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CARTA DEL

PRESIDENTE

Carlos de la Sierra Torrijos

UN FUTURO MAS VERDE

Emprendimos ya hace unos
anos, el camino de la
transformacion y en él, la
sostenibilidad juega un papel
estratégico. El objetivo de todo
el equipo es ofrecer a nuestros
clientes los mejores productos
y servicios financieros de forma
sostenible. Es una forma mas
que tenemos de contribuir al
cumplimiento de la Agenda
2030y al logro de los ODS.
Algunos de los cuales, a lo largo
de estos afnos, hemos asumido
COMmMo propios

ABRIMOS LAS PUERTAS DE NUESTRA ENTIDAD

Presentamos un aflo mas, y ya van tres, el Estado de Informacién No
Financiera (EINF) correspondiente a 2020. Un informe en el que abrimos las
puertas de la entidad a nuestros socios, clientes, resto de grupos de interés y a
la sociedad en su conjunto como muestra de nuestra transparencia y
compromiso. A través de las siguientes paginas, analizamos la forma en la que
nos relacionamos con nuestro entorno, conjugando el desarrollo de nuestra
actividad con la sostenibilidad y la responsabilidad social corporativa.

Para la realizacion de este informe, hemos seguido las directrices de Global
Reporting Initiative (GRI), lo que nos permite mejorar la comunicaciéon con
nuestros grupos de interés, estudiando impactos y riesgos y detectando
oportunidades y beneficios, en base a nuestra sostenibilidad en cuatro grandes
areas: econdmica, social, medioambiental y modelo de gobierno.

2020 ha sido un ano en el que la pandemia de la COVID-19, de un modo u
otro, lo ha condicionado todo.

Lo que comenzé como una crisis sanitaria global, ha
derivado en una crisis social que, gracias a las
importantes fortalezas con las que contamos en
Globalcaja, nos ha permitido posicionarnos como parte
de la solucion

En este sentido, hemos sido lideres en la tramitaciéon de operaciones ICO en
nuestros territorios de origen, garantizando la liquidez a quien lo ha
necesitado en los momentos mas complicados. Esto se traduce en gestionar
alrededor de 10.000 operaciones por valor de 800 millones de euros, que
ponen de manifiesto nuestro compromiso con el desarrollo econémico de las
zonas en las que nos asentamos.

Fieles a nuestros origenes y a la propia naturaleza social de la entidad, como
cooperativa de crédito que somos, nuestra implicaciéon social es inherente a
nuestro funcionamiento. Tal y como se establece en los estatutos, destinamos
el 15 por ciento de los beneficios al Fondo de Educacion y Promocion (FEP),
lo que ha supuesto dedicar a fines sociales 45 millones de euros en los tltimos
diez afos. A lo que debemos afiadir el papel de nuestras Fundaciones y su
contribucion al impulso de proyectos que promueven el respeto al medio
ambiente, el desarrollo sostenible, la mejora de las condiciones de vida de los
colectivos més vulnerables, el impulso de la educacion y la formacion a todos
los niveles y, en definitiva, de todas aquellas iniciativas que permiten construir
una sociedad mas inclusiva, desarrollada y con mayores tasas de bienestar.

Yy 4



Es nuestra forma de hacer banca; de personas, para personas. Un modelo
basado en valores, que va mucho méas alld de la generaciéon de valor
Ginicamente a través de nuestra actividad financiera. Por citar solo un ejemplo,
como respuesta inmediata a la declaracién del estado de alarma, pusimos en
marcha el Fondo Solidario COVID-19, que ha permitido a mas de 140
asociaciones desarrollar proyectos dirigidos a minimizar el impacto de la
pandemia en la sociedad.

De este modo, en 2020 hemos mostrado un gran dinamismo, que ha sido
posible conjugando dos aspectos. Por un lado, la confianza que nos siguen
mostrando nuestros socios y clientes y, por el otro, el esfuerzo realizado por
los més de mil profesionales de Globalcaja. Un equipo altamente
comprometido y especializado, que garantiza un trato cercano y
personalizado, propiciando la mejor experiencia de cliente posible y buscando
su maxima satisfaccion. Para ello, esté siendo clave la transformacion digital,
tal y como la entendemos nosotros. Que no es de otro modo que poniendo la
tecnologia al servicio de las personas.

En el camino de la transformacién, como se ha comentado la sostenibilidad
juega un papel estratégico. Bien es cierto que las emisiones directas de CO2
del sector financiero son muy limitadas. Sin embargo, queremos ir de la mano
de nuestros clientes hacia un futuro mas verde, a través de la financiaciéon y
del asesoramiento y ofrecer, tanto a las empresas como a los particulares,
soluciones sostenibles innovadoras.

Mientras, en la actualidad, asistimos a una cada vez mayor concentraciéon del
sector financiero, nosotros seguiremos orientando nuestra actividad a la
inclusién financiera, promoviendo un modelo de banca de proximidad. Tanto,
que un tercio de nuestra red de oficinas esta ubicada en poblaciones de menos
de mil habitantes. De este modo, acercando los servicios financieros a todas
las personas con independencia de su lugar de residencia, promovemos la
lucha contra la despoblacion, la vertebracion de los territorios y la
dinamizacién de la economia social.

Acercando los servicios financieros a todas las
personas, con independencia de su lugar de residencia,
promovemos la lucha contra la despoblacion, la
vertebracion de los territorios y la dinamizacion de la
economtia social

Sabemos que todavia nos queda mucho camino por recorrer. Este documento
es un punto de partida en nuestro compromiso de transparencia con nuestros
grupos de interés y con la sociedad en su conjunto. Estamos convencidos de
que, contando con la confianza y el esfuerzo de nuestros socios, clientes y
empleados, nuestra estrategia nos marcara el rumbo adecuado para continuar
generando valor y propiciando una sociedad maéas justa, innovadora y
sostenible.

Carlos de la Sierra Torrijos
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Quiénes
SOMOosS?

FORTALEZA FINANCIERA
PARA APOYAR A
NUESTRO TERRITORIO

El estudio ‘Retrato de Espana
en funcion de sus marcas y su
consumo’, elaborado por
DataCentric, empresa

especializada en datos, eligio

en 2019 a Globalcaja como la
empresa mas relevante de
Castilla-La Mancha.
Globalcaja se alza como

el principal grupo empresarial
en cuanto a nuestra relevancia
por facturacion,
reconocimiento y empleos
generados en la region.
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Globalcaja ante esta nueva crisis que estamos viviendo, se mantiene fiel a los
principios del cooperativismo. Desde el comienzo de la crisis estamos
realizando un enorme esfuerzo para estar mas cerca si cabe de nuestros socios,
clientes y empleados, velando por su salud, financiando sus necesidades y
apoyando proyectos sociales cuya finalidad es mitigar el impacto de la
pandemia.

En estos tiempos dificiles es cuando se reafirma el éxito
del modelo de banca basado en valores, comprometido
con las personas y con el territorio

En nuestros territorios de origen operan 17 entidades, y en este contexto de
competencia, Globalcaja ha sabido evolucionar y adaptarse hasta alcanzar en
la actualidad una cuota de mercado superior al 20%. Las cifras nos sitian en
una posiciéon de fortaleza para afrontar con garantias la actual coyuntura
econémica. Tenemos una gran capacidad para continuar financiando los
principales proyectos de nuestra tierra, atrayendo valor y favoreciendo la
generaciéon de empleo.

LIDERAZGO @

CUOTA DE MERCADO

(*) media en provincias de origen

CRECIMIENTO Z
€

PRESTAMOS A CLIENTES

CONFIANZA 4—@3

RECURSOS GESTIONADQOS DE CLIENTES

SEGURIDAD @

RATIO DE COBERTURA

+7,8% respecto
al afio anterior

sector 71,4%

CALIDAD

\ E sector 4,44 %

RATIO DE DUDOSIDAD

RENTABILIDAD (%

BENEFICIO DESPUES DE IMPUESTOS




Hoy mas que nunca, el compromiso con la empleabilidad, la estabilidad y la
calidad en el trabajo refuerza nuestro posicionamiento como entidad lider y
referente en generacion de empleo en Castilla-La mancha.

Globalcaja, desde su constitucion, mantiene una decidida apuesta por la
estabilidad y creacion de empleo de calidad, como sefia de identidad propia y
elemento claramente diferenciador respecto al sector financiero. Mientras que
en la banca las crisis se han traducido en destruccion de empleo, Globalcaja
no ha llevado a cabo ninguna politica de reestructuracion ni de empleo ni de
namero de oficinas.

El valor del compromiso es el eje principal de
nuestra gestion.

Como cooperativa de crédito que somos, el compromiso forma parte de
nuestro ADN. Son ya mas de 50 afos los que llevamos destinando parte de
nuestros beneficios a fines sociales, a través del Fondo de Educacion y
Promocion. Una aportacion que més all4 de lo econémico, nos convierte en
dinamizadores, apoyando ferias, eventos y todo tipo de iniciativas que hacen
de nuestra tierra un territorio préspero.

Nuestros valores son la herramienta que guia todas
nuestras decisiones.

Desarrollamos una banca personal y cercana. De
personas para personas. A través de nuestra
Cercania extensa red de oficinas, garantizamos y acercamos
los servicios bancarios a todo el territorio,
favoreciendo la inclusién financiera.
Somos una entidad comprometida con el territorio
y con una clara vocacion social. Fieles a nuestros
Compromiso origenes, contribuimos al desarrollo sostenible de la
region, buscando siempre el bien comun para el
conjunto de la sociedad.
Nuestro alto grado de especializacion nos permite
ofrecer soluciones personalizadas para todos
Especializacion nuestros clientes. Particulares, empresas y
profesionales del sector agrario encuentran en
Globalcaja una entidad siempre a su servicio.
El liderazgo va mas alla de la posicion que
mantenemos en los territorios en los que nos
Liderazgo asentamos. Forma parte de nuestra cultura
organizacional a todos los niveles. Promovemos la
excelencia y la aportacion de valor.
Somos una entidad con una forma de hacer banca
diferente, con un futuro extraordinario, gracias a la
innovacion. A la bisqueda de la mejora continua de
lo que somos, hacemos y ofrecemos a nuestros
socios, clientes, empleados y a la sociedad en su
conjunto.
Contamos con un Cédigo Etico y de Conducta
propio que proporciona a todos los empleados un
b tica sistema de valores com_l’ln, que configura su
conducta y comportamiento y ayuda a fomentar
nuestra cultura corporativa. Nuestra gestion es
ética y transparente.

Innovacion

Avanzamos en nuestra gestion basada en la especializacion y lo hacemos
mirando al futuro, utilizando la tecnologia y poniéndola siempre al servicio de
las personas. Nuestro objetivo es ofrecer la mejor experiencia de usuario
posible.

Yy



¥ Globalcaja
¥ Globalcaj
Albacete
FUNDACION
¥ Globalcaj
% Globalcaj
La Roda
FUMDACION
\ 4 Globalcaj

Mota del Cuarva

El compromiso de Globalcaja no se limita actuaciones excepcionales, si no que
es algo constante y sostenido en el tiempo. Tanto que desde su constitucion,
Globalcaja ha destinado més de 44 millones de euros a fines sociales, a través
de su Fondo de Educacion y Promocién y de sus Fundaciones.

La inclusion financiera y la lucha que Globalcaja mantiene contra la
despoblacion, se muestra a través de una extensa red de oficinas,
garantizamos y acercamos los servicios bancarios a todo el territorio,
promoviendo el desarrollo de las zonas sobre las que nos asentamos.

Un tercio de nuestras oficinas estan ubicadas en
poblaciones de menos de 1.000 habitantes.

La entidad dispone de mas de 300 cajeros, mas de 8.000 TPV comercios y
tiene emitidas mas de 260.000 tarjetas. Toda esta tecnologia pretende facilitar
el acceso a los servicios y mejorar la experiencia de usuario a nuestros clientes.
Sin embargo, no pretende sustituir la relaciéon de persona a persona que para
nosotros es un vector clave en nuestro modelo de negocio.

Globalcaja ha vuelto a hacer tangible su compromiso con el tejido productivo
del territorio. 4 de cada 10 empresas han contado con la entidad para la
tramitacion de las lineas ICO. Globalcaja ha formalizado el 30% del volumen
de estas operaciones en el territorio. Destacar, ademaés, la gran capilaridad que
ha aportado Globalcaja a la hora de hacer llegar la liquidez necesaria para
afrontar estos momentos dificiles a todos los rincones del territorio.

Para los particulares y familias, la entidad ha tramitado casi un millar de
moratorias, aplazando a los clientes que lo han necesitado las cuotas de sus
préstamos. Ademas, se han puesto en marcha otras medidas como el adelanto
de pensiones a los mayores, la ampliacion del limite del pago sin contacto de
20 a 50 euros, o la implantacién de Paygold para apoyar las compras a
distancia en los comercios.

Mas comprometidos que nunca.

%@] Queremos... clientes satisfechos
+ 600.000 clientes

CLIENTES

Tenemos... empleados comprometidos y formados

+ 1.000 empleados

@\ ﬁ\ Conseguimos... la confianza de nuestros socios
Vi + 125.000 S0cios
SOCIOS

@ Ofrecemos... compromiso con el territorio

EOMERONED + 5,4 millones de inversion social
SOCIAL




1.1. Nuestra
organizaciony

estructura

NACE DE UNA FUSION
ENTRE IGUALES

Globalcaja nace en 2011 de la
fusion entre iguales de Caja
Rural de Albacete (que habia
integrado a Caja Rural de La
Roda), Caja Rural de Ciudad
Real y Caja Rural de Cuenca.
Con posterioridad, se produjo

la operacion de integracion de

Caja Rural Comarcal de Mota
del Cuervoylared de
sucursales de BMN en Castilla
- La Mancha. Nuestro
domicilio social se encuentra
sito en la calle Tesifonte
Gallego n° 18 de Albacete.

Caja Rural de Albacete, Ciudad Real y Cuenca, Sdad. Coop. de Crédito,
Globalcaja, con CIF: F45755220, se encuentra inscrita en el Registro
Mercantil de Albacete, en el tomo 956, libro 720, folio 155, hoja AB-24.797 y
en el Registro de Sociedades Cooperativas del Ministerio de Trabajo e
Inmigracion, nimero de inscripcién 2602 SMT, al tomo LVIII, folio 5732,
asiento 12. Numero de Registro en Banco de Espaiia 3.190.

Nuestro objeto social es servir a las necesidades financieras de nuestros socios
y de terceros mediante el ejercicio de las actividades propias de las entidades
de crédito, previstas por la legislacién nacional y comunitaria. Podemos
realizar toda clase de operaciones activas, pasivas y de servicios propios de la
actividad bancaria y/o permitidos a las entidades financieras, asi como las
accesorias e instrumentales a la misma, con atencion preferente a las
necesidades financieras y a la prestacion de servicios a sus socios. Asi mismo,
como se recoge en nuestros estatutos, podemos realizar las actividades y
servicios propios de nuestro objeto social con terceros no socios, sin otras
limitaciones que las sefialadas en cada momento por la legislacion vigente.

EL GRUPO CAJA RURAL

Globalcaja pertenece al Grupo Caja Rural. Caja Rural es uno de los principales
grupos bancarios operantes en Espafia. La creacion del Grupo por parte de las
Caja Rurales, permite ofrecer a sus socios y clientes una gama y un nivel de
calidad de productos y servicios de cardcter universal, especializado y
personalizado gracias a los amplios conocimientos que de sus mercados posee
cada Caja Rural, tanto a niveles regionales como provinciales y locales.

De esta manera, el Grupo Caja Rural puede prestar los mismos servicios que
los grandes bancos manteniendo intacta la vinculacién con su &mbito
territorial. Esta denominacion de “Grupo” queda al margen del concepto de
Grupo que, a efectos de consolidacion, establece el art. 42 del coédigo de
comercio

UNO DE LOS PRINCIPALES GRUPO BANCARIOS OPERANTES EN ESPANA

N )
€]l 2.314 358 67.079 wine

ACTIVOS TOTALES

OFICINAS DEL GRUPO

89 8434

EMPLEADOS DEL GRUPO

MECANISMO DE SOLIDARIDAD
DEL GRUPO




El Grupo Caja Rural cuenta con el apoyo, para el desarrollo de su actividad, de
determinadas entidades participadas, la Asociaciéon Espafiola de Cajas
Rurales, el Banco Cooperativo Espafiol, la sociedad Rural Servicios
Informaticos, la compaifiia de Seguros RGA, Gescooperativo y Docalia.

ASOCIACION ESPANOLA DE CAJAS RURALES

Asociacion constituida al amparo de la Ley Organica 1/2002 de 22 de marzo
reguladora del derecho de asociacion y normas complementarias, con
personalidad juridica propia y plena capacidad de obrar para el cuamplimiento,
sin animo de lucro de los fines sociales para los que se constituyd. Consisten,
en general, en incrementar la colaboraci6on entre las entidades asociadas,
reforzando su solvencia y estabilidad y mejorando el funcionamiento y
resultados econdmicos de las mismas.

En el seno de la Asociacion Espaiiola de Caja Rurales, se constituy6 el
“Mecanismo Institucional de Protecciéon Cooperativo”, cuyas dos principales
motivaciones son: la mejora del control y gobierno de las entidades y sus
riesgos; y la mejora de la solvencia y la liquidez en caso de situaciones de
escasez para algunos miembros. Tiene la consideracion de Sistema
Institucional de Proteccién en el sentido que a este término se le da en el
articulo 113.7 del Reglamento (UE) n° 575/2013 del Parlamento Europeo y del
Consejo de 26 de junio de 2013.

GRUCAJARURAL INVERSIONES, S.L.

La sociedad holding es propiedad de las cajas rurales asociadas, que es a su
vez propietaria de las siguientes sociedades pertenecientes al Grupo Rural,
Rural Grupo Asegurador y Banco Cooperativo Espafiol.

BANCO COOPERATIVO ESPANOL

Grupo financiero que presta los servicios de una central bancaria a sus cajas
rurales asociadas, que se ha marcado como objetivo principal el contribuir a
que esas cajas alcancen una posicion de mercado relevante y se beneficien de
las sinergias y de las ventajas competitivas de su asociaciéon. Para conseguir
este proposito, la entidad se segmenta en diferentes areas especializadas,
responsables de atender de forma eficiente a accionistas y clientes.

Enlaces de interés:
www.ruralvia.com/bancocooperativo

RURAL GRUPO ASEGURADOR

Es més que una compaiiia de seguros. Su mision es “satisfacer las necesidades
de cobertura de los riesgos sobre el patrimonio y sobre las personas de
nuestros clientes, siendo rentables para nuestros accionistas, con una eficaz
oferta de soluciones aseguradoras, calidad en el servicio y eficiencia de costes,

SEGUROS

RG A con un equipo humano comprometido para garantizar la sostenibilidad del
negocio”.

Los seguros del Grupo Cajo Rurd Enlaces de interés:

Www.segurosrga.es

‘~ RS | el valor de RURAL SERVICIOS INFORMATICOS

la innovacion.

Empresa de tecnologia de la informacién bancaria que disefia, desarrolla y
gestiona soluciones y servicios para las entidades financieras tanto del Grupo
Caja Rural como para otros clientes en todo lo referido al tratamiento
automatizado de la informacion.

Enlaces de interés:
http://www.ruralserviciosinformaticos.com



Es importante destacar que los entes supranacionales estdn impulsando la
sostenibilidad en la economia sirviéndose de las Entidades Financieras como
instrumento catalizador.

Entendiendo sostenibilidad como un conjunto de actuaciones orientadas a
satisfacer las necesidades de la generacion presente sin comprometer la
capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades,
alineando de manera equilibrada, el desarrollo econ6mico, el desarrollo social
y la proteccion del medio ambiente.

El impulso a la sostenibilidad se hace mediante la aplicacién de un marco
general (Acuerdos supranacionales y Plan de Finanzas Sostenibles) y una serie
de marcos reglamentarios que obliga a las entidades de crédito a integrar
elementos de sostenibilidad en su gestion.

Por ello, en el Grupo Caja Rural se esté trabajando en la estrategia de Grupo
en relacion a la sostenibilidad, asi como en la preparacion de un Plan Director
de evolucion de la sostenibilidad especifico para las tres unidades
corporativas, Banco Cooperativo, RGA y Gescooperativo y la de Servicios
Informaticos.

Unidades de Negocio Lineas de Soporte

RSI (Rural Servicios

Banco Cooperativo Informaticos)

RGA (Grupo Asegurador)

Gescooperativo (Gestor Fondos)

En el Grupo Caja Rural se ha realizado una autoevaluaciéon en relacion a la
sostenibilidad, destacando la imagen muy vinculada a la sostenibilidad debido
a la relacion con el mundo rural y la promocién de la accion social por parte
de las Cajas Rurales.

El modelo de sostenibilidad del Grupo Rural se apoya en 6 grandes pilares

_'o'_ § Estrilgis ofine 2. Gobiernoy 3. Medicion y Control

Lr . Cultura EE de Riesgos
Integracion de los factores Despliegue del modelo de Integracion de factores ASG en el
ASG en la mision y vision del gobierno que garantice la marco de riesgos de las
Grupo para posicionarse en implementacién de la Entidades del Grupo con el fin de
el mercado en materia de estrategia ASG definida por el controlar y medir los riesgos
sostenibilidad. Grupo. climaticos y sociales de los

procesos de negocio

"o\l ‘ 4. Productos y i 5. Procesos de IE 6. Divulgacion y

& Servicios contratacion Q reporting
Adaptacion de la oferta de Adaptacién de los procesos Adaptacion de los canales de
productos y servicios para atender de contratacion para comunicacion, generacion de
la creciente demanda por la incorporar los factores ASG. informes y difusion de
sostenibilidad. informacién en relacién con la

sostenibilidad.

Para alcanzar el modelo de sostenibilidad del Grupo Rural se han identificado
8 grandes lineas de trabajo, aplicables a cada una de las unidades corporativas
y asignadas a grupos de trabajo.
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GRUPO EMPRESARIAL GLOBALCAJA

Globalcaja toma las decisiones de inversion en empresas participadas
buscando como parametros fundamentales actividades estrechamente
relacionadas con el objeto cooperativo, el fomento de la vinculacion y relacion
entre socios, clientes y sociedades cooperativas.

Configuracién del Grupo:

Globalcaja y ) )
Gestion Global Globalagrario Finca Bayona
® . de Acciones 100% Corazones
erteneciente: 1
Fondo de (Holding) 50%
Garantia de 100%

Depositos y en
el Fondo Unico
de Resolucion)

Globalfintech Globaldiversiéon

100% (Globalentradas)
100%

Activos Globales

Manchegos

100%

Gestion de
Activos de
Castilla La
Mancha

100%

La actividad de Globalcaja se sustenta en la doble
condicion de Caja Rural y Cooperativa de Crédito

Realizamos toda clase de operaciones activas, pasivas y de servicios propios
de su actividad bancaria, asi como accesorias e instrumentales a la misma, que
se desarrollan fundamentalmente en el medio rural, con atencion preferente
a las necesidades financieras y a la prestaciéon de servicios a sus socios y
clientes, muchos de ellos vinculados al ambito agroalimentario y al sector de
las cooperativas.

Ademés, ofrecemos y prestamos servicios complementarios tanto a los socios
cooperativistas como a los ciudadanos del area de influencia de Globalcaja,
permitiendo y consiguiendo, acercar la cooperativa Globalcaja a sus clientes, asi
como vincular la imagen de ésta a la promocion de la cultura, el deporte, uno de
los fines propios de una cooperativa.

NUESTRAS RELACIONES

Globalcaja tiene un modelo de negocio basado en la persona, enfocado en el
largo plazo y que apuesta por el crecimiento conjunto y compartido.
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Te escuchamos

Desarrollamos una banca personal y cercana, con una clara orientacion al
cliente. Nuestro objetivo es siempre ofrecer la mejor experiencia de usuario
posible y nos esforzamos en la generacién de valor para todas aquellas
personas que depositan su confianza en Globalcaja.

Te ayudamos en la toma de decisiones

BANCA DE E‘ CO? nl(;'o dgest(ire: 1}./ (;)flc(linas despnec1§1hfadals;l I'ofrecemos soluciones
EMPRESAS personalizadas a la realizadas de cada una de las empresas.

BANCA RURAL %/0? Somos lideres en la region en asesoramiento agrario, PAC, agroseguro...

Con su apoyo, nuestros clientes sienten mas seguridad en sus operaciones.

ESPECIALISTAS EN r&;%

PATRIMONIAL

Nuestros profesionales: nuestro mayor activo

En Globalcaja tenemos un alto grado de compromiso con nuestros empleados.
Mantenemos una firma apuesta por el empleo estable y de calidad e
impulsamos ambiciosos planes de formacién. Nos esforzamos en la creacién
de un buen clima laboral, propicio para favorecer su desarrollo profesional y
personal, en un entorno en el que la conciliacién es una realidad.

Asimismo, cada aio, damos la bienvenida a nuevos jovenes, ofreciéndoles su
primera oportunidad.

Confianza, prudencia y sequridad

Si algo nos distingue con respecto al resto del sector es una elevada prudencia
en la gestion. Nos gusta establecer y afianzar relaciones de confianza a largo
plazo con nuestros clientes, y siempre, antes de actuar, pensamos que si una
operacion no es buena para el socio y el cliente, no es buena para Globalcaja.

Nos esforzamos para que la entidad sea reconocida por sus buenas practicas.

TECNOLOGIA AL SERVICIO DE LAS PERSONAS

El modelo de gestion especializada de la Caja se complementa con un sistema
de distribuciéon multicanal. Los canales digitales posibilitan a Globalcaja
ofrecer a sus clientes una banca de calidad, accesible y disponible en cualquier
lugar y hora.

La digitalizacion esta revolucionando los servicios financieros a nivel global.
En este sentido, el uso del movil como herramienta preferente y, a menudo
Unica para las interacciones del cliente con la entidad financiera, ha cambiado
el caricter de la relacion.

La tecnologia y la innovaciéon permanente son esenciales para desarrollar
nuevas formas de relacion de los clientes con la entidad, facilitarles el
asesoramiento personalizado que requieren y disponer de servicios y
productos de alto valor ahadido que cubran sus necesidades.
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Globalcaja ofrece soluciones digitales a sus clientes con perfil multicanal,
desarrollando una oferta digital de productos y servicios, para que los clientes
puedan utilizar su canal de conveniencia.

La ciberseguridad figura entre las prioridades de
Globalcaja

Con la entrada en vigor de la nueva Directiva de Servicios de Pago (PSD2, por
sus siglas en inglés), se busca fomentar la competencia y reforzar la seguridad
de los pagos en Europa, regulando el acceso a las cuentas de pagos de los
clientes por parte de terceros. El mercado de los servicios financieros esta
evolucionando sin dejar de lado el marco regulatorio de protecciéon a los
clientes.

Una extensa red de oficinas, favoreciendo la inclusion
financiera

Globalcaja

_F o IE:I ’ Em #somosglobalecaja

Extianao 2 awsimidn finonooen

Es importante destacar que Globalcaja cuenta con una gran red de oficinas
bancarias en su territorio, dando servicio en casi todas las poblaciones y
evitando asi la exclusion financiera en la regiéon en la que opera.

La red de oficinas de la Caja cuenta con 314 oficinas y corresponsalias
repartidas de la siguiente forma: 87 en Albacete, 109 en Ciudad Real, 95 en
Cuenca, 1 en Guadalajara, 11 en Toledo, 1 en Madrid, 5 en Murcia y 5 en
Comunidad Valenciana.

Cabe destacar que, aun contando con un consolidado liderazgo en sus
: territorios de origen, Globalcaja apuesta por la apertura de nuevos centros en
Paga como quieras territorios limitrofes de la Comunidad Valenciana y Murcia.
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Gobierno

Corporativo

NUESTRO CONSEJO
RECTOR

Presidente

D. Carlos de la Sierra Torrijos
Vicepresidente 1°

D. Rafael Torres Ugena
Vicepresidente 2°

D. Herminio Molina Abellan
Secretario

D. Fernando Mariano Leon Egido

Vocales

Vocal 1°

D. Desamparado Irnan Parrilla
Vocal 20

D. Juan Aparicio Saez

Vocal 3°

D. Jesus J. Casanova Fdéz. Bravo
Vocal 4°

D. Luis Garcia Romero

Vocal 5°

Dfia. Felicia Plata Alvarez

Vocal 6°

D. Manuel Simarro Lopez

Vocal 7°

Diia. Clara Isabel Fdéz-Cabrera Marin
Vocal 8°

D. Ramon Alcarazo Pefiuelas
Vocal g°

Diia. Elena Pacheco Martinez
Vocal 10°

Santiago Cortés Martinez

Vocal 12°

Juan Galiano Puertas

Consejero Laboral

D. Rafael Mendonza Ballesteros

Suplentes

Zona de Albacete

Impar. D. Gabriel Lodares Romano
Par. D. Andrés Caballero Lopez
Zona de Ciudad Real

Impar. D. Carmelo Monteagudo Moreno
Par. D. Pedro J. Martin-Zarco Diaz Madrofiero

Zona de Cuenca

Impar. D. Carlos David Bonilla Merchante

Par. D. Fernando Rodrigo Castellano

Globalcaja tiene definido un sistema de Gobierno Corporativo para garantizar
una gestiéon sana y prudente de la Entidad, que incluye el adecuado reparto de
funciones en la organizacién y la prevencion de los conflictos de intereses
acorde a las Directrices EBA sobre gobierno interno (EBA/GL/2017/11).
Corresponde al Consejo Rector el control y evaluacién periodica de su eficacia
y la adopciéon de las medidas necesarias para solventar sus posibles
deficiencias.

ASAMBLEA GENERAL

Constituida por los socios delegados elegidos en Juntas Preparatorias, es el
organo supremo de expresiéon de la voluntad social. La Asamblea fija la
politica general de la Caja.

EL CONSEJO RECTOR

Es el 6rgano colegiado de gobierno, gestion y representacion de la Caja y le
corresponde, al menos, la alta gestion, la supervisiéon de los directivos y la
representacion de la sociedad cooperativa. Estd compuesto por 16 miembros
y 6 suplentes.

El Consejo Rector, en el marco de su funcion general de supervision de forma
indelegable, aprueba y supervisa las principales politicas y estrategias y, en
particular, el sistema de gobierno interno. Defiende su estructura organizativa
de comisiones y comités acorde a las directrices de la EBA (GL44 punto 14)
para un gobierno interno apropiado, asi como lo dispuesto en el RD 84/2015
de 13 de febrero, por el que se desarrolla la Ley 10/2014 de 26 de junio de
ordenacion, supervision y solvencia de entidades de crédito y la Circular
2/2016 de 2 de febrero de Banco de Espana.

ASAMBLEA GENERAL

Comisién
Nombramientos

Comision Ejecutiva
Comisién

CONSEJO RECTOR
Remuneraciones

Comision Mixta de
Auditoria y Riesgos.

