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Carta del Presidente

El ano 2015 ha sido el primer ejercicio de nuestro Plan Estratégico
2015-2017, el cual contempla unos objetivos ambiciosos en un
entorno de mercado caracterizado por importantes cambios
normativos para la actividad aseguradora.

Nuestra sociedad, perteneciente al grupo empresarial de Mutua
Madrilena y participada por CaixaBank, mantuvo un afo mas un
crecimiento sostenido y superior al del mercado en sus principales
areas de actividad. En Salud, en 2015 nos consolidamos como la
primera entidad del sector, posicidn que mantenemos desde hace
quince anos, alcanzando una cuota de mercado del 28,1%, con una
fuerte presencia ademas en seguros dentales.

Asimismo, logramos destacados avances en otros ramos como el de
Multirriesgo Hogar, con un crecimiento en ingresos del 9,0%, frente
al 2,1% del promedio del sector; en Accidentes, con una mejora

en primas del 24% respecto al ano anterior, y en Decesos, donde
nuestros ingresos por primas mejoraron un 21,9%, mientras que

el sector lo hacia tan solo en un 4,1%. Destaca también la mejora
registrada en el ramo de Autos, un 12,7% respecto a 2014, frente al
aumento medio registrado por el mercado, que fue del 1,7% en 2015.
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Carta del Presidente

En conjunto, los ingresos por primas totales de SegurCaixa Adeslas
superaron, por primera vez, los 3.000 millones de euros en 2015, un
7,4% mas que el ano anterior, y el nimero de clientes se elevd hasta
casi los 5,6 millones. El beneficio neto, por su parte, alcanzo los 204
millones de euros.

Las importantes operaciones corporativas realizadas durante el ano
pasado contribuyeron asimismo a reforzar nuestro crecimiento. Asi,
en 2015 incorporamos las oficinas adquiridas a Barclays Espafna

por CaixaBank a nuestra red de distribucion de bancaseguros,

un canal de venta fundamental para la compania, y tomamos una
participacion en el Igualatorio Médico Quirdrgico y de Especialidades
de Asturias para reforzar nuestra presencia en esta comunidad
autdonoma. En el ambito sanitario, en 2015 vendimos nuestra posicién
en la entidad adjudicataria de la gestién sanitaria del Departamento
de Alzira, en Valencia. No obstante lo anterior, en SegurCaixa
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Adeslas mantenemos nuestro firme interés en seguir desarrollando
proyectos en colaboracion con la iniciativa publica. La firma de los

conciertos establecidos por MUFACE e ISFAS para 2016 y 2017, y la
préorroga del vigente con MUGEJU, dan buena prueba de ello.

En definitiva, 2015 ha sido un ano intenso en el que hemos
desarrollado un amplio conjunto de iniciativas que les animo a
conocer a través de la lectura de este Informe.

Por ultimo, quiero aprovechar estas lineas para agradecer, en nombre
del Consejo de Administracion que presido, su valiosa contribucién a
todos los empleados y colaboradores de la compania. Su implicacion
y esfuerzo diario hacen posible que cada ano mas clientes confien
en SegurCaixa Adeslas. Y en esta linea seguiremos trabajando, para
ser mejores cada dia.
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Conocenos

Los accionistas de SegurCaixa Adeslas lideran los
mejores rankings del sector

SegurCaixa Adeslas es la compania de No Vida lider en Espana
en seguros de salud. Durante 2015, ha ganado 204 millones de euros,
con un volumen de primas de 3.029 millones de euros y una cuota de
mercado del 9,7%.

Mutua Madrileia es |la entidad lider en solvencia del sector
asegurador espanol y accionista mayoritaria de SegurCaixa Adeslas,
con un 50% de la estructura accionarial. Cuenta con mas de

10,5 millones de asegurados, logrando unos ingresos por primas de
4,333 millones de euros. En 2015, Mutua Madrilena ha incrementado
el valor de sus activos hasta superar los 6.800 millones de euros.

CaixaBank es un grupo financiero, lider del mercado espanol,
integrado por negocio bancario, actividad aseguradora e inversiones
en bancos internacionales y en empresas lideres del sector servicios.
CaixaBank cuenta con 14 millones de clientes y la red mas extensa de
Espana, con mas de 5.000 oficinas y cerca de 9.500 cajeros.
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Estructura accionarial

W

MUTUAMADRILENA

:K CaixaBank
|

50% 100%

€ VidaCaixa

49,92%"
|

€ SegurCaixa Adeslas

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

Grupo Mutua Madrileha

Este ano 2015 ha sido decisivo para el Grupo Mutua Madrilena con
la puesta en marcha de su Plan Estratégico 2015-2017, cuyos ejes
centrales son la internacionalizacion, la transformacién digital y el
impulso a la diversificacion del negocio.

Asi, 2015 marcé un hito histérico para Mutua con el inicio de su
expansion internacional a través de la alianza alcanzada con la
empresa chilena BCI Seguros, la mayor aseguradora de No Vida de
ese pais andino. El acuerdo contempla, ademas, el posible desarrollo
futuro conjunto del negocio asegurador en otros paises

de Latinoamérica.

La operacidon supone un paso mas en el objetivo del Grupo Mutua de
mantener un crecimiento sostenido y rentable buscando nuevas vias
de desarrollo, como representé en 2011 la alianza con CaixaBank y que
lleva consigo, desde entonces, la integracion de SegurCaixa Adeslas
en su grupo empresarial.
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Conocenos

Grupo Mutua Madrileha: Crecimiento sostenido

Por lo que respecta a su negocio asegurador, el Grupo Mutua superd
en 2015 los 10,5 millones de asegurados, logrando unos ingresos por
primas de 4.333 millones de euros, un 4% mas que el ano anterior. El
beneficio neto, por su parte, alcanzé los 228,6 millones de euros. En
el segmento patrimonial, el Grupo incrementd el valor de sus activos
hasta superar los 6.800 millones de euros, y reforzé su solvencia, la
mas elevada del sector asegurador espanol.

Todo ello manteniendo, al mismo tiempo, su firme compromiso social
a través de la Fundacion Mutua Madrilena y las diversas iniciativas
gue 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 ano contra la violencia de género.
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Grupo Mutua Madrilena ha iniciado en 2015 su expansion

internacional en Chile

El volumen de primas alcanza los 4.333 M€

Mas de 10,5 millones de asegurados
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Conocenos

CaixaBank

CaixaBank, accionista de SegurCaixa Adeslas, es el banco minorista
lider en Espana. La entidad, que se caracteriza por la vocacion

de proximidad, la fortaleza financiera y unos valores centenarios
fuertemente arraigados en su cultura, basa su estrategia en la
especializacién, con propuestas de valor adaptadas por segmentos de
negocio, y la constante innovacién tecnoldgica.

El banco da servicio a 13,8 millones de clientes y cuenta con una cuota
de penetracion de clientes del 28,3%. Un 24,0% tienen a CaixaBank
como su banco principal.

CaixaBank esta desplegando el Plan Estratégico 2015-2018 con

el objetivo de reforzar el liderazgo en el mercado espanol y ser
reconocido por su responsabilidad social, calidad de servicio, solidez
financiera y capacidad innovadora.
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CaixaBank ha sido elegido como Best Bank in Spain 2015
por Euromoney y por la revista especializada Global Finance
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Conocenos

CaixaBank: actividad y resultados

En 2015 destaca el crecimiento de las cuotas de mercado de los
principales productos y servicios minoristas gracias a la intensa labor
comercial y la adquisicion de Barclays Bank, SAU.

Los recursos gestionados han crecido un 9,1%, hasta los 296.599
millones de euros, y la cartera de crédito un 4,7%, hasta los 206.437
millones de euros, superando asi las tendencias sectoriales en mas
de 8 puntos porcentuales (+0,7% y -4,8%, respectivamente). Por otro
lado, el resultado atribuido se ha situado en 814 millones de euros
(+31,4% vs. 2014).
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Principales magnitudes

B

ll(.
%

-

1de cada 4 clientes bancarios deposita
su confianza en CaixaBank

Mayor red comercial del pais, con
5.211 oficinas y 9.631 cajeros

Mayor numero de clientes digitales activos:
4,8 millones de banca digital y 2,8 millones
de banca mouvil

344.255 millones de euros
de activo total

12,9% CET 1 regulatorio, el mayor
superavit entre los bancos cotizados

54.090 millones de euros de liquidez total
(15,7% del activo)

Presente en los principales
indices de sostenibilidad: DJS|,
FTSE4Good, CDP A-List
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Conocenos

Transparencia y ética como principios del buen
gobierno de SegurCaixa Adeslas

La Junta General de Accionistas y el Consejo de Administracion
conforman los Organos de Gobierno de la compania.

- Junta General de Accionistas: érgano responsable del nombramiento
de administradores, la aprobacién de las cuentas anuales,
las modificaciones estatutarias o los acuerdos que impliquen
modificaciones estructurales, como procesos de fusién o escisién,
entre otras funciones. La Junta General se ha reunido en 2 ocasiones.

- Consejo de Administracion: tiene como mision la gestion y
representacion de la sociedad. El articulo 37 de los Estatutos
Sociales reserva a la competencia exclusiva de este 6rgano
determinadas materias que pueden implicar la adopcion de
decisiones estratégicas. Este organismo ha aprobado, en 2015, las
politicas escritas que requiere la normativa y que se deben observar
en la toma de decisiones por los érganos de gobierno. El Consejo
de Administracion se ha reunido en 12 ocasiones y se han realizado
otras dos reuniones por escrito y sin sesion.

La compania cuenta también con un Comité de Direccidn.

@ Consejo de Administracion y Comité de Direccion

Carta del Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia Innovacioén
presidente comercial Salud cliente
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La entidad se encuentra adherida a la Guia de Buen Gobierno
Corporativo de las Entidades Aseguradoras, editada por UNESPA,
ademas de cumplir con los requisitos propios del sistema de gobierno
que la legislacion de ordenacion, supervision y solvencia de las
entidades aseguradoras exige.

