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Carta del Presidente

2014 fue un afo importante para SegurCaixa Adeslas ya
gue, entre otros hitos destacados, concluimos con éxito el
plan estratégico 2012-2014. A pesar del complejo entorno

al gue nos hemos enfrentado durante los ultimos tres anos,
con esfuerzo y dedicacién hemos alcanzado la meta que nos
marcamos: ser la aseguradora No Vida de mayor crecimiento

rentable del mercado espanol.

Nuestra sociedad, integrada en el grupo empresarial de Mutua
Madrilefia y participada por CaixaBank, ha mantenido un
crecimiento sostenido y superior al del mercado en todas sus
areas de negocio en 2014. Los ingresos por primas alcanzaron
los 2.820,1 millones de euros, un 9,9% mas que el afio anterior
y el beneficio neto, por su parte, fue de 171,8 millones de

euros, un 23,5% mas que en 2013.

Y lo mas importante, en 2014 seguimos aumentando nuestra
base de asegurados. A cierre del pasado afio, mas de 5,3
millones de personas confiaban en la calidad de los productos y

servicios de SegurCaixa Adeslas. Ademas, un afio mas, hemos

] —
E

i ——

D. Juan Hormaechea Escés
Presidente Ejecutivo

€ SegurCaixa Adeslas
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reforzado nuestro liderazgo en seguros de salud, con una
cuota de mercado del 27,9%, a mas de 10 puntos de distancia

del siguiente competidor.

Unos excelentes resultados que nos animan a seguir trabajando
con ilusién para mejorar afio a afo. Asi, nuestro principal
objetivo en el corto plazo es seguir reforzando la atencion a
nuestros clientes, redefiniendo, en su caso, los procedimientos
y estructuras que soportan las actividades de la compania para

ofrecerles el mejor servicio.

En este sentido, somos conscientes de las oportunidades

gue hoy en dia ofrece la tecnologia para conocer mejor y
atender eficazmente las necesidades y demandas de clientes y
usuarios. Y por ello abordaremos las inversiones necesarias en
este ambito, apostando por la innovacién y la adaptacion de
nuestra compania al entorno digital. Todo ello, siendo fieles a
nuestros valores corporativos de calidad, confianza, cercania
y dinamismo en nuestra relacion no sélo con los clientes, sino
con accionistas, empleados, colaboradores, mediadores de

seguro y sociedad en general.

7€ SegurCaixa Adeslas

En nombre del Consejo de Administracion que presido, quiero
agradecer también a los empleados y colaboradores de la
compaiia en los distintos dmbitos todo el esfuerzo desplegado
a lo largo del pasado afio. Sin su compromiso no serfa posible
lograr los buenos resultados obtenidos ni mantener la alta
confianza de los asegurados, una confianza que alienta nuestro

trabajo dia a dia.

Les animo ahora a conocer, a través de la lectura de este
informe anual integrado, las distintas iniciativas que hemos
desarrollado en el afo y que les ofreceran una vision global de

la realidad de nuestra compania.
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€ SegurCaixa Adeslas

Trabajar desde los valores. SegurCaixa
Adeslas ha actualizado sus valores corporativos
para que sigan siendo una referencia para
todos sus empleados y la sefia de identidad
por la que es reconocida.
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Trabajar desde los valores

Disponer de valores corporativos que sean conocidos y
compartidos por todos los miembros de la organizacién es un
activo de gran importancia, ya que conforma la idiosincrasia de la
compafia, ayuda a la toma de decisiones y permite hacer patente

en el dia a dia la estrategia definida. Ademas promueven la

motivacién y el compromiso de los equipos y facilitan la adaptacion

de las personas de nueva incorporacion.

En 2014 se han revisado y redefinido los valores para adaptarlos
al proceso de evolucién que estd experimentando la compania

y su entorno, marcando los comportamientos que deben guiar
las acciones de la organizacién en su actuacion con los diferentes

grupos de interés.

En este informe anual recogemos una muestra de la aplicacion

de nuestros valores en la relacién con nuestros stakeholders, que

ejemplifican la interiorizaciéon de la calidad, la confianza, la cercania

y el dinamismo en nuestra forma de ser y obrar.

€ SegurCaixa Adeslas

Aseguramos la satisfaccion Cumplimos con los

del cliente, actuando con compromisos adquiridos,

eficiencia y excelencia en actuando con transparencia,

nuestro desempefio honestidad y respeto.

profesional.

W

0"‘

Calidad Confianza

L

Cercania Dinamismo

Somos accesibles y Buscamos el liderazgo de
proximos a las personas, manera proactiva, con

compartiendo y iniciativa, desde la

colaborando desde la innovacién y promoviendo

escucha activa y la empatia. la mejora continua.
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€ SegurCaixa Adeslas

Datos mas relevantes. SegurCaixa Adeslas
ha alcanzado un volumen de primas de 2.820
millones de euros, y ha obtenido un beneficio
neto de 171,8 millones de euros, impulsando
el crecimiento del mercado No Vida. Nuestro
crecimiento esta apoyado en el incremento
del numero de clientes, superando los 5,3
millones.
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SegurCaixa Adeslas mantiene SegurCaixa Adeslas se consolida
crecimientos por encima del como la 2% compania en el ranking
mercado en todos sus ramos de seguros No Vida por entidades
A4
{ndice
Carta del Volumen de primas gestionado variacion 2014/2013
Presidente +5 ,3 INCREMENTO
H SegurCaixa Adeslas  9,90% . .
Trabajar desde Total No Vida 2.820M€ [ 0:36% millones de clientes Y
los valores
+7’4%
Datos mas
relevantes ﬂ Salud 2.002M€  ocrenee 0%

Quiénes somos

“ Multirriesgo 378M€ SegurCaixa Adeslas 14,80%

Adeslas lidera el ranking

Mercado 0,20%
Clientes de seguros de Salud
- a Automovil 171ME€  seoucaicadess 8,7a%
Sociedad - Mercado 1,39 %l
+3,4 INCREMENTO
Ermplead ° 0 de client RESPECT02013
mpleados equrCaixa Adeslas % mitiones de clientes
& Decesos 124M€ oo rdesis 46,67 | 55
o + %
Accionistas ° 27,9 A) f
(A Accidentes  85M€ <o adesns 28,39% — cuota de mercado
Mercado 0,62 %
Anexos

/N

8

Otros ramos representan 60ME€.
Fuente: ICEA y elaboracion propia.
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SegurCaixa Adeslas es la entidad
No Vida de mayor crecimiento rentable

Crecimiento total No Vida

SegurCaixa
Adeslas

2541

Mercado sin
SegurCaixa Adeslas

Fuente: ICEA y elaboracién propia.

variacion 2014/2013
Primas en millones de euros

Crecimiento total
del Mercado

260,1

€ SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Adeslas ha
alcanzado un beneficio neto de
171,8 millones de euros

Beneficio neto Millones de euros

+23,5%.’/ R

1718

-
w
Lo
Y

SegurCaixa Adeslas ha crecido un 53%
en numero de empleados desde 2011,
273 en el Ultimo afo

Numero de empleados
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Quiénes somos. SegurCaixa Adeslas es
la compafia lider en seguros de salud y la
segunda entidad en el ranking de No Vida
del sector asegurador espafol, con casi
Indice cincuenta anos de experiencia. Esta integrada
Carta del en el Grupo Mutua Madrilefa y participada
Presidente

por CaixaBank.
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Organos de gobierno y gestion
La transparencia, La transparencia, la ética y el buen gobierno de la compania
la eticay el buen son los principios que SegurCaixa Adeslas asume en su gestion,
gobierno de la epirad 4 onistas. Mutua Madrilefia v CaixaBank
e comparifa son inspirada en sus dos accionistas, Mutua Madrilefia y CaixaBank,
los principios y que extiende hacia todas las relaciones con sus grupos de
Carta del msplrado_res interés: accionistas, empleados, clientes, proveedores, sociedad
Presidente de SegurCaixa . .
Trabajar desde gestién
los valores Los Organos de Gobierno de SegurCaixa Adeslas, tal y como
Datos mas definen los Estatutos Sociales de la compafia, son la Junta
relevantes L . . .
General de Accionistas y el Consejo de Administracion, este
Quiénes somos ultimo encabezado por un Presidente Ejecutivo. Ademas, la
compafia cuenta también con un Comité de Direccion.
Clientes
La ley y los Estatutos Sociales de SegurCaixa Adeslas regulan
Sociedad el funcionamiento de la Junta General de Accionistas y
del Consejo de Administracion, y fijan los requisitos de
Empleados . , L , .
convocatoria, quérums de constitucion y mayorias necesarias
Accionistas para la adopcion de los acuerdos que forman parte de su

competencia.

Anexos
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LA JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

La Junta General de Accionistas tiene reservadas materias
especificas que influyen en las decisiones estratégicas de

la compafifa, como el nombramiento de administradores,

la aprobacién de las cuentas anuales, las modificaciones
estatutarias, los acuerdos que impliquen modificaciones
estructurales (procesos de fusion o escision), etc. En 2014 la

Junta General de Accionistas se ha reunido en una ocasion.
EL CONSEJO DE ADMINISTRACION

El Consejo de Administracion estd compuesto por ocho

miembros, nombrados paritariamente por cada uno de los dos

7€ SegurCaixa Adeslas

de euros, o concesion de financiacién por encima de cuatro
millones de euros; adquisicién de activos por encima de diez
millones de euros; enajenacion de activos que supere un cinco
por ciento del total fijado en balance; politica de autocartera;
y adquisicién o licencia de derechos de propiedad intelectual,

entre otras.

En cuanto a los miembros del Consejo de Administracién
de la compania, éstos son elegidos por la Junta General
de Accionistas, conforme a la normativa legal vigente. Los
miembros son personas de reconocida honorabilidad, con
las condiciones necesarias de cualificacion o experiencia

profesionales, tal y como estipula la ley al tratarse de una

honorabilidad son

Clientes las caracteristicas
gue los miembros
del Consejo de

o T . compafia aseguradora, y estan inscritos en el Registro
accionistas mayoritarios de la compania, y encabezado por

) ) , ) , administrativo de altos cargos de entidades aseguradoras.
un Presidente Ejecutivo. Ademds, cuenta con un Secretario

Sociedad L . y un Vicesecretario no consejeros. En 2014 el Consejo de El cargo de consejero es retribuido con una cantidad fija y otra
ocieda Administracién T . ‘ J : 12y
retinen conforme Administracion se ha reunido en trece ocasiones. variable, tal y como establece el articulo 39 de los Estatutos
Empleados alaley ) o ) Sociales. Para ello, la Junta General de Accionistas fija cada afo
El Presidente Ejecutivo dispone de una delegacion general de . o .
. o el importe total de retribucién al Consejo, y éste acuerda la
Accionistas facultades, excepto en aquellas materias sobre las que decidira o ) . )
. ) ) o y ’ distribucion de la cantidad en funcién del cargo desempefiado
en exclusiva el propio Consejo de Administracion, por mayoria o
Anexos y dedicacion.

cualificada, estipuladas en el articulo 37 de los Estatutos

Sociales: solicitudes de financiacién por encima de seis millones
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€ SegurCaixa Adeslas

Nombre Cargo

D. Juan Hormaechea Escos

Presidente Ejecutivo

D. Tomas Muniesa Arantegui

Vicepresidente

D. Javier Murillo Ferrer

Consejero-Director General

D. Juan Antonio Alcaraz Garcia Consejero
VIDACAIXA, S.A. DE SE,GUROS Y REASFGUROS Consejera
(Representante: D? Marfa del Carmen Gimeno Olmos)

D. Javier Mira Prieto-Moreno Consejero
D. José Marfa Cantero de Montes Jovellar Consejero
D? Milagros Villa Oliveros Consejera

D. Tedtimo Saez Zazo

Secretario no Consejero

D. Antonio Lopez Taracena

Vicesecretario no Consejero
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EL COMITE DE DIRECCION Nombre Cargo
El Comité de Direccion de SegurCaixa Adeslas estd compuesto D. Javier Murillo Consejero-Director General
por el Consejero-Director General y los Subdirectores Generales ,
) Subdirector General Oferta y
(Oferta y Operaciones, Econémico-Financiero y Control de D. Albert Sarra Operaciones
indice Gestion, Comercial y Medios), y cuenta con la presencia del
i Secretario General. ' Subdirector General
Carta de D. Fernando Pindado Econémico-Financiero y
Presidente

Control de Gestiéon

Trabajar desde
los valores

D. Carlos Hernandez Subdirector General Comercial
Datos mas . )
relevantes D. Eduardo de Quinto Subdirector General Medios
Quiénes somos D. Teétimo Saez Secretario General

Clientes

Sociedad

Empleados

Accionistas

De izquierda a derecha: Eduardo de Quinto, Subdirector General de Medios;
Carlos Hernandez, Subdirector General Comercial; Javier Murillo, Consejero-

Anexos Director General; Tedtimo Saez, Secretario General; Fernando Pindado,
Subdirector General Econdémico-Financiero y Control de Gestién; Albert Sarra,
Subdirector General de Oferta y Operaciones
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Accionistas de SegurCaixa Adeslas

Grupo Mutua Madrilefia es una de las mayores aseguradoras
espanolas. Su cartera esta formada por 9,9 millones de
asegurados repartidos en los diferentes ramos en los que
opera. Actualmente esta presente en automoviles, motos, vida,
salud, defensa juridica, hogar, decesos, asistencia, subsidio,

accidentes, fondos de inversion y planes de pensiones.

El Grupo Mutua Madrilefa posee una plantilla de 6.647
empleados y cuenta con un patrimonio de 6.654 millones de
euros. A cierre de 2014 obtuvo un beneficio neto de 222,8
millones de euros, un 13,7% mas que en el mismo periodo del

afno anterior.

CaixaBank, el segundo accionista de referencia de
SegurCaixa Adeslas, es un grupo financiero integrado con
actividad aseguradora, inversiones en bancos internacionales
y participaciones en empresas lideres del sector servicios.
CaixaBank es el lider de la banca minorista en el mercado
espafol, con una base de 13,4 millones de clientes y un activo

total de 338.623 millones de euros.

gy g

€ SegurCaixa Adeslas

_______________________________________________

Estructura accionarial

ﬁl :K CaixaBank

MUTUAMADRILENA

€ VidaCaixa

@
€ SegurCaixa Adeslas

N e e mmmEE e e EE e ———————————— = ===
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Grupo Mutua Madrilena
Mutua Madrileina, que integra SegurCaixa Adeslas en encima del sector y a elevar su cuota de mercado en todos
su grupo empresarial, alcanzo el pasado afno los objetivos sus ramos aseguradores. Ademds, pese al complejo entorno,
indice marcados en el Plan Estratégico 2012-2014, tanto en el area consiguié obtener una excelente rentabilidad en sus inversiones
aseguradora como en el drea patrimonial. Durante el pasado financieras e inmobiliarias, lo que contribuyé de forma
I’Cr:sritjei?:e ano, Mutua volvié a incrementar sus ingresos por primas por significativa a impulsar los resultados consolidados del grupo.
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EVOLUCION MEJOR QUE EL MERCADO

En 2014, el foco central del grupo Mutua Madrilefia estuvo
puesto en continuar en la senda de crecimiento rentable y
sostenido conseguido durante los Ultimos afos, lo que fue
posible gracias a la favorable evolucién de la cartera y los
ingresos. Ambas magnitudes tuvieron un comportamiento
por encima del mercado en todos sus principales ramos
aseguradores. Las inversiones financieras, por su parte,

también obtuvieron unos resultados excepcionales.