Auditoria Cumplimiento [l Seguimientoll Gestion Global
Interna Normativo de Riesgos de Riesgos

El Consejo Rector tiene delegada la gestion ordinaria de la Caja en la Direccion
General y concentra su actividad en la funcion general de supervisiéon y
control.

Comision Obra
Social

-----




Conforme al compromiso permanente de la Entidad con las mejores practicas
de gobierno corporativo, el Consejo Rector de la Caja, en el marco de las
funciones que tiene atribuidas para establecer los objetivos estratégicos de la
Entidad y en particular en materia de riesgo y gobierno interno, ha aprobado
el presente Sistema de Gobierno Interno de Globalcaja (el “Sistema”), cuya
implementaciéon y desarrollo sera asimismo objeto de supervisién por el
Consejo Rector con el apoyo de sus distintas Comisiones Delegadas
constituidas en su seno.

Contamos con una estructura organizativa y un
modelo operativo de direccion y control, adecuado y
transparente, que persigue una actuacion eficiente, y a
su vez, conforme con los principios de buen gobierno
corporativo.

El Sistema de Gobierno Interno tiene por objeto:

i) promover una gestién transparente, independiente, eficaz y prudente de la
Entidad y de su Grupo, respetuosa con los requerimientos de los
reguladores y supervisores;

ii) establecer una asignacion clara de responsabilidades y competencias en su
marco de control interno, incluidas sus unidades y funciones de auditoria
y control interno; y

iii) asegurar que las decisiones se adoptan con un adecuado nivel de
informacion y de acuerdo con el interés de la Caja y por tanto de sus socios,
ademas de velar por los intereses de inversores, clientes, empleados y en
general de los distintos grupos de interés.

COMISION EJECUTIVA Y OTRAS COMISIONES DELEGADAS

El Consejo Rector cuenta, para el mejor ejercicio de sus competencias, con
Comisiones Delegadas de ambito interno y sin funciones ejecutivas, en los que
sus miembros debaten de forma objetiva y, en su caso critica, abordando las
distintas opiniones de manera constructiva.

Estas Comisiones, tienen por objeto asistir al Consejo Rector en el ejercicio de
sus funciones de supervision en areas especificas, asesorando, preparando y,
en su caso, proponiendo las decisiones que aquél ha de tomar, contribuyendo
asi al desarrollo e implantacion de un marco de gobierno interno sélido,
completo y eficaz.

Las Comisiones, a través de sus Presidentes, informan al Consejo Rector del
ejercicio de sus respectivas funciones de supervision. En particular la Caja
cuenta con las siguientes comisiones:




Comisién Ejecutiva El Consejo Rector tiene delegadas parte de sus atribuciones y
facultades en una Comisién Ejecutiva, salvo las indelegables,
conforme a lo previsto estatutariamente. En cualquier caso,
el Consejo Rector sigue siendo competente y responsable
frente a terceros de las facultades delegadas.

Comisién Mixta de Se constituye como un érgano interno de caracter

Auditorfa y Riesgos informativo y consultivo, sin funciones ejecutivas y con
facultades de informacion, asesoramiento y propuesta
dentro de su &mbito de actuacion.

Las principales funciones de la Comisién Mixta de Auditoria
y Riesgos en materia de riesgos son:

» Asesorar al Consejo Rector sobre la propension global al
riesgo, actual y futura, de la Entidad y su estrategia en este
ambito, asistiéndole en la vigilancia de la aplicacion de esa
estrategia.

« Vigilar que la politica de precios de los activos y los pasivos
ofrecidos a los clientes tenga plenamente en cuenta el
modelo empresarial y la estrategia de riesgo de la entidad.
En caso contrario, la Comision Mixta de Auditoria Riesgos
presentara al Consejo Rector un plan para subsanarla.

» Determinar, junto con el Consejo Rector, la naturaleza, la
cantidad, el formato y la frecuencia de la informacién sobre
riesgos que deban recibir el propio Comité y el Consejo.

« Colaborar para el establecimiento de politicas y practicas
de remuneracion racionales. A tales efectos, el Comité de
Riesgos examina si la politica de incentivos prevista en el
sistema de remuneracion tiene en consideracion el riesgo, el
capital, la liquidez y la probabilidad y la oportunidad de los
beneficios.

Por lo que respecta a la funcién de auditoria, esta Comisiéon
sirve de apoyo al Consejo Rector en sus cometidos de
vigilancia mediante la revision periddica del proceso, las
politicas y los criterios de elaboracion de la informacién
econdmico-financiera, del sistema de control interno de la
Entidad, del cumplimiento normativo y de la contratacién,
independencia y conclusiones del auditor externo entre otros

aspectos.
Comision de La Comision de Nombramientos tiene asignadas las
Nombramientos facultades generales de propuesta e informe en materia de

nombramientos y ceses, ademas de la evaluacion periddica,
al menos una vez al afo, de la idoneidad de los diversos
miembros del Consejo Rector, de los Directores Generales y
asimilados y de otro personal clave para el desarrollo de la
actividad financiera, sin perjuicio de las facultades previstas
en su Reglamento y/o que pudiera atribuirle a dicha
Comision la normativa legal aplicable en cada momento.
Comision de Los estatutos sociales de Globalcaja contienen la regulacion
Remuneraciones bésica que afecta a esta Comision, entre estas funciones se
sefialan las siguientes:
- Debera informar y supervisar la politica general de
retribuciones de los miembros del Consejo Rector, asi como
la retribucién individual y demas condiciones contractuales
de los miembros del Consejo Rector que desempefien
funciones ejecutivas y velara por su observancia.
- Elaborara y mantendra a disposicién de la autoridad
competente el Informe anual de la evaluacion interna sobre
sus politicas de remuneraciones, referido al colectivo
identificado (aquel formado por los consejeros, altos
directivos o empleados cuyas actividades profesionales
tengan una incidencia importante en el perfil de riesgo de la
Entidad) y, en su caso, del resto del personal. Deber4 asi
mismo pronunciarse sobre los distintos requisitos exigibles
por la normativa legal aplicable.
Comision de Obra  Entre sus funciones se encuentran la aprobacion de la
Social memoria del ejercicio anterior y la evolucion presupuestaria
del Fondo de Educacién y Promocion.
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ALTA DIRECCION

La Alta Direccién esta formada por un Director General del que dependen
todas las Areas de la Entidad. Al dia de la fecha, el cargo de Director General
lo ostenta D. Pedro José Palacios Gomez, con 17 anos de experiencia en la
gestion de Entidades financieras.

Para lograr un buen gobierno, la funciéon de direccién recae en el Director
General, correspondiendo al Consejo Rector la funcién de fijar las directrices
generales de actuacién en la gestién de la Caja, con sujecion a la politica
establecida en la Asamblea General, y la supervisién de la gestion empresarial,
entre otras. Ambos interactiian con eficacia con el fin de cumplir la estrategia
acordada y, en particular, gestionando los riesgos a los que se enfrenta la
Entidad. La Direcciéon General desarrolla las facultades encomendadas,
garantiza la implantaciéon eficaz de la estrategia y es la responsable de la
gestion diaria de la Entidad, supervisadas estas funciones por el Consejo
Rector.

Bajo la supervision del Director General, la estructura de la Caja se configura
con diversas Areas/Departamentos Internos que desempeflan un papel
relevante en la estructura organizativa de delimitacion de las distintas areas
funcionales y de responsabilidad de la Entidad contribuyendo a un adecuado
gobierno interno de la misma y su Grupo. En particular, la Caja tiene
constituidas las  siguientes  Areas/Departamentos Internos con
responsabilidades atribuidas en funcion de su A&mbito de actuacion:

DIRECTOR GENERAL

Relaciones Institucionales
SAC
Marcay
Comunicacion

Control de Gestion — CDO
R. Grupo, Patrocinios, C.
Manager, UX e Innovadén Oficing de
P Medios v organizacion
Holding
1
!
| i | | | | |

Finandiera ¢ Intervendon 3 2 = o
Planificacion ool Riesgos RED Personas Avreq Juridica Negocio Banca Rural

COMITES INTERNOS DE CONTROL

La Entidad ha configurado diversos grupos de trabajo o comités que aseguran
el control y la coordinacion de la gestion, de entre los cuales podemos citar los
siguientes:

Comités de Riesgos Organos encargados del analisis y sancién de las operaciones
de riesgo (crédito) que, conforme a las delegaciones
conferidas por el Consejo Rector, analizan y, si procede,
aprueban las operaciones de riesgo dentro de sus respectivos
niveles de atribuciones, elevando al 6rgano superior aquéllas
que exceden su nivel de delegacion.

Comité de El Comité de Seguimiento de Riesgos tiene como misién
Seguimiento de analizar y tomar decisiones en relaciéon con los acreditados
Riesgos revisados por el Departamento de Seguimiento de Riesgos,

asf como de la cartera en general o colectivos con dificultades
con la finalidad de prevenir con antelacién las situaciones
irregulares, estableciendo una politica de dotaciones
prudente y constante en el tiempo.
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Comité de Gestion
de Activos y
Pasivos

Comité de Eticay
Conducta

Comité de
Prevencion del
Blanqueo de
Capitales y
Financiacion del
Terrorismo

Comité de
Proteccién de Datos
y Seguridad de la
Informacion

Comité de
Productos

El Comité de Gestion de Activos y Pasivos (COAP) es el
responsable del control y de la gestion de los riesgos de
liquidez, mercado, contraparte y estructural de balance,
siendo sus principales funciones en relaciéon con dichos
riesgos las siguientes:

- Aprobacion de las politicas de riesgo ¥y
procedimientos generales de actuacion.

- Aprobacion de las metodologias de medicién y
anélisis de riesgos.

- Diseno de las estructuras de limites de riesgo.

- Seguimiento del grado de cumplimiento de las
politicas establecidas para la gestion de los
distintos riesgos.

- Revision y recomendacion de estrategias de
inversion.

Este Comité goza de una estructura agil y especializada que
permite supervisar el cumplimiento de las distintas politicas
establecidas, asi como realizar un seguimiento mas
frecuente de las areas de mercado.

El Comité de Etica y de Conducta es un 6rgano colegiado,
con poderes autonomos de iniciativa y control, cuyas
funciones principales son controlar y supervisar el riesgo de
cumplimiento relacionado con: los eventos relativos a los
empleados (sistema de gestion de cumplimiento penal); la
normativa que afecta a la organizacion; el cuamplimiento de
regulaciones especificas de mercados internacionales
(MIFID II); y el desarrollo de politicas y normas que eviten
el abuso de mercado.

El Comité de prevencion del blanqueo de capitales y
financiacion del terrorismo (OCI) es el 6rgano colegiado en
esta materia. Sus funciones principales son:

- Controlar y supervisar el riesgo de prevencion del
blanqueo de capitales y de la financiacion del
terrorismo (PBC/FT), como segunda linea de
defensa.

- Definir el modelo de control del riesgo de PBC/FT
en la entidad.

- Seguir los proyectos de mejora y de los planes de
transformacion de PBC/FT y promover, en su caso,
medidas impulsoras o correctoras.

El Comité de Proteccion de Datos y Seguridad de la
Informacién es un 6rgano colegiado, siendo su principal
funcién colaborar con el Departamento de Cumplimiento
Normativo en asegurar el cumplimiento de la normativa de
proteccion de datos en todos los niveles de la Entidad.

La Caja cuenta con un Comité de Productos que desarrolla
su funciéon de acuerdo al Manual de Gobernanza de
Productos y Servicios y que comprende fundamentalmente
el anélisis y aprobacion de los nuevos productos financieros
y servicios, asi como la revision y aprobacion de las politicas,
procedimientos y aplicativos necesarios para la
comercializacion de los diferentes productos.

Asimismo, sirve como instrumento para gestionar de forma
ordenada y eficaz las normas de conducta de la Caja en
materia de transparencia y proteccion al cliente.

Durante el 2020 no se han producido cambios significativos en la
organizacion.




1.2. Nuestra
estrategia

Nuestra estrategia se centra en hacer una banca de personas para personas,
BANCA DE PERSONAS que nos permita hacer una banca cercana y a la vez muy especializada y

PARA PERSONAS profesional.

La actividad propia de la Caja esta enfocada
principalmente a la red minorista, y por su
consideracion como cooperativa de crédito, tiene como
principal funcion la de servir a las necesidades
financieras de sus socios y de terceros.

La Caja dispone de un modelo eminentemente comercial que desarrolla
actividades, fundamentalmente en el Ambito de la banca minorista, siendo sus
principales lineas de negocio la financiacion del sector agrario y la oferta de
productos y servicios a particulares, pymes y autbnomos.

Por lo que los principales ejes de nuestra estrategia se basan en la
especializacion y apuesta por la inclusion financiera, acercando los servicios
bancarios a las zonas méas despobladas de nuestra region -con més de 300
oficinas-; en ofrecer un servicio personalizadoy lainversiéon en nuevas
tecnologias, con el objetivo de mejorar y facilitar la relacién con nuestros
clientes a través de nuevos canales han sido claves en este camino hacia el
éxito.

Combinamos nuestra banca tradicional, con presencia fisica a través oficinas,
con la banca digital y multicanalidad (Ruralvia, Bizum, Apple Pay y/u otras
aplicaciones tecnologicas) que progresivamente va adquiriendo més
relevancia, por la sociedad y contexto actual, eminentemente tecnoldgico.

Nuestro modelo de negocio se focaliza en Responsables de producto o
servicios orientados a la atencién personalizada de clientes, junto con la
Oficina de Transformaciéon Comercial, centrada en el desarrollo de proyectos
estratégicos relevantes.

En cuanto a las principales lineas de negocio:

BANCA PARTICULARES

Dirigida a las personas fisicas que no estan incluidas en otro segmento (en
funciéon de dicho organigrama) es junto con la Banca Rural y el negocio de
pymes y auténomos, el negocio tradicional de la Entidad, sobre el que se
asientan el resto de propuestas de valor especializadas.
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Globalcaja es el principal proveedor financiero de particulares en las
provincias de origen (Albacete, Ciudad Real y Cuenca), gracias entre otros
aspectos, a una estrategia de fidelizacion continuada en el tiempo, basada en
el amplio conocimiento de las necesidades de nuestros clientes, ofreciendo
una propuesta financiera multicanal, la cual se adapta de manera continuada
a las nuevas tecnologias, sin que ello implique abandonar nuestro modelo de
cercania, el cual supone el principal componente de diferenciaciéon sobre
nuestra competencia.

BANCA DE EMPRESAS

Unidad que ofrece servicio a las empresas con una facturacién superior al
mill6n de euros a través de las oficinas universales y de las especializadas, que
cuentan con gestores de empresa.

Tanto los gestores de empresas como los directores de las oficinas de la red
comercial cuentan con el apoyo de especialistas con experiencia y
conocimientos con alto valor anadido para el cliente en productos de tesoreria,
comercio exterior, financiacion, servicios y financiacion de empresas.
Ademas, se trabaja en colaboracion con empresas participadas (Banco
Cooperativo Espafiol y Rural Grupo Asegurador) que dan soporte en
productos de extranjero, renting o seguros, entre otros.

Adicionalmente, y acorde al mayor dinamismo mostrado por el Comercio
Internacional, se ha potenciado la presencia de la Entidad en todo el proceso
de internacionalizacién del tejido productivo de Castilla la Mancha, aspecto
que ha reforzado la reputacion de nuestra Entidad a nivel empresarial.

BANCA PATRIMONIAL

Da servicio a clientes con elevados patrimonios a través de gestores
especializados. La propuesta de valor para este segmento se basa en un
servicio de asesoramiento riguroso y personalizado a partir de un exhaustivo
analisis de las circunstancias personales del cliente, su situacién vital, su
patrimonio, sus preferencias, su perfil de riesgo y sus necesidades econdmicas.

De este modo, se les proporciona un servicio especializado que les aporte
soluciones completas desde multiples 6pticas que cubren no so6lo aspectos
financieros y patrimoniales sino también juridico-fiscales.

BANCA RURAL

La Caja, en su condiciéon de Caja Rural y por sus origenes en cooperativas
agrarias, mantiene una especial vinculacion con el sector agroalimentario,
disponiendo de una Banca Rural especializada en prestar servicios y
productos al mismo, que contribuye al fomento del cooperativismo.

Entre los servicios prestados esta la tramitacion de la PAC, seguros agrarios y
licencias, entre otros, ostentando también la condiciébn de “entidad de
asesoramiento a explotaciones agrarias” reconocida por la Consejeria de
Agricultura y Desarrollo Rural de Castilla-la Mancha.




Basamos nuestra estrategia en las siguientes lineas:

- Un buen lugar donde trabajar
Modelo de gestion
basado en las - Excelencia técnica a través de la formacion a
personas como nuestros profesionales
principal activo:

- Atraccion de nuevo talento
Banca cooperativa Implicacién en la gobernanza, clientes y socios
basada en el representados en la estructura de gobierno de la
desarrollo conjunto Caja a través de la participacion en Consejos y
con los socios: Asambleas

- Nuestros clientes

Impulso digital

pensando en: - Nuestros empleados

- Nuestros socios

- Cercania

Compromiso . ., .y

social: - Estreqha v1nculap10n con la region, queremos
convertirnos en pieza clave en el desarrollo
econdmico de este territorio

Potenciar nuestro - Excelencia comercial y especializacion

liderazgo en el

mercado: - Diversificacion de las fuentes de ingresos

La experiencia de

usuario, uno de los Modernizar la relacién con el cliente a través de la
pilares en los que  transformacion comercial

se basa nuestra

gestion:

En 2019, Globalcaja fue elegida a nivel nacional como la “empresa mas
relevante de Castilla-la Mancha” en cuanto a nuestra relevancia por
facturacion, reconocimiento y empleos generados en la region, tanto desde el
punto de vista de Grupo empresarial como de entidad financiera, segin el
estudio nacional “Retrato de Espafia en funcién de sus marcas y consumos”
que anualmente realiza la empresa Datacentric, lo que ha contribuido a
consolidar nuestro posicionamiento.

Un informe que pone sobre la mesa nuestra fuerte
identidad territorial y tradicion en Castilla La Mancha.

Globalcaja desarrolla sus actividades esencialmente en el mercado espanol,
contando con mecanismos de colaboracién con otras entidades para el
desarrollo de los aspectos internacionales de su negocio, y cuenta con la gama
de productos y servicios tipicos de las actividades en que se estructura su
negocio como entidad de crédito.




1.3. Marco
de control
interno

. El Consejo Rector de la Caja es el 6rgano responsable de definir el marco
LAS TRES LINEAS DE general de control interno y de gestion de riesgos, correspondiendo a la
DEFENSA Comisiéon Mixta de Auditoria y Riesgos el apoyo al Consejo respecto de la
supervision de la eficacia del control interno, la auditoria interna, el
cumplimiento normativo y los sistemas de gestiéon de riesgos, asi como,
de Globalcaja cuenta con un discutir con el auditor de cuentas las posibles debilidades significativas del
sistema de tres lineas de sistema de control interno detectadas en el desarrollo de la auditoria, todo ello
sin afectar a su plena independencia.

El modelo de control interno

defensa que se estructura a

partir de las actividades y Asimismo, la Comisién Mixta de Auditoria y Riesgos asesora al Consejo Rector
procesos que originan los sobre la propension global al riesgo, actual y futura, de la Entidad y su

riesgos y que en consecuencia, estrategia en este &mbito.

determinan a sus responsables. El marco de control interno de la Entidad se adapta a las caracteristicas

especificas del negocio de la Caja, su complejidad y los riesgos asociados,
teniendo en cuenta en todo caso, el contexto de la Caja y su Grupo. En este

e sentido, el marco de control interno se sustenta, entre otros, sobre los
T e siguientes principios:

areas de negocio
En este sentido, el marco de control interno de la Caja se sustenta, entre otros,

22 Linea: .. e .
sobre los siguientes principios:

Cumplimiento Normativo
Gestionde Riesgos

a) Una estructura organizativa y operativa definida y adecuada que
permiten contar con un eficiente marco de control y de gobierno interno.

e b) EI establecimiento de procedimientos de intercambio de informacion

interna adecuados entre el Consejo Rector y el Director General en relaciéon con
las diferentes lineas de negocio, asi como entre el Consejo Rector y los
responsables de las funciones de control interno a través de las
Comisiones Delegadas del Consejo.

¢) Un modelo de gestion y control de riesgos basado en tres lineas de
defensa con funciones y responsabilidades diferenciadas.

d) Una segregacion de funciones adecuada, estableciendo las barreras de
informacion necesarias para garantizar su buen funcionamiento.

e) Un marco integral de gestion de riesgos que comprende todas las lineas
de negocio y las unidades internas.

f) Y, asimismo, procedimientos que garantizan el seguimiento y control de
la externalizacion en su caso de determinadas funciones o servicios.

h"luna op oA

3? Linea:

En base a las directrices de la EBA en cuanto a Control Interno (GL44 D), la
Entidad dedica esfuerzos para la consecucion de un marco de control interno
solido y completo, siendo éste un proyecto de mejora continuo.
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LAS TRES LINEAS DE DEFENSA

La primera linea de defensa la constituyen las 4reas
Primera linea de de negocio, que son responsables del control en su
defensa ambito y de la ejecucién de las medidas fijadas
desde instancias superiores.
La segunda linea la constituyen las areas de control,
Cumplimiento Normativo, Gestién Global de
Riesgos y Seguimiento de Riesgos. Esta linea
supervisa el control de las distintas areas en su
ambito de especialidad transversal, define las
medidas mitigadoras y de mejora necesaria y
promueven la correcta implantacion de las mismas.

Segunda linea de
defensa

Esta segunda linea vela por el control efectivo de los
riesgos y asegura que los mismos se gestionan de
acuerdo con los limites de riesgo definidos.

La tercera linea la constituye Auditoria Interna, que
realiza una revisiéon independiente, verificando el
cumplimiento y eficacia de las politicas corporativas
y proporcionando informacién independiente sobre
el modelo de control. Como principales funciones de
Auditoria Interna destacan las siguientes:

Tercera linea de a) Evaluacion de la eficacia y eficiencia de los

defensa Sistemas de Control Interno, velando por el
cumplimiento de la legislacion vigente y de las
politicas y normativas internas.

b) Emision de recomendaciones para solucionar
las debilidades detectadas en los procesos de
revision, haciendo un seguimiento de las
mismas

Las funciones de control interno de la Caja (funcion de Gestion de Riesgos,
Funciéon de Cumplimiento Normativo y Funciéon de Auditoria Interna) actian
de forma separada e independiente, y con dependencia funcional de la
Comisi6on Mixta de Auditoria y Riesgos de la Entidad como garantia de la
autonomia e independencia de estas en el ejercicio de sus competencias,
verificando que las politicas, mecanismos y procedimientos establecidos en el
marco de control interno se apliquen correctamente en sus respectivas areas
de competencia.

Desarrollada por el Departamento de Gestion Global
de Riesgos, y tiene por objeto controlar los riesgos
considerados como relevantes por la Entidad:
Riesgo de crédito, Riesgo de concentraciéon, Riesgo
de tipo de interés estructural de Balance, Riesgo de
Funcién de Gestion Liquidez, Riesgo de Mercado y Riesgo de
de Riesgos Contrapartida.
Adicionalmente, el Departamento de Seguimiento
de Riesgos se encarga de la gestién del riesgo de
crédito minorista. Y, la gestion del riesgo
operacional es llevada a cabo por la unidad de
Cumplimiento Normativo
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Tiene por objeto, gestionar la prevencion y, en su
caso, mitigacion, entre otros, de los riesgos
financieros, sancionadores y reputacionales
asociados al cumplimiento normativo si no se
alcanzan los estandares exigibles a una entidad de
crédito.

La Caja estd comprometida con el cumplimiento
estricto de toda normativa nacional e internacional
que regula su actividad y el correcto desempefio y
desarrollo de su negocio, y para ello cuenta con una
Funciéon de Cumplimiento Normativo permanente y
eficaz.

Sus objetivos principales son verificar la existencia y
el mantenimiento de un sistema adecuado y efectivo
de controles internos, un sistema de mediacion para
evaluar los diversos riesgos de las actividades de la
Entidad y procedimientos apropiados para
supervisar el cumplimiento de las leyes, reglamentos
y politicas de supervision interna

Funcién de
Cumplimiento
Normativo

Funcién de
Auditoria Interna

Entre las iniciativas acometidas por Globalcaja destaca la elaboracion,
aprobacion e integracion en la gestion de un Marco de Apetito al Riesgo asi
como de un Plan de Recuperacion que contempla los requerimientos
establecidos, entre otros textos legales, por la Directiva UE/2014/59 (BRRD),
la Ley 11/2015, de recuperacion y resolucion de entidades de crédito y
empresas de servicios de inversion, publicada el 18 de Junio de 2015 y el Real
Decreto-Ley 12/2015, de 6 de noviembre, por el que se desarrolla la citada Ley.
Las tltimas actualizaciones de ambos documentos fueron aprobadas por el
Consejo Rector de la Caja el 24 de septiembre de 2019, habiendo sido
presentado el segundo de ellos ante el Banco de Espaifia de conformidad con
la legislacion vigente.

El Marco de Apetito al Riesgo (MAR) es una medida de autocontrol que refleja
las politicas y los limites aprobados por el Consejo Rector, estableciendo
métricas cuantitativas y cualitativas de todos los riesgos materiales que
afectan a la Caja y fomentando una gestion integral y sistemética de todos
ellos. Su objetivo principal es el de identificar los limites de riesgos y el apetito
(objetivo) de riesgo, de modo que sean consistentes con la estrategia,
rentabilidad y reputacién de la Entidad.

Por su parte, el Plan de Recuperacion es el proceso que permite a Globalcaja
detectar y gestionar autbnomamente un eventual escenario de crisis con el
objetivo de restaurar su posicion financiera. En él se incluyen aspectos tales
como la descripciébn del grupo, un marco de gobernanza especifico,
indicadores que permiten identificar la ocurrencia de crisis (alineados con los
utilizados en el MAR) y el anélisis del abanico de potenciales medidas que
permitirian a la entidad retornar a sus niveles objetivo bajo distintos
escenarios.

ANALISIS DAFO

Como apoyo al modelo de negocio, Globalcaja ha realizado un anélisis DAFO
a través del cual se reflejan las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades existentes.
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En primer lugar, cabe destacar que la Caja cuenta con una serie de importantes
fortalezas, entre las que se encuentran:

Su alta penetracién en la geografia de accion (cuotas de mercado que nos
otorgan el liderazgo en los territorios de origen), con un alto valor de franquicia
(compromiso social con nuestro entorno de actuacién), lo cual nos permite
vincular altamente a los clientes, lo que a su vez facilita alcanzar un alto grado
de fidelizacidn, y todo ello ofreciendo una cobertura total de las necesidades
financieras y de servicios de nuestros clientes con un aporte de valor respecto
al de nuestros competidores, a través de una amplia gama productos
financieros, parafinancieros especializados, innovando y adaptandonos
constantemente a cualquier novedad existente en el mercado.
Adicionalmente se cuenta con una sélida posicion de capital y liquidez, que
permitird cumplir con los nuevos requisitos previstos en los proximos afios.
Amplia base estable de financiaciéon minorista, que nos otorga un Excedente
de Liquidez Estructural importante, que apoya la generacién y la recurrencia
de los rendimientos de nuestra Banca Tradicional, a través de su inversiéon en
activos de alta calidad crediticia, y todo ello con un Control Global de los
riesgos financieros afectos a dichas inversiones totalmente integrado en la
gestion diaria de la Caja, con el fin mitigar en la medida de los posible Riesgo
de Interés, Liquidez, Mercado y Crédito.

Mencio6n especial cabe la participacion de la Entidad en un MIP de 29 Cajas
Rurales y Banco Cooperativo Espaiiol creado a finales de 2017, en el que existe
asistencia de liquidez y capital en caso de dificultades.

Gran capacidad de absorcion de pérdidas disponible para poder hacer frente a
los deterioros de la inversion crediticia provocada por el Covid-19

Con caracter adicional a estas fortalezas, la Caja identifica una serie de
oportunidades entre las que destacan: en base a la visién conservadora de la
entidad en cuanto al reconocimiento de deterioros de la cartera crediticia se
cuenta con un punto de partida solido que permitira a la entidad centrarse en
términos comerciales en el esperado incremento en la demanda de préstamos
de empresas y particulares como consecuencia de la mejora de la economia y
el incremento de la demanda de productos que requieren de un asesoramiento
mas personalizado y generador de mayores beneficios para la Entidad, asi
como la desapariciéon de las Cajas de Ahorros y el posterior proceso de
consolidacion del Sector Financiero Espafiol, lo que ha permitido a la Entidad
reforzar su posicion de liderazgo en su zona de actuacion.

Por otro lado, como debilidades destacan:

Un negocio con presencia muy concentrada en una geografia.

El entorno de bajos tipos de interés existente penaliza tanto los rendimientos
de nuestra Actividad Tradicional como la generaciéon de nuestro Excedente de
liquidez (si bien el alto grado de deterioros reconocidos en los afios anteriores
permite afirmar que nuestro coste de riesgo decrecera, lo que nos permitira
mantener los Resultados Netos).

Pequeio tamafo en relacién a posibles competidores nacionales (a su vez nos
concede un mayor grado de maniobrabilidad y por tanto de adaptacién al
entorno)

Menor eficiencia (aunque cémo hemos visto la eficiencia recurrente de la
Entidad es sensiblemente mas baja que la del Sector) que éstos

Acceso restringido a los mercados financieros de capitales

Impacto negativo que supondria la situacién global provocada porla pandemia
del Covid-19 sobre la ratio de morosidad de la Entidad
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Asimismo, entre las amenazas existentes cabria resefiar la fuerte competencia
de precios por clientes solventes en un entorno marcado por los bajos tipos de
interés existentes a raiz de la actuaciéon del Banco Central Europeo, la presion
regulatoria y los cambios que la misma introducird en la concepcion del
negocio tradicional , y por tltimo y no por ello menos importante, la aparicion
de competidores a través de canales digitales, si bien el efecto de estos tltimos
es menor que sobre otras entidades del sector, nos obliga constantemente a
innovar con el fin de adaptarnos a los nuevos patrones de consumo.

TIPOLOGIA DE RIESGOS

La Caja, en el proceso continuo de identificacion de riesgos a los que se expone
por el ejercicio normal de su actividad, ha identificado los siguientes riesgos:

e Riesgo de crédito
e Riesgo de tipo de interés estructural de

balance
e Riesgo de liquidez
Riesgos Relevantes e Riesgo operacional

e Riesgo de negocio

e Riesgo reputacional

e Riesgo de incumplimiento normativo
e Riesgo de apalancamineto excesivo

Cabe destacar que Globalcaja tiene establecido un Plan de Continuidad de
Negocio (recogido en RD 84/2015 art 52.2) que se define como un proceso
continuo de planificacion, desarrollo, verificacion e implementaciéon de
procedimientos y métodos de recuperaciéon ante situaciones de emergencia.
Este proceso tiene por objeto garantizar una eficiente y efectiva reanudaciéon
de las funciones vitales en caso de que se produzca una importante
interrupcion en los recursos informaticos y/o en las telecomunicaciones en la
sede de los servicios centrales y en las oficinas de la Caja, cumpliendo con las
ventanas de recuperacion que se establecen para cada una de las aplicaciones
y servicios que se han considerado criticos.