SegurCaixa Adeslas asume una gestion inspirada
en sus dos accionistas de referencia

De izquierda a derecha: Eduardo de Quinto, Subdirector General de Medios; Carlos Hernandez, Subdirector
General Comercial; Javier Murillo, Consejero-Director General; Tedtimo Saez, Secretario General; Fernando
Pindado, Subdirector General Econdmico-Financiero y Control de Gestion, y Albert Sarra, Subdirector
General de Oferta y Operaciones

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
solvente
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Conocenos

Marcas comerciales segun el canal y los productos

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

Utilizacidon de marcas comerciales:

- En seguros de salud se utiliza la marca Adeslas, salvo en el canal
bancaseguros, que utiliza Adeslas SegurCaixa.

- El resto de seguros utilizan la marca SegurCaixa Adeslas.

€ SegurCaixa Adeslas
Kadeslas A deglas

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

Centro Médico Adeslas Clinica Dental Adeslas

1" Premio de Marca en el Estudio
Top Social Brands

Carta del Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia
presidente comercial Salud cliente
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Trabajar desde los valores corporativos

Disponer de valores corporativos que sean conocidos y compartidos
por todos los miembros de la organizacion es un activo de gran
importancia, ya que conforma la idiosincrasia de la compania,

ayuda a la toma de decisiones y permite hacer patente en el dia

a dia la estrategia debida. Ademas, promueven la motivacion y el
compromiso de los equipos y facilitan la adaptacion de las personas
de nueva incorporacion.

Calidad

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

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

Cercania
Somos accesibles y préximos a las personas, compartiendo

y colaborando desde la escucha activa y la empatia.

@

Dinamismo
Buscamos el liderazgo de manera proactiva, con iniciativa,

desde la innovacion y promoviendo la mejora continua.

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Javier Mira, nuevo Presidente Ejecutivo de
SegurCaixa Adeslas

Javier Mira fue nombrado Presidente Ejecutivo de SegurCaixa Adeslas
en el Consejo de Administracion del 22 de julio de 2015.

Hasta ese momento habia desempenado el cargo de presidente de
la Comision de Inversiones de la compania. Mira ha sido miembro del
Consejo de Administracion desde 2011, fecha en que la sociedad se
integré en el grupo empresarial de Mutua Madrilena.

Javier Mira es un profundo conocedor del sector asegurador y financiero
espanol y cuenta con una larga trayectoria en Mutua Madrilena, donde
ha ocupado diversos puestos de responsabilidad. Desde el pasado mes
de julio es el Director General de Mutua Madrilefna.

Lideres en Cercania

Salud
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2015, un ano de adquisiciones y acuerdos

En 2015 SegurCaixa Adeslas compro a VidaCaixa la totalidad de las
acciones de AgenCaixa, organizacion con una potente fuerza de venta
que servira para acometer el desarrollo de los segmentos de Negocios
y Empresas.

También en este ejercicio se hizo una adenda al contrato de Agencia
para la distribucion de seguros generales suscrito entre CaixaBank y
SegurCaixa Adeslas para la busqueda de clientes a través de la red
bancaria procedente de Barclays.

SegurCaixa Adeslas ha adquirido el 25,15% del capital social del
Igualatorio Médico Quirdrgico de Asturias, S.L., principal compania
aseguradora de esa comunidad.

Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Superando los objetivos previstos para este aiio
en el Plan Estratégico 2015-2017

Carta del
presidente

Consolidacién como la entidad de mayor crecimiento
rentable: +7,4% en primas y +18,8% en BDI.

Liderazgo en Salud, alcanzando una cuota de
mercado del 28,1%.

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

Mas de 5,5 millones de clientes.

Contamos con la confianza de cerca de 1 millon
de funcionarios del Estado.

Primer afo del nuevo Plan Estratégico 2015-2017
de SegurCaixa Adeslas.

Conécenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia Innovacioén
comercial Salud cliente
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Un aho marcado por el crecimiento sobre primas
en todos los ramos

No Vida

Salud

Multirriesgo

Hogar

Auto

Decesos

Accidentes

20

10

50

20

13°

4°

10

3.029 mex

9,7%

2.067 ve 28,1%

425 wve*

329 me€

193 me

151 me€

105 me

6,4%

8,4%

1,9%

7,0%

11,3%

*Las primas de Hogar quedan comprendidas dentro del ramo Multirriesgo.
Fuente: ICEA vy elaboracion propia.

Digitalizacion Prevencién

Nuestro Equipo Crecimiento

solvente

Valor Social

+7,4%

+3,3%
+12,4%

+9,0%
+12,7%
+21,9%

+24,0%

Medioambiente  Retos de futuro
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Lideres en actividad comercial

Gran actividad comercial en el ejercicio 2015

SegurCaixa Adeslas cuenta con una red multicanal y multisegmento
que permite un facil acceso a los productos aseguradores a una gran
cantidad de clientes.

656 millones de nueva produccidn
anualizada

Esta red diversificada y muy activa en la comercializacion de seguros T
permite a la compania mantener ano a ano crecimientos significativos +2.000.000 de operaciones de seguros
en su volumen de negocio.

Impulso del canal bancaseguros

196 asesores especializados
en Pymes

® Canal bancoasegurador
O m 5.030 oficinas
| 4

- Mediante CaixaBank, con una red de 5.030 oficinas* la compafia ha
liderado la distribucion bancoaseguradora en el mercado asegurador
espanol.

- En 2015 se ha creado la figura del Delegado Comercial, con el fin de
tener una interlocucién Unica y mas fluida con los responsables en el
territorio de las distintas redes especialistas de CaixaBank.

Distribucion de

nueva produccion : t
en canal ncremento

- Se ha alcanzado un acuerdo para las actividades de mediacién bancaseguros respecto a 2014
con CaixaBank en la comercializacién de seguros a través de la red

bancaria procedente de Barclays Bank, SAU. 70,1 % +1 617%

*Las oficinas desplazadas no quedan aqui comprendidas.

Carta del Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia Innovacién Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Lideres en actividad comercial

Crecimientos en canales aseguradores Mayor colaboracion con el canal empresas
- Se ha producido un incremento de la fuerza de ventas, alcanzando - Se ha reforzado el numero de ejecutivos de cuentas, asi como el
cifras récord del nimero de operaciones de seguro y de nueva numero de brokers que trabajan con la compania.

roduccion anualizada. - L
P - Crecimientos de dos digitos en el volumen de cartera y en la nueva

- Se mantiene el crecimiento significativo en el ramo de salud produccién anualizada.
(asistencia sanitaria y dental) y se consolida la contribucién creciente
de los ramos no salud.

- A lo largo del ano se han celebrado diversas convenciones con los
diferentes canales aseguradores, donde comparten sus impresiones
e inquietudes.

Canal empresas
. 33 ejecutivos SCA

71 brokers
m 2 centros de Banca Corporativa
89 centros de Banca Empresas

20 centros de Banca Institucional

) Canal asegurador
® m 103 gestores comerciales en 64 delegaciones
1.483 corredores y 949 agentes externos

mv 120 oficinas locales

1.791 asesores de red propia

Se han superado los 100 millones de euros en + 50% de empresas del Ibex 35 aseguradas
primas anualizadas. Un 13% mas que el ano anterior en SegurCaixa Adeslas
Carta del Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia Innovacién Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Lideres y referentes en salud

SegurCaixa Adeslas consolida el liderazgo en salud

SegurCaixa Adeslas afianza su liderazgo y refuerza su crecimiento en
seguros de Salud al alcanzar los 2.067 millones de euros en primas, un
3,3% mas que en 2014, con un crecimiento superior al del sector y una
cuota de mercado del 28,1%.

La compania da cobertura sanitaria a
mas de 3.350.000 clientes.

SegurCaixa Adeslas es la compania preferida por la
mayoria de funcionarios de MUFACE, MUGEJU e ISFAS.

Carta del Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia
presidente comercial Salud cliente
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Colaboracion con la sanidad publica

Ademas, el compromiso de la compania en la colaboracién sanitaria
publico-privada ha vuelto a reforzarse en 2015 con motivo de la
renovacion del concierto sanitario del colectivo de funcionarios de
la Administracion Publica (MUFACE) y de las Fuerzas Armadas
(ISFAS), y en la prérroga del concierto del colectivo de funcionarios
judiciales (MUGEJU). La mayor parte de los afiliados de estas
mutualidades han optado por la sanidad privada. SegurCaixa
Adeslas lidera el nimero de afiliados de cada una de ellas, con una
cifra proxima al millon de personas.

La colaboracién en la concesion administrativa del Hospital
Universitario de La Ribera, en Alzira, ha sido otra forma de
colaboracién con la sanidad publica. Desde 1997, Adeslas ha liderado
la Union Temporal de Empresas para gestionar la prestacion de
asistencia sanitaria en el Departamento de Salud nimero 11 de

la Comunidad Valenciana, que incluia tanto la Atencién Primaria

de la comarca como la Asistencia Especializada y la gestion del
Hospital Universitario de La Ribera, donde se alcanzaron excelentes
resultados. En julio de 2015, la evolucion estratégica de la compahia
ha llevado a poner fin a esa colaboracién para centrarse en el
negocio asegurador, del mismo modo que hace 5 afos se procedio a
la venta del grupo hospitalario.

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Lideres y referentes en salud

SegurCaixa Adeslas, referente en el sector

Adeslas, como referente en el mercado asegurador espanol, ha
organizado por cuarto afo consecutivo el Foro de Seguros de Salud,

que se llevo a cabo el 10 de junio de 2015 en el CaixaForum de Madrid.