El Grupo Mutua Madrilefia consolidé asi su primera posicion

en el ramo de seguros de Salud (gracias al posicionamiento

de SegurCaixa Adeslas), el segundo en No Vida y el tercero en

Seguros Generales.

El control de la siniestralidad contribuyd también, a impulsar
la rentabilidad del negocio. Ademas, Mutua Madrilefa se
consolidé como la compania con el mayor ratio de cobertura
del margen de solvencia No Vida del sector asegurador

espafnol, una cifra que crece afo a ano.

7€ SegurCaixa Adeslas

Por su parte, el patrimonio de Mutua MadrileAa se situé

en 6.654 millones de euros en 2014, con una estructura

equilibrada y sin endeudamiento financiero.
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CENTRADOS EN LA FIDELIZACION Y LA NUEVA
PRODUCCION

En el Area Aseguradora, el Grupo Mutua alcanzé un volumen
de ingresos por primas de 4.157 millones de euros en 2014,

un 7,5% mas que el afio anterior. En No Vida, los ingresos del
Grupo se elevaron hasta los 3.919 millones de euros, un 6,7%
mas respecto a 2013. El ramo de Vida, por su parte, registré de
nuevo un excelente comportamiento. Los ingresos por primas
aumentaron un 21,8% hasta alcanzar los 238 millones de

euros, frente al estancamiento que atraviesa el sector.

Por areas de actividad, el ramo de Autos del Grupo Mutua
siguié evolucionando mejor que el mercado. Los ingresos por

primas alcanzaron los 1.232 millones y el total de pdlizas Auto

€ SegurCaixa Adeslas

del Grupo crecié un 4,2%, hasta situarse en los 2,5 millones de

polizas al cierre del ejercicio.

El segmento de Multirriesgo Hogar vio crecer la cartera de
asegurados un 16,6% respecto a 2013, superando los 1,5
millones de pdlizas al cierre de 2014, con un volumen de

ingresos por primas de 416 millones de euros.

En Salud, Adeslas alcanzé una cuota de mercado del 27,90%
a cierre del ejercicio tras incrementar el volumen de primas un
6% durante el ejercicio. El conjunto de SegurCaixa Adeslas,
por su parte, aporté el afio pasado al grupo el 32,4% de su

beneficio neto consolidado.

En el Area Patrimonial, Mutuactivos, la gestora de fondos de

inversion y planes de pensiones de Mutua Madrilefia, consiguio

L\

.
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un récord historico en patrimonio gestionado, alcanzando los

4.444 millones de euros.

Por su parte, Mutua Inmobiliaria, el area del Grupo Mutua que
gestiona sus activos patrimoniales, se consolidé como una de
las primeras inmobiliarias de alquiler de oficinas de Madrid. Asi,
en 2014, cerrd nuevas operaciones de alquiler en algunos de

sus edificios de oficinas mas representativos de la capital.
NUEVO PLAN PARA 2015-2017

Durante 2014, la compania ha venido trabajando de forma
intensa también en la formulacién del nuevo plan
estratégico que ha de marcar los ejes de desarrollo de

nuestro grupo empresarial para los proximos tres anos.

El nuevo Plan Estratégico 2015- 2017, tiene como
principal objetivo continuar con el crecimiento rentable

y sostenido del Grupo Mutua y con su proceso de
diversificacion geogréafica y por productos. Para conseguirlo,
Mutua se apoyara en la digitalizacién de todos los procesos
de la compania para mejorar todavia mas la eficiencia
organizativa, los costes operativos, los servicios y la

diversificacion geogréfica de la actividad aseguradora.

€ SegurCaixa Adeslas

En este sentido, destaca también el nuevo enfoque que
aplicaremos a nuestro modelo de crecimiento en el ramo

de autos, aumentando la segmentacién de los mercados en
los que estamos presentes para reforzar nuestra presencia y

aumentar nuestra cuota de mercado.

En el drea patrimonial, uno de los ejes estratégicos de
Mutuactivos serd impulsar su crecimiento de clientes

particulares y su negocio de seguros de vida.

Ademas, a lo largo de 2015 y de los proximos afios
proseguiremos con la busqueda activa de nuevas
oportunidades de crecimiento, tanto dentro de Espafa como

en el extranjero.

| —



2014

Informe Anual

Integrado

indice

Carta del
Presidente

Trabajar desde
los valores

Datos mas
relevantes

Quiénes somos
Clientes
Sociedad

Empleados
Accionistas

Anexos

€ SegurCaixa Adeslas

COMPROMISO SOCIAL

La Fundacion Mutua Madrilefa es una pieza clave en la politica
de RSC del Grupo Mutua. Con un presupuesto anual que se
mantiene en torno a los seis millones de euros, trabaja para
mejorar la calidad de vida de las personas y se centra en cuatro
grandes areas de actuacion: salud e investigacion, accién social,

difusion cultural y seguridad vial.

Durante 2014, una de nuestras prioridades de nuevo fueron
nuestras actividades de accion social, para dar mejor respuesta
a las necesidades de los colectivos mas desfavorecidos en
Espafna y en los paises en vias de desarrollo. En este sentido,
hay que destacar la Convocatoria Anual de Ayudas Sociales
para proyectos de ONG, de la que llevamos a cabo la tercera
edicién, con una dotacion de 500.000 euros, y los Il Premios al
Voluntariado Universitario, que reconocen y premian la labor

de los jévenes voluntarios espafioles.

Asimismo, también centramos gran parte de nuestros esfuerzos
en iniciativas dirigidas a los jovenes en riesgo de exclusion y
a las mujeres y nifios que han sido victimas de la violencia de

género.
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CaixaBank s :
1 Cuotas de mercado y posicién en el ranking 2014
1
LIDERAZGO COMERCIAL i Néminas I 23.10%
| e L L L L L L L L
_ . _ . o . Pensiones I 20.00%
La orientacion al cliente y la excelencia en el servicio son la e e
) ) 1 Facturacion tarjetas D 21.40%
indice base del negocio. CaixaBank apuesta por un modelo de banca ey SRR
) . . ' Facturacién comercios 24,80%
préxima a las personas y los territorios y busca la excelencia en | e o e e e e e e e e e m E ______ ’ -
Carta del L ., .. . S ida ah 21,709
Presidente todos los ambitos de su gestién, con el objetivo de conseguir la | egurosvida ahorro I Yo
1 oL ToTTT T S TTTETsss s m e e T ; .
maxima satisfaccion de clientes, empleados, accionistas y resto !  Depésitos a la vista B 1550%
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de grupos de interés.

En 2014 la cuota de penetracion de clientes crece hasta el
27,6%', un 23,5%' tienen a CaixaBank como primera entidad.
La fortaleza comercial permite mantener elevadas cuotas de
mercado en los principales productos y servicios minoristas.
Para adaptarse a los diferentes perfiles y necesidades de sus
clientes, CaixaBank estructura su oferta en distintos ambitos
de negocio donde destacan la Banca de Particulares, la Banca
de Empresas y la Banca Personal y Privada, con una propuesta
de valor personalizada para cada uno de ellos, gracias a un
catalogo de soluciones financieras y no financieras especifico y

un equipo de profesionales especializado.

Hipotecas [ 15,90%
créditos ] el 1510%
Planes de pensiones (PPl + PPA) | BN 19.90%
Crédito comercial | . 18.20%
Fondos de inversionz 15,30%
Factoring + confirming 19,60%

Ranking |JPFiffigre] Segundo Tercero

Diciembre 2014

1 Fuente: elaboracion propia a partir de datos de Banco de Espafia,
Seguridad Social, INVERCO, AEF (Asociacion Espafiola

de Factoring) e ICEA

2 1° posicion incluyendo el impacto de Barclays Bank SAU

_______________________________________________
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R Y Este modelo de negocio especializado se complementa con un
1 . . 1
1 Grupo bancario CaixaBank ! sistema de distribucion multicanal lider, fruto de una arraigada
1 1
i Negocio financiero Participaciones i cultura por la innovacién y de una constante apuesta por la
! y asegurador industriales '
! ! inversion en tecnologia.
X B
. . 1 1
Indice ! ¢ ! CaixaBank, referente en el sector financiero en innovacion y
! VidaCaixa e ! - - .
Carta del i SegurCaixa Adeslas Jelefomiar : nuevas tecnologias ha recibido distintos reconocimientos:
1 1
Presidente ! . . . -
H L ] . e Premio al banco con mayor apuesta por la innovacion en
baiar desd ' Participaciones bancarias '
Tr?os"il\f‘;loreess e : internacionales : los Global Banking Innovation Awards en 2013 y 2014 y
1 1 . . . ., ..
' *.mum ERSTES ' Premio a la mejor innovacién en productos y servicios por
Datos mas ! ' | licaci "
relevantes a aplicacion Recibox.
: EABPI : P
1 1
1 c : — 1 . . . . . .,
Quiénes somos ! m Boursorame & BEA IR ! * Premio Euromoney al mejor banco minorista en innovacion
A} U
N e ———————— - y tecnologia en 2013 y 2014.
Clientes B aLEGLEEEE PP PP -~
! 4 ® Premio “The Banker” a la mejor innovaciéon en canales
| : 5.251 9.544 | - SR
Sociedad ! .- oficinas en cajeros : tecnologicos, por la aplicacion de inversion en bolsa para
! Espaia ! . "
! s EP ' dispositivos wearable.
Empleados ! La red mas extensa La mayor red de !
i (17,3% cuota de mercado) cajeros de Espana ]
1 1
1 1
1 1
Accionistas H 5,5m 3|.'4M :
! clientes clientes
' activos activos '
1 1
Anexos ; Banca online Banca movil :
1 1
\) U
> ’
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FORTALEZAS FINANCIERAS
Solida posicion de capital

A 31 de diciembre de 2014, CaixaBank alcanza un Core Capital
Basilea Ill (Common Equity Tier 1) del 13,0%, segun criterios
de aplicacion progresiva vigentes este afio, con un aumento de

112 puntos basicos en el afo.

El Grupo “la Caixa”, que incluye a CaixaBank y a los activos
industriales e inmobiliarios de Criteria CaixaHolding, superé
holgadamente la evaluacion global llevada a cabo por el Banco
Central Europeo, con una ratio de capital CET1 del 9,3% en el

escenario adverso.

Comoda posicion de liquidez

La liquidez bancaria alcanza a 31 de diciembre de 2014

los 56.665 millones (16,7% del activo del Grupo). En 2014
reduccion neta de 8.612 millones de financiacién del Banco
Central Europeo (BCE): se ha devuelto la totalidad de
financiacion de BCE de la linea LTRO por importe de 15.480
y se ha acudido a la nueva financiacién a largo plazo del
BCE (TLTRO) por un saldo de 6.868 millones. La ratio /oan to

7€ SegurCaixa Adeslas

deposits desciende 5,6 puntos porcentuales hasta el 104%,

reflejo de la de sélida estructura de financiacion minorista.

Mejora de la calidad crediticia

En 2014 destaca la reduccion sostenida de la ratio de
morosidad, -2 puntos porcentuales hasta el 9,7%, con caida
en todos los segmentos de negocio. En su evolucion impacta
el descenso de los saldos dudosos, de -5.255 millones de euros
en 2014. Aislando el impacto del segmento promotor, la ratio

de morosidad de CaixaBank se sitla en el 6,4%.

CaixaBank mantiene un sélido nivel de cobertura del 55%
gracias al mantenimiento de politicas conservadoras de

cobertura de riesgos.



2014

Informe Anual
Integrado

indice

Carta del
Presidente

Trabajar desde
los valores

Datos mas
relevantes

Quiénes somos

Clientes
Sociedad
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Empleados pérdidas y ganancias
de 2013 ha sido
. reestimada de acuerdo
Accionistas )
con el nuevo registro
de las aportaciones al
ANExos Fondo de Garantia de

Depdsitos en aplicacion
de la IFRIC 21 y NIC 8.
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RESULTADOS

En el ejercicio 2014, CaixaBank ha obtenido un resultado neto

atribuido de 620 millones de euros. Destacan:

La elevada capacidad de generar ingresos core del negocio
bancario que permite situar el margen bruto en 6.940
millones de euros (con un incremento del +5,1% del margen

de intereses y un +3,7% de las comisiones), muestra de la

fortaleza de la red comercial.

€ SegurCaixa Adeslas

Reduccion de los gastos recurrentes (-4,4%) como
consecuencia de la racionalizacion de costes y la captura de
sinergias. Mejora de la ratio de eficiencia recurrente hasta el

54,4% (-5,1 puntos porcentuales en 2014).

Destacan las menores dotaciones para insolvencias (-48,4%)
tras la mejora de la calidad crediticia y los impactos singulares
de 2013. El coste del riesgo se reduce hasta el 1,00% (1,86%
en 2013).
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CULTURA CORPORATIVA'Y COMPROMISO CON LAS P Rl .
PERSONAS Y LA SOCIEDAD Presupuesto Obra Social “la Caixa” 2014
La cultura de la entidad se fundament | 66 Ciencia y
a cultura de la entidad se fundamenta en sus valores ' Medio Ambiente
corporativos -liderazgo, confianza y compromiso social- que, i 64 Cultura 35 Educacién e
indice . . g I ' i Investigacion
junto con la innovacion y el desarrollo del talento y en base al ! ! 1
Carta del modelo de gestién diferencial, caracterizado por la anticipacion . I335 Social
Presidente i H
1

Trabajar desde
los valores

Datos mas
relevantes

Quiénes somos

y la prudencia, son la base de la sostenibilidad del banco a

largo plazo.

