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Carta del Presidente

Queridos amigos:

El afo 2020 estuvo marcado por la gestion de la crisis del coronavirus y
el grave impacto que esta ha tenido, y sigue teniendo, en el ambito de la
salud, de la economia y de nuestra sociedad en su conjunto. Por ello, mis
primeras palabras son para todas las personas gque se han visto afectadas
por esta pandemia, en especial para quienes han perdido un ser querido, y
también para todos los que han estado en primera linea luchando contra
la enfermedad. Entre ellos, muchos de los mas de 43.000 profesionales
sanitarios del cuadro médico de Adeslas, a quienes quiero agradecer su
entrega y profesionalidad.

En estos meses vy, con caracter extraordinario, en SegurCaixa Adeslas he-
mos atendido a 22.900 asegurados con Covid-19 o sintomas compatibles
con laenfermedad. Casi 10.000 han requerido hospitalizacion y el resto han
recibido atencion sanitaria en sus domicilios, a pesar de no estar contempla-
dodentro de los seguros la cobertura de las pandemias. Pero es en momen-
tos como estos cuando se demuestra la “talla” de las companias. Por ello,
nosotros, como No podia ser de otra manera, hemos respondido asumien-
do nuestra responsabilidad con total compromiso.

En esta misma linea, en 2020 dotamos un fondo de apoyo de 160 millones
de euros para facilitar liquidez a los profesionales del cuadro médico y pres-
tadores hospitalarios, con el objetivo de mitigar el impacto econémico que
sufrian derivado del descenso de actividad producido por la pandemia.

Todo ello, al tiempo que impulsabamos proyectos clave como la digitali-
zacion, que ha jugado y seguira jugando un papel clave para favorecer la
atencion a nuestros asegurados vy evitar desplazamientos. Asi, dotamos al
personal sanitario de los medios tecnoldgicos necesarios para que pudie-
ran realizar sus consultas via digital, facilitamos las principales operativas de
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clientes a través de nuestra web y mejoramos los servicios de orientacion
médica de forma remota, entre otros servicios.

En este contexto, en SegurCaixa Adeslas logramos ademas seguir creciendo
de forma sosteniday rentable, asi como consolidarnos como una compafia
solida, capaz de aportar y contribuir a la recuperacion econdémica de nues-
tro pais a través de la generacion de empleo y la demanda de servicios. Algo
clave para poder superar un futuro inmediato que estara marcado por la in-
certidumbrey la desaceleracion econémica.

Cerramos el afno con un crecimiento en primas del 2,9%, hasta alcanzar los
3.975 millones de euros, y un beneficio de 436 millones de euros, que vino
acompafiado de una mejora del ratio combinado, el cual bajé 3,5 puntos
porcentuales, hasta situarse en el 83,7%.

Esta positiva evolucion es fruto del excelente trabajo que desarrolla dia a dia
nuestro equipo de profesionales para cuidar de nuestros ya mas de 10 mi-
llones de asegurados y del crecimiento experimentado en nuevos clientes.

A ello contribuye la calidad de nuestros productos vy la fortaleza del canal
bancario, asi como la creciente preocupacion de las personas por su sa-
lud y bienestar, que ha impulsado con fuerza la demanda de seguros de
salud, un ambito en el que Adeslas ha consolidado su liderazgo en 2020
con una cuota de mercado que ya supera el 30%.
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Para terminar, en nombre del Consejo de Administracion que presido, me
gustaria trasladar mi reconocimiento a todo el equipo directivo de Segur-
Caixa Adeslas y a los mas de 6.000 empleados que han trabajado sin des-
canso para dar continuidad a nuestra actividad y estar cerca de nuestros
asegurados cuando mas nos necesitaban. Mi agradecimiento también a
nuestros mediadores, proveedores de servicios e instituciones gque Nos han
acompafado durante este afio tan complejo y han hecho posible la conse-
cucion de estos logros.

Todos ellos han mostrado una capacidad de adaptacion de la que solo pue-
den presumir las grandes organizaciones con modelos de gestion consoli-
dados y un proposito definido.

Gracias a todos por formar parte de este gran proyecto y mucha energia
para afrontar un 2021 que pondra, de nuevo, a prueba nuestra capacidad de
resilienciay de superar adversidades.

Javier Mira
Presidente Ejecutivo
SegurCaixa Adeslas

Carta del Presidente
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Mapa accionarial

SegurCaixa Adeslas es la compania de No Vida lider en Espafa en seguros
de salud. Durante 2020 la compafiia ha obtenido 436 millones de euros de
beneficio neto y ha comercializado un volumen de primas de 3.975 millones
de euros.

El Grupo Mutua Madrilefia cerrd 2020, por tercer afio consecutivo, como
la primera aseguradora de No Vida en Espafia y es el accionista mayori-
tario de SegurCaixa Adeslas, con un 50% de la estructura accionarial. Ha
cerrado el ejercicio 2020 con unos ingresos por primas de 5.580,7 millo-

PROTECCION el i i
TECRAl P nes de euros y un beneficio consolidado de 304,1 millones de euros.

NUESTROS
AL AYe CaixaBank, el accionista minoritario de SegurCaixa Adeslas a través de

VidaCaixa, en un ejercicio particularmente complejo, ha seguido actuan-

do con un compromiso absoluto hacia sus 15,2 millones de clientes.
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* Existe un 0,08% en manos de accionistas minoritarios.
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Nuestros accionistas
GRUPO MUTUA MADRILENA

El Grupo Mutua Madrilefia cerré 2020, por tercer afio consecutivo, como la
primera aseguradora de No Vida en Espafia, logrando unos ingresos por pri-
mas de 5.580,7 millones de euros, tras crecer un 2,3%, pese al impacto de la
crisis derivada del Covid-19.

En un contexto tan complejo como el vivido, Grupo Mutua logrd seguir ganando
cuota de mercado y consolidarse como lider en el ranking de seguros de Salud,
siendo ademas segundos en el ramo de Auto y primeros en el de Accidentes.

El beneficio consolidado después de impuestos, por su parte, se situd en 3041
millones, o que representa un aumento del 5,2%. Y ello, tras haber destinado
cercade 200 millones de euros a medidas para paliar el efecto de la crisis sobre
nuestros clientesy proveedores. Una de ellas, la del 12+2, consistente en ampliar
2 meses gratis la duracion de los seguros de auto y moto de sus clientes, habia
beneficiado a mas de 1,3 millones de mutualistas al cierre del gjercicio.

Asimismo, el margen de solvencia del Grupo, segun los criterios de Solvencia
Il, se situd al cierre del afio en el 304%, ratio que mantiene a lacompafia ala
cabeza de los grupos aseguradores espanoles a este respecto.

SEGURCAIXA ADESLAS ‘ SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020 -

5.580,7 MME€ primas totales (+2,3%)
304,1 MME€ beneficio neto (+5,2%)
13,5 MM de asegurados (+0,48%)

6.563 MMede patrimonio gestionado
en fondos de inversion

60% B&c Seguros (Chile)

45% Seguros del Estado (Colombia)

132 posicion Ranking Merco Empresas

132 posicion  Indice Merco Responsabilidad y
Gobierno Corporativo

Mejor Empresa para trabajar segun el ranking de
Actualidad Econémica
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GRUPO MUTUA MADRILENA

Plan Estratégico concluido con éxito y nuevos retos

El pasado ejercicio, Grupo Mutua concluyo con éxito su Plan Estratégi-
co 2018-2020, cuyos objetivos principales eran consolidar su posicion
como lider en seguros No Vida, ser el lider no bancario en gestion de ac-
tivos en Espafa a través de Mutuactivos, proseguir con su proceso de
diversificacion geografica, por productos vy servicios, y reforzar su pre-
sencia en Latinoameérica.

Enelambito de la gestion de patrimonios, en 2020 Mutuactivos se consolido
como la primera gestora independiente de grupos bancarios. Cabe destacar
que, en apenas dos aflos, Mutua ha realizado cinco operaciones corporati-
vas, con la compra de participaciones en Alantra Wealth Management, EDM,
Cygnus, Alantra Asset Management y Orienta Capital, con el fin de apoyar su
crecimiento organico.

Respecto a su expansion internacional, en 2020 el Grupo Mutua se hizo con
la mayoria del control de BCl Seguros, la primera empresa de seguros gene-
rales de Chile, y formalizd la adquisicion del 45% de Seguros del Estado, la
segunda aseguradora de Colombia.

Asimismo, durante el afo se disefio el nuevo Plan Estratégico 2021-2023,
que tiene como principal objetivo mantener la senda de crecimiento renta-
ble y sostenible de los Ultimos ejercicios. El plan contempla también seguir
con la estrategia de diversificacion geografica e impulsar aln mas el proceso
de digitalizacion.

N I
C%‘\F Enlaces Mutua Madrilefia

Fundacién Mutua Madrilefia
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Refuerzo de la responsabilidad social

El Grupo Mutua reforzd su responsabilidad social durante 2020 con diferen-
tes iniciativas para contribuir a la lucha contra la enfermedad y sus conse-
cuencias. Ademas de la medida 12+2, entre otros proyectos, ayudo a su red
de pymes proveedoras con menos recursos adelantandoles facturacion e
impulso el fondo sectorial para proteger al personal sanitario.

La Fundacion Mutua Madrilefia, por su parte, destind un millon de euros
para poner en marcha diversas iniciativas, como la creacion de un fondo
extraordinario para financiar proyectos de investigacion médica sobre el
virus y sus posibles tratamientos, el lanzamiento de una convocatoria ex-
traordinaria de ayudas a proyectos de accion social orientados a ayudar
a colectivos vulnerables especialmente afectados por la pandemia y ad-
quirir material de proteccion vy tablets para ancianos y menores. Todo ello
permitié ayudar de forma directa a cerca de 100.000 personas.

Mas de 180 MME destinados a ayudar a asegurados,
proveedores, profesionales sanitarios y colectivos mas
vulnerables durante la pandemia

Mas de 100.000 personas beneficiadas directamente
por nuestras medidas

Mas de 10 MMé€ anuales destinados por la Fundacion Mutua
Madrilefia a sus cuatro lineas de actuacion: investigacion
meédica, acciéon social, apoyo a la cultura y seguridad vial

Programa 360° para la lucha contra la violencia de género

Condcenos
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SEGURCAIXA ADESLAS

Nuestros accionistas
CAIXABANK

CaixaBank, el accionista minoritario de SegurCaixa Adeslas a través de
VidaCaixa, en un gjercicio particularmente complejo, condicionado por
la crisis sanitaria y econdmica derivada de la Covid-19, ha actuado conun
compromiso absoluto hacia sus clientes.

La extensa red de oficinas ha permanecido plenamente operativa, se han
potenciado los canales digitales y remotos, y se ha adaptado la operativa
para dar respuesta a los problemas y necesidades de millones de clientes.
Se han gestionado cerca de 500.000 moratorias de créedito, anticipado ren-
tasy prestaciones a casi 4 millones de personas y concedido financiacion a
las empresas por mas de 95.000 millones de euros.

Enlo que a sostenibilidad se refiere, ha emitido un bono verde y un segundo
bono social. Las dos emisiones han tenido excelente aceptacion en el mer-
cadoy estan ligadas a la contribucion a los Objetivos de Desarrollo Sosteni-
ble (ODS) de las Naciones Unidas.

Considera, ademas, esencial facilitar la transicion econdmica hacia un mo-
delo sostenible, por lo que esta integrando ambiciosas politicas medioam-
bientales en los procesos crediticios.

Sigue firmemente comprometida en avanzar en el alineamiento de las car-
teras a los objetivos del Acuerdo de Paris, de acuerdo con el compromiso
colectivo para la Accion Climatica de las Naciones Unidas.

Su accionista de referencia, Fundacion “la Caixa”, con el que mantiene una
especial vinculacion, permite reforzar alin mas la contribucion alos distintos
ODS de Naciones Unidas.

N . .. .
Czyr\a Enlaces Impacto socioeconémico del Grupo CaixaBank
CaixaBank

Obra Social “la Caixa”
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en banca de particulares
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Occidental en 2020.
Entidad lider global
frente a la crisis 2020.
Global Finance

Entidad financiera

mas responsable y
con mejor gobierno
corporativo. Merco

- Amplio reconocimiento como lider en infraestructuras -
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10 anos del acuerdo entre accionistas

Hace ahora 10 afios CaixaBank y Mutua Madrilefa alcanzaron un acuer-
do mediante el cual Mutua Madrilefia controla el 50% del accionariado de
SegurCaixa Adeslas, pasando a ser el accionista mayoritario de la compafiia,
y CaixaBank, el 49,92%' restante de la propiedad. El acuerdo firmado en 2011
posibilitaba la distribucion de forma exclusiva y de forma indefinida de los
seguros de SegurCaixa Adeslas a través de la red comercial de CaixaBank,
junto al resto de canales de distribucion de la compafiia.

Elcamino que entonces se emprendia nacia con una vision alargo plazoy en es-
tos 10 afios la compafia, junto a sus accionistas, ha afrontado grandes retos de
diferentes naturalezas, tanto econémicos, normativos, tecnoldgicos, sociales y
humanos, haciendo frente a situaciones tan dificiles como la coyuntura econd-
mica vivida en el afio 2012, hasta la dramatica pandemia acaecida en 2020.

Entodo este periodo, SegurCaixa Adeslas ha disefado y completado con éxi-
to todos y cada uno de los tres planes estratégicos? que la han guiado en su

3.974,6
3.546,

2.820,1

1.854,4

Beneficio neto®
En millones de €

Volumen de primas
En millones de €

(1) El 0,08% restante pertenece a accionistas minoritarios.

(2) Planes Estratégicos 2012-2014, 2015-2017, 2018-2020.

(3) Resultado Consolidado bajo normativa PCEA sin Amort. de Activos Intangibles
de Vida Util Indefinida.

SEGURCAIXA ADESLAS

4359 5233 1392 1.476 5.654
1194
314,0 4199 4.037
3.044
818
171,8 2.369
99,7

Ne asegurados Salud*
Miles Miles

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

recorrido. La compafia ha sabido consolidar su posicion como la compahia
de seguros de No Vida de mayor crecimiento rentable sostenido a lo largo del
tiempo, y ha reafirmado su liderazgo en el ramo de salud, manteniéndoloy re-
forzandolo afio tras afo. La colaboracion entre sus dos grandes accionistas
ha permitido que el modelo de SegurCaixa Adeslas se perfile como uno de los
grandes logros del sector asegurador de no vida espafiol en esta década.

Las fortalezas de la compafia han contribuido a alcanzar esos resultados
mediante una orientacion enfocada al cliente y a sus necesidades, a la mul-
ticanalidad de los sistemas de distribucion, al servicio de calidad que ofrece-
MOSs a nuestros asegurados —donde destacan los profesionales sanitarios
que integran el mayor cuadro médico de Espafa y que en 2020 han sido un
ejemplo de entrega a la sociedad—, al constante esfuerzo en innovacion que
se ha desplegado y a un liderazgo capaz, que ha sabido dirigir y mantener la
compafiaen el primer puesto del ranking de salud y mejorar la posicion en el
ranking en otros ramos de los seguros de no vida.

5.729 6.043

Ne empleados®
Unidades

2010 [ 2014 [ 2017 [ 2020

Ne polizas Hogar

(4) Incluye acuerdos de reaseguro por prestacién de servicios. No incluye UTE Alcira en 2014
para presentar cartera homogénea los 4 periodos.
(5) Los datos de empleados a 2010 incluyen los compartidos con VidaCaixa Grupo.
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Modelo de negocio

La actividad de la compahia se desarrolla en el sector de los seguros de No
Vida. La compafia opera en diferentes ramos de seguros, comercializando
seguros de salud, multirriesgos, autos, decesos, accidentes, responsabilidad
civily averia de maquinaria, entre otros.

La comercializacion de sus productos se lleva a cabo através de diferentes re-
des comerciales, siendo las principales la de bancaseguros, que opera atraves
delareddedistribucion de CaixaBank, asicomo la de canales tradicionales del
sector asegurador, integrada por agentes de red propia, agentes externos, co-
rredores, brokers, y también mediante acuerdos de distribucion con grandes
companias, ademas de los canales de comercializacion directa.

El ambito de actuacion donde opera la compafiia es el mercado espanol.