El actual modelo de Riesgo Penal de Globalcaja esta ajustado al Sistema de
Gestion de Compliance Penal (UNE 19601), aun asi se ha decidido a nivel de
Grupo Rural trabajar en un proyecto de implantacion y certificacién de un
Sistema de Gestion de Compliance Penal (SGCP), basado dicha Norma UNE
19601, aportando una seguridad en la prevencion de delitos y reduccion de
riesgos penales y de incumplimiento.

e Riesgo de mercado

e Riesgo de titulizaciones: utilizacién de las
titulizaciones como medio de financiacién
Riesgo de fx lending: importe residual de
financiacién en otras monedas

Riesgos e Specialised lending: baja exposicion a

irrelevantes o poco proyectos donde la capacidad de repago

materiales recae sobre el bien financiado y no sobre el
acreditado

e Riesgo de divisas: exposicion residual o nula

e Riesgo estructural de tipo de cambio: baja o
nula exposicion de titulos denominados en
otras monedas

Yy 4



2. ANALISIS DE

MATERIALIDAD

e Asuntos relevantes para los

distintos grupos de interés

e COomo hemos afrontado en

Globalcaja el COVID

\ 4 Globalcaja

28



2. Analisis de
materialidad

En Globalcaja hemos llevado a cabo un andlisis de materialidad para
BANCA DE PERSONAS identificar cuales son los asuntos mas relevantes para la organizaciéon y
PARA PERSONAS nuestro sector y, de manera especifica, cudles son aquellos prioritarios en
materia ambiental, social y de gobernanza, asi como las expectativas al
C LI E HT EE respfecto de.sus grupos de interés. A fin de contar con una informacién lo mas

precisa posible, nos hemos apoyado en los requerimientos de la Ley 11/2018
B S sobre informacion no financiera, los requerimientos de los GRI Standards asi
como diversos estudios sectoriales para considerar los asuntos relevantes para
los distintos grupos de interés.

Priorizamos nuestros esfuerzos en aquellos asuntos que
generan un mayor valor compartido

Grupos de interés Asuntos relevantes
Clientes Cercania
Clientes Especializacion
Clientes Orientacidn al cliente
Clientes Calidad del servicio
Clientes Tecnologia al servicio de las personas
—-:=1 T_"_':E— S R Socios Seguridad
- L .. Socios Prudencia
Sl jf..' gﬁ w :..- 5 ] Soc?os Transparencia
] b Socios Gobernanza
:_:1:-: a o e ‘.": ot Ly i |;—:|'~ .' : Socios Cumplimiento normativo y control de riesgos
Sociedad Responsabilidad social
SG-C I ED AD ‘ Sociedad Compromiso
Sociedad Apuesta por el territorio
Sociedad Inclusion financiera
Empleados Trabajo en equipo
Empleados Estabilidad

Empleados Desarrollo profesional
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Nuestra prioridad como caja responsable es velar por nuestros empleados,
clientes y socios. Por ello contribuimos a aliviar el impacto de la pandemia
provocada por el Coronavirus, a través de acciones buscando el bienestar de
nuestros grupos de interés.

El Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que se declaro el estado de
alarma para la gestion de la crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19, en su
articulo 7, como servicio esencial el desplazamiento a las entidades financieras
y de seguros.

Ante ello el 15 de marzo, Globalcaja constituyd 6 equipos de trabajo, con el
objetivo de proponer soluciones a todos los colectivos.

No crecemos cuando las cosas son faciles.
Crecemos cuando enfrentamos retos

-DisfrutaTa 'suécriciégi g

1. SEGURIDAD Y SALUD

Para Globalcaja es prioritaria la salud y seguridad de los empleados y clientes.
Entre las medidas implantadas se destacan, mamparas de proteccion,
incremento de la frecuencia de limpieza, facilitar gel hidroalcohélico y guantes
de nitrilo, pantallas faciales protectoras, control de aglomeraciones y control
de accesos, mascarillas, dosificador desinfecciéon superficies de contacto, asi
como panuelos desechables y papeleras.

2. ORGANIZACION

Hemos estado cuando méas nos necesitaban, con mas del 95% de las oficinas
abiertas. Ademas, hemos mantenido al 85% de las personas de Servicios
Centrales en situacion de teletrabajo.

3. MERCADOS
Debido a la volatilidad de los mercados por la situacion del COVID-19, se ha
adaptado el marco operativo de la gestiéon de tesoreria.

4. MEDIDAS ECONOMICAS

En Globalcaja dado el fuerte compromiso financiero que tenemos con
nuestros clientes, hemos puesto en marcha distintas iniciativas para
particulares y empresas, estudiando formulas de financiacién adaptadas a las
necesidades de cada cliente, implementando las medidas del Real Decreto
8/2020, anticipando las pensiones, condonando comisiones a comercios, etc.
Adicionalmente hemos reforzado el acceso a los servicios financieros de
manera remota a través de la banca on-line.

5. FONDO SOLIDARIO

El Fondo Solidario COVID-19 como dotacién econdmica, a disposicion de
aquellas asociaciones, fundaciones e instituciones sin animo de lucro que
desarrollaron proyectos e iniciativas encaminadas a reducir el impacto de la
pandemia en Castilla-La Mancha.

6. COMUNICACION

Hemos publicado diversos contenidos, por vias de comunicaciéon externas e
internas, para mantener informados en todo momento a nuestros empleados,
clientes y socios.




Ahora mas que nunca,

Principales medidas acometidas:

Aplazamientos de pago en moratorias.

Millones en créditos para apoyar a las empresas afectadas, a través del
programa de avales del Gobierno.

Creacion del fondo solidario para paliar situaciones de dificultad y luchar
contra el virus.

Pagos anticipados de pensiones a los jubilados.
Estabilidad de empleo.

Reorganizaciéon de nuestra forma de trabajar e implantacion de protocolos
de actuacion con el objetivo de proteger la salud de nuestros empleados.

Menores comisiones.

Se ha potenciado el uso de canales digitales.

Hemos seguido las recomendaciones del Banco Central Europeo y del Banco
de Espafla, manteniendo una extremada prudencia en la distribucion de
beneficios, de manera que la remuneracion de nuestras aportaciones se
mantiene por debajo del 15% del beneficio acumulado en los ejercicios 2019
y 2020, y en todo caso no supera los 20 puntos basicos del capital ordinario
de nivel 1 (CET1, en sus siglas en inglés). Manteniendo con ello la capacidad
de Globalcaja para seguir apoyando a la economia real a lo largo de este
periodo de perturbacion.

Empleados

Modelo organizativo haciéndolo compatible con las necesidades de nuestros
empleados. Ademas de implantar protocolos de seguridad para proteger la
salud de todos nuestros empleados.

Clientes y Socios

Potenciamos los canales digitales. Una de las prioridades de Globalcaja es
ayudar a los clientes que estan viendo mermados sus ingresos, aplicando con
rapidez las lineas de crédito con aval publico, asi como ofreciendo moratorias
en el pago de préstamos.

Sociedad

De acuerdo a nuestro fuerte compromiso con la sociedad castellano
manchega, hemos creado un fondo de solidaridad denominado “FONDO
SOLIDARIO COVID-19”, con un doble objetivo: de un lado apoyar acciones
que ayuden a paliar situaciones de dificultad ocasionadas por la pandemia, y
de otro, impulsar proyectos que ayuden en la lucha contra el virus.

Yy



3. CUESTIONES

AMBIENTALES

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

Contaminacion atmosférica,
sonora y luminica

Economia circular y gestion de
residuos

Uso sostenible de los recursos

Cambio climatico y gestion de la
biodiversidad
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3. Cuestiones

ambientales

BANCA RURAL

En cuanto a los diversos
productos y servicios que
presenta Globalcaja, cabe
destacar que en gran cantidad
de casos poseen un valor
medioambiental afiadido.

Esto queda reflejado
principalmente en la actividad
a través del servicio
especializado de Banca Rural,
donde concretamente y como
ejemplo, Globalcaja ha sido
reconocida por la Consejeria de

Agricultura y Desarrollo Rural

de Castilla La Mancha, como
entidad referente en su
condicién de tramitacién de
ayudas, seguimiento y
asesoramiento de
explotaciones agrarias, y
también en nuestros
programas de inversion en la
comunidad. En ambos casos se
tienen en cuenta los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS)
de naciones unidad.

A la hora de desarrollar nuestra actividad, en Globalcaja, tenemos muy
presente el cuidado del medioambiente. Tal es la implicacion, que se llevan a
cabo diferentes propuestas conforme a la capacidad y alcance de nuestra
actividad. Estas medidas estan encauzadas a prevenir o mitigar el impacto
ambiental de la actividad, y a salvaguardar el medio ambiente.

Tratamos que nuestra actividad financiera y social
prospere_ junto con el entorno que nos rodea

La actividad de Globalcaja, no presenta responsabilidades, gastos, activos, ni
provisiones o contingencias de naturaleza medioambiental que pudieran ser
significativos en relacion con el patrimonio, la situaciéon financiera y los
resultados del mismo debido al sector que pertenece.

Ademas, este riesgo que como comentamos, es minimo, se ve afectado por las
diferentes acciones llevadas a cabo por la organizacion, cuya finalidad es
reducir el impacto medioambiental directo e indirecto.

Alo largo de 2020, no se han recibido notificaciones respecto a algan tipo de
incumplimiento medioambiental, siguiendo la tendencia de+ afios anteriores.

Puede que la imagen de la banca no sea la primera que nos venga a la mente
al pensar en entidades cuya actividad conlleva un gran impacto
medioambiental. Como hemos comentado nuestra principal responsabilidad
no recae en nuestra actividad directa. Nuestra responsabilidad recae en
nuestras politicas de financiacion e inversion. La sostenibilidad es relevante
para para Globalcaja, pues a través de la canalizacion de fondos a empresas
que gestionen adecuadamente los riesgos ambientales y sociales asociados,
podremos incidir en gestionar mejor los riesgos ambientales y capacitar a
nuestros clientes hacia el camino de una estrategia sostenible en sus negocios.

Tenemos el afan de mejorar y el fuerte convencimiento de fomentar el
desarrollo sostenible, en Globalcaja tenemos un compromiso de mejora
continua, asumiendo el reto y la responsabilidad de operar de la manera mas
respetuosa, tomando las medidas necesarias para mitigar el impacto

medioambiental directo e indirecto ocasionado por nuestra actividad.




3.1. Contaminacion

atmosférica, sonoray

luminica

IMPACTO
MEDIOAMBIENTAL

El impacto generado por la
propia actividad bancaria en
materia de contaminacion
luminica y sonora es poco
relevante, y no se considera
significativo. Nuestra actividad
pertenece al sector servicios, y
todas nuestras oficinas se sittian
en entornos urbanos. Globalcaja
destaca por el escaso impacto
medioambiental producido.

Ademas, nuestra gestion no

necesita de grandes consumos
energéticos y/o de
combustibles fosiles, es muy
poco intensiva en consumos,
por lo que nuestra huella de
carbono se limita a las
emisiones fugitivas por fugas de
gases refrigerantes en el
alcance 1, y a fuentes emisoras
de alcance 2 (emisiones
indirectas como consecuencia
del propio consumo eléctrico).
El impacto de nuestra actividad
no es en exceso significativo.

Como medida para reducir nuestro impacto medioambiental, Globalcaja trata
de reducir cualquier contaminacién procedente de las instalaciones a
disposicion de nuestros grupos de interés.

En este caso, concretamente durante los ultimos afios, se han realizado
reformas integrales en algunos de nuestros edificios mas emblematicos,
destacando la Sede Social en Albacete y la Sede de la Territorial de Cuenca,
incorporando medidas especificas para mejorar nuestro impacto ambiental,
entre las que se recogen:

Toda la luminaria utilizada es de bajo consumo, principalmente LED.

Se han sustituido todas las conducciones de agua para un consumo mas
eficiente.

Sustitucién de las antiguas calderas de combustibles organicos por
sistemas eléctricos centralizados de climatizacion, alojados en los aticos
de los edificios y con una clasificacion energética de bajo consumo.

Instalacion de elementos domoticos en luminaria (encendido
presencial). También se utilizan sistemas de iluminacién con
temporizadores en las oficinas para controlar las horas de alumbrado
exterior de las mismas, y controlar de este modo el impacto luminico.

Instalacidén de nuevos ascensores mas eficientes teniendo en cuenta la
normativa de accesibilidad.

Se han establecido espacios abiertos con entrada de luz natural.

En 2019, se realiz6 una Auditoria Energética a Globalcaja, donde se
identificaron algunas oportunidades de mejora para los proximos anos. Estas
oportunidades han servido de patron, a la hora de plantear nuevas mejoras en
la organizacion.

Aunque no tenemos implantada ninguna certificacion de tipo ambiental,
Globalcaja muestra su firme voluntad en seguir trabajando para mitigar, a
través de planes de mejora y medidas de ahorro, el impacto de nuestra huella
ambiental, y en concreto, reduciendo la contaminacion atmosférica que se
genera, como consecuencia del consumo energético de las instalaciones.




MODERNIZACION DE NUESTRA RED DE OFICINAS

Globalcaja tiene el compromiso de realizar una modernizacién de su red de
oficinas. Para iniciar la remodelacién, en 2018 realizamos un concurso de
ideas donde se planteaban las diferentes lineas estratégicas de disefio de las
nuevas oficinas, denominado New Concept, buscando un modelo de oficina
eficiente y considerado con el medio ambiente.

Son varias las oficinas que han sido participes del Plan de Modernizacion,
como es el caso de las oficinas emblematicas de Alicante, Villarobledo, Madrid
y Albacete Urbana 1. En el 2020 se ha continuado con el Plan de
Modernizacién, aunque debido a la peculiar situacién ocasionada por el
Covid-19, no se han acometido tantas oficinas como se habia planificado en
un principio. En concreto, se han realizado 5 modernizaciones de oficinas y se
ha completado la modernizaciéon del edificio territorial de Cuenca, obra
realizada parcialmente durante el afio 2019.

Es destacable que, Globalcaja ha trabajado en el 2020 en establecer medidas
de proteccion ante el Covid. Con el objetivo de proteger la salud de sus
empleados, Globalcaja ha adaptado sus oficinas a las nuevas circunstancias,
incrementando la frecuencia de limpieza y desinfeccion de oficinas,
instalando mamparas de protecciéon, proporcionando mascarillas y guantes
de nitrilo. Ademas, se han reforzado las medidas de distanciamiento social, y
en los edificios corporativos se ha reducido el nimero de personas.

660 mil euros invertidos de forma segura en medidas
de proteccion ante el Covid-19

Siendo consciente Globalcaja de que el ruido ambiental es uno de los grandes
problemas en la vida laboral, en la Sede Central de Albacete se han instalado
4 cabinas acusticas con el objetivo de reducir el ruido ambiental en los
espacios abiertos, cabinas que disponen de sistema inteligente de ventilacion,
oxigeno e iluminacion.

Para el 2021, tenemos el objetivo de impulsar el plan de modernizacioén de
oficinas, actuando sobre un mayor nimero de oficinas. Estas oficinas, desde
las mas pequefias hasta los servicios territoriales, son tratadas desde los
aspectos mas pormenorizados y con el mayor interés medioambiental, desde
su concepcion hasta su ejecucion.

Las oficinas mas pequenas buscan aprovechar los sistemas pasivos como
son la envolvente de los muros.

Las oficinas mas grandes cuentan con sistemas mas eficientes y con
reduccion del consumo de energia eléctrica.

ACCESIBILIDAD UNIVERSAL

Globalcaja ha consolidado su compromiso con el principio de accesibilidad
universal, haciendo suyos los criterios establecidos en la Ley 10/2017 de 3 de
diciembre, presentando un grado idéneo de los requerimientos normativos
aplicable en la totalidad de las obras de adaptaciéon y reforma de sus
instalaciones, asi como en proyectos de apertura de nuevos centros de trabajo,
que han venido ejecutandose desde la fusién, que ha afectado a 52 centros de
trabajo. El plan de modernizacion de nuestra red de oficinas posibilita la plena
materializacién de nuestro compromiso con el principio de adaptabilidad
universal, si bien en los plazos y términos derivados de su &mbito de actuacion.
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3.2. Economia

circular y gestion de

residuos

PRODUCCION DE
RESIDUOS

Al igual que ocurre con las

emisiones atmosféricas, la
actividad de Globalcaja no
realiza un elevado consumo de
materias primas, lo que se ve
reflejado en una escasa
produccion de residuos.

Los desechos que més se
generan en la actividad de
Globalcaja son los residuos de
papel y los residuos de aparatos
eléctricos y electronicos,
también conocidos como
RAES.

La implicacion de Globalcaja con el Medio Ambiente, se manifiesta en el
cumplimiento total de la legislacion medioambiental de aplicacién. En cuanto
a los residuos, se mantienen contratos con el gestor autorizado y con la
empresa de limpieza de las instalaciones.

No hemos detectado ninguna situacion anémala en base a la actividad de la
organizaciéon que implique la puesta en marcha de objetivos de mejora
respecto a la generacion residuos peligrosos, por lo que no hemos establecido
objetivos para su separacion selectiva y gestion. Aquellos residuos peligrosos
generados, derivan de la actividad de mantenimiento de instalaciones, para la
cual Globalcaja cuenta con un proveedor que se encarga de la propia gestion
de los residuos generados.

CONSUMO Y RECICLAJE DE PAPEL

En el afio 2016 se estableci6 un sistema de firma digital en las oficinas de
Grupo Globalcaja, gracias al cual se ha disminuido de manera significativa el
uso de formularios en papel en la red de oficinas. De igual manera, se han
incentivado las operaciones mediante la pagina web. Estas medidas junto con
el Plan de Modernizacion de oficinas, que potencia el uso de pantallas
publicitarias, favorecen la reducciéon del consumo de papel al eliminar
expositores y otro material informativo en papel.

Otra fuente de reduccidon de papel, es a través de la utilizaciéon eficiente del
correo postal, dentro de nuestra politica de vinculacion de clientes, realizamos
campanas para sustituir el recibo de correspondencia en papel por el modelo
de correspondencia a través de la web o correo electronico, habiendo
multiplicado por mas de diez el uso del buzén virtual desde el 2013, lo que
redunda en un menor consumo de material. Unido a lo anterior hemos
realizado acciones de reduccion de correo por una mejor gestion del correo
devuelto, reduciendo el envio de sobres y comunicados por cliente.

Durante 2020, se ha implantado con éxito el sistema de control Maver, gracias
al cual se optimizan las impresiones, envios de todas las comunicaciones,
compilandose todas las comunicaciones posibles dentro de un tnico sobre,
con la consecuente reduccion en el uso de papel de sobres y el impacto
indirecto generado por el reparto de las propias comunicaciones.

En 2019 se instal6 un sistema de control de impresiones en los Servicios
Centrales, gracias al cual se pueden monitorizar los consumos de manera
personalizada. Este sistema mostro su efectividad y funcionabilidad con éxito
durante 2020.
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Todo esto puede verse plasmado en la gran disminucion de impresiones en
2020 respecto al dato de 2019, en el conjunto de oficinas de Globalcaja. En el
caso de los Servicios centrales encontramos un aumento respecto a 2019. Este
aumento, se debe en gran parte a la creaciéon de las lineas ICO COVID-19,
financiacion concedida para apoyar a las empresas afectadas por la pandemia.

Impresiones / Cliente

Variacion  Variacion
2018 2019 2020

18-20 19-20
Total impresiones 48,08 41,82 36,46 -34,20% -14,60%
Servicios Centrales 4,47 3,01 4,8 6,70% 18,40%

En cuanto a la destruccion y reciclaje de papel confidencial se cuenta con la
empresa Iron Mountain Incorporated. Ademas, Globalcaja tiene contrato con
3 empresas de limpieza, encargadas de retirar selectivamente los residuos no
peligrosos generados en las oficinas:

Nexter: realiza funciones de retirada de papel, carton y otros residuos en las
oficinas de la provincia de Ciudad Real, y que se encuentra certificada los
estandares internacionales UNE-EN-ISO 9o001:2015 y UNE-EN-ISO
14001:2015.

Serlimsa: realiza funciones de retirada de papel, carton y otros residuos y lo
recicla por medio de un gestor de residuos, en las oficinas de la provincia de
Cuenca.

Interactiva Facility: realiza funciones de retirada de papel, carton y otros
residuos y lo recicla por medio de un gestor de residuos, en las oficinas de
la provincia de Albacete

Globalcaja tiene externalizados los servicios de gestion y custodia de
documentacion, concretamente con la empresa MDA.net Archivos. Durante el
afio 2018 retir6 un total de 7.366 kg de papel confidencial, sin embargo,
durante 2019 esta empresa sufrié un proceso de fusién con Iron Mountain,
motivo por el cual, desde entonces no se poseen datos de las retiradas. Por
otro lado, la empresa Interactiva Facility recogid y reciclé por medio de gestor
autorizado un total 3.016 kg de papel en 2019 mientras que en 2020 la cifra
ha sido 3.028 kg.

EQUIPOS ELECTRONICOS

Globalcaja cumpliendo con la ley, gestiona los residuos de aparatos eléctricos
y electronicos por medio de un gestor autorizado, habiéndose retirado durante
este aflo 2020 un total de 2.235,4 kg.

En cuanto al residuo de los toners, se trata de material reciclable, el cual tras
su utilizacion es recogido por la empresa suministradora para su reciclado. La
empresa con la que Globalcaja posee contrato de suministro es Ilunion, la cual
aporta un certificado de haberse realizado la actividad de acuerdo a la
legislacion vigente.

RESTO DE RESIDUOS

Cuando hablamos de restos de residuos, se gestionan de manera automatica
con las redes de gestion de recogida municipales. Se trata de un residuo dificil
de cuantificar, debido a que los medios municipales no realizan una pesada de
la cantidad de residuo recogida. Ademas, no se trata de desecho procedente
de la propia actividad de Globalcaja.
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3.3. Uso

sostenible de los

recursos

ASESORAMIENTO A
EXPLOTACIONES
AGRARIAS

Globalcaja, desde su condicion
de Entidad de Tramitaci6on de
Ayudas, Entidad Agraria de
Gestion, Entidad de
asesoramiento a explotaciones
agrarias y Entidad de Gestion
de Mejora de Explotaciones, y
apoyada en un equipo de

técnicos agrarios, ofrece el

asesoramiento necesario para
el cuamplimiento de la
normativa vigente y mejorar la
rentabilidad de las
explotaciones mediante la
transferencia y aplicacion de los
nuevos conocimientos
tecnologicos y de gestion,
teniendo muy presentes los
Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) de Naciones
Unidas, en linea con el objetivo
12 “ Produccién y consumo
responsable”, 13 “Accion por el
clima”y 15 “vidade
ecosistemas terrestres”

Los constantes cambios de normativa y las continuas exigencias legales a los
agricultores y sus empresas, nos obligan, por el compromiso que a Globalcaja
le une con el campo, a informar de forma permanente a los agricultores y a sus
empresas de los nuevos retos y oportunidades que deben afrontarse en la
actualidad y durante los préximos anos, sumando voluntades y sinergias,
origen y razoén del cooperativismo agrario para superar las dificultades y
continuar contribuyendo a la proteccién y revalorizacion del medio rural.

El objetivo, desde el asesoramiento, es promover la profesionalizacion y
modernizacion de la actividad agroganadera, orientando con -criterios
profesionales a los agricultores y ganaderos en la gestion de sus explotaciones,
la realizacién de buenas practicas agricolas y cualquier materia que incida en
el aumento de la productividad y la gestion sostenible, asi como el uso de las
tecnologias.

En relacion con la actividad de Globalcaja, tratamos de mitigar nuestra huella
ambiental fomentando un uso eficiente y adecuado de los recursos. Para ello,
existen una serie de recomendaciones de ahorro de consumos para la gestion
mas eficiente de las oficinas. El principal consumo energético de Globalcaja es
la energia eléctrica y los principales recursos utilizados material de oficina y
consumos informaticos, tal y como indicAbamos en el apartado anterior

CONSUMO DE AGUA

El agua de consumo en Globalcaja proviene de la red de abastecimiento y se
usa fundamentalmente para el consumo de empleados y clientes, operaciones
de limpieza y mantenimiento de edificios. Para el control y minimizaciéon de
su consumo se usan o instalan dispositivos de griferia de bajo consumo
(limitadores de caudal) y cisternas de doble descarga que aseguran al menos
un potencial de ahorro de un tercio del consumo en programas de
mantenimiento preventivo y/o correctivo.

El consumo de agua se ha realizado por estimacion. Para ello, se han dividido
las oficinas en 6 grupos en funcién de su superficie, nimero de empleados y
horas de apertura. Posteriormente, derivado del consumo real de una muestra
de oficinas de cada tipologia se ha extrapolado el consumo total por nimero
de oficina.

De este modo, el consumo total estimado durante el 2020 ha sido de 6.296
metros cubicos para el total de oficinas, delegaciones territoriales y servicios
centrales de Globalcaja.




CONSUMO ELECTRICO

Globalcaja cuenta desde 2014 con un proveedor centralizado de energia
eléctrica, lo que permite la obtencién de datos centralizados sobre sus
consumos.

La evolucion de los consumos de los altimos afios es la siguiente.

Consumo eléctrico

Afio enceggis;lrg\x]h Empleados Rgﬁlzlfl‘;?:gg:;/ Variacién
2015 4.053.625 962 4.213,75

2016 4.011.714 1006 3.987,79 -5,67%
2017 4.054.324 1004 4.038,17 1,25%
2018 4.153.601 1043 3.982,36 -1,40%
2019 4.160.373 1025 4.058,90 1,89%
2020 3.888.596 1014 3834,91 -5,80%

Los planes de mejora de instalaciones llevados a cabo por Globalcaja, han
conseguido durante 2020 una disminucion de consumos del 5,8%.

MATERIAL DE OFICINA, CONSUMIBLES Y OTROS

En esta linea, se llevan a cabo medidas para la reduccion y reciclaje, como los
comentados anteriormente, que han repercutido en las siguientes reducciones
en el consumo de los principales materiales utilizados, tal y como se expone
en la tabla siguiente para las distintas lineas de consumibles de oficina.

Consumo unidades/clientes

Variacion Variacion

2018 2019 2020
2018-2020 2019-2020
Sobres 1,74 1,52 1,18 -47,25% -28,95%
Bolsas 0,23 0,2 0,18 -27,43% -9,39%
Libreta ahorro 0,56 0,52 0,45 -22,02% -13,13%
Fundas tarjetas 0,07 0,06 0,04 -65,22% -41,10%
Cinta impresora 0,01 0,01 0,007 -53,53% -28,58%
Cinta cajero 0,0005 0,0005 0,0005 2,64% 0,65%
Papel blanco 39,99 33,65 28,57 -39,98% -17,77%
Rollo TPV 0,04 0,03 0,3 88,34% 91,16%

La mayor parte de los consumos han disminuido en el periodo analizado
comprendido entre 2018 y 2019, y todos los consumos han disminuido en
2020 respecto a los datos de 2019.

Como excepcidon nos encontramos la cinta de cajero, que ha aumentado un
0,66% respecto a 2019, como consecuencia de la sustitucidon progresiva de
cajeros que se esta llevando a cabo, asi como por la presencia de nuevos
cajeros, que mejoran el servicio prestado al cliente en Globalcaja.

En el 2020 en el caso del rollo TPV se ha producido un gran aumento respecto
a afios anteriores, debido a que los ciudadanos han utilizado mas sus tarjetas
al eliminar los pagos minimos para dinero de plastico, también ha impactado
la subida del importe maximo de los pagos contactless, facilidades dadas por
Globalcaja para evitar el contacto fisico ante el Covid-19.

Yy



3.4. Cambio

climatico y gestion

de la biodiversidad

GESTION DE LA
BIODIVERSIDAD

La actividad de Globalcaja,
tiende a situarse en los nicleos
urbanos de los diferentes
municipios, por lo que el
impacto sobre el entorno
(suelo, flora, fauna...) es
practicamente insignificante.

Es por ello, por lo que no existe
la necesidad de llevar a cabo
medidas preventivas de cara a

proteger la biodiversidad.

BANCA RURAL

El cambio climéatico no es un problema del futuro, es una cuestiéon actual. En
cuanto al calentamiento global, la principal causa es el aumento insélito de la
emision de distintos gases, generados a través de la electricidad, el transporte
y la agricultura y ganaderia intensivas, alterando con ello el equilibrio natural
necesario para mantener el planeta en un rango de temperaturas aceptables.

INFLUENCIA DIRECTA SOBRE EL CAMBIO CLIMATICO

En lo que respecta a la actividad de Globalcaja, su propia actividad no genera
emisiones significativas directas a la atmosfera.

Para tener un mayor conocimiento de las emisiones que realiza Globalcaja, se
han calculado las emisiones de Alcance 1. Estas son las relacionadas con las
fugas de gases refrigerantes.

Para evitar que se produzcan fugas y por motivos de seguridad, se cuenta con
un proveedor de prestigio nacional, encargado del mantenimiento preventivo
de los equipos de climatizacion. En el caso de que alguno de los equipos
pertenecientes a la red de oficinas del grupo, necesitara una recarga de gases
refrigerantes, la empresa mantenedora trata en la medida de lo posible y de
forma gradual, sustituirlos por otros que causen menor impacto en el medio
ambiente. En 2020 se han reportado emisiones por un monto de 58,08
toneladas equivalentes de CO., frente a las 194,8 de 2019. Se aprecia un
descenso considerable de las toneladas, como consecuencia de este reemplazo
de los gases utilizados.

En relaciéon a las emisiones derivadas del consumo de energia eléctrica, que
como hemos dicho anteriormente no son significativas, se han obtenido las
llamadas emisiones de Alcance 2.

Se puede observar que en términos absolutos se mantienen constantes en los
altimos 3 anos, si bien se ha progresado en la actualidad con respecto al afio
2018, como consecuencia de las mejoras de instalaciones llevadas a cabo en
términos de eficiencia energética y de la mejora de nuestro proveedor de
energia eléctrica Iberdrola respecto a las fuentes de generacion de la energia
que comercializa.

Emisiones
Emisiones Factor de .,
. ., Variacion
derivadas del conversion ~
. . . respecto ano
consumo eléctrico  suministrador anterior
(teq CO2) eléctrico
2018 1121,47 0,27 -1,21%
2019 832,07 0,2 -25,81%
2020 777572 0,2 -6,53%
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Por dltimo, y en la linea seguida por Globalcaja de mejorar el impacto de su
actividad en el medio ambiente, se ha contabilizado el nimero de kildbmetros
realizado por sus empleados. Al ser desplazamientos realizados en sus coches
propios, no se incluye el dato de emisiones por lo estimado que resultaria
inferir las caracteristicas del coche medio del empleado de Globalcaja.

