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E Carta del Presidente

Quiero dar las gracias en primer lugar a los mas de 6 millones de clien-
tes de SegurCaixa Adeslas por la confianza que han depositado en
nosotros y que nos ha permitido, un aho mas, mantener un crecimiento
sostenido y rentable por encima del mercado en 2016.

Gracias también a los empleados, mediadores, proveedores de servi-
cios e instituciones que colaboran con nosotros, porque sin su esfuerzo
y dedicacién no podriamos haber obtenido los excelentes resultados
qgue les presentamos en este informe.

En un entorno de fuerte competencia y con una recuperacion economi-
ca aun incipiente, nuestra compania, integrada en el Grupo Mutua
Madrilena y participada por CaixaBank, ha alcanzado los 3.289 millo-
nes de euros en ingresos por primas en 2016, un 8,6% mas que el

ano anterior.

Esta mejora se sitda cuatro puntos porcentuales por encima de la me-
dia del sector de seguros No Vida y nos convierte en la entidad de
mayor crecimiento del Top 5 de No Vida, avalando el éxito de nuestro
modelo de negocio.

En Salud, a pesar de la dificultad que supone seguir creciendo cuan-
do se mantiene una posicion de fuerte liderazgo, hemos conseguido
aumentar de nuevo nuestra cuota de mercado, que ya se situa en el
28,5%. En este sentido, cabe destacar el excelente comportamiento del
seguro de Asistencia Dental, donde SegurCaixa Adeslas representa
mas de la mitad del mercado.

Carta del
Presidente

€ SegurCaixa Adeslas 3
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Javier Mira
Presidente Ejecutivo de SegurCaixa Adeslas
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Carta del Presidente

Mayor diversificacion

Gracias al fuerte avance logrado en los restantes ramos en los que
estamos presentes, el negocio No Salud superé los 1.000 millones de
euros por primera vez en la historia de la compania, un 33% de nuestra
facturacién total.

En Multirriesgos crecimos un 13,7%, cuatro veces por encima del mer-
cado, subiendo al 4° puesto del ranking en 2016. Auto fue el ramo con

mayor crecimiento, superando el medio millén de pdlizas. También De-
cesos y Diversos registraron una evolucidon muy positiva, creciendo un
71%, y Accidentes un 15,9%.

La cercania al cliente, clave del crecimiento

Mas de 400.000 nuevos clientes eligieron SegurCaixa Adeslas como su
compania de referencia en 2016. De ellos, cerca de 291.000 correspon-
dieron al segmento de particulares. Esta importante mejora fue posible
gracias a la fortaleza de nuestra red de bancaseguros, la mayor de Es-
pana, al empuje de los canales aseguradores y a la innovacién comer-
cial, centrada siempre en satisfacer las necesidades de los clientes.

Asimismo, también hemos registrado un fuerte avance en pymes, auté-
nomos y empresas gracias, en gran medida, a AgenCaixa, nuestra red
especializada en pymes, que en este primer ejercicio completo desde
su integracion ya ha conseguido resultados muy destacados.

Y todo ello, mejorando al mismo tiempo los niveles de satisfaccion de
nuestros clientes, que en 2016 fueron superiores al 90% en todos los
servicios que prestamos.

€ SegurCaixa Adeslas 4

Por su parte, el beneficio neto consolidado se situd en 191 millones de
euros, un 35,8% mas que en 2015. La eficacia en la gestion de la sinies-
tralidad, la eficiencia operativa y el mayor crecimiento en los ramos mas
rentables impulsaron la mejora del ratio combinado en 1,3 p. p., situan-
dose en el 89,2%, uno de los mejores del sector asegurador.

Todo ello nos ha permitido situarnos un ano por delante en los objeti-
vos marcados en el Plan Estratégico 2015-2017. Lejos de conformarnos,
nuestra meta es continuar mejorando alin mas el servicio a nuestros
clientes y seguir creciendo de forma rentable.

Para ello, en 2017 seguiremos trabajando para facilitar a nuestros ase-
gurados su relacién con la compania, ofreciéndoles un asesoramiento
personalizado y un servicio excelente, innovando en todos los ambitos
del negocio y apoyandonos en las ventajas que ofrece la digitalizacién.
Asimismo, seguiremos apostando por la calidad en el empleo y poten-
ciando el desarrollo profesional de nuestros empleados para ofrecer
siempre la mejor solucidon a las necesidades de nuestros clientes, que
es nuestro objetivo prioritario.

Por ultimo, quiero reiterar en nombre del Consejo de Administraciéon de
la compafia y en el mio propio mi agradecimiento a todas las personas
gue depositan su confianza en nosotros, que es nuestra mejor recom-
pensa y nos impulsa a trabajar dia a dia para ser mejores.
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SegurCaixa Adeslas 2016

SegurCaixa Adeslas 2016
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€ SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Adeslas, integrada en el Grupo
Mutua Madrilefa y participada por CaixaBank,
es la compania de No Vida lider en Espana en
seguros de salud, con el mayor crecimiento
rentable en primas y en beneficios después de
impuestos. Con una cultura centrada en sus
valores corporativos y en el buen gobierno de
la compania, SegurCaixa Adeslas ha superado
sus objetivos previstos para este ano en el plan
estratégico de 2015-2017.

SegurCaixa Adeslas 2016
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Accionistas

SegurCaixa Adeslas es la compania de No
Vida lider en Espana en seguros de salud.
Durante 2016 ha ganado 191 millones de euros,
con un volumen de primas de 3.289 millones de
euros, y ha alcanzado los 6 millones de clientes.

Mutua Madrilena es la entidad lider en solven-
cia del sector asegurador espanol y accionista
mayoritaria de SegurCaixa Adeslas, con un 50%
de la estructura accionarial. Cuenta con 11,5
millones de asegurados y ha logrado unos in-
gresos por primas de 4.751 millones de euros.

CaixaBank es el accionista minoritario de
SegurCaixa Adeslas, a través de VidaCaixa. Es
el banco minorista lider en Espana, con 13,8 mi-
llones de clientes y la red comercial mas exten-
sa del pais, con mas de 5.000 oficinas y cerca
de 9.500 cajeros.

MUTUAMADRILENA

€ SegurCaixa Adeslas 6

:K CaixaBank

100%

€ VidaCaixa

49,92%

€ SegurCaixa Adeslas

* Existe un 0,08% en manos de accionistas minoritarios
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Nuestra cultura

SegurCaixa Adeslas estructura su compromiso con sus grupos de interés
—empleados, clientes, accionistas, sociedad y medio ambiente- sobre la
base de sus valores corporativos: calidad, confianza, cercania y dinamismo.
Estos valores conforman la cultura de la compania, guian la toma de deci-
siones y permiten hacer patente en el dia a dia la estrategia corporativa.

Calidad

Aseguramos la satisfaccion del cliente
actuando con eficiencia y excelencia en
nuestro desempeno profesional.

Cumplimos con los compromisos
adquiridos, actuando con
transparencia, honestidad y respeto.

@

Dinamismo

Buscamos el liderazgo de manera
proactiva, con iniciativa, desde la innova-
cién y promoviendo la mejora continua.

Cercania

Somos accesibles y préximos a las personas,
compartiendo y colaborando desde la escucha
activa y la empatia.

€ SegurCaixa Adeslas 7

Nuestras marcas

La compania optimiza su estrategia comercial mediante la utilizacion de
diferentes marcas en funcion del canal y los productos que oferta.

En seguros de salud se utiliza la marca Adeslas, salvo en el canal banca-
seguros, que usa Adeslas SegurCaixa. El resto de seguros utilizan la marca
SegurCaixa Adeslas.

€ SegurCaixa Adeslas
I Adeslas A Jag]as

SegurCaixa
Ademas, en la prestacion de servicios sanitarios y odontoldgicos, la
compania utiliza las marcas para los centros médicos y clinicas dentales
propios.

Centro Médico Adeslas Clinica Dental Adeslas
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Nuestros accionistas de referencia

Grupo Mutua Madrilena

El Grupo Mutua Madrilena ha continuado con
su crecimiento rentable y sostenido en 2016. La
compania ha superado sus previsiones de ne-
gocio y ha cumplido los objetivos establecidos
en su Plan Estratégico 2015-2017, cuyos ejes
centrales son la internacionalizacién, la transfor-
macion digital y el impulso a la diversificacion
del negocio.

Entre los grandes hitos del ano destaca la for-
malizacion de la compra del 40% de la compa-
nia chilena BCI Seguros, la mayor aseguradora
de No Vida del pais andino, cumpliendo con ello
su objetivo de diversificacion internacional. El
acuerdo contempla, ademas, el posible desarro-
llo futuro conjunto del negocio asegurador en
otros paises de Latinoamérica.

Asimismo, la compania ha ampliado sus inver-
siones financieras con la adquisicion del 2,1%
del capital de CaixaBank, lo que le convierte en
el segundo accionista de referencia del banco,
tras CriteriaCaixa.

Por lo que respecta a su negocio asegurador,
el Grupo Mutua ha alcanzado en 2016 los 11,5
millones de asegurados, logrando unos ingre-
sos por primas de 4.751 millones de euros, un
9,6% mas que el ano anterior. El beneficio neto,
por su parte, ha alcanzado los 151,6 millones
de euros. En el segmento patrimonial, el Grupo
ha incrementado el valor de sus activos, hasta
alcanzar los 7.331 millones de euros, y ha refor-
zado aun mas su solvencia, la mas elevada del
sector asegurador espanol.

Todo ello manteniendo al mismo tiempo su fir-

me compromiso social a través de la Fundacién

Mutua Madrilefa y las diversas iniciativas que
desarrolla en el ambito de la cultura, la salud, la
seguridad vial y la accion social, entre las que
destacan las campanas realizadas durante el
pasado afo contra la violencia de género y el
acoso escolar.

€ SegurCaixa Adeslas 8

11,5 millones de asegurados

4,751 millones de ingresos por primas
(+9,6% vs. 2015)

151,6 millones de euros de beneficio neto

7.331 millones de euros de activo total
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Nuestros accionistas de referencia

CaixaBank

CaixaBank, el accionista minoritario de
SegurCaixa Adeslas a través de VidaCaixa, es
el banco minorista lider en Espana, con 13,8 mi-
llones de clientes.

La entidad mantiene un amplio liderazgo co-
mercial gracias a un modelo de banca basado
en la cercania, la calidad de servicio, una amplia
oferta de productos y servicios y una potente
base tecnoldgica. Asimismo, fundamenta su
actuacién en unos sélidos valores corporativos:
calidad, confianza y compromiso social.

CaixaBank ha superado el ecuador de su Plan
Estratégico 2015-2018, que tiene como objetivo
reforzar su liderazgo en el mercado espanol y
ser reconocido por su responsabilidad social,
calidad, solidez financiera y capacidad innova-
dora. Tras los dos primeros anos, se constatan
avances significativos en todas las lineas estra-
tégicas, con un mayor liderazgo comercial, y en
la diversificacién de ingresos, el mantenimiento
de elevados niveles de solvencia, asi como la
consolidacion del liderazgo digital y del impulso
a la formacion de la plantilla.

En 2016 destaca el crecimiento de las cuotas
de mercado de los principales productos y
servicios minoristas gracias a la intensa labor
comercial. La cuota de ndminas domiciliadas
alcanza el 26,0% y los planes de pensiones, el
22,9%. CaixaBank ha obtenido un beneficio de
1.047 millones en 2016 (+28,6%), ha incremen-
tado los recursos de clientes en un 2,5%, hasta
los 303.895 millones de euros, y el crédito a la
clientela ha alcanzado los 204.857 millones de
euros (+0,4% vs. 2015 en el crédito sano).