La compafiia posee unos servicios centrales y operativos ubicados en Ma-
drid y en Barcelona.

SegurCaixa Adeslas es propietaria de diversas empresas que contribuyen a
la atenciony a dar servicio a sus asegurados:

- Adeslas Salud S.A.U.: la cual cuenta con 27 centros médicos, repartidos
alolargo de la geografia espafiola, que ofrecen atencién sanitaria.

« Adeslas Dental S.A.U.: con una ampliared formada por 194 clinicas den-
tales y repartidas también por toda Espafia, que centra su actividad en la
atencion con tratamientos odontoestomatoldgicos.

- AgenCaixa S.A.U.: compuesta por una red de agentes comerciales es-
pecialistas en seguros de pymes y empresas y que dan apoyo al canal de
bancaseguros.

La compafia cuenta también con acuerdos de colaboracion con provee-
dores sanitarios externos (con un amplio abanico de actores que van desde
grandes grupos hospitalarios, clinicas, policlinicos, centros médicos y consul-
tas médicas), que contribuyen alliderazgo de la compafiia en el ramo de salud.

SegurCaixa Adeslas tiene una participacion significativa en los Igualatorios
Médicos Quirdrgicos de Asturias y del Pais Vasco, lo que facilita la distribu-

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

cion de seguros en esos territorios a traves de acuerdos de reaseguro de
prestacion de servicio'.

Los acuerdos de colaboracion se extienden también a un amplio grupo de
proveedores que prestan sus servicios a los asegurados en el momento
de producirse un siniestro (empresas de reparacion para multirriesgos, ser-
vicios de gruas en asistencia en carretera en auto, acuerdos con Sservicios
funerarios en decesos, etc.).

El grupo SegurCaixa Adeslas emplea a 6.043 personas, repartidas a lo largo
de la geografia espafola.

La companfia se apoya en sus fortalezas como lider en seguros de salud y en
la fuerza de la distribucion bancoaseguradora para mantener el mayor cre-
cimiento rentable, sostenido a lo largo del tiempo, en el mercado espafol.

TE DEVOLVEMOS HASTA

EN SALUD CON DENTAL*

(1) Igualatorio Médico Quirdrgico y de Especialidades de Asturias, S.A de Seguros y Reaseguros e
Igualatorio Médico Quirtrgico, S.A. de Seguros y Reaseguros.

Condcenos
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Para llevar a cabo su estrategia comercial, la compafiia emplea diferen-

tes marcas en funcion de los productos que oferta. Adeslas es la marca

que se utiliza en los seguros de salud, mientras que SegurCaixa Adeslas

SEGURCAIXA es la utilizada en el resto de productos de seguro de los diferentes ramos
ADESLAS que la compafiia comercializa.

Para la prestacion de servicios sanitarios y odontoldgicos, la compania
utiliza marcas especificas para los centros médicos y para las clinicas
dentales propias.

NUESTRAS MARCAS
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Nuestros Valores

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 decisio-
nesy permiten hacer patente en el dia a dia la estrategia corporativa.

TRABAJAR DESDE LOS VALORES COR

Calidad

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

Confianza

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

Cercania
’ Somos accesibles y proximos a las personas,
k 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.

Condcenos
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Gobierno Corporativo

El modelo de gobierno corporativo de SegurCaixa Adeslas viene definido en
los Estatutos de la Sociedad, que establecen las funciones y responsabilida-
des de la Junta General de Accionistas y del Consejo de Administracion.

El sistema de gobernanza se ha establecido teniendo en cuenta la regula-
cion del sector asegurador y la naturaleza, complejidad y volumen de las
operaciones del negocio de SegurCaixa Adeslas. Dicho sistema compren-
de, entre otros elementos, una separacion de funciones, mecanismos efi-
caces para garantizar la transmision de la informacion y politicas y prac-
ticas coherentes con la gestion de riesgos, garantizando asi una gestion
sanay prudente de la actividad.

La Junta General de Accionistas y el Consejo de Administracion ejercen sus
funciones de direccion, administracion y control de la Sociedad con el apo-
yo de la Comision de Auditoria y la Comision de Inversiones. Estos organos
se apoyan también para la realizacion de sus funciones en el Presidente Eje-
cutivo, el Director General y en el Comité de Direccion.

Ademas de cumplir con los requisitos propios del sistema de gobierno que
la legislacion exige, la entidad se encuentra adherida a la Guia de Buen Go-
bierno Corporativo de las Entidades Aseguradoras, editada por UNESPA,
que regula los principios y reglas de buen gobierno a que se sujetan las enti-
dades aseguradoras adheridas a la misma.

ﬁ Anexo Politicas de Gobierno Corporativo

SEGURCAIXA ADESLAS
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Junta General de Accionistas

De acuerdo con los estatutos de la compafia, la Junta General de Accionis-
tas es el maximo organo soberano de la Sociedad y responsable del nom-
bramiento de administradores, de la aprobacion de las cuentas anuales, y
de la aprobacion de las modificaciones estatutarias o de los acuerdos que
impliguen modificaciones estructurales. La Entidad cuenta con una pagina
web en la gue hace publica la informacion relativa a las convocatorias de su
junta de accionistas, incluyendo la documentacion preceptiva para la adop-
cion de los correspondientes acuerdos.

Consejo de Administracion

Es el maximo organo de gestion y representacion de la Sociedad y ostenta
la responsabilidad maxima y ultima del sistema de gobierno, atendiendo a
criterios de eficacia y transparencia que posibiliten una gestion sana y pru-
dente de la actividad aseguradora.

La organizacion y funcionamiento del Consejo de Administracion queda re-
gulada enlos Estatutos de la sociedad y en su Reglamento, en donde se rela-
cionan las competencias y funciones que asumen sus dos Comisiones dele-
gadas, la de Inversiones y la de Auditoria, esta ultima con la preponderancia
en sucomposicion de los Consejeros independientes al tener su presidente,
como tal, voto decisor, y atribuidas a la misma las competencias que indica
el articulo 529 quaterdecies de la Ley de Sociedades de Capital.

‘;ﬁ Anexo Consejo de Administraciény Comisiones

Gobierno Corporativo
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SEGURCAIXA
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DATOS ECONOMICOS 2020 PRIMASY CUOTADE MERC_

3.975 MMe en primas de seguro TOTAL NO VIDA @ Salud

3.975 vve  10,7% 2.856 vve 30,4%
436 MNiE de beneficio neto

Multirriesgo®

83,7% de ratio combinado 527 vive 6,8%
o .

NSRS N°1 enel ranking de seguros de salud Hogar
S 413 uve  gox

30,4% de cuota de mercado en salud

. Autos
ASEGURADOS oOdo
2L el 22.900 asegurados atendidos con COVID-19 o 223 VMie 2,0%
sintomatologia compatible'
Accidentes

%

FERORAS 9.900 hospitalizaciones por COVID-19 138 vve  12.3%

NUESTRA 222.000 testautorizados por COVID-19

CONTRIBUCION
A LA SOCIEDAD

Decesos

101 vve  4,1%
6.043 empleados

0 &

FLEXIBILIDAD Resto
FHEEE +541.000 siniestros del hogar gestionados Primas Cuota 128 Mvivie
ANEXOS
(1) Las cifras de pacientes atendidos, hospitalizaciones y test . o . .
realizados por COVID-19 son hasta el 31.03.2021. (2) Las primas de multirriesgo incluyen las primas de hogar.
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2020, un ano complejo

La economia mundial en 2020 ha estado marcada por la incertidumbre vy la
caida de la actividad, provocada por la pandemia del Covid-19.

En nuestro pais, la economia ha decrecido en términos de PIB un historico
11% en 2020, el mayor desplome de todos los paises de la OCDE. Esta caida
ha afectado al empleo, situando la tasa de paro en el 16,13%, con 622.600
puestos de trabajo destruidos y 527.900 desocupados mas.

En cuanto ala evolucion del IPC, el aflo 2020 ha acabado con una tasa inte-
ranual del -0,5%.

En el sector de los seguros, las primas de No Vida han visto ralentizado su
crecimiento en 2020 hasta un 1,1%. El comportamiento de los diferentes
ramos en este ejercicio marcado profundamente por la pandemia ha sido
diferente. El ramo de Salud ha tenido un crecimiento significativo, con un in-
cremento del 5,1%, lo que supone 0,3 puntos porcentuales mas que en 2019,
con SegurCaixa Adeslas a la cabeza con un aumento del 6,2%.

En seguros Multirriesgo, el crecimiento ha sido del 3,1%, impulsado por el
ramo de Hogar, que ha crecido un 2,7%, a pesar de la caida en la concesion
de hipotecas (-7,6%), y el crecimiento del ramo Industrial, gue ha aumenta-
dounb5,6%.

Por Ultimo, el ramo de Autos ha decrecido un 2%, debido fundamentalmen-
te al confinamiento y al desplome en las matriculaciones de coches.

EVOLUCION DEL MERCADO NO VIDA

% de crecimiento en primas

F

No vida Salud

5,6% )
a8% S51%

4,0%

3,4%

3

1,1%
2018 2019 2020 2018 2019 2020
Multirriesgos Autos
4,0%  4,0% 1,9% 1,5%

3,1%

=

2018 2019 2020 2018 2019 2020

Fuente: INE e ICEA
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Plan Estratégico 2018-2020

El Plan Estratégico ha guiado la evolucion de la compafiia en el periodo
2018-2020. Este plan contaba con tres grandes lineas estratégicas que la
compafiia debia profundizar y desarrollar para lograr los objetivos traza-
dos. Estas tres lineas eran:

1. Latransformacion del modelo de la compafia apalancandose en la evo-
lucion tecnoldgica.

2. Reforzar el liderazgo en salud mediante la transformacion en canales de
distribucion y mediante la innovacion en productos y servicios.

3. Eldesarrollo del canal bancario, mejorando la eficiencia comercial y de-
sarrollando nuevas fuentes de ingresos.

La primera de ellas, por la propia envergadura de la transformacion de la
compafia, iba mas alla del presente plan, mientras que las dos restantes es-
taban bien delimitadas temporalmente.

La linea estratégica de la transformacion se ha revelado clave en este 2020
al permitir desarrollar el despliegue de medios tecnoldgicos que han po-
sibilitado la atencion a nuestros asegurados en la mayor crisis sanitaria de
los ultimos tiempos. Con un horizonte que va mas alla del presente plan, ha
presentado hitos significativos en su evolucion mediante la consecucion de
objetivos de la Transformacion Tecnoldgica, asegurando la calidad de los
entregables y el impulso del plan de trabajo. Dentro de los logros de esta li-
nea estratégica se ha conseguido la modernizacion de la arquitectura tec-
nologica sobre la que desplegar las nuevas aplicaciones de negocio, la trans-
formacion de la infraestructura hacia modelos Cloud o el fortalecimiento
de los modelos de Gobierno, modernizacion de la funcidon de IT, asicomo la

SEGURCAIXA ADESLAS
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implantacion de soluciones/productos de mercado que transforman el mo-
delo operativo, mejorando los servicios al cliente y haciendo mas eficientes
los procesos de negocio.

Respecto de las otras dos lineas estratégicas, en 2018 se centrd el foco en
la definicion de las propuestas de valor y en las reflexiones estratégicas de
las diferentes iniciativas que se disefiaron para el plan. En el médulo de sa-
lud se realizaron mejoras en la propuesta de valor para los clientes de seg-
mentos individuales y se implantaron los nuevos servicios de Adeslas Salud
y Bienestar o el lanzamiento de Adeslas Senior. En bancaseguros se reviso la
propuesta de valor para clientes de Banca Premier y Privada, y el apetito al
riesgo para el negocio de Empresas.

En 2019 se inicid la captura de oportunidades a través de pilotos vy lanza-
mientos, al mismo tiempo que continuaban evolucionando propuestas de
valor y modelos. El lanzamiento de los productos MyBox de salud, hogar,
auto o el seguro de Asistencia en Viaje en imaginBank, y la potenciacion del
canalinTouch o de AgenCaixa, son un ejemplo de ello.

En 2020 la compafiia ha sabido repriorizar las iniciativas para dar respuesta a
las eventualidades surgidas, anteponiendo la salud y seguridad de sus clientes
y empleados e impulsando la adaptacion de las redes a la nueva situacion: la
implantacion de procedimientos anti-COVID-19 en clinicas dentales y centros
medicos, la potenciacion de la operativa de venta y servicio en remoto para el
canal bancario, el lanzamiento de los nuevos productos o el despliegue a toda
la cartera de asegurados privados de la plataforma Adeslas Salud y Bienestar,
entre otros.

Plan Estratégico 2018-2020
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Oferta aseguradora

SEGURCAIXA
ADESLAS

SegurCaixa Adeslas ofrece una amplia proteccion en seguros que la han
llevado a posicionarse como un referente del mercado de seguros no vida

PROTECCION N
en Espana.

INTEGRAL PARA
NUESTROS
ASEGURADOS ..
La proteccion que ofrece abarca desde los seguros de salud a la protec-
cion del patrimonio de sus asegurados. En salud, a través de la marca
Adeslas, ofrece seguros a muy diversos segmentos, con diferentes mo-
dalidades tanto de asistencia sanitaria a través de su propio cuadro me-

dico como de libre asistencia con recobro, adaptados a todo tipo de or-

ASEGURADOS
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ganizaciones, que van desde grandes empresas a pymes, o para grandes
colectivos como funcionarios de las grandes Mutualidades del Estado,
auténomos o familias.

Contempla también alternativas de proteccion sobre el patrimonio para to-
dos sus asegurados mediante un gran abanico de seguros. Cuenta con segu-
ros para inmuebles, a través de una completa oferta de productos para ho-
gares, comunidades, comercios, industrias y otros tipos de inmuebles; para
autos, motocicletas, camiones; accidentes, decesos; etc.

EN EL FOCO DE |

LA ESTRATEGIA ' '
@ Salud @ Dental [@ Accidentes
I Salud I

.@ Decesos
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Multurrlesgos Automoviles Diversos
I Hogar Turismos Mascotas
Comunidades I Motos Electrodomésticos
Movil

Asistencia en viajes
Proteccidén Juridica
Proteccién pagos

ANEXOS

&)

Tarjetas
| | | | | | |
Salud @ Dental § Accidentes onnstruccién — Multirriesgos Automdviles gi(\:/\érsos

l Salud I Dental Accidentes Construccion Negocio Turismos Proteccién Juridica
Prevision profesional Decenal I Industria Furgonetas Responsabilidad
auténomos Camiones Civil

Averia maquinaria

Oferta aseguradora
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Canal Bancaseguros

Uno de los pilares estratégicos con que cuenta la compafia es el acuerdo
para poder disponer de la red de distribucion de las oficinas de CaixaBank
en la comercializacion de los productos de seguros de no vida.

SegurCaixa Adeslas disefa la estructura de su equipo de apoyo al canal ban-
cario a imagen de la red territorial de CaixaBank para poder adaptarse per-
fectamente a las necesidades del banco.

Asi, durante el afio 2020 la compafia ha dado apoyo a las 12 Direcciones
Territoriales del banco (incluida la DT InTouch, para clientes con atencion
remota) y a toda su red comercial de oficinas y centros de empresa a traves
de las Delegaciones Comerciales.

Las Delegaciones Comerciales estan integradas por un equipo de profesio-
nales con diferentes roles:

o El Delegado Comercial, maximo responsable del Canal en su Di-
%@ reccion Territorial, es el responsable de implantar y desarrollar las
estrategias y politicas que se impulsan por parte de la Direccion

del Canal Bancario.

s Los Ejecutivos Comerciales de Bancaseguros (ECOB), que en-
[ﬁf%, tre otras funciones tienen la de formar, orientar y facilitar la venta
en lared de oficinas de banca comercial retail.

?\ Los Ejecutivos de Empresas, que tienen como funciones prin-

%(ﬁ? cipales la venta directa de productos complejos de grandes em-
presasy la ayuda e impulso a la venta de seguros para este seg-
mento en los centros de empresas del banco.

Los gestores de AgenCaixa, que se encargan de vender de for-
WHIB ma directa y ayudar a las oficinas y centros de empresas en la
venta de seguros para negocios y empresas, fundamentalmente
a personas juridicas.

