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f,@ Web de SegurCaixa Adeslas

Abast de |'informe

El present Informe Anual Integrat correspon a SegurCaixa Adeslas amb un pe-
rimetre de consolidacié en funcié de la naturalesa de la informacié facilitada.

Totes les dades i actuacions reportats en aquest informe es refereixen a Se-
gurCaixa Adeslas, incloent-hi la informacié d’Aresa. La informacié economica i
financera pren com a base els comptes anuals consolidats de |'exercici 2012 de
SegurCaixa Adeslas. Aquests comptes anuals i I'informe de gestié consolidat,
juntament amb l'informe d’auditoria datat el 8 de mar¢ de 2013, en el qual
s'expressa una opinié favorable, es poden consultar a la pagina web corporati-
va de SegurCaixa Adeslas: www.segurcaixaadeslas.es

Més informacié sobre la cobertura i I'abast, el dialeg amb els grups d’interes,
la materialitat, aixi com els continguts i indicadors GRI, es poden consultar a
I'apartat “Annex” integrat en el present informe.


http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/index.html
http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/index.html
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e Programa d'Aplicacié d’ldees Innova

e Distribucié de la plantilla SegurCaixa Adeslas
e Seleccio, contractacié i rotacié d’empleats
e Formacio

® Model de Gestié per Competéncies

e Promocio interna
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e Oficina d'Atenci¢ al Client Central

¢ Defensor del Client de les Caixes d'Estalvis
Catalanes

¢ Direccié General d'Assegurances i Fons de
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e Assistencia sanitaria de qualitat

e Distribucio de polisses del ram multirisc

* Principals causes de sinistres de la llar el 2012
® Riscos assegurats

e Principals causes de sinistres d'autos el 2012
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e Consum d'aigua
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e Tractament de residus
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Carta del President

Els presento I'Informe Anual Integrat 2012 de SegurCaixa Adeslas, que recull els
aspectes rellevants i les principals consecucions de la seva activitat en un exer-
cici clau per a nosaltres. La nostra empresa ha experimentat un creixement dels
ingressos per primes superior a la mitjana del mercat en tots els rams en que
opera, ja que ha superat els 2.430 milions d’euros i ha aconseguit un benefici net
de 108 milions, que millora un 8,4% el de I'exercici anterior

El desenvolupament de la nostra societat, integrada en el grup empresarial de
Mutua Madrilefia i participada per “la Caixa”, ha reforcat durant I'any passat el
nostre lideratge en assegurances de salut i ha cobert les expectatives del nostre
Pla Estrategic 2012-2014. Per aconseguir-ho, hem pres com a base les nostres
tradicionals fortaleses d’orientacié al client i distribucié multicanal de tots els
nostres productes i serveis, a les quals s'han unit el gran treball i esforg realitzats
pel nostre equip de professionals.

A més, vull destacar el ferm compromis de SegurCaixa Adeslas amb la gestié res-
ponsable i la sostenibilitat, la qual cosa ha fet que continuéssim incorporant el
2012 criteris de responsabilitat social corporativa a les nostres operacions i que
no perdéssim de vista el seu impacte etic, econdmic, ambiental i social.

Aquest Informe Anual s’elabora, per segona vegada, de manera integrada per
tal d’'oferir una visié global de la informacié econdmica, social i ambiental de
I'empresa. El seu detallat contingut, com podran comprovar, els ajudara a conéi-
xer millor la realitat de la nostra companyia.

En nom del Consell d’Administracié que presideixo, vull agrair també a tots els
professionals de la salut, centres i empreses que col-laboren amb nosaltres la
seva contribucié a la bona marxa de la companyia i als alts nivells de qualitat en
el servei que oferim. Tots ells, juntament amb el nostre equip directiu i el con-
junt de les persones que formem part de SegurCaixa Adeslas, estem treballant
per continuar gaudint de la confianca dels nostres assegurats, i aixi ho continu-
arem fent en el futur.

D. Juan Hormaechea Escos
President Executiu
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Adeslas el 2012 de govern SegurCaixa Adeslas  de valor reptes

Qui és SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Adeslas és la companyia lider en assegurances de salut a Espanya i la
segona entitat en el ranquing de no-vida del sector assegurador espanyol.

Mutua Madrilefa és I'accionista de control de SegurCaixa Adeslas amb un 50% del
capital. El 49,92% restant és en mans de CaixaBank i un 0,08% en mans d'accionis-

tes minoritaris.

“@I” :K CaixaBank

MUTUAMADRILENA

XK

VidaCaixa Grup
|

50% 49,92% O

€ SegurCaixa Adeslas

(1) 0,08% en mans d’accionistes minoritaris.
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Adeslas el 2012
8 4 3 641 Mutua Madrilefa és lider del
I u sector en solvéncia i registra un
milions de polisses i milions d’euros en volum creixement sostingut per
assegurats de primes sobre del mercat des del 2009

Els nostres accionistes: dos pilars per a un desenvolupament estable i sostingut

Mutua Madrilena

Mutua Madrilefia es troba entre els deu primers grups asseguradors d’Espanya.
Lider del sector en solvencia, la companyia registra des del 2009 un creixement
sostingut per sobre del mercat, tant en nombre de polisses contractades com en
volum de primes i assegurats.

Malgrat el complicat entorn macroeconomic, el 2012 Mutua Madrilefia ha aconse-
guit, de nou, millorar el seu patrimoni i solvencia financera, incrementar els seus
resultats un 5,7% i tornar a guanyar quota de mercat, situant-se com el primer
grup assegurador en salut del pais, el segon en no-vida i el tercer en assegurances
totals.

En un context de caiguda generalitzada del sector, el Grup Mutua Madrilefa ha
tancat I'exercici 2012 amb 8,4 milions de polisses i assegurats, i un volum de primes
de 3.641 milions d'euros, xifres que inclouen I'efecte de la consolidacié per inte-
graci6 global del 50% de SegurCaixa Adeslas, durant un any complet, després del
tancament de 'operacié d’adquisicié a CaixaBank el juliol del 2011.

El patrimoni de Mutua Madrilefia, per la seva banda, es va situar a valor de mercat
en 5.894 milions d'euros el 2012 i la rendibilitat de les inversions financeres de la
companyia va millorar un 7,5%, reflex de la politica d'inversié del grup, que es basa
en la prudencia i la diversificacié dels actius.
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Adeslas el 2012

153.000

polisses en el ram assegurances
de Llar, un 28% més que el 2011

52.500

assegurats en la cartera del
ram de Vida, un 23,9% més
que el 2011

Més de 3

milions d’assegurats en el
ram de Salut

El Grup Mutua Madrilefa és present en els rams d'assegurances d'Auto, Moto,
Salut, Llar, Vida, Accidents i Assisténcia.

El negoci de Gestidé Patrimonial completa I'activitat asseguradora del Grup. A
través de Mutuactivos S.A.U., S.G.L.I. gestiona el patrimoni de la mateixa Mutua
Madrilefa i de tercers, tant en fons d’inversié com mitjancant altres férmules
d’estalvi. Amb un patrimoni gestionat de més de 2.600 milions d'euros el 2012,
Mutuactivos és una de les principals gestores del pais, independent de bancs i
caixes d'estalvis.

El Grup disposa, a més, d’una divisié de gestié immobiliaria. Mutua Inmobiliaria
gestiona els edificis d'oficines de lloguer que el Grup manté, principalment, a les
zones més representatives de Madrid. Per la seva banda, MutuaPark és respon-
sable de la gestié del patrimoni del Grup invertit en aparcaments.

El Grup Mutua Madrilefia ha registrat una evolucié positiva per sobre de la mit-
jana del sector en les seves principals xifres de negoci el 2012. En I’'ambit de la
nova produccié, ha aconseguit tancar I'any amb dos milions de polisses d'Auto,
gairebé un 2% més que el 2011, xifra que suposa un récord historic per a la
companyia.

En Llar, la recerca del creixement rendible i la qualitat del producte que ofereix,
molt competitiu a més en preu, ha permeés que la cartera de Mutua Madrilefia
en aquest ram s'incrementi un 28% el 2012, fins a arribar a les 153.000 polisses.

En Salut, durant I'any passat s'ha completat la integracié d’'Aresa a SegurCaixa
Adeslas, i ha estat, per tant, un any intens en el qual, tot i la crisi economica, la
companyia ha aconseguit superar els 3 milions d'assegurats.

Per la seva banda, la cartera del ram de Vida s'ha situat al tancament de I'exer-
cici en 52.500 assegurats, un 23,9% més que el 2011, alhora que ha obtingut
récords historics en volum de primes.

Aquests increments de polisses i assegurats han tingut el seu reflex en el volum
de primes meritades consolidades, que s'han situat en 3.641 milions d'euros al
tancament del 2012, la qual cosa representa un increment del 4,7% en termes
comparables respecte a I’'any anterior.
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Adeslas el 2012

Principals reptes: consolidar els El nou pla preveu tant Inversions diversificades i
objectius aconsequits en els tres creixements organics com rendibles el 2012

darrers anys, incrementar la inorganics i estudia la seva

solidesa financera i establir les expansio internacional

bases per al creixement

Tot aix0 ha portat el Grup Mutua Madrilefia a incrementar la seva quota de mer-
cat el 2012 en tots els rams asseguradors en els quals és present. En assegurances
d'Auto, la xifra s'eleva a I'11,8%, mentre que en el conjunt de no-vida se situa
en I'11,4% al tancament del 2012.

Respecte a I'area de gestié patrimonial, Mutuactivos ha obtingut uns excel-lents
resultats el 2012. El volum de patrimoni gestionat en fons d’inversi6 es va situar
en 2.477 milions d'euros, xifra que suposa un creixement del 7,5% respecte a
I’'any anterior, mentre que el patrimoni gestionat en plans de pensions va arribar
als 197 milions d’euros.

Pel que fa al negoci de gestié immobiliaria, cal destacar que el 2012 la com-
panyia ha aconseguit llogar un 47% més de nova superficie respecte a I'any
anterior, la qual cosa ha permes tancar I'any amb una superficie total arrendada
superior a la del 2011 i mantenir un nivell d'ocupacié proxim al 90% dels seus
edificis de lloguer.

El patrimoni immobiliari del Grup Mutua Madrilefia estava format el 2012 per
25 immobles amb una superficie total de 210.060 m?, dels quals 175.868 m? es-
taven destinats a lloguer. Durant I'any, I'area d'immobles ha continuat amb el
seu pla de modernitzacié d'edificis i la politica de gesti6 i control de despeses
iniciada el 2010.

L'exercici 2012 ha suposat també el primer d'aplicacié del nou Pla Estratégic de
Mutua Madrilefia per al periode 2012-2014, en el qual estableixen com a princi-
pals reptes de la companyia la consolidacié dels objectius assolits en els tres dar-
rers anys a fi de millorar els productes i serveis que s'ofereixen als mutualistes,
incrementar I'actual solidesa financera de la companyia i establir les bases del
seu creixement futur.
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Adeslas el 2012

@ Web de Mutua Madrilena Mutua Madrileha s'ha situat

entre les 25 empreses amb
millor reputacio, responsabilitat
social i govern corporatiu a
Espanya

Compromis social: la Fundacié
Mutua Madrilena ha duplicat
el 2012 la seva dotacié
economica per a programes
d’accioé social

Aixi, el nou pla preveu tant el creixement organic com la recerca d'oportunitats
de creixement inorganic, dins o fora d’Espanya, que contribueixin a garantir un
desenvolupament sostingut del Grup. A Espanya, Mutua Madrilefia es manté
oberta a estudiar noves oportunitats que es presentin per incrementar la seva
quota de mercat. En el mercat internacional, la companyia analitza ja diversos
paisos de I'ambit llatinoamerica on centrar la seva potencial sortida a |'exterior:
Colombia, Méxic i Pera.

La Responsabilitat Social Corporativa és a Mutua Madrilefa un eix estrategic de
la seva gestio empresarial i es desenvolupa a través de diverses arees d'actuacio.
El fet de ser responsable des del punt de vista social i empresarial facilita el crei-
xement estable i sostenible de la companyia i reforca la seva competitivitat ja que
manté, i fins i tot reforca en I'actual entorn de crisi, els seus compromisos amb els
empleats, mutualistes, assegurats, proveidors i amb la societat en general.

L'activitat de la Fundacié Mutua Madrilefa és, aixi mateix, una peca clau en la
seva politica de Responsabilitat Social Corporativa. Aixi, el 2012 ha continuat
donant suport amb determinacioé a la recerca cientifica i la promocié de la salut,
I"accés a la cultura, la seguretat viaria i el suport als col-lectius més desfavorits.

Precisament durant el passat exercici, Mutua Madrilefia ha posat un emfasi es-
pecial en els seus programes d'accié social, atesa la situacié de necessitat que
pateixen col-lectius importants de la societat com a consequéncia de la crisi eco-
nomica. La Fundacié Mutua Madrilefa ha duplicat el 2012 la seva dotacié eco-
nomica per donar suport a aquest tipus d’iniciatives, fet que ha permes ampliar
notablement el volum d'ajudes concedides a entitats sense anim de lucre. Al-
guns dels projectes que ha dut a terme han estat guardonats el 2012.

Aquest compromis amb la gestié responsable ha fet que Mutua Madrilefa s’hagi
situat entre les 25 empreses amb millor reputacio, responsabilitat social i govern
corporatiu a Espanya, segons I'Gltim informe del Monitor Espafiol de Reputacié
Corporativa (Merco).

Més informacié a www.mutua.es



http://www.mutua.es
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Adeslas el 2012

1 2 9 Gestio prudent del risc i Compromis amb les persones i
’ capacitat de generar resultats amb el progrés de la societat
milions de clients recurrents
> CaixaBank

il CaixaBank és el lider de la banca minorista a Espanya, un grup financer integrat
== amb activitat asseguradora, inversions en bancs internacionals i participacions
| en empreses solvents del sector serveis. Es accionista de SegurCaixa Adeslas en
' un 49,92% a 31 de desembre de 2012.

% : - CaixaBank fonamenta la seva fortalesa financera en una gestié prudent dels
riscos i en la seva capacitat de generar resultats recurrents, i comparteix amb el
seu accionista de referéncia, “la Caixa"”, el compromis amb les persones i amb el
progrés de la societat.

- El 2012, I'entitat ha reforcat el seu lideratge com a primera entitat financera a

. Espanya, després de la integracié de Banca Civica, amb 12,9 milions de clients i

: uns actius de 348.294 milions d'euros (+28,8% el 2012). El passat 28 de febrer de

3 = il | 2013 es va formalitzar I'adquisicié de la participacié del 98,9% del Banc de Va-

i | ; léncia pertanyent al Fons de Reestructuracié i Ordenaci6é Bancaria (FROB); aixo

' | permetra a CaixaBank augmentar la preséncia i accelerar el seu creixement a la
—E zona de la Comunitat Valenciana.

c En un entorn exigent, la solidesa del negoci de CaixaBank li ha permés obtenir uns
1 ' ingressos que arriben als 6.737 milions d'euros (marge brut) i un marge d’explotacio
Il s de 3.171 milions d’euros. Aixi mateix, ha finalitzat I'exercici amb un volum de ne-
goci de 512.017 milions d’euros (+19,8%), uns recursos totals de 288.568 milions
d'euros (+19,6%) i una cartera de credits de 223.449 milions d’euros (+20,1%).

| - -

CaixaBank manté com a reptes principals i rad de ser:

e Donar resposta a les expectatives dels clients.

e Ser rendibles per als accionistes.

e Impulsar la motivacié i el desenvolupament professional de I’'equip.
* Romandre a prop de la societat i els seus problemes.



Carta del
President

I
SegurCaixa Organs

Adeslas el 2012 de govern

Annexos 4 12 }

Estratégia de Generacio Objectius i
SegurCaixa Adeslas  de valor reptes

32.625

empleats

6.342

oficines

9.696

caixers

1 de cada quatre

clients de banca minorista és client de
CaixaBank

REFORCAMENT DEL LIDERATGE EN EL MERCAT ESPANYOL

La gran fortalesa comercial del Grup, amb 32.625 empleats, la xarxa més extensa
del sistema financer espanyol, amb 6.342 oficines i 9.696 caixers, i el lideratge
en banca online, a través de Linia Oberta (amb 8,5 milions de clients), i en ban-
ca electronica (12,8 milions de targetes), han permeés a CaixaBank presentar un
creixement del negoci i de I'activitat comercial equilibrat i de qualitat.

El 2012 s’"han aconseguit importants augments de les quotes de mercat dels prin-
cipals productes i serveis del negoci bancari minorista. La quota de mercat del
total de credit puja al 14,1% del sistema i la del total de diposits al 12,5%, amb
augments superiors als 300 punts basics respecte al 2011.

RESULTATS

El resultat atribuit de CaixaBank ha pujat a 230 milions d'euros (-78,2%), després
de comptabilitzar elevades dotacions i sanejaments que augmenten la solidesa
del balang.

En un context financer i economic marcat pel deteriorament de la confianca dels
mercats envers Espanya i el seu sistema financer, CaixaBank ha demostrat la seva
capacitat de generacié de resultats, amb un marge d'explotacié que es manté
estable i assoleix els 3.171 milions d’euros, un 0,1% més, i que augmenta fins
a 1'"11,3% en la comparativa anual aillant I'efecte dels ingressos extraordinaris
d'assegurances el 2011.

Aquesta sostinguda capacitat de generar ingressos ha permeés el registre
d'importants dotacions, 5.749 milions d'euros I'any 2012 (3.636 milions per co-
brir els Reials Decrets Lleis 2/2012 i 18/2012, i 2.113 de dotacions ordinaries). Un
volum que, juntament amb els 4.550 milions d'euros d'ajustaments de valoracio
contra fons propis realitzats sobre la cartera crediticia i d'immobles de Banca
Civica per a la seva posada a valor raonable, situen el total de sanejaments rea-
litzats en 10.299 milions d’euros, una xifra molt superior als 2.557 milions rea-
litzats I'any anterior. A 31 de mar¢ de 2013, CaixaBank compleix el 100% dels
requeriments addicionals de provisions exigits pels Reials Decret Llei.

Per cobrir les necessitats de Banca Civica ja es van realitzar sanejaments contra
fons propis en efectuar ajustaments de valoracié per 3.668 milions de la cartera
crediticia i 882 milions per a immobles, amb un total de 4.550 milions d'euros.
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La liquiditat arriba als
53.092 milions d’euros

5.745

milions d’euros de
superavit de capital

UNA ESTRUCTURA DE CAPITAL SOLIDA, UN EXCEL-LENT NIVELL

DE LIQUIDITAT

Al tancament del 2012, el Core Capital a Basilea Il se situava en 1'11,0%, amb un
superavit de capital de 5.745 milions d’euros. Addicionalment, la ratio Core Tier
1, definida amb criteris de I'EBA, era del 10,4%. Els recursos propis computables
de CaixaBank han pujat a 18.641 milions d'euros, 1.060 milions més que el des-
embre del 2011 (+6,0%).

Els resultats de les proves de resisténcia del sistema bancari espanyol, super-
visades per les autoritats espanyoles i les principals institucions europees, han
confirmat la solidesa patrimonial del Grup, posicionant CaixaBank com una de
les entitats amb millors nivells de solvéncia, amb un excedent de capital sobre
el minim exigit de 5.720 milions d’euros en |'escenari advers (desembre 2014).

La liquiditat, un element clau en I'estrategia de I'entitat, ha arribat als 53.092
milions d’'euros (15,2% del total d’actius). Creix en 32.144 milions d’euros res-
pecte al 2011 gracies a una gestié conservadora i activa de les fonts de financa-
ment, orientada a optimitzar els actius liquids del balang, de manera que millora
I'estructura de financament i es redueix la dependéncia dels mercats majoristes.

Els venciments pendents dels mercats majoristes per al proper exercici pugen a
7.334 milions d'euros. L'elevada posicié de liquiditat permet afrontar-los amb
una gran tranquil-litat, la qual cosa proporciona una forta estabilitat, i posa de
manifest el gran sentit d’anticipacié del Grup.

GESTIO DEL RISC

La ratio de morositat (8,62%) s’ha mantingut per sota de la mitjana del sector
(10,44%, després del traspas dels actius problematics de les entitats nacionalit-
zades a la Societat de Gestio d'Actius Procedents de la Reestructuracié Bancaria,
Sareb). Aixi mateix, les provisions de la cartera crediticia han augmentat fins als
12.071 milions d’euros. La ratio de cobertura ha pujat al 60% (142% amb garan-
ties hipotecaries).

La cartera d'immobles adjudicats per a la venda se situa en 5.088 milions d'euros
nets, amb una cobertura del 45%. La cobertura de sol adjudicat arriba al 61%.
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(A Web de CaixaBank

Y
Web de I'Obra Social
“la Caixa”

L'Obra Social “la Caixa”,
amb un pressupost de
500 milions d'euros

Des de I'any 2006, i amb

la col-laboracié de 22.036
empreses, s’han aconseguit
53.133 llocs de treball a través
del programa Incorpora

El 2012, més de vuit milions
de ciutadans s’han beneficiat
de les 42.000 iniciatives
promogudes per |'Obra Social
arreu d'Espanya

CaixaBank desenvolupa la seva estratégia en linia amb els valors de lideratge,
confianca i compromis social, amb I'objectiu de crear valor per als seus grups
d'interés —clients, accionistes i empleats— i de contribuir al desenvolupament so-
cioeconomic del territori. Amb aquest objectiu, treballa en base a un sistema de
gestio eficient i sostenible des del punt de vista economic, ambiental i social.
L'entitat és present en els indexs de sostenibilitat més rellevants a nivell mundial:
DJSI, FTSE4Good i ASPL.

El seu banc social, MicroBank, creat el 2007, és I'Unic banc espanyol especialitzat
en microfinances. De llavors enca, ha concedit 169.282 microcrédits per un valor
de 1.045 milions d’euros i, fins al 2012, ha contribuit a la creacié o manteniment
de més de 78.400 llocs de treball.

CaixaBank contribueix a I'Obra Social “la Caixa” i participa en la difusié i apli-
cacio dels seus programes, entre els quals hi ha el programa Incorpora, que pro-
mou la insercié laboral de persones amb dificultats especials per accedir a una
feina i en risc d'exclusio social. CaixaBank, a través de la seva xarxa territorial,
detecta oportunitats de contractacié per a aquestes persones.