Desplazamientos
Kilémetros/ empleado
2018 2.284,04
2019 2.388,02
2020 1.201,94

Se ha reducido el nimero de kilémetros debido a que desde Globalcaja hemos
aprovechado la situacién actual para potenciar las videoconferencias y reducir
los traslados no indispensables. Para ello, hacemos uso de una plataforma
accesible a todos los empleados por la que disponen de los medios necesarios
para realizar videoconferencias.

INFLUENCIA INDIRECTA SOBRE EL CAMBIO CLIMATICO

La responsabilidad del sector financiero, y en particular de Globalcaja, al
respecto a la mitigacion y adaptacion a las consecuencias del cambio climéatico
no reside tanto en la gestion de sus propios impactos directos ya que la
actividad no tiene este impacto con tal magnitud, sino en la capacidad de
influir en este sentido a terceros que si pueden tener una incidencia mayor.

Globalcaja ofrece productos y servicios a nuestros clientes con un valor
medioambiental anadido, entre estas politicas de financiacién y de inversion
sostenible, se engloba la PAC. Globalcaja apoya desde siempre al sector
agricola, uno de los que mayor impacto ambiental, social y econémico tienen,
uno de los sectores sobre el que se construye el futuro de nuestra region,
persiguiendo entre otros objetivos:

Apoyar la actividad agraria para frenar la desertizacion
Fomentar la produccién de Biocombustibles

Realizacion de estudios de viabilidad de riesgos segtn el cultivo y el uso
de equipos adecuados para la aplicacion de Plaguicidas y fertilizantes

Defender la utilizacion de nuevas tecnologias como motores de la
agricultura espafiola haciéndola mas eficiente y competitiva a la par que
limpia y respetuosa con el medio ambiente.

Globalcaja apuesta por el futuro, concediendo financiacién a la incorporaciéon
de jovenes agricultores, a inversiones agrarias realizadas por mujeres y a
planes de mejora de la estructura de las explotaciones, aumentando esta
financiacion si se presentan medidas medioambientales, entre ellas, mayor
ahorro de agua del minimo exigido o sustitucién de energia convencional por
energia generada por fuente solar o edlica.
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En
Globalcaja
cuidamos
tus buenas
decisiones.

No sélo la apuesta de Globalcaja es adaptar sus
productos financieros a las necesidades de los nuevos
agricultores, si no que también ofrecemos tecnologia e

innovacion con aplicaciones como Globalcamapo,
promoviendo una utilizaciéon mas eficiente de los
recursos naturales.

Ademas. a través de Gescooperativo, la sociedad gestora del Grupo Rural,
Globalcaja ofrece a sus clientes la posibilidad de invertir en fondos de
inversiéon con gestion sostenible, fondos que ademas de aplicar criterios
financieros, aplican criterios de inversiéon socialmente responsable; criterios
excluyentes al no invertir en empresas que atenten contra los derechos
humanos, fabriquen armas, destruyan el medio ambiente o contrarias a la
salud publica; y criterios valorativos respecto a empresas con politicas
ambientales, sociales y de buen gobierno.

Mencionar, también, que la sociedad aseguradora del Grupo Rural, Seguros
RGA, presenta un compromiso con la inversiéon socialmente responsable,
aplicando criterios éticos, sociales, medioambientales y de buen gobierno en
todas las inversiones de los Fondos de Pensiones gestionados, y, por ende,
comercializados por Globalcaja.

Por dltimo, Globalcaja de forma recurrente colabora con la Consejeria de
Fomento de Castilla La Mancha para el establecimiento de las condiciones de
financiacion a los clientes dentro del programa de rehabilitacion energética de
edificios (PREE). Actualmente el parque de edificios espafiol consume el 30%
dela energia final. Cuenta, no obstante, con un importante potencial de ahorro
y de incorporacion de energias renovables.

Asi, objetivo del PREE, teniendo en cuenta, ademés, que tan solo el 0,3% de
los edificios existentes han realizado intervenciones en rehabilitacion
energética, es dar un impulso a la sostenibilidad de la edificacion existente en
nuestro pais, mediante actuaciones que van desde:

Cambios en la envolvente térmica

Sustitucion de instalaciones de generaciéon térmica con combustibles de
origen fosil por generacion térmica basada en fuentes renovables como
la biomasa

La geotermia, la solar térmica, la bomba de calor o la generaciéon
eléctrica renovable para el autoconsumo

La incorporacién de tecnologias de regulacion y control

Asi como la mejora en la eficiencia energética en la iluminaciéon
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4. Nuestras personas

trabajadoras

APUESTA POR EL TALENTO
DE NUESTRO ENTORNO

Contamos con diversos programas
de practicas y convenios de
colaboracion con Universidades,
Escuelas de Negocios y
Fundaciones, que permiten el
acceso de numerosos jovenes a

una primera oportunidad

profesional, habiendo participado
108 jovenes durante 2020 en estos
programas.

En 2020 se ha continuado con la
implementacion del Programa
Gestion Talento Joven, conocido
con el nombre de GlobalTalent,
que naci6 en 2018 como novedosa
iniciativa de seleccion, formacion y
desarrollo para garantizar la
cobertura de necesidades
organizativas y el plan de sucesion
de medio plazo de nuestra red de
sucursales. En la actualidad,
participan en el programa 50
jovenes profesionales, que
representan un 40% del colectivo
de gerentes comerciales de la
Globalcaja.

¢Quién te dijo que tenias que irte lejos
para llegar lejos?

Si quieres crecer, quédate.
programaglobaltalent.es

¥ Globalcaja

b 0 vianoower

El compromiso de Globalcaja con las personas se sustenta en la mejora
continua de la profesionalizacién y de la motivaciéon de nuestro equipo
humano, lo que hace posible el idoneo desarrollo de nuestra estrategia de
negocio, asi como la consecucion sostenida y recurrente de nuestros objetivos
comerciales y resultados empresariales.

Nuestro modelo de gestion esta basado en las
, que son el principal activo de Globalcaja.

El Plan de Recursos Humanos forma parte de nuestra misién como empresa
y es un elemento clave en la consolidacion de Globalcaja como entidad
financiera referente en nuestro entorno, aportando ventaja competitiva a la
organizaci6on, empleabilidad a la persona y materializando principios
institucionales y valores corporativos en los siguientes &mbitos de actuacion:

Promocion
profesional

Formacién y

leccidn
Seleccio desarrollo

Comunicacién y

Evaluacion motivacion

Compensaciones

Relaciones
laborales

Igualdad y
conciliacion

Desde nuestra constitucion, hemos mantenido una apuesta decidida por la
estabilidad y la calidad en el empleo. Fruto de este compromiso es la
promocién activa de diversos programas de gestion de talento con el objetivo
el objetivo de atraer, seleccionar, formar, motivar y retener a los mejores
profesionales. Esto ha posibilitado tanto nuestro actual posicionamiento
financiero como entidad lider en Castilla - La Mancha como la consolidacion
como entidad referente en empleabilidad en nuestra region.




En este sentido, cabe destacar que desde el nacimiento de Globalcaja, el
08.11.2011, y hasta el 31.12.2020, la plantilla se ha incrementado en 91
personas, con una variacion positiva del 10%, situandose, la plantilla al final
del ejercicio en 1.014 personas (958 plantilla activa), de las que el 93%
mantiene un contrato indefinido, como datos relevantes que ponen de
manifiesto un valor claramente diferenciador de la entidad respecto al sector
financiero en lo relativo a la destrucciéon de empleo y elevadas tasas de
temporalidad de los dltimos afios.

Globalcaja siempre ha tenido presente el caracter
imprescindible de su plantilla, cuya funciéon ha sido
esencial en los momentos mas duros de la pandemia del
coronavirus.

Es destacable, asi mismo, nuestra contribucién sostenida a la creaciéon de
empleo en nuestro entorno, mediante la puesta en marcha de programas
anuales de contratacion temporal en periodos de mayor volumen de actividad
en nuestra red de sucursales, con el objetivo de potenciar nuestra oferta de
atencion personalizada y servicio de calidad a nuestros clientes.

Nuestro modelo de gestion de personas esta
comprometido con la integracion laboral de la mujer.

Apostamos también de forma clara por la integracion laboral de la mujer,
teniendo en cuenta tanto la distribucién actual de su plantilla por género, que
supera el rango de paridad exigible entre mujeres (44,15%) y hombres
(55,85%), asi como una satisfactoria evolucion de la plantilla femenina en los
ultimos afos, con un notable incremento de la contratacion de mujeres que se
sitta en el 54,76% sobre contratacion total del afio 2020.

A su vez, es destacable la promocion del liderazgo femenino en la Entidad,
tomando en consideracion la evidente evolucion de nimero de mujeres con
puestos de responsabilidad directiva y/o gerencial, que actualmente supone
un 36% de la poblacion femenina.

Otro de los indicadores relevantes de la satisfactoria evolucion de la Entidad
en lo relativo a su modelo de gestion de personas es la inversion en programas
de formacién de su plantilla, lo que, a su vez, ha posibilitado la implantacién
de una politica de apuesta por la promocioén interna y carrera profesional, con
un 82% de cobertura interna de los puestos de responsabilidad frente al 23%
de cobertura mediante contratacion externa.

En cuanto a la fidelidad de sus profesionales, Globalcaja presenta 6ptimos
indicadores en rotacion de su plantilla, teniendo en cuenta que sé6lo 5 de las
67 bajas producidas en 2020 obedecen a motivos voluntarios.




4.1. Compensacion

global

BENEFICIOS SOCIALES

En materia de beneficios

sociales, Globalcaja cumple en su
totalidad con las obligaciones
establecidas en el convenio
colectivo de aplicacion,
superando y mejorando de forma
voluntaria tales prestaciones, con
las siguientes ventajas de
retribuci6én en especie para sus
empleados, tales como el
Programa Gloventajas, un seguro
de la Clinica Universitaria de

Navarra, aportacion a un plan de

ahorro por nacimiento de hijos y
cesta de navidad, destacando el
plan de retribucion flexible, que
permite la opciéon de todos los
empleados de sustituir
parcialmente su remuneracion
ordinaria por retribucion no
dineraria, optimizando
fiscalmente sus percepciones
netas anuales, por determinados
productos tales como vales de
guarderia, seguro médico y
capital social.

En Globalcaja, el sistema de compensacion constituye uno de los principales
ejes de actuacion de nuestra politica de gestion de recursos humanos.
Contamos con un modelo integral de retribucion, basado en principios de
transparencia, objetividad y ausencia de discrecionalidad, que fomenta la
contribucion individual y colectiva en la productividad, objetivos comerciales
y resultados anuales de la entidad. Este modelo es de aplicaciéon a todos los
profesionales y consta de:

Modelo
Retributivo

Elemento basicodel  Vinculada al

paque retributivo contenido del
puesto de trabajoy
a la banda salarial
voluntaria asiganda
a cada funcion

Retribucion fija

Contribucion a los objetivos establecidos
previamente, liquidable anualmente en
base a los criterios institucionales
genéricos y especificos de la Entidad

Retribucién
variable

Medidas de
retribucién flexible

Beneficios sociales
derivados de la
aplicacion del
convenio

Retribucién en
especie

El modelo de retribucién persigue el equilibrio entre los distintos
componentes de compensacion, ajustandose a la equidad salarial interna, a la
coherencia con el mercado y a los objetivos de eficiencia de la Entidad,
focalizdndose en las siguientes lineas de actuacion:

Esquema retributivo general asociado a la responsabilidad inherente a cada
puesto de trabajo y su peso estratégico dentro de la Entidad

Gestion periodica, sistematica e individualizada del marco retributivo de
cada persona, en base a parametros corporativos relativos a desempefio y
consecucion de resultados, a fin de promover una mayor implicacién
personal en la consecucién de los objetivos anuales de los colectivos
profesionales de mayor contribucién en los resultados de la Entidad

Politica de gestién proactiva del colectivo de alto potencial a fin de
contribuir a la retencion y motivacion de profesionales més destacados




El modelo de retribucion variable se sustenta en la aplicacion de los siguientes
criterios generales:

Obtencion de resultados y cumplimiento de objetivos

Sistema comiin para todos los profesionales y especifico para areas de
control

Valores de referencia para todos los puestos de trabajo con parametros
de equidad cualitativa por rendimiento profesional

En el ejercicio 2020, el modelo retributivo variable se ha completado con la
implantacién de una gratificacién extraordinaria para premiar y reconocer el
ejercicio de la funcién de direccion de las oficinas de mayor contribucién en el
margen de explotacion y de la productividad por empleado de la Entidad, que
ha percibido el 48% del colectivo de directores de nuestra red de sucursales.

La distribucion de los componentes retributivos en el 2020 ha sido:

Salario Convenio . . )
Colectivo Salario Voluntario Incentivos

8% 15% 7%

La Comision de Remuneraciones realiza en su totalidad las actividades
periddicas de seguimiento, control y supervision de la politica retributiva de
la entidad, en los términos y alcance exigidos por la legislacion vigente.

CONSEJO RECTOR

La remuneracion del Consejo Rector se establece en base a la aplicacion del
articulo 48 de los Estatutos Sociales de Globalcaja. El ejercicio del cargo de
miembro del Consejo Rector, por las funciones inherentes a su condiciéon dara
derecho a una retribucién y/o compensacion en los términos que apruebe la
Asamblea General. La retribuciéon y/o compensacion estara compuesta por
una asignaciéon fija anual, mis las dietas de asistencia y gastos de
desplazamiento. Para la determinacién concreta del importe que corresponda
por los conceptos anteriores a cada uno de los consejeros, se tendran en cuenta
las funciones, dedicacién y responsabilidades atribuidas a cada consejero, los
cargos desempenados por éste en el propio 6rgano colegiado, su pertenencia
y asistencia a las distintas comisiones.

En el caso del cargo de presidente del Consejo Rector, cuyo ejercicio conlleva
la mayor dedicacion, trascendencia y responsabilidad se establece una
retribucion en la forma y cuantia que acuerde la Asamblea General, fijando
como criterios para su cuantificacion la moderacion, la proporcionalidad a las
prestaciones efectivas de representacién realizadas y el volumen econdémico
de la Caja. Esta retribucién nunca sera superior al séxtuplo de la retribucién
maxima fijada para el Grupo II, Nivel 1, en el Convenio Colectivo de Trabajo
para las Sociedades Cooperativas de Crédito, vigente en cada momento y sera
objeto de revisién anual aplicando el Indice de Precios al Consumo del afio
precedente que publica el Instituto Nacional de Estadistica u organismo que
asuma sus funciones. Todo ello, adicionalmente a las dietas de asistencia y
gastos de desplazamiento.

El Consejo Rector ha percibido en 2020 una remuneracién total de 728 mil
euros y la de los miembros del Comité de Direccion y equipo directivo de la
Entidad ascendi6 a 2.502 miles de que corresponde a 18 personas, de las
cuales 4 son mujeres.
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Para garantizar que la entidad cumple con los requerimientos normativos al
respecto, derivados de la Ley 10/2014 de Ordenacién, Supervisiéon y Solvencia
de Entidades de Crédito, del Real Decreto 84/2015 y de la Circular 2/2016, de
2 de febrero, contamos con un programa anual de cumplimiento normativo
en materia de retribucion.

Otro de sus objetivos es facilitar a la Comision de Remuneraciones el
cumplimiento de las obligaciones de control y supervision de la politica de
remuneracion de la Entidad, con el siguiente alcance y objetivos:

Describir la situacién anual de la entidad en materia de remuneracion,
con caracter sistematico y periddico.

Evaluar el grado de adecuacion a la normativa de aplicacién y
establecer, en su caso, medidas de mejora al respecto.

En materia de remuneraciones, en base a lo anterior, adquiere especial
relevancia el resultado del informe de auditoria interna sobre evaluacion del
grado de adecuacién del modelo retributivo al panorama normativo vigente,
se elabora anualmente, concluyendo que Globalcaja presenta un nivel de
adecuacioén idoneo a los requisitos exigibles por la normativa aplicable, tanto
en sus procedimientos, practicas y politicas de actuacion. El altimo informe
emitido es con fecha de 22 de junio de 2020.

EVALUACION

Globalcaja cuenta con diversos programas de evaluacion del desempeno de la
plantilla que promueven la consolidaciéon de un modelo responsable de
gestion de Recursos Humanos, basado en principios de transparencia,
objetividad, meritocracia y ausencia de discrecionalidad, tales como:

Programa de Identifica el grado de rendimiento profesional,
evaluacion de necesidades formativas y potencial de
desempeio anual desarrollo de todos los empleados.

Posiciona el grado de desempeio obtenido en
Programa de gestion  relacion con el indice de rendimiento 6ptimo
de nuevos exigido para los procesos de sucesion de la
profesionales Entidad

Despliega actividades sistematicas de
valoracion del grado de consecucion de
objetivos y resultados de la red de oficinas, en
base a criterios corporativos de rendimiento
profesional asociados a cada puesto de trabajo,
con el objetivo de garantizar la idonea dotacion
de recursos humanos y el plan de sucesion de
Plan Renova en puestos clave de la Entidad




4.2. Organizacion del

trabajo

CULTURA ORGANIZATIVA

El fomento de una cultura
organizativa basada en la

eficiencia, productividad y
resultados de las personas

trabajadores, asi como el

respeto de sus necesidades de
conciliaciéon de vida personal,
familiar y laboral, constituyen
ejes esenciales de actuacion en
nuestro modelo de gestion de
Recursos Humanos

Contamos con un modelo de
flexibilidad horaria, aplicable a
profesionales con funciones
directivas y/o gerenciales,
completado con un régimen
especifico para la plantilla de
servicios centrales en los
términos y contenido
acordados con la
representacion legal de los
trabajadores.

Globacaja cuenta con una estructura organizativa y un modelo operativo de
direccion y control adecuado y transparente con el objetivo de asegurar una
actuacion eficiente conforme con los principios de buen gobierno corporativo.
Es funcion esencial del Consejo Rector asegurar que la estructura organizativa
de la Caja esté alineada con el modelo de negocio y de riesgos. Para ellos,
realiza una evaluacion periddica de la organizacion y de como sus cambios
afectan a la Entidad, ajustando su estructura y funcionamiento en caso
necesario.

JORNADA DE TRABAJO

La jornada y horario de trabajo en Globalcaja se ajusta a lo establecido en el
convenio colectivo de aplicacion, conjuntamente con las normas legales y
convencionales aplicables, asi como lo establecido en pactos colectivos o
contractuales que afecten a cada persona trabajadora.

Para facilitar la organizacion del tiempo de trabajo se ha desarrollado medidas
adicionales como un portal de planificacién de vacaciones para la red de
sucursales, conjuntamente con la difusion de una guia de buenas préacticas en
la materia.

Estas son medidas destinadas a la reordenacion organizativa que, basadas en
informacion transparente y objetiva sobre periodos de actividad y recursos
disponibles, propician la conciliacion natural de las necesidades personales y
familiares con las necesidades organizativas de servicio y atencion a clientes
en nuestras oficinas.

Asimismo, el derecho a desconexion digital de las personas trabajadoras
supone una nueva linea de actuacion de nuestro modelo de Recursos
Humanos, como elemento fundamental para lograr una mejor ordenacion del
tiempo de trabajo, consolidar nuestro compromiso con la conciliacién de vida
personal, familiar y profesional, asi como contribuir al bienestar de la salud
laboral de nuestro equipo humano.

En lo relativo a requerimientos legales sobre registro diario de jornada,
Globalcaja cumple con todas las obligaciones legales establecidas en el Real
Decreto Ley 8/2019 y articulo 34.9 del Estatuto de los Trabajadores, habiendo
participado en el proceso de negociacion de la UNACC con la representacion
legal de los trabajadores que concluy6 con la suscripcion de acuerdo en la
materia el dia 16.01.2020.




ABSENTISMO LABORAL

El indice de absentismo laboral en Globalcaja muestra un razonable
comportamiento y evoluciéon, tomando en consideracion tanto los indicadores
de referencia aplicables en su sector, asi como los resultados del informe de
siniestralidad de FREMAP, como mutua de accidentes de trabajo,
correspondientes al ejercicio 2020. El absentismo en total se ha situado en 6
dias laborables como consecuencia de accidentes laborales.

CONCILIACION

En el d4mbito de la conciliacién laboral con la vida personal y familiar,
Globalcaja cumple con todas las obligaciones empresariales establecidas en la
normativa laboral de aplicacion y supera las previsiones recogidas en el
convenio colectivo de aplicacién, mediante la puesta a disposicion de su
equipo humano de diversas medidas entre las que cabe destacar:

Excedencias maternales y familiares.
Reduccion de jornada por razones familiares.

Permisos retribuidos por paternidad.

Régimen de flexibilidad horaria en areas de servicios centrales.

Ventajas de apoyo a la familia, con oferta de descuentos para
suscripcion de seguros de salud y de hospitalizacion en la Clinica
Universitaria de Navarra, y obsequio de plan ahorro por nacimiento de
hijos.

Ventajas de apoyo a la familia, con oferta de descuentos para suscripciéon de
seguros de salud y de hospitalizacion en la Clinica Universitaria de Navarra, y
obsequio de plan ahorro por nacimiento de hijos.

COMUNICACION

La promocion del orgullo de pertenencia como elemento diferenciador de
nuestro equipo humano constituye otro de los ejes basicos de actuaciéon en
nuestra politica corporativa, por lo que continuamos impulsando numerosos
programas de comunicacién y motivacién, entre los que cabe destacar los
siguientes:

l— Convencion anual de profesionales con Direccion General.

Viaje anual de incentivos “Td Cuentas”, dirigido a los 50
profesionales mas destacados de la Entidad a los que se le reconoce
su contribucién en resultados y aportacion en proyectos
estratégicos.

Encuesta anual de valoracion de calidad de Servicios Centrales.

“Tu opini6n es importante”, un espacio directo de comunicacion de
los empleados con la Direccién General

“Experiencia Globalcaja”, encuesta anual de clima laboral

PRERERD
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4.3. Salud y

seguridad

PILAR BASICO DE
NUESTRA POLITICA DE
GESTION DE PERSONAS

La proteccion de la salud y la
seguridad de toda la plantilla es
uno de los pilares basicos de
nuestra politica de gestion de
personas.

En Globalcaja, la prevencion de
riesgos laborales no es
exclusivamente una
responsabilidad empresarial
derivada del cumplimiento de
la normativa de aplicacion en la
materia, sino que adquiere
especial relevancia por su
impacto en la mejora de las
condiciones de trabajo, en la
productividad y motivacion de
nuestro equipo humano,
contribuyendo, a su vez, a la
consolidacion de nuestro
posicionamiento financiero y a
la imagen de la entidad.

Globalcaja ha consolidado un modelo de gestién global de la prevencion de
riesgos laborales, integrado en nuestro plan anual de Recursos Humanos, que
se despliega, de forma sistematica y periodica, a través de las siguientes
actividades:

Plan de : Formacion e
y Evaluaciones . by . . .
Prevencion de informacion a Vigilancia de
- de Centros de —> >
Riesgos —> : toda la la Salud
Laborales Trabajo plantilla
v |
Memoria .y
Planes de > Anual en SComl’ggs éie
Emergencia materia eg;rll 3 y
preventiva alu

A través de los Comités de Seguridad y Salud se representa a la totalidad de la
plantilla. Es un érgano paritario que se retne con periodicidad trimestral con
funciones de supervision, control y seguimiento en materia preventiva.

Los indicadores mas relevantes respecto a la gestion de la prevencion de
riesgos laborales en el ejercicio 2020 han sido el bajo indice de accidentes
laborales, con y sin baja médica, el reducido indice de siniestralidad laboral
derivada de accidentes in itinere, asi como la inexistencia de conflictividad e
incidentes en materia de riesgos psicosociales, que se concretan en los
siguientes datos:

Durante 2020 se ha producido 1 accidente laboral que ha conllevado baja
laboral. Ha afectado a una mujer y ha sido calificado de gravedad leve.
Esto supone una frecuencia de un accidente laboral cada 365 dias. El
promedio de dias de baja ascendio a 6 dias.

Los accidentes sin baja médica ascendieron a 2 en todo 2020 (uno sufrido
por una mujer y otro por un hombre).

La totalidad de accidentes laborales han sido calificados como leves y sin
que se hayan registrado bajas por enfermedad profesional. El indice de
frecuencia es del 0,609 y de gravedad del 0,004.

Globalcaja, en consecuencia, presenta un 6ptimo grado de cumplimiento
normativo en materia de prevencion de riesgos laborales, tal y como, a su vez,
ha quedado verificado en la auditoria interna anual realizada por la OPM del
grupo de Cajas Rurales.

Yy



4.4. Relaciones

sociales

DIALOGO SOCIAL

En el ambito de las relaciones
laborales y en el plano social
Globalcaja fomenta un marco
de dialogo social y de relaciones
cooperativas con los
representantes del conjunto de
los trabajadores, que faciliten
una vision compartida de retos
y necesidades como mejor
formula para promover la
estabilidad y el crecimiento de

los empleos.

Como elemento diferenciador
hemos puesto en marcha un
canal de comunicacion
especifico, tanto con la
representacion unitaria como
secciones sindicales, alojado en
Globalnet, denominado Foro de
Relaciones Laborales, en el que
se integran convocatorias,
actas, documentacion y
actividades al respecto.

El diadlogo, el respeto y la transparencia son caracteristicas esenciales que
definen, en general, nuestro modelo de relaciones laborales y, en particular,
con la representacion legal de los trabajadores, lo que ha propiciado la
consolidacion de un clima de paz social, asi como la inexistencia actual de
conflictividad laboral ni individual ni colectiva.

La participacion de los representantes de los trabajadores se concreta en la

celebracion de distintas reuniones, formales e informales, y diversos comités,
entre los que cabe destacar:

Reunidn anual. Valoracion del ejercicio y presentacion de nuevas lineas
de actuacion.

Comité de Relaciones Laborales
Comité de Seguridad y Salud.
Comité de Igualdad

Comité de Seguimiento ACIs

Por todo lo anterior, Globalcaja presenta un 6ptimo grado de cumplimiento
de sus obligaciones empresariales en materia de informacién y negociacion
con la representacion legal de los trabajadores.




4.5. Formacion

REGULACION
NORMATIVA EN EL
SECTOR FINANCIERO

Es destacable la respuesta de
Globalcaja a las necesidades de
mayor regulacién normativa en
el sector financiero, que ha
supuesto la continuidad en
programas de certificacion en la
directiva europea MiFID 11y
del programa de certificacion
de la entidad en vigor de la Ley
de Crédito Inmobiliario.

Actualmente el 81% del
colectivo que realiza labores de
asesoramiento e informacién a
clientes cuenta ya con la
acreditacion MiFID y el 94%
del personal relevante con la
certificacion LCCI.

En Globalcaja, la formacién constituye una de las lineas basicas y estratégicas
de nuestra politica de gestion de personas. Supone la materializacién del
compromiso de la Entidad con la mejora continua de la profesionalizacion y
la motivacién de su equipo humano, garantizando el desarrollo con éxito de
cada puesto de trabajo, lo que contribuye al desarrollo de la estrategia de
negocio, asi como al cumplimiento de forma sostenida y recurrente de los
objetivos comerciales y resultados empresariales.

Nuestra Escuela de Talento integra y desarrolla anualmente todos los planes
de reciclaje y formacion de la plantilla, con la siguiente estructura:

Planes de formacion para desarrollo de competencias y capacidades
técnicas que garanticen el 6ptimo desarrollo de todos los puestos de
trabajo, dirigidos a todos los profesionales.

Programas de alto potencial para desarrollo de competencias y
capacidades técnicas para asumir en el futuro puestos de mayor
responsabilidad, dirigidos a los profesionales de alto valor.

Nuestra Escuela de Talento ha mantenido un elevado nivel de actividad y de
calidad. En conjunto, en 2020 se impartieron 108.751 horas lectivas y 981
trabajadores han recibido formaciéon, con una media de 111 horas por
empleado.

En concreto, el contenido y alcance de la Escuela de Talento 2020 ha sido el
siguiente:

Escuela
Normativa

Escuela
Financiera

Escuela
Liderazgo

Escuela
Comecial

Programas de
especializacion

Programa
PBC, Riesgos
Penales,
proteccion de
Datos y
Transparencia
y proteccién
de servicios
bancarios

Ley del Crédito
Inmobiiario

Dirigido a
todos los
profesionales

Programa
Asesor
Financiero
MiFID

Formacion
inicial y
continua en
Seguros

Programa
Formacion
Directores

Dirigido a
directores y
Dirigido a gerentes de
directores de clientes de la
la red de Caja
oficinas

Profesionales
de
Dirigido a Servicios
profesionales
de lared que
comercializan
seguros

Centrales

Certificaci6n 71
profesionales
en red
8,98 de la Entidad
Total 698
certificados

Indice
satisfaccion

Certificaci6n
41
profesionales

Total 658



4.6. Igualdad y

diversidad

PROTOCOLO DE
PREVENCION Y
ACTUACION POR
CUALQUIER SITUACION
ACOSO LABORAL

Como parte integrante del Plan
de Igualdad y derivado de la
materializacion de una politica
de gestion basada en el respeto
y la dignidad de la persona
como punto de partida en las
relaciones con y entre los

profesionales en la Entidad,

Globalcaja cuenta con un
Protocolo de Prevenciéon y
Actuacion por cualquier
situacion de Acoso Laboral.

Esté4 dirigido a todos los
empleados de la Entidad con
independencia del tipo de
contrato suscrito con la
entidad, de la posicion que
ocupen o del lugar donde
desempefien su trabajo.

daCo0Sso

Los principios de igualdad y diversidad se incorporan como valores basicos en
nuestro Modelo de Gestiéon de Personas, haciendo nuestros los criterios
establecidos en legislacién vigente en la materia. Derivado de su aplicacién
practica se han disenado, implementado, desarrollado y consolidado medidas
que han contribuido a la efectiva integracion de la igualdad de trato y
oportunidades entre mujeres y hombres en la actividad diaria de la Entidad.

Globalcaja dispone de un Plan de Igualdad efectiva entre mujeres y hombres,
disefiado especificamente en base a las conclusiones extraidas del diagndstico
de situacion inicial, que concreta los ambitos de actuacion de la entidad y
posibilita la medicion objetiva de los principales indicadores de gestiéon en la
materia.