3.565 oOficinas de Banca retail
1 Centro de Banca Corporativa
125 centros de Banca de Empresas

18 Centros Institucionales

612.400.000 <en primas comerciales

de nueva produccién’
676.000 operaciones de seguros

530.500 conversaciones con el asistente cognitivo

(1) Hasta su primer vencimiento.
Nota: La informacién sobre CaixaBank no contempla la fusién con Bankia en 2020.

Canal Bancaseguros
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La evolucion del gjercicio 2020 se ha visto condicionada por la irrupcion de la
pandemia, gue hamarcado laactividad del canal, enla cual podemos distinguir
tres fases: antes de la declaracion del estado de alarma, con perspectivas de
desarrollo prometedoras; tras la declaracion del primer estado de alarma y el
confinamiento de la poblacién, cuando se vivid una situacion de paralizacion
de la actividad comercial en todo el pais —se sustituyeron todas las reuniones
presenciales por encuentros virtuales a través de diferentes plataformas, con
resultados muy satisfactorios, al conseguir mantener la interrelacion con el
mismo nivel de frecuencia y fluidez que venia desarrollandose—; y una tercera
fase marcada por la recuperacion, que se inicia a partir del mes de junio y que
se consolido en el dlitimo cuatrimestre.

En este ejercicio la venta de forma remota ha crecido de manera significa-
tiva. Asi, en los canales telematicos como CaixaBank Now o Ready to Buy
se ha llegado a duplicar la actividad, detectandose una tendencia creciente
destacable en el nUmero de clientes que prefieren mantener relaciones te-
lematicas con sus gestores.

La potenciacion de los productos de seguro MyBox va en esa linea, ya que
aportan valor a los clientes, mediante amplias prestaciones y compromisos

CONTIGO

Ahora puedes
dormir tranquilo
desde

de servicio asistencial optimos, con la posibilidad de afrontar su coste en
cuotas mensuales vy la garantia de tres afos sin subida de cuotas, al mismo
tiempo gue sirven de palanca al banco en su esfuerzo comercial.

Cabe mencionar la actividad desplegada en banca de empresas, focalizan-
dose en dar servicio a través de nuestra gama de productos a pequenas y
medianas empresas, donde CaixaBank es especialista. La ampliacion de la
gama MyBox al segmento de negocios con el MyBox Negocios (tanto para
personas fisicas y juridicas) aproxima el concepto al segmento de autono-
MOS, COMercios y pequefos Negocios.

Dentro del apoyo que SegurCaixa Adeslas ofrece al canal bancario tienen un
papel destacado los gestores comerciales de AgenCaixa, especialistas en el
segmento de empresas, quienes en 2020 han realizado el 65% de las ventas
del nuevo producto MyBox Negocio.

Alageneracion de valor en el corto plazo a través del dinamismo en los proce-
sos de comercializacion hay que afiadir el esfuerzo en crear valor en el medio
yen ellargo plazo, mediante el cuidado de la carteray el esfuerzo realizado en
retencion, que en este 2020 ha tenido también un papel destacado.

CaixaBank

Ahora puedes
. dormir tranquilo
desde

1 E%g A ' : N €ldia
| : : v ‘i @i o teak primeras atiuk

05 Tries pirimanos ofon B
- ey i il

MyBeox Hogar

Canal Bancaseguros
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Canal Asegurador

Elobjetivo estrategico de mantener el crecimiento rentable a lo largo de la lti-
ma década se ha conseguido mediante el refuerzo y apoyo constante a lared
comercial. Asi, la red de canales aseguradores engloba el conjunto de canales
de venta tradicionales del sector asegurador. Estos canales pueden formar
parte de la compafia o pueden establecerse diferentes acuerdos de colabo-
racion. Esta fuerza comercial es diversay la integran diferentes actores:

o . Gestores comerciales: empleados de compariia desplegados en
m las delegaciones. Comercializan productos de Particulares y Py-
mes de Salud y Dental, y también de Particulares Multirramo.

Agentes de red: agentes exclusivos que comercializan produc-
="'  tosde Particulares y Pymes de Salud y Dental, y también Particu-
lares Multirramo.

Oficinas de Atenciéon Comercial: agentes exclusivos que combi-
ol nan la venta de Particulares y Pymes de Salud y Dental, y también de
Particulares Multirramo, con la atencidn al cliente de la compafia.

. Corredores: colaboradores mercantiles independientes. Comercia-
@ lizan y asesoran sobre productos de Particulares y Pymes de Salud y
Dental, Colectivos de Salud, y en Particulares Multirramo.

@e% Ejecutivos de Canal Empresas: empleados de compafiia espe-
cialistas en seguros de Pymes y Colectivos.

ﬁ% Brokers: corredores especializados en la comercializacion de
Colectivos de Salud y productos focalizados a empresas.

Acuerdos de Distribucion con grandes empresas, para la comer-
cializacion masiva de productos de particulares de salud y multirra-
Mo, a través de las figuras de distribucion legalmente establecidas.

L3

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

94 gestores comerciales propios
en 68 delegaciones

192 oficinas de Atencién Comercial

1.268 agentes de red
1.874 corredores
893 agentes externos
22 ejecutivos de Grandes Empresas

79 brokers

228.900.000 primas comerciales de nueva

produccion’

628.400 altas de nuevos asegurados en 2020

(1) Hasta su primer vencimiento.

Canal Asegurador
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La compahia establece una relacion proxima con todos ellos, con los cua-
les mantiene abiertos canales de comunicacion. En el afio 2020, la apari-
cion de la pandemia ha imposibilitado la celebracion de los tradicionales
eventos presenciales que se han celebrado en pasadas ediciones, como la
Convencion Comercial de Canales Aseguradores, de empleados de com-
pafia, prevista para la primera semana del mes de marzo, y que fue sus-
pendida ante la amenaza creciente de la expansion del virus. Los encuen-
tros se trasladaron a otros formatos telematicos, siendo necesaria una
gran capacidad de adaptacion de nuestra estructura y de los mediadores
al nuevo entorno de relacion remota también con clientes.

El impacto de la pandemia en 2020 en la contraccion econdmica en el
pais también se ha visto reflejado en unos volimenes de actividad y de
nueva produccion inferiores a los alcanzados en 2019 por los Canales
Aseguradores.

Asi, por ejemplo, su impacto en las Oficinas de Atencion Comercial, dise-
minadas a lo largo de todo el pais, obligard a cerrar sus puertas durante el
confinamiento entre los meses de marzo a mayo, volviendo enjunio ala nor-
malidad, con las restricciones propias de las medidas establecidas por las
autoridades sanitarias. También se puso en marcha el “Plan de proteccion
de lared de agentes” para ayudar a los asesores de red propia mas vulnera-
bles durante ese periodo de confinamiento.

La compania también ha emprendido acciones de proteccion de la cartera
enlos diferentes canales mediante acciones que favorecieron laretenciony
fidelizacion de clientes.

Otras acciones que se desarrollaron en 2020 para potenciar la actividad fue
la puesta en marcha de nuevos productos como el Adeslas GO, que ofrece
cobertura sanitaria ambulatoria a clientes particulares, mejorando sus con-
diciones asistenciales al incorporar un chequeo médico anual adaptado a
la edad y sexo de cada asegurado. También el alta de Adeslas Dental MAX,
producto dental destinado a clientes particulares, con ventajas paralos ase-
gurados al premiar su fidelidad.

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

Por otro lado, la compafia esta desarrollando el proyecto Horizon, cuyo ob-
jetivo principal es la adaptacion de nuestra red de agentes a los cambios so-
ciales, demograficos, tecnoldgicos y econdmicos, con una vision estratégica
a largo plazo, y que contempla la transformacion, profesionalizacion y mo-
dernizacion de lared de Agentes.

Canal Asegurador
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Salud

La tragedia humana, social y econdmica que ha causado la pandemia originada
por el COVID-19 ha convertido la salud tanto individual, familiar como colectiva,
enuno de los valores a preservar mas relevantes alo largo del afio 2020.

SegurCaixa Adeslas, a comienzos del ejercicio 2020, realizd una monitoriza-
cion de la evolucion de la enfermedad desde el missmo momento en que se
iniciaron los primeros casos de la propagacion de la enfermedad en algunos
paises europeos, asi como tras los primeros casos detectados en Espafa.
La compafiiarealizd diferentes analisis para conocer su posible impactoylas
medidas mas adecuadas que se barajaban en cada momento, para afrontar
una situacion extremadamente compleja.

Como lider en seguros de salud en Espafa, el compromiso de Adeslas en el
cuidado de la salud de sus mas de 5,7 millones de asegurados se reafirmody
reforzé en este afo 2020. La compalfiia desde el primer momento se puso a
disposicion de la sanidad publica, junto con el resto del sector de la salud pri-
vado, antes de ladeclaracion del estado de alarma. Asi, junto con el sector se
tomo una decision excepcional para un momento de crisis sanitaria excep-
cional, al proteger la salud de los asegurados asumiendo la responsabilidad
del tratamiento de esta enfermedad y los gastos originados por el COVID-19,
a pesar de tratarse de un riesgo explicitamente excluido de las garantias de
las pdlizas de seguros, una vez se produjo la declaracion oficial de pandemia
por la Organizacion Mundial de la Salud. De este modo se crearon servicios
nuevos y especificos para los pacientes de COVID-19.

Elcuadromédicode SegurCaixa Adeslas harespondido ala situacionde emer-
gencia sanitaria con responsabilidad, asumiendo un papel relevante en coor-
dinacion con el sistema publico de salud e imprescindible para garantizar alos
clientes de SegurCaixa Adeslas la atencion sanitaria en los peores meses de la
pandemia. Se ha realizado un esfuerzo muy importante en la adaptacion de
los espacios y procedimientos de acceso, asi como en la implementacion de
medidas de proteccion individual para profesionales y pacientes.

+43.000

profesionales

de la salud +1.200
centros médicos
concertados
217
hospitales 27

concertados centros médicos

propios

ATENCION A ASEGURADOS AFECTADOS POR COVID-19
hasta el 31 de marzo de 2021

9.900

ingresos
hospitalarios

13.000

asegurados con
seguimiento domiciliario

44.400

asegurados atendidos
a través del chat

222.000

pruebas de
COVID-19

Salud
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Durante la crisis vivida a lo largo del ano 2020 la tecnologia ha jugado un gran
papel en la gestion de la salud en remoto. Los medios tecnoldgicos desarro-
llados en afios anteriores se reforzaron para dar mayor cobertura asisten-
cialadistancia alos asegurados, evitando desplazamientos y el consiguiente
riesgo de contagio. Se facilitd a todos los proveedores del cuadro médico
la habilitacion de los canales no presenciales para la actividad derivada del
COVID-19. La atencion en remoto ha sido también un instrumento muy util
para realizar los seguimientos a aquellos asegurados en confinamiento do-
miciliario, bien fuera debido a la infeccidn de pacientes que no revestian es-
pecial gravedad o por prevencion. El resto de la actividad ambulatoria tam-
bién se ha visto favorecida por este despliegue.

Un efecto de la irrupcion de la pandemia fue una caida de la demanda de
servicios asistenciales ajenos a temas vinculados con el COVID-19. La acti-
vidad se vio alterada por el temor al riesgo de contagio. A pesar de ello, la
actividad se mantuvo y los centros permanecieron abiertos para atender a
aquellos asegurados que o precisaron.

Los 27 centros médicos propios de Adeslas Salud contribuyeron también
a ese esfuerzo colectivo y se mantuvieron abiertos en todo momento para
la prestacion de los servicios asistenciales, necesarios para los asegurados.

El impacto de la pandemia en 2020 focalizo gran parte de los esfuerzos en
Adeslas Salud, que, elabord un protocolo para preservar la salud de sus pro-
fesionales y pacientes que englobaba todos los procesos afectados, tanto
los operativos como los asistenciales, y dotaba de los medios y espacios ne-
cesarios para la prevencion del COVID-19'. Este protocolo, una vez imple-
mentado en todos los centros médicos de Adeslas Salud, fue certificado por
SGS, entidad independiente, manteniéndose actualizado tanto el protocolo
como la certificacion.

Si bien estaba previsto en el gjercicio 2020 continuar con la certificacion
UNE 179003:2013 de “Servicios Sanitarios. Gestion de riesgos para la segu-
ridad del paciente”? para hacerla extensiva a los centros médicos de Ades-
las Salud de Granaday Tenerife, la situacion obligd a posponer su obtencion
para mas adelante.

SALUD

23.753.000

consultas atendidas

316.900

ingresos
hospitalarios®

21.400

partos
atendidos®

683.600

resonancias
magnéticas y TAC

398.700

intervenciones
quirdrgicas®

206.400

servicios ambulatorios
atendidos

N " . .
@r&‘ Enlace Adeslas Salud ampliasucompromiso conlacalidadyla

seguridad de los pacientes

(1) Todas las medidas de seguridad y prevencién fueron revisadas previamente por Quirdn
Prevencién, especializada en la prevencién de riesgos laborales.

(2) Esta certificacion, que hasta el momento solo se expedia a hospitales, es la primera vez en
Espafia que la recibe un centro médico.

(3) Incluye ingresos por COVID-19.

(4) Incluye cesareas.

(5) No incluye actos terapéuticos ni pruebas diagnésticas invasivas.

Salud


https://www.segurcaixaadeslas.es/es/prensa/notas-de-prensa/adeslas-salud-amplia-compromiso-calidad-seguridad
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Dental

Adeslas tiene también cuidado de la salud vy la higiene bucodental de sus
aseguradosy clientes. Adeslas Dental cuenta con 194 clinicas dentales repar-
tidas por la geografia espafiola para ofrecer los mejores tratamientos odonto-
l6gicos a sus pacientes. Sus 1.581 odontdlogos colegiados garantizan un ser-
vicio de la maxima calidad a todos los asegurados y clientes.

La preservacion dela salud de empleados, asegurados, clientesy proveedores
ha guiado la actuacion en Adeslas Dental desde la aparicion de la pandemia.

Con la declaracion del estado de alarma se mantuvieron abiertas ininte-
rrumpidamente un total de 48 clinicas dentales, con el objetivo de ofrecer
atencion a aquellos pacientes que necesitasen tratamientos dentales de
urgencia. Todas las actuaciones consideradas no urgentes fueron pospues-
tas, por lo que los diferentes indicadores de servicios prestados a clientes y
a asegurados se han visto impactados.

Adeslas Dental adopto protocolos de seguridad ante los riesgos del COVID-19
para todas las actividades que se desarrollan en sus clinicas dentales. Quirén
Prevencion reviso la validacion de estos protocolos. La totalidad de las 194 clini-
cas dentales fueron certificadas por SGS mediante auditorias in situ.

Esta certificacion acredita la implantacion de medidas preventivas, de se-
guridad y de organizacion de la actividad clinica puestas en marcha frente al
COVID-19 con objeto de proteger a empleados y pacientes. Para el manteni-
miento de la certificacion, SGS sigue realizando auditorias mensuales.

W -
Cz\yria Enlace Adeslas certificala seguridad de sus clinicas dentales frente
alCovID-19

194 ciiicas dentales propias
1.581 odontdlogos colegiados
2.576.000 consultas odontoldgicas

146.900 actos de odontopediatria

216.400 obturaciones y

reconstrucciones

38.200 implantes colocados
239.700 revisiones de ortodoncias
35.600 endodoncias
198.900 higienes bucales

1.254 sillones odontoldgicos

La volumetria aqui recogida corresponde exclusivamente a la realizada por las clinicas de Adeslas Dental.
No incluye los actos de odontélogos colegiados que actdan bajo el paraguas de la cobertura de asistencia
sanitaria que ofrecen las pdlizas de salud.
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Multirriesgos

En la proteccion a los bienes patrimoniales de sus asegurados, la compafiia
ofrece unamplio abanico de posibilidades a través de las pdlizas de multirries-
gos. Este tipo de pdlizas ofrecen coberturas frente a dafos de muy diversa
tipologia, como incendio, robo, fendmenos meteoroldgicos, etc., a inmuebles
de diferente fin, como hogares, comercios, empresas o comunidades.

En el conjunto de las pdlizas de multirriesgos destacan los 1,47 millones de po-
lizas del seguro del hogar.