Se enfatizo la contribucion que el seguro privado de salud tiene en la
reduccion del absentismo y en el aumento de la productividad en las
empresas, ademas de la agilidad y la flexibilidad horaria que ofrece en
el acceso a los servicios sanitarios.

La apertura del acto conto con la colaboracién del prestigioso Dr. Luis
Rojas Marcos con su ponencia sobre “El papel de la ciencia y el arte
del optimismo”. En el primer panel del Foro se presenté el “Segundo
Barémetro Adeslas de Seguros de Salud”. El segundo panel se centrd
en la calidad de vida de los asegurados.

i i " i 1.
Un momento en la intervencion de Albert Sarra, Subdirector General de
Operaciones, y Juan Ramadn Rallo, Director del Instituto Juan de Mariana, en
el Foro de Seguros de Salud.
Carta del Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia

presidente comercial Salud cliente

17

En la clausura del acto se puso en valor la colaboracion con las
empresas en el impulso de actitudes que conlleven una mejor gestion
del bienestar de los empleados.

El Consejero-Director General, Javier Murillo, en su intervencion en el Foro de Seguros de Salud.

SegurCaixa Adeslas pertenece a la “International Federation
of Health Plans” (IFHP), organizacion internacional de la industria
aseguradora y que actualmente esta integrada por mas de un
centenar de companias aseguradoras de salud de 25 paises. La
IFHP organiza anualmente un Executive Development Program
(EDP) que permite compartir y conocer experiencias de la gestion de
la Salud de diversos paises y organizaciones. Este afo se ha visitado
Australia, Hong Kong, EE. UU,, Irlanda, Holanda, Suiza y Espana.

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Cercania con nuestros asegurados

Dando respuesta a las diferentes necesidades de los

clientes a través de una amplia oferta de proteccion Aproximacion de productos aseguradores

SegurCaixa Adeslas ofrece una amplia gama de productos A lo largo del gjercicio se realizan diversas campanas para los
aseguradores para dar respuesta a todas las necesidades de diferentes canales con el objetivo de satisfacer las necesidades de
aseguramiento de sus clientes. proteccion de la salud y el patrimonio.

1.000 € de regalo*

Y disfruta de hasta

1.000 € cc o0

@ Jovenes '
Protegemos tu salud ,
y la de tu hogar. SonrleSeguro .
°® segurCaixaHOGAR | Agrupa tus seguros BN
(_-9 N x a ‘ ‘; z‘g&rsféﬁaSOGAR y llévate hasta
(o) COMPLETO ;
® » |[Familias

Mogatxnakea

ammy | Negocios y autonomos

.'-. &sSeguros . k 2”:5?0
[ E RN TN kO
—_—
Cp® e —_— Caiy

€ SegurCaixa Adeslas

Empresas
e oen xeeme
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Cercania con nuestros asegurados

La aseguradora con el mayor cuadro médico y con una Acciones de promocion de marca para fomentarla

de las redes dentales mas grandes

cercania a la sociedad

Adeslas pone especial atencion en el desarrollo de su valor corporativo Esta proximidad se hace también extensiva al resto de la sociedad
de Cercania en los seguros y servicios médicos y odontologicos. Para mediante diversas acciones de promocién de la marca Adeslas
ello, dispone de un amplio abanico de profesionales que ofrecen una presentes en:

atencion segura y de calidad a clientes y asegurados.

«» Feria del Libro de Madrid

» Dental Tour, mediante rutas en autocar en los lugares donde se
ENEN — : inauguraron clinicas dentales
2|4 ER - ER Clinicas dentales propias
BEEI “r (1] - - Feria de Bebés y Mamés en Madrid
1
(1 12 : '3 [32] - Port Aventura, en Tarragona
O 5 &5 Ty - AEDIPE, dirigido a 300 directivos de Recursos Humanos
|1 BN 1| - E » Centros Comerciales de La Vaguada y Parquesur en Madrid
1
1 [ 1] ENER L
o =B HO OHR 32 posicién en el ranking de aseguradoras mas
- (13892 valoradas por los lectores de E/ Economista
3|9 (1[4 B
Cuadro médico con mas de 43.000 150 Clinicas Dentales propias con 800 sillones
profesionales de la salud odontoldgicos y 1.122 odontdlogos en toda Espana
Carta del Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia Innovacién Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro

presidente comercial Salud

cliente solvente



SegurCaixa Adeslas 2015 Informe Anual Integrado

Mejorando la experiencia de los asegurados a través de
nuestros recursos y actividades

Desde el momento previo a la contratacidon hasta el momento final
tras la reparacion de un siniestro o la prestacion de un servicio, el
asegurado experimenta toda una serie de vivencias, contactos y
percepciones que configuran su experiencia como cliente,

En SegurCaixa Adeslas se revisan de forma periddica las diversas
interacciones con el cliente desde nuestros valores corporativos de
Calidad y Cercania.

Carta del Conécenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia
presidente comercial Salud cliente
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Focalizados en mejorar la transparencia de la
informacion a los asegurados

Momento previo a la contratacion

El interés por ofrecer una informacién transparente, completa y
suficiente ha sido una prioridad para la compania; de ahi el renovado
compromiso en la adhesién a las Guias de Buenas Practicas de
UNESPA y la adhesion a la nueva Guia en Seguros de Salud.

Ademas, todo el material comercial y publicitario dirigido a clientes ha
mantenido los estandares de revision y transparencia de Autocontrol
que se han aplicado en el canal bancaseguros y que SegurCaixa
Adeslas hace también extensivo al resto de canales.

En 2015, ademas, la compania se ha adherido a la Federacion Mundial
de Anunciantes, cuyo fin es la elaboracién de codigos de buenas
practicas de transparencia, asi como la investigacion, medicion,
formacioén e informacién a sus asociados para conectar con el
consumidor del futuro y trabajar por una legislacion proporcional y
justa, basada en la libre competencia y la autorregulacion.

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Mejorando el proceso de contratacion a través de
nuevas herramientas comerciales

Contratacion y Renovacion

En el canal bancario, destaca el Mapa de Proteccién, como
herramienta comercial que ayuda a determinar el grado de cobertura 'y
la necesidad de proteccion de la salud y el patrimonio del asegurado y
sus familiares.

Lanzamiento de guias didacticas dentro de los Welcome Pack

de Hogar, Auto, Salud, Dental, Decesos y Negocios. Son guias
simplificadas de las coberturas, con ejemplos y consejos de utilizacion
e informacion importante en caso de siniestro.

Para clientes extranjeros se colabora con HolaBank de CaixaBank, con
entregables traducidos en diferentes idiomas (inglés, francés, aleman y
ruso) en seguros de salud, hogar, autos y motos. Ademas se obsequia
al cliente con una carpeta contenedora de la péliza en su idioma.

En el proceso de renovacion se han mejorado diferentes
comunicaciones a clientes de Hogar y Autos segmentando y
personalizando las comunicaciones.

Puesta en marcha de un de

atencion a clientes y no clientes

Carta del
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Prestacion de servicios

Desde el primer momento en que se declara un siniestro, SegurCaixa
Adeslas se vuelca en superar las expectativas del asegurado.

La compania atiende ano tras ano un mayor numero de siniestros,
mejorando el grado de satisfaccion de sus asegurados.

24.154.500 Consultas médicas

25.700 Partos y cesareas

1.900.000 Consultas en centros dentales
926.500 Intervenciones quirdrgicas*

530.800 Pruebas diagndsticas de alta tecnologia**

*Incluye actos terapéuticos y pruebas diagndsticas invasivas
**Resonancias magnéticas y TAC

424.200 Hogar

178.100 Auto

122.000 asistencias en viaje en Auto
320 repatriaciones

Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Medicion de la calidad

Tras la ocurrencia de siniestro y servicio

. ., % de
Los resultados de las encuestas de calidad tras la prestacion de satisfaccion
servicios nos indican el grado de satisfaccidon conseguido por
SegurCaixa Adeslas y si realmente se han alcanzado las expectativas Siniestros Hogar 96,5%
del asegurado y cliente.
Siniestros Negocios 94,4%
Asistencia Auto 97,5%
Se ha finalizado el ano con la certificaciéon en la -
Siniestros Auto 96,6%
, €oNn
un resultado de auditoria excelente CallEaives: Cllares Salue 93,0%
E| ha Canales: Mediadores grandes empresas 100,0%
obtenido también la certificacién ISO 9001:2008 Canales: Mediadores Salud 100,0%
Salud: Autorizacion de prestaciones sanitarias 95,9%
Salud: Contratacion 95,9%
Clinicas Dentales propias 97,4%
Nota: Puntuaciones superiores a 6, en una escala hasta 10, consideradas satisfactorias.
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Innovacion

La innovacion comercial como ejemplo del dinamismo
de Compaiiia

Seguros de accidentes para
pymes y autonomos

SonrieSeguro

» Dental Familia: es un producto que garantiza la prestacion de Adeslas PYVIEH _
servicios bucodentales; con un amplio cuadro privado de mas de 1.100 e Proteja a sus
odontélogos y con 150 clinicas dentales, Adeslas ofrece servicios sin pump—— trabajadores frente a

v . . . ;o hasta 1.000 € de regalo i i i
coste adicional como limpiezas de boca o consultas de diagndsticos. ; “ posibles imprevistos

» En salud se ha renovado toda la gama de productos aseguradores
para pymes, autbnomos y empresas, con nuevas soluciones en
reembolso de gastos o en asistencia sanitaria y dental, tanto para el
canal asegurador como para el bancario.

» Adeslas Expatriados es una novedad destinada a grandes empresas
que tienen desplazados a trabajadores en el extranjero por espacios
de tiempo superiores los seis meses. A parte del reembolso del 100%
de los gastos médicos en el pais de expatriacién, ofrece también
la posibilidad de obtener asistencia médica internacional gracias al
acuerdo con la aseguradora AlG. Ademas, en desplazamientos a
terceros paises ofrece la cobertura de asistencia en viaje, con Travel
Guard, mientras que en Espana se garantiza la atencién sanitaria
mediante el amplio cuadro médico de Adeslas.