CaixaBank mantiene un firme compromiso con el desarrollo
socioeconomico del territorio. Para ello ha establecido una
estrecha colaboracién con la Obra Social “la Caixa” que, con

un presupuesto de 500 millones de euros por séptimo afio

- - -

500mme

40.150
actividades

desarrolladas

Clientes . . . . .
consecutivo, trabaja para contribuir a una transformacién social
. sostenible y a la creacion de oportunidades para las personas.
Sociedad
CaixaBank, desde la red de oficinas y a través de la plantilla, e e ’
Empleados colabora en la difusion e implantaciéon de sus programas, con el
objetivo de fomentar la participacion de la poblacion.
Accionistas
Anexos
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Clientes. La calidad en la atencién a los
clientes es una de claves de SegurCaixa
Adeslas. Los indices de satisfaccion crecen,
v

como demuestran los estudios realizados,
mientras la compafia aumenta las mejoras en
el servicio, ofrece una mayor proximidad a sus
asegurados, e incorpora nuevos productos que
atienden a sus necesidades. Todo ello, desde
la observancia del nuevo Cédigo Etico del que
se ha dotado la entidad y las buenas practicas
comerciales que siempre rigen su labor.

indice

Clientes
Sociedad

Empleados

i
Wi La
Accionistas
g Anexos Bl

/N
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1 1
i 18 estudios de satisfaccion | ,----========------- -~
1 , 1 1 \
! elaborados en 2014, con mas ! I Semantienen indicesde !
Client Calidad i de 75.000 encuestas \ 1 satisfaccion superiores al |
ientes i realizadas : :‘ 90% ,:
1 1
\ U N Pid
indice N e mmmmmemlomoo- =
Carta del
Presidente ) | Durante 2014
Compromiso con las SegurCaixa Adeslas ha
Trabajar desde elaborado el nuevo
los valores
Datos mas &l
relevantes P P S
Cercania s N e N
3 I Nuevas funcionalidades, . | Liderazgo en .
Quiénes somos i disefo responsive y mejoras E . bancaseguros y |
: de usabilidad para una ] | apuestapor los canales |
Clientes Dinamismo ' web mas cercanaal ! \ aseguradores :
i diente i N e e !
\ U
Socedad
__________________ - g . ., N e —————————————
i Y 1 lacitacion v N
Empleados ! Acupuntura y DL onliney la ! : _Nuevos_seguros de :
\ osteopatia, nuevos | i instalacionde VW/j-Fi i i industria mascotas...para
Accionistas Obtencion del Certificado E servicios a precios i : gratuita encentros ! ! una proteccion total :
UNE-EN ISO 9001:2008 | especiales ! | medicossondosdelas | | de nuestros asegurados :
para la Prestacion de servicios S mmm o e e e m e mmm ok mejoras tecnoldgicas g -
Anexos sanitarios ambulatorios :‘ de 2014 ,:

___________________
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Valorar la satisfaccion, medir la ’ :
. Encuestas por ramo
Calidad calidad
Salud
Encuestas de Los 18 estudios de satisfaccion elaborados en 2014, con mas 5 " 9 1 8
indice satisfaccion de 75.000 encuestas realizadas, ejemplifican el compromiso de Negocio
SegurCaixa Adeslas por la calidad de los productos y el servicio que 2 . 1 78
Carta del
Presidente ofrece a sus clientes y a sus mediadores.

Trabajar desde
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relevantes
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Clientes

Durante el pasado afio se ha ampliado el perimetro en el dmbito
de medicion de la calidad, tanto en nuevos procesos como en
nuevos canales y se han realizado nuevos estudios en los ramos de

Hogary Auto.

Los resultados obtenidos en las diferentes encuestas reflejan

Autos

D 15.810

®
=

Hogar

39.130

Clinicas Dentales propias

12.762

. Se man.tlenen incrementos en el porcentaje de satisfaccion en todos los ramos Total
Sociedad indices de 75 798
satisfacciéon y se mantiene el porcentaje de satisfaccion en el estudio a "
Empleados superioreg al mediadores de grandes empresas, en los ramos de Responsabilidad T TTTTTTT T OO T TTTT T T oo oo s s s s mmmmmm s -
90 A) Civil y Dafios.
Accionistas
Anexos
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Integrado Quejas y SegurCaixa Adeslas focaliza sus estudios en la calidad percibida y También en 2014 se ha consolidado el nuevo Modelo de
reclamaciones en la calidad objetiva: Atencion de Quejas y Reclamaciones (GURU), que permite
obtener informacion para la mejora del servicio. Al mismo tiempo
¢ Calidad percibida: las mediciones llevadas a cabo de forma se ha consolidado la funcién de la Unidad de Supervision de
indice continuada a lo largo del afo buscan conocer el nivel de Reclamaciones (USR), encargada de establecer los estandares
satisfaccion, fidelizacion y recomendacion entre clientes y de calidad, el control del proceso de quejas y reclamaciones y la
Pcr:;tje?]‘ig mediadores. También tienen por objeto la deteccién de aspectos coordinacion del andlisis y mejora continua.

Trabajar desde

de mejora en la prestacion de servicios y productos.

_______________________________________________

los valores Quejas y reclamaciones
Datos mas ¢ Calidad objetiva: se efectta el control y seguimiento interno Salud
relevantes

Quiénes somos

que asegure la calidad del servicio en todo aquello que los

clientes, por si mismos, no son capaces de percibir, pero asumen

como inherentes a él. Para ello, se desarrolla la implantacion

6.598
Multirriesgo ~N

1.200
g v

Clientes de Sistemas de Gestion basados en referenciales de Calidad,
que ayudan a la compafia a realizar las actividades de control y Autos
Sociedad e ) . .
seguimiento de los procesos internos y de los servicios ofrecidos 2 1 8
a los clientes. o
Empleados Personales ..’
Accionistas Los resultados de estas mediciones son trasladados a las diferentes l I
areas de la organizacion para su valoracion y evaluacion. e o e e e e e e e e —————— R
Anexos
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UN ANO DE AVANCE EN LA CALIDAD DEL SERVICIO

El esfuerzo de los distintos ramos de la compania en la mejora
de la calidad del servicio se ha concretado en los siguientes

avances a lo largo de 2014.

_______________________________________________________________________________________________________

1

: Autos Accidentes y Decesos Hogar Salud

1

1

1

1

1

i

1

1

: ISO© 90012008
1

1

1

1

i

1

. La ampliacién de la red de La consolidacién del objetivo La revision de los scripts de La consecucion de la

1

! talleres colaboradores y mejoras de respuesta en un maximo de apertura para obtener en la certificacion 1SO 9001:2008 de
1

' como la entrega al cliente de veinticuatro horas a las consul- primera llamada toda la 136 clinicas dentales, y en la
i un vehiculo de cortesia, sin tas telefénicas sobre gestion de informacion relevante relativa prestacion de servicios sanitarios
1

H coste, durante la reparacion. siniestros personales. al siniestro y mejorar el tiempo ambulatorios de 26 centros
1

. de resolucion. médicos de Adeslas Salud.

1

\Y
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Cédigo Etico

Durante 2014 SegurCaixa Adeslas ha desarrollado su nuevo
Cédigo Etico con la finalidad de definir y comunicar los valores,
principios y pautas de conducta que guian el comportamiento de
todos los empleados en el desarrollo de su actividad profesional
y sus relaciones con otros profesionales, clientes, accionistas,
proveedores y competidores. Este documento es el marco

de referencia y orientacion en el desempeno de la actividad

profesional de nuestros profesionales.

A comienzos de 2015, se ha difundido el Cédigo Etico entre los
integrantes de la organizacion y se pondran en marcha las vias de
comunicacion y los procedimientos de actuacion respecto a los

incumplimientos o dudas que pueda generar el documento.

Codigo
Etico
SegurCaixa
Adeslas

€ SegurCaixa Adeslas
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’ ) Buenas practlcas comerciales
Pilares del Coédigo Etico
Gestion: Normativa y legalidad, Solvencia y Sostenibilidad,
Cooperacion con investigaciones y auditorias, Prevencion de Junto a este Codigo Etico, SegurCaixa Adeslas persiste en su
la Corrupcion, Fraude y Soborno. compromiso manteniendo un afo mas su adhesion a las “Guias
indice Mercado y Competencia: Competencia leal y honesta, de Buenas Practicas en materia de Transparencia en la Informacion
Orientacion al Cliente, Calidad de Servicio, Transparencia en Previa” que promueve UNESPA, Asociacién Empresarial del Seguro.
Carta del la informacion. » ) ) o
Presidente En 2014 la compania se ha adherido, ademas, a la “Guia de Buenas

Trabajar desde

Profesionales: Trato honesto y respeto, Desarrollo

profesional, Principio de No Discriminacion e Igualdad,

Practicas de Transparencia en la Comercializacién del Seguro”.

los valores

Conciliacién, Acoso, Trabajo en Equipo, Conflicto de
Datos més - . También se mantienen los estandares de revision y transparencia
relevantes Intereses, Aceptacion y Ofrecimiento de Regalos, Uso

Quiénes somos

Clientes

Sociedad

Empleados

Accionistas

Anexos

o -

adecuado de bienes y recursos, Seguridad y Salud en el

trabajo, Normasy Procedimientos y Actividades Externas.

Entorno: Reputacién y Medio ambiente.

______________________________________________

N

en el material comercial y publicitario dirigido a clientes fijados por
Autocontrol en el canal bancario y que se hace extensivo con el

mismo nivel de exigencia en el canal asegurador.



2014

Informe Anual

Integrado

indice

Carta del
Presidente

Trabajar desde
los valores

Datos mas
relevantes

Quiénes somos
Clientes
Sociedad

Empleados
Accionistas

Anexos

33

Q Atencién a asegurados

Cercania

La excelencia en la atencion a sus clientes es una de las claves
diferenciadoras de SegurCaixa Adeslas. Una asistencia de calidad
impartida por todo su equipo humano garantiza la cercania en

todo momento.

SegurCaixa Adeslas busca también la proximidad con sus clientes
a través de una amplia red asistencial de 43.000 profesionales
sanitarios, que vela por la salud de sus asegurados. Este amplio
equipo humano, preparado y cualificado, junto con los centros
propios de asistencia sanitaria y nuestras clinicas dentales, mas
los centros médicos, policlinicos, hospitales y centros dentales
concertados, hacen posible que los asegurados puedan recibir
atencion cerca de su domicilio y puedan elegir entre una gran

oferta asistencial.

€ SegurCaixa Adeslas

_______________________________________________

43.000

Profesionales sanitarios

1.150

Centros de
asistencia

== + 300

o | Clinicas concertadas

(] o] Acceso a los mejores hospitales
y clinicas de referencia de cada

provincia

_______________________________________________
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oo TTTT T mnmmmnmnnmmnnnnmnnnnnnn s s La atencién sanitaria de SegurCaixa Adeslas crece afo tras afio
Actividad como asi o evidencian las cifras de asistencias realizadas en el
49 5 000 pasado ejercicio.
— O " -
— Pruebas diagnosticas
a1
indice de alta tecnologia La prestacion de servicios en los siniestros de otros ramos como en
los seguros de hogar, comercio, automdviles, asistencia en viaje,
I’Cr:sritjecrjﬁle 2 3 . 7 1 3 . 000 accidentes, repatriacion etc. cuentan también con una extensa red

Consultas médicas de profesionales y proveedores de servicios que garantizan en todo

Trabajar desde

los valores momento un trato y una gestion cercana al asegurado.

26.500

Partos

Datos mas
relevantes
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898.000

Clientes Intervenciones
quirdrgicas
Sociedad 00 000
Empleados Consultas en
centros dentales
Accionistas Resonancias magnéticas y TAC
\\ /,
Anexos o TTTmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmTommmTmTTT
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@ Un modelo de negocio préximo a ’ _ :
Red comercial
cerania NUESTIOS asegurados
Canal Asegurador
SegurCaixa El modelo de negocio de SegurCaixa Adeslas busca la proximidad
Adeslas es o 88 gestores comerciales en 62 delegaciones
indice pa con sus asegurados, tanto en su estructura organizativa como en
I I d eren 1.383 corredores y 820 agentes externos
iR = su red comercial, repartida por el territorio. Los servicios centrales, L

Carta del distribucién en . , . 103 oficinas locales

Presidente bancaseguros ubicados en Barcelona y Madrid, dan apoyo a una serie de 1.492 asesores de red propia
Trabajar desde delegaciones y zonas. La distribucion aseguradora se lleva a cabo

los valores mediante una organizacion multicanal (canal bancoasegurador, red

, Bancaseguros
Datos mas de canales aseguradores, un canal especifico para el segmento de
relevantes . . . .
empresas, 0 medios directos como telemarketing), lo que permite 5.091 Oficinas
Quiénes somos Los Canales a nuestros asegurados tener facil acceso a una amplia oferta de 192 asesores especializados en Pymes
Aseguradores

li . . .
Clientes del 50 % de Ia las gestiones sin tener que desplazarse, SegurCaixa Adeslas pone a
Sociedad base de clientes su disposicién un canal telefénico y un canal web.
ocleda
Empresas
Empleados
P 31 ejecutivos SCA
63 brokers
Accionistas .
2 centros de Banca Corporativa
85 centros de Banca Empresas
Anexos
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atienden cerca

productos de aseguramiento. Para aquéllos que prefieren realizar

i i

20 centros de Banca Institucional

N e

_______________________________________________
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Q I\/Iejorando la experiencia de SegurCaixa Adeslas ha continuado la implementacion de la
ceenia NUESTIOS asegurados aplicacién Readly to Buy (R2B) en mdas productos, gracias a la cual
la oficina prepara la contratacion, y el cliente, sin necesidad de
En SegurCaixa Adeslas queremos que nuestros asegurados desplazarse a la oficina, realiza su aceptacion final a través de Linea
indice tengan una experiencia satisfactoria cada vez que contactan Abierta de “la Caixa”.
con nosotros. Para conseguirlo, en 2014 se ha puesto en marcha
PCr:sritje%?Ie un programa de varios afios de duracién, compuesto por 29 También ha progresado la inclusion de nuevas funcionalidades

Trabajar desde

iniciativas. En concreto, durante este afo se ha trabajado en:

los valores

1. Tener una visiéon integral de los clientes, que permita darles
Datos mas i . ) o
relevantes un mejor servicio a través de los distintos canales de contacto.

Quiénes somos

2. Simplificar los canales de atencion al cliente mediante la

implantacion de un teléfono Unico.

Clientes 3. Mejorar el servicio en las delegaciones, dotando de mayor
Sociedad autonomfa a las oficinas de atencién comercial.
4. Mejorar la informacién de gestién, de modo que se ayude a
Empleados la deteccion de incidencias y a la mejora continua del servicio
al cliente.
Accionistas
5. Adecuar la estructura organizativa de la comparifa para
Anexos estar en mejor disposicién de cumplir los objetivos de este

36

programa de transformacion.

en el Escritorio Comercial, la herramienta de soporte a la accion

comercial de la red propia en el Canal Asegurador.

et
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El aflo 2014 ha dejado otro importante avance: la puesta en e Bl s i
o ] » Adeslas R — ——_r e
marcha de la nueva pagina web para clientes de la compania, con e e
un nuevo disefo responsive, accesible desde cualquier dispositivo midico @ deneat T Kagar ciche i aiidestes % ok sumtres seguros | 8
movil, una navegacién mas contextual y mejoras de usabilidad.
indice o . o Encuentrs al
Una pégina que presenta toda la oferta comercial en un Unico profesional ¢ clinica
quE necesites
Carta del escenario digital y que potencia las funcionalidades del ramo
Presidente

Salud. En el portal de clientes de salud es posible la contratacion,

ek

Trabajar desde

los valores la gestion de recibos o las solicitudes de tarjeta, con la posibilidad sesca
) también de completar la tramitacion en tiempo real de -
Datos mas [
relevantes autorizaciones médicas.
QUiénes Somos Saguros mddicos Seguros dentales Para tu hogar Fara tu onche
Clientes = & = =
. Nuevas Adeslas es més
Sociedad fu nc|ona||dadesl ::.-::.nu::lbﬂ < :;M:lll:l':l:.& ':;rnu:.umlm :,::11::‘: : ul:t::n
disefio responsive Tl e
Empleados y mejoras de it e i
usabilidad para
Accionistas una We MNuestros seguros meédicos

V4
m as hdeslas BASICO Adeslas COMPLETA Adeslas EXTRA 150 MIL
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@ Innovacion
Dinamismo
El espiritu dindmico que caracteriza a SegurCaixa Adeslas permite
a la compania incorporar cada afo nuevos productos y mejoras
fndice en el servicio, atendiendo a las necesidades reales y ofreciendo
una proteccién integral a nuestros clientes mediante soluciones
Carta del )
Presidente innovadoras.
Trabajar desde
los valores MEJORAS EN COBERTURAS
Datos mas
relevantes Las mejoras en coberturas alcanzan desde la ampliacién del servicio

Quié de atencion 24 horas en el producto de Proteccion Juridica, hasta
ulenes somos
la posibilidad de iniciar la gestion de los trdmites documentales y
Clientes de asesoramiento en las polizas de Decesos Complet o Sénior, o
la cobertura de logopedia y los nuevos servicios de acupuntura y Tranquilidad para
osteopatfa en Salud. ti 'y tu familia

Acupuntura :\ TOdO PreV|StO
y osteopatia, DECESOS
Accionistas n ue‘{os Gy — "
servicios

a precios
especiales

Sociedad

Empleados

Anexos
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NUEVOS PRODUCTOS

Durante 2014 SegurCaixa Adeslas ha hecho un esfuerzo
significativo por mejorar la oferta aseguradora para el
segmento de autbnomos, pymes y empresas. Muestra de
ello es el lanzamiento del producto SegurCaixa Industria o la
adaptacion del producto de Negocios para ramas especificas
de actividad (restaurantes, hoteles, comercios, alimentacion,

oficinas y despachos).