El crecimiento experimentado en este tipo de seguros ha llevado a la com-
pafia a ocupar la segunda posicion en el ranking de los seguros del Hogar
y la primera en los seguros de Comercio. Un mayor crecimiento de la car-
tera comporta un mayor incremento de las probabilidades de ocurrencia
de siniestros y la compafiia se dimensiona para atenderlos e invierte en
tecnologia, en la agilizacion de procesos, colabora estrechamente con los
proveedores de servicios para mantener protocolos de actuacion acordes
con la calidad esperada y desarrolla sistemas de medicion de la calidad
para velar por la correcta gestion de las reparaciones e indemnizaciones y
la satisfaccion del cliente.

La actividad del gjercicio 2020 comenzd con siniestros de impacto me-
diatico, como la explosion en el complejo petrogquimico de Tarragona
a mediados de enero, con dafios en varias viviendas aseguradas sobre
todo en cristales, toldos o aparicion de grietas.

Sin embargo, fue en la segunda quincena de enero, con la aparicion de la bo-
rrasca Gloria, cuando el impacto causado por el temporal de viento, nieve y
fuertes lluvias comportd cuantiosos desperfectos en muchos inmuebles
repartidos, principalmente, en la zona este de la Peninsula. Gloria supuso in-
crementos en la declaracion de siniestros de mas del 75% durante la primera
semana. Se activaron todos los protocolos de compafia para hacer frente al
volumen ingente de siniestros declarados y se reforzaron los servicios de ges-

Siniestros del hogar

541.500

Siniestros de dafios por agua
en hogar

+211.000

Siniestros de cristales en hogar

+84.000

Siniestros de danos eléctricos
en hogar

60.700

Siniestros por fendmenos
atmosféricos en hogar y negocio

+57.300

Pago en prestaciones de
siniestros de hogar

223 VM

Dias de plazo medios de pago
en indemnizaciones a
asegurados

2,12

(1) Dato para multirriesgos de hogar y negocio.

Multirriesgos
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tion, peritaje y comunicacion, ademas de mantener reuniones diarias con las
empresas de asistencia que trabajaban en las zonas afectadas, realizandose
un seguimiento exhaustivo de la situacion.

La declaracion del estado de alarma durante el mes de marzo y el confina-
miento domiciliario de la mayor parte de la poblacion supusieron la paraliza-
cion casi total de la actividad reparadora, permitiendo solo actuar a los pro-
fesionales en situaciones de urgencias (asegurados sin suministro eléctrico,
con fugas de agua que impedian el normal uso de los sanitarios o servicios
de cerrajeria de emergencia). Durante los meses de marzo y abril se detectd
una caida en el nuUmero de siniestros declarados, ya que se posponia la de-
claracion de siniestros o se retrasaba la peticion de servicios de reparacion
por el temor al contagio por el COVID-19.

A partirdelinicio de la desescalada, en el mes de mayo, comenzd a recuperar-
se la actividad reparadora de forma paulatina conforme se iba avanzando en
las fases.

Mediante las videoperitaciones se ha contribuido notablemente a la agili-
dad en los procesos de gestion, resolucion e indemnizacion de los sinies-
tros donde la presencia del perito ha sido necesaria en momentos en que se
imponian severas restricciones a la movilidad, bien como consecuencia del
estado de las carreteras durante y tras la borrasca Gloria, o durante la fase
de confinamiento domiciliario.

Por otro lado, el nuevo modelo de apertura de siniestros se ha ido exten-
diendo de manera progresiva para garantizar su correcta implantacion. Se
ha iniciado la segunda fase, centrada en un mayor control sobre el proceso
de reparacion que realizan las empresas de asistencia, con el fin de garanti-
zar la calidad del servicio prestado a los asegurados.

En el control de posibles fraudes, la aplicacion de gestion de siniestros in-
tegra diferentes alertas sobre distintos parametros que gestiona, tras el co-
rrespondiente triaje, un equipo especializado en su gestion. En el afilo 2020
el ahorro que ha supuesto la deteccion de fraudes ha superado los 4,2 millo-
nes de euros.

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

Amplia cobertura en dafios

por agua.

Multirriesgos

e ey, T

Ea EN

Rotura de cristales,
incluyendo vitroceramica.

Responsabilidad civil,
incluyendo animales
domésticos.

€ SegurCaixa Adeslas
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Autos

La reduccion de la circulacion de vehiculos en 2020 debido a las restricciones
de la movilidad por el confinamiento total y perimetral, como medidas enca-
minadas a reducir la curva de contagios por el coronavirus, significod una caida
importante de la frecuencia de la siniestralidad por el menor uso del vehiculo
en elramo de Autos.

Tras la declaracion del estado de alarma y el confinamiento, la siniestralidad
llegd a reducirse hasta un 80%. A medida que las restricciones dejaron de ser
tan severas, se experimento un alza progresiva en el uso del vehiculo y en la si-
niestralidad, que fue incrementandose hasta alcanzar porcentajes dentro de
lo esperado durante la época estival. Sin embargo, estos volvieron a decrecer
durante los confinamientos perimetrales a raiz de los diferentes episodios de
brotes y rebrotes vividos en la segunda mitad del afio.

Respecto a las tipologias de siniestros declarados se detectd un cambio de
tendencia acorde con la situacion vivida en cada momento. En asistencia
en viajes, por ejemplo, tras la drastica caida en los momentos mas duros del
confinamiento, se paso a experimentar incrementos considerables en la de-
manda del servicio de asistencia relacionado con baterias, ruedas y neuma-
ticos, como consecuencia del prolongado periodo de inactividad de los ve-
hiculos. Se redujeron sustancialmente los siniestros con contrario, asicomo
el nimero de lesionados. Esta caida de la siniestralidad ha comportado una
mejora en el ratio combinado del ramo.

Con el inicio del confinamiento, la compania adapto el trabajo en remoto de
sus gestores para posibilitar la atencion a asegurados y proveedores. Las in-
novaciones tecnoldgicas desarrolladas en afios precedentes, como la fotope-
ritacion, desempenaron también un importante papel a partir del momento
en que la actividad pericial fue incrementandose. Gracias a este sistema los
peritos pudieronrealizar la verificacion de los dafios, evitando el riesgo de pro-
pagacion de contagio al ahorrarse desplazamientos fisicos a los talleres.

AUTOS

105.300

asistencias en viaje

20.932

reparaciones en
talleres concertados

33.319

danos propios

6.313

danos con
lesionados

748

16.239

siniestros de lunas

39.327

danos a
terceros

35.348

peritajes
realizados

siniestros con animales cinegéticos
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Resto de ramos

La compafia protege el patrimonio de sus asegurados a traves de otros ramos
de seguros de muy diversa tipologia. El tipo de proteccion que otorga ampara
riesgos como responsabilidad civil general, de explotacion, sanitaria, decesos,
averia de maquinaria, proteccion juridica, mascotas, seguros de repatriacion,
asistencia en viaje, proteccion de pagos mediante tarjetas, etc.

La gestion de este tipo de siniestros puede ser realizada a traveés de la propia
compafia o bien mediante la celebracion de acuerdos con terceros que brin-
den la cobertura a los asegurados para siniestros que requieran de un mayor
tipo de especializacion.

En el gjercicio 2020 el seguro con un mayor impacto ha sido el de decesos.
Las restricciones impuestas por las autoridades', como la prohibicion de los
velatorios y los servicios de funeral, civil o religioso, asi como la limitacion a 3
familiares en la comitiva de enterramiento o cremacion, tuvieron una carga
emocional muy alta en las familias tras su instauracion, a finales de marzo,
ante la situacion extraordinaria que se estaba viviendo.

La relacion con los proveedores funerarios durante el periodo de alarma
fue muy estrecha. La figura del asistente funerario desempend un papel
relevante en la atencion a los clientes desde el momento de la declaracion
de la defuncién, sobre todo en aquellas capitales mas afectadas, como
Madrid o Barcelona.

(1) Orden SND 298/2020, de 29 de marzo.

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

2.590

con traslado
dentro de
Espana

515

siniestros de
Asistencia en
Viaje

810

siniestros de
mascotas

Resto de ramos

RESTO DE RAMOS

12.938

sepelios

13

con traslado
internacional

453

repatriaciones
gestionadas,
siendo América,
con 71, el
continente con
mayor demanda

5.378

consultas telefonicas
atendidas sobre
Proteccion Juridica
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La innovacion y la adaptacion al
cambio en la experiencia de cliente

La declaracion de la pandemia mundial de la COVID-19 y el confinamien-
to total de la poblacion en sus domicilios en Espafia, junto con el cierre
generalizado de todos los negocios considerados no esenciales, han
comportado también un severo impacto economico en muchas empre-
sas y pequefios negocios, ademas del drama humano vivido en muchas
familias. En ocasiones, han supuesto una drastica reduccion de ingresos
y la aplicacion de ERTE; y en otras muchas, el cierre definitivo de nego-
ciosy la pérdida total de empleo.

SegurCaixa Adeslas no ha sido ajena a esta crisis y ha sabido adaptarse
a esta nueva realidad a través de su Plan de Defensa de la cartera, en la
blsqgueda de soluciones ante la dificultad econdmica sufrida por algunos
de sus clientes. La companfia desplegd toda una serie de acciones en el
corto plazo, poniéndolas a disposicion de los dos canales (asegurador y
bancaseguros). El Plan ofrecia alternativas y facilidades que permitian a
sus asegurados mantener sus polizas de seguro, flexibilizando formas de
pago u ofreciendo planes de ayuda para mantener sus coberturas. Asi, en
seguros de salud, para colectivos de mas de 500 asegurados, se crearon
las pdlizas espejo, que permitian a los asegurados del colectivo hacerse
cargo temporalmente de su prima. Para colectivos y pymes de mas de 100
asegurados se crearon las polizas refugio, que permitian la adhesion, a ti-
tulo individual del asegurado, a un colectivo especial ante la ausencia del
pago del tomador. Estas medidas contaron también con la aplicacion de
descuentos y se mantuvierony mejoraron hasta el periodo de renovacion
delas pdlizas en 2021.

ParaPymesy particulares se permitio la flexibilidad del fraccionamiento del
pago a mensual sin recargo o su prolongacion, e incluso la devolucion de
un mes de prima. Para el resto de ramos se mantuvo la tarifa o se moderd
su incremento.

Lanzamiento de productos

Por otro lado, la actividad en el disefo, confeccidn y alta de productos se ha
mantenido en 2020 a pesar de todas las dificultades. Entre otros productos
creados destacamos los siguientes:

En el canal bancario se mantiene la apuesta por la gama MyBox, productos
con coberturas diferenciales y con condiciones de contratacion especiales.
MyBox Salud para Asturias, Navarra y el Pais Vasco; MyBox Decesos, MyBox
Salud Seniors (para la poblacion de mayor edad con necesidades sanitarias
especiales), o MyBox Negocios, gue ha permitido a SegurCaixa Adeslas si-
tuarse como lider en la comercializacion de los seguros de comercio.

En el canal asegurador se desarrollaron también los siguientes productos'”:
Adeslas GO, con cobertura sanitaria ambulatoria y destinado a particulares,
o el Adeslas Dental MAX, dirigido a particulares y que amplia el nimero de
actos dentales gratuitos.

SegurCaixa Adeslas ha intensificado el desarrollo de los sistemas informa-
ticos para facilitar a la red comercial las operativas necesarias tanto para la
comunicacion en remoto con los clientes como para la venta a distancia de
aquellos productos que no lo tuviesen ya habilitado. Asi, MyBox Salud, My-
Box Hogar y MyBox Auto pudieron ser contratables directamente através de
la web como desde aplicaciones para moviles.

Los lanzamientos de productos en el canal bancario (Adeslas GO, Dental
MAX, Adeslas Salud Seniors) incluian el desarrollo necesario para poder ser
contratables a distancia a través de R2B o de la web y APP directamente.

(1) También comercializados por el canal bancario en 2020.

La innovacién y la adaptacion al cambio en la experiencia de cliente
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ASEGURADOS EN EL FOCO

La tecnologia al servicio de los asegurados y proveedores

A nivel de prestaciones, y debido a las dificultades derivadas de las restric-
ciones ala movilidad, en 2020 se han reforzado todos los servicios de aten-
cion en remoto de la salud, tanto digitales como telefénicos, los cuales han
tenido un elevado impacto en la gestion de la salud de nuestros asegurados,
mManteniendo siempre la calidad del servicio. Las principales ventajas alcan-
zadas han consistido en la resolucion de dudas y consultas, evitando el des-
plazamiento a los centros sanitarios y, con ello, el riesgo de contagio, y en
facilitar el seguimiento domiciliario de casos confirmados o sospechosos de
infeccion por coronavirus. Entre las acciones desplegadas destacamos:

- Laampliacion de la posibilidad de realizar videoconsultas y teleconsultas
con el cuadro médico, facilitando el acceso a plataformas que permitie-
sen esa forma de comunicacion, o la distribucion de tablets en centros
meédicos de Adeslas Salud.

- Laampliacion de la plataforma telefonica de orientacion médica y urgen-
cias, cuyo servicio ademas fue reforzado.

«  Sepermitio la accesibilidad, desde la misma web de la compafiia, al chat
meédico ya existente.

- Laapertura de la plataforma Adeslas Salud y Bienestar para todo tipo de
asegurados privados.

- Sepusoenmarchalareceta electronica privada, donde el paciente, tras reci-
birlaen su correo electrénico, puede adquirir el medicamento en la farmacia’.

- La web de SegurCaixa Adeslas cred espacios informativos especificos
sobre el COVID-19. Recibid 8,2 millones de visitas en 2020.

- También en otros ramos, como Hogar, se ha incrementado el volumen
de videoperitaciones en los siniestros declarados durante 2020 como
medida preventiva ante contagios.

- En Decesos se puso en marcha la facturacion electronica con el principal
proveedor funerario y se esta extendiendo a otros proveedores del ramo.

(1) Ademés se ha realizado un piloto en 2020 para Muface siguiendo los criterios y el calendario
establecidos por la propia mutualidad.

DE LA ESTRATEGIA

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

La creacidn de valor a largo plazo en nuevos segmentos

Una de las fortalezas estratégicas de SegurCaixa Adeslas es saber disefiar
productos aseguradores que cubran los requerimientos que CaixaBank de-
manda para sus diferentes segmentos de clientes.

Dentro de esa estrategia, por ejemplo, se encuentra la necesidad de dotar
de productos aseguradores a los segmentos de poblacion mas jovenes de
imaginBank. Estos productos deben responder a unas condiciones dinami-
cas y adaptables, al mismo tiempo que deben ser suficientemente atrac-
tivos para ese target, potenciando la experiencia de cliente. Adeslas GO y
Adeslas Dental MAX van en esa linea, junto con mejoras de productos como
SegurCaixa Movil Protect, entre otros.

También dentro de esta estrategia a largo plazo se ha puesto en marcha el nue-
vo producto MyBox Salud Seniors como producto asegurador, ofreciendo a los
asegurados mayores de edad una solucion para sus necesidades especificas.

MUCHA SALUD 4 g ,
UN SOLO LUGAR L
BIENVENIDO A ( "r.‘

—
galu& 1 Biéna{a'

Descubre los nuevos servicios y funcionalidades
que ya tienes disponibles:

ORIENTACION
#2 MEDICA INFANTIL

ORIENTACION
PSICOEMOCIONAL

Nuestros psicélogos expertos en
gestion emocional y asesoramiento
psicolégico te ayudaran a sentirte
mejor y a manejar tus emociones.

Contacta con uno de nuestros

asistentes con la tranquilidad
de resolver tus dudas en
LENEIGELER

PROGRAMA
DE PUNTOS

%% SEGUNDA
OPINION MEDICA

Participa en planes y obtén puntos
que podras donar a causas solidarias
0 a organizaciones sin animo

de lucro.

Contrasta tus diagnosticos con
los mejores especialistas.

RECUERDA QUE TAMBIEN PUEDES DISFRUTAR DE PLANES DE SALUD PERSONALIZADOS
PARA TI, RESOLVER TUS DUDAS SOBRE MEDICINA GENERAL CON MEDICOS 24H, ESTAR
AL DIA GRACIAS A NUESTRO BLOG DE SALUD Y NUESTRA NEWSLETTER, Y MUCHO MAS.