Asimismo, CaixaBank mantiene su vocacion de
banco social, colaborando en la solucién de los
retos sociales mas urgentes y en la lucha contra
el cambio climatico. En este sentido, impulsa la
inclusién financiera a través de MicroBank, su
banco social y la principal entidad de microfinan-
zas de Europa, que ha concedido mas de 167.600
microcréditos durante el ano. Destacan también
las 33.000 viviendas sociales del Grupo “la Caixa),
el mayor parque de vivienda social privada del
pais, y los 15.000 participantes en el programa

de Voluntariado Corporativo, con cerca de 5.000
empleados voluntarios. Asimismo, los proyectos
de energias renovables financiados han supuesto
la instalacién de mas de 3.800 MW.

€ SegurCaixa Adeslas

29,5%, cuota de penetracién entre
clientes particulares

Mayor red comercial del pais, con 5.027
oficinas (de éstas, 4.851 retail) y 9.479 cajeros

Mayor nimero de clientes digitales activos:
5,3 millones

347.927 millones de euros de activo total

12,4% CET 1 fully loaded, entre los mayores
de los bancos cotizados espanoles

1.047 millones de euros de beneficio atribuido
(+28,6% vs. 2015)

Presente en los principales indices de
sostenibilidad: DJSI, FTSE4Good, CDP A-List

MicroBank, su banco social, la principal
institucion de microfinanzas de Europa
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Gobierno Corporativo

Segun queda definido en los Estatutos Sociales
de la compania, los érganos de gobierno de la
entidad los conforman:

La Junta General de Accionistas: es el 6rga-
no responsable del nombramiento de ad-
ministradores, la aprobacion de las cuentas
anuales, las modificaciones estatutarias o los
acuerdos que impliguen modificaciones es-
tructurales. La Junta General de Accionistas
se ha reunido en 2 ocasiones en 2016.

El Consejo de Administracion: encabezado
por un Presidente Ejecutivo, que cuenta con
una delegacioén general de facultades, y por
doce miembros, de los cuales 10 tienen el
caracter de dominicales y 2 de independien-
tes. Ademas, dispone de un Secretario y un
Vicesecretario no Consejeros. El articulo 35
de los Estatutos, modificado durante el pre-
sente ejercicio, prevé la creacién en el seno
del Consejo de una Comision de Auditoria y
otra de Inversiones, cuyo régimen de funcio-
namiento se contiene en el Reglamento de
Régimen Interno del Consejo. El Consejo de
Administracion se ha reunido en 14 ocasio-
nes en 2016.

Aparte de cumplir con los requisitos propios del
sistema de gobierno que la legislacion exige, la
entidad se encuentra adherida a la Guia de Buen
Gobierno Corporativo de las Entidades Asegurado-
ras, editada por UNESPA.

La compania también cuenta con un Comité de
Direccion, compuesto por el Consejero-Director
General y los Subdirectores Generales (Oferta y
Operaciones, Economico-Financiero y Control
de Gestion, Comercial y Medios), con la presen-
cia del Secretario General.

€ SegurCaixa Adeslas

Variacion en el nimero de consejeros

La entrada en vigor de la Ley 22/2015, de
20 de julio, de Auditoria de Cuentas ha
exigido a las entidades de interés publico,
entre ellas las aseguradoras, la creacién
de una Comisién de Auditoria en la que la
mayoria de sus miembros tengan la condi-
cion de independientes. Esta circunstancia
ha determinado la modificacion del nime-
ro de consejeros en el presente ejercicio.

Modelo de Prevencion de Delitos

La compania dispone de un modelo de
organizacion y gestion que incluye medidas
de vigilancia y control para prevenir delitos
imputables a la persona juridica o para re-
ducir el riesgo de su comision. Cuenta con
un Comité de Cumplimiento Normativo, un
responsable de Modelo de Prevencién, una
identificacién de actividades origen de deli-
tos y una definicion de controles mitigado-
res, asi como la existencia de protocolos
de reaccion ante la comision de un delito.

10

De izquierda a derecha: Eduardo de Quinto, Subdirector General de Medios; Carlos Hernédndez, Subdirector General Comercial; Javier Murillo, Consejero-Director
General; Tedtimo Saez, Secretario General; Fernando Pindado, Subdirector General Econémico-Financiero y Control de Gestidn, y Albert Sarrd, Subdirector Gene-

ral de Oferta y Operaciones.
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El 2016 ha sido un ano caracterizado por el cre-
cimiento de SegurCaixa Adeslas, en un entorno
marcado por el incremento de la competenciay

la entrada en vigor de la nueva normativa. ! IR et e barssee
S an Durante el afo 2016, SegurCaixa
S ~o'vencia Adeslas ha realizado las adaptaciones per-

- tinentes en el ambito de las provisiones

.’ Integracion de AgenCaixa

m El ano 2016 ha sido el primer gjerci-
cio comercial tras la integracion de AgenCaixa
en SegurCaixa Adeslas, reorientando su estra-
tegia como fuerza de ventas especializada en
el segmento de empresas y con un alto po-
tencial comercial en el segmento de pymes.

Nuevo Baremo de Autos

En 2016 ha entrado en vigor la
Ley 35/15, que incorporaba el denominado
nuevo baremo para la indemnizacién de las
lesiones por accidente de trafico. La im-
plantacién del nuevo baremo ha supuesto
cambios en el modelo de la gestion de los
siniestros de Autos.

La Direccion General de Seguros
y Fondos de Pensiones autorizd a SegurCaixa
Adeslas el uso de parametros especificos

de la empresa correspondientes al riesgo de
primas en el segmento de gastos médicos. La
autorizacion permite a la Entidad, a la hora de
calcular el capital de solvencia obligatorio, la
sustitucién de la desviacion tipica de la for-
mula estandar por el parametro especifico de
la empresa, adecuandose mejor al perfil de
riesgo de la entidad.

) Ampliacion de la participacion
k@ en el IMQ Asturias

De acuerdo con el acuerdo marco suscrito,
en 2016 SegurCaixa Adeslas ha elevado su
participacién en el IMQ hasta el 35,03%.

técnicas derivadas de los cambios norma-
tivos de LOSSEAR/ROSSEAR y las Guias
Técnicas publicadas.

4. Reforma en el Cédigo de Comer-
' l ' cio: amortizacion de activos de
ems» vida Gtil indefinida

Los estados financieros de la compania han
sido formulados de acuerdo a lo recogido en
la Ultima reforma del Cédigo de Comercio,
en vigor desde el 1 de enero de 2016, en la
que se establece la obligacién de amortizar
los activos intangibles de vida atil indefinida.
El efecto en el resultado neto consolidado
del ejercicio 2016 ha ascendido a 63 millo-
nes de euros (59 millones de euros en el
resultado neto individual de la compania).
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Superando los objetivos previstos para este ano en
el Plan Estratégico 2015-2017

Consolidacién como la entidad de mayor crecimiento
rentable: +8,6% en primas y +35,8% en BDI.

Refuerzo del liderazgo en Salud, alcanzando una cuota
de mercado del 28,5%.

Crecimiento por encima del 10% en el resto de los ramos
importantes de la compania.

6 millones de clientes Unicos.

Contamos con el mayor numero de asegurados de
los conciertos con MUFACE, ISFAS y MUGEJU.

€ SegurCaixa Adeslas

12

Un ano marcado por el crecimiento sobre primas en

todos los ramos

No Vida

Salud

Multirriesgo

Auto

Accidentes

Decesos, RC y Diversos

3.289 M€

2.204 M€

483 M€

224 M€

121 M€

256 M€

+8,6%

+6,7%

+13,7%

+16,4%

+15,9%

+71%

10,0%

28,5%

1%

2,1%

12,4%

5,4%
4,8%?
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Proteccion integral para nuestros asegurados

Proteccion integral para nuestros asegurados El cliente se halla en el centro de la estrategia
. en SegurCaixa Adeslas, ofreciéndole una de las
Maxima proteccion para nuestros asegurados 14 mas completas e innovadoras gamas de protec-
, , , cion aseguradora existentes en el mercado.
‘5 Experiencia de calidad 19

A través de un servicio préximo en el territo-

rio y en contacto permanente, la compania da
£ Un equipo comprometido ante los nuevos retos 25 respuesta a las necesidades de los clientes en
el lugar y el momento deseados, mediante un
equipo de profesionales altamente cualificado y
comprometido, una comunicacion clara y trans-
parente, y una tecnologia que contribuye a me-
jorar la experiencia del cliente,

Innovacion 22

Proteccidn integral para nuestros asegurados
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€ SegurCaixa Adeslas 14

Maxima proteccion para nuestros asegurados

SegurCaixa Adeslas ha alcanzado en 2016 la
cifra de 6 millones de clientes, un hito relevan-
te en el crecimiento sostenido de la compania.
Este logro se ha conseguido mediante una
dindmica actividad comercial, desplegada por
los diferentes canales de venta de la compania
y respaldada mediante diferentes campanas
comerciales a lo largo del ano. No obstante, es
fundamental la fidelizacion de los clientes de
SegurCaixa Adeslas para conseguir ese volu-
men de clientes. Por ello, la compania se vuelca
en la atencién a sus clientes y asegurados en la
prestacién de servicios, de forma cercana, pro-
fesional y de calidad.

6 millones de clientes,
+400.000 cn 2016

2,1 millones de nuevas
operaciones de seguro

10.000 empresas aseguradas,
31 del Ibex 35

Proximos para responder en todo momento

SegurCaixa Adeslas cuenta con una extensa red en todo el territorio, con la que se relaciona a través
de una estrategia omnicanal.

Distribucion bancaseguradora o Distribucion aseguradora

4.851 oficinas de Banca Retail .m 68 Delegaciones con 98 gestores comerciales

1 centro de Banca Corporativa m' 138 Oficinas de Atencién Comercial

104 centros de Banca Empresas 1.623 asesores de red propia

21 centros de Banca Institucional 1.582 corredores y 994 agentes externos

1,4 millones de operaciones de seguro 700.000 operaciones de seguro

+85.500 formularios electrénicos de seguros 5.160 peticiones electronicas cursadas y gestionadas

enviados y gestionados
894.000 consultas de FAQ sobre seguros reali-
zadas en su intranet

Y ademas...

+4.400.000 llamadas atendidas en temas de Salud', con mas de 767.000 comunicaciones por otras vias?

+765.000 llamadas atendidas por el Contact Center en temas administrativos y operativas de comercializacion de seguros
392.000 llamadas atendidas en siniestros de Autos

+400.000 llamadas atendidas en siniestros indemnizables de multirriesgos del Hogar, Decesos y Accidentes?®

+5,8 millones de visitas a la web

3,6 millones de visitantes Unicos

1,9 millones de busquedas en el Cuadro Médico

1 No contabilizadas las llamadas a Delegaciones, ni en Contact Centers externos.
2 Comunicaciones via web, mail y otras.
3 No contabilizadas las llamadas de asistencia al hogar.
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Maxima proteccion para nuestros asegurados

A lo largo del aio, se han desarrollado diferentes campanas para dar apoyo comercial a los diferentes canales.

Ejemplos de campanas comerciales en 2016 Principal campana institucional en 2016

Canal bancario

Multiproteccion, dirigida a
todos los segmentos de banca
particulares, banca premier,
negocios y empresas.

multiProteccion

Para que
estés siempre
protegido
Obtén hasta it
1.000 € en una i
tarjeta promocional

]
7 (2 SOLO HASTA EL 29-2.2016
-4
&

L]
Bl Mas informacién (>

Campaiia de hogar en pack
multiseguros, dirigida a
familias.

PACK MULTISI
HASTA 1.000 E
EN UNA TARJETA RE!

ENTRA ¥ CONDCETU =
MIVELDE PROTECCION  1.000 €

Canal asegurador @ Video “Lo importante es saber lo que es importante”

DeseaSeguros

Nos importas
también en los
momentos mas
dificiles.

Segur@aixa

DEGESQOS
€0))Y|HE0)

Campania de Adeslas recubriendo la estaciéon de metro de Sol en Madrid.

