY
AMBIENTAL

INFORMACION
FINANCIERA
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En 2019, se implantd una nueva forma de
conectar con los socios y socias, buscando

mas claridad, precisién y transparencia para
transmitir los principales valores de la Entidad
con sencillez y sin tecnicismos. Asi, se consigue
llegar a los socios de una forma cercana,

Canales de comunicacion con
socios y socias: una banca cada
vez mas proxima y accesible

En 2020, un ano tan
excepcional, esta
comunicacion cercana
200N y agil ha cobrado, si cabe,

CIFRAS

ENTREVISTA
AL DIRECTOR
GENERAL

El modelo de relacion con los socios y socias

aun mas importancia.

del Grupo Caja de Ingenieros se basa en

los principios de proximidad, transparencia

e integridad. Estos principios se traducen

en el dia a dia en una comunicacién fluida

y multicanal, que permite a la Entidad

estar cerca de un publico amplio y diverso,
escuchando y atendiendo sus necesidades y
sugerencias de forma rapida vy agil. La base de
esta comunicacion tiene un alto componente
de digitalizacion, sin perder las relaciones
personales, ya que el servicio digital de Caja de
Ingenieros cuenta siempre con el soporte de un
profesional.. Asimismo, los canales tradicionales
ganan relevancia al contar con espacios de
asesoramiento. La Entidad mantiene asi su
apuesta de reforzar la "interaccion” que aporta

hablandoles de tu a tu, y atender mejor sus
necesidades particulares.

Los correos electronicos personalizados con

un lenguaje cercano e imagenes de apoyo

son, junto con las notificaciones push y los
SMS, algunos de los canales que permiten

una transmisién de informacién més directa,
claray efectiva, que facilita las comunicaciones
relacionadas con las novedades en la gama de
productos vy servicios, las noticias relevantes y la
gestion de cuentas.

En 2020, un afo tan excepcional, esta
comunicacién cercana y agil ha cobrado, si
cabe, alin mas importancia.

LS FERSENAS valor al servicio al socio.

La complejidad de los productos vy servicios
financieros no es incompatible con la
transparencia en la informacién y en la
comercializacion de los productos vy servicios
del Grupo Caja de Ingenieros, siendo este un
elemento clave en la comunicacién con la base

COMPROMISO social.
SOCIALY

AMBIENTAL

INFORMACION
FINANCIERA
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CANALES DE COMUNICACION TRADICIONALES

ENTREVISTA
AL DIRECTOR

GENERAL Asambleas presenciales En 2020, se han organizado dos asambleas de socios y socias: una asamblea ordinaria

el 15 de octubre, en la que se presentaron y aprobaron las cuentas de 2019 (se retraso @

de junio a octubre debido a la pandemia), y una extraordinaria el 26 de noviembre, en la
que se renovaron algunos cargos del Consejo Rector.

Ambas tuvieron lugar en la Sala Oriol Martorell del Auditorio de Barcelona, sala muy
amplia para garantizar las medidas de distancia interpersonal e higiene recomendadas
por las autoridades sanitarias, y para salvaguardar la seguridad vy salud de los socios y
socias del Grupo Caja de Ingenieros.

NOSOTROS . . R .
Encuentros presenciales Se han organizado tres encuentros presenciales en Barcelona y Madrid para dar a cono-
cer las perspectivas econémicas del ano.
Publicaciones En 2020, las publicaciones se han incrementado respecto al ejercicio anterior para
OBERNANZA, mantener informados a los socios:

ETICAE
INTEGRIDAD

* 16 publicaciones

Blog corporativo 132 publicaciones colgadas en 2020 y 125.300 péginas vistas durante 2020, un 36 %
) mas que el ano anterior. El articulo mas leido ha sido el titulado «Dia de la Tierra: bene-
oo ficios del coronavirus para el medioambiente», con méas de 8.000 visitas.
Teléfono Activacion del teléfono 900 300 321 gratuito de atencion al socio en castellano y cata-

lan. Durante la pandemia, se han registrado mas de 1.000 llamadas diarias.

LAS PERSONAS
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CANALES DE COMUNICACION DIGITALES

ENTREVISTA

A CaNERAL Encuentros virtuales 21 webinars organizados para distintos publicos y colectivos

(webinars)* con los que colabora el Grupo Caja de Ingenieros.
5 cursos de formacion online para cursos de formacion
organizados por la Fundacion Caja de Ingenieros.