Accede a través de la web adeslassaludybienestar.es
o descargate la app Ahora Tu! Salud y Bienestar

La innovacién y la adaptacion al cambio en la experiencia de cliente
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La orientacion hacia los asegurados

SegurCaixa Adeslas mantiene desde hace mas de una década el liderazgo
en los seguros de Salud. Gran parte de este éxito, entre otros factores, obe-
dece a la orientacion hacia el cliente, a sus necesidades, y al hecho de com-
partir sus valores corporativos en su relacion con ellos.

Los altos estandares de calidad que ofrecen los productos de seguro y ser-
vicios se tienen en cuenta desde el mismo momento en que los productos
son disefados. La compafiia se encuentra adherida a las Guias de Buenas
Practicas de UNESPA y adapto sus contratos de seguro al IPID en 2018 para
todos los canales de distribucion, facilitando informacion normalizada.

Del mismo modo, para la comunicacion de los productos ofertados a través
del canal bancario se siguen las directrices de CaixaBank, entidad que esta
adherida a Autocontrol, cuyo objetivo es trabajar por una publicidad respon-
sable, veraz, legal, honestay leal.

También SegurCaixa Adeslas ha mantenido su estrecha colaboracion con
CaixaBank en el proyecto “friendly”, que esta desarrollando para dotar a
los contratos de un mayor esfuerzo en transparencia, clarificando las clau-
sulas contractuales y haciéndolas mas comprensibles para el cliente. En
2020 se ha trabajado en los productos MyBox Hogar y MyBox Auto, asi
como en el certificado de Asistencia en Viaje vinculado a tarjetas de Caixa-
Bank Consumer Payments. Se mantiene para el proximo ano abordar mas
productos de la gama MyBox, como Decesos, Salud o Negocio.

Entre otras iniciativas que se llevan a cabo, la compafiia forma a sus empleados
y, en funcion delramo, mantiene estrechas relaciones periddicas con prestado-
res de servicios (Multirriesgos, Autos), en las que se vela por el cumplimiento de
los estandares de calidad que la compahia exige para sus asegurados.

Dentro de las iniciativas llevadas a cabo para la medicion de la calidad co-
bran especial relevancia aquellas que realiza el departamento de Calidad
Corporativay que se extienden a Adeslas Salud, Adeslas Dental y SegurCaixa

ASEGURADOS EN EL FOCO
DE LA ESTRATEGIA

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

30.591

encuestas telefénicas

30.575

encuestas via SMS

3.229

encuestas via correo
electrdénico

SATISFACCION GLOBAL

87,08% 83,64%
00430 en Autos

en Salud

81,83%

en Dental

o

La orientacion hacia los asegurados
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Adeslas. Alo largo de 2020 se han llegado arealizar 64.400 encuestas en los
ramos de Hogar, Autos, Negocio, Salud y Dental. Esa actividad se desarrolla
a través de diferentes medios, siendo los principales las encuestas telefoni-
cas, los SMSY el correo electronico.

En 2020 se ha trabajado en dos nuevos estudios:

- Oficinas de Atencion Comercial: estudio telefonico cuyo objetivo era
medir la satisfaccion de los clientes sobre la calidad del servicio ofreci-
do. Elresultado es un criterio que posteriormente se considera de cara a
premiarlas con el titulo que se les ofrece de Oficina Excelente.

- Clientes de productos MyBox: se ha iniciado un proyecto para conocer
sugrado de satisfaccion en los principales ramos de Salud, Hogar y Autos
mediante el envio de encuestas via correo electronicoy SMS.

64.400 encuestas realizadas en los ramos principales.

Como aseguradora lider en el ramo de salud, SegurCaixa Adeslas exige unos
altos estandares de calidad a los proveedores sanitarios y a los profesiona-
les propios de los centros médicos de Adeslas Salud. Los resultados obteni-
dos en este 2020 muestran la continuidad con afos anteriores, reflejada en
el indice de satisfaccion global del 87,08%.

La evaluacion de la calidad asistencial de la atencion prestada por el Cua-
dro Médico de la compafiia se lleva a cabo por el Departamento de Calidad
Asistencial de SegurCaixa Adeslas, monitorizando indicadores especifi-
cos que contemplan la vertiente de la calidad objetiva (cientifico-técnica
o desempefo del profesional), la calidad percibida (nivel de satisfaccion
con la atencion sanitaria), asi como la experiencia de los pacientes.

Porlo que respecta a las reclamaciones que se reciben en SegurCaixa Ades-
las, la compafia cuenta con una unidad encargada de supervisar y agilizar
los plazos de respuesta a los asegurados.

ASEGURADOS EN EL FOCO
DE LA ESTRATEGIA

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

La compafia cuenta ademas con un sistema de comunicacion fluida con
la Direccion General de Seguros, lo que permite agilizar las comunicaciones
entre los organismos oficiales y la compafia. Se mantiene también una in-
terlocucion diaria con el Servicio de Atencion al Cliente de CaixaBank, con
el que también se establecen reuniones periddicas de seguimiento sobre
la evolucion de las reclamaciones y se definen aquellos criterios de gestion
que mejoren la coordinacion.

Fruto de la voluntad de mantener unos estandares de calidad elevados y
acordes con la exigencia que marca la propia compafiia, SegurCaixa Ades-
las, Adeslas Salud y Adeslas Dental se someten voluntariamente y de forma
anual a los exigentes estandares de calidad que exige la certificacion inter-
nacional ISO 9001:2015 sobre los requisitos necesarios que deben mostrar
las organizaciones, manteniendo un Sistema de Gestion de la Calidad que
certifique su capacidad para el suministro de productos y servicios.

Ademas, tanto Adeslas Salud como Adeslas Dental disponen también de la
certificacion ISO 14001:2015, donde rigen los mismos criterios en materia
medioambiental.

%ﬁ Anexo Encuestasy Reclamaciones

La orientacién hacia los asegurados
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La salud y seguridad de
los empleados como prioridad

La irrupcion de la pandemia en 2020 alterd la planificacion prevista para di-
cho gjercicio. Desde el primer momento la compafiia priorizo la preserva-
cion de lasaludy de la seguridad de todo el personal de SegurCaixa Adeslas,
Adeslas Salud, Adeslas Dental y AgenCaixa.

La incidencia de la pandemia del COVID-19 ha sido determinante en las ac-
tuaciones desarrolladas en el ambito de la Salud y Seguridad en el trabajo.

Las actuaciones han ido variando y adaptandose a las necesidades que el
propio desarrollo de la pandemia y la normativa estatal y autonédmica han
ido determinando.

Estas medidas se han articulado en la realizacion de una Evaluacion Especi-
fica del Riesgo frente al COVID-19 en las instalaciones de la compafia, la ela-
boracion de un Plan de Contingencia frente al COVID-19 y una planificacion
en cada uno de los centros de trabajo.

EMPLEADOS

6.043 empleados

5 5

Y, S
de edad C RN C =N
1.220 2.213 1.695 915
Hasta 31a40 41a 50 Mas de
30 anos anos anos 51 anos

PERSONAS

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

El Plan de Contingencia implantado contempla, entre otras, las siguientes ti-
pologias de medidas:

- Medidas Higiénicas: como el uso de mascarilla y aseo de manos tanto
para los empleados como para los asegurados.

- Medidas Técnicas: referidas al mantenimiento de la distancia de seguri-
dad, instalacion de pantallas en todos los puestos de atencion al publico
y limitacion en la utilizacion de pasillos o espacios comunes.

- Medidas Organizativas: adoptando el teletrabajo en la totalidad de la
plantilla de Servicios Centrales. En las Delegaciones con atencion directa
a asegurados se paso de una presencia minima de personal a un incre-
mento progresivo en funcion de la afluencia de asegurados.

- Medidasdecontroldelasalud: parael personal que noacude diariamen-
te al trabajo. El Servicio de Vigilancia de la Salud realizd reconocimientos
médicos aempleados que por su edad estaban calificados como personal
sensible.

- Medidas de coordinacién con proveedores externos: Se implanto el
servicio “Teayudamos”, que brindaba ayuda a empleados en temas como:
gestiones administrativas, necesidades especiales en familias monopa-
rentales, suministro de alimentos o material de farmacia.

Todas las medidas contempladas en el Plan de Contingencia han sido obje-
to de un proceso de verificacion de suimplantacion en los distintos centros
de trabajoy de posterior certificacion.

Con independencia de las actuaciones especificas contra el COVID-19, la
compafiia tiene definida una Politica de Prevencion de Riesgos Laborales
para cada una de las sociedades, con contenidos comunes que establecen
los objetivos y procedimientos a seguir.

ﬁ Anexo Equipo

La salud y seguridad de los empleados como prioridad
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Desarrollo profesional

SegurCaixa Adeslas cuenta con un proceso global y estandarizado de Eva-
luacion del Desempenfo, en el que han participado todos los empleados de
la compafiia.

La compafiia tiene politicas de remuneracion especificas para cada una de
las sociedades, en las cuales se define la retribucion fijay laretribucion varia-
ble. Todo empleado de SegurCaixa Adeslas cuenta con un sistema de retri-
bucién integral, donde se combina un salario fijo, que remunera la funcion y
el nivel de responsabilidad individual, y una retribucion variable, que recom-
pensa el desempefio de los empleados en funcion de sus logros, asi como
un paquete de beneficios sociales.

En el resto de las sociedades la retribucion fija esta basada fundamental-
mente en la negociacion colectiva, existiendo un modelo de revision salarial
y deretribucion variable para algunos grupos de empleados.

En el caso de AgenCaixa, los empleados cuentan con un modelo de retribu-
cion variable vinculado a los objetivos de ventas.

SegurCaixa Adeslas es una compafia sensible con la equidad salarial, asf
como laigualdad en el ambito de géneros, tanto en la generacion de oportu-
nidades como en el ambito de la retribucion.

Como continuidad en la reduccion de la brecha salarial se ha asignado en
2020 una partida equivalente a mas del 24% del total del presupuesto, desti-
nada a la revision salarial anual y con afectacion a casi 300 personas.

32 promociones de banda salarial en 2020,
donde el 72% fueron mujeres.

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

Formacion

La formacion actual es una herramienta clave para la adquisicion y consoli-
dacién de conocimientos de los trabajadores, ampliando v fortaleciendo su
efectividad en el desempefo de sus tareas y su contribucion eficiente a la
estrategia de la compafiia.

En este aflo 2020, debido a la excepcional situacion derivada de la pande-
mia, la compafiia ha focalizado su esfuerzo en poner a disposicion de todos
los empleados/as una formacion online centrada en las medidas de preven-
Cion, para una reincorporacion segura al puesto de trabajo.

También se ha impartido la formacion online “Responsabilidad penal de las
personas juridicas”, sobre los Ultimos cambios producidos. Se han manteni-
do los programas troncales de compafiia “Itinere” y “Agora”. Ademas, se han
impartido micropildoras informativas en materia de Seguridad de la Infor-
macion dentro del marco de la Transformacion Tecnoldgica.

En Adeslas Salud, las acciones formativas se han centrado en la Prevencion
COVID-19 en el Centro Médico y en la nueva Historia Clinica, entre otras. En
Adeslas Dental, se han realizado nuevas acciones para el cumplimiento de
los requisitos de honorabilidad comercial y profesional en el ambito de la
venta de las pdlizas dentales en todas las categorias profesionales.

Se haimpartido formacién sobre protocolos frente al COVID-19 para todo el
personal de clinica, o formaciéon en composite para 36 odontologos, y se ha
dado continuidad a las acciones de atencion al paciente y asesor de trata-
mientos, entre otras.

413.000 € invertidos en formacion.
5.128 empleados han recibido formacion interna.

Desarrollo profesional
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Igualdad

El Cédigo Etico de SegurCaixa Adeslas tiene por objeto definir y comunicar los
valores, principios y pautas de conducta que deben regir el comportamiento de
todos los empleados en el desarrollo de su actividad profesional y sus relacio-
nes conlosdemas empleados, entre otros. Para velar por el cumplimiento delas
normasy procedimientos, se ha establecido un canal de comunicacion atraves
de un buzon de correo a disposicion de los empleados de cada compania.

El'Plan de Igualdad es una herramienta de trabajo con vocacion de continui-
dad, que vela por la igualdad entre mujeres y hombres y por eliminar toda
forma de discriminacion directa o indirecta por razén de sexo. Los objetivos
generales del Plan de Igualdad son:

- Garantizar el principio de igualdad de trato entre hombres y mujeres, asi
como las mismas oportunidades de ingreso, desempefio de su actividad
laboral y desarrollo profesional a todos los niveles.

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

- Asegurar que la gestion de Recursos Humanos es conforme a los requi-
sitos legales en materia de Igualdad de Oportunidades, para aprovechar
todo el talento disponible.

- Preveniry penalizar el acoso sexual y el acoso por razon de sexo.

76% i
de mujeres
empleadas

49 nacionalidades diferentes

I 326 empleados extranjeros
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Comunicacion interna

Uno de los riesgos evidentes del teletrabajo es la pérdida de contacto di-
recto de los equiposy la falta de vision de conjunto, dado que la fluidez de
la comunicacion e interaccion con compaferos de otras areas imposibilita
el conocimiento de proyectos ajenos al ambito de actuacion propio. Para
paliar esa posible falta de conocimiento vy el sentimiento de aislamiento,
intranquilidad y preocupacion, en un momento en que el confinamiento
se imponia en todo el pais y los casos de COVID se disparaban semana
tras semana, el area de Comunicacion desplegd una serie de actividades
tendentes a contrarrestar su impacto negativo.

La creacion de la revista digital Conecta®@s para empleados de SegurCaixa
Adeslas y AgenCaixa, o la continuidad de otras como En Marcha para Agen-
Caixa, Adeslas Salud, Adeslas Dental y SegurCaixa Adeslas, informaron de
aspectos de actualidad de la compafia sobre su evolucion y su actuacion,
asi como recomendaciones para proteger la salud frente al COVID-19, junto
con informaciones de tono mas Iddico.

El lanzamiento periddico de mensajes del Director General dirigidos a los
empleados ayudo a dar a conocer la situacion de la compafiia vy las inicia-
tivas que se estaban llevando a cabo, transmitiendo mensajes de tranquili-
dad, seguridady liderazgo a la plantilla en momentos de maxima incerteza.

Adicionalmente, desde la Direccidn de Area de Recursos Humanos se han
enviado un total de 43 comunicados a la plantilla de SegurCaixa Adeslas so-
bre la evolucion de la pandemia, las recomendaciones sanitarias, la organi-
zacion del trabajo y las medidas de prevencion que se han ido implantando
alolargo de todo este afio.

Igualdad
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El cuidado de la salud y el aseguramiento

La respuesta ante la pandemia

Desde antes incluso de la promulgacion del Real Decreto del estado de alar-
ma del 14 de marzo, que establecia un mando Unico sobre todos los recur-
sos sanitarios publicosy privados, en colaboracion con las autoridades sani-
tarias de las comunidades autonomas, la sanidad privada ya puso todos sus
recursos a disposicion de las autoridades sanitarias para el control, segui-
miento y monitorizacion de la pandemia.

La rapida propagacion de la enfermedad causada por el SARS-CoV-2 a ni-
vel mundial provoco que en el mes de marzo la Organizacion Mundial de la
Salud tomase la determinacion de declarar la enfermedad como pandemia
mundial. Este hecho fue de una relevancia crucial para el sector del seguro
privado espafnol, dado que las pandemias estan expresamente excluidas de
cobertura por contrato. Sin embargo, la excepcionalidad de la crisis sanita-
ria vivida, junto al drama humano que se desato a partir del mes de marzo
en nuestro pais, puso de manifiesto el compromiso social de SegurCaixa
Adeslas, asicomo del resto del sector del seguro privado de salud, adoptan-
do medidas también excepcionales para la preservacion de la salud de sus
asegurados. El sector privado de los seguros de salud decidié amparar des-
de el primer momento los gastos sanitarios producidos por el cuidado de
aquellos que enfermaron y en los seguimientos a los casos sospechosos o
confirmados de ser positivos, destinando recursos tanto financieros como
humanos y técnicos.

También SegurCaixa Adeslas aportd 2,7 millones de euros al fondo solidario
promovido por mas de un centenar de aseguradoras para ofrecer un seguro
de viday hospitalizacion gratuito al personal sanitario que trabaja para la con-
tencion del virus en Espafa, con unimporte de 37 millones de euros.