Nos importa tu
tranquilidad.



https://www.youtube.com/watch?v=V4s7Ufyl8RU
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Maxima proteccion para nuestros asegurados

Presencia en ramos

La oferta de productos de aseguramiento de
SegurCaixa Adeslas da respuesta a las necesi-
dades de proteccion de particulares, pymes y
autonomos, y empresas, a través de amplias co-
berturas que cubren los principales riesgos que
pueden afectar al bienestar y calidad de vida,
asi como al patrimonio de los asegurados.

Amplia oferta de proteccion
en multiples ramos para todos
los segmentos

Particulares

° .
o Salud WDental kAccldentes _’! Decesos @ Multirriesgos a Automéviles g RCy
Diversos

Salud

Dental Accidentes
Repatriacién

Decesos Hogar

Pymes y auténomos

Turismo Mascotas
Motos Electrodomésticos
Movil

Asistencia en viajes
Proteccién Juridica

Salud

-—'— Multirriesgos
Negocio
Industria

Empresas

Accidentes

&®

Accidentes

Prevision profesional
auténomos

E Automoviles D RC y Diversos

Turismo Proteccién Juridica
Furgonetas Responsabilidad Civil

. Ciberriesgos
Camiones

Comunidades

Salud
Expatriados

w Dental
Dental

[ n .
kAccidentes Multirriesgos

Accidentes Negocio
Industria

a Automoviles g RC y Diversos

Turismo Proteccién Juridica
Furgonetas Responsabilidad Civil
Camiones Ciberriesgos

Comunidades
Obras de arte
Averia maquinaria

Construccién
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Maxima proteccion para nuestros asegurados

Na, formado por mas de 43.000 profesionales, con mas de 1150 cen-

tros de atencidn sanitaria concertados, que garantizan un servicio
de calidad excelente en todas las especialidades médicas. En 2016 se ha dado
cobertura a mas de 3,6 millones de clientes de Salud y se ha incrementado en
un 5% la actividad en los 27 centros médicos propios de Adeslas Salud, con-
secuencia de la incorporacion de nuevos actos y especialidades médicas.

v En Salud, la compafiia cuenta con el mayor cuadro médico de Espa-

En los centros sanitarios se ha continuado con la politica de modernizacion de
los equipos médicos como ecdgrafos, cabinas de audiometria y espirdmetros,
entre otros. Asimismo, se ha seguido invirtiendo en el mantenimiento preven-
tivo y correctivo de la tecnologia sanitaria de los centros y se ha realizado el
traslado del centro médico de Ledn para mejorar sus infraestructuras.

+43.000 23.500
profesionales de la salud partos
30.000.000 582.500

de consultas médicas resonancias magnéticas y TAC

204.000

servicios ambulatorios

9,5 millones
de pruebas diagndsticas

+1.150

centros médicos y policlinicos concertados

347.000

ingresos hospitalarios

tado en un 20%, efectuandose 3,2 millones de consultas dentales.

Esto es especialmente significativo dado que, a comienzos de 2016,
se produjeron varios episodios con gran impacto mediatico por la actuacién
de determinadas empresas vinculadas a la actividad dental. Adeslas cuenta
con un modelo de negocio basado en seguros y no en venta de servicios.
Tiene un equipo profesional de mas de 1.300 odontélogos colegiados, aplica
controles de calidad y transparencia, aporta solvencia, junto con el apoyo de
sus accionistas, y, como entidad aseguradora, esta supeditada al control que
ejerce el Ministerio de Economia y Hacienda a través de la Direccion Gene-
ral de Seguros, por lo que ofrece garantia, rigor cientifico y profesionalidad
en la atencion a los pacientes.

w La actividad en las 150 clinicas dentales de Adeslas se ha incremen-

En 2016 se ha inaugurado una nueva clinica dental propia en El Puerto de
Santa Maria, en Cadiz, y se han llevado a cabo obras de ampliacion en 21
clinicas dentales y de mejora en otras 10.

150 180.000

Clinicas Dentales actos de odontopediatria

3,2 265.000

millones de consultas dentales higienes en odontologia preventiva

+1.300

odontélogos colegiados

310.000

obturaciones y reconstrucciones

910 210.000

sillones en clinicas dentales revisiones de ortodoncia
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Maxima proteccion para nuestros asegurados

Multirriesgos, con 1,2 millones de
asegurados, ha incrementado nota-
blemente su actividad. Hogar lidera la

actividad debido a su mayor cartera, llegando a
gestionar un total de 426.000 siniestros.

— En Negocios y en Empresas se ha
mm ml  incrementado también la actividad,
acorde con el volumen de la cartera:
33.300 siniestros de negocio gestionados, 4.616
siniestros de multirriesgo industrial y danos.

328.000

intervenciones en asistencias al hogar

165.000

siniestros de dafos por agua

79.000

siniestros de rotura de cristales

59.000

siniestros de dafos eléctricos

1,46

dias de plazo medio del abono de facturas a asegurados

+145 millones €
pagados en prestaciones al hogar

El volumen en nimero de pélizas de
a autos ha seguido creciendo en 2016,
lo que, unido a la recuperacion de
la economia, ha provocado un mayor uso del
vehiculo, que ha acabado repercutiendo en un

mayor incremento en el nimero de siniestros
gestionados en el ano.

200.000

siniestros gestionados

127.000

siniestros de asistencia en viaje

29.000

reparaciones realizadas en talleres concertados

17.000

lesionados

54.000

peritaciones realizadas

780

siniestros por impacto con animales cinegéticos

€ SegurCaixa Adeslas 18

El resto de ramos no alcanza las cifras

anteriormente vistas, aunque si apun-

tan frecuencias en la siniestralidad de
determinadas coberturas en ramos tan dis-
pares como responsabilidad civil, accidentes,
decesos, mascotas o asistencia en viaje, entre
otros. Cabe destacar que la cobertura sanitaria
de reembolso de gastos es la mas demandada
en asistencia en viaje.

11.675

siniestros declarados de responsabilidad civil en
Grandes Empresas (incluye RC general, sanitaria,
profesional y de explotacién).

339

repatriaciones gestionadas en el seguro de accidentes
de repatriacion, siendo Africa y Europa los destinos méas
frecuentes.

82%
de los sepelios en Decesos son en la misma localidad,
el 1% requiere traslado internacional.

72%
de los siniestros de mascotas son danos producidos a
terceros, el 22% se producen por la muerte del animal.
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db Experiencia en calidad

SegurCaixa Adeslas esta llevando a cabo trans-
formaciones tanto operacionales como culturales
en la organizacién, donde la experiencia de clien-
te pasa a ser considerada un objetivo estratégico,
al ser tanto un factor clave en la fidelizacion de
sus asegurados como un posicionamiento dife-
rencial frente al resto de competidores.

Integrando la experiencia del
cliente en toda la cadena de valor

Esta experiencia engloba el conjunto de contactos
que el cliente tiene con la compania y abarca la
imagen de marca, el precio, las coberturas, el pro-
ceso de contratacion, la declaracion del siniestro,

la prestacion del servicio, la atencion al cliente, etc.

En 2016, cabe destacar las siguientes mejoras en
la comunicacion a los asegurados:

Se consolida el modelo de comunicacion en
la renovacion de Salud y Auto, mejorando la
personalizacion del mensaje y la flexibiliza-
cién de los contenidos.

Se actualiza la documentacidon contractual
para los clientes extranjeros de HolaBank.

Ademas, se han mejorado los folletos digitales
del canal bancario y las fichas de producto.

&

Se han desarrollado diversas iniciativas para
mejorar la experiencia del cliente.

Se ha revisado la estructura de contact cen-
ters de Salud, Hogar y Autos, mejorando el
acceso a los servicios y reduciendo las trans-
ferencias entre gestores.

Se han reducido los tiempos del proceso de re-
embolso en los productos Plena Extra de Salud.

En Autos se ha mejorado el seguimiento de los
siniestros, potenciando la interlocucién con el
cliente y reduciendo los tiempos del proceso.

€ SegurCaixa Adeslas 19

Todo lo que hecesitas:

de tu seguro de auto
a un solo clic.
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db Experiencia en calidad

Medicion de la calidad
Medicion de la calidad percibida

, ................................................................................................................................................................................................... »
De acuerdo con la metodologia Net Promoter

Score, o indice NPS, se han realizado:

Uno de los objetivos clave de la compania es

gestionar de modo integral la calidad de los ser-
vicios que ofrece, alineando la calidad objetiva y
la calidad percibida por los clientes, con el fin de
lograr su maxima satisfaccion y recomendacion.

” 80.384 encuestas sobre seguros de

Medicién de la calidad objetiva multirriesgos, autos, salud y dental.

Aoeoeererensetettniiietitteiiettitteseetstenesettetteteetterresettstreesettereeseetiereesetetenesseteeteeettetressetsttresetistensettertessttstrresestarresesteressatstered
6.800 encuestas sobre los servicios pres-
. ] | . e e ° | Satisfaccion % ’(cjado?j polr los f;ogpitales del cuadro médico
ueva herramienta de gestion de la calida i e Adeslas Salud.
asistencial para medir los servicios prestados m del cliente
por los profesionales sanitarios y los centros e mblantacién del modelo de encuestas
hospltalarlosl ................... ‘ p. . u
definido en 2015.
Renf)vamon del Certificado de Gestion de Calidad, /8 Lavinculacion de los resultados de las encuestas al CMI
segun ISO 9001:2015, en los centros médicos B8 . SoqurCaixa Adeslas
Adeslas Salud y extension al centro de Ledn. J '
Renovacion del Certificado de Gestion de Calidad, N:J:\ézsel\?élctljztrlgiseaazrg1r;1eJorar la experiencia de los clientes,
segun ISO 9001:2015, en todas las clinicas dentales. . '
Se ha obtenido la Certificacion en la Norma de @
Medio Ambiente 1ISO 14001:2015 en clinicas dentales. \§¢/

&
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db Experiencia en calidad

El gran volumen de actividad desplegado por la compania para atender a
sus clientes y asegurados precisa de la profesionalidad de todos sus em-
pleados y proveedores de prestaciones y servicios, con el objetivo de ofrecer
siempre un alto nivel de calidad en todas sus actuaciones.

SegurCaixa Adeslas es exigente en la calidad del servicio prestado, por lo
que tiene un especial interés en conocer y medir a través de diferentes en-
cuestas la experiencia de cliente y, asi, verificar si ésta se enmarca en los es-
tandares de calidad de la compania. De esta forma se es capaz de identificar
y analizar, junto con las areas de prestaciones de servicio de la compaiia,
aquellos aspectos 0 momentos en que se puedan producir contactos con el
cliente susceptibles de acciones de mejora.

La compania cuenta con el servicio de atencion al
cliente, al que pueden dirigirse las reclamaciones en
caso de desacuerdos con el servicio prestado

Encuestas de satisfacciony
gestion de las reclamaciones

€ SegurCaixa Adeslas 21

Valoracion de la satisfaccion %

Servicios de Atencidn
Sanitaria

97,5

- . .

2015 2016

ASPECTOS MAS VALORADOS
La profesionalidad, asesoramiento, buen
trato y amabilidad, capacidad de respues-

Servicio de Atencién
Dental
97,4

97,1

Dental

2015 2016

ASPECTOS MAS VALORADOS
La comodidad y limpieza de las instala-
ciones y la higiene del personal.

ta, equipamiento y tecnologia, sencillezy
poca burocracia.

Gestién de Servicio de Asistencia
Siniestros en Carretera
97,5 98,2
Multirriesgo 89,9 915 Autos

2015 2016 2015 2016

ASPECTOS MAS VALORADOS

La facilidad de los tramites, la interaccion
personal, la rapidez de respuesta y el tiem-
po de devolucién de las indemnizaciones.

ASPECTOS MAS VALORADOS

La facilidad de los tramites, el trato y
amabilidad y la calidad del servicio en
carretera.
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[3 Innovacion

SegurCaixa Adeslas encara los cambios del en- Nuevos productos y mejoras en las coberturas

0

torno en diferentes ambitos, como, por ejemplo,

atendiendo las necesidades de sus asegurados Nuevos prod uctos
y clientes con el objetivo de ofrecerles mejores
soluciones aseguradoras, coberturas y servicio,
mediante la transformacion de procesos inter-

nos o la forma de relacionarse con asegurados
o proveedores, entre otros.