La mejor atencitn médica,
‘también fuera de casa.
L1

Adeslas | Expats
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Innovacion

Nuevos productos que responden a las necesidades de
los clientes de SegurCaixa Adeslas

» Para AgenCaixa se han disefiado tres nuevos productos de
Responsabilidad Civil, Riesgos Cibernéticos y Proteccién Juridica
Pymes de mas de 100 empleados.

» Se ha lanzado al mercado el nuevo SegurCaixa Auto Plurianual, que
ofrece mejores condiciones de contratacion y una mayor vinculacion
a través del canal bancario.

» SegurCaixa Decesos Completo, en el canal asegurador, incorpora,
ademas del servicio funerario, la nueva cobertura del Testamento y
un servicio completo en los momentos mas dificiles para una familia,
De muy facil contratacion, no requiere cuestionario de salud previo y
es contratable hasta los 70 anos.

SegurCaixa Auto, TOP 1 de calidad segun
la comparativa de la web ARPEM

Carta del Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia
presidente comercial Salud cliente
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SegurCaixa Proteccion Juridica
para pymes y autonomos

Defiende los intereses

de tu empresa y tus

empleados

Digitalizacion

Prevencion

Nuestro Equipo

- SegurCaixa
DECESOS

Crecimiento
solvente
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Innovacion

Mejoras en las coberturas del canal bancaseguros y del
canal asegurador

En el producto de SegurCaixa Comunidades se han llevado a
cabo mejoras en coberturas en control de plagas o sobre la
responsabilidad civil de la junta rectora.

SegurCaixa Auto Premium, también en el canal bancario, ha
ampliado el limite de contratacion de los vehiculos asegurables en
25.000 € mas. Ofrece la nueva cobertura de subsidio por privacién
del permiso de conduccion por pérdida de puntos.

Para el segmento de Pymes y Autdnomos, se han realizado mejoras
en el SegurCaixa Negocio para las actividades de restauracion,
hoteles, farmacias, despachos y oficinas y centros sanitarios.

SegurCaixa Auto Negocio P

-
£

_f awl
Vayas donde
vayas, conduce
tranquilo

Carta del Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia
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Para este segmento, SegurCaixa Auto Negocio ha mejorado las
coberturas en la asistencia psicologica para familiares de primer
grado en caso de fallecimiento del conductor, en los gastos de
adaptacion del vehiculo y de la vivienda habitual en caso de invalidez
permanente, en la proteccion de danos propios en los casos de
colision con animales cinegéticos y domésticos, etc. Todas estas
mejoras son también extensibles al SegurCaixa Auto y SegurCaixa
Auto Premium.

Para particulares, como en el SegurCaixa Auto Seleccion, se ofrece
un mejor tratamiento en los accesorios para las coberturas de
Danos propios, Robo e Incendio, integrando nuevas coberturas en la
garantia de Accidentes al Conductor y la cobertura del coste de la
inspeccién técnica de vehiculos (ITV).

Paraieondudirsiempre tranquilo

EguiCaixaAUTO

SELECCION

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Digitalizacion

La digitalizacion como palanca clave del nuevo modelo
de compaiiia

SegurCaixa Adeslas se halla inmersa en un proceso de adaptacion
y transformacion al cambio digital, acorde con la evolucion que esta
experimentando la sociedad espanola.

» Productos: se ha ampliado el abanico de productos susceptibles
de ser ofrecidos por las oficinas de CaixaBank y contratados por el
cliente desde cualquier conexion en Linea Abierta a través del Ready
to buy: Adeslas Dental Familia, Adeslas Dental Basico y Proteccién
Juridica particulares. También son ya contratables por Linea Abierta,
Asistencia en Viajes y el seguro de Mascotas.

La compania da respuesta al cambio
digital de nuestra sociedad

2N centros propios
a un solo click.

Bt fla i cda on)e
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Comprometidos con la digitalizacion para ofrecer un
mejor servicio a nuestros asegurados

- Canal Asegurador: las Oficinas de Atencion Comercial (OAC) ofrecen
ya un espacio personalizado para presentar sus ofertas y datos de
contacto, y pueden conseguir un posicionamiento organico mas
relevante en buscadores como Google.

- Clientes: se fomenta el uso de las nuevas tecnologias en las
autorizaciones, ampliando las alternativas de gestion con el cliente.
En Salud se ha mejorado el proyecto “Cita online” con movilidad web
adaptada a cualquier smartphone y multiidioma.

- Empresas: se ha creado un nuevo portal en internet, “Adeslas
360°", accesible desde cualquier dispositivo mévil, que facilita
la comunicacion e intercambio de informacién con empresas y
grandes brokers.

- En Clinicas Dentales se han incorporado 17 equipos de diagndstico
por imagen (16 equipos 3D y un TAC).

» En los Servicios Centrales se han desarrollado nuevas herramientas
de apoyo al proceso de gestién de siniestros en Autos (en una
primera fase para los puestos de trabajo en Call Center, y mas
adelante se hara extensivo al cliente final, incrementando los niveles
de autoservicio).

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Prevencion como clave de futuro

El foco en la prevencion como primer paso para una vida
saludable

Como compania referente en el mercado asegurador, SegurCaixa
Adeslas es consciente del envejecimiento progresivo de la sociedad
espanola. Encarar la vejez desde una posicién de partida saludable
es la labor que la compania ha emprendido, mediante la imparticion
de diferentes cursos y sesiones de formacion orientados a la
concienciacion en prevencion de riesgos y a la integracion de habitos
de vida saludables entre sus asegurados.

A lo largo de 2015 se han llevado a cabo diversas acciones:

» Campana preventiva sobre el cancer de mama, dirigida a 50.708
aseguradas.

» Campana preventiva sobre el cancer de cuello uterino, dirigida a
94.077 aseguradas.

» Se han elaborado noticias y consejos para la prevencion y control de
factores de riesgo de enfermedades crénicas (prevencion del estrés
y la ansiedad en ninos y adultos, prevencion en el abuso de alcohol
y drogas), que se hacen llegar a los asegurados a través de canales
web, newsletter y revistas.

Carta del Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia Innovacioén
presidente comercial Salud cliente
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- Se han organizado jornadas saludables, destacando las de:
« Dieta Mediterranea, ofrecidas al colectivo de empleados de Orange.
» Prevencion del cancer de mama, colon vy piel.

- Higiene del Sueno, destinado al colectivo Ericsson.

También se han desarrollado acciones de coaching telefénico en
Salud orientadas a la prevencion primaria, secundaria y terciaria de
las enfermedades crénicas, donde el coach acompana a la
persona, ayudandole a descubrir obstaculos y desarrollando sus
propios recursos para vencerlos y alcanzar los objetivos en materia
de salud. En 2015 se ha ampliado este servicio al coaching de
deshabituacion tabaquica.

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Prevencion como clave de futuro

Apoyando los habitos de vida saludables mediante la

Campanas de concienciacion sobre la salud . .
presencia en eventos deportivos

Dentro de las diferentes campanas comerciales que SegurCaixa En esa misma linea de promocién de habitos saludables se han
Adeslas ha llevado a cabo en 2015, cabe destacar la campana de esponsorizado diferentes eventos deportivos en 2015, destacando el
concienciacion social para el reconocimiento y cuidado de la salud que patrocinio del World Padel Tour y de la mejor pareja mundial de padel.

se llevé a cabo en mayo de 2015 con el lema “Lo primero es lo primero”.
Se conto con la colaboracion del prestigioso ilusionista y mago Jorge
Blass en la elaboracion de un video donde se invita a reflexionar al
espectador sobre la toma de conciencia de la propia salud.

Otros patrocinios han sido la participacién en el Mutua Madrilefa
Open de Tenis, el acuerdo de patrocinio con los gimnasios Go Fit, el
apoyo asistencial en el Circuito de Golf para Banca Privada o el 2°
Torneo de Golf Adeslas, dirigido a empresas.

‘Lo primero es lo primero”, una de las mejores
campanas del sector segun El Publicista

3 meses gratis
en SALUD y DENTAL

F £ - ' 1 1 - = T
e e L e e E — g o g o

Presentacion del patrocinio de Adeslas al World Padel Tour y a la pareja formada por Fernando Belasteguin y
e . . Pablo Lima.
@ Colaboracion de Jorge Blass @ Lo primero es lo primero
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https://www.youtube.com/watch?v=q1w5wCACo20
https://www.youtube.com/watch?v=gerN5Fv56fU
https://www.youtube.com/watch?v=q1w5wCACo20
https://www.youtube.com/watch?v=19naj2FF5ZA

SegurCaixa Adeslas 2015 Informe Anual Integrado

Fomentando el desarrollo de la formacion de los
empleados de la compaiiia

SegurCaixa Adeslas ofrece a sus profesionales los conocimientos
necesarios en el desarrollo formativo para realizar con excelencia
su labor.

- Ha continuado el desarrollo del programa formativo Itinere, que
desarrolla las competencias necesarias para el personal no
directivo. En 2015 ha culminado la competencia “Calidad de servicio
y orientacion al cliente” y se ha centrado en la competencia de
“Flexibilidad, adaptacion y gestion del cambio”. Se han llevado a cabo
un total de 32 cursos formativos, seguidos por 5.433 participantes*.

- En este ejercicio se ha puesto en marcha el proyecto “Agora”,
programa formativo de 4 anos de duracién en el que se impulsa el
desarrollo del colectivo de mandos intermedios, homogeneizando,
consolidando y desarrollando las competencias en la direccion de
equipos. Es un programa integral que desarrolla conocimientos
técnicos y corporativos, del negocio y del sector, y competencias
de management para el desempeno optimo de las funciones de
estos mandos. Se han realizado un total de 6 cursos, seguidos por
270 participantes.