2020 EN

CIFRAS WhatsApp* Canal general de consultas rapidas (méas de 2.000
conversaciones por WhatsApp mensuales).

Lo MAs BAE

£Qué te has perdido?

Pédcast* Nuevo canal de pddcast sobre actualidad econdmica y de los

mercados: Ivoox y Spotify.
NOSOTROS

Las redes sociales son un canal no presencial de interrelacion con los socios y socias,
que, ademas de divulgar contenidos corporativos y comerciales, sirven como canal di-
recto e inmediato de intercomunicacion entre ellos.

CEETNANEY Twitter y Facebook Son los canales mas utilizados por los socios y socias a la

INTEGRIDAD hora de comunicarse con la Entidad de forma répida.

En 2020, Twitter ha tenido un incremento organico de

la comunidad tanto en las cuentas de Caja de Ingenieros
(+4,54 % respecto a 2019) como en los perfiles de la

LCEeTION Fundacion (+6,95 % respecto a 2019), teniendo en cuenta

los perfiles en castellano y catalédn. Respecto a Facebook, la

comunidad ha experimentado un aumento del 7% en el perfil

de la Fundacion.

VG FERSEINAG Instagram El perfil @economiasostenible se ha consolidado como el
canal de referencia para conversar sobre sostenibilidad,
accion social y responsabilidad social del Grupo. Este perfil,
que ha crecido un 8 % durante el 2020, ha permitido a la
Entidad llegar a un publico joven de entre 18 y 35 afios.

LinkedIn El Grupo Caja de Ingenieros cuenta con un perfil de
Grupo con cuatro subpaginas para filiales (Ingenium
Shopping, Fundaciéon Caja de Ingenieros, Caja Ingenieros
A Vida y Pensiones y Caja Ingenieros Gestion). Este canal ha
SOCIALY experimentado un fuerte crecimiento de seguidores en 2020
y ha llegado a los 15.198, lo que supone un aumento del
43 % respecto a 2019.

AMBIENTAL

YouTube y En 2020, se han publicado 8 videos a través de canales

'N.:TSENMSEEC,’;N material audiovisual audiovisuales, como YouTube, con el objetivo de llegar a un
publico més amplio. Destaca el alcance del video Finanzas

para la sostenibilidad, con mas de 25.000 visualizaciones.

* Canales de comunicacion creados en 2020.
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Soluciones personalizadas

El Grupo Caja de Ingenieros ofrece un
asesoramiento completo mediante servicios
financieros de calidad y personalizados,
mediante el cual gufa a los socios y socias en
la toma de decisiones para que encuentren
servicios financieros de calidad, personalizados
y que cubran sus necesidades.

Los cuatro ambitos en los que el asesoramiento
es la base del servicio son los siguientes:

*  (Gestion patrimonial
*  Seguros

*  Financiacion

*  Prevision social

GESTION PATRIMONIAL

Tiene como objetivo acompanar a los socios
y socias en la toma de decisiones en materia
de inversién patrimonial. La complejidad vy la
extensa variedad de instrumentos financieros
requieren el conocimiento experto que

los profesionales del Grupo aportan a las
soluciones de inversion.

Los servicios del Grupo Caja de Ingenieros
incluyen:

e Preservaciéon de capital (generacion
de valor, optimizacion de carteras,
diversificacién).

e Diseno personalizado de la cartera de
inversiones financieras en funcion de la
vision econémica de nuestro equipo de
gestion de inversiones.

e Optimizacion financiero-fiscal.

e Optimizacion de la estructura del
patrimonio financiero segun la situacion
y las necesidades patrimoniales y
personales.

e Delegacién de la gestion a través del
Servicio de Gestion Discrecional de
Carteras, herramienta exclusiva de Caja de
Ingenieros.

*  Monitorizacién y seguimiento detallado y
personalizado de la cartera gestionada.

En cualquiera de los casos, se determina el
perfil inversory la composicion de la cartera
de inversiones por medio de los test de
idoneidad y de conveniencia, asi como de otros
requerimientos solicitados.

Los socios y las socias

SERVICIO DE ASESORAMIENTO EN
SEGUROS

La Entidad analiza y evalta los riesgos derivados
de las circunstancias personales, revisa las
posiciones aseguradoras y sus coberturas, y las
contrasta con las necesidades para llegar a una
propuesta personalizada.