SegurCaixa Hogar Plurianual
Premia la fidelizacion del cliente en el
momento de la contratacion

SegurCaixa Ciberriesgos
Da respuesta a los riesgos a que se
enfrentan las empresas y los nego-
cios en la nueva era digital

E)

! SegurCaixa Electrodomésticos Adeslas Basico Familia
3 ANOS CON U Gestiona la reparacion de electrodo- Acceso a asistencia ambulatoria pri-
MIS SEGUROS mésticos, televisores, ordenadores y vi- vada con un precio competitivo.
AL MISMO deoconsolas en el domicilio del cliente Limite maximo de copagos y sin
PRECIO cuestionario previo de salud
ME GUSTA SegurCaixa Mavil Protect . SegurCaixa Accidentes Pymes
Proteccién ante dafios por robo o uso Gran flexibilidad de opciones en su
fraudulento del smartphone == contratacion
- SegurCaixa Responsabilidad Civil m SegurCaixa Camiones
m_m  Negocios oEoE Proteccion para transportistas de ca-
Ampliada la proteccion de las activi- miones rigidos o tractocamiones, asi
dades profesionales, las coberturas y como para el remolque y las mercancias
las franquicias
' \ Mas de 50 productos lanzados y
Hogary Auto mejorados para particulares en 2016

A
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[3 Innovacion

e [2NER -
PLENA Plus w
con DENTAL

meses gratis' S
por asegurado

Adeslas

N° 1 en Seguros de Salud
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Ejemplos de las mejoras en las coberturas de los productos

A

Salud

Adeslas Plena, Plena Vital

y Plena Plus

Coberturas de reembolso en fisiote-
rapia, rehabilitacion y podologia, y se
ha doblado el nimero de sesiones de
podologia

Dental

Adeslas Dental Familia
Incorporada la cobertura de
ortodoncia lingual

Multirriesgos Hogar

SegurCaixa Hogar Completo,
Plurianual y Premium

Mejoras en danos por filtraciones y
por actos vandalicos de inquilinos. Se
ha ampliado la proteccién juridica en
viviendas en alquiler

Accidentes

SegurCaixa Accidentes Negocios

y Empresas

Se ha mejorado la tarifa, con descuen-
tos en contrataciones de negocios de
mas de 50 empleados

Baja laboral

SegurCaixa Prevision Profesional
Se han ampliado las coberturas y los
capitales de indemnizacion

Decesos

SegurCaixa Decesos Completo
Ofrece nuevas coberturas como la
posibilidad de obtener rentas para rea-
lizacion de estudios, o estudios gené-
ticos, gestionar el borrado de la huella
digital y acceder a la gama Premium
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Nuevas formas de relacionarse con clientes y
proveedores

En 2016 se han llevado a cabo los siguientes desarrollos e innovaciones:

samy  Reduccion de tiempos en las autorizaciones de Salud mediante el
\®Wy envio de laimagen digital a través de la web de Adeslas.

7 32 nuevos equipos de 3D de diagndstico por imagen.

=| Mejoras en los sistemas de facturacion para
=§' proveedores hospitalarios.

’ Nuevos desarrollos automatizados para las comunicaciones
® con la Administracién publica.

Lanzamiento del area privada de Autos en la web y de la
a nueva app para clientes de CaixaBank en iOS y Android.

-Q Mejoras en Linea Abierta y en Ready to Buy para facilitar
=+ la contratacién de productos.

Adeslas 360 para el canal de empresas, que facilita a clientes
ii‘ y mediadores la gestion de las pdlizas colectivas.

@ Desarrollo de nuevos microsites personalizados para empresas.

€ SegurCaixa Adeslas 24

Consulta tus pdlizas
y siniestras

N° péliza BAN20110403466
Estado  Vigente

@

Modalidad Fin cobertura

Todo riesgo con 23 de octubre
franquicia de 200€ del 2015

~ Mis siniestros

Siniestro N° 36971575 [y gorador
06/10/2015

Siniestro N° 36971575

05/1072015 B e
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S un equipo comprometido ante los nuevos retos

SegurCaixa Adeslas cuenta con 5.123 empleados, totalmente alineados
con el objetivo de ofrecer un excelente servicio a los clientes. La compania
apuesta por el empleo de calidad, la igualdad de oportunidades, el desa-
rrollo profesional y el bienestar en el puesto de trabajo.

La compania, ademas, trabaja para promover el talento dentro de la orga-
nizacion, mejorar la comunicacion interna para transmitir la estrategia y
potenciar la formacion de los empleados en linea con el objetivo de ofrecer
al cliente una experiencia personal y exclusiva.

@ 91,6% de la plantilla cuenta con un contrato fijo

[
@ 75% de mujeres conforman la plantilla

® ~| EI80,9% de las promociones con cambio de

AN categoria profesional son mujeres
/7 1\ S
dmmi 45 nacionalidades en la plantilla
\uwy
A\ | /4

m 1,39 M€ invertidos en formacion

o
I\__l-y 423 acciones de formacion online y a distancia

Perimetro: SegurCaixa Adeslas, AgenCaixa, Centros Médicos Adeslas y Clinicas Dentales propias.

3508

5.123 empleados orientados a ofrecer un servicio
excelente a los clientes

empleados en oficinas propias

201 empleados en AgenCaixa

864 empleados en Servicios Centrales
empleados en centros

médicos y dentales

@ Empleados
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S un equipo comprometido ante los nuevos retos

Primer ano de vigencia del Plan
de Igualdad

En enero de 2016 se firmaba el primer Plan de
Ilgualdad de SegurCaixa Adeslas, S.A. junto con
las centrales sindicales mayoritarias en la com-
pania. A lo largo del ejercicio se pusieron en
marcha las acciones previstas en el Plan:

Igualdad y conciliacion:

Las profesionales de SegurCaixa Adeslas
han mejorado en los grupos y niveles supe-
riores en las nuevas contrataciones. La con-
tratacién femenina ha supuesto el 44,44%
del total.

Se ha dado difusién al Plan al publicarlo
en la intranet corporativa, asi como al pro-
cedimiento de acoso, tanto por razones de
Sexo como por razones morales.

Un total de 156 empleados se han acogi-
do a diferentes medidas de fomento de la
conciliacion que se han puesto en mar-
cha: percepcion de ayuda en comida con
reduccion de jornada, mantenimiento de la
pdliza sanitaria gratuita durante el primer
ano de excedencia por cuidado de hijos e

inclusion del cheque guarderia en el pa-
quete de retribucidn flexible.

Todos los proveedores habituales de ser-
vicios de seleccién se han comprometido
con los criterios establecidos de nuestro
Plan de Igualdad.

Remuneracion justa y compensada:

Se ha continuado utilizando la matriz de
desempeno y posicién en banda como
elemento basico de la politica retributiva,
lograndose incrementos superiores a la
media para aquellas personas con menor
nivel de retribucién y mayor evaluacion
del desempeno.

Dentro del proyecto de Refuerzo del Com-
promiso se ha reforzado el sistema de retri-
bucion variable, del que se beneficia el 100%
de los empleados y que tiene por objetivo
mejorar su retribucion de manera alineada a
la mejora de resultados de la compafia.

Ventajas y beneficios sociales.
Respeto a los derechos colectivos.

Salud y seguridad.

3508

€ SegurCaixa Adeslas

Codigo
Etico
SegurCaixa
Adeslas

26
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Formacion como palanca para
abordar los retos de futuro

La formacién es una constante para mantener a
nuestros equipos actualizados ante los cambios
sociales y los nuevos retos que surgen en nues-
tra sociedad.

Un ano mas, el programa ltinere, dirigido a to-
dos los profesionales, ha desarrollado 6 cursos
presenciales y 13 acciones formativas, y se han
editado 3 cuadernos con periodicidad cuatri-
mestral para un total de 1150 profesionales
inscritos en el programa.

Respecto al programa Agora, dirigido a la Linea
Media, se han desarrollado 11 acciones forma-
tivas, que han englobado tematicas diversas
(compania y negocio, sector, entorno, compe-
tencias y rol de manager).

También los canales comerciales disponen de un
Plan de Formacidn, a través del cual se han reali-
zado un total de 340 cursos y que ha contado con
15,087 asistentes, con 2.854 horas de formacion
impartidas y un total de 66.502 horas lectivas.

Se ha preparado la formacion de postgrado uni-
versitario con la colaboracién de ICEA y la

Universidad de Barcelona, dirigida a gestores de
negocio, que persigue, ademas de transmitir co-
nocimientos técnicos, potenciar las habilidades
de relacion con el cliente.

Se ha impartido formacién en materia de pre-
vencion de riesgos laborales a 255 trabajado-
res. Los centros de Principe de Vergara, Arturo
Soria y Torre de Cristal, en Madrid, han contado
con formacién en lucha contra incendios. Es-
tos, junto con el centro de Ronda Universidad,
en Barcelona, han recibido también formacion
especifica de primeros auxilios.

Se ha impartido formacion especifica en pre-
vencion al personal designado en centros de
Zamora, La Coruna, Sevilla, Murcia, Tenerife y
Ciudad Real, y en Atocha, en Madrid.

Jornada de formacién en lucha contra incendios en Madrid.

3508
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7€ SegurCaixa Adeslas

Ndamero 7, octubre 2016

[ Cuadernos

" /3
itinere 3

Conoce, progresa, crece

conoce, progresa, crece
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Vias para la transmision interna de
la estrategia

En 2016, se ha aprobado y puesto en marcha el
nuevo plan de comunicacion, que tendra vigen-
cia hasta 2017, con el objetivo de aumentar la
visibilidad de SegurCaixa Adeslas y reforzar el
sentimiento de pertenencia a nivel de todos los
empleados de la organizacion. En el ambito in-
terno, el plan persigue la mejora de los canales
de comunicacion, asi como facilitar el flujo de
informacion de forma vertical y horizontal entre
la organizacion.

Entre los avances que se han llevado a cabo a lo
largo de este ano, cabe destacar los siguientes:

Se han desarrollado dos experiencias piloto
de encuentros de personal no directivo, de
diferentes areas, con el Consejero-Director
General, con el objetivo de que tomen con-
tacto con la Alta Direccion y conozcan de
primera mano la situacion de la compania.

Encuesta a 21 directores de area para con-
trastar sus impresiones sobre los procesos
de comunicacién interna.

Elaboraciéon del manual de comunicacion
de crisis.

SegurCaixa Adeslas presenta una organizacion
compleja, con personal trabajando en todo el
territorio nacional en Centros Médicos, en Clini-
cas Dentales, en Delegaciones, en AgenCaixa,
en oficinas propias y en los Servicios Centrales
(en Madrid y Barcelona), por lo que se realizan

2K SegurCaixa Adeslas

El Consejero-Director General, Javier Murillo, en la Reunién Anual de la
Direccién en Barcelona.

5

€ SegurCaixa Adeslas

contactos peridodicos en diferentes ambitos para
reforzar la comunicacioén de la estrategia a todos
los profesionales que trabajan en la compania.
Asi, la intranet corporativa es sin duda una herra-
mienta de cohesion en la organizacion, al mismo
tiempo que las reuniones periédicas de la Direc-
cion, las convenciones de los canales asegurado-
res o la transmision de las ideas por parte de los
Jefes de Departamento a sus equipos.

Reunion Anual de la Direccion
en Barcelona

Javier Mira, Presidente Ejecutivo, y Javier
Murillo, Consejero-Director General, com-
partieron en enero con los cerca de 200
directivos de SegurCaixa Adeslas la evolu-
cion de la compania y sus principales lineas
estratégicas ante los retos de la transfor-
macion digital, los cambios normativos y la
evolucién de los mercados.
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S un equipo comprometido ante los nuevos retos

Plan de Transformacion Cultural

La compafiia se halla inmersa en un proceso de
transformacion cultural en el que se fomenta el
cambio actitudinal de los individuos para alinear
las acciones de todo el colectivo hacia los objeti-
vos de la compania.