*Numero de participantes que han completado el curso formativo.
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4.037 4.610
2014 2015
Se han realizado de
Juan Gris, asi como en Delegaciones, Centros Médicos y
Clinicas Dentales
El de los 4.610 profesionales que conforman el
equipo humano de la compania son
52 Posicion en el ranking de las
(encuesta Adecco, abril 2015)
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La igualdad como principal objetivo para el buen
desarrollo de la actividad laboral

Durante el ejercicio se ha alcanzado el acuerdo con las secciones
sindicales de CC. OO0. y UGT, y se ha firmado el | Plan de Igualdad de
SegurCaixa Adeslas, S.A., que tiene como principales objetivos:

- Garantizar la igualdad de trato entre hombres y mujeres, mismas
oportunidades de ingreso, desempeno de su actividad laboral y
desarrollo profesional a todos los niveles.

- Establecer un entorno favorable facilitando a mujeres y hombres
la atencidn a su vida personal, familiar y laboral, asi como evitar
cualquier tipo de discriminacion o trato desfavorable relacionado con
el embarazo, la maternidad y la lactancia.

- Asegurar que la gestion de los Recursos Humanos es conforme a los
requisitos legales en materia de igualdad de oportunidades.

- Prevenir y penalizar el acoso sexual.

Para evaluar su grado de cumplimiento de los objetivos marcados
y acciones programadas se ha constituido una Comisién de
Seguimiento del Plan de Igualdad formada por representantes de la
Empresa y de los Trabajadores.

Es importante destacar que en el Informe de diagndstico de

la situacion actual no se ha observado discriminacion en los
procedimientos de seleccién, compensacién y promocién seguidos
por la empresa.

Lideres en Cercania Innovacién

Salud

Hitos 2015 Experiencia

cliente
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En materia de retribucion se ha puesto en marcha para el conjunto
de la plantilla un nuevo sistema complementario a la retribucion
variable que consiste en aplicar unos porcentajes multiplicadores,
mayores para el personal de base que para la linea media y el
equipo directivo, que se activan en funcion de los resultados
econdmicos obtenidos.

Tras finalizar las obras de acondicionamiento en el edificio de

Juan Gris, en Barcelona, se ha disenado e implantado el Plan de
Emergencias y Evacuacion, y se ha formado a los equipos de
primera intervencién y evacuacion de este edificio, junto con el de
Ronda Universidad de Barcelona. También se han desarrollado
cursos formativos para los equipos de primeros auxilios de Madrid y
Barcelona en el manejo de desfibriladores.

Jornada de formacién en la extincion de incendios a los equipos de primera intervencion de los edificios de
Juan Gris y Ronda Universidad de Barcelona.

Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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w” Crecimiento rentable y solvente

SegurCaixa Adeslas es la entidad de No Vida con mayor
crecimiento rentable

Crecimiento en primas Top 5 entidades de No Vida Evolucion SegurCaixa Adeslas
Variacion % 2014-2015 Primas M€

+7,4% crecimiento
respecto a 2014

3.029

10 SegurCaixa
Adeslas

30

-10,8% 20M 2012 2013 2014 2015

SegurCaixa tiene una cuota de mercado del 9,7%
(+0,5 p. p. respecto a afno anterior)

En 2015, la Compania representoé el 27,9% del Casi 1.000 M€ de crecimiento en primas
crecimiento de todo el mercado de No Vida en cuatro anos

Fuente: ICEA y elaboracién propia.

~]
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w” Crecimiento rentable y solvente

Consolidando el liderazgo en Salud de SegurCaixa Adeslas

Adeslas mantiene y refuerza su liderazgo

ta d do sobre | da entidad del 0,6 p. p.
cuota de mercado sobre la segunda entidad del ramo en 0,6 p. p.y ya en el ramo de Salud

En el ramo de Salud, SegurCaixa Adeslas aumenté la diferencia en “'
casi duplica a su inmediato competidor.

Volumen de primas de Salud Cuota de Mercado
Millones de € %

Adeslas Competidor 2° Competidor 3¢ Competidor 4°

Fuente: ICEA y elaboracion propia.

A~
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w” Crecimiento rentable y solvente

SegurCaixa Adeslas crece por encima del mercado en
todos los ramos principales

Multirriesgo

+10,8 p. p.

1,6%

Mercado

Decesos

+11 p. p.

4,1%

Mercado

Fuente: ICEA vy elaboracion propia.

Carta del Condcenos Hitos 2015
presidente
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comercial
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Digitalizacion

Mercado

Prevencion

Nuestro Equipo

Auto
+17,8 p. p.
1,7%
]
Mercado
Accidentes
+20,4 p. p.
3,6%

A~

Crecimiento
solvente

33

SegurCaixa
Adeslas

SegurCaixa
Adeslas

Valor Social

Medioambiente  Retos de futuro



SegurCaixa Adeslas 2015 Informe Anual Integrado 34
w” Crecimiento rentable y solvente

Incremento del beneficio neto de un 18,8%
respecto al 2014

Beneficio Neto (millones de euros)

174 El resultado de la cartera de inversiones financieras aportd

+18,8% @ un 14,8% de los 204 millones de euros de beneficio
respecto a 2014 neto alcanzados en 2015, lo que supone un aumento global
del 18,8% respecto a 2014

2014 2015

Ratio combinada

2014 2015 El buen comportamiento de la siniestralidad, la eficiencia
92,1% 90,8% -1,3p.p. operativa y el mayor crecimiento de los ramos mas
respecto a 2014 rentables han permitido mejorar la ratio combinada
en 1,3 puntos en un ano

El margen de solvencia se sitia en el 284% de la
cuantia minima exigida por Solvencia |

Margen de solvencia [

284% de la cuantia minima exigida por Solvencia |

A~
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Entrada en vigor de Solvencia ll en enero de 2016

El 1 de enero de 2016 entra en vigor la nueva normativa de Solvencia Il
con el objetivo de armonizar y modernizar la regulacion de los seguros
a nivel europeo. Este proyecto ha supuesto una implicacién exhaustiva

tanto de la direccién como de las diferentes areas involucradas,
invirtiendo, en su conjunto, mas de 90.000 horas de trabajo en esta
adaptacion, con un coste estimado de 5,1 millones de euros.

Crecimiento rentable y solvente

Objetivos de Solvencia ll

Mejorar la proteccion del consumidor (requisitos de
capital en funcion de los riesgos asumidos).

Mejora en la gestion de riesgos de las entidades
(mediante el conocimiento y administracion de los riesgos,
junto con un adecuado modelo de gobierno del riesgo).

Mayor transparencia tanto hacia el mercado como hacia
los Organismos Reguladores.

SegurCaixa Adeslas lleva trabajando varios anos en la
adaptacion a la normativa Solvencia |l

Carta del Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia
presidente comercial Salud cliente
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La compania ha trabajado en dos aspectos fundamentales:

1. Desarrollar un modelo de informacién que permita a la entidad los

siguientes objetivos:

a. Asegurar una adecuada calidad en toda la informacién que se
suministre al mercado y a los Organismos Reguladores.

b. Disponer de la informacion necesaria para identificar y
administrar los riesgos como calcular los requerimientos minimos
de solvencia.

. Desarrollar un modelo de gobierno del riesgo basado en la

implantacion de las tres lineas de defensa que asegure una adecuada
administracion y control de los riesgos que asume la compania. En
este sentido, durante este Ultimo ejercicio se ha definido:

a. Una estrategia de riesgo alineada con la planificacion estratégica
de la compania.

b. La implantacion de una segunda linea de defensa que cubre el
control y administracién tanto de los riesgos (financieros, negocio,
operacionales y entorno) como del sistema de control interno.

c. Reforzamiento de la auditoria interna como tercera linea de defensa.

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Generando valor para la sociedad

El dialogo como el principal elemento para fomentar la
cultura aseguradora

El dinamismo de SegurCaixa Adeslas hacia la sociedad se traduce en
diferentes ambitos de actuacion.

Como referente del sector asegurador, SegurCaixa Adeslas promueve
la potenciacion del aseguramiento en la sociedad espanola mediante
la participacién o la organizacion de ponencias y conferencias:

- VV Congreso Internacional Dependencia y Calidad de Vida,
organizado por la Fundacion Edad & Vida y celebrado el 11.03.2015
en el Palacete Duques de Pastrana en Madrid, donde intervino como
presidente del médulo 5 el Secretario General, D. Tedtimo Saez, en el
tema "Punto de vista de los representantes de la Administracion”, asi
como de moderador en “La cobertura aseguradora de la atencion a
la cronicidad y la dependencia”.

- McKinsey European Insurance Practice Meeting, organizado por
McKinsey y celebrado en Barcelona el 26.03.2015, que conté con la
intervencion del Consejero-Director General, D. Javier Murillo, con la
ponencia “SegurCaixa Adeslas como caso de éxito".

- Jornada organizada por la Universidad de Barcelona, que tuvo lugar
en dicha ciudad el 27.03.2015. D. Javier Murillo intervino con la
ponencia “La planificacion estratégica en una entidad aseguradora”.

Carta del Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia
presidente comercial Salud cliente
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= V Encuentro Sector Seguros, organizado por el IESE, que se llevo a

cabo en Madrid el 15.04.2015, en el que intervino D. Javier Murillo en
la Mesa Salud y Dependencia.

- IV Foro Seguros de Salud, organizado por SegurCaixa Adeslas

y celebrado el 10.06.2015 en el CaixaForum de Madrid, donde
intervino D. Javier Murillo, Consejero-Director General, en la
inauguracion del acto.

- Dentro del debate sobre los “Escenarios de futuro para una sanidad

sostenible”, organizado por el Foro de Foros y celebrado en Madrid
el 23.09.2015, se conto con la intervencion del Consejero-Director
General, D. Javier Murillo.