Situaciones de riesgo
en el trabajo

Comunicacién y Cuadro de mando de
sensibilizacién igualdad

Formacion,
promocion y
desarrollo profesional

Acceso al empleo

Contamos con un Comité de Igualdad, compuesto paritariamente por
representantes de la empresa y representacion legal de los trabajadores, que
se celebra con periodicidad semestral, con las siguientes funciones de
seguimiento y vigilancia en materia de igualdad:

Aprobacion y seguimiento del Plan Actividad Anual en materia de
Igualdad
Anélisis y aprobacion del Informe Anual de Igualdad

El Plan de Igualdad y el Protocolo de Prevencién y Actuacioén por cualquier
situacion de Acoso Laboral forman parte de la normativa interna de la
Entidad, encontrandose publicados, para conocimiento e informaciéon de
todos los trabajadores, en espacio especifico de nuestra intranet.

En caso de que se produzca una situaciéon que vulnere los derechos recogidos
en el Plan, existe un canal exclusivo de denuncia al respecto:
acosolaboral_comitedisciplina@globalcaja.es.




Por dltimo, caber resaltar la valoracion realizada por el Comité de Igualdad,
celebrado el 17 de julio de 2020 que, tras el correspondiente analisis de la
evolucion de los principales indicadores de gestion de la Entidad materia de
igualdad, ha concluido lo siguiente.

1. Laestructura de la plantilla se encuentra dentro de los rangos de
paridad establecidos por la Ley 3/2007 y presenta una evolucién
favorable

2. Todos los procesos de gestién que, segin requerimientos
normativos aplicables al respecto, pudieran provocar
discriminacion o falta de oportunidades, mantienen una
equilibrada proporcién por género.

3. Globalcaja presenta un 6ptimo grado de adecuacion normativo en
materia de igualdad, sin que se observe en la actualidad la
necesidad de desarrollar acciones correctoras al respecto, mas
alla de acciones de difusién y consolidaciéon de un modelo de
gestion basado en la igualdad de oportunidades entre mujeres y
hombres.

INTEGRACION DE LA DIVERSIDAD

El respeto a la dignidad de la persona y a sus derechos fundamentales, en
conjunciéon con los principios de igualdad de oportunidades y no
discriminacion, constituyen la esencia de las relaciones laborales con y entre
profesionales de la Entidad. El Cédigo de Conducta de Globalcaja, como eje
rector del comportamiento de todo nuestro equipo humano, recopila valores
basicos de comportamiento ético en el desarrollo de nuestra actividad entre
trabajadores, asi como con nuestros proveedores y clientes.

Globalcaja se adhiere a la promocion de politicas activas de diversidad e
inclusion, pretendiendo ser reconocida como una entidad cercana, accesible,
socialmente responsable, respetuosa con la diversidad de las personas y
comprometida con el entorno social y econémico en el que desarrollamos
nuestra actividad.

En lo relativo a obligaciones empresariales en materia de discapacidad,
Globalcaja presenta un idéneo grado de cumplimiento de la normativa de
aplicacion en la materia, con un indice de integraciéon de personas con
discapacidad del 2,76 % a 31 de diciembre de 2020




4.7. Datos relativos a nuestras
personas trabajadoras en 2020

= R —

y mayor valor ere
Para la informacién relativa a las caracteristicas de la plantilla que conforma Globalcaja hemos tenido en cuenta

el total de la plantilla activa, sin considerar los compafieros que se encuentran acogidos a la jubilacién parcial,
ascendiendo en este sentido el total de la plantilla a 958 personas a cierre de 2020.

INDICADORES DE PLANTILLA . . . .
Plantilla activa por categoria profesional 2020
Hombres Mujeres
Plantilla activa por género Grupo I 1 1
2020 2019 Grupo IT - Nivel 1 23 5
Hombres 535 530 Grupo II - Nivel 2 10 4
Mujeres 423 418 Grupo II - Nivel 3 8 )
Total 958 948 Grupo II - Nivel 4 26 9
Grupo II - Nivel 5 34 7
Plantilla activa por edad y género Grupo IT - Nivel 6 101 43
18-35 afios  36-50 afios + 50 afos grupo I - Nive%g 189 132
rupo IT - Nive 39
HOII:lbI‘eS 77 251 207 Grupo II - Nivel 9 27 48
Mujeres 112 236 75 Grupo IT - Nivel 10 51 58
2020 189 487 282 Grupo II - Acceso 21 31
Hombres 76 244 210  GrupoIIT -
. Ayudantes 2 0
Mujeres 117 227 74 Grupo I11-
2019 193 471 284 Oficiales/Conductores 3 o
Total 535 423
Plantilla activa por edad y género
< 5 afios 5-10 anos 10-15 aflos 15-20 anos + 20 anos
Hombres 93 47 88 61 246
Mujeres 90 55 127 45 106
2020 183 102 215 106 352
Hombres 91 51 92 58 238
Mujeres 89 60 123 52 94
2019 180 111 215 110 332
INDICADORES DE CONTRATACION
Plantilla por tipo de contrato y género Plantilla por tipo de contrato y edad
Hombres Mujeres 18-35 afios 36-50 afios + 50 afios
Contrato indefinido 503 386 Contrato indefinido 133 474 282
Contrato temporal 32 37 Contrato temporal 56 13 0
2020 535 423 2020 189 487 282
Contrato indefinido 369 492 Contrato indefinido 119 460 282
Contrato temporal 49 38 Contrato temporal 74 11 2
2019 418 530 2019 193 471 284
Plantilla por tipo de jornada laboral y género Plantilla por tipo de jornada laboral y edad
Hombres Mujeres 18-35 afios 36-50 afnos + 50 aflos
Jornada completa 534 413 Jornada completa 185 480 282
Jornada parcial 1 10 Jornada parcial 4 7 0]
2020 535 423 2020 189 487 282
Jornada completa 530 409 Jornada completa 191 464 284
Jornada parcial 0] 9 Jornada parcial 2 7 0
2019 530 418 2019 193 471 284
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Plantilla activa por tipo de contrato y categoria profesional

2020 2019
Indefinido Temporal Indefinido Temporal
Grupo I 2 0 2 0
Grupo IT - Nivel 1 28 0 28 0
Grupo II - Nivel 2 14 o) 14 o)
Grupo II - Nivel 3 8 o] 8 o]
Grupo II - Nivel 4 35 o) 36 o)
Grupo II - Nivel 5 41 0] 42 0]
Grupo II - Nivel 6 144 o) 134 o)
Grupo IT - Nivel 7 317 5 308 2
Grupo II - Nivel 8 123 o) 125 o)
Grupo IT - Nivel 9 73 2 88 0
Grupo II - Nivel 10 96 13 55 9
Grupo IT - Acceso 3 49 16 76
Grupo III -
Ayudantes 2 0] 2 0
Grupo III-
Oficiales/Conductores 3 0] 3 0]
Total 889 69 861 87
Plantilla activa por jornada laboral y categoria profesional
2020 2019
Indefinido Temporal Indefinido Temporal
Grupo I 2 0 2 0
Grupo II - Nivel 1 28 0] 28 0]
Grupo IT - Nivel 2 14 0 14 0
Grupo II - Nivel 3 8 o] 8 0]
Grupo II - Nivel 4 35 0 36 (o)
Grupo II - Nivel 5 41 o) 42 o)
Grupo IT - Nivel 6 144 0 134 0
Grupo II - Nivel 7 319 3 307 3
Grupo II - Nivel 8 121 2 123 2
Grupo II - Nivel 9 72 3 85 3
Grupo II - Nivel 10 107 2 64 0]
Grupo II - Acceso 51 1 91 1
Grupo III -
Ayudantes 2 0] 2 0]
Grupo I11I-
Oficiales/Conductores 3 (0] 3 (0]
Total 947 11 939 9
INDICADORES VARIACION DE PLANTILLA
Altas por edad Despidos por edad
18-35 ailos 36-50 ailos + 50 anos 18-35 afios 36-50 aios + 50 afios
2020 30 10 2 2020 3 4 5
2019 42 9 2 2019 3 5 21
Altas por sexo y categoria profesional 2020 Despidos por sexo y categoria profesional 2020
Hombres Mujeres Hombres Mujeres
Grupo I (o) o] Grupo I (0] (o]
Grupo II - Nivel 1 0 0] Grupo II - Nivel 1 o] o]
Grupo II - Nivel 2 0 0] Grupo II - Nivel 2 o] o]
Grupo IT - Nivel 3 0 0 Grupo IT - Nivel 3 0 o
Grupo II - Nivel 4 0 0 Grupo II - Nivel 4 0 0
Grupo II - Nivel 5 0 0] Grupo II - Nivel 5 1 0]
Grupo II - Nivel 6 0 0] Grupo II - Nivel 6 3 1
Grupo IT - Nivel 7 4 2 Grupo IT - Nivel 7 2 o
Grupo II - Nivel 8 0 0] Grupo II - Nivel 8 o] 1
Grupo II - Nivel 9 0 1 Grupo II - Nivel 9 0] 1
Grupo II - Nivel 10 6 4 Grupo II - Nivel 10 1 1
Grupo IT - Acceso 9 16 Grupo II - Acceso 0 1
Grupo III - Grupo III -
Ayudantes (0] o Ayudantes o o
Grupo III- Grupo I1I-
Oficiales/Conductores ) [0) Oficiales/Conductores (0] (0]
Total 19 23 Total 7 5
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Rotacion total Rotacion voluntaria

2018 2019 2020 2018 2019 2020
59 76 67 5 11 5
INDICADORES SALARIALES
Salario medio mensual por edad (euros)
18-35 afios 36-50 afos + 50 anos
2020 23.634 30.417 31.745
2019 23.053 30.175 31.538
Remuneracién media mensual por categoria Brecha salarial (euros)
profesional y género 2020 (euros) 2020 2019
Hombres Mujeres Grupo 0,0% 0,0%
Grupo I . 0 66.885 GrupoIl-Nivel 1 13,7% 13,7%
Grupo IT - Nivel 1 49.800 43795 Grupo II- Nivel 2 -8,3% -8,4%
Grupo IT - N%vel 2 41715 45470 GrupoIl-Nivel 3 0,0% 0,0%
Grupo IT - Nivel 3 43.918 o . o o
Grupo II - Nivel 4 39.643 35.738 Grupo I - NW el 4 ! 0,90/; 1 0’9f’
Grupo II - Nivel 5 35.596 35.169 GrupoII - N¥V el 5 1,2% 1,0%
Grupo I1 - Nivel 6 32.788 32.057 Grupo Il -Nivel 6 2,3% 3,5%
Grupo II - Nivel 7 30.352 29.479 GrupoIl-Nivel 7 3,0% 2,5%
Grupo II - Nivel 8 27.244 26.370 GrupolIl-Nivel 8 3,3% 4,3%
Grupo II - Nivel 9 25.565 24.533 GrupoIl-Nivel 9 4,2% 2,2%
Grupo II - Nivel 10 25.392 23.937 GrupoIl-Nivel 10 6,1% 5,3%
Grupo II - Acceso 19.646 19.216 GrupoII - Acceso 2,2% 1,4%
Grupo III - Grupo III -
Ayudantes 23.638 0 Ayudantes 0,0% 0,0%
Grupo I1I- Grupo III-
Oficiales/Conductores 25.157 o Oficiales/Conductores 0,0% 0,0%
2020 30.976 27.533 Total 12,5% 9,8%
INDICADORES SINIESTRALIDAD Indicadores
2020 2019
Informacioén accidentes Incidencia pormil 0,986 1,951
Frecuencia Gravedad Frecuencia (por millon) 0,609 1,226
(por millén)  (por mil) Gravedad pormil) 0,004 0,037
Hombres 0,000 0,000 Duracién media 6,00 20,33
Mujeres 0,609 0,004
2020 0,609 0,004 Accidentes de trabajo con baja IT
Hombres 0,000 0,000 Hombres Mujeres
Mujeres 1,226 0,037 En itinere 0o 1
2019 1,226 0,037 En centrotrabajo o] 0
INDICADORES DE FORMACION
Plantilla activa por jornada laboral y categoria profesional
2020 2019
Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Grupol 0] 323 323 0] 111 111
Grupo Il - Nivel 1 1.571 258 1.829 1.165 237 1.402
Grupo Il - Nivel 2 545 451 996 617 344 961
GrupoIl- Nivel 3 590 30 620 779 148 927
Grupo Il - Nivel 4 3.026 1.776 4.801 1.751 1.132 2.883
GrupoIl- Nivel 5 4.693 597 5.289 2.517 588 3.105
GrupoIl- Nivel 6 10.916 5.080 15.996 9.784 3.796 13.580
Grupo Il - Nivel 7 13.993 11.650 25.643 12.722 9.279 22.001
GrupoIl - Nivel 8 2.992 8.665 11.656 3.387 5.763 9.150
GrupoIl- Nivel 9 3.329 7.869 11.197 2.138 4.489 6.627
GrupoIl- Nivel 10 10.169 10.051 20.220 3.492 3.301 6.793
Grupo II - Acceso 4.607 5.500 10.107 11.987 16.400 28.387
Grupo III -
Ayudantes 8 0 8 76 74 150
Grupo III-
Oficiales/Conductores 66 0 66 0 0 o
Total 56.503 52.248 108.751 50.415 45.662 96.077
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5. Derechos

humanos

ORDENAMIENTO
JURIDICO ESPANOL

La mayor parte de los derechos
humanos y laborales se han
incorporado al ordenamiento
juridico espafiol. En
consecuencia, dado que la
actividad de Globalcaja se
desarrolla en su totalidad
dentro del territorio nacional y
por lo tanto se rige bajo la
jurisdiccién espafiola, no
hemos detectado situaciones o
potenciales riesgos en los que
podamos incurrir en materia
de derechos humanos.

Globalcaja acttia en el contexto de los Principios Rectores de Derechos
Humanos y Empresa con la diligencia debida, integrando en su gestion el
respeto y cumplimiento de los Derechos Humanos.

Se trabaja a través de los Comités de Igualdad y Prevenciéon de Riesgos
Laborales, que cuentan con el Protocolo de Prevenciéon y Actuacién ante
situaciones de Acoso como principales herramientas internas para asegurar
su cumplimiento.

El respeto y la dignidad constituyen el punto de partida
de las relaciones con y entre los profesionales de
Globalcaja.

Globalcaja prohibe expresamente, el abuso de autoridad y cualquier tipo de
acoso laboral, ya sea de tipo psicologico o moral, sexual o por razon de sexo,
asi como cualquier otra conducta que pueda generar un entorno de trabajo
intimidatorio, ofensivo u hostil para las personas.

El presente protocolo esta dirigido a todos los profesionales de GlobalCaja,
independientemente del tipo de contrato que determine su relacién laboral,
de la posicion que ocupen o del lugar dénde desempefien su trabajo.
Asimismo, se aplicara en cualquier sociedad sobre la que GlobalCaja tuviese
el control de gestion.

La Direccion de Personas es responsable de la gestion global del
procedimiento contenido en el presente Protocolo, velando por su correcta
aplicacion, difusion, seguimiento y mejora continua de forma que se
mantenga permanentemente actualizado con la operativa real.

Cualquier persona y la representacion de los trabajadores, ademéas de la
presunta victima, que tenga conocimiento de una situaciéon de acoso, podra
denunciarla ante la Direccién de Personas y/o Comité de Disciplina utilizando
el buzon electronico de uso especifico.

acosolaboral_comitedisciplina@globalcaja.es

A través del canal de denuncia, los trabajadores pueden poner en
conocimiento de la Entidad cualquier situacion de vulneraciéon de sus
derechos fundamentales.
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La persona afectada podra dirigirse a la Direccion de Personas. La
comunicacion debera constar siempre por escrito. La Direccidon de Personas
es responsable del procedimiento entrevistandose con las personas afectadas
y realizando las actuaciones que considere necesarias para esclarecer la
situacion y alcanzar una solucién aceptada por ambas partes. En caso de no
encontrarse una solucion admitida por ambas partes se iniciara el proceso
formal. El plazo maximo para finalizar el proceso serd de 15 dias desde la
presentacion de la denuncia.

La Direccion de Personas:

Velara por garantizar el anonimato de la persona denunciante
Elaborara un informe sobre el supuesto de acoso investigado, indicando
las posibles circunstancias atenuantes o agravantes, asi como valoracion
juridica sobre la propuesta de posibles medidas a tomar

Informaré al Comité de Disciplina en sesion convocada al efecto de las
medidas a adoptar

Cabe destacar que no se ha tenido conocimiento de ninguna denuncia ni
reclamacion por estos motivos en 2020 por parte de empleados propios o de
colaboradores, clientes o proveedores.

En Globalcaja apoyamos y defendemos los objetivos principales de la OIT
como son “promover los derechos laborales, fomentar oportunidades de
trabajo decente, mejorar la proteccién social y fortalecer el didlogo al abordar
los temas relacionados con el trabajo”. Esto incluye el derecho fundamental a
la negociacion colectiva y el respeto por la libre asociacion.

Por otro lado, la discriminacién por razén de sexo podria calificarse como la
vulneracion mas generalizada a nivel mundial del derecho a la no
discriminacion y la igualdad de oportunidades en el contexto de una empresa.

Globalcaja cuenta con un modelo de gestion basado en
la igualdad de oportunidades, centrandose tanto en la
actualizacion, como en el refuerzo de acciones de
sensibilizacion y comunicacion.

En la intranet de Globalcaja se recoge el espacio de IGUALDAD Y
CONCILIACION, este espacio es una de las acciones de desarrollo recogidas
en el Plan de Igualdad de GlobalCaja, que ha sido creado especificamente con
la finalidad de integrar la documentacion, informacién y actividades relativas
al respecto

consultaigualdad@globalcaja.es

Normativa de Plan de Protocolo de Programa de Comité de

IGUALDAD y desarrolio
IGUALDAD protocolo de ACOSO del Plan de IGUALDAD

ACOSO IGUALDAD



Uno de los indicadores més relevantes en materia de derechos humanos es el
de casos de discriminacién y acciones correctivas emprendidas, no habiéndose
producido este tipo de incidentes en el afio 2020.

TRABAJO FORZOSO Y EXPLOTACION INFANTIL

Como empresa de ambito nacional aseguramos en todo momento el
cumplimiento de la Constitucion Espafiola en referencia a los derechos
fundamentales y las libertades publicas que se plasma en leyes y convenios.
Por lo tanto, rechazamos cualquier tipo de trabajo forzoso o explotacion
infantil, asegurando siempre la edad minima laboral del personal incorporado
en nuestras oficinas, la legalidad de los contratos y las condiciones laborales a
través del departamento legal y el area de prevencion de riesgos laborales.

LIBERTAD SINDICAL

Del mismo modo y en base a los mismos principios, respetamos el derecho a
la libertad sindical como un derecho fundamental de todos los trabajadores a
sindicarse libremente. Entendemos a los sindicatos de trabajadores como una
asociacion de trabajadores cuyo objetivo es la defensa de los intereses
profesionales, econdémicos y laborales de los asociados.
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6. Modelo de
cumplimiento

CUMPLIMIENTO
NORMATIVO

La consecucion de los objetivos
empresariales ha de ser
compatible con el
cumplimiento normativo,
garantizando y asegurando las
mejores practicas bancarias.

Por ello, el cuamplimento
normativo constituye para
Globalcaja, ademas de una
obligaci6n legal, un
compromiso ético.

Globalcaja cuenta con sistemas de control interno y de gestion de riesgos de
cumplimiento, que aseguran el cumplimiento de las normas que le resultan de
aplicacion y garantizan las buenas practicas bancarias.

Nuestros valores son la herramienta que guia todas las
decisiones.

Para Globalcaja la gestion del riesgo de cumplimiento es esencial y
compromete a toda la organizacion. Para lograr dicho compromiso, son
pilares basicos del sistema de cumplimiento normativo, el Cédigo Etico y de
Conductay el modelo de control interno. El Cédigo Etico y de Conducta recoge
el catdlogo de principios éticos y normas de conducta que han de regir la
actuacion de todos los empleados y directivos de la Caja. Toda la normativa
interna de la Caja, junto con el cddigo ético, deben ser entendidos y aplicados
por todos los profesionales de la Caja.

MARCO INSTITUCIONAL

Nuestro modelo de control interno estd construido en base a tres niveles
diferenciados de control, lo que se conoce como modelo de tres lineas de
defensa. Esta dirigido a gestionar, prevenir, medir y vigilar el riesgo de
cumplimiento.

El riesgo de cumplimiento se define como el riesgo de sanciones legales o
normativas, pérdida financiera material o pérdida de reputaciéon que una
Entidad financiera puede sufrir como resultado de incumplir las leyes,
regulaciones, normas, estandares de auto - regulaciéon de la organizacién, y/o
codigos de conducta aplicables a sus actividades.

Cumplimiento Normativo es una unidad global, independiente del resto de
areas de la Entidad, integrada en la segunda linea de defensa, que tiene
encomendada por el Consejo Rector la gestion y correspondiente mitigacién
del riesgo de sanciones legales o normativas, pérdida financiera, material o
reputacional de la misma por posibles deficiencias con los estandares que se
le exigen. Sus principales competencias son:




Velar por la gestion eficiente de los riesgos regulatorios y reputacionales
derivados de un incumplimiento normativo.

Velar porque la entidad cumpla con la legislacion aplicable: prevencién
de los posibles incumplimientos.

Velar por el cumplimiento de la normativa y de los codigos de conducta.

Promover la cultura de cumplimiento en la organizacion: identificar
acciones de formaciéon al personal en cuanto a los requisitos de los
reguladores, politicas y procedimientos internos.

Ayudar a la entidad a anticipar y planificar los cambios en las
regulaciones.

Asesorar a las unidades de negocio con el objetivo de que los nuevos
servicios y productos esté dentro de las normas de cumplimiento.

La independencia de Cumplimiento Normativo no
impide que pueda desarrollar su actividad en
colaboracion estrecha con las demdas unidades
organizativas de Globalcaja, ya que con ello contribuye
a una mejor gestion del riesgo de cumplimiento.

La independencia se entiende como un principio orientado a asegurar que sus
responsabilidades son ejercitadas de modo eficiente. Para ello:

El manual de la Unidad de Cumplimiento Normativo detalla las
obligaciones y responsabilidades de dicha unidad.

Existe una coordinacion de la administraciéon del riesgo de cumplimiento
de la entidad entre las distintas divisiones implicadas.

El personal de la Unidad de Cumplimiento Normativo se crea en una
posicion donde no existen posibles conflictos de interés entre sus
responsabilidades de cumplimiento y cualquier otra responsabilidad que
pueda tener, es un departamento que depende de la Comisién Mixta de
Auditoria y Riesgos y esta a su vez del Consejo.

Para un adecuado desempeiio de sus funciones, Cumplimiento mantiene una
configuracién y unos sistemas de organizacién internos acordes con los
principios de gobierno interno establecidos por las directrices europeas. En su
configuracién y desarrollo se adscribe a la normativa de referencia aplicable a
las cuestiones de cumplimiento.

Para el cumplimiento de estas funciones encomendadas al Departamento de
Cumplimiento Normativo, con caracter adicional a sus propios recursos y sin
perjuicio de su responsabilidad plena, cuenta entre sus medios con el apoyo
especializado de:




Departamento de

Cumplimiento Cuyo objetivo es coordinar las metodologias
Normativo de Banco  de supervisién, control permanente y
Cooperativo Espafiol  reporting.

Unidad especializada Servicio integral de Prevencion de Blanqueo de
de PBC&FT del Banco Capitales y Financiacién del Terrorismo
Cooperativo Espafiol (PBC&FT).

Unidad especializada
de la empresa Rural
Servicios Informéticos  Servicio integral de Proteccion de Datos

Asimismo, Auditoria Interna, dentro de sus funciones de tercera linea de
defensa realiza las revisiones y auditorias necesarias para comprobar que se
aplican los controles y elementos de supervision adecuados, asi como que se
cumplen las normas y procedimientos establecidos en la Entidad.

Y, por altimo, como 6rganos colegiados de cumplimiento, se encuentran los
comités de trabajo que se detallan a continuacién:

Aprueba el lanzamiento, modificacion o
cancelacion de productos y servicios
Comité de Productos  ofrecidos a clientes.
Es el Comité de Prevencion de Blanqueo de
Capitales y Financiacion de Terrorismo que,
ademas de asegurar que se cumple con la
normativa vigente, tiene la finalidad de
mejorar la gobernanza de la Entidad en esta
materia al involucrar a las areas de negocio,
incrementando con ello su sensibilizacion, y
dotar a la entidad de una mayor agilidad en la
toma de decisiones, lo que reduce los plazos de
las comunicaciones al Servicio Ejecutivo de la
Comision de Prevenciéon del Blanqueo de
Capitales e Infracciones  Monetarias
(SEPBLAC).
Este Comité informa regularmente a la
Comision Mixta de Auditoria y Riesgos y al
Consejo Rector de la Entidad. Esta compuesto
Organo de Control por las direcciones de las principales areas de
Interno (OCI) la Entidad.
Comité de Proteccion
de Datos y Seguridad  Asegura el cumplimiento de la normativa de
de la Informacién proteccion de datos.
Fomenta la difusién, conocimiento,
interpretacion y cumplimiento de la
Comité de Eticayde  normativa y del Cédigo Etico y de Conducta y
Conducta orienta las actuaciones en caso de duda

Esta estructura organizativa permite gestionar adecuadamente el riesgo de
incumplimiento normativo, que lleva aparejado un relevante riesgo
reputacional, con un potencial impacto negativo en la relacion con los clientes,
los mercados, los empleados y las autoridades. En especial, el incumplimiento
normativo puede dar lugar a sanciones, dafios o anulacion de contratos, con
el consiguiente perjuicio para la imagen que proyecta la entidad.
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MODELO DE GESTION

Para lograr lo anterior, Cumplimiento dispone de un modelo de gestion de
dicho riesgo que, con un enfoque integral y preventivo, viene evolucionando a
lo largo del tiempo para reforzar los elementos y pilares sobre los que se
asienta y anticiparse a los desarrollos e iniciativas que puedan ir surgiendo en
este ambito.

Dicho modelo parte de ciclos periddicos de identificacion y evaluacion
del riesgo de cumplimiento, tras los cuales se articula su estrategia de gestion.

Lo anterior tiene como resultado la revision y actualizacion de la estrategia
plurianual y de sus correspondientes lineas anuales de actuacién, ambas
dirigidas al refuerzo de las medidas aplicables de mitigacién y control, asi
como a la mejora del propio modelo.

Durante el 2020 se ha mantenido la labor de refuerzo de la documentacion y
la gestion de este modelo. Asi, el Departamento de Cumplimiento Normativo
continué con la revision y actualizaciéon de las tipologias de riesgos de
cumplimiento.

Para reforzar el marco de cumplimiento normativo, en el ejercicio 2019 se cred
una nueva metodologia de trabajo en el Departamento de Cumplimiento
Normativo denominada Motor de Cumplimiento 360° para adecuarlo a las
regulaciones aplicables, a las mejores practicas de la industria en esta materia
y realizar una evaluacién de manera continua del grado de cumplimiento
normativo en la Entidad.

Durante el 2020, el Departamento de Cumplimiento Normativo ha
continuado trabajando en base a dicha metodologia de trabajo.




6.1. Frente a la

corrupcion y el

soborno

CODIGO ETICO Y DE
CONDUCTA

Los objetivos del codigo son
regular las conductas
permitidas y prohibidas por
parte de la entidad, y
establecer los principios
éticos y las normas generales
que deben guiar la actuacion
de la Entidad y de los
empleados entre si y en sus
relaciones con clientes,
socios, proveedores y, en

general, con todas aquellas
personas y entidades con las
que la entidad se relacione
directa o indirectamente.

Globalcaja dispone de un Codigo Etico y de Conducta que contiene normas y
criterios de actuacién en materia profesional de obligado cumplimiento y
aplicaci6on a todos los empleados y directivos de la entidad. La exigencia de
estandares éticos de comportamiento e integridad corporativa es un requisito
indispensable para preservar la confianza y el respeto en la entidad.

El codigo, que esta disponible en la Intranet de empleados, gira en torno a los
principios y valores corporativos de la entidad. Los profesionales de la Entidad
tienen la obligaciéon de conocer el Codigo Etico y de Conducta, cumplirlo y
colaborar para facilitar su cumplimiento.

Globalcaja esta comprometida con la difusion del
codigo y realiza recordatorios periodicos a los
profesionales para promover su conocimiento y
cumplimiento.

Como novedad, en febrero de 2020, Globalcaja ha llevado a cabo una
actualizacion del Codigo con el objetivo de ampliar el ambito de aplicacion de
los principios y valores que deben regir el comportamiento del Grupo, asi
como de adaptar dicho Codigo a los cambios recientes de las normativas
legislativas. Esta actualizacion fue aprobada por el Consejo Rector de 25 de
febrero de 2020 a propuesta de la Comision Mixta de Auditoria y Riesgos. Con
esta actualizacion, Globalcaja refuerza su compromiso ético de actuar con
integridad, honestidad, transparencia, respeto, confianza y profesionalidad,
asegurando que la actividad de la Entidad se lleva a cabo bajo las mejores
practicas de Gobierno Corporativo.

Adicionalmente, la entidad dispone de canales a través de los cuales se puede
comunicar cualquier indicio o certeza de vulneracion.

El Comité de Etica y Conducta es el encargado de velar por el cumplimiento
del codigo, asi como de promover comportamientos éticos dentro de la
entidad.

Entre las funciones del Comité de Etica y Conducta se encuentran: adoptar las
medidas necesarias para resolver actuaciones éticamente cuestionables,
tramitar las comunicaciones recibidas a través del canal ético y las situaciones
de conflicto de interés y comunicar las circunstancias de las que pudieran
derivarse riesgos significativos. Ademaés de atender las consultas, inquietudes
y sugerencias que puedan surgir respecto al cumplimiento del Codigo Etico.
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Anualmente, el Comité de Etica y Conducta evaliia el grado de cumplimiento
del Codigo Etico y realiza propuestas de cambio de contenido a la Comision
Mixta de Auditoria y Riesgos, en caso necesario, para adecuarlo a la evolucion
del negocio.

REFUERZO DEL CANAL CONFIDENCIAL/ANONIMO
DENUNCIAS

Globalcaja cuenta con un Canal Confidencial / An6nimo de denuncias, como
complemento de refuerzo al Cédigo Etico y de Conducta. Este canal,
disponible a través de la web corporativa de Globalcaja y de la Intranet de la
entidad, facilita el flujo de informacion y la deteccion interna de las malas
préacticas.

El canal dispone de un reglamento, aprobado por el Consejo Rector, que
establece los mecanismos para la recepcidn, filtrado, clasificacion y resolucion
de las denuncias recibidas conforme a los criterios de la Agencia Espafiola de
Proteccion de Datos.

La gestion del canal la realiza el Comité de Etica y de Conducta, que garantiza
que todas las denuncias recibidas se analizan de forma independiente y que la
informacion se traslada solo a las personas estrictamente necesarias en el

proceso de investigacion y resolucion.

Como novedad, desde junio de 2020, el procedimiento de comunicacion es
totalmente confidencial o an6nimo, a elecciéon del denunciante.