Dentro de este proceso de cambio, en 2016 se han
llevado a cabo diferentes acciones que lo ejem-
plifican. Se potencia la transversalidad entre las
diferentes areas de la organizacién para lograr una
mayor eficiencia y agilidad en las respuestas de
los equipos a los retos que se les presentan para
lograr los objetivos marcados. Asi, los desarrollos
conseguidos en el ramo de Autos se han obtenido
gracias a los cambios relacionales entre equipos
compuestos por diferentes subdirecciones, apli-
cando una metodologia de trabajo mucho mas
fluida y dinamica.

El area de Gestion de Clientes lidera
las estrategias y acciones para
incrementar la vinculacion del
cliente con la compania

En el plan formativo Itinere se incluyé una for-
macién especifica sobre la experiencia de cliente
donde se reforzaba la idea de satisfacer e incluso
superar las expectativas de los clientes. Adicio-
nalmente, se ha informado en la intranet sobre las
diferentes acciones para concienciar a las areas
de servicios centrales de la importancia del trato al
cliente, conociendo de primera mano cuales son
las principales demandas, expectativas y necesi-
dades de los clientes.

También en 2016 se han realizado una serie de
elementos de recuerdo o anclajes, como la en-
trega de un calendario de sobremesa a todos los
empleados con frases destacadas sobre la impor-
tancia de la orientacion al cliente, o la publicacion
de contenidos en la intranet que inciden e invitan
a reflexionar sobre la experiencia de clientes.

SegurCaixa Adeslas ha obtenido el
Premio ISCX 2016 (Indice STIGA
de Experiencia de Cliente)

3508
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Los valores de nvestra empresa

PRIMER] respecto al cliente: CALIDAD es hacer @
las cosas bien superando tus \
obligaciones. '

<
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES

NOTAS

Extracto del calendario de sobremesa para empleados.
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Nuestra contribucion a los objetivos de desarrollo sostenible
-

Nuestra contribucion a los objetivos SegurCaixa Adeslas, ademas de asumir el com-
de desarrollo sostenible promiso a favor de la proteccion integral de sus
clientes, contribuye a través de su actividad ase-
o0l Crecimiento econémico sostenible y empleo 31 guradora al crecimiento econémico, a la gene-
racion de empleo de calidad, a la proteccién del
Q Vida sanay promocién del bienestar en todas las edades 33 medio ambiente y a la mejora de la calidad de
Q\\@(ﬂ Compromiso con el medio ambiente - vida de los clientes y de la sociedad.

[*] Referentes en salud y colaboracién con el sector 36

Nuestra contribucion a los objetivos
de desarrollo sostenible
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[I[lﬂ Crecimiento econodmico sostenible y empleo de calidad

La excelente evolucion de la actividad de SegurCaixa Adeslas, a pesar de
la coyuntura econdmica sufrida en los anos de la crisis, ha generado un
impacto positivo tanto en términos econémicos como de empleo.

Impacto econémico

Con multiples acuerdos de colaboracion se contribuye a la generacion de
riqueza en todo el territorio a través de profesionales de la salud, juridicos,
peritos tasadores de danos (hogar, negocios, industrias, autos...), profe-
sionales de empresas de reparacién (hogar, comunidades, comercios) o
de la red de talleres concertados de automdviles, prestadores de servi-
cios de repatriacion de accidentados o de asistencia en viaje, asi como las
colaboraciones de servicios generales. Las inversiones en inmuebles, en
equipamiento de oficinas y en equipos informaticos y tecnolégicos impac-
tan econdmicamente también en los territorios, ademas de cumplir con las
cargas fiscales y de seguridad social que marca la legislacion.

Inversion inmobiliaria y = Impuesto de Beneficios
equipamiento oficinas 57,9 millones de €
1 5,2millonesde€ WA
9 millones de €
IRPF y Seguridad Social

C N\ Inversién en equipos
| informaticos y tecnologia

102,6 millones de €
' 26,6 millones de €

IPS y Recargo de Consorcio?
106,8 millones de €

00008, Periodo medio pago proveedores?
E] 57,5 dias

— sanitaria’

3 Inversién en tecnologia
0
3,3 millones de €

El perimetro incluye a SegurCaixa Adeslas S.A., AgenCaixa, Centros Médicos Adeslas y Clinicas Dentales,
si no se indica lo contrario.

1 Perimetro exclusivo de Centros Médicos Adeslas y Clinicas Dentales propias.

2 Perimetro exclusivo de SegurCaixa Adeslas, S.A.

Apuesta por la creacidon de empleo de calidad

La excelente evolucién del negocio de SegurCaixa Adeslas ha ido en para-
lelo a la creacion de empleo de calidad. En 2016, |a plantilla de la compania
la conformaban 5.123 empleados, un 11% mas que en 2015. Desde 2010,y a
pesar del entorno econémico desfavorable, SegurCaixa Adeslas ha incre-
mentado un 116% la plantilla.

El 91,6% de los empleados tienen una relacion laboral con contrato fijo.
Asimismo, SegurCaixa Adeslas apuesta ademas por la igualdad de opor-
tunidades en el empleo, conformando las mujeres un 75% de la plantilla y
obteniendo el 80,9% de las promociones con cambio de categoria profe-
sional. La inversion total en formacion ha ascendido a casi 1,4 millones de
euros en Servicios Centrales, AgenCaixa, oficinas propias y centros médi-
cos y clinicas dentales propios.

Evolucion empleo

4.037
3.764
2.866
2.638
2.369
o G
2010 20M 2012 2013 2014 2015 2016

alll
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[I[lﬂ Crecimiento econodmico sostenible y empleo de calidad

Colaboraciones con los grupos
de interés

A lo largo de 2016, la compania ha continuado con
su politica de colaboracion con sus grupos de in-
terés, que va mas alla del propio negocio. En este
sentido, cabe destacar las siguientes actividades:

El apoyo a 5 proyectos de investigacion, lide-
rados por profesionales médicos de Adeslas,
a través de las XlII Ayudas Anuales a la Inves-
tigacion Cientifica en Salud de la Fundacién
Mutua Madrilena. Los proyectos de investiga-
cién se han centrado en los siguientes am-
bitos: el conocimiento del patrén de fibrosis
miocardica difusa en pacientes obesos que
sufren un infarto de miocardio, la utilizacion de
la telemedicina para mejorar la estimulacion
cognitiva en pacientes con esclerosis multiple,
la evaluacién de la dieta mediterranea en el
asma infantil, biopsias liquidas para el diag-
néstico molecular de pacientes pediatricos
con glioma difuso y la caracterizacion gené-
tico-molecular de los pacientes con retinosis
pigmentaria, mediante un método de secuen-
ciado masivo de ultima generacion.

@ Informe de Materialidad

La participacion por tercer ano consecuti-
vo en la iniciativa "Desafio Emprende” de la
Fundacién Bancaria “la Caixa’, que pretende
despertar entre los jovenes de ESO y Bachi-
llerato el espiritu emprendedor. Adeslas “apa-
drind” a uno de los equipos ganadores, a los
que propuso el reto de desarrollar una solu-
cion movil (app, tablet...) que proporcionara,
a los pacientes cronicos o con enfermedades
de larga evolucion, soluciones de proximidad
y servicios con su compania de seguros.

Ademas, SegurCaixa Adeslas colabora con
diversas organizaciones apoyando proyectos
de impacto social. Entre ellos cabe destacar

il

la Alianza para la Vacunacién Infantil (GAVI
Alliance), liderada en Espafa por la Funda-
cion Bancaria "la Caixa’; y la campana de
recogida de leche en los servicios centrales
en Barcelona, promovida por la Obra Social
“la Caixa" y el Banco de Alimentos.

\Iacunacién ,,",.9
o{b\a ””7 S

3
"0,

5,

€ SegurCaixa Adeslas

nza Em
\a Prese’
%
“xiey ey, ap enn®?
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c

Ayudanos para que no quede
Ningun nino

sin bigote

Campafa de recogida de leche en los servicios centrales en Barcelona, promovida por la Obra Social "la Caixa" y el Banco de Alimentos.
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O Vida sana y promocion del bienestar en todas las edades

SegurCaixa Adeslas es la compania de segu-
ros lider y referente en salud del pais, cuyo
compromiso con la salud de sus asegurados
va mas alla de proveer un servicio asistencial
excelente, desarrollando para ello multiples ac-
tividades que apoyan los habitos de vida salu-
dable, como eventos deportivos, programas de
educacién para la salud, planes de prevencién
y formacidn para enfermos crénicos.

Premio Deporte y Empresa

Adeslas ha recibido en 2016 el Premio
Deporte y Empresa, otorgado por el jurado
de los Il Premios Maria de Villotay V
Premios Ciudad de la Raqueta, que recono-
cen el papel de SegurCaixa Adeslas como
empresa comprometida con el deporte, en
especial el padel.

Adeslas patrocina la pareja de padel nimero uno del mundo, formada por Fernando Belasteguin y Pablo Lima.

Fomento del deporte

La vinculacion de la marca Adeslas con el mun-
do del deporte permite transmitir a los asegura-
dos los valores positivos del deporte y promover
su participacion en los eventos patrocinados
por la compania.

En 2016, cabe destacar el apoyo de Adeslas a
los siguientes eventos y organizaciones:

World Padel Tour, uno de los torneos con
mayor repercusion internacional, y también
el patrocinio de la mejor pareja de padel del
mundo, Bela y Lima.

La cadena de gimnasios Go Fity también la
carrera Go Fit, celebrada en el mes de no-
viembre en Madrid.

El torneo de golf en el campo de La Herreria,
en El Escorial, dirigido a empresas.

Adeslas |4 "
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¢ Vida sana y promocion del bienestar en todas las edades

Programas de prevenciony
habitos de vida saludable

Los programas de prevencion de Adeslas com-
plementan la amplia oferta de productos de
Salud de la compania y promueven actitudes y
comportamientos favorables para lograr un esti-
lo de vida mas saludable entre los asegurados.

En 2016, se han realizado cuatro nuevas cam-
panas de prevencién en el ambito del cancer de
mama y de cuello uterino, a través de una estra-
tegia multicanal de comunicacion para concien-
ciar a las aseguradas. En el caso del cancer de
mama, se han dirigido a 45.100 aseguradas y se
ha conseguido mejorar la tasa de cobertura en
prevencion mediante la realizacion de mamo-
grafias. Respecto al cancer de cuello uterino se
han dirigido a 76.800 aseguradas, mejorando la
cobertura en prevencién mediante la realizacién
de citologias.

Ademas, con el fin de facilitar informacion y
consejos de salud a los asegurados, se ha se-
guido elaborando contenidos sobre preven-
cioén, que se han hecho llegar a los clientes de
Adeslas a través de los canales de comunica-
cién propios, como web y revistas, y a través de
socios estratégicos.

Durante 2016 se han llevado a cabo un total de
7 programas de prevencion y bienestar, dirigi-
dos a empresas, con el fin de sensibilizar a sus
empleados. Las tematicas han sido: nutricion y
dieta mediterranea, cancer de piel, higiene del
suefno, cancer de mama, cancer de colon, ges-
tion del estrés y riesgos cardiovasculares.

Los programas comprenden la elaboracién de
materiales y contenidos de comunicacion, que
se difunden entre los empleados de las empre-
sas aseguradas.

¢ Tu dieta
es equilibrada?

Averigua si cumple estos requisitos.