Malgrat les dificultats, el pressupost de I'Obra Social “la Caixa” es mantindra
durant el 2013 en 500 milions d'euros, la mateixa xifra pressupostada en els 5
anys precedents. Aquesta quantitat situa I'Obra Social “la Caixa” com la primera
fundacioé privada d’Espanya i una de les més importants del mon.

Un any més, la prioritat sera I'atencio a les principals preocupacions i problemes
dels ciutadans. En aquest sentit, 334 milions d'euros es destinaran al desenvolu-
pament de programes socials i assistencials (67% de la inversié); 67,1 milions, a
iniciatives cientifiques i mediambientals; 64,3 milions, a activitats culturals, i 34,6
milions d’euros, a projectes educatius i de recerca.

Al voltant d'aquests, I'Obra Social continua impulsant projectes dirigits a la su-
peracié de la pobresa i de I'exclusié a Espanya, el foment de I'ocupacié entre
col-lectius amb dificultats, facilitar I'accés a I’'habitatge, I'atencié psicosocial a
persones amb malalties avancades i els seus familiars, la promocié de I'autonomia
de les persones grans, I'avang de la recerca i del coneixement cientific, la divul-
gacié de la cultura i la conservacié i millora del medi ambient, entre d’altres.

Aquest compromis amb les necessitats de la societat on desenvolupa la seva ac-
tivitat financera i amb el benestar de les persones, és un dels seus trets més defi-
nitoris i diferencials i pren una dimensié més gran en les actuals circumstancies.

Més informacié a www.caixabank.com / www.obrasocial.lacaixa.es


http://www.caixabank.com/index_ca.html
http://obrasocial.lacaixa.es/home/obrasocial2_ca.html
http://www.caixabank.com/index_ca.html
http://obrasocial.lacaixa.es/home/obrasocial2_ca.html
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President Adeslas el 2012 de govern SegurCaixa Adeslas  de valor reptes

Visio i valors

Dinamisme: basat en I'agilitat

de resposta i la capacitat
d'adaptacio a les necessitats
dels clients i els principals
canals de distribuci6.

Tot I'acompliment i totes les activitats de SegurCaixa Adeslas estan impregnats dels Qualitat: basada en I'eficiencia,
seus quatre valors corporatius —Confian¢a, Qualitat, Proximitat i Dinamisme-, fo- el servei al client i la
namentats en I'excel-léncia del servei. Uns valors que conformen la base d'actuacié professionalitat.
de tots els seus empleats i, a través dels quals, la companyia crea i manté dia a dia
estrets vincles de relacié amb els seus grups d'interes: empleats, clients, accionistes,
col-lectiu médic, proveidors, administracions publiques, societat i medi ambient.

Aquesta relacié és el pilar fonamental sobre el qual descansa tota I'estrategia de
Responsabilitat Social Corporativa de SegurCaixa Adeslas, un element motor de la
seva estratégia empresarial i del seu funcionament, totalment integrat en el seu
sistema de gestio.

Per aix0, SegurCaixa Adeslas ha continuat treballant durant I'any 2012 per créixer
com a empresa i fer que aquest creixement i lideratge vagin acompanyats d'un
impacte positiu per a la societat i per al medi ambient.

€ SegurCaixa Adeslas

Confianca: basada Proximitat: basada
en la seguretat, en I'apropament i
la solvéncia, el tracte a facilitar I'accés a la

honest i el respecte prestaci6 de serveis, quan,
a les persones. com i on siguin necessaris.
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Adeslas el 2012

El 2012 ha finalitzat la integracié
de les estructures i xarxes
comercials d’Aresa i SegurCaixa
Adeslas

Model de negoci

SegurCaixa Adeslas ofereix una amplia gamma de productes en els rams de no-
vida (salut, multiriscos, autos i accidents, decessos i altres) per als segments de
particulars, pimes, autdnoms, grans empreses i clients de banca personal i priva-
da de CaixaBank, a través d'un model de negoci multicanal.

Aquesta xarxa esta formada per:

* 1.388 assessors de xarxa propia, és a dir, agents exclusius amb relacié mer-
cantil i molt alta vinculacié amb la companyia, especialistes en salut i pro-
ductes multiram.

¢ 92 oficines locals repartides per tot el territori nacional.

A més, la companyia posa a disposicio dels seus clients i assegurats els se- » 73 gestors comercials ubicats a les 46 delegacions de la companyia.
glents canals per a la informacié i comercialitzacié dels seus productes:

* 1.299 corredors d'assegurances amb relacié mercantil amb SegurCaixa Adeslas
i altres empreses que comercialitzen productes de salut i decessos per a la com-
2. Canals bancassegurances. panyia.

1. Canals asseguradors.

3. Xarxa de mediadors i consultors en el segment de grans empreses i col-lectius. « 697 agents de xarxa externa, és a dir, agents exclusius amb relacié mercan-

4. Canals directes. til i baixa vinculacié amb la companyia, especialistes en salut i productes

- . . multiram.
5. Addicionalment, SegurCaixa Adeslas ofereix les seves assegurances de salut

al conjunt de mutualistes de Mutua Madrilefa a través dels seglients canals
de venda: canal presencial d’oficines, “call center” i canal web.

Durant el 2012, la principal linia de treball amb relacié a aquests canals assegu-

radors ha estat el desenvolupament i implantacié del model comercial definit en

el projecte Optimus. Aquest model ha permés la transformacioé i potenciacié dels

canals propis i externs, possibilitant la professionalitzacié de la xarxa comercial
Canals asseguradors mitjancant I'aplicacié d'una nova segmentacio, aixi com el desenvolupament de
A través d'aquests canals es distribueix I'ampli cataleg de productes de SegurCaixa la venda associada dels productes de SegurCaixa Adeslas (autos, llar, accidents,
Adeslas, incloent-hi Adeslas SegurCaixa, la marca de salut de la companyia. negoci i decessos) en els clients procedents d’Adeslas.
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Adeslas el 2012

< SegurCaixa Adeslas

El 2012 s’ha impulsat el
segment d’Affluent i de
pimes a través de gestors
especialitzats a la xarxa de
CaixaBank

Canals bancassegurances

Mitjancant aquests canals es distribueixen els productes de SegurCaixa Adeslas
entre el conjunt de clients de CaixaBank. La comercialitzacié d'aquests produc-
tes es realitza, principalment, a través de les 6.342 oficines que conformen la
xarxa de I'entitat bancaria i dels 209 gestors i 14 delegats d’AgenCaixa, empresa
d'assessors comercials que ven els productes de la companyia.

L'any 2012, els canals bancassegurances s’han convertit en liders en la comercia-
litzacio dels productes de multiriscos, autos i accidents. Al seu torn, el ram de
salut ha tingut un creixement molt important, basat en el desenvolupament de
la gamma de productes de quadre médic i de I'asseguranca dental al voltant del
nou pla d'expansié de cliniques dentals que s'ha posat en marxa. El llancament
del ram de decessos també ha estat un éxit, tant per a prima Unica com periodica.

Entre les principals linies de treball que s’han desenvolupat durant el 2012 amb
relacié a aquests canals destaquen:

e Consolidacié del model de gestié i suport a la xarxa de CaixaBank a través de
I'equip d’Executius Comercials de Bancassegurances (ECOB), les funcions del
qual sén impulsar les iniciatives estrategiques, analitzar oportunitats comer-
cials, transmetre les millors practiques al territori i informar la companyia de
I'accié de la xarxa comercial.

* Formacio dels sotsdirectors d’oficina de CaixaBank en el seu nou rol com a direc-
tors comercials d'aquesta.

¢ Desenvolupament d’accions comercials dirigides a incrementar la productivi-
tat per empleat de CaixaBank, la vinculacié de clients particulars i la ratio
polissa/client.

¢ Impuls del segment “affluent” a través dels Gestors de Banca Personal, amb
un cataleg de productes dedicat al segment i formacié tecnicocomercial per
als gestors mitjancant un sistema de coaching.

¢ Major focus i desenvolupament comercial del segment pimes a través dels
Gestors de Pimes de CaixaBank i I'execucié d'un pla especific (formacié, nous
productes, accions comercials i seguiment) basat en AgenCaixa i els Executius
de Pimes.

¢ Increment de la rellevancia del negoci assegurador com a font d’aportacio al
compte de resultats de CaixaBank.
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Adeslas el 2012

< SegurCaixa Adeslas

Mediadors i consultors d’empreses

SegurCaixa Adeslas el 2012 va comptar amb la divisié VidaCaixa Previsié So-
cial per a la comercialitzacié d'assegurances orientades al negoci d’empreses i
col-lectius. Aquesta divisié la va integrar un ampli equip de professionals -me-
diadors de les principals entitats del pais i consultors en plantilla—, amb una gran
experiéncia en el sector i un alt grau de qualificacié en els ambits tecnicoactua-
rial, financer i legal, aixi com en la comercialitzacié, disseny, gestié i administra-
Ci6 d'assegurances d’accidents i salut.

L'activitat comercial de VidaCaixa Previsi6é Social es va desenvolupar a través de
cinc unitats de negoci.

:K VidaCaixa e :

PREVISIO SOCIAL

Canals directes

Finalment, SegurCaixa Adeslas complementa |'activitat realitzada, tant pels ca-
nals asseguradors i bancassegurances com per VidaCaixa Previsié Social, amb al-
tres canals o vies de comercialitzacié directa, com ara diferents plataformes tele-
foniques o el servei Linia Oberta de CaixaBank, els quals proporcionen als clients
i assegurats una atencié continua i permanent per a la realitzacié de consultes i
gestions relacionades amb els productes i serveis de la companyia.

Servicio de

Linea Abierta

Descubre como gestionar tus sy
cuentas comoda y facilmente

it ’
N

Accede a los videos = |

-
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President Adeslas el 2012 de govern SegurCaixa Adeslas  de valor reptes
Es reforca el lideratge en Salut i Més proximitat amb els nostres Creixement superior a la
el nostre posicionament com a assegurats amb l'obertura de mitjana del mercat

segona entitat asseguradora de 25 noves cliniques dentals
no-vida a Espanya

Principals fites el 2012

¢ Un any més, SegurCaixa Adeslas es consolida com a segona entitat asseguradora
de no-vida del sector assegurador espanyol, amb un creixement en primes desta-
cable, tenint en compte que el mercat de no-vida va retrocedir un 1,9%. A més,
reforca el seu lideratge en salut.

e La companyia ha crescut en tots els rams en que opera, a un ritme superior al de
la mitjana del mercat, i ha obtingut un benefici net de 108,6 milions d’euros, un
8,4% més que en |'exercici anterior.

¢ La xifra de clients de la companyia arriba als gairebé 4,9 milions d’assegurats, la
qual cosa suposa un increment net de 246.000 nous clients, un 5,3% més que el
2011.

¢ El creixement de SegurCaixa Adeslas ha estat fortament recolzat per la xarxa
bancaria, sent lider en la distribucié bancasseguradora en els rams de multirisc
de la llar i autos. Aquest canal també s’ha consolidat en distribucié de productes
de salut.

¢ Adeslas Dental ha posat en marxa el Pla d’Expansié Dental amb 25 noves cli-
niques dentals propies. Aquest ambiciés pla de creixement suposa I'obertura
d’un total de 71 cliniques en un periode d'un any i mig, amb una inversié de 31
milions d’euros i la contractacié de més de 1.000 professionals.

e S’han desenvolupat nous productes i serveis. Destaca I'exités llancament de la
nova oferta d'assegurances de decessos, especialment de prima Unica, que ha
situat la companyia en la cinquena posicié del ranquing d’aquest ram.
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7€ SegurCaixa Adeslas

S’han complert els objectius del
primer any del Pla Estrategic

SegurCaixa Adeslas realitza enquestes periodiques de satisfaccié entre els seus
clients com una forma de conéixer la seva percepcio i necessitats. Els percentat-
ges de satisfaccié han continuat sent elevats en tots els rams.

La nova marca de salut Adeslas SegurCaixa ha llancat la seva primera campanya
institucional buscant transmetre el posicionament de la companyia, a través del
qual s'adquireix un nou compromis amb els clients: escoltar-los cada dia per tal
d'oferir-los I'atencié que necessiten.

S'ha dissenyat el pla de segregacié d'equips entre SegurCaixa Adeslas i VidaCaixa.

Ha finalitzat el procés de fusié per absorcié d'Aresa a SegurCaixa Adeslas, aixi
com la integracio de les plantilles de les dues companyies.

S’ha treballat en la renovacié i actualitzacié de la intranet corporativa de
SegurCaixa Adeslas, amb I'objectiu de convertir aquest espai en un lloc de tro-
bada per a tots els empleats. La seva posada en marxa tindra lloc durant el 2013.

S’han complert els objectius del primer any del Pla Estratégic 2012-2014, amb la
qual cosa s'han establert les bases del desenvolupament futur de la companyia.

Pla Estrategic 2012-2014

El Pla Estratégic 2012-2014 de SegurCaixa Adeslas, el punt de partida del qual
va ser l'alianca estratégica entre Mutua Madrilefia i CaixaBank duta a terme
I'any 2011, té entre els seus objectius convertir SegurCaixa Adeslas en la compa-
nyia asseguradora no-vida amb el creixement rendible més gran a Espanya, tot
distingint-se de la competéncia per la qualitat i el nivell de servei, i consolidant
el lideratge en salut en els diferents segments.

Durant I'any 2012, les prioritats estrategiques de SegurCaixa Adeslas s'han cen-
trat en el ram de salut (potenciant el creixement en el segment individual i col-
lectiu i reforcant el control de la sinistralitat), en el creixement de I'asseguranga
dental i del negoci en grans empreses, a mantenir I'intens desenvolupament de
la comercialitzacié a través dels canals bancassegurances impulsant segments
com pimes i “affluent”, i a fomentar la venda associada.
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Tal com queda definit en els estatuts socials de SegurCaixa Adeslas, la represen-
tacié legal, la gestié i el control corresponen a la Junta General d’'Accionistes i al
Consell d’Administracié. La companyia disposa també d'un Comité de Direccio.

El funcionament de la Junta d'Accionistes i del Consell d’Administracié esta regu-
lat especificament en la llei i en els estatuts socials. Hi queden fixats els requisits
de convocatoria, quorums de constitucié i majories necessaries per a I'adopcié
dels acords que formen part de la seva competéncia. Durant I'any 2012, la Junta
d’Accionistes s'ha reunit en dues ocasions i el Consell d’Administracié en onze.

Hi ha determinades matéries que estan reservades a la Junta d'Accionistes i que
tenen influéncia en les decisions estrategiques de la companyia: el nomenament
d’administradors, I'aprovacio dels comptes anuals, les modificacions estatutaries,
els acords que impliquin modificacions estructurals (processos de fusio, escissid),
etc.

L'article 37 dels estatuts socials reserva I'adopcié de determinades decisions es-
tratégiques a I'organ d'administracio: sol-licituds de financament per sobre de
6 milions d’euros o concessié de financament per sobre de 4 milions d'euros;
adquisicio d'actius per sobre de 10 milions d’euros; alienacié d'actius que superin
un 5% del total fixat al balang; politica d’autocartera; adquisicié o llicencia de
drets de propietat intel:-lectual, etc.

Finalment també cal destacar que, per acomplir les obligacions que es deriven de
la modificacié del Codi Penal respecte a la possible atribucié de responsabilitat
criminal a les persones juridiques, SegurCaixa Adeslas ha aprovat un model de
prevencié de delictes amb una atencié especial als delictes relacionats amb la
corrupcio (suborn, trafic d'influéncies, corrupcié entre particulars, etc.).
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Consell d’Administracio

El Consell d’Administracié de SegurCaixa Adeslas esta format per vuit membres,
nomenats paritariament per cadascun dels dos accionistes majoritaris de la com-
panyia. A més, hi ha un secretari i un vicesecretari no consellers.

Consell d’Administracio

D. Juan Hormaechea Escos

Es presidit per un President executiu, el Sr. Juan Hormaechea Escés, que té dele-

gades totes les facultats del Consell, llevat d’aquelles que constitueixen matéries D. Toméas Muniesa Arantegui
reservades a la decisioé del Consell per mandat dels seus estatuts socials (article 37).
La direccié de la Companyia, sota la supervisié del Consell d’Administracié i del
President executiu, es troba encomanada al seu Conseller-Director General, el Sr.
Javier Murillo Ferrer. Dins del Consell, si bé sense facultats delegades, s'han creat
dues comissions, la Comissié d’Auditoria i la Comissié d'Inversions, coneixedores i
assessores del Consell en les materies propies de la seva competéncia.

D. Javier Murillo Ferrer
D. Juan Antonio Alcaraz Garcia

D. Gonzalo Maria Gortazar Rotaeche
D’acord amb la normativa legal aplicable, els membres del Consell d’Adminis-
tracié de la companyia sén escollits per la Junta d’Accionistes. Atés que es tracta
d’'una companyia asseguradora, els qui, sota qualsevol titol, portin la direccié
efectiva de I'entitat seran persones fisiques de reconeguda honorabilitat i amb
les condicions necessaries de qualificacié o experiéncia professionals, i s'inscriu-
ran en el registre administratiu d'alts carrecs d’entitats asseguradores.

D. Javier Mira Prieto-Moreno
D. Juan Carlos Monedero Miguel

D? Milagros Villa Oliveros
Segons el que estableix I'article 39 dels estatuts socials, el carrec de conseller
sera retribuit amb una quantitat fixa i una altra de variable. L'import total de re- D. Te6timo Saez Zazo
tribucié al Consell sera fixat anualment per la Junta General d'Accionistes. Sera
el Consell qui acordi la distribucié exacta de la quantitat en funcié del carrec

. . D. Antonio Lépez Taracena
exercit i la dedicacié. p

President Executiu

Vicepresident

Conseller-Director General

Conseller

Conseller

Conseller

Conseller

Consellera

Secretari no conseller

Vicesecretari no conseller
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El comite de direccié de SegurCaixa Adeslas esta format pel Conseller-Director Ge-
neral, el Sr. Javier Murillo Ferrer, i els Sotsdirectors Generals (Comercial, Economicofi-
nancer, Mitjans i Oferta i Operacions). Compta, a més, amb la presencia del Secretari
General, que és el maxim responsable de |'Assessoria Juridica.

Comite de direccio’

D. Javier Murillo Director General
D. Antonio Trueba Subdirector General Comercial
D. Fernando Pindado Subdirector General EconémicoFinancer
D. Eduardo de Quinto Subdirector General Mitjans
D. Albert Sarra Subdirector General Oferta i Operacions
D. Te6timo Saez No membre
D. Marc Puig Secretari
D'esquerra a dreta: Eduardo de Quinto, Sotsdirector General de Mitjans; Carlos Hernandez,
' Comité de direccio vigent a 31 de desembre de 2012. Actualment, i després de |'escissié dels serveis Sotsdirector General Comercial; Javier Murillo, Director General; Teétimo Saez, Secretari General
compartits amb ”la Caixa”, la Sotsdireccié6 General Comercial és dirigida pel Sr. Carlos Hernandez, (no membre); Fernando Pindado, Sotsdirector General Economicofinancer; Albert Sarra, Sotsdirector

i la funcié de secretari I'exerceix Ifiigo Ortiz. General Oferta i Operacions.
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SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Adeslas té sempre en
compte I'evolucié de I'entorn i
ho pren en consideracio a I'hora
d’enfocar la seva estrategia en el
negoci assegurador

Context economic i evolucid del sector assegurador

SegurCaixa Adeslas desenvolupa la seva activitat asseguradora amb I'objectiu de |
crear valor per a tots els seus grups d’interes —empleats, clients, accionistes, col-
lectiu médic, proveidors, administracions publiques, societat i medi ambient-. Per
aixo, la companyia té sempre en compte I'evolucié de I’'entorn i pren en considera-
cié, a I'hora d'enfocar la seva estratégia en el negoci assegurador, les consequén-
cies que les seves decisions tenen a curt, mitja i llarg termini.

En aquest marc, factors com la conjuntura economica, la politica sanitaria, I'evo-
lucié del consum, el mercat immobiliari, I'entorn normatiu o I'evolucié dels princi-
pals competidors, entre d'altres, son analitzats per SegurCaixa Adeslas amb I'ob-
jectiu d'identificar oportunitats i riscos, i integrar-los com a elements a tenir en
compte en la gestié de la companyia.
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_____________________ SegurCaixa Adeslas

El sector assegurador reforca el
seu marge de solvéncia malgrat
les dificultats de creixement

['assequranca a Espanya

El sector assegurador a Espanya ha aconseguit I'any 2012 un volum total de pri-
mes de 57.398 milions d’euros, xifra que suposa una reduccié del 5,3% respecte
a l'exercici anterior. En el ram de Vida s'ha produit un decreixement del 9%,
que contrasta amb el creixement del 9,4% del 2011. D'altra banda, en els rams
No-vida hi ha hagut un decreixement de 1'1,9%, fet que accentua la tendéncia
negativa del 2011, any en que que les primes de No-vida van retrocedir un 0,3%.