Durante 2020 no se recibieron comunicaciones en el canal de Denuncias.

2020 2019

N° Comunicaciones recibidas en el Canal
Confidencial de Denuncias

(0] (0]




6.2. Prevencion del

blanqueo capitales y

financiacion del terrorismo

SEPBLAC

Para Globalcaja la
prevencion del blanqueo de
capitales y de la financiacion
del terrorismo constituye un
objetivo estratégico y un
compromiso ético con el
conjunto de la sociedad
(clientes, empleados, socios,
proveedores, etc.).

En linea con este objetivo,
durante 2020 la Entidad,
junto con el Grupo Caja
Rural, ha continuado con su
estrategia de mejora de las
herramientas informaticas
destinadas a reforzar tanto
las capacidades de deteccion
de actividades sospechosas
como la eficiencia de los
dichos procesos .

El modelo de gestion del riesgo de blanqueo de capitales y financiacion del
terrorismo esta en permanente evolucion. Los analisis de riesgo que se llevan
a cabo anualmente permiten reforzar los controles y establecer, en su caso,
medidas mitigadoras adicionales para fortalecerlo.

En el 2020, la Entidad, a través de su Organo de Control Interno (OCI), ha
llevado a cabo una evaluacion de los riesgos de blanqueo de capitales.

Como conclusion general del informe de
autoevaluacion de riesgos, se recalca que el riesgo de
Globalcaja en base a las zonas, sectores, tipos de

operaciones y destino u origen de fondos, es

SEPBLAC

Servicio Ejecutivo
Comisién de Prevencion de Blangueo de Capitales e Infracciones Menetarias

Por tanto, el Organo de Control Interno de Globalcaja asevera que los
controles existentes en la Entidad respecto a los riesgos existentes en
blanqueo de capitales son adecuados y no necesitan de medidas adicionales,
si bien dichos controles se iran trabajando para que el riesgo existente, aunque
sea bajo, pueda ir decreciendo paulatinamente.

En el 2020, la Entidad gestion6 177 expedientes de investigacion que dieron
lugar a 8 comunicaciones de operaciones sospechosas remitidas al Sepblac,
frente a los 137 expedientes de investigacion del 2019, con 5 comunicaciones
de operaciones sospechosas.

Globalcaja cuenta con un plan anual de formaciénen el ambito de la
prevencién del blanqueo de capitales y financiacion del terrorismo para los
empleados. En él se establecen distintas acciones formativas: cursos
presenciales o via e-learning, videos, folletos, etc.; tanto para las nuevas
incorporaciones como para los empleados en plantilla.

Asimismo, el contenido de cada accion formativa se adapta al colectivo al que
va destinado, incluyendo conceptos generales derivados de la regulaciéon
aplicable, interna y externa, asi como cuestiones especificas que afecten a las
funciones que desarrolle el colectivo objeto de formacion. En el 2020,
participaron en acciones formativas de prevencion de blanqueo de capitales
498 asistentes.

Este modelo estd sometido a continuarevision independiente y se
complementa con las auditorias internas y externas ademas de las que llevan
a cabo los organismos supervisores. En el 2020 no se identificaron
deficiencias materiales en las auditorias externas.
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Por su parte, el Organo de Control Interno (OCI) se retine periédicamente y
supervisa la implantacion y la eficacia del modelo de gestion del riesgo de
blanqueo.

2020 2019
N° Reuniones del Organo de Control 8 6
Interno
PROTECCION DEL CIENTE

El Cédigo Etico y de Conducta de Globalcaja sitiia a los
clientes en el centro de su actividad, con el objetivo de
establacer relaciones duraderas, fundadas en la mutua
confianza y la aportacion de valor.

Para conseguir este objetivo, la Entidad ha puesto en marcha politicas y
procedimientos que le permiten conocer a sus clientes con el fin de poder
ofrecerles productos y servicios acordes con sus necesidades financieras,
ademéas de proporcionarles, con la debida antelacion, informacién clara y
veraz sobre los riesgos de los productos en los que invierten.

Ademas, Globalcaja tiene implantados procesos encaminados a la prevenciéon
0, en su defecto, a la gestion de los posibles conflictos de intereses que puedan
surgir en la comercializacién de sus productos.

Globalcaja asume el compromiso de transparencia.

Globalcaja asume el compromiso de transparencia para facilitar a sus clientes
informacion precisa, veraz y comprensible de sus operaciones, comisiones y
procedimientos para canalizar reclamaciones y resolver incidencias.
Asimismo, Globalcaja pone a disposicién de sus socios toda la informacion
financiera y corporativa relevante.




6.3. Adaptacion

regulatoria

CAMBIOS NORMATIVOS

Destacan durante estos
ultimos anos y ante los
continuos cambios
normativos, los proyectos de
implantacion de las nuevas
normativas aprobadas tanto
en la industria de medios de
pago (PSD2, por sus siglas
en inglés) y de mercados de
instrumentos financieros
(MiFID II), como en todo lo
relacionado con la
proteccion de datos y
privacidad (Reglamento
General de Proteccion de
Datos) y la nueva regulacion
de los contratos de crédito
inmobiliario (LCCI).

ACTUACIONES NORMATIVAS EN MATERIA DE SERVICIOS
DE INVERSION

El objetivo de la normativa MiFID II es aumentar la calidad en la distribucién
de los diferentes servicios de inversidn, ofrecer una mayor protecciéon al
inversor y obtener una ventaja competitiva derivada de su desarrollo.

En este sentido, Globalcaja ha seguido trabajando para consolidar el modelo
de distribucién de productos de inversion, con el objetivo de ofrecer la mayor
protecciéon a los clientes otorgandoles un servicio de calidad. Para ello se
avanza a través de las siguientes lineas de actuacion:

Formacion continua de los empleados. Globalcaja cuenta con un muy
elevado porcentaje de empleados formados en MiFID que, para ciertos
segmentos de mayor especializacion, como Banca Privada y Banca de
Empresas, llega casi al 100% de los profesionales. También, se hace un
seguimiento activo de las certificaciones de los empleados y de las horas
necesarias para obtener la recertificacion, todo ello con el objetivo de ofrecer
un servicio de calidad a los clientes.

En el 2020 el 90% de los profesionales obligados estan
formados en MiFID (certificacion y recertificacion)

Analisis de las caracteristicas, los riesgos y los costes de los nuevos
productos, servicios y actividades de Globalcaja, asi como de sus canales de
distribucion, a través del Comité de Productos implementado en la Entidad.
Durante el afilo 2020, en el seno de este comité se aprobaron 37 nuevos
productos, servicios o actividades en la Caja.

Refuerzo de las métricas e indicadores de seguimiento de riesgos de
cumplimiento, para fomentar una vision anticipatoria, con foco especial en las
reclamaciones de los clientes.

Evaluacion de las medidas internas en vigor, a partir de las revisiones
de auditoria interna y externa, y de los exdmenes y requerimientos de los
reguladores.




REGULACION DE LOS CONTRATOS DE CREDITO
INMOBILIARIO (LCCI)

La regulaciéon de los contratos de crédito inmobiliario desempena un papel
relevante en la estabilidad econ6mica y es un instrumento de cohesion social.

Garantizar un régimen juridico seguro, agil y eficaz, que proteja este tipo de
operaciones, es una exigencia que proviene de las obligaciones impuestas por el
Derecho de la Unién Europea y que supone un indudable beneficio para la
economia.

La seguridad juridica que aporta esta nueva normativa para la protecciéon de
estas transacciones genera la confianza y otorga garantias adecuadas para
impulsar el acceso al crédito, que es un elemento de impulso para el crecimiento
de la economia.

La norma establece un régimen especifico de proteccion de las personas
consumidoras que tengan la condicién de prestatarios, garantes o titulares de
garantias en préstamos o créditos garantizados mediante hipoteca sobre bienes
inmuebles de uso residencial, o cuya finalidad sea la adquisiciéon de bienes
inmuebles de uso residencial.

El objetivo final es reforzar las garantias para los prestatarios en el proceso de
contratacion, y evitar en tltima instancia la ejecucion de este tipo de préstamos
en via judicial con la consiguiente pérdida de la vivienda.

Desde la entrada en vigor a mediados de 2019, varias areas de la Entidad han
colaborado en un proyecto transversal de implantaciéon de esta normativa en
toda la entidad.

Las tareas realizadas han permitido que Globalcaja desarrolle e implante todas
las acciones necesarias para mantener la oferta de financiacién inmobiliaria y
preservar los derechos de los clientes garantizando el cumplimiento de la
norma.

En el 2020 el 91% de los profesionales obligados estan
formados en LCCI (certificacion y recertificacion)




6.4. Riesgos

penales

MODELO DE PREVENCION
DE RIESGOS PENALES

Desde la introducciéon en
Espana del nuevo régimen
de la responsabilidad penal
de la persona juridica,
Globalcaja ha desarrollado
un modelo de prevencion de
riesgos penales.

Enmarcado dentro de su
modelo general de control
interno, tiene como objetivo
concretar medidas dirigidas
a prevenir la comision de
delitos penales a través de
una estructura de gobierno
adecuada a esta finalidad.

Globalcaja dispone de un modelo de prevencion de riesgos penales, que se
configura como un proceso dindmico y en continua evolucioén, de manera que
la experiencia en su aplicacion, las modificaciones en la actividad y en la
estructura de la Entidad y, en particular, en su modelo de control, asi como las
novedades juridicas, econdmicas, sociales y tecnologicas que se produzcan
permitiran su adaptacion y mejora.

Dentro de los posibles delitos incluidos en el modelo de prevencion de riesgos
penales se encuentran los relacionados con la corrupcién y el soborno, en
tanto que existen una serie de riesgos que en una entidad de las caracteristicas
de Globalcaja podrian manifestarse. Entre dichos riesgos figuran los
relacionados con actividades como el ofrecimiento, entrega y aceptacion de
regalos o beneficios personales, los eventos promocionales, los pagos de
facilitacion, las donaciones y patrocinios, los gastos, la contrataciéon de
personal, las relaciones con proveedores, los procesos de fusiones,
adquisiciones o la contabilizacién y registro de operaciones.

Para regular la identificacion y gestioén de estos riesgos, Globalcaja dispone de
un cuerpo normativo interno conformado por principios, politicas,
reglamentos y procedimientos, entre los que destacan:

Principios
Principios de actuacién para la prevencién de riesgos
penales.

Politicas
Politica de Cumplimiento Penal: con el objetivo de prevenir y
evitar la comision de delitos en el seno de la organizacion,
siguiendo lo dispuesto en el mismo Codigo Penal en relacion
con la responsabilidad penal de la persona juridica. Con ello
se refuerza el modelo de organizacién, prevencion, gestion y
control, el cual est4 disefiado en consonancia con la cultura
de cumplimiento que vertebra la toma de decisiones en todos
los estamentos de la Caja.
Politica para la prevencion y gestion de los conflictos de
intereses en Globalcaja.

Politica de externalizacion de funciones de Globalcaja.

Reglamentos y
procedimientos

Manual del Sistema de Gestién de Cumplimiento Penal:
establece las pautas de comportamiento y describe el
modelo de organizacion, prevencion, gestion y control de
riesgos penales de la Entidad y es de aplicacién a cuantas
personas tienen relacion con la misma (administradores,
representantes, empleados y a todas las personas que
presten sus servicios)

y



Reglamento Interno de Conducta en el Ambito del
Mercado de Valores (RIC): con el objetivo de ajustar las
actuaciones de la Entidad, asi como de su Consejo Rector y
direccion, empleados, a las normas de conducta que,
contenidas en el Reglamento 596/2014 del Parlamento
Europeo, en la Ley del Mercado de Valores y en sus
normas de desarrollo, le son de aplicacion. El
cumplimiento del RIC permite fomentar la transparencia
en los mercados y preservar, en todo momento, el interés
legitimo de los inversores. Las personas sujetas tienen la
obligacion de conocer, cumplir y colaborar en la aplicacion
del presente Reglamento y la legislacion vigente del
mercado de valores que afecte a su ambito especifico de
actividad.

Reglamento del Canal Etico.
Reglamento del Comité de Etica y de Conducta.

Céodigo Etico y de Conducta.

Manual de politicas y procedimientos de gestion de gastos
de representacion y desplazamiento del personal.
Procedimientos para asegurar altos estandares éticos en la
contratacion de empleados, agentes y directivos.
Protocolo de proveedores.

Procedimiento de Gastos.

Procedimiento de externalizacion de funciones.
Régimen disciplinario (normas internas de
procedimiento).

Como novedad, durante el 2020 Globalcaja ha estado trabajando en la
transformacién del modelo de Prevencion de Riesgos Penales, a través de un
Sistema de Gestion de Cumplimiento Penal adaptado a los requisitos de la
norma UNE 19601.

Este modelo de prevencion es indicador del compromiso y diligencia en la
prevencion de la responsabilidad penal dentro de la organizacidén, en todos los
niveles, incluida la alta direccién. El compromiso con la norma UNE 19601 exige
una continua revision del sistema de gestion de cumplimiento penal, estando
en continua evolucion.

La importancia del cumplimiento penal para Globalcaja se enmarca dentro de
la cultura de la organizacion basada en los valores y supone un paso més en la
consolidacién de las mejores practicas de comportamiento, cuya piedra angular
es el Codigo Etico y de Conducta.

Dentro del programa de formacion en materia de prevencion de riesgos penales,
existe un curso online que describe, entre otras cuestiones, los principios
béasicos relacionados con el marco de prevencion de la Entidad en materia de
anticorrupcion, y que recuerda a los empleados la postura de Globalcaja hacia
cualquier forma de corrupcion o soborno en las actividades que desarrolla.

Durante 2020, 255 empleados han sido formados en materia de prevencion de
riesgos penales mediante un curso online. Asimismo, en noviembre de 2020,
todos los miembros del Consejo Rector y el Director General de la Entidad
recibieron formacién en materia de prevencion de riesgos penales.

Durante el ejercicio 2020, no se han detectado casos de corrupcioén, ni se han
detectado incumplimientos del Codigo Etico y de Conducta por este motivo en
la Entidad.
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6.5. Seguridad de la
informaciony

privacidad

PROTECCION DE DATOS

Para Globalcaja la informacion
de sus clientes y su seguridad
es un activo esencial, siendo la
proteccion de dicha
informacion una de sus
principales prioridades ante los
continuos avances
tecnoldgicos, Globalcaja busca
garantizar la adecuada
aplicacion de los principios y
derechos de los clientes en
materia de proteccion de datos,
sobre la base de su privacidad.

La proteccién de datos tiene por objeto garantizar y proteger los derechos
fundamentales de las personas fisicas en lo que concierne a sus datos
personales, especialmente su honor e intimidad personal y familiar.

Las normas que regulan esta materia son el Reglamento (UE) 2016/679,
relativo a la proteccién de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento
de datos personales y a la libre circulacién de estos datos, mas conocido como
“RGPD” 0 “GDPR” y la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de proteccién
de datos personales y garantia de los derechos digitales.

Estas normas son de aplicacion a los datos personales de cualquier persona
fisica en el ambito de la UE, exigiendo que el tratamiento de sus datos se haga
de forma leal, licita y transparente, respetando los derechos de los clientes y
guardando secreto de la informacién a la que se acceda a consecuencia de
nuestra actividad.

En este sentido se regula la figura del Delegado de Protecciéon de Datos, como
garante del cumplimiento de la normativa y al que cualquier interesado puede
dirigir sus dudas en esta materia. Como canales de comunicaciéon con el
Delegado de Proteccion de Datos se han definido el correo electrénico
protecciondedatos@globalcaja.es y el teléfono 967157073.

Ademés, el Delegado de Proteccion de Datos cuenta con el apoyo del
Departamento de Cumplimiento Normativo y el Comité de Proteccion de
Datos y Seguridad de la Informacién. Todos ellos son los encargados de velar
por el cumplimiento del cédigo, asi como de promover comportamientos
éticos dentro de la entidad.

2020 2019

N° de reuniones del Comité de
Proteccion de Datos y Seguridad de la 5 5
Informacion

El marco normativo interno de Globalcaja esta definido por el Manual de
Politicas y Procedimientos de Proteccion de Datos, aprobada por el Consejo
Rector. La politica se basa en los principios de licitud, transparencia y
minimizacién de datos, deber de secreto y garantias en el ejercicio de los
derechos de los interesados sobre acceso, rectificacion, supresion, limitacion,
portabilidad de los datos y oposicion.

El cumplimiento del manual es responsabilidad de los directivos y empleados
de la entidad, en especial de aquellos que por su funcidn, actividad o labor
accedan, traten y/o almacenen datos de caracter personal de los que sea
responsable Globalcaja.
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Seguridad en Seguridad en Ataques mas
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Recomendaciones
basicas

éQué haceren
caso de fraude?

Glosario

En diciembre de 2020, se ha actualizado el Manual de Politicas y
Procedimientos de Proteccion de Datos para incluir los procedimientos
derivados del nuevo servicio Iberpay “Base de datos externa de fraude”.

El Manual se complementa con otros documentos, como el documento de
“Compromisos y obligaciones formales de proteccion de datos y seguridad de
la informacién” que deben conocer y cumplir todos los empleados y directivos
de la entidad.

Contamos con un plan anual de formacion en el &mbito de la proteccion de
datos para los empleados. En él se establecen distintas acciones formativas:
cursos presenciales o via e-learning, acciones de concienciacion, circulares
internas, etc.; tanto para las nuevas incorporaciones como para los empleados
en plantilla. En el 2020, participaron en acciones formativas de proteccién de
datos 31 asistentes.

Adicionalmente, Globalcaja se somete a verificaciones externas al menos de
forma anual para asegurar que el sistema de implantacion RGPD es idéneo,
eficaz y adecuado a la organizacién. Del anélisis realizado por experto externo
independiente, en 2020 de las evidencias obtenidas en la supervisiéon se
concluye que Globalcaja tiene un nivel de madurez alto en relacion con el
cumplimiento de la normativa de proteccion de datos.

SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y CIBERSEGURIDAD

Derivado de la importancia que ha recobrado la digitalizacién en el sector, la
sofisticacion de los ciberataques y su exponencial aumento, la ciberseguridad
se convierte en uno de los principales focos de atencién de la banca y supone
una prioridad en la actividad supervisora del Banco de Espana y organismos
reguladores.

Los ciberataques tienen un impacto inmediato que va més all4 de las pérdidas
econdmicas directas, afectando a la reputacion de las entidades y confianza de
los clientes.

La correcta gestion de los riesgos tecnologicos es
fundamental para garantizar el buen funcionamiento e
incluso la supervivencia de la empresa.

A esto afiadir que, la EBA ha desarrollado las directrices sobre gestiéon de
riesgos de TIC y de seguridad (EBA/GL/2019/04) de acuerdo con lo sefialado
en el articulo 16 del Reglamento (UE) No 1093/2010. Dichas directrices se
aplican a partir del 30 de junio de 2020 y su entrada en vigor supuso la
derogacion de las Directrices sobre las medidas de seguridad para los riesgos
operativos y de seguridad (EBA/GL/2017/17) emitidas en 2017.

La Comision Ejecutiva del Banco de Espana adopt6 como propias estas
directrices el dia 277 de abril de 2020, en calidad de autoridad competente de
la supervision directa de las entidades de crédito menos significativas en todas
las actividades de prestacion de servicios distintos de los de pagos.
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Las directrices especifican las medidas de gestion de riesgos que las entidades
(segun se definen en el parrafo anterior) deben adoptar de conformidad con
el articulo 74 de la DRC para gestionar sus riesgos de TIC y de seguridad de
todas las actividades y que los proveedores de servicios de pago (PSP) deben
adoptar, de conformidad con el articulo 95, apartado 1, de la DSP2, para
gestionar los riesgos operativos y de seguridad (entendidos como «riesgos de
TIC y de seguridad») relativos a los servicios de pago que prestan. Las
directrices incluyen requisitos referentes a la seguridad de la informacion,
incluida la ciberseguridad, en la medida en que la informacion se almacena en
los sistemas de TIC.

Las Directrices se distribuyen en un total de ocho titulos, relativos a: (i) el
principio de proporcionalidad; (ii) la gobernanza y estrategia; (iii) el marco de
gestion de riesgos; (iv) la seguridad de la informacion; (v) la gestion de las
operaciones de TIC; (vi) la gestion de proyectos y de cambios; (vii) la
continuidad de negocio; (viii) la gestion de la relacion con los usuarios de los
servicios de pago.

Ante esto, a nivel de grupo de Cajas Rurales se ha propuesto que el proveedor
informatico de todo el grupo, Rural Servicios Informéticos, lidere las
principales lineas de actuacion para todas las cajas rurales, en aspectos como:

1. Plan estratégico de TI.

2. Metodologia de analisis de riesgos

3. Auditoria del anélisis de riesgos

4. Procedimiento comun de gestion de incidentes y problemas TIC
5. Gestion de proyectos TIC

6. Continuidad de negocio

7. Desarrollo y adquisicion de sistemas de tecnologia.

El objetivo prioritario del nuevo plan se centra en mejorar la gestion de los
riesgos y el aseguramiento de la efectividad de los controles implantados.

Como entidad financiera, Globalcaja impulsa la creaciéon de una cultura social
de ciberseguridad, a través de distintos proyectos, como la campana lanzada a
los clientes sobre concienciacién e informacion en materia de ciberseguridad.

El principal reto de cara al futuro es mantener la capacidad de adaptacién y
respuesta en un contexto de amenazas cada vez mas complejas.
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/. Nuestro

compromiso con la

sociedad

NUESTRO ADN LLEVA EL
COMPROMISO

Globalcaja, como cooperativa
de crédito, en su ADN lleva el
compromiso, nuestros propios
estatutos marcan una gestion
de responsabilidad social
corporativa. Durante méas de
50 anos, hemos destinado
parte de nuestros resultados a
fines sociales, a través del
Fondo de Educacion y
Promocion.

Ahora mas que nunca, caca d&é‘

N T o e

La razon de ser de Globalcaja no es otra que acompanar a sus socios y clientes
en su desarrollo econémico y en el progreso social del territorio donde realiza
su actividad. Globalcaja crea un gran valor econdémico apoyando las
economias locales. No solo se trata de aportar dinero, sino de ser
dinamizadores de la economia, de apoyar proyectos, ferias, eventos, ideas que
devuelvan al territorio en el que operamos riqueza, empleo, dinamismo,
justicia.

Globalcaja capilariza sus ayudas, con la implicacion de sus profesionales en la
deteccion de necesidades y vinculandose con los proyectos que apoya cada
afo. Para fomentar esa capilaridad Globalcaja es promotora de la Fundacion
Caja Rural de Albacete, la Fundacién Caja Rural de La Roda, la Fundacién
Horizonte XXII Globalcaja, la Fundacion Caja Rural de Cuenca y la Fundacion
Caja Rural de Mota del Cuervo, constituidas por cada una de las cajas rurales
que componen Globalcaja.

Globalcaja, junto con sus Fundaciones, mantiene su
compromiso de cercania e implicacion con el entorno,
como una de sus senas de identidad.

INCLUSION FINANCIERA

Globalcaja evita la exclusiéon financiera dando servicio en casi todas las
poblaciones de su &mbito de actuacion, mantiene el compromiso de dotar a
sus poblaciones de productos y servicios financieros adaptados a sus
necesidades, prueba de ello es que el 80% de su red de oficinas se encuentra
en poblaciones de menos de 25.000 habitantes, amortiguando el éxodo de
personas hacia territorios urbanos.

PROTECCION AL DEUDOR HIPOTECARIO

Por la crisis muchas personas se encuentran con dificultades para atender el
pago de sus hipotecas y alquileres debido a la falta de ingresos. En
consecuencia, Globalcaja est4 adherida al C6digo de Buenas Préacticas para la
reestructuraciéon viable de las deudas, al que se refiere el Real Decreto Ley
6/2012.
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NUESTRAS SOLUCIONES FINANCIERAS

Globalcaja ofrece soluciones de valor adaptadas al ciclo de vida de los clientes,
desea crecer con los clientes y acompafarles en los momentos mas
importantes con soluciones financieras que den respuesta a su situacién
particular y, de forma especial, con aquellas soluciones que favorezcan el
desarrollo y progreso, asi como la materializacion viable de ideas y proyectos.

Ao 2020
Soluciones financieras para dotar de viabilidad a familias y particulares
Nuamero de operaciones Importe (miles de euros)
12.709 49.664

Soluciones financieras para financiacién de vivienda
Numero de operaciones Importe (miles de euros)
2.516 261.320

Soluciones financieras para empresas
Nuamero de operaciones Importe (miles de euros)
7.498 885.765

Soluciones financieras para autbnomos
Nuamero de operaciones Importe (miles de euros)
14.194 265.362

APOYO A TRAVES DEL GRUPO RURAL

Como empresa del Grupo Rural, desde Seguros Rural Grupo Asegurador
(RGA), se apuesta por la Responsabilidad Social Empresarial, con acciones
que ponen de relieve el gran compromiso con los clientes y la sociedad en
general, siguiendo la estela de las Cajas Rurales y, en muchas ocasiones, junto
a las Cajas, con un espiritu solidario que viene de los mismos cimientos del
cooperativismo.

Concretamente a través de la web www.compromisoRGA.es se muestran los
proyectos solidarios en los que Seguros RGA colabora.




7.1. Accidon

social

CONTRIBUCION CON LA
SOCIEDAD

A través del Fondo de
Educaciéon y Promocion se
articula la obra social de la
Caja. Globalcaja destina a
este fondo el 15% del
excedente disponible
(resultados) de cada
gjercicio.

Corresponde al Consejo
Rector proponer a la
Asamblea General las lineas
bésicas de aplicacion de este
Fondo, siempre al servicio
ultimo de las comunidades
humanas en que esta
implantada la Caja y con un
sentido de funcién
comunitaria y de interés o
utilidad social y siempre con
el &nimo de generar
sinergias entre las distintas
fundaciones que se integran
en la Caja.

A través de las acciones que se llevan a cabo con el Fondo de Educacion y
Promocion (FEP), Globalcaja se involucra con la sociedad y devuelve una
parte importante de los beneficios que obtiene. El Fondo de Educacion y
Promocion se destina a actividades que cumplan alguna de las siguientes
finalidades:

La promocion
cultural,
profesional y
asistencial del
entorno local o de la
comunidad en
general, asi como la
mejora de la calidad

La formacion y
educacion de los
socios y trabajadores
de la Caja en los
principios y valores
cooperativos, o
especificas de su

La difusion del
cooperativismo, asi
como la promocion de

las relaciones

. . . . : 3 Vi 1
actividad societaria o intercooperativas (cil(:zsc(lir?r}(l)(lilf)
laboral ma itari
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: acciones de

rativ 10

cooperativas proteccion

medioambiental

Corresponde al Consejo Rector proponer a la Asamblea General las lineas
basicas de aplicacion de este Fondo, siempre al servicio dltimo de las
comunidades humanas en que esta implantada la Caja y con un sentido de
funcién comunitaria y de interés o utilidad social y siempre con el &nimo de
generar sinergias entre las distintas fundaciones que se integran en la Caja.

Concretamente, en 2020 han sido mas de 7,4 millones de euros los destinados
a la obra social y cerca de 1.000 actuaciones, de las que se han beneficiado
miles de personas, y lo mejor de todo es que ha sido aqui, en nuestras
localidades.

El importe del Fondo de Educacién y Promocién que no se haya aplicado o
comprometido debera materializarse dentro del ejercicio econdmico siguiente
a aquél en que se haya efectuado la dotacion, en cuentas de ahorro, en titulos
de la Deuda Publica o titulos de Deuda Publica emitidos por las Comunidades
Autdnomas, cuyos rendimientos financieros se aplicaran al mismo fin. Dichos
depositos o titulos no podran ser pignorados ni afectados a préstamos o
cuentas de crédito.
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En 2020 el Fondo de Educacién y Promocién ha aplicado 2.945.396 euros,
destinado a todo tipo de proyectos e iniciativas que cumplen las finalidades
explicadas anteriormente, con la siguiente distribucion:

Euros

Formacion 132.925 4,50%
Cooperativismo 1.269.959 43,10%
Asistencial 220.255 7,50%
Profesionales 102.812 3,50%
Religioso 8.060 0,30%
Promocion cultural 93.790 3,20%
Ferias 42.817 1,40%
Deportes 18.020 0,60%
Aportacion fundaciones 1.056.758 35,90%
TOTAL 2.945.396
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FONDO SOLIDARIO COVID-19

Globalcaja en el 2020, uno de los afios més dificiles que se recuerdan por el
impacto de la pandemia de la COVID-19 en la sociedad, con una crisis
sanitaria sin precedentes, que ha derivado en una crisis econémica a nivel
mundial, ha demostrado con hechos una especial sensibilidad y una enorme
capacidad de respuesta.

Con el objetivo de ser parte de la solucion a la crisis y estar al lado de quienes
mas lo necesitan, Globalcaja puso en marcha una iniciativa jamas vista en
nuestra regiéon por parte de una entidad financiera: la creacién del Fondo
Solidario Globalcaja COVID-19. Todo empez6 el mismo dia en el que el
Gobierno central decret6 el estado de alarma. Aquel 14 de marzo se puso sobre
la mesa la necesidad de crear un fondo con el que minimizar el impacto de la
pandemia en la sociedad castellano-manchega. S6lo un dia después vio la luz
este Fondo Solidario.




El Fondo Solidario COVID-19 era una dotacién econoémica, que Globalcaja
puso a disposicion de aquellas asociaciones, fundaciones e instituciones sin
animo de lucro que desarrollaron proyectos o iniciativas encaminadas
a reducir el impacto de la pandemia en Castilla-La Mancha. La ayuda maxima
por proyecto, con caracter general, fue de 3.000 euros.

Sus objetivos son aquellas acciones que
contribuyeron a paliar la crisis de la pandemia, e
proyectos e iniciativas que favorecieron la
lucha contra el virus.

Fondo sin 4nimo de lucro, con iniciativas y/o proyectos que contribuyeron a
la mejora de la situacién generada por el COVID-19 en distintos ambitos:

Apoyo a colectivos de personas en situacion de riesgo o vulnerabilidad.
Ayuda al desempeiio de la funcién sanitaria bajo condiciones adecuadas.
Apoyo a colectivos con necesidades especiales agravadas por esta situacion.

Proyectos de investigacion clinica para combatir el COVID-19

Este Fondo Solidario se cerr6 el 21 de junio, coincidiendo con el fin del estado
de alarma en nuestro pais, con 140 ayudas aprobadas por valor de casi 141.000
euros.

La respuesta de las asociaciones de nuestra region fue algo increible, que hizo
ala entidad ser mas consciente si cabe de la solidaridad castellano-manchega.