Formacion sobre
enfermedades crdénicas

Asimismo, se ha realizado formacidn sobre en-
fermedades crénicas: diabetes, hipertensién y
enfermedades cardiovasculares y respiratorias,
a través de coaching telefénico y también de
forma online, lo que ha permitido acompanary
apoyar a los asegurados participantes en el ob-
jetivo de lograr una mejor calidad para su vida.
En este ano se han llevado a cabo 4 campanas
dirigidas a mas de 32.000 asegurados, en las
que se les invitaba a participar en el programa
de coaching de salud.

Adeslas

N° 1 en Seguros de Salud
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%\@(ﬁ Compromiso con el medio ambiente

Dada la actividad empresarial que desarrolla
SegurCaixa Adeslas, su impacto en el medio
ambiente es limitado. A pesar de ello, desde
hace anos implementa un conjunto de medidas
y actuaciones para reducir su impacto ambien-
tal, que se centran en: mejorar la eficiencia en
el consumo de recursos naturales, la reduccion
de las emisiones de CO,, la sensibilizacion am-
biental de los empleados, la disminucién de los
residuos y el fomento de su segregacién para
facilitar su posterior reciclado y reutilizacion.

Medidas para reducir el impacto
ambiental

A lo largo de 2016, SegurCaixa Adeslas ha
comprobado los resultados positivos de las ac-
ciones implementadas en 2015, consistentes en
la homologacion del mobiliario y las instalacio-
nes del edificio de Juan Gris en Barcelona a los
de Torre de Cristal en Madrid y la utilizacion de
equipos mas eficientes para reducir el impacto
en el medio ambiente.

Asi, se ha producido una reduccién generaliza-
da del uso de los soportes en papel, que se ha
constatado por una menor utilizacién del correo
ordinario y también de los cuadros médicos en

papel, a favor de una utilizacién cada vez mas
extendida de los soportes digitales. Ademas, la
reduccién y homologacién de los equipos de im-
presion realizada por fases a lo largo de 2015 ha
tenido, en concreto, en la Torre Norte un impacto
muy positivo en 2016.

Asimismo, el consumo de energia también se ha
visto reducido como consecuencia de la insta-
lacidon en 2015 de mas de 700 luminarias tipo

Principales magnitudes
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LED y la sustitucién del sistema de ventilacion

y climatizacion.

El agua consumida proviene de la red municipal
de aprovisionamiento. En 2016 se ha producido un
incremento en el consumo total, un 6% mas.

Por ultimo, en materia de reciclaje, la compania
pone a disposicién de los empleados puntos
para la recogida de los residuos. Destaca la
reduccion del consumo de téneres, vinculada al
menor consumo de papel en impresiones.

Consumo total de energia (GJ)

14.499,7 14104,8 74,0

Consumo total de papel (t)*

Consumo total de agua (m®)

63,9 7183,7 7.662,7

2015 2016 2015

Reciclaje de papel (kg)

Reciclaje de plastico (kg)

2016 2015 2016

Reciclaje de téneres (kg)

143.467,8 23090 26825 1.525,0
1.390,0
78.908,5 @ @
2015 2016 2015 2016 2015 2016

El perimetro de los datos a informar incluye Servicios Centrales de Madrid, Barcelona y delegaciones.
* En 2015 se informdé de 106 t en consumo de papel, al incluirse el consumo de Centros Médicos y de Clinicas Dentales.

@
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El liderazgo de SegurCaixa Adeslas en salud
se extiende también al ambito institucional de
la colaboracién publico-privada y al de la difu-
sion de la actividad aseguradora en el campo
de la salud.

SegurCaixa Adeslas cree
firmemente en la colaboracion
publico-privada en la salud

Mas de cuatro décadas
suscribiendo los conciertos con
MUFACE, ISFAS y MUGEJU

SegurCaixa Adeslas es la
compania que cuenta con un
mayor numero de asegurados

'k .
K Referentes en salud y colaboracion con el sector

Colaboracion publico-privada

SegurCaixa Adeslas apuesta firmemente por la
colaboracion publico-privada en el ambito de la
salud y en los beneficios que aporta este tipo de
estrategias, como forma de contribuir a la soste-
nibilidad del sistema nacional de salud. Segur-
Caixa Adeslas realiza una gestion eficiente y sin
merma en la calidad de las prestaciones, que se
ve reflejada en la satisfaccion de los usuarios.

J€lefono de Urgencias
24 h. MUFACE, ISFAS
y MUGEJU.

D00 32 22 37
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Desde hace mas de cuatro décadas, la compania
colabora con las mutualidades de funcionarios
del Estado, suscribiendo los conciertos con la
Mutualidad General de Funcionarios Civiles del
Estado (MUFACE), el Instituto Social de las Fuer-
zas Armadas (ISFAS) y la Mutualidad General
Judicial (MUGEJU). Las personas que trabajan en
la Administracion pueden optar por la cobertura
de la sanidad publica, o por alguna de las enti-
dades de seguro concertadas por su mutualidad,
siendo SegurCaixa Adeslas la aseguradora que
cuenta con un mayor nimero de afiliados.
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Promoviendo activamente los
valores de la salud

En 2016, SegurCaixa Adeslas ha organizado el
quinto Foro de Salud, consolidando este evento
como un punto de referencia para todo el sector,
por el interés de los temas tratados vy la calidad
de los ponentes. El contenido del Foro, celebrado
en el mes de junio en el CaixaForum de Madrid,
iba dirigido al colectivo de empresas y contd

con la asistencia de mas de 300 directivos de
recursos humanos, responsables de prevencion y
de la salud, mediadores, consultores y directores
médicos, entre otros actores del sector sanitario.

Las tematicas que se abordaron en el Foro

se centraron en el entorno actual del sistema
sanitario y el rol de la empresa en el ambito de la
educacion y prevencion para la salud. También
se trataron aspectos relativos a la experiencia del
asegurado y a la promocién de la salud como
elemento diferencial en el ambito corporativo.

A lo largo de sus sucesivas ediciones, el Foro
de Salud se ha consolidado como un evento de
referencia del sector asegurador de la salud,

a la vez que ha potenciado la imagen de
SegurCaixa Adeslas como lider en el sector
asegurador sanitario.

'k .
K Referentes en salud y colaboracion con el sector

Intervencion del Consejero-Director General en el Foro de Salud.
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Participacion en otras instituciones

La pertenencia de SegurCaixa Adeslas a la Inter-
national Federation of Health Plans (IFPH), que
agrupa a mas de 100 companias del sector ase-
gurador de salud de 25 paises, reafirma la po-
sicion de referente en el sector de la compania.
SegurCaixa Adeslas estuvo presente en la Jorna-
da del Executive Development Programme, ce-
lebrado en octubre de 2016, donde participaron
directivos de companias de seguros de salud de
distintos paises, con el fin de conocer experien-
cias de gestién de la salud a nivel internacional.

SegurCaixa Adeslas es patrono de la Fundacion
IDIS, entidad que tiene por objeto promover la
mejora de la sanidad de los ciudadanos y poner
en valor la sanidad privada. También participa
activamente con diferentes entidades del sector
asegurador, por ejemplo, en los diversos comités
de UNESPA (Unién Espanola de Entidades Ase-
guradoras y Reaseguradoras) o colaborando con
ICEA (Investigacion Cooperativa entre Entidades
Aseguradoras y Fondos de Pensiones).

SegurCaixa Adeslas colabora también con la
Fundacion Edad & Vida, cuyo objetivo es mejorar
la calidad de vida de las personas mayores.
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Crecimiento rentable y solvente

Crecimiento rentable y solvente
() Creciendo mas que el mercado

/> Gestidn del riesgo y solvencia

39

41
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SegurCaixa Adeslas ha obtenido unos excelen-
tes resultados, consecuencia de una intensa
actividad comercial y de una gestién estricta
del riesgo y del negocio, lo que ha permitido

a la compania convertirse en la aseguradora,
de entre el grupo de las 5 primeras companias
del ranking de No Vida, que mas ha crecido en
2016, alcanzando los 6 millones de clientes.

Crecimiento rentable
y solvente
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@ Creciendo mas que el mercado

SegurCaixa Adeslas ha crecido un 8,6% mas que en 2015 y ha alcanzado
un volumen de 3.289 millones de euros en primas, 3,9 p. p. mas que la me-
dia del mercado del sector No Vida, con una cuota de mercado del 10%,
porcentaje que supone duplicar su participacion en el mercado desde el
inicio de la crisis, en 2009.

Las primas de nueva produccion han tenido un excelente comportamien-
to, especialmente en los ramos de Salud y Multirriesgo, con un volumen
de 678 millones de euros, cifra que ha supuesto un incremento del 4,2%
respecto a 2015.

€ SegurCaixa Adeslas 39

SegurCaixa Adeslas ha aumentado su beneficio neto hasta los 191 millo-
nes de euros, un 35,8% mas que en 2015, con un ratio combinado que se
sitla en el 89,2%, y ha logrado un crecimiento en el volumen de primas
del 8,6% respecto al periodo anterior, frente al 4,7% de crecimiento me-
dio del sector No Vida.

Beneficio neto Ratio combinado

Primas Evolucion de primas
(en millones de €) (en %) +8,6% Fuente: ICEA
+7,6%
+8,6%
+6,5%
3.289
3.029
+3,4%
+0,8%
G
" SegurCaixa 40 o
2015 2016 Adeslas

(en millones de €)

+35,8%
2015 2016

141

89,2%

90,5%
%P-P-y

2015 2016

Beneficio neto expresado segin RD 602/2016. Incluye un
impacto neto de 63 millones de euros por ejercicio debido
a la amortizacion de activos intangibles (antes de vida (til
indefinida) que exige la reforma del Cédigo de Comercio
(Ley 22/2015, de 20 de julio).
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@ Creciendo mas que el mercado

Liderazgo en salud

En 2016 la compafiia, a través de su marca Adeslas, ha reforzado ain mas

su liderazgo en seguros de salud, con un total de 2.205 millones de euros en
primas, cifra que supone un 6,7% mas que en 2015y 1,6 p. p. por encima del
crecimiento medio del sector. La cifra de clientes ha alcanzado mas de 3,6
millones de asegurados, un 7,8% mas que en el periodo anterior, y una cuo-

ta de mercado del 28,5%, 13 puntos porcentuales por encima del inmediato
competidor. Adeslas ha experimentado un fuerte desarrollo tanto en particula-
res como en empresas, destacando ademas el excelente comportamiento del
seguro dental, que ha superado el 50% de cuota de mercado y ha logrado un
crecimiento del 20% en la actividad.

Volumen de primas de salud y cuota de mercado
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Consolidacion del crecimiento en el resto de ramos

SegurCaixa Adeslas ha crecido en 2016 por encima de la media del merca-
do en los ramos de Multirriesgo, Accidentes, Auto y Responsabilidad Civil,
diversificando asi la posicion de la compania mas alla del negocio de salud y
aportando mas de 1.000 millones de euros al ano en primas y casi el 50% de
la cartera en términos de nimero de asegurados.

El negocio de no salud tiene un
tamano equivalente al de la
‘ 72 entidad del mercado No Vida

Reparto por ramo

(Primas en millones de euros) (Cuota de mercado en %) Fuente: ICEA

2.205

28,5%

1.215

Adeslas

(Primas en millones de euros) (Crecimiento en %)

Salud 2205 +6,7%
Multirriesgo 483 +13,7%
Auto 224 +16,4%
Accidentes . 121 +15,9%
Decesos . "7 :

L +7,1%
RC/Diversos - 139 i
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%; Gestion del riesgo y solvencia

El 2016 ha sido el primer ano de la entrada en
vigor de Solvencia I, donde ha quedado conso-
lidado el proyecto que la compania inicié varios
anos atras.

Gestion activa para optimizar el
riesgo y la rentabilidad

En la culminacién de este proceso se ha esta-
blecido un modelo de riesgos y solvencia, en el
gue se han determinado los limites de tolerancia
y apetito al riesgo.

Asimismo, se ha puesto en marcha el mode-

lo de gobierno del riesgo, que abarca tanto la
aprobacién e implementacion de las politicas
como el desarrollo de la segunda linea de de-
fensa, que incluye:

« La funcién de control de riesgos, basada en
tres pilares:

La existencia de informacion necesaria
para realizar una evaluacion razonable y
cuantificada del riesgo.