Primes: volum i creixement 2011-2012 (milions d’euros)

wz%
60.590

57.398
w%
-8,97% 31.719
28 872\‘ 31.116
26.282

La taxa de benefici abans d'impostos registrada pel sector s’ha incrementat en
1,6 punts, passant del 9,9% del 2011 a I'11,5% el 2012. La rendibilitat sobre
recursos propis (ROE) obtinguda és del 15,3%, la qual cosa representa un lleu-
ger increment respecte a I'aconseguida en el mateix periode de I'any anterior

Vida No-vida TOTAL Asseg. Directa (14,7%). D'altra banda, s'ha reforcat el marge de solvencia, ja que el sector ha
presentat un excés del 183,5% (114,6% en Vida i 272,5% en No-vida) enfront del
H 2011 2012 —P Creixement Font: “Evolucié del Mercat Assegurador” (ICEA) 160,3% (88,6% en Vida i 253,2% en No-vida) registrat el 2011.
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L'asseg uran ga de N O‘Vi d a3 Espa nya Primes dels rams No-vida 2011-2012 (milions d’euros)

2011 2012
Al tancament de I'any 2012, les assegurances de no-vida han assolit un volum . . , .
de primes de I'asseguranca directa de 31.116 milions, la qual cosa suposa un Primes (milions d’euros) Creixement
. 100 L
decrel)_(ement de I'1,9% respecte al 2011. Aque_st desc_e_ns es deL_J principalment No-vida 31.719 31.116 -1,90%
a la caiguda de la demanda i al descens de la prima mitjana, derivats de la forta
competéncia que s'esta donant en la majoria dels rams. Automobils 11.270 10.607 -5,88%
Si s'analitza I'evolucié dels principals rams, s'observa que Autos ha continuat Automobils RC 5.848 5.485 -6,20%
la tendéncia de caiguda en primes. Per contra, els negocis de Salut i Multirisc o _ o
sembla que han resistit millor la dificil situacié econdmica actual, i han registrat Automobils altres garanties 5.422 5.122 -5,52%
creixements del 3,2% i el 0,7% respectivament, tot i que amb una clara tendén- Multiriscos 6.579 6.626 0,72%
cia a la desacceleracio en els seus ritmes de creixement.
Llar 3.656 3.763 2,94%
Comerc 649 625 -3,64%
Comunitats 794 815 2,56%
IndUstries 1.421 1.367 -3,77%
Altres 60 56 -5,86%
Salut 6.597 6.806 3,18%
Assistencia Sanitaria 5.663 5.887 3,95%
Reemborsament 654 661 1,21%
Subsidi 280 258 -7,85%
Resta de rams No-vida 7.274 7.076 -2,72%

Font: “Evoluci6 del Mercat Assegurador” (ICEA)
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Distribucié rams No-vida (Primes)

Font: “Evolucié del Mercat Assegurador” (ICEA)

El ram de Salut ha tancat amb un volum de primes de |'asseguranca directa de
6.806 milions d’euros, xifra que suposa un increment del 3,2%, i ha experimen-
tat un descens de 0,4 punts amb relacié al creixement registrat I'any anterior.
Els principals factors que expliquen aquest fet son I’evolucié de I'lPC sanitari, els
canvis en la composicié de cartera (la proporcié més gran de primes col-lectives,
amb primes mitjanes per assegurat inferiors, ha reduit el creixement del ram),
aixi com la conjuntura econdmica. Aixod no obstant, aquesta desacceleracié s'ha
vist compensada per la resisténcia de I'assegurat a perdre aquesta modalitat
d'asseguranca.

Les primes dels rams Multiriscos, que han aconseguit un volum de 6.626 milions
d’euros, han presentat un creixement de 0,72 punts respecte al 2011. Amb |'ex-
cepci6 de Llars i Comunitats, la resta d'assegurances presenten caigudes el 2012
(en Industries un -3,77% i en Comercos un -3,64%), fet que reflecteix la situacio
actual de dificultat economica que pateixen aquests sectors al nostre pais.

D’altra banda, el ram d’Autos ha assolit un volum de primes de I'asseguranca di-
recta de 10.607 milions d’euros, xifra que suposa una caiguda del 5,9% respecte
a I'any anterior. La venda de vehicles, que registra diversos trimestres consecu-
tius de caiguda, ha continuat llastant la nova produccié de les companyies, la
qual cosa, unida a la forta competéncia existent i al moviment dels assegurats
cap a cobertures i productes més reduits, explica aguesta evolucié desfavorable.

Finalment, les primes de la resta de rams de no-vida han experimentat un de-
creixement del 2,7%, en linia amb els ultims anys, i han arribat als 7.076 milions
d'euros.
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Entorn normatiu

El sector assegurador esta regulat per un ampli marc normatiu, que evoluciona
constantment i que condiciona el seu desenvolupament. SegurCaixa Adeslas com-
pleix estrictament el que estableix la legislacié aprovada al llarg de I'any:

e 23/03/2012: Reial Decret llei 10/2012, de 23 de marg, pel qual es modifiquen
determinades normes financeres en relacié amb les facultats de les Autoritats
Europees de Supervisio.

e 20/04/2012: Reial Decret llei 16/2012, de 20 d'abril, de mesures urgents per
garantir la sostenibilitat del Sistema Nacional de Salut i millorar la qualitat i
seguretat de les seves prestacions. Correccié d'errors.

e 27/04/2012: Llei Organica 2/2012, de 27 d'abril, d’Estabilitat Pressupostaria i
Sostenibilitat Financera.

e 04/05/2012: Reial Decret llei 17/2012, de 4 de maig, de mesures urgents en
materia de medi ambient.

e 25/05/2012: Reial Decret llei 19/2012, de 25 de maig, de mesures urgents de
liberalitzacié del comerg i de determinats serveis.

® 22/06/2012: Llei 1/2012, de 22 de juny, de simplificacié6 de les obligacions
d'informacié i documentacié de fusions i escissions de societats de capital.

e 13/07/2012: Reial Decret llei 20/2012, de 13 de juliol, de mesures per garantir
I'estabilitat pressupostaria i de foment de la competitivitat.

e 03/08/2012: Reial Decret 1192/2012, de 3 d'agost, pel qual es regula la condi-
ci6 d'assegurat i de beneficiari a efectes de I'assistencia sanitaria a Espanya, a
carrec de fons publics, a través del Sistema Nacional de Salut.

e 30/11/2012: Reial Decret 1619/2012, de 30 de novembre, pel qual s'aprova el

Reglament pel qual es regulen les obligacions de facturacio.

* 19/12/2012: Llei 11/2012, de 19 de desembre, de mesures urgents en mateéria

de medi ambient.

® 26/12/2012: Llei 12/2012, de 26 de desembre, de mesures urgents de liberalit-

zacio6 del comerc i de determinats serveis.

® 27/12/2012: Llei 16/2012, de 27 de desembre, per la qual s'adopten mesures

tributaries dirigides a la consolidacié de les finances publiques i a I'impuls de
I'activitat economica.

e 27/12/2012: Llei 17/2012, de 27 de desembre, de Pressupostos Generals de
I'Estat per a I'any 2013.
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President Adeslas el 2012 de govern SegurCaixa Adeslas  de valor reptes

2.866

empleats altament formats
i motivats per prestar el millor
servei als clients

Un excel-lent equip de professionals

Malgrat una conjuntura
economica tan adversa com
I'actual, durant I'any 2012
SegurCaixa Adeslas ha continuat
vetllant per I'estabilitat

laboral dels seus treballadors,
apostant per la creacié de nova
ocupacié de qualitat, mantenint
estructures salarials amb equitat
interna i externa i conservant un
paquet de beneficis competitiu
en el mercat. D'aquesta manera,
la companyia ha complert el

seu objectiu de desenvolupar
paral-lelament, i de manera
compensada, el negociila
plantilla.

9 % e SegurCaixa Adeslas i VidaCaixa han separat el 2012 la seva estructura or-

; ganitzativa, mantenint certs serveis comuns —adscrits a les Sotsdireccions
més d’empleats Generals Comercial i de Mitjans i a la Direccié de Desenvolupament Corpo-
respecte al 2011 ratiu i Qualitat— que compartien des que totes dues entitats es van conver-

tir en socis de bancassegurances el 2011. En aquest sentit, s’ha dut a terme
una reassignacié d’empleats, a través de la qual el 60% d'aquesta plantilla
ha passat a treballar a SegurCaixa Adeslas i el 40% restant a VidaCaixa.

¢ Ha finalitzat amb exit el procés d’integracié de la plantilla de la companyia
Aresa a SegurCaixa Adeslas. S'ha preservat al maxim el capital huma de les
dues entitats, ja que es va arribar a un acord laboral que ha aconseguit
minimitzar I'impacte sobre |'ocupacié.

e S’ha produit un fort procés de creixement a Adeslas Dental, derivat de
I'obertura de noves cliniques dentals propies.

Nota: El perimetre de la dada d’empleats comprén Serveis Centrals de Barcelona i Madrid, delegacions i centres medics i dentals propis.
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President Adeslas el 2012 de govern SegurCaixa Adeslas  de valor reptes
12 46 59 3.710
objectius estrategics objectius generals i objectius especifics i objectius personals
84 indicadors generals 869 indicadors especifics

Alineament amb els valors i |'estrategia

SegurCaixa Adeslas gestiona i comunica la seva estrategia corporativa a tota
I'organitzacié a través del quadre de comandament integral (QCl), que permet
avaluar els resultats de la companyia, i del quadre de comandament personal
(QCP), que avalua els resultats a nivell individual.

Quadre de comandament integral i quadre de comandament personal

Durant el 2012, el departament de recursos humans ha acabat d'implementar
el procés de consolidacié de les dues eines, iniciat I'any anterior, per a la qual
cosa s'han dut a terme diferents accions:

e S'ha pilotat la definicio i avaluacié dels objectius: proposant nous indica-
dors, oferint suport técnic constant a totes les arees de negoci i revisant la
coherencia dels resultats obtinguts.

e S'han efectuat sessions de formacio voluntaries adrecades a tota I'organit-
zacié, amb l'objectiu de traslladar a la plantilla els conceptes principals de la
"gestio per objectius”, aixi com per explicar com funciona i s'utilitza I'eina
de gestio QCP. La finalitat d'aquesta acci6 és orientar cada treballador cap
als objectius estratégics i els de cada unitat organitzativa, la qual cosa li
permet coneixer que espera |I'organitzacié d'ell, aixi com el grau de compli-
ment obtingut a final d’any, una dada que impactara sobre la seva retribu-
cié variable. El 2012, s’ha aconsequit reflectir objectivament el QCP de 1.300
empleats.
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S’ha treballat en el
desenvolupament de la
nova intranet corporativa

S’ha facilitat la integracié als
empleats d’Aresa
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S'ha consolidat el QCl i
el QCP com a instruments
de comunicacio

Dialeg i comunicacié

Per a SegurCaixa Adeslas, la comunicacié interna és una eina fonamental per
garantir I'alineament de tots els seus empleats amb els objectius estrategics de
la companyia i aconseguir, a més, fomentar la cohesié de grup i I'orgull de per-
tinenca. La finalitat és assolir una fluida comunicacié bidireccional amb I'equip
huma que permeti millorar I'organitzacié dia a dia.

Amb aquest proposit, la companyia va implantar I'any 2011 un pla de comunica-
cié interna orientat a fomentar el dialeg, la participacié i la comunicacié amb els
empleats, i pel qual ha continuat apostant el 2012.

Aixi el 2012:

¢ S’han definit objectius especifics d'informacié i comunicacié, s'ha segmentat
la comunicacié per a cada public i s’"han marcat objectius especifics de partici-
pacié per implicar els empleats i la linia intermedia en un sistema de direccié
participatiu que potencia el seu rol com a comunicador.

¢ S'ha focalitzat I'esfor¢ de comunicacié en la integracié dels empleats d'Aresa
a SegurCaixa Adeslas. En aquest sentit, s’han realitzat diferents accions que
han tingut com a principal objectiu recollir i donar resposta a les inquietuds
d'aquest col-lectiu. S’han efectuat entrevistes one to one i workshops amb
empleats i comandaments de diferents arees per obtenir informacié d'una
mostra representativa, s'ha publicat una newsletter especifica i s'"ha habilitat
una bustia de comunicacié a través de la qual s’"han pogut traslladar totes
aquelles questions que no han quedat clares o que no s'han recollit en les
comunicacions realitzades.

e S'ha treballat en el desenvolupament de la nova intranet corporativa de Segur-
Caixa Adeslas, amb I'objectiu de convertir aquest espai en un lloc de trobada per a
tots els empleats. Aquesta nova eina col-laborativa, I'objectiu principal de la qual
és informar de manera immediata tota la plantilla sobre els aspectes més relle-

vants del sector, I'activitat del negoci i la companyia, promou la implicacié dels
empleats en |'actualitzacié dels continguts. S’han organitzat, a més, sessions
formatives sobre el seu adequat Us i gestio.

e S'ha consolidat el QCl i el QCP com a eines de comunicacié de l'estratéegia de
SegurCaixa Adeslas i la seva materialitzacié a través dels objectius individuals i
departamentals. Per aix0, s'han realitzat sessions de formacié voluntaries diri-
gides a tota I'organitzacio6 en les quals s'"ha informat dels conceptes principals.
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Principals canals de comunicacié

Els principals canals de comunicacié interna de SegurCaixa Adeslas, a través dels quals s'ha focalitzat I’esfor¢ de transmetre els aspectes clau del Pla Estrategic i
promoure la implicacié i el compromis dels empleats, son:

Y&Xim@

o diid Ak odia

Proxima: Aquesta newsletter, revista digital corporati-
va, recull de manera periodica les noticies més rellevants
del sector, el negoci i I'estrategia de SegurCaixa Adeslas.
Amb un total de 5 nimeros publicats el 2012, a través
d’'aquest mitja s’ha fomentat també la participacié i im-
plicacié dels empleats de diferents arees de la compa-
nyia, que han col-laborat com a facilitadors de contin-
guts, presentant informacio rellevant sobre la seva area,
projectes, equip de treball, etc.

Formacié a la linia intermedia: El 2012, s’ha continuat
apostant per la formacié en comunicacioé del col-lectiu de
comandaments intermedis, amb |'objectiu de millorar les
seves habilitats en els processos de transmissié d’infor-
macio als seus respectius equips.

Comunicats de recursos humans: La seva funcié és tras-
Iladar i compartir amb la plantilla els fets més destacats
relacionats amb les persones de la companyia.

Convencié de directius: L'objectiu d'aquesta trobada
ha estat traslladar els resultats de I'exercici 2012 de Se-
gurCaixa Adeslas i comunicar els principals objectius i
reptes per al 2013 a tota la direccié de la companyia i
fins al nivell de coordinador.

Reunions amb canals asseguradors: Amb periodicitat
bimensual, la direccié general i la direccié6 comercial es
reuneixen amb els canals asseguradors per abordar la
marxa del negoci i comunicar-los les principals novetats.

Bustia de suggeriments i Innova: A través de la bustia
de suggeriments, s’han rebut suggeriments de millora
dels empleats de les oficines de CaixaBank. A través
d’Innova, els empleats de SegurCaixa Adeslas han conti-
nuat aportant idees amb relacié a aspectes d'innovacié
(aquelles relacionades amb nous productes, preus, cam-
panyes, noves operatives o funcionalitats generiques,
etc.) i millora (aquelles relacionades amb ofertes, ope-
racions, aplicacions informatiques, etc.).
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Distribucion de la plantilla
SegurCaixa Adeslas

Maximes capacitats organitzacionals

SegurCaixa Adeslas disposa d'un equip de 575 professionals a Serveis Centrals,
altament qualificats i motivats per prestar el millor servei als clients.

Distribucio plantilla per ubicacié Distribucio plantilla per sexe

Serveis
Centrals

/ AN
Oficines

Centres medics robies Dones
i dentals prop
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Durant el 2012 s’ha facilitat
I"accés al Pla d'Acollida
Integral per als nous empleats
incorporant-lo a I’Aulaforum

Alta capacitat per atreure talent

A SegurCaixa Adeslas es tenen en compte els mérits i capacitats dels candidats,
amb el maxim respecte a la diversitat, a la igualtat d’oportunitats i a la no dis-
criminacié per raons de genere, edat, discapacitat o qualsevol altra circumstan-
cia. Aixi mateix, la companyia assegura la transparéncia en tots els processos de
seleccié que duu a terme. Un 78% de les noves incorporacions han estat dones.

En aquest ambit, la companyia disposa des del 2011 del pla d’acollida integral
(PAI), un sistema normalitzat a través del qual es garanteix que qualsevol profes-
sional nouvingut, amb independéncia del seu nivell jerarquic i de les seves com-
peténcies, segueix un pla especific d’acollida en funcié del carrec, que compta
amb la implicacié de diferents arees, aixi com amb el suport d'un tutor al llarg
de tot el procés, amb la qual cosa es garanteix una major rapidesa i eficacia en
la seva incorporacio, en la seva assimilacié de la cultura corporativa i en la gestié
del talent.

Amb I'objectiu de fer accessible i agil tot aquest procés, durant I'any 2012 s'ha
dut a terme la incorporacié del PAl a Aulaforum, I’'eina de formacié de la compa-
nyia, facilitant d’aquesta manera la seva consulta online.

El PAl inclou diferents eines d'informacié —presentacié de la companyia, politica
de RSC-, itineraris formatius amb diversos continguts, entrevistes amb responsa-
bles d'arees i companys de treball, etc. Addicionalment, i en funcié del perfil del
professional incorporat, s'"han establert 14 plans especifics de reunions amb di-
ferents interlocutors que ajudaran el nou empleat en I'execucié de la seva tasca.

M S'han creat un total de 228 llocs de treball nets respecte al 2011, ja que part del personal que
integrava I'AIE va passar a formar part de VidaCaixa.

[ aulaforum

Pla d'acollida integral

Productes
No-vida
individuals

Conceptes

Llei de
basics de

I'asseguranca

Protecci6 de
Dades
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Finalitzat amb éxit el procés d’integracio dels professionals d'Aresa a
SegurCaixa Adeslas

Durant el 2012 s’han desenvolupat diverses accions amb I'objectiu de minimit-
zar el possible impacte del procés i garantir I'adequat desenvolupament de les
funcions de tots els professionals i departaments.

Cal destacar que hi ha hagut un compromis per proposar als professionals
d’Aresa vacants que puguin motivar-los en el desenvolupament de la seva tra-
jectoria professional. A més, s'ha establert un programa formatiu ad hoc amb
tres moduls diferents per als col-lectius de les dues companyies que, previsi-
blement, s'havien de veure afectats de manera immediata amb la integracio.
També s’han establert diferents accions de comunicacié per donar resposta a
les inquietuds dels empleats, com ara reunions individuals i col-lectives, elabo-
racié d’'una newsletter especifica i una bustia de consulta.

Finalment, i amb relacié a I'index de rotacié no desitjada, és a dir, aquells em-
pleats en posicions critiques o amb un alt potencial que abandonen la compan-
yia, cal assenyalar que aquest indicador s’ha convertit I'any 2012 en un objectiu
del quadre de comandament integral (QCI) de SegurCaixa Adeslas, que s’ha ava-
luat trimestralment. Els baixos indexs de rotacié del personal de serveis centrals
i oficines propies, amb una antiguitat mitjana de més de 10 anys, permet un
millor aprofitament de I'experiéncia i les habilitats personals de la plantilla.
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662
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12.968

hores de formacio

Formacio i desenvolupament per al creixement
professional

La formacio i el desenvolupament professional dels empleats sén una peca clau
per fer front a les necessitats i reptes del mercat. A SegurCaixa Adeslas, totes
dues activitats s’enquadren dins d'un procés que comenca amb la fixacié d'ob-
jectius, continua amb I’avaluacié anual d’acompliment i finalitza amb el disseny
d’un pla individualitzat que potencii el talent de I’'equip huma. Aquest pla es re-
visa i s'adapta tenint en compte el perfil de coneixement i competéncies de cada
empleat, el model de negoci, |'estratégia de cada area i la cultura corporativa.

FORMACIO

En aquest sentit a partir del 2012, i continuant amb la politica i normativa inter-
na de formacié definida I’'any anterior, es gestiona el pla de formacié anual dels
empleats, que recull tots els projectes formatius que, per temes estrategics, sén
prioritaris.

Per aixo, s'ha desenvolupat una metodologia d'actuacié que permet identificar
necessitats de formacio, planificar accions orientades a cobrir aquestes necessitats,
gestionar els mitjans i recursos necessaris per a la seva execucio i, finalment, mesu-
rar i avaluar els resultats assolits, aixi com el grau de satisfaccié dels empleats.

Aquest pla de formacié, que es dissenya a partir de la informacié recopilada a
través de I'avaluacié anual d’acompliment i les reunions amb els comandaments,
es presenta al comite de direccié per al seu coneixement i, posteriorment, es pu-
blica a través de la intranet de la companyia perqué el conegui tota la plantilla.

El nivell de satisfaccié de la formacié rebuda per part dels empleats s'ha situat en
un 8,2 en una escalad’1 a 10.



7€ SegurCaixa Adeslas

361.000

euros invertits en formacio

——
Estratégia de 4

SegurCaixa Adeslas

Eixos i principals accions del pla de formacio 2012:

Desenvolupament de competencies de negoci a través de formacions
referents als ambits financer, de gestid, legal i del sector.

Coneixement i Us de les noves tecnologies per part del client intern.

Entrenament d’'habilitats clau: treball en equip, gestié del temps,
comunicacio, etc.

Desenvolupament de

Avancar-se i adaptar-se a les necessitats de
formacié sorgides arran de la incorporacié
dels empleats d’Aresa a SegurCaixa Adeslas.
En aquest sentit, s’ha desenvolupat un pla
ad hog, el Programa de Formacié AR4, per
dotar de coneixements especifics aquells
professionals en els quals ha impactat més
directament el procés d'integracié, amb
I'objectiu de minimitzar aquest impacte i
garantir I'adequat desenvolupament de les
funcions.

Noves
tecnologies

Fomentar I'Gs habitual i continuat de la plata-

forma d’aprenentatge i formacié online Aula-

@ aulaforum

forum. Per fer-ho, s’ha inclos en la major part
dels cursos realitzats una metodologia mixta
(blended learning) que combina la formacio
presencial i online. La formacio a distancia s'ha
efectuat, principalment, amb accions formati-

ves individuals.

competéencies

Pla de formacio

Potenciar el rol del comandament donant suport
a la Linia Intermédia amb un programa de desen-
volupament d’habilitats per aconseguir un optim
acompliment: adaptacié davant situacions de can-
vi, claus per gestionar de manera eficac I'equip de
treball, com posar en practica metodologies que
ajudin a gestionar el temps de manera eficient, etc.
Altres objectius de formacié dirigits a la linia inter-
meédia durant el 2012 han estat: informar aquest
col-lectiu sobre el nou Model de Gestié per Com-
peténcies o ensenyar a dur a terme una Avaluacié
Anual d’Acompliment de la millor manera.

Habilitats
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SegurCaixa Adeslas

@ Model de Gestio per
Y Competeéncies

g Promocié interna

SegurCaixa Adeslas realitza una aposta i un esforg sistematic per atreure perso-
nes d'alt potencial, identificar i desenvolupar el talent intern en tots els nivells
de responsabilitat i gestionar-lo de manera eficag.