El servicio incluye una seleccion de companias
de confianza, valoradas por su excelencia de
servicio en caso de siniestro, su precio, su
solvencia y su reputacion. También se aporta,
en el dia a dia, la gestion integral y continua

de la cartera de seguros, la supervision de la
calidad de las coberturas y de las prestaciones y
un servicio propio de siniestros para garantizar
la adecuada vy puntual prestacién en caso de
ocurrencia.
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La Entidad se adapta
a las necesidades
individuales de cada
familia, profesional,
empresa, sector publico e
institucion, con un servicio
personalizado vy diferencial
sobre la base de una politica
de inversion alineada con los
principios de gestion de una
banca responsable.

FINANCIACION

El Grupo Caja de Ingenieros quiere ofrecer

la mejor solucion de financiacion para los
proyectos de sus socios y socias a lo largo

de toda su vida. Para ello, la Entidad se
adapta a las necesidades individuales de cada
familia, profesional, empresa, sector publico
e institucion, con un servicio personalizado

y diferencial sobre la base de una politica de
inversion alineada con los principios de gestion
de una banca responsable, que implica la
gestion profesional y prudente de los riesgos
e incorpora criterios de sostenibilidad y
preservacion del medioambiente.

La oferta de productos incluye:

*  Préstamos hipotecarios para la adquisicion
o la reforma de viviendas, locales
comerciales o naves industriales, pudiendo
escoger entre diferentes instrumentos
a tipo de interés variable, fijo o mixto
y plazos que permiten adaptar los
compromisos financieros a la capacidad de
pago.

e Préstamos personales para la financiaciéon
de inversiones corrientes, estudios y
consumo. Por ejemplo, el Préstamo ECO
permite la financiacién en condiciones
ventajosas de inversiones que impliquen
una mejora de la eficiencia energética,
tanto de las familias y profesionales como
de las empresas.

e Subrogacion de la hipoteca de otra
entidad.

e Podlizas de crédito para cubrir
las necesidades de financiacion a corto
plazo de las empresas.

*  Avales para garantizar compromisos
futuros.

Adicionalmente, se han alcanzado acuerdos

con otras instituciones, como el Instituto de
Crédito Oficial (ICO), el Fondo Europeo de
Inversiones (FEI) y las Sociedades de Garantia
Reciproca (SGR), que complementan nuestra
oferta y nos permiten poner a disposicion de las
empresas y profesionales productos y garantias
que faciliten el desarrollo de sus proyectos

de inversién y cubran sus necesidades de
financiacion de circulante.

La Entidad aplica una gestion activa y un
seguimiento permanente a sus exposiciones
para velar por su adecuada evolucién y

pone medidas o correcciones a aquellas

que lo requieran. Ademas, el Cédigo de

Buenas Préacticas refuerza la proteccién a los
deudores hipotecarios sin recursos, y regula

y limita determinadas condiciones para la
reestructuraciéon de los préstamos hipotecarios.

Los socios y las socias

INFORME ANUAL 2020

134



Los socios y las socias

ENTREVISTAAL) T
PRESIDENTE

PREVISION SOCIAL
ENTREVISTA
AL DIRECTOR . . - .
GENERAL Caja de Ingenieros acompana a los socios

y socias en la toma de decisiones para la
consecucion de sus objetivos de pension para
la jubilacion. Contamos con un modelo propio

2020 EN
ShRS que sigue la linea del compromiso de servicio y
responsabilidad con los socios vy la sociedad.
Modelo propio de previsién:
NOSOTROS

*  Realizamos la simulacion de su jubilacion y
proyeccién de la pension publica.
e Determinamos un objetivo de renta para
OB}ERNANZA, .,
ETICAE complementar la pension.
INTEGRIDAD Lo .
e Elaboramos distintos escenarios de
inversion para la consecucion del
objetivo en funcion del perfil de riesgo,
GESTION P P T4
oL LSO de sus preferencias de inversion y de sus
objetivos de ahorro.
e Seguimiento periddico de su plan
de ahorro para adecuarlo cuando
LS FERSENAS corresponda sin perder de vista el objetivo
marcado.
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AMBIENTAL
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Priorizar |a
seguridad

La Entidad pone a
disposicion de los
SOCIOS Y SOCias
herramientas digitales
de anélisis e informacion
financiera, un amplio
abanico de productos
disponibles para su
contratacion y los servicios
de asesoramiento y de
gestion discrecional de
carteras.