El control y supervision de indicadores de
los niveles de apetito al riesgo.

Un modelo de identificacion y evaluacion de
la solvencia a corto y medio plazo, que in-
corpora la evaluacion de los impactos sobre
la solvencia en diferentes escenarios adver-
sos posibles, aunque no sean probables.
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La funcién actuarial, que contribuye a la ges-
tion del riesgo de negocio a base de coordi-
nar el calculo de las provisiones técnicas, la
revision de la politica de suscripcion y rea-
seguro y el aseguramiento de la suficiencia 'y
calidad de los datos.

La funcion de cumplimiento normativo, que
tiene como objetivo asegurar el adecuado
cumplimiento de la normativa y de la legalidad,
asesorando ademas al Consejo de Adminis-
tracion sobre el cumplimiento de los requisitos
normativos.

Por ultimo, se ha establecido un sistema de ge-
neracion de la informacion que, a través de la
automatizacion de los elementos mas relevantes,
permite obtener informacion necesaria con efi-
ciencia y calidad del dato.
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Clientes

Accionistas .
m} Proveedores

Empleados I\—-I'a:/ '/‘,&;\\
uwy

" Sociedad

Medio ambiente

La actividad de SegurCaixa Adeslas se sustenta
en sus valores corporativos, el cumplimiento de
la ley y una estrategia a largo plazo para gene-
rar valor compartido para todos sus grupos de
interés en la triple vertiente: econdmica, social y
medioambiental, en linea con las mejores prac-
ticas del sector y con los objetivos de desarrollo
sostenible.

Valor
compartido
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@CE Valor compartido

Valor
economico

Valor social
y ambiental

Progreso
tecnoldgico
y cientifico

27 centros médicos, 150 clinicas dentales
- propias y 43.000 profesionales de la salud.

30 MM de consultas médicas.
. 23.500 partos.

+1.150 centros médicos y policlinicas con-
. certados, 215 hospitales concertados.

582.500 pruebas diagndsticas alta tecnologia*.

. 4 nuevas campaias de prevencién sobre
- cancer de mama y de cuello uterino dirigi-
- das a 122.000 aseguradas.

4 campanas de formacion sobre enfermeda-
- des cronicas dirigidas a 32.000 asegurados.

. 7 programas de prevencién y bienestar
- para clientes empresa,

32 nuevos equipos 3D de diagnéstico por
- imagen para las clinicas dentales.

Mejora contact center Salud, Hogar y Autos.

Nueva APP de Autos en iOS y Android
- para clientes de CaixaBank.

- Simplificacién de las autorizaciones sani-
* tarias via envio de imagenes digitalizadas.

* Resonancias magnéticas y TAC

€ SegurCaixa Adeslas

ﬂ‘n } Proveedores

- Establecemos mliltiples acuerdos de co-
- laboracion con profesionales de la salud,
- juridicos, peritos, tasadores de dafos, en
- Multirriesgos, Autos, asi como en empresas
- de reparaciones y talleres, etc. :
- 57,5 dias es el periodo medio de pago a
- proveedores,

- Todos los proveedores de servicios de se-

- leccion de personal se han comprometido
- con los criterios establecidos en el Plan de
- Igualdad de SegurCaixa Adeslas.

. Mejoras en los sistemas de facturacion
- para proveedores hospitalarios.
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Inversion en tecnologia sanitaria.
Impuesto de Beneficios.
IVA.

IRPF y Seguridad Social.
IPS y Recargo de Consorcio.

Apoyo a eventos relacionados con el depor-
te como el

, evento de referencia del
sector, con mas de 300 directivos de recur-
sos humanos, entre otros.

Pertenencia y colaboracion con la

(IFPH), la Fundacion IDIS, UNESPA, ICEA
y Edad & Vida.

Apoyo a 5 proyectos de investigacion, lide-
rados por profesionales médicos de Ades-
las, a través de las
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Valor
economico

Valor social
y ambiental

Progreso
tecnoldgico
y cientifico

d Medio ambiente

- La Torre de Cristal, donde se alojan los
. servicios centrales en Madrid, tiene certifi-
. cacion ambiental A,

: Se han homologado el mobiliario y las

- instalaciones del edificio Juan Gris, que al-
- berga los servicios centrales de Barcelona,
- a los de la Torre de Cristal.

Reduccion del consumo de papel en
- un 13,6%. :
- Reduccion del consumo total de energia en
- un 2,7%. :
- Sensibilizacion de los empleados a favor
- de la recogida y el reciclaje.

Sustitucion de equipos de impresion por
- otros nuevos mas eficientes.

- Sustitucion de equipos de iluminacion por
- tecnologia LED.

. Sustitucion del sistema de ventilacion y

- de climatizacion.
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5.123 empleados, un 11% mas que en 2015.
147 MME€ en pagos de salarios.

Apuesta por el empleo de calidad: 91% con
. contrato fijo. '
- 75% de mujeres conforman la plantilla.

. El 80,9% de las promociones con cambio
- de categoria profesional son mujeres.

: 423 acciones de formacion online
-y a distancia.

Crecimiento rentable y sostenible a largo

plazo, con y un ratio
combinado del 89,2%.
La en-
tre 2009 y 2016, hasta el 10%.

de seguro.

Apoyo a iniciativas sociales como la

, que lidera la Fundacién Bancaria
“la Caixa" en Espana.

Apoyo a la iniciativa

de la Fundacién Bancaria “la Caixa’, con-
sistente en desarrollar una aplicacién maévil
para pacientes cronicos por parte de estu-
diantes emprendedores.
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La transparencia y el didlogo con los grupos

de interés es parte central de la estrategia de
gestién responsable de SegurCaixa Adeslas. A
través de la escucha de las expectativas de sus
grupos de interés, la compania las integra en su
estrategia y les da respuesta mediante multiples
iniciativas que tienen como finalidad mejorar de
manera continuada su gestion y reputacion.

Anexos
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Informe de Materialidad

Para realizar el Informe Integrado de SegurCaixa Adeslas, se ha realizado
un trabajo de analisis y consulta a los grupos de interés internos y externos
de la compania. Para identificar los temas reportados y asi ofrecer informa-
cion relevante, se ha utilizado la metodologia AA1000 de Accountability,
consistente en:

Tener en cuenta los aspectos méas destacados del sector financiero y
asegurador mediante los informes anuales, asi como revisar los aspec-
tos mas importantes de los principales competidores de SegurCaixa
Adeslas y los informes correspondientes a los accionistas mayoritarios
de la compania.

Identificar propuestas de mejora futuras a través de la consulta a los
grupos de interés de SegurCaixa Adeslas sobre el alcance y contenido
del Informe Anual Integrado 2015.

Realizacion de 68 encuestas online a distintos empleados de SegurCaixa
Adeslas, como jefes de departamento, directores de areas y directores.

Realizacion de un andlisis cualitativo sobre una muestra de las noticias

vinculadas a la compania publicadas durante el afio, asi como un anali-
sis de tendencias en el sector asegurador en Espana utilizando la herra-
mienta Google Trends.

Revisar y actualizar la matriz de materialidad de la compania.
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CONCLUSIONES DE LOS EXPERTOS EN RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA

Los expertos consultados valoran el continuo esfuerzo de la compania para
ofrecer informacién clara y de forma sintética en su informe anual integrado.
En cuanto a la estructura del mismo, sugieren una divisién de la informa-
cion en capitulos que permita una lectura comoda y segmentada para cada
grupo de interés. Otro aspecto valorado por los expertos consultados es la
agilidad de la compafia en la adaptacion de la normativa a Solvencia Il. En
cuanto al diseno del informe, resaltan el buen uso de los enlaces, que facilita
la navegacion por los diferentes apartados del informe.

Grupo de Interés
Academia

Organizacion

Los principales temas sobre el desempeno del sector asegurador en los
que los expertos detectan posibles avances son:

Mayor transparencia en materia ambiental, social y de buen gobierno
(ASG), marcada por la directiva europea de divulgacion de informacion
no financiera y diversidad (2014/95/EU).

Adaptacién a la directiva Solvencia Il para proporcionar mejores pro-
ductos aseguradores para los ciudadanos.

Ofrecer informacién mas detallada sobre sus proveedores de salud.

)
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Mayor coherencia entre las politicas de RSE y el negocio, vinculando la
accion social al impacto de su actividad.

Poseer politicas de responsabilidad social en consonancia con el im-
pacto del negocio de las campanas aseguradoras.

Riesgos potenciales

Los posibles riesgos potenciales en relacion a SegurCaixa Adeslas que
remarcan los expertos son:

La transformacion digital va a permitir realizar transacciones sin necesi-
dad de utilizar un intermediario y supone una oportunidad para buscar
nuevos modelos de negocio.

El envejecimiento de la poblacién y la capacidad para ofrecer productos
y servicios adecuados a la pirdmide poblacional.
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METODOLOGIA EN EL ANALISIS DE TENDENCIAS EN EL SECTOR
FINANCIERO Y SEGUROS

La elaboracién del analisis de tendencias en el sector financiero y de segu-
ros consta de dos partes:

Las tendencias en el sector mediante la herramienta Google Trends,
que permite observar el impacto de SegurCaixa Adeslas en relacion a la
competencia e identificar las noticias que han tenido mas repercusion.

Las noticias sobre el sector y sobre SegurCaixa Adeslas, para conocer
qué temas relevantes relacionados con la compania y el sector han sido
noticia durante 2016.

El mayor volumen de bidsquedas en Google sobre SegurCaixa Adeslas
en Espana se sitla en las comunidades de Madrid, Galicia y Cataluna.
Ademas, al igual que en los anos anteriores, las principales busquedas
de Adeslas en Google se vinculan al cuadro médico, al negocio dental, a
las citas online, a direcciones y a teléfonos.

Para la revision y el analisis cualitativo de las noticias aparecidas en los
medios sobre SegurCaixa Adeslas y el sector asegurador en Espana, se ha
tomado un universo de 2.300 noticias y se han analizado un total de 300,
con un error del 5,3% y un nivel de confianza del 95%. Las noticias se han
clasificado segun los temas a los que hacian referencia y se han ordenado
por notoriedad. Asi, segun su reiteracion, se han clasificado las noticias en:
temas poco notorios, temas medianamente notorios y temas muy notorios.
Finalmente, también se ha considerado el tono de la noticia (positivo, neu-
tro o negativo).

)
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Matriz de Materialidad

Temas relacionados con Temas relacionados con
los Clientes los Accionistas

Didlogo con los grupos de interés[]

Integracién de criterios sostenibles en productos y servi
| valor para el accionista

Accesibilidad a los productos de ase
sostenible y solvente del negocio

Informacién clara y transparente y marke
arencia

Innovacion y desarrollo de nuevas tecnologias, productos y sistem
ategia corporativa

- Importancia para
Bienestar en ento de habitos de vida y de prevencion entre los asegurados
Acciones en beneficio de la sociedad

Proveedores responsables social y ambientalmente

Igualdad y diversi Gestion del impacto ambiental

Temas relacionados con ~ Temas relacionados con
los Empleados el Medio ambiente y la Sociedad

SegurCaixa Adeslas

Importancia para
los grupos de interés

B Alta
O Media
¥ Relativa
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Quienes, bajo cualquier titulo, llevan la direccion efectiva de la entidad son
personas fisicas de reconocida honorabilidad y con las condiciones nece-
sarias de cualificacion y experiencia profesional.