Para el canal asegurador, y ya en el dmbito de los clientes
particulares, se ha lanzado Adeslas Dental Familia, un producto
que ofrece una prima escalonada y mas competitiva (a partir de
tres asegurados el precio es el mismo), ayudando asi a cuidar la
salud bucodental de toda la familia. Ademas se ha desarrollado
una oferta segmentada en el ramo de autos que permite

cubrir las necesidades de aseguramiento con una prima muy

competitiva.

Finalmente se ha lanzado la gama de productos de proteccion
juridica, mascotas y asistencia en viaje tanto en el segmento de

particulares como en el de autébnomos y pymes.

€ SegurCaixa Adeslas

SegurCaixaAUTO

SELECCION
7€ SegurCaixa Adeslas

AdeslasDENTAL FAMILIA

Adeslas

SegurCaixa Proteccion Juridica SegurCaixa Mascotas

Un equipo de abogados Protegemos a tu fiel
a tu disposicion para amigo con las mas
defender tus intereses amplias coberturas

1




2014

Informe Anual

Integrado

indice

Carta del
Presidente

Trabajar desde
los valores

Datos mas
relevantes

Quiénes somos
Clientes
Sociedad

Empleados
Accionistas

Anexos

40

9.000

citas online
mensuales
y contindan

aumentando

@; Infraestructuras y tecnologia

Dinamismo

El desarrollo de los expedientes electronicos en el ramo de Salud,
que facilita el historial médico del asegurado en cualquier centro
médico propio de Adeslas donde quiera visitarse, ha conseguido
proporcionar al asegurado un servicio mas eficaz, manteniendo en
todo momento el cumplimiento de la Ley Organica de Proteccion
de Datos (LOPD).

En clinicas dentales se ha mejorado la infraestructura mediante la
renovacion de instalaciones y la ampliacion de clinicas, asf como
con la incorporacion de 17 equipos de diagndstico por imagen con

tecnologia 3D.

También ha sido importante la implantacién del servicio de
Citacion Online en todos los centros médicos de Adeslas Salud,
una respuesta de la compafia a las sugerencias de los clientes
recibidas a través de las encuestas de calidad. Con este nuevo
servicio, los asegurados pueden pedir citas a través de la pagina
web www.adeslassalud.es, asi como mediante la web corporativa

de SegurCaixa Adeslas.

€ SegurCaixa Adeslas

La puesta en marcha de Wi-Fi gratuito en doce centros médicos
durante 2014 permite la conectividad a la red de los clientes

durante los momentos de espera.

También se han llevado a cabo mejoras en algunos centros
médicos, renovando su look & feel para dotarlos de una
imagen mas moderna y, a la vez, funcional. La nueva
sefalética, la creacion de zonas infantiles o la mayor visibilidad

desde el exterior son aspectos que se han tenido en cuenta a la

hora de remodelar los espacios.

Adeslas (—'ﬁg

Bienwenido & ks WIFL Gratults del certro médco. Comienzs ya mismo &

narvegar desde by barra de dineccidn,
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Se han adaptado productos de seguros al entorno digital como
respuesta a la dotacién de tabletas al canal bancario en su
1 2 centros campafa comercial orientada a negocios, lo que ha permitido
médicos ya una intensa actividad comercial. También se ha hecho extensivo
indice V‘I/r;_CF? rep: ;?Jr; el concepto pack multiseguros al segmento de autbnomos, P rote gEﬂ]ﬂs dE'
instalaciones y 8 alcanzandose la cifra de 195.000 packs comercializados. cerca su entorno
Presdente o et profesional
rabajar desde Para el canal asegurador se ha elaborado un porfolio digital de Cai )
los valores productos, disponibles en tabletas, y se han instalado pantallas aixah egocios
Datos mas de plasma en las oficinas comerciales donde el material que se
relevantes reproduce se actualiza de forma centralizada.
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CERTIFICACION ISO

En el marco de la Politica de Certificacion de Sistemas

de Gestion de Calidad establecida en el ramo de salud,
Adeslas Salud ha obtenido el Certificado UNE-EN ISO
9001:2008 para la Prestacion de servicios sanitarios
ambulatorios. Este certificado se suma a los ya existentes

en la Aseguradora y en las Clinicas Dentales.

Este certificado internacional reconoce y valida la
calidad en los procesos, con el fin de prestar un
servicio asistencial eficiente y de calidad. Ademas, su
implantacion ha ido mas alla, recogiendo aspectos que
no estaban incluidos en la certificacion, con objeto de

ampliar la apuesta de SequrCaixa Adeslas por la calidad.

Todas estas mejoras se traducen en una mayor
satisfaccion de los mas de 300.000 clientes que son
atendidos anualmente en nuestros centros médicos,
haciendo su experiencia mas agradable, al tiempo que se

garantiza la calidad de la atencion asistencial.

€ SegurCaixa Adeslas
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Sociedad. Desde la contribucion a la
sostenibilidad de la salud publica, con modelos
como el de Alzira; pasando por la continua
generacion de empleo, con mas de 4.000
-I empleados en la compafiia; hasta el fomento
de una cultura aseguradora, con iniciativas,
acuerdos y patrocinios que conciencien sobre

) su importancia; SegurCaixa Adeslas mantiene
AN\ ) su compromiso con la sociedad para contribuir

Carta del
Presidente

Trabajar desde
los valores

Datos mas . . .,
al desarrollo de la misma, con especial atencién
también a la conservacion del medio ambiente.
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: SegurCaixa Adeslas forma i

1 1
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. Calidad H. . 0

Sociedad ! industria aseguradorade !

! salud, la IFHP L

indice e e .
Carta del
Presidente

SegurCaixa Adeslas es El

Trabajar desde .
es paradigma de la

los valores

’ de colaboracion publico
Datos mas & cada mutualidad privada en sanidad,
relevantes dentro y fuera de

Cercania E _
spana
Quiénes somos

Clientes Dinamismo ! \ K 5
1 1
: Fomentamos el _talento yel ! ! Patrocinio de :
: emprendimiento en favor ! i eventos culturales |
H . 1 1
Sociedad :\ de la sociedad ',: :‘ y deportivos ::
Empleados
I’/ ----------------- \‘I
H H 1 1
Accionistas 1.399 nuevos puestos de ! Fomento de la cultura :
trabajo generados desde 2011 i aseguradora: 3er .
VIR i Foro de Salud i
ANexos antenimiento del empleo it ;
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@ Premios y reconocimientos ; _
1 Pertenencia al IFHP i
Calidad . .
1 1
En 2014 varias entidades han distinguido el trabajo y la | SegurCaixa Adeslas pertenece a la prestigiosa organizacion |
I . . " 1
actividad de la compania con los siguientes reconocimientos: 1 “International Federation of Health Plans” (IFHP) :
i organizacion internacional de la industria aseguradoray que |
indice ) . . . . H
e Premio a la Aseguradora de Salud mas Relevante por los . actualmente la integran mas de un centenar de compafias '
1 1
Carta del lectores del periodico Redaccion Meédica. ! aseguradoras de salud de 25 paises. Una delegacion de !
Presidente i esta organizacion visité el Hospital Universitario de la i
Trabajar desde e Premio ECO, en la categoria Comercio, de la Revista de i Ribera en 2014 para conocer de primera mano el modelo E
los valores , . . i de funcionamiento del centro hospitalario y el modelo de .
Economia, Comercio y Ocio. ! . _ P y !
Datos mas ! gestion Alzira. !
AY 1
relevantes e Segunda posicion en el ranking de aseguradoras de salud, N e e e eememememeeaes -7

Quie tras el | Monitor de Reputacién Sanitaria, organizado por el
ulenes somos

Monitor Empresarial de Reputacién Corporativa (MERCO).

Clientes . . <
e Décima posicion entre las companias de seguros en el
) ranking de las 5.000 Mayores Empresas, elaborado por la
Sociedad 9 y P P
revista Actualidad Econdmica.
Empleados
Accionistas
Anexos Javier Murillo, Consejero-Dirtector General, recoge el galardén a la
"Aseguradora de Salud mas Relevante” otorgada por los lectores de “Redaccion
Médica”
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Contribucion a la sostenibilidad de
la Sanidad Publica
SegurCaixa Adeslas contd nuevamente con la confianza de las
indice Administraciones Publicas para la colaboracién con el Sistema
Nacional de Salud en 2014, a través de los conciertos con
PCr:sritje?ﬁle mutualidades, asf como con el reconocido Modelo Alzira. Estas

Trabajar desde colaboraciones protegen la sostenibilidad de la sanidad publica y

los valores mejoran su eficiencia.
Datos mas
relevantes
Desde hace més de 40 afos, SegurCaixa Adeslas suscribe los
Quiénes somos conciertos que establece la Mutualidad General de Funcionarios
Civiles del Estado (MUFACE), el Instituto Social de las Fuerzas
Client . .
entes Armadas (ISFAS) y la Mutualidad General Judicial (MUGEJU) para i
) . la asistencia sanitaria de su colectivo, que comprende alrededor de
Sociedad SegurCaixa _ o _ . _
Adeslas es lider 2,3 millones de beneficiarios. El régimen de Seguridad Social de
Empleados en la cuota de estas mutualidades permite a sus afiliados optar entre la cobertura
afiliados de cada de la sanidad publica y la de alguna de las aseguradoras que tenga
- mutualidad,
Accionistas con cerca del concertada su mutualidad, manteniendo su preferencia por éstas
- r
: o . .
s mi I Io N de a lo largo del tiempo alrededor del 85% del colectivo. SegurCaixa -
personas Adeslas es lider en la cuota de afiliados de cada mutualidad.
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MODELO ALZIRA Este proyecto dio origen al denominado Modelo Alzira, replicado
después en una u otra medida dentro de la propia Comunidad
Desde 1997, la compaiiia lidera la Union Temporal de Empresas ] ] ) )
El M Od e I (o) P P P Valenciana y en la Comunidad Auténoma de Madrid, con un éxito
AI 1 gue gestiona la prestacién de asistencia sanitaria en el B
ZIra es contrastado por el paso de los anos.
paradigma de Departamento de Salud nimero 11 de la Comunidad Valenciana,
Indice la E?laborad?jn lo que comprende tanto la Atencién Primaria de la comarca
ublico-privada . . L . . . .
Carta del P en SzFa)ni dad como la Asistencia Especializada, incluida la gestién del Hospital
Presidente dentro y fuera de Universitario de La Ribera en Alzira (Valencia).
Trabajar desde Espaﬁa
los valores
Datos mas
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El Modelo de Prevenciéon de Delitos

Por otro lado, en esta labor de generacion de confianza,
SegurCaixa Adeslas implementa el Modelo de Prevencion de
Delitos, un sistema destinado a detectar y prevenir la comisién
de los delitos imputables a la persona juridica en el desarrollo de
su actividad por medio de sus empleados y colaboradores, con el

objetivo de mitigar el riesgo de ocurrencia.

7€ SegurCaixa Adeslas

_______________________________________________

Pautas del Modelo de Prevenciéon de Delitos de
SegurCaixa Adeslas

¢ Identificacion de los posibles delitos susceptibles de
afectar a la compaiiia, asociando procedimientos y
actividades en cada una de las éreas.

e Confeccion de una matriz de riesgos que indica su grado
de probabilidad y los controles que existen.

e Determinacion de la suficiencia de controles o propuesta
de incorporacion de alguno adicional.

e Establecimiento de mecanismos de evaluacion,

mantenimiento y actualizacion.

_______________________________________________
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@ Patrocinios y colaboraciones

Cercania

SegurCaixa Adeslas ofrece su apoyo a iniciativas culturales,
deportivas y de concienciacion sobre la salud que refuerzan

el vinculo de cercania que la compafia promueve. Por ello,
durante 2014 destacamos, entre otros, diferentes eventos que
ha patrocinado, como el Circuito de Arte Contemporaneo

en Barcelona, la Feria del Libro de Madrid —con un pabellén
infantil que ofrecia informacién sobre diferentes seguros de
salud- la Maraté de TV3, sobre enfermedades del corazén, asf
como patrocinios deportivos como la Half Marathon Series y el

2° Circuito de padel Adeslas SegurCaixa.

Otras colaboraciones destacadas de
SegurCaixa Adeslas en 2014

e Participacion en el proyecto Desafio Emprende 2014, de
la Obra Social “la Caixa”, como mentores de un grupo de
jovenes emprendedores, orientando respecto al reto sobre
el que tenian que trabajar en torno a la identificacion de

las mejores practicas en grandes empresas relacionadas

,-_____________________~
N

€ SegurCaixa Adeslas

con programas que involucraran a sus empleados en
actividades relacionadas con la promocion de la salud y el

bienestar.

Participacién en el programa de mentoring de la
Fundacion Princesa de Girona, Apadrinando el talento,
mediante el cual una estudiante de doctorado recibié
tutorias durante seis meses, a cargo de un mentor de la
compaiiia, con el objetivo de asesorarle sobre su futuro

profesional.

Colaboracion con GAVI Alliance, adheridos a la Alianza
Empresarial para la Vacunacién Infantil con la categoria de

patrocinador Oro.

Donacién de sangre por parte de los empleados de las

oficinas de Servicios Centrales en Torre de Cristal (Madrid).

Colaboracion con la Obra Social “la Caixa” en la campafa
de recogida de alimentos a favor de la Cruz Roja, tanto por
los empleados de Servicios Centrales de Torre de Cristal, en

Madrid, como los de Juan Gris, en Barcelona.
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Q El respeto al medio ambiente

Cercania

Si bien el tipo de actividad de la entidad no comporta riesgos
medioambientales, SegurCaixa Adeslas es sensible a la
proteccion del medio ambiente. Por ello mantiene normas,
procedimientos e iniciativas de actuacion que reducen el
impacto medioambiental, optimizan el uso de recursos naturales

y apuestan por un consumo mas eficiente y responsable.

CONSUMO ELECTRICO, DE PAPEL, AGUA Y
EMISIONES DE CO,

Durante 2014, parametros como el consumo total de papel o de
energia eléctrica descendieron con respecto a 2013. El consumo
de agua se incremento de 7.068 m? en 2013 hasta los 7.644 m3,

agua gue proviene de la red municipal en su totalidad.