N2 . .
Cg}" :e Enlace SegurCaixaAdeslasaporta2,7 millones de euros al fondo de
ayuda para sanitarios

El cuidado de la salud y el aseguramiento

€ SegurCaixa Adeslas

M


https://www.segurcaixaadeslas.es/es/prensa/notas-de-prensa/aportacion-fondos

NUESTRA CONTRIBUCION

A LA SOCIEDAD SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

CARTA DEL
PRESIDENTE

SEGURCAIXA
ADESLAS

PROTECCION
INTEGRAL PARA
NUESTROS
ASEGURADOS

ASEGURADOS
EN EL FOCO DE
LA ESTRATEGIA

PERSONAS

NUESTRA |
CONTRIBUCION
A LA SOCIEDAD

RESULTADOS,
FLEXIBILIDAD
Y RIGOR

ANEXOS

Promocidén del aseguramiento

SegurCaixa Adeslas ha continuado su labor de promocion del aseguramien-
to privado a través de diferentes instituciones. Forma parte del patronato
de la Fundacion del Instituto para el Desarrollo y la Integracion de la Sanidad
(IDIS), cuyo objetivo es dar a conocer, promover y fomentar la representa-
cion institucional del sector sanitario privado espafiol en funcion de su peso
economico y social. También pertenece al patronato de la Fundacion Edad
& Vida, la cual promueve la corresponsabilizacion entre el sector publicoy la
iniciativa privaday la colaboracion entre sectores, con el fin de dar respuesta
alos retos econdmicos y sociales del envejecimiento de la poblacion.

SegurCaixa Adeslas es miembro de la prestigiosa International Federation of
Health Plans (IFHP), que agrupa a mas de 63 compafias del sector asegura-
dor de la salud de 21 paises. Con motivo de la declaracion de la pandemia se
suspendio la celebracion de los actos previstos en el gjercicio 2020.

Pertenece y participa activamente con la asociacion empresarial Union Es-
pafola de Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras (UNESPA) en temas
sectoriales y colabora con la asociacion de Investigacion Cooperativa entre
Entidades Aseguradoras y Fondos de Pensiones (ICEA), responsable de la
realizaciony publicacion de las estadisticas del sector. Ademas participa junto
con el sector en las jornadas que se celebran anualmente en la Semana del
Seguro, principal punto de encuentro de la industria aseguradora espanola.

Asimismo, la compania da a conocer la actividad desplegada, las iniciativas
llevadas a cabo, asi como su evolucion, mediante la publicacion de notas de
prensa, una decena en 2020, y atiende las peticiones de informacion por par-
te de los medios de comunicacion, cerca de un centenar en dicho ejercicio.

Este aflo no pudo celebrarse, debido ala pandemia, la edicion del tradicional
Foro de Seguros de Salud, en el que se abordan cuestiones de interés sobre
aspectos de actualidad en materia de seguros de salud, y que la compania
organiza anualmente.

Colaboracién con la Sanidad Publica

SegurCaixa Adeslas ha apoyado siempre la colaboracion de la sanidad priva-
da con la sanidad publica. Como sistema complementario a la sanidad pu-
blica, permite aliviar la presion asistencial sobre esta, a la vez que mejora la
accesibilidad al resto de ciudadanos que solicitan sus servicios.

Ademas mantiene los conciertos con las grandes mutualidades de funcio-
narios del Estado, MUFACE, ISFAS y MUGEJU, donde SegurCaixa Adeslas es
la aseguradora escogida por mas de 800.000 de sus funcionarios, quienes
pueden escoger entre sanidad publicay las diferentes entidades de sanidad
privada que se presentan a concurso para ofrecer sus servicios a la Adminis-
tracion. Adeslas es la aseguradora privada con mayor aceptacion, al tener el
mayor porcentaje de funcionarios asegurados.

En 2020 se han desarrollado las campafas preventivas anuales para los be-
neficiarios de MUFACE, ISFAS y MUGEJU adscritos a SegurCaixa Adeslas en
los ambitos de la prevencion de cancer de colon y recto, superando los ob-
jetivos marcados inicialmente, hasta alcanzar una cobertura del 50% de la
poblacion de entre 50 y 69 afos de edad, para ambos sexos.

En 2020 se ha dado continuidad a la campafia de prevencion de cancer de
cuello uterino mediante el envio de mas de 30.000 cartas de invitacion a
participar en el programa a mujeres de entre 25y 65 afos de edad. Este afio
se ha elaborado un nuevo programa de cribado de cancer de cérvix para
mujeres de entre 35 y 65 anos basado en la deteccion de DNA HPV. Ambos
programas estan en linea con las estrategias actuales de Prevencion de Can-
cer del Sistema Nacional de Salud.

mMmuface
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Fomento de la educacion para la salud y la prevencién

SegurCaixa Adeslas, ademas de prestar servicios sanitarios a sus asegura-
dos y pacientes, despliega toda una serie de medidas encaminadas al cui-
dado de la salud y a su preservacion, mediante la imparticion de formacion,
tanto en talleres presenciales como virtuales, asicomo publicando numero-
sos articulos en diferentes medios, tanto impresos como digitales.

Dentro de la educacion para la salud se ha continuado con la elaboracion
de consejos, articulos y noticias dirigidos a la prevencion y control de enfer-
medades, accesibles a nuestros asegurados a través de los diversos canales
de comunicacion (webs, colaboraciones en revistas, acciones de comuni-
cacion en empresas y socios estratégicos). En 2020 se realizaron 9 talleres
en empresas sobre tematica muy diversa: “Nutricion y dieta mediterranea”,
“Higiene del sueno”, “Prevencion del cancer de mama”, “Prevencion y afron-
tamiento del estrés” y “Afrontamiento post-COVID-19”. Se actualizé tam-
bién el triptico “Higiene postural. Adaptacion al teletrabajo”, como medida
de ayuda muy oportuna a la prevencion de correccion de posturas perjudi-
ciales para profesionales que trabajan en remoto.

Ademas, en la web de prevencion de SegurCaixa Adeslas se publicaron casi
un centenar de noticias y consejos sobre salud, siendo esta informacion to-
talmente publica y accesible a aquellas personas no aseguradas. Los temas
abordados han sido cuestiones vinculadas con el COVID-19 (hasta 17 entra-
das diferentes) y también sobre alimentacion, gjercicio, estrés, habitos toxi-
cos, infancia, enfermedades cronicas, sintomas y prevencion de contagios.
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Enlarevista Autoclub de Mutua Madrilefia, para mutualistas, se han publi-
cado 4 articulos de promocion de la salud sobre materias de actualidad
como: “Importancia de las vacunas”, “Depresion y COVID-19”, “Recupe-
rar la actividad postconfinamiento en personas mayores” e “Importancia
dela vitamina D".

A través del programa de Adeslas Salud y Bienestar, para sus clientes cor-
porativos, se ofrecen servicios y contenidos a través de canales digitales via
web y app, dirigidos a promocionar habitos saludables y a prevenir enfer-
medades y otros riesgos de salud. SegurCaixa Adeslas también ha realizado
acciones y campafas en ambitos como la alimentacion saludable, ejercicio,
embarazo, prevenciony cuidados de enfermedades, salud familiary cancer,
entre otros, con el propdsito de llevar una vida mas saludable.

Coaching sobre enfermedades crénicas

El Servicio de Coaching de la Salud sigue incrementando el nimero de pa-
cientes, manteniendo su foco en la adquisicion y/o mantenimiento de ha-
bitos de vida saludable y en el control de las enfermedades cronicas, me-
diante soporte telefénico y online por parte de profesionales sanitarios. El
servicio que se ofrece se revela como muy bien valorado por sus usuarios,
obteniéndose una puntuacion global superior a 9 sobre 10 en las encuestas
de satisfaccion del servicio.

También a través del programa de Salud y Bienestar se ofrecen servicios de
acompafamiento a pacientes con patologias como la diabetes, hiperten-
sion y otras enfermedades cardiovasculares. En 2020 se han ofrecido pla-
nes virtuales o coaching personal a mas de 4.000 pacientes de los colec-
tivos en los que esta desplegado el programa para el cuidado de patologias
cronicas como la diabetes.

El cuidado de la salud y el aseguramiento

43



NUESTRA CONTRIBUCION

A LA SOCIEDAD SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

CARTA DEL
PRESIDENTE

SEGURCAIXA
ADESLAS

PROTECCION
INTEGRAL PARA
NUESTROS
ASEGURADOS

ASEGURADOS
EN EL FOCO DE
LA ESTRATEGIA

PERSONAS

NUESTRA

CONTRIBUCION
A LA SOCIEDAD

RESULTADOS,
FLEXIBILIDAD
Y RIGOR

ANEXOS

Seleccion y difusion de cursos formativos de calidad asistencial
a profesionales y cuadro médico

La compafiia, ademas, colabora con diferentes entidades y asociaciones
para la formacion técnico-cientifica de los profesionales que componen su
cuadro médico, seleccionando los cursos mas convenientes para su actua-
lizacion y atendiendo a la demanda expresa de formacion especifica sobre
determinados campos de actuacion.

En 2020 destacamos, entre otras, las siguientes formaciones realizadas:

«  Prevencion en cancer de mama (patrocinio y ayudas para la asistencia a
la 92 Reunion de Coordinadores de Unidades de Mama, organizada por la
SESPM) vy cérvix

- Experiencia del paciente

. Difusidon de otras acciones de formacion relacionadas con la calidad
asistencial (incluida COVID-19)

«  Master en Administracion y Direccion de Servicios Sanitarios
- Epidemiologiay prevencion del VPH en Pediatria y Atencion Primaria

Este afo, Adeslas ha patrocinado también un curso de formacion en cuida-
dos paliativos, de 60 horas de duracion y en formato online, dirigido a pro-
fesionales de este sector. Este curso esta acreditado por la Comision de
Formacion Continuada del Sistema Nacional de Salud.

Promocion del deporte

SegurCaixa Adeslas continlda con el patrocinio del World Padel Tour y del
Circuito Amateur Adeslas. La compania, anualmente, realiza o renueva el
patrocinio de las parejas tanto masculina como femenina que compitenalo
largo del afo en este torneo.

La promocion del deporte, y en especial del padel, es otra forma en que la
compalfiia refuerza el mensaje sobre la importancia del cuidado de la salud
a través de habitos de vida saludables, como lo es el fomento del deporte y
la vida activa.
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Las parejas masculina y femenina patrocinadas por SegurCaixa Adeslas en 2020, junto con Carlos Hernandez, Director
General Adjunto Comercial.

El cuidado de la salud y el aseguramiento
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Contribucion a la sociedad

Proveedores de servicios

La compafiia, para poder operar en los diferentes ramos de seguros, desa-
rrolla su actividad aseguradora con la colaboracion de un gran nimero de
proveedores de muy diverso tipo. Para ello mantiene acuerdos de colabora-
cion con esta amplia red de proveedores desplegados por toda la geografia
espafiola. La relacion con todos ellos se establece en base a la mutua con-
fianza y con el objetivo de mantener esas relaciones en el largo plazo.

Los diferentes ramos de negocio mantienen su propio modelo de relacion
con los proveedores prestacionales, aunque parten de la base comun del
modelo de SegurCaixa Adeslas, adoptando aquellas cuestiones que son es-
pecificas de cadaramoy de la naturaleza de los proveedores'.

Como lider en seguros de salud, la compafiia vela por la calidad en el de-
sempefo de todos los profesionales que gjercen la asistencia sanitaria a
sus asegurados. La existencia de un procedimiento interno garantiza que
el proceso de concertacion fije los requerimientos de habilitacion profe-
sionaly técnica, asicomo las garantias de cumplimiento legal de las exigen-
cias de las instalaciones donde los profesionales desarrollan su actividad.
Asi, todos ellos son evaluados para poder ser contratados por la compa-
fila en base a especificaciones econdmicas, técnicas y otros requisitos no
economicos derivados de sus especialidades y servicios. Para ejercer su
actividad, todos ellos disponen de la titulacion oficial de habilitacion pro-
fesional y su validacion por parte de los colegios profesionales. Ademas,
las instalaciones sanitarias deben disponer de las autorizaciones sanitarias
que establezcan las comunidades autdnomas.

(1) Para la actividad ordinaria de la compaiiia, el porcentaje de los proveedores nacionales es el indicado en
el texto de cada apartado. No obstante, en los momentos mas complicados de la pandemia causada por

la Covid-19, en una situacién de desabastecimiento mundial de Equipos de Proteccién Individual y otros
materiales, se realizaron compras a proveedores extranjeros con el fin de garantizar la seguridad y la salud
tanto de los profesionales como de los asegurados y empleados.

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020
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Todos los proveedores son evaluados de manera continua por la asegura-
dora entérminos de eficiencia y calidad del servicio, para asegurar el correc-
to funcionamiento de la relacion. EI 100% de los proveedores concertados
son nacionales. La actividad fuera de Espafa se realiza mediante un contra-
to especifico de asistencia en el extranjero.

En Multirriesgos se mantiene una relacion muy solida y estable con los provee-
dores de asistencia, asi como relaciones estrechas con otros proveedores,
como peritos o abogados. EI100% de los proveedores son nacionales.

En el ramo de Auto existen los proveedores intragrupo, que gestionan lared
de talleres, y los que prestan servicio en el siniestro (talleres con gestion di-
recta, peritos, abogados y médicos, entre otros). Los proveedores son ho-
mologados en base a criterios econdmicos, técnicos y de instalaciones. El
100% de los mismos se ubican en territorio nacional.

Adeslas Dental, en su sistema de homologacion de proveedores, ademas de
tener definidos unos requerimientos de naturaleza econémicay técnica, in-
cluye criterios de caracter social y medioambiental. EI 100% de sus provee-
dores son locales.

Por lo que respecta a proveedores de bienes y servicios generales, ajenos a
la prestacion de servicios a los ramos de negocio, la compafia cuenta con
una Politica y un Manual de Compras y Contratacion que regula el marco de
relacion, asegurando procesos eticos y transparentes.

Los proveedores, en el momento de iniciar la relacion comercial, se adhieren
a un Cadigo Etico y de Cumplimiento Normativo, asumiendo un comporta-
miento basado en la integridad y en la ética profesional. EI 96% de los pro-
veedores No prestacionales estan ubicados en nuestro pais.

La compafiia mantiene vigente la certificacion de la Norma UNE 15896 -
“Gestion de compras de valor afadido”, que especifica los requisitos del
equipo de la funcidn de compras, asi como un conjunto de politicas, proce-
sos y procedimientos de compras estructurados.

- SegurCaixa Adeslas con los prestadores sanitarios .

r

A _
La pandemia afectd la actividad ordinaria de los proveedores sanita-
rios. El temor al contagio llevo a muchos asegurados a posponer o anu-
lar sus consultas ambulatorias, pruebas diagnosticas, rehabilitaciones,
etc. Esta situacion repercutio en la facturacion de muchos proveedo-
res sanitarios, amenazando la continuidad de su actividad en algunos
casos. La compania creé un fondo de liquidez de 160 millones de
euros para los prestadores sanitarios del cuadro médico, otorgando
fundamentalmente anticipos a cargo de la actividad futura. La compa-
Aia ajustd tambien el periodo medio de pago a 30 dias al 100% de sus
proveedores sanitarios.

\\I'I
CZ\?":F Enlace SegurCaixaAdeslas creaunfondo de apoyo de 160

millones para sus prestadores sanitarios
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Colaboracién con fundaciones y asociaciones sin
animo de lucro

SegurCaixa Adeslas colabora con diversas fundaciones que promueven la
mejora social. Adeslas colabora cada afio con la Fundacion Mutua Madrile-
fla en su convocatoria anual de Ayudas a la Investigacion en Salud, que este
ano celebro su XVII edicion. El principal objetivo de estas ayudas es apoyar
la investigacion que se lleva a cabo en Espafia para conseguir la mejora de
los tratamientos médicos y lograr avances cientificos que mejoren la calidad
de vida de las personas. Esta convocatoria de ayudas incluye una categoria
especifica para médicos pertenecientes al cuadro médico de Adeslas que
desarrollen proyectos en cualquier area de investigacion clinica, con una do-
tacion econdmica total de 200.000 euros.