CONSEJO DE ADMINISTRACION

Nombre
D. Javier Mira Prieto-Moreno

D. Antonio Lépez Taracena

Cargo
Presidente Ejecutivo

Vicesecretario no Consejero

COMITE DE DIRECCION

Nombre

D. Tedtimo Saez

€ SegurCaixa Adeslas 49

T Volver a

Subdirector General Econdmico-
Financiero y Control de Gestion

Secretario General
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N°c TOTAL DE EMPLEADOS EN LA
PLANTILLA DE SEGURCAIXA ADESLAS

DISTRIBUCION DE LA PLANTILLA POR
GENERO

Ne total de mujeres

EDAD MEDIA DE LA PLANTILLA

Edad media del Grupo

N°c TOTAL DE EMPLEADOS EN LA
PLANTILLA DE SEGURCAIXA ADESLAS

€ SegurCaixa Adeslas
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Mayores de 51 anos
ANTIGUEDAD DE LA PLANTILLA

Plantilla Centros médicos y dentales
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DISTRIBUCION DE LA PLANTILLA POR 2015 2016 AgeNCaixa e
TIPO DE CONT R AT O e HOM €S 6,4% . 001% ...
N total de empleados con contrato fijo / tiempo 2459 2,625 MU TS e 00% . 001% ..
completo Totalgeneral 19% 001%
Ne total de empleados con contrato fijo / tiempo 1.744 2.067 Oficinas propias
PRICIRl Hombres 14% 21%
NO total de empleados Con Contrato temporal / 164 179 ...M.ll.l.j.é.i’.é..s. ...................................................................................................................................... :I “é’% ........................... :I...é.% ..............
Hempo COmMpIetO fg{g'j”égﬁé}gi """""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 13% 17%
NO .to.tal de empleados con COﬂtl’atO tempOI’a| / 243 252 Centrosmédicosydentales .......................................................................................................................................
tempo parcil Hombres o 2%4%  268%
DISTRIBUCION DE LA PLANTILLA POR 2015 2016 MU e 169% ... 181% ..
CATEGORIAPROFESIONAL Total general 18,2% 19,5%
DireCtiVOS5O ................................. 4 4 ................ SELECCIO’N NUEVAS INCORPORACIONES
i i 17 17 ',

g/':sr;gosi;rrﬁﬁlr;nedlos ................................................................................................ 4325 ........................ 49?)1 ............. Y PROMOCION INTERNAS 2015 2016

’ | | N total de vacantes publicadas internamente 52 46 ..
'NACIONALIDADES DE LA PLANTILLA 2015 2016 . N° total de nuevos profesionales incorporados 1201 1549 ..
Netotal de nacionalidades existentes en laplantila 47 45 % de hombres sobre las nuevas incorporaciones | 23,3% ... 200%....
Ne total de empleados de otras nacionalidades, 132 199 ..o de mujeres sobre las nuevas incorporaciones 76,7% . . 800%.....
no espafiola .Ne total de promociones horizontales realizadas 29 B

) Ne total de promociones con cambio de categoria 210 86

ROTACION NO DESEADA profesional
ny - 2015 2016  PIOICSIONal e R
JIndice de rotacion no deseadaporsexo .o 9%de hombres sobre las promociones  176% 191%
Servicios Centrales % de mujeres sobre las promociones  82,4% 80,9%
HOMBreS e 30% 29%...
MUIBTES e 18% o 19% ...
Total general 2,4% 2,3%
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FORMACION 2015 2016
Inversion total en formacion (milesdeeuros)
Servicios Centralesy AgenCaixa a7 ooeer
Oficinas propias y centros médicos y dentales 613 138
O 8l 1030 1399
_Porcentaje invertido en formacion sobre lamasa salarial =~~~
Servicios Centralesy AgenCaixa 09% . .. 2% .
_Oficinas propias y centros médicos y dentales 08% .. 04%
_Promedio invertido porempleado .
Servicios Centralesy AgenCaixa 4108€ 5895€
Oficinas propias y centros médicos y dentales 170,5 € 46,3 €

Subvenciones y compensaciones totales 0€ 71.004 €
fecibidas para la formacion de empleados

Ne total de acciones de formacion realizadas
Servicios Centralesy AgenCaixa
_Formacién presencial M9 “w o
_Formacidn online + distancia 42 .18
Oficinas propias y centros médicosydentales
[Formacion presencial 230 .24
_Formacion online + distancia 56 234
_Total formacion presencial 339 .45
_Total formacion online + distancia 102 423
_Ne total de empleados que han realizado acciones de formacion interna
Servicios Centrales y AgenCaixa 720 1022
Oficinas propias y centros médicos y dentales 1756 2204
Total 2.476 3.226
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Porcentaje de empleados que han realizado acciones de formacion
sobre el total plantilla

Horas de formacion impartidas
Ne° total de horas de formacion presencial impartidas

Servicios Centrales y AgenCaixa 9097 1359
_Oficinas propias y centros medicos y dentales 2260 2235
Ol ....3257 3594
_Ne total de horas de formacion online impartidas
Servicios Centralesy AgenCaixa . 423 L
_Oficinas propias y centros medicos y dentales 7 786 .
Total 595 1.527

Promedio de horas de formacion impartidas
Servicios Centrales y AgenCaixa

‘% de horas de formacion a directores 6,7% .. 04%
‘% de horas de formacion a mandos intermedios 65% .. 50%
% de horas de formacion a resto plantilla 88% .. 946%
_Oficinas propias y centros médicosydentales
% de horas de formacion a directores 00% . 00%
‘% de horas de formacion a mandos intermedios 52% . 197% .
% de horas de formacion a resto plantilla 950% . 80,3%
_Promedio de horas de formacion al aio por empleado, desglosado por sexo
_Horas dedicadas a formacion (hombres) 370% ... 338%
_Horas dedicadas a formacion (mujeres) 630% . 66,2%
_Horas de formacion por empleado (hombres) 100% . 30%
Horas de formacion por empleado (mujeres) 6,0% 8,0%
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INTEGRACIONLABORAL 2005 2016
Ne total de empleados con algun tipo de 34 41
AISCaDACIAad e
% de empleados con algun tipo de discapacidad 0,7% 0,8%
sobre el total

TABLA DE RETRIBUCION 2015 2016

% de empleados sujetos a retribucion variable en funcion de
_cumplimiento de objetivos individuales
Servicios Centrales e 1000%........ 100,0% ..
AGENCBIXA | e 1000%....... 100,0% ..
OfICINAS PropIas e 1000%........ 100,0% ..
Centros médicosy dentales 66% ... 6,0% .
% de empleados sujetos a retribucion variable en funcion de
resultados de empresa e
Servicios Centrales o e 1000%. .. 100,0% ..
AGENCBIXA e 1000%........ 100,0% ..
OfiCiNaS PropIas e 1000% .. 100,0% .
LCentros medicos y dentales o 396%. . 401% .
% de la retribucion variable sobre lamasasalarial =~~~
Servicios Centrales e 2L 234%......
AGENCBIXA e 50,3%...... 546%....
OfICINGS PIOPIAS e 134%. .o 142% .
Centros médicos y dentales 22,5% 24,5%
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REPRESENTANTES POREMPRESA 2015 2016
Servicios Centrales
Comitésde empresa A 30 ..
Delegados de personal .0 .0 .
G O, 29 22
G 2 .8
O
Independientes OO
AGENCaIXA
Comitésde empresa 6 5o
Delegados de personal .0 .0
G O, 6 5
UG e OO
O
Independientes i OO
Oficinas propias
Comitésdeempresa B A
Delegados de personal .80 20 .
GG O, 28 20 .
G 0 18
Sl 2 [
Independientes i OO
Centros médicosydentales
Comitésdeempresa 9 e
Delegados de personal S 18
G O, 25 29 .
L L R A
O
Independientes 0 0
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COMITES DESEGURIDADYSALUD 2015 .. 2016 Empleadas que disfrutaron del permiso de 203 218
Ne total de comités de seguridad ysalud 03 .3 ... MALEIMIARA | e

% de empleados cubierto por comités de 64,4% 58,0% Empleadas que se reincorporaron al trabajo 174 193
seguridady salud . CSPUES de la baja de maternidad

Ne total de delegados de prevencién de riesgos 8 12 Empleados que se reincorporaron al trabajo 37 44

en la compafiia después de la baja de paternidad e

Empleadas que se reincorporaron al trabajo 137 201
ABSENTISMO e 2015 .. 2016 después de la baja de maternidad y se
_Absentismo por accidentes en el centrode trabajo mantuvieron en la empresa mas de 1ano
Ne total de accidentes sin baja laboral ... . 130 29 ... Empleados que se reincorporaron al trabajo - 25 46
N° total de accidentes con baja laboral 86 A% despues de la baja de paternidad y se

Ne total de accidentes con baja laboral 26 36 .Jmantuvieron en la empresa mas de 1800
I T e Porcentaje de empleadas que se reincorporaron 81% 89%

Ne total de jornadas perdidas por accidente en el 347 548 raslabajadematernidad e
GBI A8 I8 O e Porcentaje de empleados que se reincorporaron 82% 100%
.Tasa de absentismo por accidentes (hombres) 005% . 004%  traslabajadepaternidad e
_Tasa de absentismo por accidentes (mujeres) 018%......007% . Porcentaje de empleadas que se reincorporaron 76% 94%

Absentismo por enfermedad y maternidad/paternidad al trabajo después de la baja de maternidad y se
'No total de jornadas perdidas por absentismo 29677 36688 . mantuvieron en la empresa masde1afo
R Dot e b oo e R S Porcentaje de empleados que se reincorporaron i oo
T de atbmoniemo bor enfermedad (hombras L e al trabajo después e la bajs d,e paterni dad y se
Tasa de absentismo por enfermedad (mujeres) 2%  27%  Mantuvieronenlaempresamas detano
_Reincorporacion y retencion tras la baja por maternidad o paternidad
N° total de bajas por maternidad/paternidad 284 e 262 .

Jornadas perdidas por bajas de paternidad/ 17.266 22.330
TNAEEIMIAAG e e

Empleados que disfrutaron del permiso de 41 44

paternidad
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DISTRIBUCION DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS POR RAMO DE
NEGOCIO

.......................................... Unidades =~ Porcentajes
Hogar 23190 ] 288% .
AUOS 16.800 209% .
Negocio 1585 o 20%
Salud 18500 230% .
Dental 20309 ] 253% .
Total 80.384 100%

NUMERO TOTAL DE QUEJAS Y RECLAMACIONES TRAMITADAS EN
12 INSTANCIA

Indice Q/R al mes /

.......................................... Undades 1.000asegurados
S8 e, 908 190
Multirriesgo y RC 1728 1,04
PATCUIAIES Y NEGOCIOS e
Multirriesgo y RC 31 1,50
O O O S S e
Personales A05 e, 025
AUOS 2R OB
Total 11.652 1,36
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QUEJAS Y RECLAMACIONES POR RAMO TRAMITADAS EN 22
INSTANCIA ANTE EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

.............................................................................................. Unidades ~  Porcentaje

Salud B8 T
Multirriesgo y RC 118 16,0%

particulares y negoCios
Multirriesgo y RC T 0,1%

O D S

Personales 2 0 80%

AUOS e 8% oo
Total 736 100%

QUEJAS Y RECLAMACIONES PRESENTADAS POR LOS CLIENTES
ANTE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE
PENSIONES

.............................................................................................. Unidades =~~~ Porcentajes
Salud 85 LM%
Multirriesgo y RC 70 34,3%
particulares y Negocio
Multirriesgo y RC 0 0%
D S
Personales 32 BT
AUOS e 88%
Total 204 100%
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QUEJAS Y RECLAMACIONES RESUELTAS ATENDIENDO A SU FORMA
DE TRAMITACION

.......................................................................................................................................................................... Unidades
No favorable al reclamante 5649 .
[Favorable al reclamante 3.645 .
SCA omite pronunciarse o .....M423
_Favorable parcial reclamante . 934
No admitidas a tramite i
Total 11.652

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

.......................................................................................................................................................................... Unidades
No favorable al reclamante . 490
[Favorable al reclamante 129
_Favorable parcial reclamante . 34
SCAomite pronunciarse ] 81
No admitidas a tramite i
Desestimiento del reclamante
Total 736
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