También durante el pasado afio, SegurCaixa Adeslas ha
continuado con su compromiso para reducir el impacto de
sus emisiones de CO,. Asi, la potenciacion del uso de la
videoconferencia en las reuniones o el fomento de los viajes
en tren, siempre que sea posible, son usos prioritarios en la

compania.

€ SegurCaixa Adeslas
----------------------------------------------- \‘
Consumos i
i

1

Consumo total de energia (GJ) E
1

1

i

1

2013 [N 15.581 '
_____________________ '

2014 I 13.834 i
_____________________ .

1

i

1

1

Consumo total de papel (Tn) :
i

d

1

2013 I 828 d
_____________________ 1

2014 I 749 E
_____________________ .

1

1

i

1

Consumo total de agua (M3) !
1

1

d

1

2013 [N 7.067,9 E
_____________________ .

O 2014 N 7.644,3 :
_____________________ !

1

d

1

La informacién sobre los consumos hace referencia a servicios centrales :
de Madrid y Barcelona, al Canal Aseguradory a Centros Médicos. !
U

_______________________________________________
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TRATAMIENTO DE RESIDUOS o ™

i Principales residuos gestionados (kilos) i

En 2014, se han recogido y tratado 128.685,5 kilos de papel, ! !

frente a los 139.090,9 kilos del ano anterior, un 8% E : i

rente a los ilos del afno anterior, un 8% menos. En . 128 685 5 .

L. . . . 1 L] 4 1

cuanto a plasticos se refiere, se han recogido 493,8 kilos, frente i Papel 1

indice alos 1.440,9 kilos de 2013, un 66% menos. Durante 2014 se i i

c el han utilizado los mismos kilos de pilas que en 2013, 28,4 kilos, ; ;

arta de i d

Presidente y respecto a los cartuchos de téner, se ha pasado a 1.277,7 | = '

idades, f las 1.299,7 de 2013; ambas mej | : 28'4 493'8 :

Trabajar desde unidades, frente a las 1.299,7 de ; ambas mejoras son e : Pilas Plasticos :

los valores resultado de las politicas implantadas en los Gltimos afos. En ! !

1 1

Datos més cuanto a los aparatos eléctricos y electronicos, en 2014 se han : d

relevantes 4_ 03 7 . . . i d

recogido 503,4 kilos, frente a los 5.392,1 kilos de 2013, aunque 1 - 1

empleados en , o , : 1 277,7 i

Quiénes somos 2014 frente a los esta cifra estuvo causada por la sustitucion de equipos con ! = Téner !

3.764 en 2013 motivo del traslado a Torre de Cristal. i i

Clientes e e e e e e /!
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Empleados
Accionistas
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Fomento de una cultura
e @S€QUradora
SegurCaixa Adeslas, como referente en el sector asegurador, ¢ 19/05/2014 - “Using Data to Improve Quality”, conferencia
indice promueve y participa activamente en iniciativas que conciencien bianual organizada por IFHP y celebrada en Madrid. El
a la sociedad sobre la importancia de la prevision social y el Consejero-Director General intervino como ponente con
PCr:sritge?EL aseguramiento. Se detallan a continuacion las intervenciones el tema: “How the private sector adds value to Spanish
realizadas por la alta direccion de la compafia en 2014: healthcare”.
Trabajar desde
los valores
Datos més ® 29/01/2014 — "Los Modelos de Colaboracién Publico-Privada ® 12/06/2014 — “3er Foro de Seguros de Salud”, organizado
relevantes en Sanidad: A Examen”, organizado por el Instituto de por SegurCaixa Adeslas y celebrado en el CaixaForum
- Empresa, que tuvo lugar en Madrid. Conté con la ponencia de Madrid. Conté con la intervencién del Presidente, D.
Quiénes somos
3 del Consejero-Director General, D. Javier Murillo, con el tema Juan Hormaechea, del Consejero-Director General y del
Clientes EI €T Foro “Modelo MUFACE". Subdirector General de Oferta y Operaciones con el tema “El
de Salud puso , ,
en valor la futuro de la prevencién - Bienestar y Salud”.
Sociedad contribucion del * 03/04/2014 - “IV Encuentro del Sector de Seguros”,
seguro privado a organizado por el IESE y E&Y, celebrado en Madrid. Intervi ¢ 08/10/2014 — “Monografico: Programa de desarrollo d
I3 sostenibilidad ganizado por e y E&Y, celebrado en Madrid. Intervino grafico: Programa de desarrollo de
Empleados del Sistema el Consejero-Director General con el tema: “El seguro de directivos 'El Seguro de Salud’”, organizado por Mutua
PuUblico de Salud salud: Evolucionar para seguir creciendo. Nuevas vias de Madrilefia e impartido en Madrid. El Consejero-Director
Accionistas
crecimiento”. También participé el Subdirector General de General present6 el tema “El sistema sanitario y el seguro
Anexos Oferta y Operaciones, D. Albert Sarrd, en el debate "El sector de salud”. Esta jornada contd con la intervencién del

de seguros de Salud y su situacion actual”. Subdirector General Comercial, D. Carlos Hernandez, con el
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tema “Oferta y distribucién del seguro de Salud”. También
participo el Subdirector General de Oferta y Operaciones con

el tema “Gestidon Asistencial”.

® 17/10/2014 - "XXI Congreso Nacional de Derecho Sanitario”,

organizado por la Asociacion Espafiola de Derecho
Sanitario (AEDS) que se celebré en Madrid y que conté

con la intervencién como ponente del Secretario General,
D.Tedétimo Saez, con el tema “Baremo de dafios sanitarios y

derecho positivo”.

® 26/11/2014 — X ediciéon de “Quieres saber” sobre “Presente

y Futuro de la cobertura de Salud. Necesidad de definir

el modelo de prestaciéon”, organizado por APROCOSE
(Asociacion profesional de corredores de Seguros), que se
celebrd en Valencia. El Consejero-Director General intervino
con su ponencia sobre el “Rol de las aseguradoras privadas

en la sostenibilidad del sistema sanitario”.

® 02/07/2014 IX Edicion del Premio de la Fundacion Edad&Vida,

que contd con el patrocinio de SegurCaixa Adeslas en
el estudio “El Rol de las aseguradoras privadas en la
sostenibilidad del SNS”, elaborado por Analistas Financieros

Internacionales.

7€ SegurCaixa Adeslas

La difusion de la cultura aseguradora también se ha potenciado
mediante el establecimiento de diferentes acuerdos entre

mediadores y corredores.

e Convenio de colaboracién con la Fundacion Auditorium del

Colegio de Mediadores de Seguros de Barcelona.

e Acuerdo con Willis Network para la integracion de Adeslas

en su panel de compaifiias.

e Acuerdo con el Colegio de Mediadores de Madrid por el
que la compafia vincula su imagen a las actividades que el

Colegio realice.
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3er Foro de Salud: la relevancia del
e SEQUIO privado de Salud

La celebracién del 3er Foro de Salud: “Sumando iniciativas”,
organizado por SegurCaixa Adeslas, cont6 con la asistencia
de mas de 300 expertos, entre los que habia profesionales
del mundo de la salud, directivos de grandes empresas,
mediadores de seguros, consultores y representantes de
diversas instituciones. Se trataron temas como la funcién
social y solidaria del seguro de salud y se puso en valor la
contribucién del seguro privado al mantenimiento de la salud
publica, al descargar a ésta de la atencién de los asegurados
gue optan por la asistencia privada. También se traté la
creciente valoraciéon que de él hacen empresas y trabajadores,
asi como el crecimiento del ramo en los Ultimos afios. Se dieron
a conocer diferentes practicas de fomento de la salud y se
aprovech¢ la oportunidad para pedir ventajas fiscales en la

contratacion de este tipo de seguros, entre otros temas.

€ SegurCaixa Adeslas

Ségurbs de Salud

Sumando iniciativas

Adeslas
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1.399

nuevos puestos

de trabajo

generados desde

2011

Creacion de empleo

En 2014 culminé el Plan Estratégico de SequrCaixa
Adeslas con un crecimiento solido y robusto en unos
anos dificiles marcados por una fuerte crisis econémica.
Estos logros son el fruto de una vision de negocio junto
con la realizacion de inversiones tanto en infraestructuras
(en 2013 culmind la expansion de clinicas dentales

hasta alcanzar las 150 clinicas propias) como en capital

humano.

SequrCaixa Adeslas en el periodo del Plan Estratégico
que va de 2011 a 2014 ha mantenido la estabilidad en

el empleo de sus profesionales y al mismo tiempo ha
impulsado de manera decidida la contratacion de talento
para incorporarlo a su proyecto empresarial. En este

periodo se han creado un total de 1.399 empleos netos.

A 31 de diciembre de 2014 SegurCaixa Adeslas
estaba compuesta por 4.037 profesionales, entre
Servicios Centrales, oficinas propias, centros médicos y

dentales propios. El 27%, un total de 1.088 personas,

€ SegurCaixa Adeslas

lo integraban profesionales jovenes, con edades
comprendidas hasta los 30 afios, quienes cuentan

con oportunidades de crecimiento profesional en una
compania de referencia en el sector asequrador y lider en

el ramo de salud.
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Empleados. En un entorno pujante, con
oportunidades de crecimiento profesional,
compatibles con la conciliacién, los empleados
“pmm  de SegurCaixa Adeslas ejercen su labor
inspirados en los valores corporativos de la
entidad, acompafiando su desarrollo con una
constante formacién en un entorno propicio
para la promocion dentro de la compania.
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1 SegurCaixa Adegi i Desarrollo de :
} cuentayaconuna : i iniciativas para la i
I plantill 4.037 peaatpl
o | plantla de 037 i conciliacion !
Empleados P J ' entre vida ;
il - | laboral y familiar |
indice S .
Carta del En 2014 se ha
Presidente puesto en marcha
el proyecto
Trabajar desde
los valores e ———— N
1 \
Datos més @ , Consolidacion :
relevantes , dela .
Cercania i Intranetcomo |
1. I e m e m e mmmmm e ——— o,
Quiénes somos : |nsr;cru.rr’1ento de : .', \‘.
| conesioy 5 + Reuniones de la Direccion
N ’
i i S - | transmisiéon de mensajesy retosal |
Clientes Dinamismo ’ 5 ! ; |
- \ 1 equipo H
1 Agora, un proyecto ! L A s
. ' global de formacion !
Sociedad i 9 !
1 planificado a cuatro H ey  ~ ~\
~ ’ \
:‘ anos ,: 1 Se han desarrollado un .
Empleados E total de 317 cursos, con E
! 10.075 participantes, yse !
- | han mantenido 24 aulas |}
Accionistas 1.050 participantes han i online i
1 1
emprendido ya ITINERE. Desde junio se N )
Anexos han impartido mas de 10.524 horas lectivas ||

en 35 acciones formativas
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Estabilidad, oportunidades y
aa S€guridad en el empleo
SegurCaixa SegurCaixa Adeslas ofrece a sus profesionales un proyecto
o Adeslas cuenta ya asegurador solido, en constante crecimiento, con
Indice con una plantilla . .
oportunidades de desarrollo profesional dentro de un marco
Carta del de 4-037 laboral estable. En los Ultimos afios, como consecuencia
Presidente ersonas .
p del desarrollo de su plan estratégico, la compafia ha
Trabajar desde experimentado un incremento de la plantilla, hasta alcanzar
los valores
la cifra a diciembre de 2014 de 4.037 personas entre Servicios
Datos mas . T -
relevantes Centrales, Delegaciones, Centros Médicos y Clinicas Dentales

propias, lo que supone 1.399 personas mas que en 2011.
Quiénes somos

Al mismo tiempo que se ha producido este crecimiento en el

Clientes . . .
numero de empleados, también ha continuado la politica de
, recursos humanos que garantiza los principios de diversidad,
Sociedad
igualdad de oportunidades y la no discriminacién bajo ninguna
circunstancia. Uno de los ambitos en los que estas politicas
S El ndmero de se ven reflejadas es en la igualdad en la retribucién salarial
mujeres en ! 9
Accionistas puestos directivos de hombres y mujeres de la misma categoria profesional, o
ha ascendido en en la presencia de mujeres en los equipos de direcciéon. Una
A 2014 hasta el : .
NEX0s presencia que durante 2014 aumentd con respecto al 2013,

o
1 3 A) alcanzando el 13% de mujeres en equipos directivos.
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3 comités de
seguridad y salud

y 8 delegados
de prevencién de
riesgos velan por

estos aspectos

CONCILIACION Y RETRIBUCION

SegurCaixa Adeslas trabaja tanto en el desarrollo de iniciativas que
fomenten la conciliacién entre la vida laboral y familiar como en
una politica de remuneracion que tenga como finalidad retribuir a
cada empleado de la manera més justa y equitativa. En este punto,
la combinacién de un sistema de retribucion fija y variable permite
adecuar la remuneracién de cada persona en funcion del grado
de consecucion de los objetivos globales de la companiia y de sus

objetivos individuales.

7€ SegurCaixa Adeslas

DERECHOS COLECTIVOS Y SEGURIDAD EN EL
TRABAJO

El ejercicio de los derechos colectivos de la plantilla es otro de
los puntos que SegurCaixa Adeslas facilita a sus empleados.
Actualmente, la representacion sindical se estructura en 49
Comités de Empresa y 22 delegados entre Servicios Centrales,

oficinas y centros médicos y dentales.

La organizacion promueve el bienestar de sus empleados en el
trabajo mediante la ejecucién del Plan de Prevencion de 2014, que
facilita los reconocimientos médicos entre el personal de plantilla
y comprueba las medidas preventivas en los distintos centros de

trabajo de la compafifa.

Los comités y los delegados que forman el servicio de prevencién
de riesgos laborales se retinen periédicamente para hacer
seguimiento de las acciones previstas en los ambitos de la vigilancia
de la salud, del disefio de planes de emergencia y evacuacion, y de
la formacién a empleados, a fin de reducir el nimero de accidentes

de trabajo.
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Impulsar los valores y respetar las CANAL DE DENUNCIAS
buenas practicas , y . .
En linea con la generaciéon de confianza y el compromiso con
los comportamientos que inspiran las acciones de SegurCaixa
Durante 2014 se ha puesto en marcha un proyecto para Adeslas, los empleados de la compafifa disponen de una
Indice potenciar los valores corporativos entre os empleados de herramienta que les permite denunciar cualquier situacién
Corta del SegurCalxa. Adeslas. Para ellé se ha creado un grupo. de trabajo irregular o que vulnere el Codigo Etico.
Presidente que ha definido cada valor, identificandolo con una imagen y

Trabajar desde asignandole atributos y comportamientos que lo caracterizan.

los valores
Datos mas Ademas se han realizado diversas acciones de comunicaciéon
relevantes o L
y difusion de estos valores, tales como su publicacién en la .
Quiénes somos Intranet corporativa, la inclusién de un articulo monogréfico en
el cuaderno ftinere, o la distribucion de un portalapices a todos
Clientes . .
los profesionales de la compafiia para que tengan presente
) en el dia a dia estas sefas de identidad. Ademas, la Direccién
Sociedad
General ha mostrado su apoyo a esta iniciativa mediante la
Empleados emisién de distintos comunicados a toda la plantilla.
Accionistas Q‘ :

Anexos
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@ Reuniones de la Direccion

Cercania

La comunicacion fluida dentro de SegurCaixa Adeslas es

un elemento clave para trasladar la estrategia desde la alta
Direccion hasta los niveles mas operativos de la compania. Asi,
en los meses de enero y julio tienen lugar tradicionalmente las
Reuniones de la Direccidn, en las que se exponen los resultados
de la compafifa y se presentan los retos del afio. Por otra parte,
las reuniones y convenciones con los equipos comerciales y

los mediadores también son ocasiones idéneas para transmitir

objetivos y compartir experiencias.