Por otro lado, SegurCaixa Adeslas participa desde su inicio en el programa
“Reto Emprende” de la Obra Social de CaixaBank, una iniciativa que busca
impulsar entre los escolares de 3° de la ESO a 72 de Bachillerato una cultura
de emprendimiento e innovacion. Esta VIl edicion se ha llevado a cabo en
formato virtual y SegurCaixa Adeslas ha participado como miembro del ju-
rado para la eleccion de los equipos ganadores.

™ con FuTURO

PATROCINADOR ORO

SegurCaixa Adeslas mantiene un afo mas su adhesion a la Alianza Empresarial
parala Vacunacion Infantil (GAVI Alliance) como patrocinador Oro. También se
ha colaborado con la Obra Social en la campafia solidaria de Navidad “El Arbol
delos Suefios”, através delos empleados del edificio de Juan Gris en Barcelona.

Ademas, la compafiia ha firmado un convenio con la Fundacion de Bancos
de Alimentos (FESBAL) para que los usuarios de su programa Adeslas Salud

y Bienestar puedan convertir los puntos logrados en sus planes saludables
en donativos econdmicos para las entidades agrupadas en FESBAL.

SegurCaixa Adeslas ha colaborado tambiéen con la ONG Menudos Cora-
zones a través de una donacion vy la participacion de los hijos de los em-
pleados en un concurso de dibujo para decorar las salas de juego de los
hospitales que tratan nifilos con enfermedades cardiacas.

Otras aportaciones

Como expresion fundamental de los valores corporativos: Calidad, Con-
fianza, Cercania y Dinamismo, SegurCaixa Adeslas desarrolla su actividad
con el propdsito de generar valor en el entorno geografico donde lleva a
cabo su actividad.

En el desarrollo de la actividad, y de conformidad con el modelo de negocio,
SegurCaixa Adeslas genera valor para los grupos de interés con los que se re-
laciona. El propio modelo de negocio de la compafiia impacta en el bienestary
eldesarrollo de la sociedad, en la medida que ofrece cobertura parala protec-
cion de las personas y su patrimonio. La compafia genera riqueza mediante
elempleo directo y con sus proveedores y contribuye al bienestar de nuestra
sociedad a través del cumplimiento de sus obligaciones en materia fiscal.

IMPACTO ECONOMICO?

R
322.000.000¢

pago de impuestos a la Administracion?

55.535.800¢

Seguridad Social

2.735.800¢

inversion en tecnologia sanitaria

(1) Para el célculo de impuestos pagados se ha utilizado la metodologia Total Tax Contribution, seguida
por la OCDE, en la que se imputan a las compafiias tanto los impuestos soportados como los impuestos
recaudados e ingresados por su actividad.

(2) Incluye Impuesto sobre Sociedades, IVA, IPS, IRPF, IBI, IAE y Recargo del Consorcio, asi como otras
tasas locales.

Contribucion a la sociedad
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Medio ambiente

La actividad que realiza SegurCaixa Adeslas tiene un impacto limitado en el
medio ambiente y no es considerada como un tema relevante dentro de los
asuntos materiales. No obstante, la compafia es sensible a las demandas
crecientes de la sociedad vy lleva a cabo medidas de mayor compromiso
medioambiental. Asi, en el momento de la apertura de nuevas instalaciones
o en los procesos de reformas en inmuebles ya existentes, se adoptan me-
didas que tiendan a la racionalizacion de los espacios vy a una eficiencia del
consumo energético que reduzca el impacto ambiental por contaminacion.

En 2020 la prioridad ha estado marcada por los protocolos de las medidas
anti-COVID, habiéndose adoptado en la totalidad de los inmuebles operati-
vos de SegurCaixa Adeslas, Adeslas Salud y Adeslas Dental. Las compafiias
del Grupo han mantenido sucompromiso en la gestion de residuos para su
posterior reciclaje.
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Sobre los residuos bioldgicos que se producen tanto en los centros meé-
dicos de Adeslas Salud como en las clinicas dentales de Adeslas Dental,
se depositan en contenedores especificos y debidamente etiquetados
en funcion de su peligrosidad. En 2020, debido a la situacion vivida por el
coronavirus, se ha incrementado el volumen de residuos contaminados.
La gestion de suretirada se harealizado a través de un gestor autorizado.
En cuanto a las medidas de proteccion y seguridad radioldgica, estas se
adoptan debido al uso de maquinaria de alta tecnologia, utilizada tanto
en centros médicos como en clinicas dentales, donde se cumple con
toda la normativa que establece la legislacion fijada por el Real Decreto
1085/2009, de 3 de julio, del Reglamento sobre instalacion y utilizacion
de aparatos de rayos X con fines de diagnostico médico.
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Grupo Ill: residuos biosanitarios cortantes y punzantes y posibles contaminados por COVID-19
Grupo IV: residuos citotoxicos y reactivos de laboratorio
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Crecimiento sostenido
a lo largo del tiempo

Lacompania ha mantenido un crecimiento sostenidoalo largo de la Ultima déca-
da.En2020, y a pesar de las circunstancias adversas que han afectado alaevolu-

PROTECCION
DU cion econdmica de nuestro pais, la compania ha sabido adaptarse, tomando las
SEERRAEEE medidas adecuadas en cada momento, y con las que, junto ala actividad desple- . +2,9%
gaday el compromiso de sus profesionales, ha logrado alcanzar unos resultados
muy positivos y dificilmente imaginables durante el primer cuatrimestre. 3.863 mme 3.975 mme
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SegurCaixa Adeslas ha conseguido cerrar el ejercicio con un volumen de pri-
mas de 3.975 millones de euros, un 2,9% mas que en el gjercicio anterior,
gracias al impulso del ramo de Salud. El beneficio neto de la compafiia ha
ascendido a 436 millones de euros, un 12,7% mas que en 2019. El ratio com-
binado'ha mejorado en 3,5 puntos porcentuales, hasta situarse en el 83,7%.

Sin duda, la actividad desplegada durante el segundo semestre del gjercicio
y labuena aceptacion de los productos de la gama MyBox de Salud, Seniors,
Hogar, Auto, Negocios y Decesos han contribuido a obtener estos buenos
resultados y a que SegurCaixa Adeslas creciera nuevamente por encima de
lo que lo hace el mercado.

El principal ramo de negocio de lacompania es Salud, que generd unos ingre-
s0s por primas de 2.856 millones de euros, experimentando un crecimiento
del 6,2%, y donde se amplio la cuota de mercado hasta llegar al 30,4%. Tam-
bién en Multirriesgos se han obtenido resultados remarcables, hasta alcan-

BENEFICIO NETO

r +12,7%

2019 2020

386,6 mme 436 vve

RATIO COMBINADO

2019 2020

. . . . 0, o
zarlos 527 millones de euros, mientras que en Autos descendieron los ingre- 8712 %o 8317 Yo
sos, obteniéndose 223 millones de euros, un 5,7% menos. En Accidentes, la |— -3,5 p. p.
compafia mantiene un aflo mas la primera posicion en el ranking, y obtuvo
un total de 138 millones de euros en primas, con una cuota de mercadodel
12,3%. En el seguro de Decesos se alcanzaron los 101 millones de euros en . . ’ ‘o

: L o iy Premio ala “Mejor Aseguradorade
ANEXOS primas comercializadas, con una cuota de mercado del 4,1%, lo que situa a . h . X SequrCaiea Ade
. . . Espaina 2020” concedido por larevista ST s
SegurCaixa Adeslas en el 5° puesto del ranking asegurador en este ramo. T . ) . g
britanica Capital Finance International -

(1) La relacion entre los gastos por siniestros en que incurre una compafiia aseguradora
respecto del volumen de primas ingresadas.

Crecimiento sostenido a lo largo del tiempo
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Control y adaptacion a
los nuevos riesgos

Muchos son los factores que contribuyen al mantenimiento de los buenos
resultados a lo largo de los afios. Sin duda, la confianza de sus accionistas, la
vision en el largo plazo, la capacidad de liderazgo en la direccion de la com-
pafia, la actividad comercial desplegada y su potencial de crecimiento, las
unidades de apoyo en el servicio al cliente, las inversiones en formacion de
personal y captacion de talento, asi como la gestion de los recursos tanto
mMateriales como humanos, o la adaptacion organizativa para adecuarse a
un entorno cambiante, junto con el compromiso de los profesionales que
desempefian su labor son factores esenciales en la consecucion de estos
éxitos alcanzados afo tras afio.

Merece también la pena su labor destacar la actividad de control y rigor, que
propicia el mantenimiento de un rumbo solvente y robusto del negocio; v al
mismo tiempo, cabe mencionar la capacidad y versatilidad con que la com-
pafia afronta los nuevos riesgos del entorno.

Las actuaciones de diferentes areas de la compafia contribuyen notable-
mente a afianzar la consecucion de estos objetivos. Estas son algunas de las
areas gque destacamos.

\ _i‘ s Y B l. -
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Control de Riesgos

SegurCaixa Adeslas ha desarrollado un Sistema de Gestion de riesgos cuyo
objetivo final es garantizar su solvencia contribuyendo a la consecucion de
los objetivos estratégicos. Los riesgos identificados de SegurCaixa Adeslas
se pueden agrupar en cuatro grandes grupos:

+ Riesgo de negocio. Son los riesgos derivados de la operativa aseguradora
de suscripcion de contratos de seguro.

- Riesgo financiero. Son los riesgos derivados de otra actividad principal
que realiza SegurCaixa Adeslas y que se corresponde con la gestion de
los activos y su relacion con los pasivos.

«  Riesgo operacional. Es el riesgo de pérdida derivado de la inadecuacion
o la disfuncion de procesos internos, del personal o de los sistemas, o de
sucesos externos.

« Riesgo de entorno. Se define el riesgo de entorno como aquellos riesgos
que impactan en el negocio de la Entidad a medio y largo plazo y que no
tienen una relacion directa con la operativa general del negocio.

El Sistema de Gestion de riesgos comprende las estrategias y los procesos y
procedimientos necesarios para identificar, medir, vigilar, gestionar y comu-
nicar de forma periddica los riesgos a los que, a nivel individual y agregado,
esta o podria estar expuesta y sus interdependencias.

Este Sistema se apoya en un soélido Sistema de Control Interno compuesto
por los procesos y estructuras que guian al personal en todos los niveles de
la organizacion en el desempefo de sus responsabilidades.

Allo largo del gjercicio 2020, SegurCaixa Adeslas ha continuado desarrollan-
do su Sistema de Gestion de riesgos, fundamentalmente, en el ambito del
riesgo operacional.

Control y adaptacion a los nuevos riesgos
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ANEXOS

Econémico-Financiera y Control de Gestion

La compafia, para desempenar su actividad aseguradora, esta sometida a
un exhaustivo controly a la obligacion de cumplir con todos los requerimien-
tos legales y exigencias que marca la Direccion General de Segurosy Fondos
de Pensiones, dependiente del Ministerio de Asuntos Econédmicos y Trans-
formacion Digital, asi como la normativa que emana de la Union Europea.

La responsabilidad de esta area es la de la gestion de las finanzas, su seguimien-
to, controly reporte, asi como el control presupuestario de la organizacion.

La situacion de fortaleza y solvencia de la entidad ha permitido que hayan
podido atenderse nuevas partidas de financiacion no presupuestadas, co-
mo la cobertura de los gastos de atencion a asegurados contagiados por
COVID-19, la adquisicion de material para la proteccion individual del perso-
nal y asegurados en centros medicos, clinicas dentales, o en delegaciones y
oficinas de SegurCaixa Adeslas, o la adquisicion de material informatico para
permitir el trabajo y el acceso en remoto del personal. También, la creacion
delfondo deliquidez de 160 millones de euros para apoyar a los prestadores
sanitarios o la capacidad de reducir el periodo medio de pago a los mismos,
como medidas de apoyo a su viabilidad econdmica.

La paralizacion de la economia en Espafay en el mundo durante los meses
de marzo y abril comporto problemas de tesoreria en muchas empresas y
particulares. SegurCaixa Adeslas, en un momento complejo ante la caida de
la nueva produccion, supo responder a las necesidades de clientes afecta-
dos por la crisis desplegando diferentes medidas de ayuda.

Todas las decisiones tomadas en aquellos momentos lo fueron partiendo
de la solidez y solvencia de la compafia y del control de la informacion fi-
nanciera, lo cual permitié tomar las decisiones mas acertadas en momentos
extremadamente complejos.

‘\Il' P3 . ., . . *
Cz\;rie Enlace Informe sobre lasituacién financieray de solvenciade
SegurCaixa Adeslas 2020

Cumplimiento Normativo

El departamento de cumplimiento normativo tiene como objetivo asegu-
rareladecuado cumplimiento de la normativay de la legalidad, asesorando
al érgano de administracion sobre los requisitos normativos que le son de
aplicacion. Entre sus funciones se encarga de la supervision de los siste-
mas de prevencion y las medidas implantadas por la compafia para evitar
la corrupcion, el soborno o la comision de cualquier otro ilicito penal. Para
ello, la compania cuenta con un Sistema de Prevencion de Riesgos Pena-
les (SPRP) que los relaciona e identifica, define el drgano con competencia
para adoptar decisiones sobre los mismos, asi como los procedimientos
que se han de seguir.

Control y adaptacion a los nuevos riesgos
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Continuidad de negocio y seguridad informatica

Los esfuerzos llevados a cabo por la compafiia en los Ultimos afios en mate-
ria de continuidad de negocio han cobrado una importancia especialmente
relevante en 2020, al haber hecho frente a las diferentes crisis.

La priorizacion de la salud y seguridad del personal, el mantenimiento en
todo momento del servicio al cliente y de las operaciones de negocio para
dar una respuesta rapida en entornos adversos, la identificacion y valora-
cion de los riesgos potenciales y emergentes a los que se expone la compa-
fifa, asi como la evaluacion de sus impactos en la actividad comercial y en
sus operaciones de siniestros o financieras, han determinado la agilidad de
la compafiia en la puesta en marcha de acciones de mitigacion.

La compafiia se encuentra en pleno proceso de transformacion, en el cual
las nuevas soluciones tecnoldgicas refuerzan su posicion ante los nuevos
riesgos emergentes.

SegurCaixa Adeslas cuenta con una Politica de Continuidad de Negocio y un
Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio que incluyen en su perime-
tro a Adeslas Salud y a Adeslas Dental.

Auditoria Interna

La Direccion de Auditoria Interna depende funcionalmente vy reporta a
la Presidenta de la Comision de Auditoria con el objeto de preservar su
independencia.

La Funcion de Auditoria Interna de la compafia es una funcion independien-
te y objetiva de aseguramiento y consulta, concebida para agregar valor y
mejorar las operaciones de la organizacion, y que contribuye a la consecu-
cion de los objetivos estratégicos de la Sociedad, aportando un enfoque sis-
tematico y disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de
gestion de riesgos, control y gobierno.

Control y adaptacion a los nuevos riesgos
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Retos de futuro

Las perspectivas para el aho 2021 apuntan a que la pandemia entrara en una
fase de mayor control gracias a las campafias de vacunacion emprendidas a
escala mundial, las cuales, junto al mayor uso de test, evitaran medidas tan ex-
tremas como las vividas a raiz del confinamiento de la poblacion instaurado
endiferentes paises en 2020. Estas acciones de control podrian propiciar una
mayor actividad econdmica a partir del segundo trimestre de 2021 en nuestro
pais, cuando los colectivos de mayor riesgo habran sido ya vacunados en su
inmensa mayoria. Se espera que la movilidad internacional vaya recuperan-
dose, lo cual podria impactar positivamente en el sector turistico.

A pesar de ello, la recuperacion que pueda experimentarse todavia estara
lejos de la situacion pre-COVID. La pandemia en Espafia ha tenido un fuerte
impacto y se preve que la aplicacion de ERTE todavia perdure en 2021, aun-
que sin la magnitud del aho pasado. Se espera una recuperacion mas solida
a partir del ejercicio 2022.