Transparencia y proteccion en
el Ambito de las inversiones
financieras: MiFID Il

La Entidad dispone de mecanismos
internos para cumplir con las normativas de
proteccion al inversor y los mercados, entre las
que destaca la Directiva MiFID II. Se ponen a
disposicion de los socios y socias herramientas
digitales de andlisis e informacion financiera, un
amplio abanico de productos disponibles para
su contratacion y los servicios de asesoramiento
y de gestion discrecional de carteras.

Todos los productos vy servicios de inversion
distribuidos incorporan, de acuerdo con el
objetivo de mejorar la transparencia y la
proteccion del inversor, los siguientes atributos:

¢ Formacidn especializada y certificada
del equipo profesional del Grupo Caja
de Ingenieros. El equipo de Servicios
al Socio cuenta con un plan formativo,
que garantiza la maxima cualificacion
profesional, y certificacién oficial para
informar sobre instrumentos financieros y
prestar servicios de inversion.

¢ Adopcion de un modelo de
asesoramiento dependiente a través de
los gestores de la Entidad para apoyar
a los socios y socias en sus decisiones
de inversién. Las recomendaciones
de inversion dentro del servicio de
asesoramiento se ajustan al perfil inversor
de cada socio o socia, teniendo en
consideracién sus objetivos de inversion,
su situacion financiera, sus conocimientos
Y SuU experiencia inversora previa, asi como
el horizonte temporal de la inversion.

Q

Mejor ejecucion. Caja de Ingenieros
dispone de una politica de mejor ejecucion
de las drdenes de los socios a la Entidad,
a través de la cual se aplican todas las
medidas para perseguir la obtencion del
mejor resultado posible.

Transparencia respecto a las comisiones,
los gastos y los incentivos. La informacion
sobre los costes y gastos asociados a

cada servicio e instrumento financiero,

asi como sobre los incentivos que Caja

de Ingenieros pudiera obtener por la
comercializacion de productos de terceros,
se comunican de acuerdo con normativa
MIFID II.

Gobierno corporativo. La Entidad
incrementa el nivel de proteccion para los
inversores con una mayor transparencia
en la informacion facilitada, asf como la
adecuacién de los productos para cada
perfil de socio o socia.

\ . .
3 \Q\ o Los socios y las socias
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Proteccion de datos

La relevancia de la privacidad y la
proteccion de los datos, especialmente

la disrupcién de la digitalizacion vy la
multicanalidad, hace que sea atendida a través
de la politica de seguridad del Grupo Caja de
Ingenieros, que esta alineada con los requisitos
exigidos por la Ley de Sistemas de Gestion de la
Seguridad de la Informacion.

La estrategia de seguridad del Grupo
alinea todos los esfuerzos con el estandar ISO
27001 de Sistemas de Gestion de la Seguridad
de la Informacion. En 2011, se certificod por
primera vez la Entidad con la empresa BSI,

en un compromiso publico de proteger la
informacion de los socios del grupo empresarial.
En 2020, se ha renovado la certificacion, que
tendréa vigencia durante los proximos tres afos.
La privacidad constituye parte esencial de

este sistema de gestion, pues la base de las
actividades de negocio es el tratamiento de
datos personales considerados sensibles.

La identificacion de requisitos legales vy los
controles permiten acreditar que se protege la
informacién vy la privacidad de forma adecuada.
Asimismo, las auditorias periddicas ayudan a
detectar ineficiencias vy a reconducirlas si es
necesario.

Adicionalmente, existen procedimientos para
informar, recoger vy tratar los derechos de

los socios v socias, que se contemplan en el
actual Reglamento General de Proteccion de
Datos (RGPD). En la pagina web se informa del
tratamiento que el Grupo Caja de Ingenieros
da a los datos personales, con compromiso

explicito de no facilitar a nadie los datos, a no
ser que una ley obligue a ello.

La Entidad tiene definida la figura del
delegado de proteccién de datos dentro de su
organigrama corporativo, accesible a cualquier
persona que quiera realizar consultas y que
participa en todos los proyectos que incluyen
el tratamiento de datos personales. Ademas,
el Grupo dispone de servicios especiales
relacionados con la proteccién de datos y su
gestion, tales como la pdliza Ciberriesgo, el
servicio CyberSOC 24/7 y el servicio CSIRT
(equipo especializado de respuesta ante
ciberincidentes).

Los socios y las socias
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