- IFHP Executive Development Programme, organizado por el IFHP y

celebrado en Madrid el 28.09.2015, en el que intervino como ponente
el Consejero-Director General, D. Javier Murillo.

- IV Encuentro Iberoamericano de Gestién Sanitaria y Economia de

la Salud, organizado por el UIM en Madrid el 25.11.2015. D. Javier
Murillo abordé el tema “El Sistema Sanitario y el seguro de salud
en Espana”.

@ Informe de materialidad

o
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Generando valor para la sociedad

SegurCaixa Adeslas genera riqueza para el pais, mas
alla de su actividad economica

Desde una vertiente econdmica, como empresa generadora de
beneficios, SegurCaixa Adeslas cumple con las cargas fiscales y de
Seguridad Social que marca la legislacion.

Las inversiones llevadas a cabo en la adquisicion y remodelacion

de inmuebles, junto con la sustitucion de equipamientos en las
delegaciones y servicios centrales, asi como la inversion en equipos
sanitarios en nuestros centros médicos y clinicas dentales, contribuyen
también a la generacién de riqueza en nuestro pais.

Inversién en equipamientos en el nuevo Centro Médico Adeslas en Castellon,

Carta del Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia
presidente comercial Salud cliente
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Un modelo basado en la colaboracion con proveedores
que generariqueza en todo el territorio

La compania también contribuye a la generacion de riqueza de forma
indirecta, a través de los multiples acuerdos de colaboracién con

sus proveedores: profesionales sanitarios, profesionales de equipos
juridicos, peritos tasadores de nuestros diferentes seguros de dafos
(Hogar, Autos, Comercio, Negocios, etc.), asi como los profesionales
de la red de talleres concertados de automodviles o empresas de
asistencia que trabajan en las reparaciones en siniestros de Hogar,
Comunidades y Negocios; empresas y prestadores de los servicios
de repatriacion de accidentados o en los seguros de Asistencia en
Viaje, y todas las colaboraciones generales en los servicios centrales,
Delegaciones, Centros Médicos y Clinicas Dentales Adeslas.

El importe del impuesto de sociedades abonado por
SegurCaixa Adeslas ha superado los 68 millones de euros

El pago por seguros sociales de la compania en 2015 ha sido
de més de 20,5 millones de euros

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Generando valor para la sociedad

Demostrando nuestro compromiso social a través de
patrocinios, colaboraciones y donaciones

SegurCaixa Adeslas también realiza aportaciones a diferentes
organizaciones, fundaciones y ONG, algunas de las cuales se
mencionan a continuacion: Alianza Empresarial para la Vacunacion
Infantil (GAVI Alliance), Fundacion IDIS, Fundaciéon Edad & Vida,
colaboracion con el proyecto Emprende de la Obra Social

“la Caixa", Fundacion Infantil Ronald McDonald, Fundacién Proyecto
Neurofibromatosis, o la donacion en material sanitario a la Fundacién
Atabal, entre otras.

Muestra empresa forma parte de la

| ALIANZA EMPRESARIAL PARA
LA VACUNACION INFANTIL

Algunos medicamentos no deberian mantenerse fuera del alcance de los nifios

Constante involucracion y apoyo
por generar valor social

Carta del Condcenos Hitos 2015 Cercania
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Inversion en infraestructuras,
instalaciones y mobiliario

+ 5.300.000 €

Inversion en equipos informaticos
B (hardwarey software)

¥ + 26.800.000 €

()
Q

Inversion en equipamientos médicos,
infraestructura, instalaciones y mobiliario*

+ 11.380.000 €

o o

9

Importe en donaciones

+ 135.000 €

Nota: Los importes que se detallan corresponden a SegurCaixa Adeslas sin Centros Médicos ni Clinicas
Dentales propios.

* Perimetro de Centros Médicos y Clinicas Dentales propios de Adeslas.
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Consumo eficiente y responsable

SegurCaixa Adeslas tiene un conjunto de normas, procedimientos e
iniciativas de actuacion para reducir el impacto medioambiental, a
pesar de que su actividad no comporta riesgos relevantes. Estos son

los datos de consumos:

Principales residuos

gestionados
Papel (kg)
EL 2014 128.685,5
2015 143.467,8
']J Pilas (kg)
2014 28,4
2015 10,0

[mm

a Plastico (kg)
2014 493,7
2015 2.309,0
a Téner (kg)
M 2014 1.277,7
2015 1.525,0

SegurCaixa Adeslas 2015 Informe Anual Integrado

Respeto por el medio ambiente

Consumos
Consumo total
" de energia (GJ)
,‘ 2014 13.834
2015 14.499
Consumo total
de papel (1)
L 2014 74,9
2015 106,0
Consumo total
ﬁ de agua (m?®)
2014 7.644,3
i 2015 7.183,7
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Iniciativas que contribuyen a reducir el impacto
ambiental de la compaiia

Se han homologado el mobiliario y las instalaciones del edificio

de Juan Gris en Barcelona a los de Torre de Cristal en Madrid. La
utilizacion de equipos e instalaciones mas eficientes permite reducir el
impacto ambiental.

- Nuevo sistema de ventilacion y climatizacion.

- Sustitucion de la totalidad del cableado.

» Nueva iluminacién con la instalaciéon de 700 luminarias tipo LED.
- Nuevo sistema de control de acceso e impresion.

- Cambio de la totalidad del sistema de deteccion y extincion de
incendios.

- Habilitacion de 20 espacios de reunién, nuevos dispositivos
telefonicos IP para cada puesto de trabajo y equipos de
audioconferencias en todas las salas.

- 5 videoconferencias a disposicion de toda la plantilla.

« Destruccion de 28 toneladas de materiales.

La informacidn sobre los consumos hace referencia a servicios centrales de Madrid y Barcelona,
Delegaciones y Centros Médicos,

Carta del
presidente

Condcenos

Hitos 2015

Liderazgo
comercial Salud

Lideres en

Cercania

Experiencia Innovacioén Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro

cliente solvente



SegurCaixa Adeslas 2015 Informe Anual Integrado

Ser la entidad de No Vida de mayor crecimiento
rentable en los proximos anos

Los objetivos alcanzados en el primer ano del nuevo Plan Estratégico
2015-2017 nos permiten aspirar a seguir siendo la entidad de No Vida
de mayor crecimiento rentable en los préximos anos. Para conseguir
este crecimiento, SegurCaixa Adeslas se fundamenta en sus fortalezas:

Profundizar en la transformacion digital de la compania,
potenciando la experiencia y servicio al cliente y |a
eficiencia del modelo operativo.

Un equipo humano formado y comprometido,
preparado para afrontar los nuevos retos.

Respaldo de los accionistas.

Carta del Conécenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia
presidente comercial Salud cliente
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Mantener y reforzar la posicion de liderazgo en el ramo
de Salud, siendo la compania un referente en el mercado
asegurador espanol.

Mantener y reforzar el liderazgo en la distribucion
bancoaseguradora en el mercado asegurador espanol.

Innovacioén Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Anexos

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 compafiia. Para identificar los temas reportados y asi
ofrecer informacion relevante, se ha utilizado la metodologia AA1000 de
Accountability, consistente en:

« Tener en cuenta los aspectos mas destacados del sector asegurador
mediante los informes anuales, como los de las empresas del sector
financiero y seguros participantes en el Programa Piloto de Reporte
Integrado del lIRC, asi como revisar los aspectos 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 2014.

» Realizacidon de 43 encuestas online a distintos empleados de SegurCaixa
Adeslas como jefes de departamento, directores de area y directores.

» Realizacion de un analisis cualitativo sobre una muestra de las noticias
vinculadas a la compania publicadas durante el afo, asi como un
analisis de tendencias en el sector asegurador en Espana utilizando la
herramienta Google Trends.

» Revisar y actualizar la matriz de materialidad de la compania.

© Volver a Generando valor para la sociedad
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CONCLUSIONES DE LOS EXPERTOS EN RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA

Los expertos consultados recalcan la importancia de seguir avanzando en
la claridad de la informacion reportada. Aunque la informacién interna de
la empresa esta reportada de manera clara y agil, se detecta una falta de
criterio homogéneo en la presentacion de los datos comparativos.

Otro aspecto en el que se debe seguir avanzando es en la integracion de
la estrategia, la informacion financiera, social, ambiental y de gobierno
corporativo.

En cuanto al disefio y la navegabilidad del informe, resaltan la importancia
de seguir progresando en formatos que faciliten una lectura comoda y
segmentada para cada grupo de interés.

Grupo de Interés Organizacion

Accionistas Mutua Madrilena / CaixaBank
Academia ESADE
Asociaciones de consumidores CECU

Medios de comunicacion
Entidades sociales y
medioambientales

Media Responsable
Fundacion Imagen y Autoestima
Fundacién Edad & Vida

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Anexos

Informe de materialidad (cont.)

Nivel de desempeno

Los aspectos que los expertos han considerado como mejores que los de la
competencia en cuanto al desempeno de SegurCaixa Adeslas son:

« Diadlogo con los grupos de interés

« Innovacién y desarrollo de nuevas tecnologias, productos y sistemas de
comercializacion

» Bienestar en el puesto de trabajo

«» Accesibilidad a los productos de aseguramiento

» Incremento del valor para el accionista

» Modelo de negocio y estrategia corporativa

« Informacion clara y transparente y marketing responsable

» Gestion prudente, sostenible y solvente del negocio

« Calidad del servicio

» Fomento de habitos de vida y de prevencion entre los asegurados

- Etica empresarial

» Buen gobierno y transparencia

= Acciones en beneficio de la sociedad (accion social)

» Desarrollo profesional

» Igualdad y diversidad

» Gestion del impacto ambiental

« Integracion de criterios sostenibles en productos y servicios

» Proveedores responsables social y ambientalmente

© Volver a Generando valor para la sociedad
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Oportunidades

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

- Incremento de las pdlizas en el sector de no vida, especialmente en los

ramos de salud y decesos, con expectativas de crecimiento en todo el

sector.