Dada la estructura de la organizacién, con servicios centrales
en Barcelona y Madrid y una red de delegaciones repartida

por todo el territorio nacional, son los cuadros directivos los
encargados de transmitir los mensajes y retos de futuro al resto

de la organizacién.

€ SegurCaixa Adeslas

Reunion de la Direccién en la Presentacion de resultados del ejercicio 2014 y
retos de futuro
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Q Intranet FR T
Cercania =

Con el objetivo de cohesionar un gran grupo humano,

distribuido geograficamente por todo el territorio, la

indice intranet corporativa se ha convertido en una herramienta
de comunicacién interna fundamental. A lo largo del afo se
I’Cr:sritje?\?e difunden mensajes que generan pertenencia a la organizacion

y comunicaciones de caracter institucional, dirigidos a todo el

Trabajar desde equipo humano que integra SegurCaixa Adeslas, asi como otro

los valores

tipo de noticias, junto con publicaciones méas especificas de las
Datos mas ) 5
relevantes diferentes areas.

Quiénes somos

Clientes

Sociedad

Empleados

Accionistas

Anexos
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@) Invirtiendo en formacidén a través de AulaForum y se han desarrollado programas
e formativos para el colectivo no laboral de asesores comerciales.
Un elemento diferenciador de SegurCaixa Adeslas es la o Ademas se han llevado a cabo acciones formativas para
inversion estratégica en el capital humano de la compafia. otros colectivos, como pueden ser las Jornadas a directivos
indice En 2014 ha continuado la formacion de los diferentes de Mutua Madrilefia, para un mayor conocimiento de
profesionales con el objetivo de prepararlos para los retos que SegurCaixa Adeslas; para empleados de CaixaBank, con la
Carta del ; At Ao = .
Presidente debe asumir la compania en los proximos anos. campana de multiseguros y el programa FARO para Banca
Trabajar desde e Servicios Centrales y Delegaciones: se han desarrollado Personal, asf como programas formativos ad hoc, para
los valores . - ) . L
acciones de formacién recurrentes y formaciones ad colectivos de Banca Institucional y Banca Empresas, en
Df’;tos ”t‘és hoc, a peticién del cliente interno y para dar cobertura a productos de terminal financiero.
relevantes
necesidades y proyectos estratégicos. Entre los diferentes
Quiénes somos programas formativos destacan especialmente el proyecto
ltinere y el proyecto Agora.
Clientes I:’ y N
¢ Canales comerciales: la propuesta formativa ofrecida se 1 Formacion
1
Sociedad ha adaptado al tipo de canal comercial (canal asegurador, H — 31 7
1 —
bancaseguros, empresas), adecuando los contenidos a las V=
. 9 P _ . | Cursos 10 075
Empleados necesidades y competencias especificas de cada uno de ellos. : =
| Participantes
1
Accionistas Se han impartido talleres presenciales para fortalecer la vision !
1
multirramo de los canales aseguradores, asi como planes | U 24
1 .
Anexos de formacién ad hoc para el Canal bancario (ECOBS) y para . Aulas online
1

el canal Empresas. También se ha potenciado la formacién . .

_______________________________________________
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PROGRAMA AGORA @)Promooon Interna
Este afio se ha trabajado en la definicién del programa de Pinamismo
formacion para mandos intermedios, denominado Agora. Este SegurCaixa Adeslas apuesta por el desarrollo profesional de los
programa, basado en herramientas de e-learning para facilitar empleados. Para que todos tengan igualdad de oportunidades
indice la realizacién de las acciones formativas en el momento que a la hora de concurrir a cualquier proceso de seleccion abierto,
A mas convenga a cada profesional, ha sido disefado como se informa a través de la intranet sobre las plazas vacantes y se
Carta del ' ; ihi i
Prosidente ungpg;e?tc', un instrumento para favorecer la motivacion, el crecimiento valora cada una de las candidaturas recibidas, tanto internas
e : U TR ; como externas, siempre con criterios de adecuacion al perfil
Trabajar desde global planificado profesional y la implicacion con el proyecto de SegurCaixa .
los valores a cuatro afos Adeslas requerido. Como resultado de todo ello, durante 2014 se
Dat ) han producido 19 promociones horizontales y 155 ascensos
atos mas

relevantes (cambios de categoria profesional), de los cuales el 92% han

correspondido a muijeres.
Quiénes somos

Clientes
Sociedad
Empleados El 92 %
de los 155
Accionistas ascensos ~e/l’\
la compafiia
durante 2014
Anexos

correspondieron a

mujeres
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1.050

participantes han
emprendido ya
ITINERE

Desde junio se
han impartido
mas de

10.524

horas lectivas
en 35 acciones
formativas

Formacioén para avanzar

ITINERE es un programa de formacion plurianual que
permite una vision mas estructurada y que facilita el
aprendizaje con unos contenidos y recursos elaborados
ad hoc para cada colectivo. Esta formacion desarrolla
competencias clave e incorpora conocimientos sobre la

compania, el negocio y el sector.

Este ambicioso programa es adicional al plan de
formacion que existia hasta ahora, mas centrado en

cubrir gaps de conocimiento o de competencias.

Es una herramienta que estimula la autoformacion con
un disefio atractivo, cohesionando a todo un equipo de
personas distribuidas por todo el territorio y consolida los

valores de una cultura comun.

€ SegurCaixa Adeslas

Tu desarrollo, !
nuestro CoOompromiso

-\.___;-_‘_-_-_-_,.J"
itinere

Conaes, prograia, crecs
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Accionistas. SegurCaixa Adeslas sigue
creciendo gracias a la intensa actividad
comercial y a la constante innovacion
v ]
en productos, asi como al apoyo de sus gr—y
Indice accionistas y a su modelo de gobierno

corporativo, que se esta reforzando en el
marco de la adecuacion a Solvencia ll.
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Adaptacién a la
La funcién de directiva europea
.. conforme al calendario
Accionistas previsto
ndice R
ST N SOOI TEEEEEE 2 Il' \\I
1 1 1 A
Carta del i Masde o Yo 482,17 mill de
| - i 1 430,000 : 4821 milonesde |
Presidente ' 1.000.000de : de polizas ! | eurosenprimasde
! polizasdeHogar ! ¢ 1 ! - 1
Trabajar desde .\\ p 9 /. ' enelramo | | Nueva produccién :
los valores AN Tmmmmmmmmmmeees , deauto Y . 2
\ U
Datos mas A T -
relevantes Dinamismo i \
I Masde 367.000 nuevos y . T N
= 1 . 1 1 - 1
Quiénes somos -\ clientes en 2014 "- : 171,3 .mlllones de : ' Masde 2.000 :
""""""""""""" | beneficio neto , i millones de euros |
U -’ 1 . 1
Clientes poTTTTTTTTTI T 5 1 en primas de !
! SegurCaixa Adeslas es la | emmmmmmmmmmaes - Py -~~~ oo salud !
. | aseguradorade NoVidade | [ 2.8201 v Ve -7
Sociedad ! mayor crecimiento |} | e ! 1 Mé&sde5,3 |
i rentable entre 2011y iooow OTeS € eduros : i millones de i
! I 1 envolumende 1 o mm s .
Empleados '\\ 2014 ,,' | primas : :‘ asegurados ,: : | N
N \ S ./ 1+ Integracion
Tttt ' delas !
Acclonistas . o e e = = - | compaiiias N
. ¢ s 1 1
solido modelo de gobierno ! Masde 3.4 millonesde ! 1 procedentesde
i ! . , Banca Civica .
Anexos 1 dlientes en salud ! N )

___________________
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Cumplimiento normativo
El crecimiento robusto y la solidez mostrados por SegurCaixa realizado un mapa de la entidad en el que se han identificado
Adeslas en estos Ultimos afos de crisis econdmica ha contado con las principales leyes que afectan a la compaiia, las areas
indice el buen gobierno de la entidad, el apoyo de sus accionistas, y el implicadas, asi como los controles que existen para garantizar
cumplimiento del cuerpo normativo y de la legislacién que rige el su cumplimiento.
Pcr:;tje?ﬁ'e sector asegurador.
| il
Trabajar desde
los valores La funcién de cumplimiento normativo es una de las funciones
Datos mas identificadas como claves en la directiva europea Solvencia Il, que
relevantes establece entre sus principales responsabilidades:
Quiénes somos e Asesorar al érgano de administracion, direccién o supervision
acerca del cumplimiento de las disposiciones legales,
Clientes . - .
reglamentarias y administrativas.
Sociedad e Evaluar las posibles repercusiones de cualquier modificaciéon
del entorno legal en las operaciones de la empresa.
Empleados ) o
e Evaluar el riesgo de cumplimiento.
Accionistas
En el marco de los trabajos de adaptacion a esta normativa que
Anexos estd llevando a cabo SegurCaixa Adeslas, se ha impulsado el

modelo de cumplimiento normativo de la entidad habiéndose
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Solvencia

En la actualidad SegurCaixa Adeslas, como el resto de entidades
aseguradoras del espacio econdmico europeo, esta inmersa en
un cambio del modelo de regulacion, al pasar de los criterios de
solvencia establecidos en la Ley de Ordenacién de los Seguros
Privados (Solvencia I), a los requisitos estipulados por la directiva
2009/138/CE (Solvencia Il), aplicables a partir del 1 de enero de
2016. De forma resumida este nuevo modelo normativo se ha

estructurado en tres pilares:

e Pilar | o Cuantificacion. Supone una modificacion del calculo
del margen de solvencia minimo que cada entidad tiene que
tener. Basicamente implica evolucionar de un célculo basado
principalmente en el volumen de primas y prestaciones a
otro que considera que el margen de solvencia debe estar
influenciado por el nivel de riesgos que cada entidad asume

en la gestion de su negocio.

e Pilar Il o Gobierno. Este pilar es el corazén del nuevo modelo
de solvencia y se relaciona con el Gobierno Corporativo. Las

principales ideas que subyacen en este pilar son:

7€ SegurCaixa Adeslas

e La necesidad de instaurar tanto un sistema eficaz de
gobernanza como un sistema de gestion de riesgos
eficiente que permita identificar, medir, controlar,
gestionar y notificar, de forma continua, tanto a nivel
individual como a nivel agregado, los riesgos a que se

exponen o podrian exponerse y sus interdependencias.

e Proporcionar informacion cualitativa que permita a las
autoridades de supervision evaluar la calidad del sistema

de gobernanza.

e Desarrollar una evaluacién interna prospectiva de los

riesgos propios.

e Pilar Ill o Transparencia. Este pilar tiene como objetivo

incrementar la informacion, tanto cuantitativa como
cualitativa, que las entidades aseguradoras deben suministrar

tanto al mercado como a los Organismos Reguladores.
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SegurCaixa Adeslas ha adquirido la propiedad de la Torre Norte en Juan Gris, en
Barcelona, tras el proceso de segregacion con VidaCaixa

€ SegurCaixa Adeslas

Las principales lineas de actuacion que SegurCaixa Adeslas
ha llevado a cabo durante 2014 para implementar estos

requerimientos son:

e |a adaptacion del sistema de gobernanza. Durante este
ejercicio se ha establecido un nuevo organigrama, donde se
han fijado responsabilidades para las principales funciones
de control de riesgos, control interno, actuarial y auditoria
interna. Ademas se esta trabajando en el disefio de nuevas

politicas y procedimientos.

e El desarrollo de un repositorio que permita, de forma
automatica y con una suficiente calidad del dato, disponer
tanto del célculo de los capitales minimos requeridos como
de la informacién que sera necesario suministrar al mercado

y a los Organismos Reguladores.

e El desarrollo de un proceso de evaluaciéon prospectiva de
riesgos que recoge tanto la evaluacion de los riesgos que
se pueden plantear en un horizonte temporal de tres anos
como su posible impacto sobre los niveles de solvencia de la
compania. En este sentido, a finales del mes de diciembre de
2014 se ha emitido un informe preliminar, aprobado por el

Consejo de Administracién y remitido a la DGSFP.
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Mas de 5,3

millones de
asegurados

Mas de

367.000

nuevos clientes
en 2014

171,8

millones de
beneficio neto

2.820,1

millones de euros
en volumen de
primas

@) Resultados en continuo crecimiento

Dinamismo

Un afio mas, SegurCaixa Adeslas ha ofrecido un beneficio neto
consolidado durante 2014 superior al del afio anterior: 171,8
millones de euros, lo que supone un 23,5% mas que en 2013.
El buen comportamiento de la siniestralidad en el gjercicio,
junto con la mejora de la eficiencia operativa y el fuerte
crecimiento de los ramos de mayor rentabilidad, han permitido
mejorar el ratio combinado en un punto, hasta situarse en

el 92,1%. Ademas, la compania cuenta ya con mas de 5,3
millones de clientes, un incremento neto de mas de 367.000

respecto al ejercicio anterior.

En cuanto al volumen de primas, la compafia alcanzo los
2.820,1 millones de euros, un 9,9% mas que en 2013. Un
crecimiento especialmente significativo teniendo en cuenta
gue el sector en No Vida ha crecido sélo el 0,86%, alcanzando
SegurCaixa Adeslas el 9,2% de la cuota de mercado, por

lo que su crecimiento representa casi la totalidad del que

experimentd el sector durante el ejercicio pasado.

7€ SegurCaixa Adeslas

_______________________________________________

Ranking por entidades segun crecimiento acumulado
2014/ 2011

@ SegurCaixa Adeslas 1 37.8%
(9°) 111,2%
@ 71%

-11,7% :’ _____ 0
-12,9% :’ _____ @
-15,5% :/ _______ @

Posicion en el ranking por primas
de entidades No Vida

N

_______________________________________________
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@) Crecimiento basado en la actividad

Dinamismo

El crecimiento de SegurCaixa Adeslas se debe a la intensa
actividad comercial desplegada durante el afo a través de
todos sus canales de venta. La compania ha superado los
482,1 millones de euros de primas de nueva produccién, un
28,2% mas que en el ejercicio anterior. El canal bancaseguros
aporta el 68,3% de esta cifra. Este canal ha destacado por su
innovacion comercial con iniciativas como el Pack Multiseguros,
con mas de 195.000 packs en cartera, o el lanzamiento de
una oferta especifica orientada hacia pequenas empresas y
auténomos, con una destacada innovacion digital. Las primas
de nueva produccién del canal asegurador representan el

31,7%, con un crecimiento del 40,2% respecto al afio anterior.
LIDERES EN SALUD

En el ramo de salud, SegurCaixa Adeslas superd por primera
vez los 2.000 millones en primas, al alcanzar los 2.001,6
millones de euros, con un incremento del 6%, por encima del
3,52% del mercado en 2014. La compaia sigue reforzando
asf su posiciéon de lider destacado en seguros de salud, con una

cuota de mercado del 27,9% vy 3,4 millones de clientes, lo que

€ SegurCaixa Adeslas

supone un incremento del 5,5% respecto al ejercicio anterior.