Toda la informacién referente al Fondo Solidario, incluso los proyectos
concretos receptores de las ayudas, puede consultarse en la pagina web:
https://fondosolidariocovidi9.globalcaja.es/

Y a través del video resumen:
https://www.youtube.com/watch?v=fE3mJUX-mel&feature=emb logo
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/.2. Otras

colaboraciones

COMPROMISO LOCAL

Nuestro objetivo es ofrecer
el mejor servicio a nuestros
socios y clientes. Por eso,
Globalcaja pone a
disposicion de las
cooperativas, industrias
agroalimentarias,
agricultores y ganaderos
herramientas de gestion
gratuitas, que tienen como
objetivo potenciar y mejorar
el desarrollo de este sector
en la region. Se busca asi
promover el cooperativismo,
la formacion, la eficiencia y
las herramientas de
comercializacion.

Nuestra implicacion con las cooperativas e industrias agroalimentarias, para
facilitar sus procesos de gestion y productivos, asi como declarativos ante las
distintas administraciones, llevo a Globalcaja a ser pionera en la creaciéon de
un paquete de software pensado especificamente para la gestion del dia a dia
de la empresa agroalimentaria y de la gestion agraria particular.

Gicoop y Globalcampo, ambas actualizadas con las dltimas innovaciones,
tienen por objeto ofrecer un mejor servicio a las empresas y profesionales del
sector.

GICOOP, SERVICIOS A COOPERATIVAS Y SOCIOS

Se trata de un paquete de software que recoge soluciones digitales
innovadoras para el sector agroalimentario. Esta aplicacion integral de gestion
se basa en un entorno de nube privada, donde todos los componentes estan
basados en Web Services, que permiten una ficil integraciéon con los
dispositivos moviles, asi como la integracion de la informacion de todos los
modulos de actividad, controlando todos los procesos de precosecha, cosecha,
entrada, trazabilidad, produccion, transformacién, comercializacion, socios,
proveedores, contabilidad y organismos oficiales.

Gicoop tiene capacidad de adaptacion del ERP a los procesos internos de la
cooperativa y permite una relacion bidireccional con el socio, para que
conozca en todo momento, y desde su smartphone, sus entradas de producto,
consumo de insumos, liquidaciones y cualquier informacién que pueda
generarse entre el socio y la cooperativa.

Las innovaciones tecnoldgicas que incorpora Gicoop permiten a los socios
adaptarse a la llamada agricultura de precision, a través de Globalcampo,
como mejor solucién para controlar sus cultivos desde el moévil o el ordenador
y conocer todo lo que pasa en sus tierras a tiempo real, aumentar la produccion
de sus explotaciones y ahorrar en recursos, a través de una plataforma integral
de gestion agricola basada en datos que pueden provenir de drones, sensores
y satélites, consiguiendo la digitalizacién, monitorizacion por satélite,
informacién agrocliméatica asociada a la parcela, creaciéon del cuaderno de
campo y asesoramiento personalizado en tratamientos, desde la cooperativa o
desde los técnicos asesores de Globalcaja.

Una App con la que llevar el campo en el bolsillo y
observar todos los cambios que se producen en él.
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GICOOP plus

A través de Gicoop se gestiona de forma integral los procesos internos de una
cooperativa y se optimiza las explotaciones desde cualquier dispositivo.

Adaptacion a los procesos Integra todos los procesos de precosecha,

internos de las cosecha, entrada, trazabilidad,
cooperativas produccioén, transformacion...
Comunicacion Los socios pueden conocer en todo
bidireccional con los momento entradas de producto, consumo
socios de insumos, liquidaciones...

Controla tus cultivos desde ordenador o
movil y conoce lo que ocurre en tus
tierras en tiempo real.

Avanza hacia una
agricultura de precision

Silicie: facilitamos la .. L. .
contabilidad de impuestos Suministro electrénico de los asientos
p contables a la AEAT.

especiales

Las aplicaciones desarrolladas pasan por un exhaustivo control de calidad y
un departamento externo de experiencia de usuario, que verifica su
utilizacién, con objeto de tener un referente software en el sector
agroalimentario.

Este sistema goza con la mayor implantaciéon en cooperativas, SAT (Sociedad
Agraria de Transformacion) y empresas privadas de la region. Actualmente
disfrutan de este sistema més de 300 cooperativas en la region.

GLOBALCAMPO, AL SERVICIO DEL CAMPO Y LOS
AGRICULTORES

Con la App GlobalCampo, el agricultor y ganadero puede gestionar su
explotacion. Supone poner las nuevas tecnologias al servicio del sector
primario y sus trabajadores, con una gestion mas eficiente de los recursos de
la tierra y con ayuda técnica especializada.

La aplicacion permite controlar a través del movil y con el uso de una serie de
herramientas los aspectos clave de las explotaciones de nuestros clientes. Se
puede acceder desde cualquier dispositivo a servicios exclusivos entre los que
se encuentran el asesoramiento y la recepcion de comunicaciones
personalizadas sobre sus gestiones, como por ejemplo la tramitacion de la
PAC, ver las altimas noticias del sector, recibir recomendaciones del servicio
de asesoramiento a regantes y consultar los proximos eventos.

Gestion integral de explotaciones agrarias.

Gestion de forma eficiente de recursos de tierras con ayuda técnica
especializada.

Facilitar el control de aspectos clave de explotaciones gracias al uso de hasta
10 herramientas.

Acceso desde cualquier dispositivo




A través de Globalcampo, también, se enlaza con la bolsa de trabajo con el
objeto de facilitar la contratacion de trabajadores en estas campafias, que ha
puesto en marcha ASAJA, con la finalidad de canalizar las ofertas y demandas
de empleo que se generen en el sector agrario.

Globalcampo supone una apuesta pensada para los
clientes dedicados en cuerpo y alma a nuestra tierra, y
una herramienta de comunicacion entre Globalcaja y el
mundo agrario y ganadero de la region.

Ni te imaginas la de tiempo que te vas a poder ahorrar con GlobalCampo

=S 3 @

CUADERNOS DE CONECTA CON TU
LONJAS ! VISOR SIGPAC FERTILIZANTES
CAMPO COOPERATIVA
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COMPROMISO CON EL SECTOR AGRARIO

Globalcaja haciendo realidad esta cercania y compromiso con el mundo agrario
y ganadero, sector fundamental para el desarrollo econémico y social de la
region, en su condicién de entidad colaboradora de la Consejeria de Agricultura,
pone a disposicion de los viticultores interesados la posibilidad de formar parte
de su Plan Colectivo de Reestructuraciéon y Reconversion del Vinedo, en el que
dispondra de un asesoramiento técnico personalizado, proporcionado por un
servicio agrario altamente cualificado, cercano a los agricultores y que tramitara
las solicitudes de ayuda con las maximas garantias.

El objetivo de estas importantes ayudas dirigidas a los viticultores es el
incremento de la rentabilidad y de la eficiencia de las explotaciones
vitivinicolas, su modernizaciéon agronémica en términos de reduccién de costes
y tecnificacion, asi como una reconversion varietal adaptada a las preferencias
de los consumidores, en definitiva, la imprescindible adaptaciéon de nuestras
explotaciones al cada vez mas competitivo e internacionalizado mercado del
vino.

Servicio de asesoramiento técnico agrario, para apoyarte en el cumplimiento
de la normativa vigente y ayudarte a obtener el maximo beneficio a tu
explotacion.

Los técnicos de Globalcaja realizan periddicamente encuentros con
profesionales del mundo agrario para asesorar e informar sobre todos los
tramites de las solicitudes de los viticultores de nuestra region.

Entrega de guia del viticultor con toda la informacion relativa a inversiones,
subvenciones, obligaciones, plazos, penalizaciones,..

Globalcaja a través de nuestro Director de Banca Rural, Alberto Marcilla,
colabora con el Diario Digital Agroclm “El Diario del Campo de Castilla La
Mancha”, con articulos sobre la realidad econémica y el mundo agrario.
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COMPROMISO CON LA INTERNALIZACION

En la actualidad, operamos en un mercado global y la internacionalizacion
contribuye a que las compaiiias sean mas competitivas. Para ello es necesario
contar con una estrategia de internacionalizacion que contemple la exportacion
como una de las acciones propuestas para que realmente la operaciéon sea un
éxito.

Por ese motivo, para Globalcaja, la internacionalizacion de las empresas es un
desafio importante. Globalcaja pone a disposiciéon de sus clientes el blog
“Exporta tu Valor”, espacio donde se recoge informacion sobre actualidad
economica, mercados y divisas, instrumentos de cobro y pagos internacionales,
entre otros temas relacionados con la internacionalizaciéon de las empresas.
Para estar al dia en economia internacional y mercados internacionales,
isuscribete al blog Exporta tu valor!

Durante 5 aflos hemos celebramos el “Foro Exporta tu Valor” sobre comercio
internacional en el que empresarios con experiencia destacada a nivel
internacional transmiten su visién y expertise en la materia a todos los
asistentes interesados. En el 2020 con motivo de la crisis sanitaria originada
por el COVID-19 no se ha podido promover esta actividad, pero desde
Globalcaja a través del blog “Exporta tu Valor” se informa de la actualidad de
las exportaciones en Espana y como afecta el COVID-19 a las exportaciones
espanolas.

COMPROMISO CON ASOCIACIONES Y PATROCINIO

Dentro del &mbito del patrocinio, Globalcaja realiza actividades en las que se
pretende impulsar el desarrollo comunitario, con proyectos e iniciativas que
fomentan la cultura.

Espectaculo El Arbol de las Sonrisas

Globalcaja, en su compromiso con la cultura de Castilla La Mancha,
patrocina un evento de magia y diversion para que todos podamos disfrutar
y sonreir durante el espectaculo y, a través de la solidaridad, aportemos
nuestra sonrisa a los nifilos méas desfavorecidos.

Es un espectaculo familiar celebrado en época navidefia y patrocinado por
Globalcaja, que se desarrolla en Albacete, Ciudad Real y Cuenca y cuya
recaudaciéon Globalcaja dona de forma integra a asociaciones benéficas.

El 2020 es un afio sin Arbol de las Sonrisas, tanto esta actividad como el
Cartero Real, se han suspendido debido a las circunstancias actuales. Por ello
Globalcaja, como muestra de su férreo compromiso, estas navidades, ha
realizado una accion especial con la que aportar su granito de arena para
ayudar a quienes mas lo necesitan, en concreto Globacaja hemos realizado
una donaci6on al Banco de Alimentos de 10.000 kilos de primera necesidad,
que se repartiran equitativamente entre los Bancos de Alimentos de Albacete,
Ciudad Real y Cuenca.




Escenario Abierto Globalcaja #encasa

I ' vy . l En Globalcaja estamos comprometidos con la cultura de nuestra regién y una
muestra de ello es nuestro proyecto “Escenario Abierto”. Su objetivo es
escenario dinamizar y dar cabida a los artistas de la region cubriendo diferentes
abierto muestras culturales, desde los bailes y danzas regionales, pasando por el
ambito del humor, magia, copla y grupos musicales que indagan en el pop,
rock, jazz, etc. Contando para ello siempre con la colaboracién de entidades
tan importantes en el d&mbito de la cultural regional como Cultural de
Albacete y diferentes Ayuntamientos y asociaciones de la region.

comprometidos con la cultura

En el 2020 hemos continuado patrocinando eventos #encasa, adaptandonos
a las circunstancias actuales.
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SUBVENCIONES RECIBIDAS

La rebaja de las cotizaciones empresariales o la concesiéon de subvenciones
ligadas a la contrataciéon son medidas de fomento del empleo al abaratar los
costes laborales no salariales e incentivar la creaciéon de empleo. Tales medidas
son instrumentos de apoyo econémico al empleo, facilitadas por el Estado, las
Comunidades Auténomas u otros entes ptiblicos.

Concretamente, a través de la Fundacién Estatal para la Formacion en el
Empleo, Fundae, entidad colaboradora y de apoyo al Servicio Publico de
Empleo Estatal (SEPE), se gestiona el sistema de bonificaciones para la
formacion en el empleo, cuya cantidad de financiacién se fija en la Ley de
Presupuestos Generales del Estado. Esta iniciativa de formaciéon programada
por las empresas permite bonificaciones en la cuota de la Seguridad Social.
Para el 2020, el crédito disponible por la empresa es el resultado de aplicar a la
cuantia ingresada en concepto de formacién profesional (durante 2019) el
porcentaje de bonificacién del 50% -al ser mas de 250 trabajadores-. La
bonificacion que se ha aplicado en el recibo de liquidacion del mes de diciembre
de 2020 ha ascendido a 32.885,83 euros.

Asimismo, Globalcaja se beneficia de las medidas dirigidas a fomentar el
empleo a través de una bonificacion en la cuota empresarial a la Seguridad
Social. Las bonificaciones a la Seguridad Social por contratacion en el ejercicio
2020 han ascendido a 20.736,48 euros.

Globalcaja no se ha beneficiado de ningtin otro tipo de subvencién de entidades
publicas o privadas durante 2020.
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8. Nuestros

proveedores

GRUPO CAJA RURAL

Globalcaja, como se ha
comentado anteriormente,
pertenece al Grupo Caja Rural,
Grupo que surgio6 de la
asociacion nacional de cajas
cooperativas regionales que

buscaban sinergias y

economias de escala. A través
de este modelo, se obtiene
operatividad bancaria y
eficiencia empresarial, al
tiempo que supera las
limitaciones de cada Caja por
su respectiva dimension
individual y el &mbito
geografico de su actividad.

=]
Q PROVEENORT

=
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La actividad de compra de Globalcaja se desarrolla en sectores en los que la
compra plantea pocos riesgos sociales o medioambientales, en las que la
compra o el proveedor son percibidos como de bajo riesgo.

Globalcaja en su estrategia con los proveedores y subcontratistas mantiene un
enfoque de sensibilizacion y de minimizacién de riesgos sociales y
medioambientales en la cadena de suministro.

Nuestro objetivo es mantener con nuestros proveedores y empresas
colaboradoras una relacién de cercania, respeto, confianza y transparencia
que permita el conocimiento de las empresas contratadas y la confianza en la
calidad de los servicios prestados, a la vez que realiza un consumo
responsable. Todo ello en el marco de la confidencialidad amparado por la Ley
Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter
Personal (LOPD).

Mantenemos como principio fundamental el arraigo
territorial y la colaboracion en el desarrollo econémico
y social del entorno natural en el que operamos.

SUBCONTRATACION Y PROVEEDORES

Globalcaja es consciente de que una parte significativa de la calidad percibida
por los clientes, socios o empleados, depende la operatividad bancaria. Estos
servicios se han identificado como “criticos”, por lo que estratégicamente son
prestados por empresas participadas e integrantes del Grupo Caja Rural.
Concretamente contamos con el apoyo de dichas empresas para servicios
informéaticos centralizados (Rural Servicios Informaticos), back office (el
Banco Cooperativo Espafiol, Gescooperativo y Docalia) y servicios de seguros
(compaiia de Seguros RGA).

En el caso de las empresas del Grupo, se hacen extensibles y de obligado
cumplimiento todas las normativas internas y externas por las que se rige
Globalcaja en materia de buen gobierno, ética, personal, respeto a los
derechos humanos y el medioambiente.

Entre las directrices a través de las cuales se establecen los criterios para la
contratacion de proveedores, se consideran las siguientes:




Se debe asegurar su solvencia y transparencia financiera, asi como la
gobernanza de los mismos.

Se les requiere un cumplimiento de responsabilidad fiscal, social y laboral,
para lo cual deben aportar certificados de estar al corriente de pagos con la
Seguridad Social y Hacienda.

Se exige una declaracion responsable de capacidad contractual al
proveedor.

Se establece ademés que la seleccion de proveedores debe ser
obligatoriamente el resultado de un proceso competitivo entre proveedores
que debera ser efectuado por lo menos cada tres afos o méas a menudo si se
estima necesario (contexto econdémico del pais, mercados muy
competitivos, cambio de las reglas comerciales...)

Durante el 2020 se han revisado y adaptado las Politicas y Procedimientos
existentes en Globalcaja relativas a la Externalizacion de Funciones para dar
cumplimiento a las Directrices de la EBA sobre Externalizacion
(EBA/GL/2019/02), por lo tanto, la delegaciéon de servicios o funciones no
supone en ningun caso el traslado de responsabilidad por parte de la alta
direccién de la entidad, no reduciéndose las exigencias sobre los mecanismos
de control interno. Se realizan informes de seguimiento y control sobre la
prestacion de servicios o funciones externalizadas con una periodicidad
minima de un afio.

No se dispone en la actualidad de clausulas especificas en los contratos ni en
los procesos de seleccion de proveedores en referencia a asuntos
medioambientales, sociales, diversidad o de derechos humanos. Tampoco se
realizan auditorias de proveedores en este sentido. Dado que los proveedores
de la Caja son todos nacionales, se asume que realizan sus actividades de
acuerdo con la ley nacional vigente en todas estas materias.

NUESTRO COMPROMISO CON EL DESARROLLO LOCAL

Para Globalcaja es esencial establecer buenas relaciones con la comunidad
local, ponemos en valor nuestra actividad con el entorno, siendo el factor
geografico determinante a la hora de mantener relaciones comerciales.

W Globalcaja

Fruto de este arraigo territorial, a través de la relacion de transparencia con
los proveedores, buscamos promover operaciones de compra y contratacion
que contribuyan al desarrollo econémico de las regiones donde se encuentra
establecida la Caja. Buscamos, por tanto, en la medida de lo posible, contratar
a proveedores locales. De este modo se impulsa la dinamizacion del territorio
y la generacién de empleo.

Si analizamos la contribucion de Globalcaja al desarrollo local en 2020 vemos
que se realizaron pagos a proveedores por valor de 47.451.301,60, de los
cuales, el 40,35% corresponden a operaciones realizadas con proveedores
locales, es decir, a proveedores establecidos en Castilla — La Mancha, Murcia
y Alicante.

Los principales servicios contratados a proveedores locales se corresponden
con actividades de:

Juridicas, de gestoria, registro y asesoria.
Construccion, edificacion e instalaciones.
Publicidad y comunicacion.

Suministros y limpieza.
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9. Relacion con el
cliente

Uno de los grandes aspectos diferenciales de Globalcaja es la combinacion de
un modelo de servicio al cliente de trato personalizado y cercano a través de

NUESTRAS OFICINAS nuestra amplia red de oficinas, con una apuesta decidida por la incorporaciéon

ES??I:IEI?IE?:%TIE:ITE de servicios digitales en la relacion con el cliente.

AfrmddacknnesmiaEn e La que caracteriza a Globalcaja con nuestros
T N TS ———— clientes, cuando estos se dirigen a nuestras oficinas, se
equilibrio entre transaccional, extrapola al a través de todo un
funcional y experiencia, para ecosistemna de aplicaciones, funcionalidades y servicios
lograr que la experiencia y el digitales que nos permite conectar con los clientes
cuando y donde lo necesitan.

servicio prestado a los clientes

generen recurrencia y ) . o )
Toda esta tecnologia pretende facilitar el acceso a los servicios y mejorar la

experiencia de usuario a nuestros clientes. Sin embargo, no pretende sustituir
que cada oficina sea capaz de la relacion de persona a persona, que para Globalcaja es un vector clave en
convertir lo transaccional en nuestro modelo de negocio. Avanzamos en digitalizaciéon, pero siempre
poniendo la tecnologia al servicio de las personas.

recomendacion, y conseguir asi

una experiencia positiva.

En la actualidad, Globalcaja cuenta con 314 oficinas, 10 de ellas especializadas
en empresas y 2 de las denominadas “Oficinas Express” donde se atiende a
clientes de manera muy agil. Ademas, nos encontramos inmersos en un plan
de modernizacion de las mismas para mejorar la experiencia cliente al visitar
cualquiera de nuestras sucursales. Todo ello sin olvidar la amplia red de
cajeros en la region, al superar ya los 300.

Entendemos la relacion con el cliente, a través de un modelo especializado por
cliente, por ello cuenta con responsables de producto o servicios orientados a
la atencion especializada, y junto con la Oficina de Transformacién Comercial,
nos centramos en ofrecer soluciones personalizadas.

COMUNICACION EN REDES SOCIALES

Globalcaja a través de su presencia en redes sociales pretende fortalecer su
forma de entender su relacion con el cliente, que no es otra que la cercania, la
comunicacién permanente y la mejora continua de nuestra capacidad de
respuesta. Asume un papel activo en los principales canales sociales para
conectar con las empresas, los particulares, las cooperativas y los agricultores,
manteniendo en todo momento a cada cliente actualizado sobre aquellos
temas de interés relacionados con su actividad.

Contamos con perfiles sociales en Facebook, LinkedIn y Twitter
(@somosglobalcaja), asi como un blog corporativo (blog.globalcaja.es), con el
objetivo de dar un paso adelante en la comunicacion a clientes y en la
consolidacion de nuestra estrategia digital. Con estos canales estamos adn
mas cerca de todos ellos y da respuesta a sus inquietudes de forma directa,
rapida y moderna.
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9.1. Servicio de
calidad

MODELO DE CALIDAD DEL Dentro del modelo de calidad del servic‘i‘o y rr'le?j,ora de la exp.e’riencizfl cliente,
en Globalcaja se lleva a cabo el proyecto “Medicion de la atencién a clientes en
SERVICIO oficinas”. Este es un proyecto se ha implementado en todas las Cajas del Grupo

Globalcaja pone el foco en la Caja Rural con un doble objetivo:

calidad del servicio, algo que Dar cumplimiento a la normativa en vigor de la
no se hubiera podido conseguir Autoridad Bancaria Europea (EBA) y de la
Autoridad Europea de Valores y Mercados (ESMA)

sin el compromiso de sus ae ¢
que afecta a los criterios para definir y establecer

personas trabajadoras, que

: ) . Cumplimiento politicas de remuneracion en la red de oficinas que
trabajan cada dia en mejorar normativo incorporen variables cualitativas
los maés altos estandares para Mejorar la experiencia del cliente al incorporar en
proporcionar la mejor los procesos de relacion con estos procedimientos y
T Mejorar la metodologias para analizar los contactos con los
experiencia cliente. o . o
experiencia nuevos clientes y para establecer métricas de
cliente actuacion sobre clientes actuales

Este proyecto esta basado en dos metodologias que se llevan a cabo de forma
simultanea:

MYSTERY SHOPPING

El objetivo principal de este estudio es analizar la calidad del servicio
comercial y cumplimiento normativo en nuestras oficinas. Se analizan
aspectos tales como el funcionamiento, atencion y preparacion del equipo de
cada oficina bancaria. Para ello se emplea la figura del cliente misterioso,
quien aplica un escenario especifico de evaluacion de productos que facilita la
consecucion de los objetivos de analisis. No obstante, debido a las condiciones
excepcionales generadas por la pandemia del COVID 19, durante el ejercicio
2020 no se ha podido realizar

NPS (NET PROMOTER SCORE)

Cuestionario de Satisfaccion/Recomendacion conocido y reconocido a nivel
internacional. Permite conocer el grado de recomendacién y, por ende, el
grado de satisfaccion de los clientes de Globalcaja para los diferentes
productos, canales y servicios. Este indice se basa en una encuesta que mide,
en una escala del o al 10, si los clientes de un banco son promotores
(puntuacién de 9 o 10), neutros (puntuacién de 7 u 8) o detractores
(puntuacion de 0 a 6) cuando se les pregunta si recomendarian su banco, un
producto concreto o el uso de un determinado canal a un amigo o familiar.

Esta informacion es clave para detectar las necesidades de nuestros clientes y
establecer planes de mejora, traduciéndose el nivel de calidad percibido por
nuestros clientes en un incremento de la confianza de un afo a otro,
situandose el indice NPS de los clientes de Globalcaja en el 79%, por encima
de la media del sector de Cajas Rurales
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Nuestro modelo de calidad del servicio, cuenta con la formacién y homologacion
del personal para realizar actividades de asesoramiento, destacando las
siguientes:

El servicio de asesoramiento de Globalcaja es
profesional y cuenta con unos estandares de
competencias que garantizan al cliente un buen
asesoramiento en productos financieros. Entre
los requerimientos de MiFID II se encuentra la
formacion continua, lo que exige una
recertificacion periddica del personal de
Globalcaja, a lo que damos cumplimiento.
MiFID establece una serie de normas de
conducta en relacion con los clientes, en
funcion del tipo de servicio prestado, el tipo de
producto y la clasificacién otorgada a los
mismos.
Globalcaja cuenta con medidas de proteccion
que se ajustan a la normativa MiFID y que se
pueden apreciar tanto antes como después de
Certificacion MiFID contratar determinados productos y servicios
de inversion.

Los profesionales de Globalcaja cuentan con
formacion en la actividad de distribuciéon de
seguros, realizando una venta informada,
asesorada y de ejecucion. De este modo
aumentando la proteccién de los asegurados, al
Ley Distribucién de incrementar la transparencia, la
Seguros documentacion y la informacion facilitada.
Este es un Servicio mediante el cual, previa
evaluacion del perfil inversor por parte de los
profesionales de Caja Rural, se delega la
gestion del patrimonio financiero en la
entidad, manteniendo posteriormente un

Servicio Gestién contacto permanente con Caja Rural al efecto
Discrecional de de realizar un adecuado seguimiento de dichas
Carteras inversiones.

Mediante este servicio, ofrecemos a nuestros
clientes asesoramiento sobre los Fondos de
Inversi6on gestionados por Gescooperativo,

Fondos de recomendando la inversion que mejor se ajuste
Inversion: Servicio a los conocimientos, experiencia, capacidad
de Asesoramiento financiera y objetivos de inversion

El personal de Globalcaja estd formado en
materia del crédito inmobiliario, garantizando
que los mismos poseen los conocimientos y
competencias adecuados alcanzando un alto
nivel de profesionalidad. Todo ello en
cumplimiento de la Directiva Europea
2014/17/UE, fomentando con ello un mercado

Certificacion Ley cada vez méas transparente, eficiente y
Crédito competitivo, ademas de incrementar la
Inmobiliario (LCI) proteccion del consumidor
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Globalcaja
empresas

Ahora mas que nunca, caca ded

www.globalcaja.es

LINEAS ICO COVID-19
A 4 Globalcaja

APOYO A NUESTRAS EMPRESAS

Como entidad financiera de referencia en nuestra region, en Globalcaja
apoyamos a pequenas y medianas empresas, con el fin de ayudar a aquellas
familias que sacan adelante sus negocios y proyectos. Ayudamos a impulsar la
economia de Castilla-la Mancha, una labor que nos concierne a todos y en la que
nosotros no dejamos de trabajar dia tras dia.

En un mercado cada vez mas global, estamos preparados para enfrentarnos a
una realidad compleja y cambiante. Ponemos a disposicion de nuestras
empresas herramientas y estrategias basadas en la experiencia, conocimiento y
cercania, buscando hacer a nuestros clientes mas competitivos

Nuestro principal objetivo es facilitar el acceso al crédito y liquidez a empresas
y autéonomos afectados econémicamente por la crisis de coronavirus. En
Globalcaja ponemos a disposiciéon de auténomos, pymes y grandes empresas
lineas de ayudas ICO COVID-19 para ayudar a minimizar los efectos de la
pandemia en sus negocios.

Con independencia del tamafo de la empresa y conscientes de cada negocio
tiene sus propias necesidades,en Globalcaja ofrecemos soluciones
personalizadas a todos los clientes con el objetivo de que puedan seguir adelante
con su actividad.

Ademas, a través de esta linea de avales, que esti sujeta a la normativa de
ayudas de Estado de la Unién Europea, queremos facilitar el acceso al crédito y
liquidez a empresas y a autbnomos mediante la formalizacion de nuevas
operaciones de financiaciéon o renovacion de las existentes.

Esta linea de avales ICO COVID-19 esta destinada a atender todas las
necesidades de financiacion que las empresas puedan tener derivadas del pago
de salarios, facturas, necesidades de circulante y vencimiento de obligaciones
financieras o tributarias, entre otros.

En Globalcaja queremos ayudarte a volver a la
normalidad, por eso hemos concedido mas de 830
millones en financiacion con el aval del estado, hemos
llegado a 7.200 empresas y autonomos, y la casi
totalidad apoyando al tejido empresarial de Castilla La

Mancha
No No I
Operaciones Clientes mporte euros
Castilla La Mancha 8.641 7.121 796.299.479
Otras Regiones 125 78 35.178.000

Total 8.766 7.199 831.477.479




9.2. Refuerzo

digital

REVOLUCION DIGITAL DE
GLOBALCAJA

El programa de Estrategia
Digital de Globalcaja se
enmarca dentro del Plan Grupo
Rural, del que Globalcaja es la
unica entidad castellano-

manchega que forma parte.

La revolucion digital de
Globalcaja é#CONECTAmos?
es una invitacion a nuestros
clientes a ser parte activa de la
revolucion digital en la que
estamos inmersos como
entidad. Se trata, por tanto, de
un paso mas en la
humanizacion de la relacion
digital entidad-cliente, ya que
cuando las personas conectan
se genera confianza mutua.

#CONEeCTamosg

Hoy en dia, nuestros clientes operan y contratan de forma indistinta tanto por
canales online como offline. Partiendo de esta base, el posicionamiento
estratégico de #CONECTAmos combina las ventajas del mundo fisico con el
online.

Nuestro objetivo es poner a disposicion de nuestros
clientes todas las herramientas digitales que necesitan
manteniendo la cercania que nos caracteriza.

La filosofia de la estrategia digital responde a la necesidad de aprovechar al
maximo las oportunidades que trae la innovacién tecnoldgica, situando en el
centro de la misma al cliente.

Un plan que pone el foco en la satisfaccion de las necesidades de digitalizacion
de los casi cinco millones de clientes del Grupo de cajas rurales, a la que
pertenece Globalcaja. Elplan contempla siete grandes lineas de trabajo:
renovacion de activos digitales; equipo y cobertura funcional; nuevos canales
de interaccién; nuevas propuestas de valor; potenciacion de la cultura digital;
business intelligence y marketing digital.

Confianza y cercania al cliente, a través de
herramientas financieras tecnoldgicas con las que
sentirse igual de cerca que cuando se acerquen a la
oficina.

NOVEDADES #CONECTAmos

Desde el 2019, afio que comenzase el Programa de #CONECTAmos, han sido
varios los desarrollos que hemos ido realizando:

Renovacion de nuestra web

Disponemos de una web més moderna con diferentes herramientas que
permiten facilitar el dia a dia de nuestros clientes, como el recomendador de
tarjetas o el simulador de préstamos personales, de préstamos consumo o de
planes de pensiones.

Acuerdo de colaboracion con Samsung Pay

Para incluir las tarjetas de Globalcaja en su aplicaciéon de pago. De esta
manera ofrecemos a los clientes una amplia gama de soluciones para realizar
pagos con su movil (Ruralvia Pay, Apple Pay, Google Pay y Samsung Pay).
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MIS FINANZAS

MEJORA TU SALUD FINANCIERA

Marcate un objetivo
SMART para impulsar
tus ahorros

€ + Eot
Sefiala fechas clave

Define tus ¥ traslddalo
“b;mﬁfm propias categorias a una Meta de ahorro

Localiza los ingresos Visualiza los gastos
¥ gastos a un clic por categorias

Explota esta seccidn de O ruralviay () rvfa movil
iGRATUITA PARA TODOS NUESTROS CLIENTES!