Mayor transparencia y claridad en las pdlizas, facilitando informacién

sobre riesgos, derecho a la consulta y reclamacion.

Ofrecer informacién mas detallada sobre sus proveedores de salud.

Mayor coherencia entre las politicas de RSE y el negocio, vinculando la

accion social al impacto de su actividad.

Aumentar la transparencia e informacion de la retribucion salarial de los

miembros de la direccidon de las entidades aseguradoras.

 Poseer politicas de responsabilidad social en consonancia con el impacto
del negocio de las campanas aseguradoras.

» Nuevos canales de contacto y estrategias digitales hacia los clientes.

- Buen uso de la informacion, sobre todo en temas de comunicacion.

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
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Anexos

Informe de materialidad (cont.)

Riesgos potenciales

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

« A pesar del talento y la alta formacion de la joven plantilla de la
aseguradora, la falta de experiencia es una carencia a la hora de detectar
y dar respuestas a los retos de la sociedad, cada vez mas envejecida.

» La necesidad de establecer regulaciones eficaces y mecanismos de
control, obligando a las companias a cumplir con el Derecho Internacional
de los Derechos Humanos. Uno de los elementos clave va a ser la
extension de la responsabilidad de las empresas transnacionales a sus
filiales, proveedores y subcontratas.

© Volver a Generando valor para la sociedad
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Temas mas relevantes

Los temas mas relevantes para SegurCaixa Adeslas por orden de
importancia, segun los empleados consultados, son:

- Modelo de negocio y estrategia corporativa
» Calidad del servicio

43

» Innovacion y desarrollo de nuevas tecnologias, productos y sistemas de

comercializacion
» Buen gobierno y transparencia
- Etica empresarial
» Gestion prudente, sostenible y solvente del negocio
« Desarrollo profesional
« Incremento del valor para el accionista
- Bienestar en el puesto de trabajo (conciliacion)
- Informacion clara y transparente y marketing responsable
- Accesibilidad a los productos de aseguramiento
- Integracion de criterios sostenibles en productos y servicios

» Fomento de habitos de vida y de prevencion entre los asegurados

« lgualdad y diversidad

- Didlogo con los grupos de interés

- Acciones en beneficio de la sociedad (accion social)
» Gestion del impacto ambiental

» Proveedores responsables social y ambientalmente
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Anexos

Informe de materialidad (cont.)

CONCLUSIONES DEL ANALISIS DE TENDENCIAS EN EL SECTOR
FINANCIERO Y SEGUROS

La elaboracion del analisis de tendencias en el sector financiero y seguros
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
gué temas relevantes relacionados con la compania y el sector han sido
noticia durante 2015.

El mayor volumen de busquedas en Google sobre SegurCaixa Adeslas en
Espana se sitla en las comunidades de Madrid, Galicia y Cataluna. Ademas,
al igual que en 2013 y 2014, las principales busquedas de Adeslas en Google
se vinculan al cuadro médico, al negocio dental, 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 2.442 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, neutro
0 negativo).

© Volver a Generando valor para la sociedad
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Anexos

Matriz de materialidad

Temas relacionados con Temas relacionados con
los Clientes los Accionistas

Accesibilidad a los productos de aseguramientolll

Informacién clara y transparente y marketing responsable[]
estion prudente, sostenible y solvente del negocio

obierno y transparencia

cremento del valor para el accionista

negocio y estrategia corporativa
-

Acciones en beneficio de la sociedad

Integracion de criterios sostenibles en productos y servicios
Didlogo con los grupos de interés[]

Innovacién y desarrollo de nuevas tecnologias, productos y sistemas de comerci
Importancia para SegurCaixa Adeslas

-
Calidad del servicioll

Bienestar en el puesto de trabajo[]
Etica empresarial(] Proveedores responsables social y ambientalmente

Igualdad y diversidad Fomento de habitos de vida y de prevencion entre los asegurados

Importancia para
los grupos de interés

M Alta
. . O Media
Temas relacionados con Temas relacionados con _
los el yla Relativa
© Volver a Generando valor para la sociedad
Carta del Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania Experiencia Innovacién Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro
comercial Salud cliente solvente

presidente



SegurCaixa Adeslas 2015 Informe Anual Integrado 46

Anexos

Consejo de Administracion y Comiteé de Direccion

CONSEJO DE ADMINISTRACION COMITE DE DIRECCION

D. Javier Mira Prieto-Moreno Presidente Ejecutivo D. Javier Murillo Consejero-Director General

D. Tomas Muniesa Arantegui Vicepresidente D. Albert Sarra Subdirector General Oferta y Operaciones
D. Javier Murillo Ferrer Consejero-Director General D. Fernando Pindado Subdirector General Economico-

D. Juan Antonio Alcaraz Garcia Consejero Financiero y Control de Gestion

D.2 Maria del Carmen Gimeno Olmos Consejera D. Carlos Hernandez Subdirector General Comercial

D. Ernesto Mestre Garcia Consejero D. Eduardo de Quinto Subdirector General Medios

D.2 Milagros Villa Oliveros Consejera D. Te6timo Séez Secretario General

MUTUA MADRILENA AUTOMOVILISTA,  Consejero
SOCIEDAD DE SEGUROS A PRIMA FIJA

(en su representacion: D. Juan Manuel

Granados Curiel)

D. Teétimo Saez Zazo Secretario no Consejero
D. Antonio Lépez Taracena Vicesecretario no Consejero

© Volver a Conocenos
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Anexos

Empleados

N° TOTAL DE EMPLEADOS EN LA

PLANTILLA DE SEGURCAIXA ADESLAS 2014 2015
Servicios Centrales 800 807
AgenCaixa - 208
Oficinas propias 723 758
Centros médicos y dentales 2.514 2.837

DISTRIBUCION DE LA PLANTILLA POR

GENERO 2014 2015
Ne total de hombres 1.039 1187
Ne total de mujeres 2.998 3.423
EDAD MEDIA DE LA PLANTILLA 2014 2015
Servicios Centrales 44 44
AgenCaixa - 42
Oficinas propias 45 46
Centros médicos y dentales 35 35

© Volver a
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N° TOTAL DE EMPLEADOS EN LA

PLANTILLA DE SEGURCAIXA ADESLAS 2019 2015
Hasta 30 anos 41 43

Entre 31y 40 anos 281 267
Entre 41y 50 anos 296 320

Mayores de 51 anos

Hasta 30 anos - 4
Entre 31y 40 anos - 84
Entre 41y 50 anos - 96

Mayores de 51 anos - 24

Hasta 30 anos 27 21
Entre 31y 40 afnos 215 223
Entre 41y 50 anos 254 274

Mayores de 51 anos 227 240

Hasta 30 anos 1.020 113
Entre 31y 40 afnos 1.003 1176
Entre 41y 50 anos 331 368
Mayores de 51 anos 160 180
Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro

solvente



SegurCaixa Adeslas 2015 Informe Anual Integrado 48

Anexos

Empleados (cont.)

ANTIGUEDAD DE LA PLANTILLA 2014 2015 NACIONALIDADES DE LA PLANTILLA 2014 2015
Directivos 1 1 Ne total de nacionalidades existentes en la 33 47
Plantilla Servicios Centrales 12 12 plantilla

Plantilla Oficinas propias 14 14 Ne total de empleados de otras nacionalidades, 122 132
Plantilla Centros médicos y dentales 3 3 no espanola

DISTRIBUCION DE LA PLANTILLA POR - i ROTACION NO DESEADA 2014 2015
TIPO DE CONTRATO Indice de rotacion no deseada por sexo

Ne total de empleados con contrato fijo / 2160 2.459

tiempo completo Hombres 0,3% 3,0%
Ne total de empleados con contrato fijo / 1.595 1.744 Mujeres 1,3% 1,8%
tiempo parcial Total general 0,9% 2,4%
Ne total de empleados con contrato temporal / 82 164 _
tiempo completo Hombres - 6,4%
Ne total de empleados con contrato temporal / 200 243 Mujeres - 0,0%
tiempo parcial Total general - 1,9%

DISTRIBUCION DE LA PLANTILLA POR

p [0) (0)
CATEGORIA PROFESIONAL 2014 2013 AOMIES iz face
. . (0) (0)
Directivos 38 50 Mujeres 0’90/" 13 O/°
Mandos intermedios 141 175 Total general 11% 1,3%
Resto plantilla 3.858 4.385 Centros médicos y dentales
Hombres 22,2% 24,4%
Mujeres 13,9% 16,9%
Total general 15,3% 18,2%
© Volver a
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Anexos

Empleados (cont.)