L'any 2012 s'ha implantat amb exit el nou model de gestié per competéncies,
I'eix principal del qual és la definicié d'un perfil professional per a gairebé tota la
companyia. Aquest perfil esta format per competéncies core (comunes a tota la
plantilla, en diferent grau de consecucié en funcié del nivell de responsabilitat),
competéncies management (referides a posicions de responsabilitat) i compe-
tencies ad hoc (especifiques del lloc de treball).

Aquest nou model s'ha implantat en tots els ambits de la plantilla: seleccio, for-
macio, avaluacié de I'acompliment i compensacié. Aixi durant I'any passat, la
companyia ha aconseguit disposar d'un perfil optim d’empleats que va des dels
col-laboradors fins als directors d'area, aixi com un sistema d'avaluacié anual
d'aquest perfil. Aquesta implantacié ha estat recolzada per processos de comu-
nicacié i formacid, tant referits al nou model com a les seves eines de gestio.

SegurCaixa Adeslas aposta per la consolidacié i el progrés dels seus treballadors;
per aixo, el seu objectiu i compromis és brindar-los també oportunitats perqué
es puguin desenvolupar professionalment dins la companyia.

En aquest sentit, i amb la finalitat que tots els empleats tinguin I'oportunitat de
participar amb la seva candidatura en els processos de seleccié oberts, s'informa
através de la intranet de les posicions vacants a I'organitzacié, es valora cadascu-
na de les candidatures internes i externes rebudes i es pren una decisié basant-se
en aquella que millor s'adapti als requisits de la posicié oferta, donant prioritat,
en la mesura del possible, a la candidatura interna.

L'any 2012 s’han produit 6 moviments horitzontals i 100 ascensos (canvis de cate-
goria professional), dels quals el 65% han correspost a dones.
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SegurCaixa Adeslas té com @
a objectiu per al 2013 la
implementacio d’'un model de

gestio que fomenti I'equilibri

entre empresa i treball

Com s'ha vist anteriorment, la politica de recursos humans de SegurCaixa Adeslas es
regeix per uns principis que garanteixen el respecte a la diversitat, a la igualtat
d'oportunitats i a la no discriminacié sota cap circumstancia. En aquest marg, en
tots els processos de seleccié, desenvolupament professional i promocié interna
que duu a terme la companyia, s'apliquen criteris basats en el mérit i I'adequacio
del perfil del candidat al lloc de treball ofert.

Igualtat

Mostres d'aquesta politica sén: la igualtat en la retribucié salarial d’homes i do-
nes pertanyents a una mateixa categoria professional o la preséncia de dones als
equips de direccié i comandaments. Cal esmentar que, si bé el 2011 el percentat-
ge d’'aquestes arribava a un 20%, I'any 2012 aquest percentatge s’ha mantingut
en separar-se l'estructura organitzativa entre SegurCaixa Adeslas i VidaCaixa, a
excepcid dels serveis comuns.

Juntament amb la igualtat de génere, la companyia promou també la contracta-
ci6 d'empleats d'altres nacionalitats. Respecte a la integracié laboral de persones
amb discapacitat, SegurCaixa Adeslas ha mantingut el seu compromis d'acord
amb el que estableix la llei. En aquest sentit, manté de manera estable una vin-
culacié amb el Grup ONCE, amb el qual té compromés un volum de facturacio
per al compliment de les mesures alternatives en substitucié de la contractacié
directa de personal amb discapacitat. Les empreses Fundosa i CEE SERTEL, per-
tanyents a aquest Grup, sén proveidors clau en els processos de la companyia.

L'any 2012, la facturacié real amb el Grup ONCE va arribar als 2.963.942 euros, i
es va superar ampliament el minim legal compromés de 425.000 euros.

Conciliacié

Una de les prioritats de SegurCaixa Adeslas és afavorir la conciliacié de la vida
laboral i personal dels seus empleats. Amb aquest objectiu, desenvolupa diverses
iniciatives que faciliten la conciliacié, posant a disposicié de la plantilla vies que
promouen la compatibilitzacié de la vida professional i familiar, en un marc la-
boral que aposta per I'estabilitat, el desenvolupament professional i el benestar
fisic, psiquic i emocional en I'entorn de treball.

Pel que fa a I'any 2013, la companyia té previst comencar I'estudi de la conve-
niéncia d'iniciar el procés d'obtencié de la certificacié d’'Empresa Fa-miliarment
Responsable (efr), concedida per la Fundacié Masfamilia. Aquest certificat supo-
sa el reconeixement oficial a la implantacié d’'un model de gestié que, a través
d'un procés de millora continua, fomenta I'equilibri entre empresa, treball i fa-
milia amb una série de mesures concretes.
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Remuneracio jUSta | compensada

La politica de remuneracié de SegurCaixa Adeslas, implantada el 2011, esta ali-
neada amb |'estrategia de negoci i té com a objectiu retribuir millor cada emple-
at, de manera més equitativa i competitiva.

Aquesta politica combina un sistema de retribucié fixa i variable, permetent
d'aguesta manera objectivar la compensacié economica en base a la consecucio
d’objectius a nivell de companyia i a nivell individual, per la qual cosa se sustenta
en les eines de gestié QCl i QCP.

En aquest sentit, el QCIl té, per a la seva adequada implantacié i incentivacio, en-
tre altres instruments, el Bonus 2012, un sistema de retribucié variable lligat a la
consecucio dels objectius que es defineixen en el propi quadre de comandament.
Aquest bonus pretén, a més, orientar a la consecucié dels objectius generals de
SegurCaixa Adeslas, de les unitats organitzatives i els individuals, alhora que
permet alinear la seva percepcié amb els resultats individuals i de la companyia
a curt i mitja termini.

La retribucié minima dels empleats de SegurCaixa Adeslas s'ha situat per sobre
del minim establert per la llei i el conveni sectorial, i representa 1,73 vegades el
salari minim legal, d’acord amb les taules establertes en I'esmentat conveni.

La retribucio variable de cada professional té una composicié —definida en funcié
del seu nivell jerarquic— que combina els objectius generals (corporatius), orga-
nitzatius (d'unitat departamental) i individuals (definits al QCP per a la plantilla)
en diferents percentatges.
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de personal

Com a férmula per retenir i motivar la plantilla, els empleats de SegurCaixa
Adeslas gaudeixen d’'un seguit d’avantatges i beneficis socials, entre els quals s'in-
clouen aquells que busquen facilitar la conciliacié de la vida laboral i personal.

Obviament, després de la integracié d’Aresa a SegurCaixa Adeslas, tots els treba-
Iladors de la companyia poden accedir a aquestes mesures de caracter economic
i social.

Principals avantatges i beneficis socials per als empleats

e Vacances anuals de 29 dies i jornada intensiva en el periode estiuenc.

e Ampliacié i millora de les cobertures de la polissa d’assisténcia sanitaria per
als empleats i major capital sobre I'import de conveni col-lectiu en I'assegu-
ranca de vida.

* Possibilitat d’adhesié al pla de pensions i contribucié a aquest amb aporta-
cions de fins a un 3% del salari base anual.

e Accés a préstecs amb un capital maxim de 20.000 euros.

e Ajuda per a estudis universitaris i idiomes.

¢ Detall pel naixement i/o adopcio de fills.

e Ajuda als fills des del naixement fins als 21 anys.

e Pla Familia: orientacié i ajuda a familiars amb discapacitat.

e Compensacio per dinar.

Inversié en despeses de personal (milers d’euros)

81.632

Sous i salaris

18.324

Assegurances
socials

3.017

Altres despeses
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o assetjament moral ~ absentisme
Respecte als drets col-lectius
A SegurCaixa Adeslas els drets col-lectius de la plantilla sén expressament reco-
neguts, alhora que se’'n facilita I'exercici. En aquest sentit, la companyia disposa
de diferents representants legals dels empleats.
Dins de I'activitat asseguradora, el 100% de la plantilla esta coberta pel conveni
col-lectiu d’ambit estatal per a entitats asseguradores. Pel que fa a I'activitat
dels centres médics i cliniques dentals, els convenis col-lectius tenen estructura
provincial, per la qual cosa no tots els centres disposen d'un conveni aplicable. En
aquest cas, el personal amb conveni arriba al 92% de la plantilla total.
-

Salut i seguretat a la feina

El servei de prevencié de riscos laborals de SegurCaixa Adeslas és |I'encarregat
de gestionar tots els aspectes relacionats amb la identificacié d’aquest tipus de
riscos en I'entorn laboral, la vigilancia de la salut, I’'elaboracié de plans d’emer-
gencia i evacuacié, aixi com la formacio dels empleats.

Els quatre comités de seguretat i salut que hi ha a la companyia es reuneixen
diverses vegades a I'any per realitzar I'analisi i el sequiment de totes les activitats
programades, I'objectiu dels quals és millorar el benestar dels treballadors i, per
tant, reduir el nombre d'accidents laborals. De cara a facilitar la comunicacié dels
empleats amb aquests comiteés, existeix la bustia d’e-mail “Val més prevenir”,
que permet efectuar suggeriments i aportar idees.

Com cada any, el 2012 SegurCaixa Adeslas va fer I'oferiment a tots els empleats
d’un reconeixement médic preventiu, aixi com el d’una actuacié formativa en
mateéria de riscos en oficines i pantalles de visualitzacié de dades, que va tenir un
seguiment superior al 95% del total de la plantilla.
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El 2012 es llanca la primera
campanya institucional per televisié
i Internet, on s’emfatitza I'escolta
activa i la proximitat amb el pacient

Excel-léncia operacional

Un desenvolupament comercial dinamic

Tot i el desfavorable context economic, la gestio i les diferents campanyes co-
mercials que SegurCaixa Adeslas ha dut a terme durant el 2012 per potenciar la
contractacié dels seus productes, han contribuit notablement a la consecucié dels
bons resultats obtinguts per la companyia.

Aquest éxit es basa en dos pilars. El primer és una definicié clara d'objectius de
marqueting, materialitzats en campanyes atractives per als clients. El segon és que
SegurCaixa Adeslas segueix una estratégia d'adaptacié constant dels seus produc-
tes i serveis per donar resposta a les necessitats plantejades pels clients. Per aixo,
es treballa en projectes multidisciplinaris on participen persones dels canals de
comercialitzacio, la qual cosa genera equips amb una amplia visi6 de negoci que
dissenyen productes i serveis adaptats a cada canal i segment.

En aquest marc, i amb relacié a les principals campanyes comercials desenvolu-
pades el 2012, en els canals asseguradors aquestes s’han focalitzat a oferir una
gamma de productes d’assistencia sanitaria de qualitat a un preu molt raonable,
tant per a particulars com per a pimes i autonoms, basats en descomptes i primes
gratuites per als dos primers mesos. D'aquesta manera s'ha facilitat I'accés a una
assisténcia sanitaria privada a nous clients, aixi com també a familiars de clients ja
assegurats a la companyia.
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25

noves cliniques dentals arreu
de la geografia nacional

“Per portar totes
les assegurances
de salut de la familia,

aconsegueixo

Porta’ns més
assegurances i
guanya-hi més
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També s’han realitzat importants accions destinades a facilitar la salut bucoden-
tal dels clients. Aprofitant I'obertura de 25 noves cliniques arreu de la geografia
nacional, s’han ofert descomptes i promocions en I'asseguranca dental.

Finalment, s'han dut a terme les primeres campanyes a la xarxa de productes
no-salut, per comencar a formar-la en aquests productes. En aquest sentit, s'ha
realitzat una destacada campanya vinculada al [lancament del producte de de-
Cessos.

D’altra banda, i amb relacié als canals bancasseguradors, s’ha reinventat el con-
cepte “multiAssegurances i professional multiEstrella”, que conjuga tots els ele-
ments clau de la comercialitzacié d'assegurances i I'enfocament estratégic de
la companyia pel que fa a la ratio d'assegurances en la cartera de clients. Per
al client tot sén avantatges, ja que agrupa totes les assegurances que necessita
(per a client particular: vehicle, casa, persona i familia) amb la garantia que ofe-
reix CaixaBank i, a més, materialitza aquesta necessitat d'assegurament en una
Targeta Regal amb diners en efectiu per gastar en el que ell vulgui.

També s'han dut a terme diverses accions de marqueting per donar suport a
I'esfor¢ de les oficines en la comercialitzacié de les assegurances de salut, mit-
jancant la promocié de 2 mesos gratis (tant per a particulars com per a pimes)
o bé descompte en la prima (per a pimes), i s'ha realitzat una campanya menor
vinculada al llancament del producte de decessos.
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SegurCaixa Adeslas disposa
d’un marge de solvéncia molt
per sobre de les exigéncies
legals

Solvéncia i gestio del risc

El gener del 2014 es preveu I'entrada en vigor de la nova normativa Solvéncia
Il. Aquesta nova normativa suposa un canvi radical en la manera de fer de les
asseguradores, canvis que inclouen aspectes economics (Pilar 1), de govern cor-
poratiu (Pilar 1) i en la forma de reportar la informacié al supervisor i al mercat
(Pilar 11I). El seu objectiu principal consisteix a millorar el control i mesurament
dels riscos (de mercat, operacionals, de credit i de liquiditat) als quals es poden
enfrontar aquestes companyies.

Complint el calendari previst pels organismes reguladors, SegurCaixa Adeslas
esta involucrada i immersa en la implantacié i desenvolupament de Solvencia .
Aquest fet, juntament amb un marge de solvencia elevat i molt per sobre de les
exigéncies legals —fruit de la gestié prudent i responsable del negoci—, permet a
la companyia posicionar-se de manera avantatjada, respecte a altres entitats del
sector, en la implantacié i compliment dels nous requeriments.

Model corporatiu d'analisi de riscos

En aquest marc, SegurCaixa Adeslas disposa d’un model corporatiu d'analisi de
riscos format per categories de riscos alineades amb les tipologies definides a
Solvencia Il: riscos dels processos de negoci, riscos asseguradors, riscos de la in-
formacio i riscos de I'entorn.

Aquest model s'ha dissenyat seguint les directrius que estableixen la necessitat
de definir un marc de control intern que avalui I'adaptacié i conformitat dels
processos desenvolupats amb els objectius i el Pla Estrategic de la companyia.
D’aquesta manera és possible identificar i avaluar els riscos interns i externs als
quals SegurCaixa Adeslas esta exposada, i el Consell d’Administracié és I'altim
responsable de I'aprovacio i supervisié del sistema de control intern.

Per identificar el perfil de risc, SegurCaixa Adeslas duu a terme una combinacié
de dues metodologies: “top-down” (de dalt a baix), basada en I'experiéncia de
les millors practiques a partir del coneixement del negoci i dels riscos inherents, i
“bottom-up” (de baix a dalt), mitjancant qliestionaris que permeten la recollida
d'informacié i serveixen de base per a la realitzacié d’'un Mapa de Riscos a partir
de les funcions i processos.

El grau d'exposicié al risc (risc inherent) es determina en funcié de la probabi-
litat d’ocurréncia i I'impacte en els resultats de la companyia. El segon pas con-
sisteix a identificar els controls i/o activitats que mitiguin els riscos identificats,
de manera que l'impacte potencial del risc inherent es veu reduit en funcié de
I"activitat dels controls dissenyats. El resultat és la quantificacié del risc residual,
que indica el grau d'exposici6 al risc assumit per la companyia per la realitzacié
de les seves activitats.

Aquesta matriu de riscos vinculada al negoci permetra a SegurCaixa Adeslas la
gestio i control dels riscos residuals des d'una doble perspectiva: la realitzacié de
plans d’accié sobre els riscos de més impacte, aixi com el monitoratge dels riscos
amb un menor impacte.
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milions d’euros invertits milions invertits en
en R+D+l tecnologia i sistemes
d’informacio

Innovacio en tecnologia

Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas ha continuat apostant per la innovacié en
tecnologia amb I'objectiu d'optimitzar els processos i sistemes de treball i millo-
rar la productivitat dels empleats i la qualitat i el servei al client. Aixi, I'any passat
es van invertir un total de 26,1 milions d'euros en tecnologia i sistemes d'infor-
macio. La inversié en R+D+l va arribar als 3 milions d’euros.
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Accessibilitat a través de
multiples canals

SegurCaixa Adeslas té assumit el compromis de desenvolupar la seva activitat
i oferir els seus productes i serveis asseguradors en igualtat d’oportunitats. Per
aixo busca afavorir I'accés i interaccid, a través de I'eliminacié de les barreres
fisiques i de comunicacio.

En aquest sentit, I'aposta per la multicanalitat de la companyia s'entén des de
la constant ampliacié i millora de xarxes i canals de distribucié, tant presencials
com no presencials.

SegurCaixa Adeslas vol dotar cada canal d'eines diferencials i, per fer-ho, actual-
ment té en marxa diversos ambiciosos projectes de millora: Escriptori Comercial,
portatils, TJ7, millores a Linia Oberta i un teléfon Unic de contacte per al client
on es pugui informar de tots els productes que s'implementaran a partir del
2013.

Canals presencials

La companyia compta amb el suport de diferents xarxes comercials amb una
amplia preséncia arreu del territori nacional, la qual cosa permet oferir un servei
proxim, agil i lliure de barreres. En aquest sentit, amplia I'accés als seus pro-
ductes i serveis potenciant-ne la venda associada a través de la xarxa d'agents
comercials i de la xarxa propia dels seus centres.
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Estan dissenyades i construides
seguint els estandards
d'accessibilitat de la Web
Accessibility Initiative (WAI)

(’1’5 Web de SegurCaixa Adeslas
Web Adeslas SegurCaixa

Amb |'objectiu d’evitar conflictes entre les diverses xarxes comercials, el 2012
s'ha elaborat i difés la Guia de les Bones Practiques de la Multicanalitat. Tam-
bé, i en la linia de diferenciar I'oferta per canals, la companyia ha desenvolu-
pat productes adaptats a les caracteristiques de la mateixa xarxa comercial; per
exemple, la xarxa especialitzada en salut té una oferta més amplia de gamma
de productes i alguns mediadors només comercialitzen certs productes de salut
i decessos, entre altres aspectes.

D’altra banda, cal destacar que les noves cliniques dentals d’Adeslas estan dis-
senyades d'acord amb les normes d’accessibilitat establertes. A més, s’han dut a
terme les adaptacions oportunes per millorar I'accés a la resta de les instal-lacions
en funcié de les necessitats detectades.

7 Adeslas

SeqruriCaica

Escoltar-te per estar a prop teu

uest &5 el compromis del quadre
meédic més gran de |'Estat.

Canals no presencials

Amb aquest mateix objectiu, SegurCaixa Adeslas posa també a disposicié dels
seus clients diferents serveis i funcionalitats en mitjans online, desenvolupa apli-
cacions mobils per acostar-los els serveis de la companyia i amplia el seu porta-
foli de productes a canals no presencials.

Durant I'any 2012 s’han posat en marxa un seguit de nous serveis en |'area priva-
da del portal corporatiu d’Adeslas SegurCaixa. Aquests serveis: "les meves visites
al metge”, “les meves autoritzacions”, “els meus metges preferits”, el servei
d’orientacié medica online i el servei de gestié de casos, faciliten informacié als
clients sobre els diferents serveis assistencials, agilitzen les seves gestions i obren
nous canals de comunicacié amb la companyia, i tots ells han estat molt ben
valorats.

També s’ha llancat el microsite www.adeslasescucha.es amb la finalitat de conti-
nuar reforcant el compromis d’escolta de la companyia.

Linia Oberta, el servei online de CaixaBank, ofereix a un public ampli comoditat
i accessibilitat a I'hora de realitzar: gestions, contractacions, consultes de fullets
digitals, etc.

Amb relacié a aquest darrer aspecte, es revisen tots els materials en paper i se’'n
duu a terme la versio digital adaptada a cada canal, amb la possibilitat d’editar
i facilitar també I’enviament digital de la informacié. Es important destacar el
multilingUisme en les publicacions, especialment en el canal bancassegurances,
per al qual es tradueixen totes les peces en les 4 llengUes oficials de I'Estat. A
més, gran part del material també es tradueix a altres llenglies -majoritariament
al'anglés, pero també a I'alemany, al frances, i fins i tot al portugues, a I'arab, al
rus o al xinés—. Cal destacar que també es fa servir el suport digital per a accions
de retencié amb clients i en accions de trafic de clients en I'obertura de noves
clinigues dentals.


http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/index.html
https://www.adeslassegurcaixa.es/ca-ES/Pagines/default.aspx
http://www.adeslasescucha.es
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SegurCaixa Adeslas

El 2012 s’ha avancat en dos
projectes que incideixen en la
multicanalitat: el projecte R2B
(Ready to Buy) i I'Escriptori
Comercial

e El 2012, s’"ha avancat en dos projectes que incideixen en la multicanalitat: el projecte R2B (Ready to Buy), que permet la preparacio
de la contractacié de les assegurances de Llar i Autos a les oficines i la seva finalitzacié o tancament a través de Linia Oberta,
i I'Escriptori Comercial, una eina comercial global de gestié innovadora per a la xarxa, que inclou funcionalitats i operatives
vinculades a productes.

e S'ha continuat potenciant la comercialitzacié de productes senzills i assequibles per canal telefonic, que suposen la contractacio
immediata. Aixi mateix, en el canal bancassegurances, s'ha potenciat el servei “Call me now" d’assessorament per agent telefonic.

e Dins del ram de Salut, i aprofitant les oportunitats que ofereixen els smartphones i les tablets, Adeslas SegurCaixa disposa d'una
aplicacio per a teléfons intel-ligents que facilita I'accés al quadre medic mitjancant la realitat augmentada, aixi com una altra per
a iPad que permet accedir als continguts d’Adeslas Prevencié.

e Pel que fa als productes dentals, es facilita I'accés als clients mitjancant I'enviament de missatges SMS en funcié de la proximitat a
la clinica. També, per al ram d'autos, es facilita I'accés als tallers de reparacié mitjancant sistemes de telefonia mobil i Internet.