HAZTE CLIENTE DE GLOBALCAJA

Rapido, sencillo y 100% online

Buscador de Ayudas y Subvenciones para Pymes y autbnomos

A través de esta herramienta subvencionespymes.tufinanziacion.com
nuestros clientes podran identificar ayudas de las que ser beneficiarios, y, por
lo tanto, tendran la opcion de obtener recursos adicionales para mejorar su
actividad econémica reduciendo el tiempo empleado en buscar este tipo de
subvenciones.

El buscador ofrece la opcion de obtener informaciéon de su segmento, sector,
ambito geografico, etc. y a su vez, pueden seleccionar si estan interesados en
ayudas europeas, nacionales, autonoémicas y/o provinciales.

Una vez que seleccionan la ayuda en la que estan interesados tendran acceso
a informacioén actualizada sobre la descripciéon de la misma, el cumplimiento
de requisitos, plazos para solicitar las ayudas, documentacion, etc. asi como
una valoracion y probabilidad de obtener la subvencion en funcion de su
perfil. Es un servicio personalizado, pero no tiene coste alguno para los
clientes de Globalcaja.

El servicio Mis Finanzas en ruralvia

Permite tener una visiéon grafica y completa de tu salud financiera, para
organizar tu dia a dia y planificar tus objetivos de ahorro. Una de las
prioridades para Globalcaja es facilitar a sus clientes los servicios y
herramientas necesarias para mantener el control sobre su economia
doméstica, y mejorar su capacidad financiera en la medida de lo posible.

Muchas veces es dificil organizarse econémicamente por la cantidad de
factores que nos afectan: la presiéon de la rutina, los compromisos sociales y
familiares, imprevistos que conllevan un desembolso inesperado... ‘Mis
Finanzas’ es la solucion digital para afrontar esta realidad cambiante, para
organizarse de forma sencilla y para estar siempre al dia de lo que sucede con
tu dinero.

Mis Finanzas se encuentra disposicién en ruralvia, en el servicio de banca
digital, y en la aplicacién ruralvia movil. Dentro de esta solucion digital, el
cliente puede encontrar un resumen desglosado y categorizado de sus ingresos
y gastos, una forma rapida y visual de localizar posibles gastos innecesarios y
la evolucion de sus objetivos de ahorro.

‘Mis Finanzas’ es un servicio que permite saber donde estan los ingresos y los
gastos, como manejar tu presupuesto y, en definitiva, como tener una idea
completa de toda tu vida financiera.

Hazte cliente

Proceso on line que permite darte de alta como cliente de Globalcaja a través
de un sistema de videoconferencia en apenas 5 minutos. Comprobaremos tu
identidad a través de un cémodo video, finalizando el proceso firmando los
documentos de manera online




Maia (My Artificial Intelligence Assistant)

Es el nuevo asistente virtual guiado que incorpora un soporte operativo
integrado en el area privada de la APP de Ruralvia. Maia permite resolver las
principales consultas operativas de nuestros clientes de forma auténoma y, si
el cliente lo desea, Maia le dirige a la operativa en cuestién para que el cliente,
de forma auténoma, realice la transaccion.

éTodavia no la conoces?

[Z] Maiq,

Tu nuevo asistente virtual en ruralvia, que te dard
respuesta inmediata atus preguntas mas frecuentes

Con este nuevo servicio, Globalcaja ofrece a sus clientes que puedan desde sus
hogares o centros de trabajo resolver sus dudas y solucionar cualquier
consulta basica como recuperacion de contrasefias, gestionar sus recibos,
etcétera, todo de una manera rapida, sencilla e intuitiva. En definitiva, un
servicio moderno con una interfaz muy amigable.

™vig Ahora mas que nunca, cabca del

#CONEeCTanosg NUESTRO MUNDO APPS

Disfruta de un m

o e e Queremos hacerte la vida mas facil. Conoce todas las aplicaciones que hemos
g creado para ti y empieza a ahorrar tiempo y dinero.

iBienvenido a la revolucién digital!

VERVIDEO® ) RURALVIA MOVIL, conecta con tu dia a dia. iSencillo y rapido! Con la
— aplicacion ruralvia movil realiza transferencias, consulta tus movimientos,
rvia (0 () €2 | [srm) (e] gestiona tus tarjetas y mucho mas. Ahora, también, mantén tu economia bajo

- _— control con Mis Finanzas. A cualquier hora y en cualquier lugar.

RURALVIA PAY, conecta para pagar. Gracias a la aplicacion moévil Ruralvia
Pay olvidarse la cartera en casa iya no es un problema! Con ella, puedes pagar
tus compras con cualquier Smartphone sin necesidad de efectivo ni tarjetas.
También esta disponible para Android e iOS y, ademas, con Bizum, puedes
enviar y recibir dinero de tus amigos al instante. Para ello, s6lo necesitas
conocer sus nimeros de teléfono y estar ambos dados de alta en el servicio.

APPLE PAY, conecta con tu forma de ser. Con Apple Pay, puedes pagar de forma
facil y segura con tus tarjetas de Globalcaja a través de tus dispositivos Apple:
iPhone, Apple Watch, iPad o iMac, en cualquier establecimiento con
tecnologia contactless. Un nuevo sistema de pago cémodo, rapido y seguro.
Para empezar a utilizar Apple Pay basta con afiadir tus tarjetas, acercar tu
dispositivo al TPV y pagar. La compra la tendras que verificar con Face ID o
Touch ID para una mayor seguridad.

SAMSUNG PAY, paga como tu quieras. Utilizar tus tarjetas de Globalcaja en
Samsung Pay es muy sencillo. Selecciona tu tarjeta, autoriza tu compra con tu
huella o Pin, acerca tu teléfono al TPV iy listo!. Ademaés, acumularids Samsung
Rewards canjeables por regalos tnicos.

RURALVIA MI NEGOCIO, conecta con tu negocio. Si tienes un comercio fisico u
online, eres empresa o autébnomo, tu aliado de confianza es Ruralvia Mi
Negocio, disponible para Android eiOS. Mi Negocio es la nueva app
inteligente que conecta con tu TPV Globalcaja para que tengas, de manera mas
sencilla, el control sobre la facturacion, liquidaciones, ventas, flujo de caja...

GLOBALCAMPO, conecta con tu explotacion. Gestionar tu explotacién agricola y
ganadera desde el modvil es muy facil con Globalcampo. La aplicacién que
desde Globalcaja ponemos a disposicion de nuestros agricultores y ganaderos
para que puedan realizar una gestion mas eficiente de sus tierras. Esta app,
disponible para Android e S, permite, ademas, acceder de forma inmediata a
la dltima informacion de las lonjas de Castilla-La Mancha.
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9.3. Atencion al

cliente

EQUIPO ESPECIALIZADO

Globalcaja cuenta con un

equipo especializado en la

gestion de quejas 'y
reclamaciones, con el objetivo
de tratarlas adecuadamente,
asi como proporcionar el mejor
servicio posible a los clientes.

Asi mismo, Globalcaja refuerza
este cometido con el Servicio
de Defensa del Cliente de la
Uni6n Nacional de
Cooperativas de Crédito
(UNACC).

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

n qué p emosid:rte?
| - 4

La gestion y resolucion de las quejas y reclamaciones presentadas por nuestros
clientes o usuarios como consecuencia de la contratacion de productos o la
prestacion de servicios se sittia en el Departamento Servicio de Atencion al
Cliente (SAC). El SAC atiende y resuelve las quejas y reclamaciones
relacionadas con los intereses y derechos legalmente reconocidos ya deriven
de los contratos, de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela
o de las buenas practicas y usos financieros.

Ademas, el SAC actiia como interlocutor ante el Departamento de Conducta
de Mercado y Reclamaciones del Banco de Espafia, Comisién Nacional del
Mercado de Valores y Direcciéon General de Seguros, en las quejas y
reclamaciones planteadas por los clientes ante este organismo.

Las materias sobre las que versan las quejas y reclamaciones presentadas por
nuestros clientes durante el ejercicio 2020 son diversas, no obstante, destacan
aquellas relacionadas con operaciones de activo y de pasivo.

2,60% 6,46%

021%~ \
\ \‘
3,86% \

13,61% — 1
b Tipologia
de reclamacioén

= 1. OPERACIONES ACTIVO

56,60% m 2. OPERACIONES PASIVAS
,60%

= 3, OTROS PRODUCTOS BANCARIOS

4. SERVICIO DE COBRO Y PAGO
u 5. SERVICIOS DE INVERSION

6. SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES
= 7. VARIOS

22,67%~

El namero de quejas y reclamaciones admitidas durante el ejercicio 2020 se
ha incrementado en un 82,93% respecto del afio 2019, motivado por el
incremento del nimero de reclamaciones en materia de gastos de
formalizacion de préstamos hipotecarios como consecuencia de la publicacion
de la Sentencia del Tribunal de Justicia de la Uni6on Europea, asi como del
plazo de prescripcién de acciones.
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El plazo de resolucion de las quejas y reclamaciones varia en funciéon de la
dificultad en el analisis del expediente el cual se encuentra motivado
principalmente por la necesidad de colaboracién con otros Departamentos de
la Entidad para la elaboracién de informes o aportacién de documentaciéon
adicional, asi pues, podemos realizar la siguiente clasificacion por grado de
dificultad:

Plazo medio resolucién inferior a 10 dias.

Plazo medio resolucién entre 10 y 25 dias.

Plazo medio de resolucion superior a 25 dias.

17,09%
18,08%

m <10 dias
Tiempo medio ® 10-25 dias
respuesta m >25 dias

64,83%

No obstante, en ningtin caso se supera el plazo establecido en la normativa
vigente y que ademaés se encuentra recogido en el Reglamento del Servicio de
Atencién al Cliente, siendo el plazo medio de resoluciéon de las quejas y
reclamaciones presentadas por los clientes durante el ejercicio 2020 de 19
dias.

En relacion con el total de quejas y reclamaciones presentadas este Servicio de
Atencién al Cliente ha estimado de forma favorable a los reclamantes el
49,89% del total de las reclamaciones recibidas.

14,60% \
3,02% «~

32,49%

= FAVORABLE A LA
ENTIDAD

= FAVORABLE AL
RECLAMANTE

= SIN
PRONUNCIAMIENTO

= PENDIENTE DE
RESOLUCION

Resolucion

49,89%




En el aho las quejas y reclamaciones han afectado a las ocho provincias de
actuacion de nuestra entidad. La provincia con mayor numero de
reclamaciones admitidas a tramite es Albacete que supone 45,40% sobre el
total de admitidas a tramite, seguida de Ciudad Real con 32,98% y Cuenca con
15,23%, lo que supone un 93,61% en los territorios de origen.

Las reclamaciones realizadas directamente ante el Departamento de Conducta
de Mercado y Reclamaciones del Banco de Espafia no han sufrido variacién
con respecto del afo anterior. El 28,57% de los casos presentados ante el
Banco de Espana durante el ejercicio 2020 han sido favorables a los clientes.
Adicionalmente el 23,81%% de los expedientes se encuentran pendientes de
informe por parte del Departamento de Conducta de Mercado y
Reclamaciones de Banco de Espana.

La Entidad aplica las medidas previstas en el RDL 1/2017, de 20 de enero, de
medidas urgentes de proteccién de consumidores en materia de clausulas
suelo y analiza caso a caso las reclamaciones recibidas.

CANALES DE ATENCION AL CLIENTE

Las quejas y reclamaciones pueden presentarse al Servicio de Atencion al
Cliente a través de los siguientes canales que se describen a continuacion:

Mediante carta del cliente por escrito o fax n® 967-23 34 79, dirigida a
Servicio de Atencion al Cliente- ¢/ Tesifonte Gallego, 18 - Codigo Postal
02002 —Albacete o a la Sucursal

Rellenando las Hojas de Instituto de Consumo habilitados por el
Instituto de Consumo de la JCCM y que estén disponibles en
cada oficina

A través de las Oficinas Municipales de Informacion al
Consumidor de los Ayuntamientos (OMIC) o directamente
ante las Delegaciones de Consumo de las distintas
Comunidades Auténomas o ante otros organismos con
competencias

Mediante el formulario de reclamacién en papel
habilitado por la entidad a tal efecto y que se lo pueden
descargar los clientes o las oficinas en nuestra pagina
Web. Puede ser presentado en cualquier o mediante
formulario on-line disponible en la web de Globalcaja

Mediante escrito a través de Asociaciones de Consumidores
y Usuarios

Mediante Buro-fax al teléfono de cada oficina de la entidad

A través de correo electronico servicioatencionclientes@globalcaja.es o a
través de correo electronico de la oficina, comunicando la queja o
reclamacion de un cliente

Existen canales especificos de comunicaciéon de reclamaciones relacionadas
con clausulas suelo a través de los cuales los clientes pueden presentar su
escrito de reclamacion: oficina habitual; por correo ordinario o correo
electronico analisis.clausulasuelo@globalcaja.es.



PROTECCION AL CONSUMIDOR

Para Globalcaja proteger a su clientela y consumidores es clave, por ello
trabaja en aras de garantizar la transparencia de las operaciones y proteccion
de su clientela y consumidores, se materializa en:

Cuya funcién principal es velar por la adecuada

y correcta comercializacion de los productos y

servicios ofrecidos a los clientes, abarcando

todas las fases de la comercializacion y

distribucion de los mismos, asegurando en
Comité de Nuevos todo momento la proteccion de los
Productos consumidores.

Globalcaja estd sometida a la Agencia de
Autocontrol, que es el organismo
independiente de autorregulacion de la
industria publicitaria en Espaiia, cuyo objetivo
es trabajar por una publicidad responsable:
veraz, legal, honesta y leal.

El Codigo de Conducta Publicitaria de
Autocontrol, estd basado en el Codigo
Internacional de Practicas Publicitarias de la
Camara Internacional de Comercio (CCI) y los
Codigos de Conducta Sectoriales. Tenemos
contratado con el citado organismo el servicio
de asesoramiento sobre la correccidon ética y
legal de las campanas publicitarias antes de su

Agencia de emision.

Autocontrol
El Departamento de Conducta de Mercado y
Reclamaciones del Banco de Espafa incorpora
competencias en materia de conducta de
mercado, transparencia informativa, buenas
practicas, informacién a consumidores,
educacion financiera y resolucion de conflictos.

Departamento de Durante el 2020 no se ha recibido ningin
Conducta de requerimiento del Departamento de Conducta
Mercado y de Mercados y Reclamaciones relacionados
Reclamaciones del con publicidad.

Banco de Espana



10. FISCALIDAD
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10. Fiscalidad
responsable

Dentro de la responsabilidad de la caja con la sociedad y con el resto de actores
de la misma, se encuadra la responsabilidad en el cumplimiento de las
relaciones tributarias.

TRANSPARENCIA FISCAL

En el ambito de la fiscalidad

responsable, se encuentrala La transparencia fiscal no se plantea como ambito aislado del departamento
transparencia fiscal, informando fiscal, sino que estd funcidon se encuentra involucrada en las acciones de
transparencia fiscal.

Globalcaja de forma claray

sencilla de su contribucion fiscal a Se trata de acciones de transparencia realizadas en
el marco de colaboracion entre las distintas

la sociedad, a través de la e : ¢ ; ¢
administraciones tributarias. Es de especial

comunicacion de las principales relevancia la prevista por medio de la accién tercera
cifras fiscales. Acciones de del Plan de Accion contra la erosion de la base
transparencia fiscal no imponible y el traslado de beneficios publicado por

. . ublica y obligatorias la OCDE en enero de 2014.

Es importante el impacto P Y ObUs . . 4
Son las acciones previstas para empresas que se
geografico de la fiscalidad encuentran dentro del 4mbito de aplicacion de la
. ; Directiva 2013/36/UE, relativa al acceso a la
responsable. Globalcaja actua en Acciones de actividad de las entidades de crédito y a la
este sentido como agente transparencia fiscal supervision prudencial de las entidades de crédito y
generador de valor en la publicas y obligatorias las empresas de inversion.
sociedad, porque contribuimos a
1L e TRANSPARENCIA FISCAL

la economia de nuestro territorio
através del pago de impuestos, A continuacion, desglosamos la contribucion fiscal del Grupo Globalcaja y

detallamos la metodologia seguida, comprometidos, conforme hemos dicho,

asegurando el desarrollo .
con la transparencia.

sostenible por via de una correcta

tributacion en las jurisdicciones En la contribucién impositiva global se ha seguido una metodologia en la que
se incluyen los pagos, tanto propios como de terceros, por el Impuesto sobre
Sociedades, Impuesto sobre el Valor Anadido, retenciones por el Impuesto
sobre la Renta de las Personas Fisicas, Seguridad Social y otros impuestos; es
decir, se incluyen tanto los impuestos relacionados con la entidad como los
impuestos que ésta ingresa por cuenta de terceros.

en las que tenemos presencia.

Durante el ejercicio 2020 la contribucion impositiva ha supuesto 32,9
millones de euros, siendo los impuestos propios 21,4 millones de euros y los
pagados en nombre de terceros 11,5 millones de euros. Estos importes se
refieren a los impuestos realmente pagados a las distintas administraciones
tributarias en 2020.

franspareng
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TIPO DE IMPUESTOS

Euros 2020 2019

En impuestos propios 21.409.179,26  17.350.729,86
En impuestos de terceros 11.445.741,29 12.482.174,59
Contribucién impositiva global 32.854.920,55 29.832.904,45

En cuanto a la contribucion fiscal del Grupo, es decir, los impuestos propios
citados anteriormente, 6,8 millones de euros se derivan del Impuesto sobre
Sociedades y 14,6 millones de euros del resto de cargas impositivas. En un
mayor grado de anélisis, la aportacién fiscal de la entidad para el ejercicio
2020 se diversifica a nivel impositivo en los siguientes términos:

DESGLOSE IMPOSITIVO

Euros 2020

Impuesto sobre Sociedades 6.839.584,70
Impuesto sobre el Valor Afiadido* 1.041.420,55
Seguridad Social 10.844.160,11
Impuesto sobre Depdsitos 1.617.430,42
Otros impuestos 1.066.583,48
Contribucion fiscal del Grupo 21.409.179,26

(*) Resultado calculado como la diferencia entre el IVA Repercutido y el IVA
Soportado deducible tras la aplicacion de la regla de prorrata general y especial.

TRIBUTACION DEL ANO

De los resultados positivos del ejercicio 2020, fruto del buen trabajo realizado
en el ano, derivan los calculos siguientes:

La entidad en el ejercicio 2020 ha obtenido unas ganancias antes de impuestos
procedentes de las actividades continuadas por importe de 39.108 miles de euros, lo
que ha supuesto en gasto por impuesto de sociedades de 3.269 miles de euros y un
saldo de hacienda ptblica deudora por 3.2187 miles de euros.

Asi mismo, la entidad presenta el modelo 221 de autoliquidaciéon de la prestacion
patrimonial por conversién de activos por impuesto diferido en crédito exigible a la
administracion tributaria, donde se establece que los activos por impuesto diferido
correspondientes a dotaciones por deterioro de los créditos u otros activos derivadas
de las posibles insolvencias de los deudores no vinculados con el contribuyente, y
cuya deducibilidad no se produzca por aplicaciéon de lo dispuesto en el articulo
13.1.a) de la Ley del Impuesto sobre Sociedades, asi como los derivados de la
aplicacion de los apartados 1 y 2 del articulo 14 de la Ley del Impuesto sobre
Sociedades, correspondientes a dotaciones o aportaciones a sistemas de prevision
social y, en su caso, prejubilacion, podran convertirse en un crédito exigible frente a
la Administracion Tributaria. El importe ingresado por este tema en el 2020 ha
ascendido a 325 mil euros

La Ley 16/2012, de 27 de diciembre, por la que se adoptan diversas medidas
tributarias dirigidas a la consolidacion de las finanzas ptblicas y al impulso de la
actividad econdmica introdujo en el sistema tributario espafol el Impuesto sobre los
Depositos en las Entidades de Crédito. A través de este impuesto, que pagamos por
los ahorros que nuestros clientes mantienen en nuestras oficinas, las entidades de
crédito cumplimos con otra de nuestras responsabilidades fiscales. Recientemente,
la Ley 18/2014, de 15 de octubre, de aprobacion de medidas urgentes para el
crecimiento, la competitividad y la eficiencia, ha modificado con efectos desde el 1
de enero de 2014 el tipo de gravamen del Impuesto sobre los Depésitos en las
Entidades de Crédito, fijandolo en el 0,03%. El importe liquidado en el 2020 por
este impuesto ha sido de 1.617 miles de euros.

Yy 4



INTERACCION CON LAS AUTORIDADES FISCALES

En el ambito de la fiscalidad responsable, como entidad financiera, Globalcaja
se comunica con la autoridad tributaria colaborando en la gestion
recaudatoria de los distintos organismos publicos en base a la disposicion de
una serie de normativas reguladoras.

Ofrecemos un servicio a la administracion a través de
los ingresos recaudados y un servicio al contribuyente
en la gestion y la tramitacion de sus obligaciones
tributarias.

La comunicacién con cada de las jurisdicciones de tributacion es una apuesta
por la transparencia fiscal.

A nivel estatal, la Ley 58/2003, General Tributaria y el Real Decreto 939/2005, por
el que se aprueba el Reglamento General de Recaudacion, establece la relacion de
colaboracion de las entidades financieras en la gestion recaudatoria de la
administracion. En este sentido, durante el ejercicio 2020 se ha recaudado alrededor
de 494,9 millones de euros.

Por la parte autonémica, actualmente somos entidad colaboradora de la Comunidad
Autonoma de Castilla La Mancha, segtin lo contenido en la Orden de 23 de mayo de
2001, sobre regulacion de las condiciones de prestaciones del servicio de caja y de
colaboracion en la recaudacion de la Junta de Comunidades de Castilla La Mancha.
En este ambito los tributos capturados ascienden a 54,2 millones de euros.

Por parte de la Tesoreria General de La Seguridad Social, nuestra colaboracion
recaudatoria viene regulada por el Real Decreto 696/2018, por el que se aprueba el
Reglamento General de la Gestién Financiera de la Seguridad Social. Para este
organismo la recaudacion efectuada supone alrededor de 123,4 millones de euros.

Finalmente, también existen diversos convenios de colaboraciéon en gestion
recaudatoria a nivel local, con diputaciones provinciales y ayuntamientos donde
tenemos nuestro ambito de actuacién. Por este lado, la recaudacion se eleva a 138,4
millones de euros, suponiendo 83,4 millones de euros lo tributos domiciliados y 55,0
los tributos capturados por diversos canales (ventanilla/oficina, banca electrénica o
cajeros).

A continuacién, informamos del desglose de la recaudacion realizada:

Impuestos Recaudados

Euros 2020 2019

Estatal 494.864.429,79 442.849.215,10
Autonbémico 54.242.128,94 61.015.623,87
Seguridad Social 123.449.675,91  125.868.560,85
Entidades locales 138.398.689,47  139.338.967,48
Recaudacion EE.CC. 810.954.924,11 769.072.367,30



COLABORADOR SOCIAL

Globalcaja refleja su compromiso con el concepto de fiscalidad responsable,
no so6lo siendo entidad colaboradora en la gestion recaudatoria de la
Administracién tal y como establece la Ley 58/2003, General Tributaria y el
Real Decreto 939/2005, por el que se aprueba el Reglamento General de
Recaudacion si no, ademas desarrollando la posicién de colaborador social
para el Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas (IRFP),
desempenando asi una doble funcion, soporte y ayuda en la presentacion, y a
través de la recaudacion de los modelos 100 y 102 IRPF Declaracion Anual de
la Renta.

Con caracter anual, y generalmente desde marzo a julio se lleva a cabo la
planificacion, gestidon y desarrollo de la campaiia, bajo la constitucién de:

Jornadas formativas: previo a su comienzo se realiza una serie de jornadas
formativas para la red de oficinas referente a las novedades incorporadas
sobre la Ley 35/2006 del IRPF y de los cambios y mejoras del sistema de
presentacion RentaWEB.

Soporte de apoyo continuado (minimo de dos personas) en el que se
atienden las consultas e incidencias relacionadas con la materia (aprox.
1.600 gestiones realizadas).

Como resumen, han sido méas de 11.370 las declaraciones presentadas en cada
uno de los dltimos ejercicios, a través de la plataforma RentaWEB y bajo el
certificado de colaborador social.

y
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INDICE DE

CONTENIDOS GRI

GRI1102 - 55

Global Reporting Initiative
(GRI) es una organizacion cuyo
fin es impulsar la elaboracién
de memorias de sostenibilidad
en todo tipo de organizaciones.
GRI produce un completo
Marco para la elaboracion de
Memorias de Sostenibilidad,
cuyo uso estd muy extendido
en todo el mundo. El Marco,
que incluye la Guia para la
elaboracién de Memorias,
establece los principios e
indicadores que las
organizaciones pueden utilizar

para medir y dar a conocer su

desempeiio econémico,

ambiental y social

1.- MODELO DE NEGOCIO

PERFIL DE LA ORGANIZACION

GRI102-1: Nombre de la organizacion

GRI102-2: Actividades, marcas, productosy servicios

GRI102-3: Ubicacién de la sede central

GRI102-4: Nimero de paises donde opera la organizacion
GRI102-5: Régimen de propiedad y su forma juridica

GRI102-6: Mercados servidos

ESTRATEGIA

GRI102-14: Declaracion del responsable maximo de la organizacion
GRI102-15: Principalesimpactos, riesgosy oportunidades
GOBERNANZA

GRI102-18: Estructura de gobierno de la organizaciéon (incluidos los comités

del maximo 6rgano de gobierno)
2.- ANALISIS DE MATERIALIDAD

Anaélisis de materialidad

3.- CUESTIONES AMBIENTALES

IMPACTOS Y SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

GRI201-2: Implicaciones financierasy otros riesgosy oportunidades
derivados del cambio climatico (inversiones medioambientales)

GRI307-1: Incumplimiento de la legislacion y normativa ambiental
CONTAMINACION ATMOSFERICA

GRI305-1: Emisiones directas de gases de efectoinvernadero (GEI) (alcance
1)

ECONOMIA CIRCULAR Y PREVENCION Y GESTION DE RESIDUOS

GRI306-2: Residuos por tipoy método de eliminacion
USO SOSTENIBLE DE LOS RECURSOS

Consumode agua:

GRI303-1: Extraccion de agua por fuente

Consumo de materias primas

GRI301-1: Materiales utilizados por peso o volumen

GRI301-2: Insumos reciclados
Consumo de energia y combustible
GRI302-1: Consumo energético dentro de la organizacion

GRI302-4: Reduccion del consumo energético

GRI305-2: Emisionesindirectas de GEI por generacién de energia (alcance 2)

CAMBIO CLIMATICO
GRI 305-3: Otras emisiones indirectas de GEI (alcance 3)
GRI 305-5: Reduccion de las emisiones de GEI

3-4
25-27

15-19

29

33

33

34-35

36-37

38

39
36-37

38-39
39

40-41

41-42
41-42
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@ STANDARDS

Foundation

Economic

Environmental

4.- CUESTIONES SOCIALES Y RELATIVAS ALPERSONAL

EMPLEO

GRI102-8: Informacién sobre empleadosy otros trabajadores 43-58
GRI 405-1: Diversidad en 6rganos de gobiernoy empleados 47
GRI401-1: Nuevas contratacionesy rotacion del personal 57-58
GRI 401-2: Beneficios para los empleados a tiempo completo que no se dan a 6-
los empleados temporales o a tiempo parcial 40-47
GRI 405-2: Ratio del salariobasey de la remuneracion de mujeres frente a 5758

hombres

SALUD Y SEGURIDAD LABORAL (SSL)

GRI403-2: Tipos de accidentesy tasas de frecuencia de accidentes,
enfermedades profesionales, absentismo, dias perdidosy nimero de muertes 58
por accidente laboral o enfermedad profesional

RELACIONES SOCIALES

GRI403-1: Representacion de los trabajadores en comités formales trabajador-

empresa de salud y seguridad o152
FORMACION

GRI 404-1: Media de horas de formacion al afio por empleado 53
GRI 404-3: Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones periddicas del 48

desempenoy desarrollo profesional
IGUALDAD Y GESTION DE LA DIVERSIDAD
GRI405-1: Diversidad en 6rganos de gobiernoy empleados 54-55
5.- CUESTIONES RELACIONADAS CON EL RESPETO A LOS

DERECHOS HUMANOS

DENUNCIAS POR CASOS DE VULNERACION DE DERECHOS HUMANOS

GRI406-1: Casos de discriminacidén y acciones correctivas emprendidas 60-61
PROMOCION Y CUMPLIMIENTO DE CONVENIOS DE LA OIT

GRI418-1 Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la
privacidad del cliente y pérdida de datos del cliente

6.- CUESTIONES RELATIVAS A LA LUCHA CONTRA LA
CORRUPCION Y EL SOBORNO

MEDIDAS PREVENTIVAS CONTRA LA CORRUPCION, EL SOBORNO Y EL
BLANQUEO DE CAPITALES

70-71

GRI205-1: Operaciones evaluadas para riesgos relacionados con la corrupcion 68-69

GRI205-2: Comunicacién y formacion sobre politicasy procedimientos
anticorrupcion

7.- INFORMACION RELATIVA A LA SOCIEDAD

GRI 413-1: Operaciones con participacion de la comunidad local, evaluaciones 79-89
8.- PROVEEDORES Y SUBCONTRATISTAS

COMPROMISO CON EL DESARROLLO LOCAL (COMPRAS LOCALES)

64-67

GRI201-1: Valor econdmico directo generadoy distribuido 90-92
GRI204-1: Practicas de adquisicion. Proporcion de gasto en proveedores

90-92
locales
SUBCONTRATACION Y PROVEEDORES
GRI308-1: Nuevos proveedores que han pasado filtros de evaluacion y
seleccion de acuerdo con criterios ambientales 90-92
GRI414-1: Nuevos proveedores que han pasado filtros de evaluacion y
seleccion de acuerdo con criterios sociales 90-92
9.- INFORMA CION CLIENTES / CONSUMIDORES
SALUD Y SEGURIDAD DE CONSUMIDORES
GRI416-1: Evaluacion de los impactos en la salud y seguridad de las
categorias de productos o servicios 93-104
GRI416-2: Casos de incumplimientorelativos a losimpactos en la salud y
seguridad de las categorias de productosy servicios 93-104
GRI417-1: Requerimientos para la informacién y el etiquetado de productosy 93-104
servicios
GRI417-2: Casos de incumplimiento relacionados con la informacion y el
etiquetado de productosy servicios 93-104
SATISFACCION DE CLIENTES
GRI 417-3: Casos de incumplimiento relacionados con comunicaciones de 93-104

marketing
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