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

Sobre los retos que se esperan en el futuro proximo podemos destacar el de la
complejidad delentorno empresarial propio de SegurCaixa Adeslas, el contexto
econdmico y de cambio social que pueda producirse como consecuencia de
la situacion sanitaria derivada de la pandemia, el interés creciente de los grupos
de interés por la viabilidad y continuidad de las empresas, y las expectativas re-
gulatorias sobre determinados riesgos como, por ejemplo, 10s riesgos tecnolog)-
cosy de sostenibilidad. El Consejo de Administracion de SegurCaixa Adeslas ha
aprobadoen elmes de marzo de 2021 el nuevo Plan Estratégico 2021-2023, que
tiene la aspiracion de modernizar la compafiia, asegurando una nueva década
de éxito, ala vez que mantiene el compromiso de crecimiento rentable y soste-
nible durante su periodo de ejecucion.

Fuente: CaixaBank Research y elaboracion propia

Retos de futuro
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SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

Cobertura y alcance del informe

En linea con las mejores practicas internacionales en materia de informes
anuales promovidas, principalmente, desde el International Integrated Re-
porting Council, IIRC, SegurCaixa Adeslas ha publicado su Informe Anual In-
tegrado correspondiente al gjercicio 2020. El presente Informe Anual se ha
presentado al Consejo de Administracion para su conocimiento previamen-
te ala publicacion del mismo.

En este sentido, en el presente informe la informacion legal, econdmica y
financiera de la compafia se presenta complementada con aspectos socia-
les, medioambientales y de gobierno corporativo, con el fin de ofrecer una
vision mas completa de SegurCaixa Adeslas, de sus resultados y de su res-
puesta a sus grupos de interés. Acompanan al presente informe las Cuentas
Anuales de la sociedad SegurCaixa Adeslas S.A., asi como las consolidadas
del grupo SegurCaixa Adeslas, que pueden consultarse en la pagina web cor-
porativa de SegurCaixa Adeslas. En el proceso de elaboracion de este infor-
me, se ha definido claramente su cobertura y alcance, dando prioridad a la
informacion considerada material en el afio 2020.

La informacion recogida en este informe se refiere fundamentalmente al afo
2020, pero incluye también, en funcion de su relevancia, datos de afios ante-
riores para facilitar que los lectores puedan formarse una opinidn Mmas amplia
acerca de la evolucion de SegurCaixa Adeslas. Por ello, el informe contiene ta-
blasy graficos con el objetivo de facilitar la comprension del mismo. Ademas, se
han evitado, en la medida de lo posible, el uso de tecnicismos cuyo significado
pueda ser desconocido para los grupos de interés.

Asimismo, SegurCaixa Adeslas ha realizado un proceso de analisis y consulta
internay externa alos grupos de interés, basado en la metodologia AAT000 de
Accountability, International Integrated Reporting Council y en GRI Standards.
Se consideran relevantes aguellos asuntos sociales, ambientales y economi-

Ccos que tengan una alta probabilidad de generar un impacto significativo tanto
en el negocio como en las valoraciones y decisiones de los grupos de interés.

Identificacion inicial de temas relevantes

En primer lugar, se llevé a cabo un analisis documental y reflexion interna de
la direccion de la compafiia para alinear los asuntos materiales con el nego-
cioy las necesidades de los grupos de interés para obtener una lista prelimi-
nar de temas relevantes:

- Estrategia y prioridades para SegurCaixa Adeslas mediante entrevistas
en profundidad a los miembros del Comité de Direcciéon' para conocer
Su vision sobre los temas de gestion responsable y sostenibilidad mas
relevantes de la compafiia. En concreto, se les consultd por los temas de
gestion de su area de negocio que pueden contribuir a que SegurCaixa
Adeslas sea percibida como una empresa mas responsable y sostenible,
asicomo los riesgos y oportunidades que puede tener la companhia en el
ambito de la responsabilidad corporativa y la sostenibilidad.

- Requisitos de prescriptores en sostenibilidad: indices, ratings y rankings
de referencia (DJSI, FTSE4Good...).

- Benchmark: Revision de otros informes anuales a nivel nacional e
internacional para extraer los asuntos relevantes del sector financiero
y asegurador. Se han revisado los aspectos mas importantes de
los principales competidores de SegurCaixa Adeslas y los informes
correspondientes a los accionistas mayoritarios de la compafia.

« Asuntos prioritarios para el Sector Financiero segun Sustainability
Accounting Standards Board (SASB).

(1) Entrevistas realizadas en el proceso de materialidad de 2019 y que siguen vigentes para el periodo 2020,
aunque se han revisado para adaptarlas a la realidad de 2020.

Materialidad
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- Andlisis de tendencias en el sector financiero y de prevision social, asi como
los asuntos prioritarios para el Sector Financiero segun diversas fuentes.

- Informes publicados sobre el sector asegurador y financiero relacionados
con la sostenibilidad.

- Analisis de tendencias en el sector financiero y asegurador a través de la
herramienta Trendwatching para identificar las principales novedades e
INnnovaciones en materia sostenible por parte de empresas internacionales.

- Las tendencias en el sector mediante la herramienta Google Trends,
que permite observar el impacto de SegurCaixa Adeslas en relacion a
la competencia.

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

Consulta alos grupos de interés

Se ha realizado una consulta interna y externa a los grupos de interés para
laidentificaciony priorizacion de los temas relevantes que ha consistido en:

- Encuesta online a 214 directivos hasta la linea media de SegurCaixa
Adeslas.

- Entrevistas a seis expertos representantes de los diferentes grupos de
interés de SegurCaixa Adeslas:

+ Accionistas: Mutua Madrilefa.

« Academia: ESADE.

- Asociaciones de consumidores: Consultor/a experto/a.
+  Medios de comunicacion: Corresponsables.

- Sociedad:
- Entidades sociales: Fundacio Paliaclinic.
- Entidades medioambientales: Consultor/a experto/a.

ANEXOS

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

Conclusiones de los expertos en responsabilidad social
empresarial

En general, los expertos consultados tienen una muy buena percepcion
general del informe y recalcan la importancia de seguir avanzando con la
integracion de la informacion econdmica, social y ambiental, adaptandose
ala Directiva Europea. En concreto afirman que:

- La informacion reportada se realiza con un lenguaje claro, sencillo v,
sobre todo, entendible para todos los grupos de interés de la compania.
Valoran lareferencia al impacto de la pandemia, incluso en el informe del
gjercicio 2019.

- Sevalora el esfuerzo para la integracion de la estrategia, la informacion
financiera, social, ambiental y de gobierno corporativo.

- En cuanto al disefo y la navegabilidad del informe, demandan seguir
avanzando en formatos atractivos y bien estructurados, que ayuden a
una lectura comoda y accesible para todos los grupos de interés.

Ademas, los posiblesriesgos potencialesenrelacion a SegurCaixa Adeslas
que remarcan los expertos son la resiliencia del sector para adaptarse
a los nuevos riesgos y oportunidades asociados al envejecimiento de la
poblacion, los habitos saludables, las inversiones verdes vy la revolucion
tecnoldgica, como grandes protagonistas en el cambio de paradigma en
la sociedad.

) Volvera Condcenos

Materialidad
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Priorizacion de los temas relevantes

ANEXOS SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

Finalmente, lamatrizde materialidad se ha obtenido a partir dela priorizacion
de los temas relevantes a través de dos variables de valoracion, de acuerdo
con lo establecido en el GRI Standards:

- Laimportancia de los impactos economicos, ambientales y/o sociales de

SegurCaixa Adeslas.
« Elgrado deimportancia en la toma de decisiones de los grupos de interés.

Integracion de criterios sostenibles en productos y servicios[]

Calidad del servicio y capilaridad de la red asistencial

Temas relacionados con
los Clientes

Informacidn clara y transparente y marketing responsab

Accesibilidad a los productos de asegur

Digitalizacién, innovacién y desar

Bienestar en el puesto de tra

Desarrollo profesional i
Igualdad y diversidad ]

Temas relacionados con
los Empleados

Temas relacionados con
los Accionistas

M Incremento del valor para el accionista
stion prudente, sostenible y solvente del negocio
d, proteccion y gestion de datos

ocio y estrategia corporativa

uevos riesgos/oportunidades
-

M Fomento de habitos saludables y prevencion en el &mbito de la salud

Importancia para SegurCaixa Adeslas

[JDialogo con los grupos de interés
M Acciones en beneficio de la sociedad
[JProveedores responsables social y ambientalmente
[JGestion del impacto ambiental

Importancia para
los grupos de interés

B Alta
O Media

Temas relacionados con _
O Relativa

el y la

Materialidad
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Consejo de Administracion y Comisiones

Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion esta compuesto por doce miembros, de
los cuales diez tienen el caracter de consejeros dominicales, a tenor de la
estructura accionarial, y dos de independientes. Asimismo, el Consejo esta
encabezado por un Presidente, con facultades delegadas, y cuenta con un
Secretario y un Vicesecretario N0 consejeros.

Nombre Cargo

D. Javier Mira Prieto-Moreno Presidente Ejecutivo
D. Tomas Muniesa Arantegui Vicepresidente

D. Pedro Nebot José Consegjero (Dominical)
D. Juan Antonio Alcaraz Garcia Consegjero (Dominical)
D.2 Milagros Villa Oliveros Consegjera (Dominical)
D.2 Maria del Carmen Gimeno Olmos Consegjera (Dominical)
D. Ernesto Mestre Garcia Consegjero (Dominical)
D. Juan Manuel Granados Curiel Consegjero (Dominical)

D. Javier Maria de Busturia Rodriguez-Escudero
D.? Esperanza del Hoyo Lopez

D. Rafael Arnedo Rojas

D. Tristan Pasqual del Pobil Alves

D. Juan Antonio Olmedilla Almarza

D. Luis Bermudez Odriozola

Consegjero Independiente
Consegjera Independiente
Consegjero (Dominical)
Consegjero (Dominical)
Secretario no Consejero
Vicesecretario no Consejero

Comision de Auditoria

Serige por lo dispuesto en la normativa legal aplicable, en especial el articulo
529 quaterdecies de la Ley de Sociedades de Capital, asi como por el
Reglamento de la propia Comision de Auditoria, el Reglamento del Consejo
de Administracion y los Estatutos Sociales. La forman cuatro miembros,
nombrados por el Consejo de Administracion, siendo dos de ellos
independientes —uno de los cuales es su Presidente, con voto dirimente—, y
cuenta con la figura de un Presidente y un Secretario. Entre otras funciones,
su cometido es el de supervisar la informacion financiera y no financiera
relacionada, asi como informar sobre el resultado de la auditoria de la
compalfiia y de la supervision de la eficacia del control interno, la auditoria
interna vy los sistemas de gestion de riesgos de la Sociedad.

Comision de Inversiones

Integrada por cuatro miembros, nombrados por el Consejo de Admi-
nistracion. Cuenta con la figura de un Presidente y un Secretario. La
Comision de Inversiones asesora al Consejo de Administracion en los
asuntos relacionados con la gestion de las inversiones, la politica que
marca las directrices para ello y los limites de riesgo, de acuerdo con los
requerimientos de la normativa legal y de gobierno aplicables. También
supervisa el presupuesto y el seguimiento de los resultados financieros y de
su impacto en el patrimonio.

&é) Volvera Gobierno Corporativo

Consejo de Administracién y Comisiones
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Politicas de Gobierno Corporativo

Las Politicasde Gobierno Corporativoadoptadas por SegurCaixa Adeslas,
de conformidad con lo establecido en la normativa de Solvencia |,
desarrollanunaestructuraorganizativadegobiernoycontroltransparente
y apropiada para el volumen y la actividad que realiza, estableciendo las
distintaslineas de reporting que garantizan laadecuada transmision de la
informacion necesaria para la adopcion de las decisiones por los érganos
de direccion y gobierno. Incluyen la regulacion del funcionamiento vy
competencias de determinadas funciones denominadas fundamentales
(funcion de auditoria interna, de cumplimiento normativo, gestion
de riesgos y actuarial), todo ello bajo la responsabilidad y supervision de
su Consejo de Administracion. Asimismo, la compafia cuenta con una
Politica de Aptitud y Honorabilidad exigible a todas aguellas personas
que formen parte de su direccion efectiva -miembros del Consejo de
Administraciony alta direccion-, asicomo a los titulares de las funciones
fundamentalesy otras funciones destacadas, que regula condicionantes
especialmente reforzados en cuanto a los requisitos y exigencias que en
esta materia deben reunir los titulares de los cargos referidos.

ANEXOS

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2020

Consejo de Administracién y Comisiones

&é) Volvera Gobierno Corporativo
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SEGURCAIXA
ADESLAS

Distribucion de las encuestas realizadas por ramo de negocio

PROTECCION Unidades Porcentajes
N NUESTROS Hogar 14.242 221%
SRS Autos 25.088 39,0%
Negocio - -
Salud 14.255 22,1%
ASEGURADOS Dental 10.810 16,8%
EN EL FOCO DE
LA ESTRATEGIA Total 64.395 100%

Unidades

PERSONAS

Quejas y reclamaciones presentadas ante SegurCaixa Adeslas
indice Q/R por

cada 100.000
asegurados
Salud 10.570 189
NUESTRA | . . .
CONTRIBUCION Multirriesgo y RC Particulares y Negocios 3.731 195
A LA SOCIEDAD —
Multirriesgo y RC Empresas 58 258
Personales 705 45
FLEXIBILIDAD AUtos 495 =
Lilieles Total 15.499 161,6

Quejas y reclamaciones por ramo presentadas ante el Servicio
de Atencidn al Cliente

Unidades indice Q/R por
cada 100.000
asegurados
Salud 638 1,4
Multirriesgo y RC Particulares y Negocios 243 12,7
Multirriesgo y RC Empresas 5 22,2
Personales 41 2,6
Autos 14 2,9
Total 941 9,8

Quejas y reclamaciones notificadas por la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones

Unidades indice Q/R por

cada 100.000
asegurados
Salud 74 1,3
Multirriesgo y RC Particulares y Negocios 71 3,7
Multirriesgo y RC Empresas 3 13,3
Personales 15 0,9
Autos 9 19
Total 172 18

Quejas y reclamaciones resueltas en SegurCaixa Adeslas (*)

Ejercicio 2020
Desestimadas 7540
Estimadas 6.666
SCA omite pronunciarse 1153
No admitidas a tramite 4
Total 15.363

Quejas y reclamaciones resueltas por el Servicio de Atencién al
Cliente (*)

Desestimadas 689
Estimadas 142
SCA omite pronunciarse 40
No admitidas a tramite 1

Total 872

(*) Con independencia de que se haya iniciado este afio.

&(’) Volvera Laorientacion hacialos asegurados

Encuestas de satisfaccion y gestion de las reclamaciones
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Equipo

N.° total de empleados en la plantilla de SegurCaixa Adeslas
Ejercicio 2020

Servicios Centrales 952
AgenCaixa 231
Oficinas propias 830
Centros médicos y dentales 4.030
Total 6.043

Distribucion de la plantilla por género

N.° total de hombres 1.427
N.° total de mujeres 4.616
Total 6.043

Edad mediade la plantilla

Ejercicio 2020

Servicios Centrales 45,3
AgenCaixa 44 4
Oficinas propias 47,6
Centros médicos y dentales 36,8
Total 39,9

Antigliedad de la plantilla

Directivos 11,6
Plantilla Servicios Centrales 10,8
AgenCaixa 11,8
Plantilla Oficinas propias 14,7
Plantilla Centros médicos y dentales 47

Nota: En los datos de empleados no se contemplan las jubilaciones parciales.

'é ) Volver a Personas

Distribucion de la plantilla por tipo de contrato

Ejercicio 2020
N.° total de empleados con contrato fijo / 2.867
tiempo completo
N.° total de empleados con contrato fijo / 2.812
tiempo parcial
N.° total de empleados con contrato temporal / 16
tiempo completo
N.° total de empleados con contrato temporal / 248
tiempo parcial
Total 6.043

Distribucion de la plantilla por categoria profesional

Ejercicio 2020
Directivos 56
Mandos intermedios 202
Resto plantilla 5.785

Formacion
Ejercicio 2020

Inversion total en formacién (miles de €)

Servicios Centrales y AgenCaixa 194
Oficinas propias y centros meédicos y dentales 219
Total 413

Porcentaje invertido en formacioén sobre la masa salarial

Servicios Centrales y AgenCaixa 0,26%
Oficinas propias y centros médicos y dentales 0,21%
Promedio invertido por empleado

Servicios Centrales y AgenCaixa 164,16 €
Oficinas propias y centros meédicos y dentales 4518 €

Equipo
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