* La companyia ofereix també als seus clients un servei d'atencié telefonica a través de smartphones que permet a les persones amb
discapacitats auditives i de la parla ser independents a I’'hora de realitzar qualsevol gesti6 telefonica a qualsevol lloc on es trobin.
A diferencia d'un centre d'intermediacid, on hi ha un interpret i mediador en la conversa, la trucada és gestionada directament i
en temps real pels agents del contact center. Aquesta aplicacié ha estat desenvolupada per SERTEL, empresa pertanyent al Grup
ONCE, a partir de la idea d'un empleat de SegurCaixa Adeslas enviada a través del canal d'innovacié intern Innova.

e En el ram d'Autos s’'ha millorat I'eina de geolocalitzacié de tallers per augmentar el redireccionament en les reparacions de tallers
col-laboradors.
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Principals proveidors
per tram de facturacio

1.542 19.647 U

milions d’euros en compres proveidors
a proveidors

Proveidors

Els proveidors juguen un paper fonamental en la cadena de valor de SegurCaixa
Adeslas. Una relacié de confianga i mutu benefici amb ells, basada en criteris de
transparéncia i rigor, és part de I'éxit del negoci.

La companyia treballa, a més, a transmetre els seus valors corporatius i el com-
promis amb la responsabilitat social corporativa i la sostenibilitat a la totalitat del
conjunt de proveidors amb qui col-labora, com a element clau de la seva aposta pel
desenvolupament sostenible.

L'any 2012, el volum total de compres de SegurCaixa Adeslas ha superat els 1.542
milions d’euros, distribuits en 19.647" proveidors. Dins d’aquest grup es distingeix
els professionals de la salut, metges i odontolegs que proveeixen serveis sanitaris.

Tots ells son empreses solvents i reputades I'activitat de les quals s'efectua en terri-
tori espanyol. Si bé, pel tipus de negoci que desenvolupa SegurCaixa Adeslas, el risc
derivat de I'incompliment d’aspectes relacionats amb els drets humans i la sosteni-
bilitat esta molt delimitat, cal destacar que la companyia incorpora una pregunta
al qUestionari per superar el procés d’homologacio als seus proveidors de Serveis
Generals sobre si disposen de certificats en gestié mediambiental i/o etiqueta eco-
logica, els quals han d’aportar els comprovants corresponents.

M Aquestes dades inclouen només informacié sobre proveidors amb facturacio superior a 3.000 euros. Les
dades inclouen la informacio relativa a Aresa.
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Proveidors en I'asseguranca de salut i dental

Amb |'objectiu de proveir els assegurats d'un servei sanitari i dental excel-lent,
SegurCaixa Adeslas té en compte i valora la competéncia cientifica —qualificacio
i curriculum professional- i técnica dels seus més de 40.000 professionals. Per
aixo, realitza un mesurament i avaluacio, tant de I'eficiéncia i de la qualitat dels
serveis assistencials prestats com de la satisfaccié dels clients.

En aquest sentit, i dins del pla de millora continua de la qualitat dels serveis as-
sistencials, el 2012 s’'han posat en marxa més de 300 accions de millora a partir
de I'analisi de les queixes i reclamacions dels clients, aixi com de I'analisi de les
enquestes de satisfaccié dutes a terme durant I'any. El 81% d’aquestes accions
han repercutit positivament en la satisfaccié dels clients i en I'eficiéncia de I'or-
ganitzacid.

La comunicacié amb aquests professionals, que formen part del quadre medic
més extens del pais, es realitza a través de les delegacions (delegats, direcci-
ons médiques i serveis d'atencié al client), aixi com mitjancant el portal web de
professionals sanitaris, un espai on aquests poden, entre altres coses, examinar
la nova versié de la Guia de Professionals i altres guies cliniques de referéncia,
consultar continguts per millorar la salut dels assegurats, o accedir a cursos de
formacio via streaming. Durant I'any passat es van dur a terme tres campanyes
de comunicacié per potenciar I'Us d’aquest portal.

La companyia promou també la formacié continuada i I'actualitzacié dels pro-
fessionals sanitaris del quadre médic de salut i, per aixo, desenvolupa diferents
cursos durant I'any. En aquest sentit, el 2012 s’han realitzat dos cursos d'Actua-
litzaci6é en Urgéncia Médica —amb formacié sobre Desfibril-lacié Semiautomatica
(DESA) i RCP instrumentalitzada- dirigits als professionals sanitaris dels centres
meédics Adeslas Salut.

A més, a través del portal de professionals sanitaris, aquests han pogut inscriu-
re's i assistir, sense cap cost, a diferents cursos: VIII Curs Internacional d’'Actua-
litzacié en Patologia, Psicologia Clinica en I’Atencié Primaria, V Curs de Cirurgia
Metabolica i el Trasplantament en Temps de Crisi, etc., tots ells organitzats en
col-laboracié amb la Fundacié Mutua Madrileia.
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Proveidors en I'asseguranca de multirisc

i accidents i altres

En I'asseguranca de la Llar, SegurCaixa Adeslas assigna i distribueix les carre-
gues de treball entre els diversos proveidors amb els quals treballa en funcié de
criteris transparents que estan en relacié amb els costos i la qualitat del servei
que aquests ofereixen als clients. Tant en Multiriscos com en assegurances d'Ac-
cidents, la companyia segueix molt de prop la seva gestié i els reporta totes
aquelles actuacions que no s'adeqin a les seves exigéncies. Aquest model, basat
a fomentar la competitivitat i la millora continua, garanteix prestar el millor dels
serveis als assegurats i augmentar l'eficiéncia operacional de I'organitzacio.

Proveidors en I'asseguranca d’autos

Dins de I'asseguranca d’'autos, la companyia disposa d’una plataforma de prove-
idors en la qual s’integren tots els professionals que intervenen en la gestio del
sinistre, inclosos els advocats. Durant el 2012 s’ha dut a terme una ampliacié a
nous proveidors en el procés automatic per a l'alta, pagament i tancament dels
sinistres de vidres en tallers especialistes sense necessitat de périt.

A més, amb I'objectiu d'afavorir la reduccié de temps de gesti6 i la millora de
la seguretat en tot el procés, la recepcié dels informes medics i dels advocats es
realitza mecanicament a través d’'un sistema web service.
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Altres proveidors de serveis generals

Tots els proveidors de Serveis Generals han de superar un procés d’homologacio,
del qual queden Unicament fora les compres puntuals amb imports poc signi-
ficatius. En aquest procés es revisa, entre altres temes, la situacié financera del
proveidor, I'estat dels seus comptes anuals, el correcte pagament de les presta-
cions a la Seguretat Social i a la Hisenda Publica, la disposicié i renovacié de les
corresponents assegurances de responsabilitat civil i la disposicié de certificats
en gestié mediambiental i/o I'etiqueta ecologica.

Un cop el proveidor ha estat homologat, es realitzen les ofertes i ordres de tre-
ball corresponents i, si la relaci6 comercial ho requereix, se signa el correspo-
nent contracte. En aquells casos en qué hi ha una relacié contractual, es revisen
especialment els apartats vinculats a la confidencialitat de les dades tractades i
tot el que sigui susceptible d'estar afectat en termes de la Llei Organica de Pro-
teccié de Dades (LOPD). Els proveidors que, per qualsevol circumstancia, deixin
de complir el nivell de qualitat pactat o incompleixin les condicions contractuals
establertes, son relegats. Cal destacar que I'any 2012 no s’ha produit cap cas en
aquest sentit.

Un element clau en la gestié de les compres és |'aplicacié Navision, una eina que
no solament permet la descentralitzacié de la sol-licitud de les compres per part
dels diversos departaments, sind que també possibilita un sistema d’autoritzaci-
ons segons diferents nivells jerarquics, la qual cosa facilita I'eficacia en la presa
de decisions.

Entre els proveidors de Serveis Generals destaquen les empreses que atenen
els diferents “call center” de la companyia. Per avaluar la qualitat de I'atencié
prestada als clients, SegurCaixa Adeslas duu a terme diverses iniciatives com:
enquestes directes a les persones que han contactat amb els centres d'atencio
al client, auditories mensuals amb la metodologia de Mystery Shopper, etc. A
partir dels resultats d’aquestes iniciatives, s'identifiquen necessitats de formacié
i continguts a incorporar en |'assistent, aixi com propostes de millora de |'ope-
rativa o els circuits.

Finalment, cal indicar que les compres relacionades amb els productes promo-ci-
onals de la cadena bancassegurances de SegurCaixa Adeslas es realitzen a través
de PromoCaixa, empresa filial de CaixaBank, la qual duu a terme diferents au-
ditories als proveidors que estan situats en paisos en vies de desenvolupament i
que fabriquen productes exclusius per a |'entitat.
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n n 1
4,9 milions’,
un 5,3% més, han dipositat la seva

confianca en SegurCaixa Adeslas
el 2012

Clients fidels

El client és el pilar central de I'activitat de SegurCaixa Adeslas. Per aixo, un any
més, la companyia ha mantingut el seu compromis d’oferir-li un servei orientat
a satisfer les seves necessitats, gracies a I'assessorament personal i professional
prestat pels seus empleats, a la intensitat comercial desplegada i, sobretot, a la
permanent excel-léncia en el servei.

™ Nota: Nombre de clients de SegurCaixa Adeslas més Aresa, aquestas darrers no neteats.
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Excel-lent qualitat de servei a clients i canals

A SegurCaixa Adeslas, el concepte qualitat esta integrat en la cultura empresarial

com una funcié transversal que té com a objectiu principal contribuir a la creacié

de valor, alhora que impulsa una filosofia de millora continua en la gesti6 que * L'orientacio a client és |’eix fonamental de totes les actuacions de la compa-

ajudi la companyia en el seu cami cap a I'excel-léncia. nyia. El client és el pilar central de SegurCaixa Adeslas i a qui van dirigides
totes les nostres actuacions.

La contribuci6 a la creacié de valor es duu a terme a través de tres eixos:

* Amb l'orientaci6 a processos es pretén alinear les activitats i recursos de la
companyia, de manera interrelacionada i sistematica, i orientar-los cap als
objectius de I'organitzacié, per aconseguir una gestié més eficient.

e Finalment, la millora continua és concebuda com un mecanisme inherent a
la cultura empresarial que permeti optimitzar progressivament la gestio i
buscar nous objectius que facilitin I'avang pel cami de I'excel-léncia.

Aquests eixos es desenvolupen en dues grans arees d'activitat:

e L'area de qualitat percebuda té com a objectiu mantenir una linia de comu-
nicacié permanent amb clients i canals, conéixer la seva percepcié sobre el
servei prestat i treballar per incrementar el seu grau de satisfaccio.

e l'area de qualitat objectiva té com a finalitat realitzar un control i segui-
ment intern que asseguri la qualitat del servei en tot allo que els clients, per
si mateixos, no sén capagos de percebre perd assumeixen com a inherents
a aquest, en dipositar la seva confianca en els professionals de SegurCaixa
Adeslas.
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SegurCaixa Adeslas ha obtingut @ Enquestes de satisfaccio
el Premi 2012 a I'Excel-léncia 9 per rams i processos a
en el servei, atorgat per clients i canals
CaixaBank”

Cal destacar que a SegurCaixa Adeslas, la gesti6 de la qualitat implica tots i cadas-
cun dels professionals de la companyia, incloent-hi I'alta direccié, els quals la te-
nen assumida com un valor intrinsec. En aquest sentit, en el quadre de comanda-
ment integral (QCl), cada area i departament té assignats uns percentatges fixos
vinculats a indicadors de qualitat generals i especifics, que representen entre un
10% i un 20% de la retribucio variable.

Enquestes a clients i canals

Durant I'any 2012 s'ha avancat en un nou projecte d’homogeneitzacié i estan-
darditzacié dels estudis de qualitat percebuda que s'elaboren dels diferents rams
del negoci —canvi de valoracié semantica a numeérica—, i s’ha ampliat el nombre
d’'estudis realitzats a altres col-lectius, canals i processos no enquestats fins ara. En
aquest sentit, s'han efectuat més de 101.500 enquestes de satisfaccio, un 1% més
que les planificades al comencament de I'exercici, alhora que s’han completat un
total de 17 estudis mensuals i anuals.

Els resultats d'aquests estudis han mostrat, de manera general, una millora de la
qualitat percebuda pels clients en tots els rams, tant a nivell de valoracié global
de la satisfaccié del servei com dels resultats de recomanacié de I'asseguranca o
servei i de la retencié.

M Premi atorgat per “la Caixa” en la categoria de “Millor Area de Serveis Centrals i filials del Grup”
com a reconeixement als equips que han obtingut excel-lents resultats en Qualitat de Servei.
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Tots els rams presenten
taxes de satisfaccio i
recomanacio superiors
al 90%
SALUT

e Clients enquestats: 18.773

e Satisfaccio dels clients: 92,5%

e Aspectes més valorats: Procés d’hospitalitzacié i el quadre medic.

* Aspectes menys valorats: Pagina web d'Adeslas SegurCaixa i els reemborsaments.

AUTOS
e Clients enquestats: 16.764 entre Assisténcia i Sinistres.

e Satisfaccié dels clients: 94,1% en Sinistres i 96,3% en Assisténcia. Un 95,6% recomanaria |'asseguranca/servei prestat a una altra
persona en assisténcia, mentre que un 92,7% ho faria en sinistres.

e Aspectes més valorats: Actitud i rapidesa de I'atenci6 telefonica.
e Aspectes menys valorats: El temps que triguen a arribar els professionals.

MULTIRISC

e Clients enquestats: 47.460

e Satisfaccié dels clients: 95,9%. Un 96,1% recomanaria |I'asseguranca/servei prestat a una altra persona.
e Aspectes més valorats: L'agilitat de la gestié i I'actuacié dels professionals.

e Aspectes menys valorats: La informacié del périt i la rapidesa de pagament.
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D’altra banda, la satisfaccié global dels clients amb asseguran¢a multirisc del negoci,
amb 2.273 enquestes realitzades, ha arribat a un 94,5%. En aquest cas, I'eficacia de
I'atencié telefonica i I'actuacié dels professionals son els atributs més ben valorats,
mentre que la informacié del périt i I'agilitat de la gestid, els pitjor valorats. Un
94,6% dels clients enquestats recomanarien I'asseguranca/servei prestat a algun fa-
miliar o amic, mentre que un 95,1% tornaria a utilitzar el servei.

DENTAL
. * Clients enquestats: 15.125

‘!‘ e Satisfaccié dels clients: 96,1%. Un 96,4%
recomanaria |'asseguranca/servei prestat a
-‘ una altra persona.
e Aspectes més valorats: La higiene del
personal i la comoditat i neteja de les
instal-lacions.

L _~* Aspectes menys valorats: La facilitat per
, ‘; obtenir cita i el cost del tractament.
il

Assistéencia als damnificats de desastres naturals

Amb motiu de I'incendi ocor-
regut el mes de juliol a I'Alt
Emporda (Girona) i les inun-
dacions esdevingudes en tota
la zona de Llevant i Sud d’Es-
panya els ultims dies del se-
tembre del 2012, SegurCaixa
Adeslas va activar dos proto-
cols d’emergéncia per donar
la maxima prioritat als sinis-
tres relacionats amb aquests
desastres naturals. La compa-
nyia es va posar a disposicié dels seus assegurats per informar-los, assesso-
rar-los i tramitar la resolucio, al més aviat possible, dels sinistres declarats. Per
aixo, es va reforcar la xarxa pericial, per actuar in situ amb la maxima celeritat.
Aixi mateix, es va organitzar un servei d'orientacio psicologica prestat per un
equip de psicolegs clinics amb experiéncia en el maneig de situacions d'estrés.

Finalment, i en el cas dels afectats per les inundacions, SegurCaixa Adeslas es
va oferir a realitzar en nom dels seus assegurats |'obertura del sinistre davant
el Consorci, en aquells casos en qué fos declarat consorciable, i es va procedir
a efectuar les reparacions d’'urgéncia indispensables.
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SegurCaixa Adeslas és una de
les companyies d’assegurances
amb millor valoracié en I'estudi
realitzat per ADECOSE

Per a SegurCaixa Adeslas també és clau coneixer la satisfaccié dels seus canals
de venda amb els productes i serveis comercialitzats. Amb aquest objectiu es
realitzen enquestes de satisfaccié al canal bancassegurador (AgenCaixa) i als
mediadors (salut i grans empreses).

Concretament, es valora la qualitat dels proveidors interns a través de I'analisi
de tres aspectes: la qualitat percebuda, a través d’enquestes de satisfaccio a les
oficines de la xarxa comercial; la qualitat objectiva, que valora aspectes de la
creacié i implementacié dels productes i el servei ofert a les oficines; i els sugge-
riments i la valoracié del servei ofert pel Call Center.

El 2012 s’ha assolit la maxima satisfaccié6 en mediadors i un valor més baix a
AgenCaixa (78%), mentre que en el Canal Caixa la valoracié el 2012 ha estat
3 punts superior a I'any anterior. El percentatge de recomanacié és superior al
90% en els tres canals mediadors.

Com a part del seu model de qualitat i per garantir el millor acompliment, Se-
gurCaixa Adeslas ha avaluat la qualitat de les enquestes efectuades pels pro-
veidors que duen a terme aquesta tasca. El 2012, s'"ha avaluat aquest aspecte a
través de 1.275 enquestes. El nivell de qualitat va ser de 8, en una escalad’1 a 10.

La qualitat de SegurCaixa Adeslas s'ha reflectit també en estudis elaborats per
organitzacions externes. En aquest sentit, cal destacar el “Barometre ADECOSE
2012. Estudi sobre la Qualitat del Servei en les Companyies Asseguradores”, un
document elaborat per I'Associacié Espanyola de Corredories d'Assegurances
(ADECOSE), que recull I'opinié dels professionals del sector sobre les principals
companyies asseguradores a Espanya en assegurances per a empreses i grans
organitzacions. Les dades de SegurCaixa Adeslas han mostrat com la satisfaccié
dels enquestats amb la companyia ha aconseguit una valoracié de 7,08 sobre
10, xifra per sobre de la mitjana de totes les companyies en valoraci6 (6,82).
Aquesta xifra situa SegurCaixa Adeslas en la sisena posicié entre les empreses
d'assegurances més ben valorades.
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10

noves cliniques dentals han
estat certificades d’acord amb
la 1SO 9001:2008

Certificacio de la qualitat en el negoci de salut i dental
A fi d'evidenciar el compromis de qualitat que la companyia adquireix amb els
seus clients, SegurCaixa Adeslas s'acull en el ram de Salut a I'aplicacié dels es-
tandards recollits en la Norma internacional ISO 9001:2008, referent a I'aplicacié
dels sistemes de la gestié de qualitat. L'abast certificat compren els processos
de comercialitzacié, contractacié, produccié en Col-lectius, aixi com el servei
d’atencié al client de totes les Delegacions amb les quals SegurCaixa Adeslas
presta el seu servei al territori.

Pel que fa a les cliniques dentals, la certificacié6 compren la prestacié integral
que el client hi rep. El nombre de cliniques certificades el 2012 és de 64, distri-
buides a nivell nacional.

Aquests models garanteixen |'aplicacié d'uns estandards de servei homogenis,
aixi com la implantacié de models de mesurament que permeten conéixer el
grau de satisfaccié dels nostres clients de manera continuada. Com a exemple
de la consolidacié d'aquests models, el percentatge de satisfaccié dels nostres
clients en salut és del 92,5% a |'asseguradora i del 96,1% a les cliniques dentals.
Tot aixo, inherent al compromis per la millora continua que la companyia adqui-
reix amb els seus assegurats.
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Canals de comunicacio L'activitat asseguradora que duu a terme SegurCaixa Adeslas es troba subjecta
a un exhaustiu control de legalitat per part del seu organ supervisor, la Direc-
Ci6 General d'Assegurances i Fons de Pensions. A causa d’aixd, la companyia
té I'obligacié d'informar el prenedor i I'assegurat en la polissa de les diferents
instancies legals a les quals pot recérrer per presentar reclamacions o queixes.

La satisfaccié del client requereix I'existéncia de canals bidireccionals de comunica-
Cié. Per aixo, SegurCaixa Adeslas posa a la seva disposicié diversos canals d’atencié
per a la recepcié i atencié de consultes, queixes i reclamacions. En tots ells, es per-
segueix la qualitat i la celeritat de resposta.

Existeixen tres instancies legals, a més de la via judicial, per presentar reclama-
cions:

¢ El Servei d'Atencié al Client, d’acord amb el procediment establert en el seu
« Pagina web corporativa Reglament. El seu text és a disposicié dels assegurats previa peticié.
e Correu electronic
¢ El Defensor del Client, I'exercici del qual es troba designat en la figura del De-
fensor del Client de les Caixes d'Estalvi Catalanes, sent aquesta una primera
instancia, rapida i especialitzada, davant la qual els assegurats poden acudir de
manera voluntaria en cas de disconformitat amb I'actuacié de la companyia.

e Oficines i Delegacions i
Oficines Centrals

e Centres Médics

e Cliniques Dentals

* Oficines Locals

e Executius Comercials

e Agents comercials externs
i Mediadors

* Oficines de CaixaBank

* Delegacions de Mutua
Madrilefia

e E| Servei de Reclamacions de la Direcci6 General d'Assegurances i Fons de
Pensions. Per a I'admissié i tramitacié de les reclamacions davant aquest or-
ganisme, cal acreditar la formulacié de la reclamacié prévia davant el Servei
d'Atencio al Client de SegurCaixa Adeslas o el Defensor del Client i que aques-
ta hagi estat desestimada.

* Teléfon directe d'Oficines i Delegacions

e Call Center

* Telefons de les oficines de CaixaBank

* Telefons de les delegacions de Mutua
Madrilefia

 Fax
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Call Center

Els “call center” estan destinats tant als assegurats com als canals de venda, per
atendre els dubtes que puguin tenir respecte als productes i serveis oferts.

Durant I'any 2012 s’han ates un total de 3.706.025 trucades, un 12,5% més que el
2011. A més, s'han rebut altres comunicacions a través de fax, correu electronic i
la pagina web corporativa. Entre els principals motius de comunicacié es troben
les autoritzacions i les peticions d'informacié. El nivell de qualitat de la gestio
efectuada ha estat d'un 8 sobre 10 i el termini de gestio, de 2,47 dies.