Este importante avance en el ramo de salud se debe, en

gran medida, al buen comportamiento de los segmentos
Individuales, Pymes y Auténomos, con un incremento
significativo del nimero de clientes en este Ultimo: un 15,8%
durante 2014.

En el negocio dental, el liderazgo de SegurCaixa Adeslas se
consolida con mas de 1,4 millones de asegurados y sus 150

clinicas propias, que dan empleo a méas de 2.200 profesionales.

Resultados del ramo de salud

PRIMAS CUOTA CRECIMIENTO

MME DE MERCADO SOBRE PRIMAS 2013

2.0024 27,9.4A 6.

,_________________~
S m e =
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crecimiento
rentable entre

2011y 2014

SUPERANDO LAS CIFRAS DEL MERCADO

El volumen total de primas para el ramo multirriesgo fue de
378,3 millones de euros, un 14,8% mas que en 2013, una cifra
gue contrasta de manera positiva frente al leve crecimiento

del mercado durante el afno, un 0,20%. Este crecimiento se ha
visto impulsado principalmente por el seguro de hogar, donde
SegurCaixa Adeslas ocupa la segunda posicién en el ranking de

entidades, con méas de un millén de pdlizas en cartera.

En el ramo de auto, también SegurCaixa Adeslas ha
evolucionado mejor que el mercado. El volumen de primas
alcanzé en 2014 los 171,1 millones de euros, un 8,7% mas
que en 2013, en un mercado que experimentd una caida del
1,39%. En 2014, el numero de polizas de este ramo alcanzo la
cifra de 430.000.

___________________________________________________

Posicién en el ranking de entidades por ramo

e

Lider en  Total Entidades Hogar Accidentes Decesos Multirriesgo
Salud No Vida

Fuente ICEA y elaboracion propia. Posicion en el ranking de entidades por ramos.

___________________________________________________

€ SegurCaixa Adeslas

Ademas, el ramo de decesos destaca también por su

buena evolucion, con 124 millones de euros en primas y un
crecimiento del 46,7%. Los ramos de accidentes y diversos
también han contribuido a la consecucion del beneficio en la
compafia, registrando un volumen total de primas de 145,7

millones de euros, un 36,4% mas que en el ejercicio anterior.

SegurCaixa Adeslas se ha convertido en la aseguradora

de No Vida de mayor crecimiento rentable en los ultimos
anos. Entre 2011 y 2014 la compania ha experimentado un
crecimiento acumulado del 37,8%, lo que representa un
incremento en primas de 774 millones de euros, mientras
que en ese mismo periodo el mercado de No Vida ha tenido
un comportamiento negativo, con pérdidas de ingresos de

unos 1.075 millones de euros.

_____

N

_____
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@) Fusiones completadas
Dinamismo
Durante 2014 SegurCaixa Adeslas ha llevado a cabo la fusién
por absorcion de CAN Seguros Generales S.A.U., tras la
indice adquisicion de la totalidad de sus acciones y la aprobacion del

Consejo de Administracion de la compafiia.

Carta del

Presidente

También se ha cerrado la fusién por absorcion de las

Trabajar desde sociedades ya participadas CAN Seguros de Salud, S.A.U. y

los valores ] ]
CajaSol Seguros Generales Sociedad de Seguros y Reaseguros,
?e?;?/;m:; S.A.U., tras la pertinente aprobacion del Consejo de

Administracion de SegurCaixa Adeslas y la posterior aprobacién

Quiénes somos de la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

De esta forma se cierra la operacion iniciada en 2013, tras

Clientes ) )
el acuerdo entre SegurCaixa Adeslas y CaixaBank, para la
Sociedad adquisicion de estas companias procedentes de Banca Civica.
Empleados
Accionistas

Anexos
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Preparados para nuevos retos

UN ANO DE AVANCES

SequrCaixa Adeslas esta preparada conforme al
calendario previsto para la entrada en vigor de Solvencia
Il, el proximo 1 de enero de 2016. En respuesta al
requerimiento de la Direccion General de Seguros y
Fondos de Pensiones, se ha informado del grado de
avance de las distintas quias, y especialmente la referente

al sistema de gobierno.

El compromiso con un modelo de gobierno solido llega
hasta el punto de contar con instrumentos adicionales
a los previstos en la normativa actual, como son la
Comision de Auditoria Interna, el Comité de Riesgos y la

Comision de Inversiones.

Durante este ano, SequrCaixa Adeslas ha adecuado su
estructura organizativa para desarrollar los instrumentos
de gestion que permitan una rapida adaptacion a la
normativa de Solvencia Il. En este sentido, el Consejo de

Administracion nombro en diciembre a los responsables

€ SegurCaixa Adeslas

de las funciones clave: Actuarial, Gestion de Riesgos,

Auditoria Interna y Cumplimiento Normativo.

En 2014 se han desarrollado actuaciones orientadas a
reforzar el sistema de gobierno de la compania, tales como
la elaboracion del nuevo cédigo ético, consecuencia de

la revision de los valores corporativos, o la creacion de un
canal de denuncias para que cualquier profesional de la
compania pueda informar sobre aquellos comportamientos

contrarios a esta norma.
LOS BENEFICIOS DE LA ADAPTACION

Solvencia Il permitira mitigar los riesgos a los que puede
enfrentarse la entidad, mejorando la transparencia hacia
los accionistas, aumentando la confianza de los asegurados

y reforzando la reputacion ante la sociedad.
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Materialidad

Este Informe Anual Integrado de SegurCaixa Adeslas ofrece
informacién sobre los aspectos econémicos, sociales y
ambientales de la compania que son también relevantes para
los grupos de interés de la misma. Por ello, se ha realizado
un proceso de andlisis y consulta, tanto externa como interna,
basado en la metodologia AAT000 de Accountability, para

identificar dichos temas, que ha consistido en:

 Revisar otros informes anuales para seleccionar los asuntos
mas importantes del sector asegurador, como los de las
empresas del sector financiero y seguros participantes en
el Programa Piloto de Reporte Integrado del IIRC, o los
principales competidores de SegurCaixa Adeslas, ademas de
considerar los informes elaborados por los accionistas de la

compaiia: Mutua Madrilefa y CaixaBank.

e Consultar a los grupos de interés de SegurCaixa Adeslas
sobre el alcance y contenido del Informe Anual Integrado
2013 de la compania, con objeto de identificar propuestas de

mejora para el futuro.

7€ SegurCaixa Adeslas

e Preguntar a mas de 40 empleados de SegurCaixa Adeslas
(subdirectores generales, directores de area y jefes de

departamento) a través de una encuesta online.

e Revisar y analizar cualitativamente las noticias aparecidas a
través de un estudio de tendencias en el sector asegurador en
Espana utilizando Google Trends, asi como de la informacion
publicada sobre el sector y SegurCaixa Adeslas tras el analisis

de una muestra estadistica de las noticias de 2014.

e Actualizar la matriz de materialidad de la compafiia.

CONCLUSIONES DE LOS EXPERTOS EN RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA

Los expertos consultados destacan el avance en la claridad de
la informacion reportada, sobre todo la ofrecida con respecto
a la empresa, mientras que se debe seguir avanzando en la de

productos y servicios para los clientes.

También apuntan la progresién a la hora de integrar la

informacion economica, social, ambiental en la linea con las
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tendencias de reporting actuales, y asi como el atractivo disefio ke Y
- . . . e Seleccion rov resr nsabl ial :
y la navegabilidad, lo que permite una lectura cémoda. Por otra : Seleccion de proveedores responsables social y H
: . . medioambientalmente. .
parte, sugieren avanzar en formatos tecnolégicos que ayuden ' » . i 1
! e Dialogo con los grupos de interés. !
1 ) ) 1
a una lectura segmentada para cada uno de los grupos de | Incremento de valor para el accionista. :
. interés. S i ici H
indice ! Calidad del servicio. !
I * Integracion de criterios sostenibles en productos y H
_____________________________________________ - 1 o 1
Carta del . N . servicios. H
Presidente . i A ! ! L. . 1
H Nivel de desempefio . ! e Etica empresarial. !
1 ! 1 . . .. !
Trabajar desde ! Los ambi L - ! 1 e Fomento de héabitos de vida y prevencién entre los 1
os ambitos en los que la percepcién del desempefio ! 1 1
los valores ! ! ] asequrados 1
. . . 1 . 1
! de SegurCaixa Adeslas se considera mejor que la de la ! 1 9 1
5 . . . i * Investigacion y desarrollo en nuevas tecnologias H
?j;?/;;?:ss i competencia, segun los expertos consultados, han sido: i : 9 y glas, H
: « Modelo de negoci . . : . productos y sistemas de comercializacion. .
1 gocio y estrategia corporativa. ; ! del . I !
. . . . . H ! e Gestion del impacto ambiental. !
Quiénes somos | * Gestién prudente, sostenible y solvente del negocio. | ! P !
! . ! 1o Acciones en beneficio de la sociedad. ]
! Desarrollo profesional. ! : !
.. . ¢ |gualdad y diversidad.
Clientes i ¢ Innovacién y desarrollo de nuevas tecnologias y i : 9 y '
1 o ege . 1
! productos. ! 1oe Accesibilidad a los productos de aseguramiento. :
1 1 \ U
Sociedad | * Buen gobierno y transparencia. . e e -’
1 1
! Los ambitos en los que la percepcion del desempefio de !
1 . L !
Empleados ! SegurCaixa Adeslas se ha valorado de manera similar a :
d la de la competencia: i
1 1
Accionistas \ * Bienestar en el puesto de trabajo. X
‘\\ _____________________________________________ ‘/,
Anexos
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GRUPO DE INTERES ORGANIZACION
Accionistas Mutua Madrilena / CaixaBank
Academia ESADE
Asociacion de consumidores CECU
Indice Medios de comunicacion Media Responsable
Carta del Entidades sociales y medioambientales Fundacion Imagen y Autoestima Fundacién Edad y Vida
Presidente
Trabajar desde
los valores
Datos mas STTTTTTTTTTT T m o STTTTTTTTT T o
relevantes

Oportunidades coyuntura econoémica.
¢ Informacion mas detallada a los clientes sobre sus

Quiénes somos Ademas, seguin la opinion de los expertos en relacién con el

" . . proveedores de salud.
desempefio del sector asegurador en su conjunto, existen

¢ Polizas mas claras: mejor redactadas y transparentes,

o e Cobertura automoviles eléctricos.
las compaiiias han empezado a adaptarse frente a la

1 \ 1 A

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

1 1 1 1

. 1 . . 1 1 1
Clientes 1 diversos temas en los que consideran oportuno avanzar: ] i . I
! ) . . ! ! aunque consideran que el sector asegurador en su !

i * Integracion de los seguros en un mismo producto/servicio. ] . i I

. ! ] ] conjunto avanzé en este aspecto. '
Sociedad i, ® Elusode un Cuadro de Mando Integral que ayude a H H » . . . '
1 o . 1 1 * Integracion de criterios sostenibles en productos y servicios.

H detectar las desviaciones del plan estratégico y expresar | H N !

1 . . . 1 i ® Creacién de un documento que asegure, ante el uso de i

Empleados ! las iniciativas necesarias para reconducirlas. ! ! . . o |
i ) . i ' big data, la confidencialidad de la salud del asegurado. '

1 e El buen gobierno corporativo, aunque el avance en 1 1 . . ) i

H . . H \® Cubrir las necesidades a las que se tendra que hacer .

Accionistas 1 general ha sido positivo. 1 1 o ) i
H . . H ! frente con el envejecimiento de la poblacién, como en !

. *Laaccesibilidad a los productos de aseguramiento, un i i . I

! ., ! ! los seguros de salud, dependencia y autos. !

Anexos H punto en el que los expertos también observan que . . !
i i i i

1 1 1 1

\ U \ U
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CONCLUSIONES DEL ANALISIS DE TENDENCIAS EN EL
SECTOR FINANCIERO Y SEGUROS

El anélisis de tendencias en el sector financiero y seguros esta

compuesto de dos partes:

¢ Las tendencias en el sector, a partir de la herramienta Google
Trends, que permite observar el impacto de SegurCaixa
Adeslas respecto a la competencia e identificar las noticas

que han tenido mayor impacto.

¢ Las noticias sobre el sector y sobre SegurCaixa Adeslas,
para conocer qué temas relevantes vinculados a SegurCaixa

Adeslas y al sector han sido noticia en 2014.

Las noticias mas destacadas, segun esta herramienta de
Google, son las referidas a los resultados econémicos de
SegurCaixa Adeslas y al acuerdo con Ingersport. Por ultimo,

de la misma manera que en 2013, las principales busquedas de
Adeslas en Google se vinculan al cuadro médico, al negocio

dental, asi como a direcciones y teléfonos.

En cuanto a la revision y andlisis cualitativo de las noticias
aparecidas sobre SegurCaixa Adeslas y el sector asegurador,

se ha tomado un universo de 612 noticias, y se han analizado

7€ SegurCaixa Adeslas

un total de 300, con un error del 4% y un nivel de confianza
del 95%. Las noticias analizadas se han categorizado segun

el tema relevante al que hacfan referencia y se han ordenado
segun la reiteracion de estos temas en 3 grupos: temas poco
notorios, temas medianamente notorios y temas muy notorios.
También se ha tenido en cuenta el tono de la noticia (positivo,

neutro o negativo).
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E _é I Clientes E
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1 1
: OV Notoriedad alta i
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Anexos H 00 Notoriedad baja .
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DISTRIBUCION DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS POR RAMO DE NEGOCIO
2013 2014
y

) Hogar 38.380 51,7% 39.130 51,6%
Indice

Autos 14.224 19,2% 15.810 20,9%

Carta del
Presidente Negocio 2.196 3,0% 2.178 2,9%
Trabajar desde Salud 5.946 8,0% 5.918 7,8%

los valores
Clinicas Dentales propias 13.517 18,2% 12.762 16,8%

Datos mas
relevantes Total 74.263 100% 75.798 100%

Quiénes somos

Clientes 18 ESTUDIOS DE SATISFACCION REALIZADOS EN 2014

Estudios a clientes sobre la vision global de la compafifa (encuestas realizadas)

Sociedad
Salud 2.000
Empleacios Autos 800
Accionistas Hogar 800
Anexos cont.
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18 ESTUDIOS DE SATISFACCION REALIZADOS EN 2014

Estudios a clientes sobre prestacién de servicios (encuestas realizadas)

Contratacion 800
Autorizaciones 800
Reembolsos 600
Dental 12.762
Cliente Directo (colectivo Salud) 97
Web SegurCaixa Adeslas 731
Colectivo empleados Caixa 600
Autos - Atencion al cliente 800
Autos - Asistencia en viaje 9.154
Autos - Siniestros 5.056
Hogar - Siniestros 38.330
Comercio - Siniestros 2.178
Reclamaciones 300
Estudios a canales comerciales

Mediadores (colectivos salud) 83
Mediadores (RC y dafios grandes empresas) 7
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€ SegurCaixa Adeslas