SELECCION, NUEVAS INCORPORACIONES
Y PROMOCION INTERNAS

Ne total de vacantes publicadas internamente 33
Ne total de nuevos profesionales incorporados 1141

2014

% de hombres sobre las nuevas 22,4%
incorporaciones
% de mujeres sobre las nuevas 77,6%
incorporaciones
Ne total de promociones horizontales realizadas 19
Ne total de promociones con cambio de 155
categoria profesional
% de hombres sobre las promociones 8,4%
% de mujeres sobre las promociones 91,6%
FORMACION 2014
Inversion total en formacion (miles de euros)
Servicios Centrales y AgenCaixa 473
Oficinas propias y centros médicos y dentales 666
Total 1139
Porcentaje invertido en formacidén sobre la masa salarial
Servicios Centrales y AgenCaixa 11
Oficinas propias y centros médicos y dentales 09
Promedio invertido por empleado
Servicios Centrales y AgenCaixa 591
Oficinas propias y centros médicos y dentales 206
© Volver a

Carta del
presidente

Condcenos Hitos 2015 Liderazgo Lideres en Cercania

comercial Salud

2015

52
1.201
23,3%

76,7%

29
210

17,6%
82,4%

2015

417
613
1.030

0,9
0,8

410,8
170,5

Experiencia Innovacioén

cliente

Subvenciones y compensaciones recibidas para formacion

Subvenciones y compensaciones totales 43.841 0
recibidas para la formacién de empleados

Ne total de acciones de formacion realizadas

Servicios Centrales y AgenCaixa

Formacion presencial 130 109
Formacién online + distancia 22 42
Oficinas propias y centros médicos y dentales

Formacién presencial 187 230
Formacién online + distancia 40 56
Total formacién presencial 317 339
Total formacién online + distancia 62 102
Ne total de empleados que han realizado acciones de formacién interna
Servicios Centrales y AgenCaixa 580 720
Oficinas propias y centros médicos y dentales 1.529 1.756
Total 2109 2.476

Porcentaje de empleados que han realizado acciones de formacion
sobre el total plantilla

Servicios Centrales y AgenCaixa 72,5% 89,2%
Oficinas propias y centros médicos y dentales 47,2% 46,2%
Horas de formacion impartidas

Ne total de horas de formacion presencial impartidas

Servicios Centrales y AgenCaixa 1.412 997
Oficinas propias y centros médicos y dentales 1.576 2.260
Total 2.987 3.257

Crecimiento Valor Social

solvente

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo
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Anexos

Empleados (cont.)

Ne total de horas de formacién online impartidas

Servicios Centrales y AgenCaixa 122,9 423
Oficinas propias y centros médicos y dentales 641,7 171
Total 764,6 595
Promedio de horas de formacion impartidas

Servicios Centrales y AgenCaixa

% de horas de formacidn a directores 1,4% 6,7%
% de horas de formaciéon a mandos 3,7% 6,5%
intermedios

% de horas de formacién a resto plantilla 95,0% 88%
Oficinas propias y centros médicos y dentales

% de horas de formacidn a directores 0,0% 0,0%
% de horas de formaciéon a mandos 1,0% 5,2%
intermedios

% de horas de formacion a resto plantilla 99,0% 95,0%

Promedio de horas de formacion al ano por empleado, desglosado
por sexo

Horas dedicadas a formacion (hombres) 10.313 12.216
Horas dedicadas a formacion (mujeres) 16.419 20.913
Horas de formacion por empleado (hombres) 10 10
Horas de formacién por empleado (mujeres) 5 6
© Volver a
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Innovacién

INTEGRACION LABORAL 2014 2015
Ne total de empleados con algun tipo de 27 34
discapacidad

% de empleados con algun tipo de 0,7% 0,7%
discapacidad sobre el total

TABLA DE RETRIBUCION 2014 2015

% de empleados sujetos a retribucion variable en funcion de
cumplimiento de objetivos individuales

Servicios Centrales 100,0% 100,0%
AgenCaixa - 100,0%
Oficinas propias 100,0% 100,0%
Centros médicos y dentales 6,8% 6,6%

% de empleados sujetos a retribucion variable en funcién de
resultados de empresa

Servicios Centrales 100,0% 100,0%
AgenCaixa - 100,0%
Oficinas propias 100,0% 100%

Centros médicos y dentales 40,4% 39,6%
% de la retribucidn variable sobre la masa salarial

Servicios Centrales 16,2% 30,2%
AgenCaixa - 50,3%
Oficinas propias 15,6% 13,4%

Centros médicos y dentales 21,0% 22,5%

Crecimiento Valor Social

solvente

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo
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Anexos

Empleados (cont.)

2014 2015

REPRESENTANTES POR EMPRESA

Comités de empresa 41 41

CC. OO. 29 29

CSl 0 0

Comités de empresa

CC. OO. - 16

CSl - 0

Comités de empresa

CC. OO0. 12 23

CSl 2 2

© Volver a Confianza en nuestro equipo
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Experiencia
cliente

Lideres en Cercania

Salud

Hitos 2015 Liderazgo

comercial

Carta del Condcenos

presidente

Innovacién

Comités de empresa 3 3

CC. OO. 18 18

COMITES DE SEGURIDAD Y SALUD

% de empleados cubierto por comités de 66,2% 64,4%

seguridad y salud

Crecimiento Valor Social Medioambiente  Retos de futuro

solvente
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Anexos

Empleados (cont.)

ABSENTISMO 2014 2015
Absentismo por accidentes en el centro de trabajo

Ne total de accidentes sin baja laboral 92 130
Ne total de accidentes con baja laboral 37 56
Ne total de accidentes con baja laboral 26 26
in itinere

Ne total de jornadas perdidas por accidente en 474 347
el centro de trabajo

Tasa de absentismo por accidentes (hombres) 0,02% 0,05%
Tasa de absentismo por accidentes (mujeres) 0,15% 0,18%
Absentismo por enfermedad y maternidad/paternidad

Ne total de jornadas perdidas por absentismo 23175 29.677
Ne total de bajas por enfermedad comun 947 1.244
Tasa de absentismo por enfermedad 1,4% 1,4%
(hombres)

Tasa de absentismo por enfermedad (mujeres) 2,2% 2,6%
Reincorporacion y retencion tras la baja por maternidad o paternidad
Ne total de bajas por maternidad/paternidad 200 244
Jornadas perdidas por bajas de paternidad/ 13.267 17.266
maternidad

Empleados que disfrutaron del permiso de 32 41
paternidad
© Volver a
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Empleadas que disfrutaron del permiso de
maternidad

Empleadas que se reincorporaron al trabajo
después de la baja de maternidad
Empleados que se reincorporaron al trabajo
después de la baja de paternidad
Empleadas que se reincorporaron al trabajo
después de la baja de maternidad y se
mantuvieron en la empresa mas de 1 ano
Empleados que se reincorporaron al trabajo
después de la baja de paternidad y se
mantuvieron en la empresa mas de 1 ano
Porcentaje de empleadas que se
reincorporaron tras la baja de maternidad
Porcentaje de empleados que se
reincorporaron tras la baja de paternidad
Porcentaje de empleadas que se
reincorporaron al trabajo después de la baja
de maternidad y se mantuvieron en la empresa
mas de 1 ano

Porcentaje de empleados que se
reincorporaron al trabajo después de la baja
de paternidad y se mantuvieron en la empresa
mas de 1 ano

Digitalizacion Prevencién Nuestro Equipo Crecimiento Valor Social
solvente
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Anexos

Encuestas de satisfaccion

DISTRIBUCION DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS POR 13 ESTUDIOS DE SATISFACCION REALIZADOS EN 2015.
RAMO DE NEGOCIO VISION POR RAMO
S S Estudios a cIithes sobre la vision global de la compania
. . . . (encuestas realizadas)
Unidades Porcentaje Unidades Porcentaje
Hogar 39.130 51,6% 38.346 53,4% Salud Salud Gilobal
Autos 15.810 20,9% 14100 19,6% Contratacion
Negocio 2178 2,9% 2181 3,0% Autorizaciones
Salud 5.918 7.8% 4,402 6,12% Eg;i’;‘:‘\’/'\fgbs
CI|n|§:as Dentales 12.762 16,8% 12.828 17,9% Cliente Directo Colectivos Salud
propias Mediadores Colectivos Salud
Total 75.798 100% 71.857 100% e DariEles
Autos Asistencia en viaje
Gestién de siniestros
Multirriesgos Siniestros Hogar
Siniestros Comercio (Negocio)
Grandes empresas Mediadores RC y Danos
© Volver a
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Anexos

Quejas y reclamaciones

NUMERO TOTAL DE QUEJAS Y RECLAMACIONES TRAMITADAS EN
12 INSTANCIA

indice Q/R al mes /

s 1.000 asegurados
Salud 1.722 1,75
Multirriesgo 1.5654 1,10
Personales 269 0,18
Autos 265 0,56
Total 9.810

QUEJAS Y RECLAMACIONES RESUELTAS ATENDIENDO A SU
FORMA DE TERMINACION

Unidades Porcentaje

Favorable al reclamante 2.840 29,0%
Desfavorable al reclamante 5.161 52,6%
Parcialmente favorable al reclamante 693 7,0%
Compania omite pronunciarse 1116 11,4%
Total 9.810 100%
© Volver a
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QUEJAS Y RECLAMACIONES POR RAMO TRAMITADAS EN 22
INSTANCIA ANTE EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Unidades Porcentaje

Salud 488 80,3%
Autos 8 1,3%

Multirriesgo 90 14,8%
Personales 22 3,6%
Total 608 100%

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

Unidades Porcentaje

Desfavorable al reclamante 399 65,6%
Favorable al reclamante 110 18,0%
Servicio de Atencién al 65 10,8%

Cliente omite pronunciarse

No admitidas a tramite 3 0,5%
Favorable parcial 29 4,8%
reclamante

Desistimiento del cliente 2 0,3%

Total 608 100%
Digitalizacién Prevencién  Nuestro Equipo  Crecimiento Valor Social ~ Medioambiente  Retos de futuro
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Anexos

Quejas y reclamaciones (cont.)

QUEJAS Y RECLAMACIONES PRESENTADAS POR LOS CLIENTES QUEJAS Y RECLAMACIONES PRESENTADAS POR LOS CLIENTES
ANTE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE ANTE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE
PENSIONES PENSIONES, ATENDIENDO A SU FORMA DE TERMINACION
Salud 86 42,6% Expedientes finalizados de forma anticipada por el allanamiento 8
Multirriesgo 78 38,6% previo de la compania a las pretensiones del reclamante
Personales 24 11,9% Expedientes pendientes de resolucién por la DGS 183
Autos 14 6,9% Desfavorable al reclamante 3
Total 202 100% Favorable al reclamante 4
Favorable parcialmente al reclamante 0
Remision al tramite pericial (segun art. 38 de la Ley del 1
Contrato de Seguro)
Omite pronunciarse 3
No admitidas a tramite 0
© Volver a
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