Per atendre les necessitats dels clients de les assegurances de multirisc, la com-
panyia posa a la seva disposicié un teléfon d’atencié permanent (24 hores) que
permet que aquests puguin declarar o sol-licitar informacié sobre qualsevol sinis-
tre, en qualsevol moment. A més, per a una gestié personalitzada de consultes
sobre la seva polissa o sinistres no reparables, el client pot accedir al teleéfon
d'atencioé personalitzada en horari de 09.00 a 20.00 hores. El 2012, per exemple,
s'han atés un total d'1.071.033 trucades a SegurCaixa Llar.

El Call Center d'atencié de sinistres per atendre clients i oficines presenta una
taxa d'abandonament del 5,2% (de 350.003 trucades rebudes se'n van atendre
un total de 329.985).

En I'ambit de la prestacié d'assistéencia en viatge, s’han registrat 107.096 expe-
dients, entre serveis a persones i a vehicles.

Durant el 2012 s’han rebut un total de 13.029 trucades dels canals asseguradors,
referides a les assegurances d’'autos i de multirisc, 16.850 dels gestors comercials
d’'AgenCaixa i 350.101 de les oficines de CaixaBank. Per a aquests dos ultims ca-
nals, I'any passat es va ampliar el nombre de rams.
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Peticions de les oficines de CaixaBank

Les 6.342 oficines de CaixaBank canalitzen una part rellevant de la informacié i
de la contractacié de productes de SegurCaixa Adeslas. El 2012, s'"han atés 58.616
peticions via formularis procedents de la xarxa d'oficines. El temps de resposta
mitja ha estat d’1,2 dies, molt per sota dels 4 dies maxims que fixa CaixaBank
per atendre aquest tipus de peticions; i que SegurCaixa Adeslas s'imposa com a
objectiu reduir-lo a 2 dies com a maxim.

Cartes al director

El 2012 s'"han rebut 278 cartes al director per a assegurances de no-vida contrac-
tades a través de les oficines de CaixaBank, un 41% més que I'any anterior, en
linia amb I'augment del volum de negoci i el nombre de clients de la companyia.
El percentatge més gran de les reclamacions fan referéncia a cobertures del con-
dicionat de |'asseguranca i a la prestacié del servei.

Els terminis de resposta el 2012 s'han establert de la manera segUent: les cartes
rebudes de forma directa tenen un termini de resposta de menys de 5 dies labo-
rables, mentre que les rebudes a través del canal d'oficines de CaixaBank tenen
un termini de menys de 7 dies laborables. Cal destacar que el temps mitja de
resposta ha estat de 2 dies durant el passat exercici.

Oficines d’'Atencié al Client Central i en Salut

El 2012, la companyia ha rebut un total de 8.163 queixes i reclamacions en el ram
de salut, tant a I'Oficina d'Atencio al Client Central com a les Oficines d’'Atencié al
Client en Salut, la majoria de les quals relatives a aspectes assistencials, administra-
tius i comercials. Les rebudes directament en aquestes Ultimes oficines han estat
1.569, xifra que suposa un 4,74% més que |'any anterior.

Aquestes oficines, que es regeixen pels principis d'independéncia, homogeneitat,
immediatesa, proteccié administrativa i tutela judicial, tenen la missié de resoldre
i garantir la resolucié de totes les reclamacions formulades pels clients de manera
personalitzada i a termini (menor o igual a 60 dies naturals). A més de gestionar
i resoldre les reclamacions i queixes escrites, les oficines controlen i optimitzen el
procés de resolucié d'incidéencies.




I
Estrategia de

SegurCaixa Adeslas

El 2012 s’ha iniciat la definicio
del projecte del nou Model
de Gestio de Queixes i
Reclamacions

Defensor del client

Amb relacié a les reclamacions presentades al Defensor del Client de les Caixes
d’Estalvis Catalanes, el 2012 se n’han tramitat un total de 293. Aixi mateix, unes
altres 141 s'han tramitat davant la Direccié General d’Assegurances i Fons de
Pensions.

Millora continua

Cal destacar que SegurCaixa Adeslas disposa de diferents mecanismes per in-
corporar al seu procés de millora continua i presa de decisions les consultes i re-
clamacions rebudes per part dels clients. En aguest sentit, s'elabora un Informe
Agregat Mensual amb els resultats obtinguts en Qualitat Percebuda i Qualitat
Objectiva, s'identifiquen les possibles desviacions i es comuniquen als depar-
taments afectats. Des del Departament de Qualitat Corporativa es realitza el
seguiment de la implantacio i I'eficacia de les accions de millora.

A Adeslas Dental es duen a terme reunions periodiques (Comités de Qualitat)
per zones de forma quadrimestral en les quals participen el 100% de les clini-
ques. També s'efectuen reunions a central (com a minim un cop l'any), en les
quals es posen en comu i es revisen indicadors, objectius, reclamacions i resultats
de les enquestes de satisfaccio.

L'any 2012, la companyia ha iniciat el projecte de definicié del nou Model de
Gestio de Queixes i Reclamacions.
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El 2012 SegurCaixa Adeslas ha
continuat apostant per la innovacio,
I'avantatge competitiu i el creixement
del negoci amb el llancament de nous
productes i serveis

Nous productes i serveis adaptats a les necessitats dels clients

SegurCaixa Adeslas duu a terme un esfor¢ important per desenvolupar nous
productes i serveis asseguradors que permetin a la companyia atendre les ne-
cessitats reals dels seus clients (principalment aquelles que encara no estan co-
bertes), millorar la qualitat de I'oferta ja existent, arribar a nous segments i, en
general, reforcar el seu lideratge en el mercat de les assegurances de no-vida.

Per conéixer aquestes necessitats i, en funcié de les quals, dissenyar nous i in-
novadors productes i serveis, SegurCaixa Adeslas treballa estretament amb el
canal assegurador i el canal bancassegurances i fa servir diferents mecanismes
de recopilacié d'informacid, entre els quals destaquen, per esmentar-ne alguns:

¢ Les freqlients consultes a la xarxa comercial de cada canal, ja que s6n aquestes
les que aglutinen i transmeten les inquietuds i necessitats dels clients.

¢ Els suggeriments de clients en canals directes com atencié al client, formularis
online i telemarqueting.

e Els tests d'usuaris del canal bancassegurances per avaluar punts de millora al
voltant de Linia Oberta i de la presentacié dels productes a la pagina web de
CaixaBank.

¢ Els informes de qualitat percebuda pels clients i la mateixa xarxa.

¢ 'estudi de posicionament de la companyia permet coneixer en profunditat els
atributs més ben valorats pels clients per a cadascun dels rams analitzats.

¢ Els estudis de mercat que comparen els productes permeten identificar millores
en els nostres productes amb la informacié de productes de la competéncia.

¢ Els tests a clients amb relacié a algun producte o servei que es preveu oferir. A
més, es testen amb clients les campanyes més importants.

El lanzamiento de nuevos productos y servicios en 2012 se enmarca dentro de
los objetivos del Plan Estratégico 2012-2014, que apuesta por la innovacién, la
ventaja competitiva y el crecimiento del negocio.
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Nous productes en el ram de Salut

¢ Adeslas Plena Plus i Adeslas Plena Vital
El 2012 s’han incorporat dos nous productes de salut en la modalitat de qua-
dre medic enfocats a nous clients. Tots dos inclouen amplies cobertures, tant
en medicina primaria, especialitats i mitjans de diagnostic com en urgéncies
i hospitalitzacié. Adeslas Plena Plus permet I'accés a totes les garanties com-
pletes d’assisténcia sanitaria sense necessitat de copagaments per part de I'as-
segurat, mentre que Adeslas Plena Vital ofereix les mateixes cobertures amb
una prima molt competitiva i un limit maxim anual de copagaments per a
I'assegurat de 260 euros.

¢ Adeslas Extra 240 i Adeslas Plena Extra 150 (denominat Premium en el canal
bancassegurances)
S'han inclos aquests dos nous productes de reemborsament de despeses: Ades-
las Extra 240, que passa d'un limit total de reemborsament de 210.000 fins a
240.000 euros l'any; i Adeslas Plena Extra 150, que s'integra dins la gamma
dels productes Plena, ajustant I'esquema de tarifa a primes anivellades per
trams d’edat amb I'objectiu d'oferir un producte de reemborsament més com-
petitiu i senzill per al client.
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¢ Adeslas Pimes

La gamma de salut per a pimes és |I'adaptacié de I'oferta ja existent del pro-
ducte modular de pimes, en resposta a la demanda dels clients de flexibilitzar
cobertures i primes. Aquesta nova referéncia comercial incorpora dues opci-
ons de comercialitzacié: Assisténcia Sanitaria i Dental Activa de manera obli-
gatoria per a la contractacié de tots els assegurats de la polissa, o Assistencia
Sanitaria i Dental Activa de manera opcional per a cadascun dels assegurats.

Destaquen els productes Adeslas Pimes i Adeslas Pimes Reemborsament (polis-
ses d'assisténcia sanitaria sense i amb reemborsament de despeses), els quals
permeten configurar una oferta per al client que inclogui Dental Activa de
manera obligatoria per a tots els assegurats de la polissa o opcional per a ca-
dascun dels assegurats.

Un altre aspecte innovador d’aquests productes és I'oferta diferenciada en
funcié de la tipologia del prenedor (CIF o NIF) i el nombre d’assegurats en la
polissa, mitjancant el qual es podra associar a aquesta el modul Plus Adeslas
Prestacié Econdmica per Incapacitat Temporal.
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Nous productes en el ram d’Accidents i altres

¢ Decessos
SegurCaixa Adeslas ha llancat la seva oferta d’'assegurances de decessos, que
completa la gamma d’assegurances de no-vida de la companyia. Aquesta as-
seguranca aporta un servei afegit en una situacié tan delicada com és la mort
d'un ésser estimat. La seva finalitat és oferir suport als familiars de |'assegurat
mitjancant la simplificacié de tots els tramits burocratics inherents al sepelii a
I'enterrament. Per aixo, totes les gestions es tramiten a través d'una trucada.
A més dels tradicionals canals asseguradors, SegurCaixa Decessos es distribu-
eix a través del canal bancassegurances, la qual cosa suposa una gran oportu-
nitat per la confianca i proximitat amb el client.

Coincidint amb aquest llancament, també s'ha dissenyat el producte de gam-
ma SegurCaixa Decessos Premium, una asseguranca per resoldre els tramits
burocratics de la mort i ajudar en els aspectes emocionals la familia davant
la pérdua d'un ésser estimat. Aquesta asseguranca permet la lliure eleccié de
la localitat del sepeli per part dels beneficiaris i disposa d'un servei d'atencio
telefonica les 24 hores: servei de decessos, trasllat nacional i internacional,
assisténcia psicologica i assistencia juridica, aixi com altres serveis addicionals.

e SegurCaixa Responsabilitat Civil Directius i Autonoms
SegurCaixa Responsabilitat Civil Directius és una asseguranca que té com a
finalitat cobrir les possibles reclamacions contra directius i alts carrecs de I'em-
presa pels danys a tercers derivats d'un acte incorrecte o una mala decisié pre-
sa en |'exercici del seu carrec. D'aquesta manera s’evita aixi que aquest hagi
d’afrontar una possible indemnitzacié amb el seu patrimoni personal.

D’altra banda, |'asseguranca SegurCaixa Responsabilitat Civil Autdnoms pro-
porciona a petites empreses i autonoms la tranquil-litat que en el cas que hi
hagi una possible reclamacié per part d'un tercer, a causa d'un dany produit
per I'assegurat durant el desenvolupament de la seva activitat laboral, o els

seus empleats, la polissa es fara carrec d’aquesta indemnitzacié, sempre que el
sinistre es trobi dins dels termes i cobertures del contracte. L'oferta d'assegu-
rances per a pimes i autonoms s'ha reforcat també amb el [lancament del nou
producte SegurCaixa Responsabilitat Civil General, adrecat a empreses, pimes
i autonoms amb facturacié de fins a 30 milions d’euros.

¢ Oferta unificada d'assegurances especifiques per a pimes i professionals au-
tonoms
SegurCaixa Adeslas i VidaCaixa han presentat una oferta unificada d’asse-
gurances especifiques per cobrir les necessitats d'aquest col-lectiu en tots els
rams: salut, vida i accidents, autos i patrimonials i plans de pensions d’ocupa-
Ci6 i associats. Aquesta oferta integra els productes: SegurCaixa Responsabi-
litat Civil General, Adeslas Pime i Adeslas Pime i Dental, SegurCaixa Negoci,
SegurCaixa Industria, SegurCaixa Previsié Professional, VidaCaixa Proteccio
Autdonoms Vida i SegurCaixa Protecci6 Autonoms Accidents. Actualment, el
negoci de pimes i autonoms de les dues asseguradores disposa de més de
270.000 contractes d'assegurances, prop de 500.000 assegurats i més de 170
milions d’euros en primes anuals.
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El 2012 s’ha diversificat I'oferta per a
particulars, autonoms i petites empreses
amb productes més senzills a preu més
economic i amb els mateixos estandards
de qualitat

Productes adaptats a la realitat social

Finalment cal destacar que, en la linia d’apropament de la companyia a les neces-
sitats reals dels seus clients i tenint en compte el moment economic actual del pais,
SegurCaixa Adeslas ha dut a terme diferents respostes d'assegurament a favor de
les persones més afectades.

Un dels col-lectius amb el qual la companyia s’ha mostrat més sensible ha estat
el de les persones grans i, en aquest sentit, s’han realitzat accions per facilitar-los
I'accés a productes de necessitat (salut, dental o decessos). També s’han ofert con-
dicions especials a determinats col-lectius, com policies, forces armades, funcio-
naris, farmacies, autonoms, estudiants, etc.; s’han ofert assegurances adaptades
o millorades (cobertura escolar en cas de mort de pares, millores en el producte
d’ILT, millora de preu en el ram d'autos, etc.), i s'han realitzat accions de retencié
per a micropimes orientades a ajustar la prima de |'asseguranca de salut per als
empleats, entre d'altres.
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Comunicacio transparent

SegurCaixa Adeslas assumeix el compromis de facilitar informacioé verag i trans-
parent de les caracteristiques i condicions dels seus productes i serveis. Per aixo,
entre altres mesures, la companyia es troba adherida a les diverses Guies de
Bones Practiques que edita UNESPA (Associacié Empresarial de I'’Asseguranca),
tot aplicant-les a les notes informatives que proporciona als clients i assegurats,
ja que és un instrument molt Gtil per comparar de manera rapida i senzilla els
diferents productes del mercat.

També, i com en anys anteriors, durant el 2012 la publicitat de productes i cam-
panyes efectuades des del Departament de Marqueting i dirigides al canal ban-
cassegurances, han seguit el protocol que exigeix la pertinenca de CaixaBank
a Autocontrol (Associacié per a I'Autoregulacié de la Comunicacié Comercial).
Tot i que, per al canal assegurador, la companyia no esta obligada a fer aquest
tramit, es passen els mateixos filtres interns per a I'elaboracié de les peces de
comunicacié a clients, sent molt curosos amb la informacié que s’hi ofereix.

Cal destacar que la major part d'aquestes peces de comunicacié (i documentacio
contractual de producte) tenen dades de contacte (com per exemple I'adreca de
la pagina web corporativa, un nimero de telefon), la qual cosa obliga a adap-
tar-les en funcié del canal i el producte. En aquest sentit, un repte per a I'any
2013 és el desenvolupament d'un telefon Unic de contacte per al client, on es
pugui informar de tots els productes que ofereix la companyia (actualment ja
existeix un unic teléfon per a totes les consultes relacionades amb els productes
Premium).

A la pagina web corporativa, en |'area de salut (Adeslas SegurCaixa), els clients
tenen accés de manera senzilla i clara a tota la informacié, tant dels productes
i serveis com dels directoris dels quadres medics per provincies. La pagina web
es completa amb una altra informacié util, com poden ser articles sobre salut,
un glossari de termes especifics del sector o el club Adeslas, que conté diverses
aplicacions d’interes per als assegurats.

Finalment, i en relacié6 amb les prescripcions que en matéria de seguretat dels
sistemes d'informacio es preveuen normativament, els empleats tenen a la seva
disposicio, via intranet, el manual de seguretat de SegurCaixa Adeslas, un docu-
ment que regula la transmissié i proteccié de dades i les directrius del qual ha de
seguir tot el personal de la companyia.
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d’assegurats

Creixement solid

En el seu primer any des de I'alianca entre Mutua Madrilefia i CaixaBank, Segur-
Caixa Adeslas ha complert els reptes i expectatives marcats per a |'exercici inicial
del Pla Estratégic 2012-2014, un resultat que impulsa la consecucié dels objectius
de futur definits en aquest pla.

Pel que fa al volum global de primes, SegurCaixa Adeslas ha arribat als 2.431,3
milions d’euros, xifra que suposa incrementar el volum de negoci en un 7,6% en
termes homogenis amb relacié a I'exercici anterior.

D’aquesta manera, la companyia es consolida com la segona entitat de no-vida
del sector assegurador espanyol, amb un creixement en primes durant el 2012
especialment destacable, tenint en compte que el mercat de no-vida ha retro-
cedit un 1,9%.

Finalment, cal destacar que la xifra de clients de la companyia ha aconseguit el
2012 els 4,9 milions d'assegurats (incloent-hi la cartera d'Aresa), la qual cosa su-
posa un increment net de 246.000 nous clients, un 5,3% més que I'any anterior.
Respecte al pes especific de cada segment, els clients particulars han sobrepassat
els 2,3 milions d'assegurats, les grans empreses i col-lectius els 2,2 milions i les
pimes i autonoms els 0,4 milions.

Aquests bons resultats han estat deguts fonamentalment a dos factors. El primer
d'aquests, i que ha contribuit a I'éxit de SegurCaixa Adeslas el 2012, ha estat,
un any més, el seu lideratge en el ram de Salut, que representa el 75% de la
facturacio.

™ Nota: Nombre de clients de SegurCaixa Adeslas més Aresa, aquestas darrers no neteats.

L'altre factor ha residit en la fortalesa comercial de SegurCaixa Adeslas, sustenta-
da sobretot en el canal bancassegurador, a través del qual s'ha comercialitzat el
72% de les primes de nova produccid, i en els canals asseguradors, a través dels
quals s’ha comercialitzat el 28% restant. Val a dir que la xarxa bancaria és lider
en distribucié bancasseguradora en els rams de Multirisc de la Llar i Auto.

Primes de SegurCaixa Adeslas per ram el 2012 (milions d’euros)

Accidents,
decessos i altres

Salut Multirisc Auto
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1 8 3 8 1 Adeslas SegurCaixa és la Adeslas SegurCaixa continua
= I marca amb que la companyia reforcant la seva posicio de
milions d'euros en comercialitza les assegurances de lider en assegurances de salut a
volum de primes salut Espanya
en salut

Salut: lideratge i increment de les quotes de mercat

L'any 2012, Adeslas SegurCaixa ha assolit un volum de primes en salut de 1.838,1
milions d’euros, la qual cosa ha suposat un increment del 3,6% en un mercat que
ha augmentat el 3,1% en el mateix periode. D'aquesta manera, la companyia, a
través de la seva marca en Salut, Adeslas SegurCaixa, continua reforcant la seva
posicio de lider en assegurances de Salut a Espanya, situant la seva quota de mer-
cat en un 27%, a més de 10 punts de distancia del seglient competidor, i represen-
tant el 31,4% del creixement total de I'asseguranca de salut el 2012.

Primes per entitats (milions d’euros)

Adeslas SegurCaixa Competidor 1 Competidor 2 Competidor 3

O Quota de mercat en % . .
Font: ICEA i elaboracié propia
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3,1 142.000 17 %
' | o
milions d’assegurats nous assegurats nets en d’'increment del volum
en Salut el periode 2012 en Salut global de primes per a

Pimes i Autonoms

En el periode del 2012, SegurCaixa Adeslas ha captat 142.000 nous assegurats
nets, aconseguint un fort creixement de clients particulars i de pimes, per la qual
cosa, en total, la xifra de clients de Salut de la companyia ha superat els 3,1 milions
d'assegurats.

El creixement de la companyia ha estat fortament recolzat en el canal bancari.

Participacié de primes de nova produccié del canal bancassegurador en salut

+10% 33%

23%

2011 2012

Font: ICEA i elaboracié propia

Distribucié de clients de Salut per segment

3,1 milions de clients

Particulars

\

Col-lectiu public

Col-lectius
privats

Pimes i
Autdnoms
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40.000 1.155

professionals de la salut centres médics propis
i concertats

\\ Assistencia sanitaria
Y de qualitat

Assistencia sanitaria de qualitat

SegurCaixa Adeslas té una amplia oferta d’'assegurances de salut que li permet
oferir el producte més adequat a cada segment de clients i, per donar cobertura
a tots ells —ja sigui en la modalitat de cobertura ambulatoria o integral-, disposa
d’un quadre médic format per més de 40.000 professionals de la salut, altament
qualificats, i un total de 1.155 centres medics propis i concertats.

Dins I'assisténcia sanitaria, la companyia posseeix un dispositiu format per 28
centres medics Adeslas repartits per tot el territori nacional, més I'Hospital Uni-
versitari de La Ribera a Alzira (Comunitat Valenciana), de titularitat publica i
gestionat per Adeslas SegurCaixa.

Al llarg del 2012, el quadre médic propi i concertat de SegurCaixa Adeslas ha
ates més de 19,9 milions de consultes. Aixi mateix, s’han realitzat més de 6,6 mi-
lions de proves diagnostiques i un total de 268.152 ingressos hospitalaris. D'altra
banda, la companyia ha gestionat més de 67,1 milions de sinistres’.