VALORACION DE SATISFACCION POR RAMOS

Siniestros Hogar 96,6%
Siniestros Negocio 95,6%
Asistencia Autos 97,1%

Siniestros Autos 95,8%
Atencién al cliente Autos 88,6%
Clientes Salud (colectivos) 95,9%
Empleados Caixa (colectivos) 95,9%
Salud: Reembolso de gastos sanitarios 90,4%
Salud: Autorizacién de prestaciones sanitarias 92,8%
Salud: Contrataciéon 98,1%

Mediadores grandes empresas 100,0%
Mediadores salud 92,8%
Clinicas dentales propias 97,7%
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Informe Anual

Integrado
NUMERO TOTAL DE QUEJAS Y RECLAMACIONES TRAMITADAS EN 12 INSTANCIA
indice Q/R al mes/ 10.000 asegurados
Salud 6.598 1,59
fndice Autos 218 0,55
Carta del Multirriesgo 1.209 0,98
Presidente
) Personales 256 0,15
Trabajar desde
los valores
Total 8.281
Datos mas
relevantes

Quiénes somos

QUEJAS Y RECLAMACIONES RESUELTAS ATENDIENDO A SU FORMA DE TERMINACION

) Favorable al reclamante 25,8%
Sociedad
Desfavorable al reclamante 52,3%
Empleados
Parcialmente favorable al reclamante 5,5%
Accionistas
Compafia omite pronunciarse 16,4%
Anexos

Total 100%
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€ SegurCaixa Adeslas

QUEJAS Y RECLAMACIONES REMITIDAS AL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Salud 457 85,7%
Autos 9 1,7%
Multirriesgo 52 9,8%
Personales 15 2,8%
Total 533 100%

QUEJAS Y RECLAMACIONES RESUELTAS POR EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE ATENDIENDO A SU FORMA DE TERMINACION

Desfavorable al reclamante 325 61,6%
Favorable al reclamante 101 19,1%
Servicio de Atencion Cliente al omite pronunciarse 63 11,9%
No admitidas a tramite 25 4,7%
Favorable parcial reclamante 14 2,7%

Total

528 100%
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QUEJAS Y RECLAMACIONES PRESENTADAS POR LOS CLIENTES ANTE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS
DE PENSIONES
Salud 123 51,2%
{ndice
Autos 1" 4,6%
Carta del
Presidente Multirriesgo 88 36,7%
Trabajar desde
los valores Personales 18 7.5%
Datos més Total 240 100%
relevantes

Quiénes somos

Clientes

Sociedad

Empleados

Accionistas

Anexos
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Informe Anual

Integrado
QUEJAS Y RECLAMACIONES, PRESENTADAS POR LOS CLIENTES ANTE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS
DE PENSIONES, ATENDIENDO A SU FORMA DE TERMINACION
Expedientes finalizados de forma anticipada por el allanamiento previo de la compafiia a las
. pretensiones del reclamante 26
Indice
Expedientes pendientes de resolucién por la DGS 165
Carta del
Presidente Expedientes resueltos por la DGS 49
Tr?gsa J\;—;ggsde Desfavorable al reclamante 33
Datos mas Favorable al reclamante 7

relevantes
Favorable parcialmente al reclamante 1

Quiénes somos
8

Remision al trdmite pericia (Art. 38 Ley Contrato Seguro)

Clientes Total 240

Sociedad
SINIESTROS POR RAMO
Empleados 2013 2014

SegurCaixa Hogar 329.102 338.736
Accionistas
SegurCaixa Auto 146.714 158.771
Anexos ) o
SegurCaixa Repatriacion 206 217
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Informe Anual

Integrado
PRINCIPALES RESIDUOS GESTIONADQOS
2013 2014
Papel (kg) 139.090,90 128.685,50
indice Plastico (kg) 1.440,9 493,7
Carta del Pilas (kg) 28,4 28,4
Presidente
Téner (unidades) 1.299,7 1.277,7

Trabajar desde
los valores

b La informacién hace referencia a servicios centrales de Madrid y Barcelona, al Canal Asegurador y a Centros Médicos.
atos mas

relevantes

Quiénes somos

Clientes

Sociedad

Empleados

Accionistas

Anexos
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€ SegurCaixa Adeslas

N° TOTAL DE EMPLEADOS EN LA PLANTILLA DE SEGURCAIXA ADESLAS

2013 2014

Servicios Centrales 794 800
Oficinas propias 677 723
Centros médicos y dentales 2.293 2.514
Total 3.764 4.037

DISTRIBUCION DE LA PLANTILLA POR GENERO
2013 2014

N° total de hombres 986 1.039

N° total de mujeres 2.778 2.998

EDAD MEDIA DE LA PLANTILLA

2013 2014

Servicios Centrales 44 44
Oficinas propias 45 45
Centros médicos y dentales 34 35

Edad media del Grupo 38 38
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N° TOTAL DE EMPLEADOS EN LA PLANTILLA DE SEGURCAIXA ADESLAS
2013 2014
Servicios centrales
Hasta 30 afos 42 41
indice
Entre 31 y 40 anos 282 281
Carta del
Presidente Entre 41 y 50 anos 278 296
Trabajar desde Mayores de 51 afos 192 182
los valores
Datos més Oficinas propias
relevantes
Hasta 30 afnos 34 27
Quiénes somos Entre 31y 40 afios 212 215
Clientes Entre 41y 50 afos 233 254
Mayores de 51 anos 198 227
Sociedad
Centros médicos y dentales
Empleados Hasta 30 afios 958 1.020
Accionistas Entre 31 y 40 afos 921 1.003
Entre 41 y 50 afos 278 331
Anexos

Mayores de 51 anos 136 160
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€ SegurCaixa Adeslas

ANTIGUEDAD DE LA PLANTILLA
2013 2014

Directivos 1 1
Plantilla Servicios Centrales 13 12
Plantilla Oficinas propias 14 14
Plantilla Centros médicos y dentales 3 3

DISTRIBUCION DE LA PLANTILLA POR TIPO DE CONTRATO
2013 2014

N° total de empleados con contrato fijo / tiempo completo 1.963 2.160
N° total de empleados con contrato fijo / tiempo parcial 1.374 1.595
Ne total de empleados con contrato temporal / tiempo completo 164 82

N° total de empleados con contrato temporal / tiempo parcial 263 200
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€ SegurCaixa Adeslas

DISTRIBUCION DE LA PLANTILLA POR CATEGORIA PROFESIONAL

2013 2014

Directivos 40 38
Mandos intermedios 133 141
Resto plantilla 3.591 3.858

DISTRIBUCION DEL EQUIPO DIRECTIVO POR GENERO

2013 2014

N° total de hombres 35 33

N° total de mujeres 5 5

NACIONALIDADES DE LA PLANTILLA

N° total de nacionalidades existentes en la platilla 27 33

N° total de empleados de otras nacionalidades, no espafiola 109 122
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Integrado
ROTACION NO DESEADA
2013 2014
indice de rotacién no deseada por sexo
Servicios centrales
indice
Hombres 1,2% 0,3%
Carta del )
Presidente Mujeres 0,9% 1,3%
Trabajar desde Total general 1.0% 0,9%
los valores
Datos més Oficinas propias
relevantes
Hombres 1,2% 1,5%
Quiénes somos Mujeres 1,0% 0,9%
Clientes Total general 1,0% 1,1%
Centros médicos y dentales
Sociedad
Hombres 18,2% 22,2%
Empleados Mujeres 11,4% 13,9%
Accionistas Total general 12,6% 15,3%

Anexos
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Integrado
SELECCION, NUEVAS INCORPORACIONES Y PROMOCION INTERNAS
2013 2014
N° total de vacantes publicadas internamente 49 33
indice N° total de nuevos profesionales incorporados 1.395 1.141
Carta del % de hombres sobre las nuevas incorporaciones 24,60% 22,44%
Presidente
) % de mujeres sobre las nuevas incorporaciones 75,40% 77,56%
Trabajar desde
los valores
N° total de promociones horizontales realizadas 0 19
Datos mas
relevantes N° total de promociones con cambio de categoria profesional 56 155
Quiénes somos % de hombres sobre las promociones 19,60% 8,39%
Clientes % de mujeres sobre las promociones 80,40% 91,61%
Sociedad
Empleados
Accionistas

Anexos
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Informe Anual
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FORMACION
2013 2014
Inversion total en formacion
Servicios Centrales 423 473
indice Oficinas propias y centro médicos y dentales 632 666
Total 1.055 1.139
Carta del
Presidente Porcentaje invertido en formacion sobre la masa salarial
Trabajar desde Servicios Centrales 1.3 1.1
los valores Oficinas propias y centro médicos y dentales 1,2 0,9
Datos mas Promedio invertido por empleado
relevantes
Servicios Centrales 561 591
Quiénes somos Oficinas propias y centro médicos y dentales 889 206
Subvenciones y compensaciones recibidas para formacion
Clientes —
Subvenciones y compensaciones totales recibidas para la 48.921 43.841
formacién de empleados : ’
sociedad N° total de acciones de formacion realizadas
Servicios Centrales
Empleados
Formacion presencial 140 130
Accionistas Formacion on-line + distancia 3 20
Oficinas propias y centro médicos y dentales
Anexos Formacion presencial 128 187

97

cont.



2 O 1 4 € SegurCaixa Adeslas

Informe Anual

Integrado
cont.
FORMACION

2013 2014
Formacion on-line + distancia 13 40
indice Total formacién presencial 268 317
Total formacién on-line + distancia 16 62

Carta del

Presidente

N° total de empleados que han realizado acciones de

Trabajar desde formacion interna

los valores

Servicios Centrales 314 580
Datos mas Oficinas propias y centro médicos y dentales 844 1.529
relevantes

Total 1.158 2.109

Quienes somos Porcentaje de empleados que han realizado acciones de

formacion sobre el total plantilla

Clientes

Servicios Centrales 39,60% 72,50%
Sociedad Oficinas propias y centro médicos y dentales 28,40% 47,23%
Horas de formacién impartidas
Empleados N° total de horas de formacion presencial impartidas
Servicios Centrales 4187 1.412
Accionistas
Oficinas propias y centro médicos y dentales 10.531 1.576
Anexos Total 14.718 2.987

cont.
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Informe Anual

Integrado
cont.
FORMACION
2013 2014
N° total de horas de formacién on-line impartidas
indice Servicios Centrales 731 122,9
Oficinas propias y centro médicos y dentales 871 641,7
Carta del
Presidente Total 1.602 764,6

Promedio de horas de formacién impartidas

Trabajar desde

los valores Servicios Centrales

Datos més % de horas de formacion a directores 8,9% 1,4%

relevantes % de horas de formacién a mandos intermedios 21,1% 3,7%
Quiénes somos % de horas de formacion al resto plantilla 69,9% 95,0%

Oficinas propias y centros médicos y dentales

Clientes % de horas de formacion a directores 0,3% 0,0%
% de horas de formacion a mandos intermedios 2,2% 1,0%
Sociedad
% de horas de formacion a resto plantilla 97,4% 99,0%
Empleados

INTEGRACION LABORAL
Accionistas 2013 2014

o . . . .
Anexos N° total de empleados con algun tipo de discapacidad 23 27

% de empleados con algun tipo de discapacidad sobre el total 0,61% 0,67%

929
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TABLA DE RETRIBUCION
2013 2014
% de empleados sujetos a retribucion variable en funcién
de cumplimiento de objetivos individuales
ind Servicios Centrales 100,0% 100,0%
Indice
Oficinas propias 100,0% 100,0%
Carta del Centros médicos y dentales 7.4% 6,8%
Presidente
% de empleados sujetos a retribucion variable en funcién
Trabajar desde de resultados de empresa
los valores .
Servicios Centrales 100,0% 100,0%
?57233355 Oficinas propias 100,0% 100,0%
Centros médicos y dentales 40,6% 40,4%

uiénes somos . .. . .
Q % de la retribucion variable sobre la masa salarial

, Servicios Centrales 16,1% 16,2%
Clientes
Oficinas propias 15,2% 15,6%
Sociedad Centros médicos y dentales 21,4% 21,0%
Empleados
Accionistas

Anexos
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REPRESENTANTES POR EMPRESA
2013 2014

Servicios centrales

Comités de empresa 41 a1
Delegados de personal 0
CC.00. 29 29
UGT 12 12
Csl 0
Independientes 0
Oficinas propias
Comités de empresa 5 5
Delegados de personal 19 19
CC.00. 12 12
UGT 10 10
CSl 2 2

Independientes

cont.



2 O 1 4 € SegurCaixa Adeslas

Informe Anual

Integrado
REPRESENTANTES POR EMPRESA
Centros médicos y dentales
{ndice
Comités de empresa 3 3
éggrjeiile Delegados de personal 3 3
Trabajar desde CC.00. 18 18
los valores
UGT
Datos mas
relevantes Csl
Quiénes somos Independientes
Clientes
Sociedad
Empleados
Accionistas

Anexos
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ABSENTISMO
2013 2014
Absentismo por accidentes en el centro de trabajo
. N° total de accidentes sin baja laboral 84 92
Indice
N° total de accidentes con baja laboral 19 37
Carta del
Presidente _ _ o
N° total de accidentes con baja laboral in itinere 21 26
Trabajar desde
los valores N° total de jornadas perdidas por accidente en el centro de
. 765 474
Datos mas trabajo
relevantes
Tasa de absentismo por accidentes (hombres) 0,07% 0,02%
Quiénes somos
Tasa de absentismo por accidentes (mujeres) 0,11% 0,15%
Clientes . . .
Absentismo por enfermedad y maternidad/paternidad
Sociedad N° total de jornadas perdidas por absentismo 34.684 23.175
o H ’
Empleados N° total de bajas por enfermedad comun 863 947
Tasa de absentismo por enfermedad (hombres) 4,1% 1,4%
Accionistas
Tasa de absentismo por enfermedad (mujeres) 3,7% 2,2%

Anexos
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cont.

ABSENTISMO
2013 2014

Reincorporacién y retencion tras la baja por maternidad
o paternidad

N° total de bajas por maternidad/paternidad 182 200
Jornadas perdidas por bajas de paternidad/maternidad 10.551 13.267
Empleados que disfrutaron del permiso de paternidad 32 32
Empleadas que disfrutaron del permiso de maternidad 150 168

Empleadas que se reincoporaron al trabajo después de la baja

de maternidad 147 164
Empleados que se reincorporaron al trabajo después de la baja

. 32 32
de paternidad
Empleadas que se reincoporaron al trabajo después de la baja . 13
de maternidad, y se mantuvieron en la empresa mas de 1 afio.
Empleados que se reincorporaron al trabajo después de la baja 20 30
de paternidad y se mantuvieron en la empresa mas de 1 afo.
Porcentaje de empleadas que se reincoporacién tras la baja por

97% 98%

maternidad.

cont.
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cont.

ABSENTISMO

2013 2014

Porcentaje de empleados que se reincoporacion tras la baja por

i 100% 100%
paternidad.
Porcentaje de empleadas que se reincoporaron al trabajo
después de la baja de maternidad, y se mantuvieron en la 97% 89%
empresa mas de 1 afno.
Porcentaje de empleados que se reincoporaron al trabajo
después de la baja de paternidad y se mantuvieron en la 91% 94%

empresa mas de 1 afno.

COMITES DE SEGURIDAD Y SALUD
2013 2014

w|

N° total de comités de seguridad y salud 3
% de empleados cubiertos por comités de seguridad y salud 65,0% 66,2%
N° total de delegados de prevencion de riesgos en la Compania 8 8
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