" Nota: Només Honoraris Médics, sense comptar hospitals ni reemborsaments.
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Centres medics propis

Nombre de centres per provincia Total

Alacant
Almeria
Badajoz
Barcelona
Burgos
Castellé
Ciudad Real
Cordoba
Coruna
Granada
Jaén
LLed
Lugo
Malaga
Murcia

Pontevedra

. Salamanca
. ﬂ Saragossa

0 O# . ﬂ Tenerife

TOTAL GENERAL

- e m N = W =m = W= N =S s W omm N

N
o0
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92 El 2013, el negoci dental
_ d’'Adeslas SegurCaixa disposara
centrc’as dentals propis, d’una xarxa de 152 cliniques
29 més que el 2011 propies i una plantilla de més
de 2.200 empleats
[ Y 4 [] )
Expansid del negoci dental Centres dentals propis
Nombre de centres per provincia
E_I 2012, Segu_rCaixa Afieslas ha con_splidat el Iideratge en el negoci dental, ofe- A @GR 2 Lleida 1
rint un servei de qualitat a 1,09 milions de clients, un 14% més que el 2011, a
través de la principal xarxa de cliniques propies del mercat. La xarxa assistencial Albacete 1 Lugo 1
dg Segurga_lxa Adeslas consta_de 92 _cllnques propies, 29 més que el 2011, gaire- Alacant 1 Madrid 20
bé 900 cliniques concertades i associades, i més de 1.000 odontolegs.
Almeria 1 Malaga 8
Durant I'any passat, la companyia ha realitzat 1,1 milions d’actes, un 30% més Badai 1 Mall .
que en l'exercici anterior, a 255.000 pacients diferents, entre els quals es troben adajoz aflorca
tractaments en totes les especialitats odontologiques. Barcelona 16 Mdrcia 1
D'altra banda, cal destacar que el 2012 Adeslas Dental ha posat en marxa un am- Burgos 1 Paléncia 1
bici’c'>s pla de creix.em_ent que suposa I’o_b,ertura dun total de 71_c|iniques en un Cadis 4 Pontevedra 2
periode d'un any i mig, amb una inversié de 31 milions d’euros i la contractacio )
de més de 1.000 professionals. El 2013, el negoci dental d’Adeslas SegurCaixa Castellé 1 Salamanca 1
disposara d'una xarxa de 152 cliniques propies i una plantilla de més de 2.200 Ciudad Real 1  Saragossa 1
empleats.
Cordoba 2 Sevilla 6
Girona 1 Tarragona 2
Granada 2 Tenerife 1
Huelva 1 Toledo 1
Jaén 4 \Valéncia 3
Las Palmas de Gran Canaria 1 Valladolid 1
Lleé 1
TOTAL GENERAL 92
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Estrategia de
SegurCaixa Adeslas

Col-laboracié amb la sanitat publica

Un aspecte destacable en la trajectoria empresarial de SegurCaixa Adeslas és
la seva preséncia en models de col-laboracié de la iniciativa privada amb admi-
nistracions publiques responsables de la cobertura sanitaria, models que prote-
geixen la sostenibilitat del Sistema Nacional de Salut millorant I'eficieéncia en la
gestio i sense pérdua en la qualitat de les prestacions, a més d’aconseguir un éxit
demostrat en la satisfaccié dels usuaris.

Des del 1997, la Companyia lidera la Unié Temporal d’Empreses que gestiona la
prestacié d'assisténcia sanitaria al Departament de Salut nim. 11 de la Comu-
nitat Valenciana, la qual cosa comprén tant I’Atencié Primaria de la comarca
com |'Assisténcia Especialitzada, inclosa la gestio de I'Hospital Universitari de La
Ribera a Alzira (Valéncia).

Aquest projecte va donar origen al denominat “Model Alzira”, reproduit des-
prés en una o altra mesura dins la propia Comunitat Valenciana i a la Comunitat
Autonoma de Madrid amb un éxit que ha anat contrastant el pas dels anys, fins
a convertir-se dins i fora d'Espanya en un veritable paradigma de la col-laboracié
publicoprivada en sanitat.

| des de fa més de 40 anys, la nostra Societat subscriu els Concerts que establei-
xen la Mutualitat General de Funcionaris Civils de I'Estat (MUFACE), I'Institut
Social de les Forces Armades (ISFAS) i la Mutualitat General Judicial (MUGEJU)
per a l'assisténcia sanitaria del seu col-lectiu, que comprén prop de 2,3 milions
de persones i supera per aixo la poblacié de bastants Comunitats Autonomes.

El regim de Seguretat Social d’aquestes mutualitats permet als seus afiliats optar
entre la cobertura de la sanitat publica i la d'alguna de les asseguradores que
tingui concertades la seva mutualitat, mantenint la seva preferencia per aques-
tes al llarg del temps al voltant del 85% del col-lectiu. SegurCaixa Adeslas té
adscrita la quota més gran d’afiliats en cada mutualitat, fins a un total proxim
al milié de persones.
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1
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M és dl1 m i I i(’) 1 6 5 % Liders en distribucio ( Distribucio de polisses
’

de polisses d’assegurances multirisc més que el 2011

bancasseguradora en Llar del ram Mulltirisc

amb 207.000 noves polisses

el 2012 o
@ Principals causes de
~ sinistres de la llar el 2012

Lideratge en la distribucié bancasseguradora

Un any més, durant el 2012 SegurCaixa Adeslas ha liderat la distribucié bancas-
seguradora en els rams de llar i auto, amb creixements per sobre del mercat. El
ritme de creixement en aquest canal situa la companyia com a 3a en el ranquing
d'assegurances de la llar i 14a en el ranquing d’assegurances d'auto.

Distribucié de polisses per ram

1.021.001

670.533

349.449

Multirisc

Accidents, Decessos
i altres

Autos

Var. Nombre de polisses 12/11

Font: ICEA i elaboracio6 propia

Multirisc

L'oferta de SegurCaixa Adeslas inclou la tradicional asseguranca de la llar (Se-
gurCaixa Llar), i també productes especifics per a comercos (SegurCaixa Negoci)
i el sector industrial (SegurCaixa Industria).

La intensa activitat comercial duta a terme en el canal bancassegurador ha su-
posat la venda de 207.000 noves polisses, fet que ha permeés superar els 1,02
milions de polisses. El volum total de primes per a aquest ram ha estat de 289,9
milions d'euros, un 16,5% més que en I'exercici 2011. Aquest increment és des-
tacable, atés que el creixement mitja del mercat ha estat del 0,7%.

Aquesta evolucié del ram ha estat impulsada especialment per les asseguran-
ces de la llar, la qual cosa demostra I'excel-lent acceptacié d'aquest tipus de
productes de SegurCaixa Adeslas, que donen cobertura a més de 850.000 llars
espanyoles.

Amb l'increment de polisses de la llar ha augmentat també el nombre de si-
nistres gestionats, un total de 252.017, un 12% més que el 2011. Les principals
causes de sinistre han estat els danys per aigua, seguit pel trencament de vidres
i danys eléctrics.
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Increment del 8,5% respecte a
I'any anterior

106.832

polisses netes de nova

produccié en Autos Liders en distribucié

bancasseguradora en Autos

@ Riscos assegurats @ Principals causes de
, “ sinistres d’Autos el 2012

@ Distribucio de polisses
Y del ram Autos

Autos

El mercat d'assegurances d’automobils a Espanya va obtenir el 2012 un descens
del 5,9% a consequéncia d'una caiguda del 13,4% de les vendes de turismes, la
irrupcio dels comparadors d’assegurances amb altes inversions publicitaries i el
transvasament continuat de polisses de tot risc a tercers.

Malgrat aquesta conjuntura adversa, SegurCaixa Adeslas ha centrat els seus
esforcos en la qualitat de servei, I'eficacia en la gestié de sinistres i el resultat
tecnic. En aquest sentit, s’han incorporat variables financeres en la tarifacio
dels productes i en la renovacié de les polisses, la qual cosa permet oferir uns
descomptes especials a determinats segments de clients; s'"han ofert descomp-
tes comercials des de les oficines tant per a nova contractacié com per a la re-
tencio del client en la renovacié, i s'ha treballat en el disseny i tarifa d'un nou
producte, SegurCaixa Auto Seleccid, per a la seva comercialitzacié en canals
asseguradors a partir del 2013.

D’altra banda, també cal destacar que la Direccié d’Area de Sinistres d’Automo-
bils va dur a terme durant I’any passat diverses accions amb un doble objectiu:
millorar la informacié als clients i optimitzar els costos dels sinistres per aconse-
guir els objectius establerts. EIl nombre de sinistres gestionats el 2012 ha estat
de 149.460 expedients (comptabilitzant els 40.318 expedients no finalitzats en
el transcurs del 2011).

Creixement positiu

En aquest entorn desfavorable, el ram d’'autos de SegurCaixa Adeslas ha man-
tingut la tendéncia positiva d'anys anteriors. En volum de primes, el creixe-
ment ha estat d'un 2,3% i s’ha arribat a un total de 160,2 milions d’euros. En
nombre de polisses, el creixement ha estat d'un 8,5%, arribant a les 349.449.
La nova produccié ha pujat a 106.832 polisses netes.
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Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas 53 Distribucio de polisses del

ha incorporat noves linies de negoci L - ) ram Accidents, Decessos

que han contribuit al creixement de la posicio en el ranquing i altres

companyia, tant en nombre de polisses
i assegurats com en primes

d’'assegurances de decessos

SegurCaixa Decessos

Per a la teva
tranquillitat,
ens encarreguem
de tot

ot i

i

\ o
R

1

Accidents, Decessos i altres rams

En aquest grup d’assegurances es troben inclosos una amplia gamma de pro-
ductes personals: accidents, decessos, asseguranca de repatriacio, responsabili-
tat civil, danys, proteccié de pagaments, subsidis, etc.

Durant el 2012, aquest ram ha experimentat un creixement molt important,
tant en nombre de polisses i assegurats com en volum de primes. En aquest
sentit s’'han aconsequit els 143,6 milions d’euros en primes, un 77,3% més que
I"any anterior, aixi com les 760.000 polisses de cartera.

Aquest creixement ha estat degut principalment a la incorporacié de noves lini-
es de negoci, com la nova oferta de decessos, que ha aportat 65 milions d’euros
en primes i ha situat SegurCaixa Adeslas en la cinquena posicié del ranquing
d'assegurances d’aquest ram.

SegurCaixa Adeslas, a més, va reforcar la proteccié per a pimes i autbnoms amb
el lancament de les noves assegurances de Responsabilitat Civil.
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L'aportaci6 de SegurCaixa Adeslas als accionistes

El bon comportament de SegurCaixa Adeslas el 2012 ha contribuit al creixement
en nombre de clients, primes i resultats economics dels seus accionistes, Mutua
Madrilefa i CaixaBank, consolidant d’aquesta manera la seva posicié de lide-
ratge. Aquests bons resultats reforcen la confianca dipositada pels accionistes
en el projecte que representa la companyia, alhora que es maximitza el valor
retornat, via dividends i comissions de comercialitzacié.

Tant Mutua Madrilefia com CaixaBank aporten a SegurCaixa Adeslas una capaci-
tat més gran de creixement, una solida posicio financera i la captura de sinergies
procedents del saber fer de tots dos socis.
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@ Relacions amb els mitjans

Celebracié del “1r Forum de ' de comunicacio

Salut” organitzat per Adeslas
SegurCaixa per promoure
I'assegurament a Espanya

Promocio de I'assequrament en la societat

Dins de les actuacions en matéria d’accié social, i com a lider del mercat en el En aquest sentit, SegurCaixa Adeslas realitza una important tasca d’'investigacio
negoci de les assegurances de salut, SegurCaixa Adeslas impulsa la generacié i difusid sobre la importancia i els beneficis de la previsié social i I'assegurament,
d'una cultura a favor de la previsi6 social i I'assegurament. amb I'objectiu de conéixer millor els comportaments dels ciutadans i les empre-

ses davant aquests temes i donar-los la millor resposta possible.

Durant el 2012, la companyia ha dut a terme les activitats segiients:

* Organitzacié per part d’Adeslas SegurCaixa el mes de juny del Primer Forum d’'Assegurances de Salut, en el qual es van aplegar més de 300 assistents, entre
membres de I’Administracié publica, directius de recursos humans, organitzacions empresarials, consultors, mediadors, sindicats i empreses relacionades amb el
sector sanitari, i on es va debatre sobre “La contribucié de I'asseguranca de salut privada en I'entorn corporatiu” i “El futur de la sanitat: reptes en I'actual context
economic”.

En aquest esdeveniment, celebrat al CaixaForum de Madrid, es va presentar també el document “L'asseguranca de la salut, un valor en alca. Barometre
d'assegurances de salut 2012, realitzat per la companyia. Aquest estudi recull la valoracié que fan els empleats que es beneficien d’una asseguranca col-lectiva,
aixi com les diferents percepcions del servei entre els usuaris de la sanitat privada i publica.

* Accions proactives amb els mitjans de comunicacié per donar a coneixer I'evolucié de SegurCaixa Adeslas. La companyia ha emeés 14 notes de premsa sobre xifres
de negoci, llancament de nous productes i posicions en ranquings sectorials, entre altres temes, i ha aconseguit un fort impacte en els mitjans amb un total de
839 aparicions.

* Organitzacié de trobades amb mediadors i consultors per potenciar el negoci de salut a fi de reforcar les relacions amb el canal de distribucié.

* Publicacié del butlleti informatiu periodic Info VidaCaixa Previsié Social. Aquest butlleti, que conté articles i entrevistes a diferents experts i clients, té com a ob-
jectiu difondre la cultura i els beneficis de la previsié social entre el col-lectiu d’empreses.

* SegurCaixa Adeslas col-labora de manera continua amb diverses institucions I'objectiu de les quals és promoure el desenvolupament i I'avang de I'asseguranca a
nivell de sector i a nivell social. Entre aquestes institucions destaquen:
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* UNESPA (Unio6 Espanyola d’Entitats Asseguradores i Reasseguradores), associacié empresarial de I'asseguranca que representa més de 250 entitats a Espanya.

* Investigacié Cooperativa d’Empreses Asseguradores i Fons de Pensions (ICEA), associacié a la qual pertany SegurCaixa Adeslas, juntament amb altres entitats as-
seguradores espanyoles, i que té com a objectiu I'estudi de matéries relacionades amb |'asseguranca.

e Institut per al Desenvolupament de la Integracié en Sanitat (IDIS), entitat que promou i promociona el nivell de qualitat i excel-léncia de la sanitat privada i serveix
com a organ d'interlocucié davant I'’Administracio.

Aixi mateix, els directius i responsables de la companyia han participat activament en diferents esdeveniments i jornades relacionades amb el sector assegurador:
° Jornada "“Perspectivas del seguro y la economia para el afo 2012", celebrada a Madrid, on va intervenir el Director General. Gener del 2012.

* Jornada “Seguros en Internet”, organitzada a Madrid per I'IFE (Institut de Foment Empresarial), on va participar el Director de Marqueting. Maig del 2012.

° Jornada “Innovacién en Seguros”, celebrada a Madrid. Amb la participacié del Director de Marqueting i Desenvolupament de Segments. Maig del 2012.

* XIX “Trobada del Sector Sanitari”, dins la jornada “L'aportacié del sector assegurador”, celebrada a I'lESE. Va comptar amb la intervencié del Director General.
Octubre del 2012.

* “Claves estratégicas del sector asegurador en el entorno actual”, trobada especialitzada organitzada per Expansion-Capgemini, celebrada a Barcelona, on el
Director General va participar com a conferenciant. Octubre del 2012.

* Jornades sobre RSC, organitzades a Madrid per ICEA, que van comptar amb I'exposicié del Director de Responsabilitat Corporativa. Novembre del 2012.
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Retorn canalitza la iniciativa 1 4

dels empleats en matéria s

de Responsabilitat Social iniciatives dutes a terme pels

Corporativa empleats voluntaris a favor de

diferents entitats socials

Compromis amb la societat

Una altra peca clau dins I'accié social que desenvolupa SegurCaixa Adeslas,
és la implicacié voluntaria dels seus empleats en la millora de I'entorn social
i mediambiental a través de Retorn, una iniciativa encarregada de promoure
i gestionar projectes relacionats amb la Responsabilitat Social Corporativa en
tres ambits d'actuacio definits: societat, medi ambient i empleats.

Els objectius de Retorn son fomentar valors socialment responsables entre els
empleats i generar accions i programes de caracter social proposats per ells
mateixos. Com que és una iniciativa de caracter voluntari, ofereix la possibilitat
de gestionar directament les iniciatives socials de la companyia a través d'un
pressupost especialment assignat a aquest efecte.

Durant el 2012, els empleats voluntaris han col-laborat en 14 iniciatives dutes
a terme a favor de diferents entitats socials, ja sigui a través de la col-laboracié
directa amb elles o mitjancant I'organitzacié d’esdeveniments per recaptar
fons que, posteriorment, sén destinats a causes relacionades amb diversos am-
bits, com poden ser la infancia a Espanya i en paisos en desenvolupament, la
promocio, la formacié i la salut de la dona, etc.

En total s'ha efectuat una aportaciéo economica de 24.630 euros a aquests pro-
jectes.

i, SepurCaia Adelas
GAVI

N, K/

y ST

4 v s W
Organitzacions amb les quals s'ha col-laborat el 2012 a través de Retorn:

* Alianca Empresarial per a la Vacunacié Infantil

* Asociacion Angeles Urbanos

* Asociacion Miss Ainhoa's

* Banc dels Aliments

* Col-legi de la Salle Bardenya

* Fundacié Comtal

* Fundacién Prodis

* Fundacio Viceng Ferrer

* Mags per I'Esperanca

* ONG Afrikable

* ONG Coopera eto rﬁ
* ONG Molinet OMPromis Socia

* Pallassos sense Fronteres
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SegurCaixa Adeslas va participar en el
“Gran Recapte d'Aliments” organitzat
pel Banc dels Aliments i I'Obra Social
de “la Caixa”

Com a mostra de |'activitat desenvolupada per Retorn el 2012, cal destacar les
seglents entitats i projectes als quals s’ha donat suport:

Donacié econodmica per a projectes en I'ambit de la sanitat desenvolupats per
la Fundacioé Vicenc Ferrer.

Donacié econdomica per a la Fundacioé Prodis, concretament, per a I'elaboracié
de materials que permetin als infants i joves amb discapacitat intel-lectual
adquirir els coneixements necessaris per desenvolupar-se en els seus diferents
entorns de manera plena i amb la maxima independeéncia.

Col-laboracié amb I'Olimpiada Solidaria d'Estudi, una iniciativa de I'entitat
ONG Coopera, a través de la qual els patrocinadors converteixen cada hora
que els joves dediquen a estudiar en un euro que es destina a financar pro-
jectes de cooperacié en paisos del Tercer Mén, vinculats amb |'educacié i la
formacié.

Participacié en la campanya “Taps per a una Nova Vida” de la Fundacié Miss
Ainhoa’s, mitjancant la qual es recullen taps de plastic que ajuden a financar
els tractaments medics d’infants amb malalties i discapacitats.

Participacié en el “Gran Recapte d'Aliments” organitzat pel Banc dels Ali-
ments i I'Obra Social de "la Caixa"”. Aquesta iniciativa, que es va dur a terme
a través d'una serie de punts de recollida habilitats amb aquesta finalitat, va
aconseguir un nou récord de col-laboracié amb 9.230 kg recollits a la Comuni-
tat Autonoma de Madrid i 14.986 kg a la provincia de Barcelona.

e Organitzacié d'una Jornada de Cinema Solidari a Madrid i Barcelona on es

van recollir joguines i aliments per a infants i adults en risc d'exclusié social.
Cal destacar que es va convidar a participar activament en aquesta iniciativa,
celebrada el mes de desembre, els empleats de la companyia Aresa per tal
d'afavorir la integracié amb els seus nous companys de SegurCaixa Adeslas en
un ambit més relaxat i familiar.

Recaptacié de fons econdmics a través de diferents activitats esportives: cursa
solidaria per financar les instal-lacions del Col-legi de la Salle Bardenya a Bur-
kina Faso, cursa solidaria de la dona a favor de la lluita contra el cancer de
mama, cursa solidaria de karts en benefici de 'ONG Afrikable per a la creacio
d’un menjador a Africa.




%S_qgur(:atxa Adeslas Informe Anual Integrat 2012 Carta del

President

——
SegurCaixa Organs Estrategia de Generacid Objectius i Annexos 4 88 }

Adeslas el 2012 de govern SegurCaixa Adeslas  de valor reptes

@ Web de SegurCaixa Adeslas

Web del Portal de Prevencio Adeslas

Adeslas SegurCaixa ofereix, totalment
accessibles des de la pagina web
corporativa, informacié divulgativa,
consells i respostes per a la prevencié i
cures de diferents col-lectius

Educacié per a la salut

Més enlla de I'activitat asseguradora que desenvolupa, i amb I'objectiu de millo-
rar la salut i qualitat de vida de tots els seus clients, SegurCaixa Adeslas centra la
seva accio social en els ambits de I'educacio i prevencioé de la salut.

Aquesta acci6 social, que complementa I'amplia gamma de productes i serveis
de salut que ofereix la companyia, es concreta en la posada en marxa de progra-
mes i plans de prevencid i cures, que sén totalment accessibles des de la pagina
web corporativa de SegurCaixa Adeslas, www.adeslassegurcaixa.es, i el portal
de prevencié www.prevencion.adeslas.es. A través d’aquests portals s'ofereix in-
formacio divulgativa, consells i respostes per a la prevencio i cures en diferents
situacions vitals.

Al llarg dels darrers anys, Adeslas SegurCaixa ha desenvolupat programes i
plans de prevencié i de cures, que han arribat a més de 8.500 assegurats, sobre
diferents temes:

e Cures de I’'asma i bronquitis cronica.

e Cures del cancer.

e Cancer colorectal, de mama i del coll uteri.
e Cures durant I'embaras.

e Part i puerperi.

e Cures del bebe.

¢ Accidents infantils.

* Sexualitat i joves.

e Trastorns en la conducta alimentaria.

* Prevencio i cura de la diabetis.

* Sobrepés i obesitat.

e Risc cardiovascular.

e Trastorns de I'esquena.

* Prevencio6 de les malalties de la prostata (2012).

* Prevencio i cures en cardiopaties isquemiques i ictus (2012).


http://www.adeslassegurcaixa.es
https://www.prevencion.adeslas.es/ca/Paginas/Home.aspx
http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/index.html
https://www.prevencion.adeslas.es/ca/Paginas/Home.aspx
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Tant I'atencio sanitaria com

les accions d’'assessorament en la
prevencio encarnen el valor de la
proximitat amb els nostres clients
en Salut

En aquest sentit, durant el 2012 la companyia ha iniciat un nou servei de coaching
en cures del bebé, que esta ajudant molt les mares primerenques que arriben a
la seva llar després del part. A més, el programa de cures en I'asma s’ha estes a la
bronquitis cronica. Amb relacié a programes i plans nous, s’ha desenvolupat un
programa de prevencié de les malalties de la prostata adrecat a homes més grans
de 50 anys, aixi com els serveis de prevencioé i cures en cardiopaties isquémiques i
ictus, dins de la prevencié terciaria.

A més, la companyia presta consell i assessorament telefonics als assegurats ins-
crits en el programa de coaching en el maneig de malalties croniques (asma, di-
abetis i risc cardiovascular). En aquest sentit, Adeslas SegurCaixa col-labora amb
entitats i professionals experts de cada area oferint utilitats i serveis online als
assegurats amb I'objectiu de facilitar coneixements practics que ajudin a millorar
la seva qualitat de vida. També, a nivell de prevencié i informacié a la web, comp-
tem amb experts, com la Fundacio per a la Diabetis, que supervisen la informacio
publicada en els plans de cures, o amb la Societat Espanyola de Patologia i Sinolo-
gia Mamaria, en I'assessorament en la prevencié del cancer de mama.

Campanya de prevencié del cancer

També el 2012 s’ha dut a terme una campanya de prevencié del cancer de
mama, en la qual la companyia s’ha dirigit a més de 60.000 assegurades, acon-
seguint un nivell de cobertura entre les dones més grans de 50 anys del 63%.
Aquesta campanya preventiva s’ha desenvolupat amb I'assessorament de la
SESPM (Societat Espanyola de Sinologia i Patologia Mamaria).
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Reducci6 de |'impacte ambiental

SegurCaixa Adeslas aposta pel creixement sostenible de I’entorn a través de la
integracio de criteris socials, ambientals i étics en la seva activitat. El seu compro-
mis amb la societat i la proteccié del medi ambient sén, per tant, dos dels pilars
de la Responsabilitat Social Corporativa de la companyia i de la seva estratégia
empresarial.

Si bé, pel tipus d'activitat que desenvolupa, I'impacte que genera la companyia
sobre el medi ambient és reduit, SegurCaixa Adeslas integra el compromis me-
diambiental en la seva gestio, plasmant-lo en diferents accions que ajuden a
reduir aquest impacte, aixi com el dels seus grups d'interés.




. . L]
':K Egggg{:_atxa AdEﬂﬁ Informe Anual Integrat 2012 Carta del SegurCaixa Organs Estratégia de Generacio Objectius i Annexos 4 91 }
President Adeslas el 2012 de govern SegurCaixa Adeslas  de valor reptes

Actuacions desenvolupades per mitigar I'impacte ambiental

SegurCaixa Adeslas desplega des de fa anys tot un conjunt de mesures, centra-
des en diferents eixos d’'actuacié, que tenen com a objectiu reduir I'impacte
ambiental. Entre aquestes mesures destaquen:

e Estudiar i implementar diferents iniciatives orientades a I'optimitzacié dels
recursos naturals i a la reduccié dels consums.

* Avancar en l'optimitzacié de la petjada de carboni.

e Promoure entre els diversos grups d'interés de la companyia un comporta-
ment responsable amb el medi ambient.

Reforgar la comunicacié i sensibilitzacié ambiental a nivell intern. En aquest
sentit, els empleats tenen a la seva disposicié guies monografiques amb in-
formacié sobre com millorar i promoure un comportament mediambiental
responsable, i també un correu electronic perqué puguin comunicar sugge-
riments pel que fa al cas. A més, s’han dissenyat diferents elements de se-
nyalistica, com cartells i adhesius per a les impressores i fotocopiadores, que
sensibilitzen sobre el bon Us dels recursos naturals.

e Substituir progressivament els equips informatics i d'impressié per d'altres que
compleixen els estandards d'estalvi energetic més exigents.

Reduir la generacié de residus i fomentar-ne la segregacié per afavorir el reci-
clatge i la reutilitzacié. En aquest sentit, s'han definit punts de segregacié de
paper i cartré no confidencial, per a la seva posterior retirada i destinacio final
de reciclatge; a més, s'han inclos altres materials, com toners, piles i mobils,
entre d'altres, per a la seva recollida als Serveis Centrals de Barcelona.
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@ Energia

@ Consum de paper

@ Consum d’aigua

Consums

Consum d’energia eléctrica

SegurCaixa Adeslas treballa perqué les seves instal-lacions —tant serveis centrals
com oficines propies i centres médics i dentals— siguin més eficients i contri-
bueixin a la reduccié del consum energeétic, principalment electricitat. Per aixo,
la companyia desenvolupa també campanyes de conscienciacié de la plantilla a
favor d'un consum responsable.

Durant el 2012, el consum d’energia eléctrica ha arribat als 14.278,9 GJ, la qual
cosa ha suposat una reduccié del 2% respecte al 2011. El total d’energia eléctri-
ca consumida per empleat ha estat d'11,7 GJ, enfront dels 14,9 GJ de |'exercici
anterior.

Consum de paper

El paper, juntament amb el consum d’energia eléctrica, és el recurs que té més
pes en |'activitat de SegurCaixa Adeslas. El 2012, el seu consum ha arribat a les
63,6 tones, un 14% menys que el 2011, mentre que el total de paper consumit per
empleat ha augmentat de 45,0 kg a 52,2 kg.

Revertir el consum de paper a favor del paper reciclat és un dels reptes de la com-
panyia de cara al futur. En aquest sentit, i durant I'any passat, el volum de paper
reciclat sobre el total de paper blanc tradicional va representar un 5,7%.

Consum d'aigua

L'aigua de les instal-lacions de SegurCaixa Adeslas prové de la xarxa municipal de
proveiment. El 2012, el consum total d'aigua ha arribat als 6.563,5 m3, un 5% més
que el 2011. El total d'aigua consumida per empleat ha estat de 5,4 m3, enfront dels
4,4 m3 del 2011.

Consum de gasoil
El consum d’aquest recurs per part de SegurCaixa Adeslas no és rellevant, ja que
la companyia no disposa de grups electrogens propis.

Nota: Els consums d’aigua, electricitat i paper no inclouen centres medics i dentals, aixi com la part
proporcional del consum corresponent als treballadors de I'AIE les tasques dels quals no estaven vinculades
a SegurCaixa Adeslas. A més, s’han detectat errors en el report per part del proveidor eléctric en els
consums referits a I'any 2011 i s'ha procedit a la seva revisio i correccioé en aquest exercici.
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@ Emissions de CO,

( Tractament de residus

Emissions de CO,

Un any més, SegurCaixa Adeslas ha continuat amb el seu compromis de desen-
volupar actuacions que disminueixin I'impacte sobre el medi ambient, una inicia-
tiva que va comencar arran del calcul de la petjada de carboni que va realitzar
la companyia el 2009. En aquest sentit, durant el 2012 s’ha continuat treballant
amb I'objectiu de reduir els costos econdmics i ambientals associats al transport,
potenciant I'Gs de la videoconferéncia; a més, s'ha allargat el procés iniciat en
anys anteriors, consistent a promoure el tren en detriment de I'avi6 en viatges de
mitjana i llarga distancia.

Gestio de residus

Els procediments establerts per SegurCaixa Adeslas per a la gestié dels residus
produits per la seva activitat preveuen la recollida, el transport, el processament,
el tractament i el reciclatge, alhora que estableixen mesures per prevenir la seva
generacié. Cal destacar que la companyia, als Serveis Centrals de Barcelona, posa
a disposicié dels seus empleats punts de recollida de residus en totes les seves
instal-lacions.

Fruit de les iniciatives dutes a terme per cada departament, el consum de paper
i residus de toners d'impressora i material RAEE (equips eléctrics i electronics) es
redueix d'any en any en un percentatge considerable. Cal assenyalar també que
Adeslas Dental té signats acords amb companyies especialitzades en recollida de
residus tot i que, atés que tots els diagnostics es duen a terme per imatge digita-
litzada, no es generen com a residus ni plaques ni liquids.
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Compromis amb l'ocupacioé de qualitat
Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012

‘ Consolidar i garantir I'aplicacié gradual de I'acord laboral

formalitzat el 2011. e Aplicacié de la totalitat de les previsions de I'acord.

¢ Avang en la implantacié progressiva dels beneficis socials recollits en I'acord

‘ Mantenir el repte del desenvolupament paral-lel i laboral.

compensat del negoci i la plantilla.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Dialeg, participacié i comunicacio

Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012
O Implantar la nova intranet corporativa, per poder ¢ Desenvolupament de dues intranets diferenciades, amb motiu de la segregacié de les
"desconnectar” les aplicacions Lotus Notes. dues companyies SegurCaixa Adeslas / VidaCaixa.

¢ Implantacié de I'eina de manera satisfactoria en tota la companyia.
e S'han graficat, a més, les visions tactiques i el QCl amb visié geografica per a la
Xarxa Comercial i la Xarxa Prestacional-Assistencial.

. Consolidar i adaptar el Quadre de Comandament Integral
(QCl) a la companyia.

¢ Realitzacio d'un Pla de Comunicacié que inclou: newsletter bimestral; enquesta de
qualitat sobre aquest pla; entrevistes one to one amb empleats d'Aresa per coneixer
les seves necessitats informatives i poder adequar-hi els continguts; reunions amb el
100% dels comandaments d’Aresa amb el mateix objectiu, etc.

Implantar un Pla de Comunicacioé interna que permeti
‘ transmetre els aspectes clau del Pla Estrategic a tots els
empleats de la companyia.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Seleccid, acollida, retencio i satisfaccio dels empleats
Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012

¢ Tota la plantilla d’Aresa disposa ja d'accés al 100% a les aplicacions de RH: QCP,

g e el linfpliezis elialest € Segitabe: Aol peoplesoft per a formacio, portal de I'empleat, Aulaforum, etc.

Implantar el Pla d’Acollida a través d’una plataforma ¢ Desenvolupament a Aulaforum d'una copia del manual d’acollida, disponible el primer
online per a tota la companyia. dia de la incorporacié de cada empleat.

Desenvolupar eines tecnologiques que facilitin i e Elaboracié d’'un Quadre de Comandament que identifica el grau de progrés en cada
optimitzin els processos de seleccié. procés i fase, amb un timing estimat en funcié de la seva dificultat.

Valorar per la Direccié de fer extensiva la certificacié
efr a SegurCaixa Adeslas, pel fet de ser els seus dos socis
referents com a empreses efr.

* Repte posposat a causa de la segregacié de les dues companyies SegurCaixa Adeslas /
VidaCaixa.

G ®© & o

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Formacio i desenvolupament professional
Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012
. Revisar la politica de formacié al perimetre de la e Desenvolupament d’'un Pla de Formacio per a la linia intermedia vinculat al Pla
companyia. Estrategic i a les necessitats especifiques del negoci.

O Dotar els empleats d'un Pla de Formacié que proporcioni
les competéncies necessaries per a un optim acompliment e S'ha comencgat a desenvolupar un Pla de Formacio, que tindra una durada de 6 anys.
i faciliti la consecucié dels objectius del Pla Estrategic.

¢ Implantacié d’aquest model en el 100% dels professionals, amb la creacié de 6

Implantar un nou model de gestié per competéncies
. competéncies core, i competéncies ad hoc per customitzar les posicions.

(definicié de perfils homogenis en base al diccionari de
competencies).

Adaptar els processos de seleccid, formacié i avaluacié de
I'acompliment d’acord amb el nou model de gestié per
competencies.

¢ Repte efectuat al 100%. Tots els processos de RH inclouen el diccionari de
competéncies, nivells i indicadors referits a cada perfil.

Formar la linia intermédia sobre els impactes del nou

model ¢ Sessions formatives a tota la linia intermédia sobre el model i la seva aplicacié a les

eines de RH.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Mecanismes de compensacio, avantatges i beneficis socials

Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012

. Consolidar la retribucioé variable com a eina de e El 100% dels empleats tenen objectius lligats a retribucié variable. Tots els Quadres
compensacié i d'alineament amb els objectius estratégics de Comandament Personal (QCP) estan alineats amb els Quadres de Comandament
de la companyia i de cada unitat organitzativa. Integral (QCI) de cada unitat de negoci.
Treballar conceptes de compensacié total com a posada e El 100% de la plantilla disposa del “Full de Compensacié Total”, que estableix

. en valor de la politica retributiva i com a exercici de la seva remuneracio fixa i variable i quantifica els conceptes de beneficis socials,
transparéncia. personalitzats.

. Revisar els mecanismes de compensacié en base a la nova ¢ Realitzacié del recalcul del sistema de bandes amb els nous professionals que
companyia i al Pla Estratégic. componen la companyia, vinculant els QCI als objectius del Pla Estrategic.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Compromis amb els drets laborals
Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012

Revisié de I'avaluacié de riscos als centres
‘ de treball de SegurCaixa Adeslas i realitzaci6 de les ¢ Repte efectuat al 100%.
activitats preventives previstes.

‘ Oferir una actuacié formativa de refor¢ en materia de ¢ S'ha ofert una actuacié formativa en aquesta mateéria, amb un seguiment que ha
prevencié de riscos laborals a la totalitat de la plantilla. superat el 95% de la plantilla.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Reptes per al 2013
Compromis amb I'ocupaci() de qualitat e Consolidar i garantir I'aplicacié gradual de I'acord laboral SegurCaixa Adeslas / Aresa.

e Aplicacié de I'acord laboral d'integracié del personal d'Aresa a SegurCaixa Adeslas.

Reptes per al 2013

e Aconseguir un Us generalitzat de la intranet com a eina de gesti6 i comunicacié.
e Potenciar la capacitat del QCI per impulsar la millora continua.

.y . . e . y * Incorporar la informacié que proporcionen les dues visions en els informes de resultats
Dlaleg, partICIpaCIO I comunicacio del QCI trimestrals.

e La responsabilitat de comunicacié es trasllada a I’Area de Desenvolupament Corporatiu i
Comunicacié
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Reptes per al 2013

Continuitat en la formacié de processos i aplicacions per a aquest col-lectiu.
Personalitzacié del Pla d’Acollida online segons el perfil incorporat.
Adquisicié de I'eina/aplicacié de gestio.

Inici del procés: identificacié de la consultora i gaps per a la certificacié.

Seleccio, acollida, retencié i satisfaccio
dels empleats

Reptes per al 2013

Projecte formatiu in itinere (itineraris formatius individualitzats).

Nou pla de formacio per a la linia intermedia.

Formacié a les noves incorporacions.

Gestio del canvi cultural. Implantacié d’'un model que permeti alinear la plantilla amb el
Pla Estratégic i amb el nou model organitzatiu derivat de la segregacio.

Formacio i desenvolupament
professional
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President Adeslas el 2012 de govern SegurCaixa Adeslas  de valor reptes
Reptes per al 2013
Mecanismes de compensacié, e Aplicacié i metodologia per als professionals d'Aresa.
avantatges i beneficis socials ¢ Incorporacié al sistema de bonus.

Reptes per al 2013

e Efectuar la revisié de I'avaluacié de riscos de treball a Adeslas Salut, aixi com arribar a les

Compromls amb els drets laborals activitats preventives previstes.



7€ SegurCaixa Adeslas

Clients

Satisfaccio dels clients

——
Objectius i 4
reptes

Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012

O Continuar el model de qualitat percebuda, enquestant
una mostra elevada de clients.

G

Mantenir percentatges de satisfaccié6 amb clients. o

Realitzar el primer estudi de satisfaccié de caracter
assistencial als hospitals del quadre médic.

G

Evolucionar el model comu de qualitat percebuda
. incorporant els clients d’Aresa, homogeneitzant escales o
de valoracio i report de resultats.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial

Realitzacié de tots els estudis d’opinié planificats.
S’han dut a terme estudis de satisfaccié per rams i processos especifics de salut (per
exemple: quadre médic).

Els percentatges de satisfaccié han continuat sent molt alts.

Realitzacié de 12.266 enquestes amb resultats elevats de satisfaccio.

S’ha enquestat diverses vegades els clients de totes les cliniques dentals.

Realitzacié d'enquestes a nous col-lectius (client directe, empleats “la Caixa") i nous
canals (AgenCaixa).

Incorporacié d’una escala numeérica (0 a 10) en els estudis de satisfaccié d'autos
(assistencia i sinistres).

SegurCaixa Adeslas ocupa el siseé lloc entre les empreses d'assegurances més ben
valorades en el Barometre ADECOSE 2012.

@ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Organitzacié de focus group amb directors de les

. oficines de CaixaBank amb I'objectiu de conéixer la seva e Desenvolupament d'un projecte per al disseny i I'elaboracié d'un nou questionari que
percepcié de la qualitat del servei prestat per SegurCaixa reculli amb més fiabilitat la percepcié del client.
Adeslas, treballant aixi en la seva millora.

Agilitzar la resposta a consultes i reclamacions, de
. manera que els clients rebin la millor atencié en termini i e S'ha reduit el temps mitja de resposta de les cartes al director, respecte al 2011.
contingut, aixi com el pagament de prestacions.

Avancar cap a un model comu de gestié de queixes i
reclamacions en tota la companyia, a través de les seves
diferents vies d'entrada, que faciliti I'atencio, gestio i

O supervisié global del seu tractament i resposta, asseguri
I"analisi de causes i la deteccié d'oportunitats de millora,
i garanteixi el seu seguiment i report periodics a la
Direcci6.

¢ S'hainiciat el disseny del nou model comu de gestié de queixes i reclamacions
per a tota la companyia.

Continuar la implantacio i certificacié del Sistema de
Gestid de la Qualitat en totes les cliniques dentals propies
de nova obertura o incorporacio.

Incorporacié de 10 noves cliniques dentals al certificat del Sistema de Gestié de
Qualitat.

Optimitzar I'operativa de gestiéo amb els clients fidelitzats
creant el pack d'assegurances que aglutina en un unic e Desenvolupament del projecte.
rebut mensual totes les assegurances d'un client.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert



7€ SegurCaixa Adeslas

——
Objectius i 4
reptes

Productes innovadors i sostenibles d’assegurament i previsio

® 6 0 6

@) Repte no iniciat

Reptes 2012

Optimitzar el cataleg de productes de salut per facilitar
I'eleccié dels clients en funcié de les seves necessitats
especifiques.

Desenvolupament de noves modalitats d'assegurances
multirisc i accidents (expatriats i decessos).

Dissenyar noves microassegurances en els rams de defensa
juridica, assistencia en viatges i mascotes, entre d'altres.

Continuar ampliant la gamma d'assegurances Premium
per a segments de banca personal i privada.

Desenvolupament de noves assegurances per als
segments de professionals i pimes i grans empreses

@ Repte en estat inicial

(D Repte amb compliment parcial

Resposta / actuacions 2012

Optimitzaci6 del cataleg de productes de salut per a particulars, empreses, autonoms i
pimes, analitzant les caracteristiques dels clients en funcié de les necessitats del mercat
(gamma producte captacio, segmentacié personalitzada per a la cartera, gamma
Mutua Madrilefa, etc.).

Llancament dels productes Adeslas Plena Plus i Adeslas Plena Vital.

Inici del desenvolupament de la migracié de la cartera de clients de decessos d’Aresa a
SegurCaixa Adeslas.
Llancament amb éxit del nou producte SegurCaixa Decessos.

S’han dissenyat nous productes microassegurances d‘acord amb les necessitats
concretes detectades en els clients.

Llancament dels productes Adeslas Premium i SegurCaixa Decessos Premium.
En el ram d'accidents i altres, analisi de les propostes de diferents proveidors per a
assegurances Excellence.

Redisseny de I'oferta de productes de salut per a pimes.
Llancament dels productes SegurCaixa Responsabilitat Civil General per a Pimes i
Autonoms i SegurCaixa Previsié Professional.

@ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Desenvolupament de nous productes adaptats a la
realitat social actual.

Desenvolupament de productes sostenibles amb el medi

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial

——
Objectius i 4
reptes

Millora de I'oferta al target de més grans de 65 anys amb productes adaptats a les
seves necessitats: nous productes per als clients de fins a 70 anys en el ram d’assistencia
sanitaria; accés a asseguranca dental en condicions especials i sense limit d’edat als més
grans de 65; llancament de I’Asseguranca de Decessos a Prima Unica; accés a assisténcia
informatica remota gratuita a casa durant un any per a les persones que contracten
una nova asseguranca de llar, etc.

S'han ofert serveis valorats pels clients amb relacié al producte contractati a la
conjuntura economica que pateixen les families (per exemple: via T per a auto o TR per
gastar en farmacies per a salut).

En el disseny i millora dels productes es prenen en consideracié parametres de
sostenibilitat pel que fa a utilitzacié de noves tecnologies que substitueixin el paper en
la mesura del possible.

En el ram d'autos, s’ha ampliat el portafoli de models a vehicles electrics amb una
millor prima.

@ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Innovacié tecnologica

Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012

Prova pilot per tal de testar aquesta nova eina de gestié comercial abans del seu

Desenvolupar I'escriptori comercial. : ) .
llancament a un primer nivell de gestors de la companyia.

Finalitzar les adaptacions dels productes al nou

terminal financer ¢ S'han finalitzat la major part de les adaptacions gairebé sense incidéncies.

Finalitzar la millora d’usabilitat a Linia Oberta. e Millora de la usabilitat dels processos de contractacié de I'asseguranca dental i auto.

Millorar el procés de subscripcié del producte de

Responsabilitat Civil de directius, a partir de la tecnologia ¢ Avang en les definicions de les millores i posada en marxa del projecte de

i informacio sobre clients de qué disposa la mateixa desenvolupament tecnologic per a la seva implementacié en les aplicacions de negoci.
companyia.

& 6 06 ©

¢ Desenvolupament de materials digitals de tots els productes i per a tots els canals.
També s'ha utilitzat el suport digital per a accions de retencié amb clients i en accions
de trafic de clients en I'obertura de cliniques dentals.

Completar I'oferta de fullets digitals per a tots els
canals, segments i productes.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Reptes 2012

‘ Millorar aspectes de gesti6 i facilitar prestacions a clients
utilitzant noves tecnologies (telefonia mobil i Internet).

Disposar d'un Unic CRM en la direccié d’empreses.

Migraci6 i acostament de productes Aresa al cataleg de
productes de salut de SegurCaixa Adeslas.

——
Objectius i 4
reptes

Resposta / actuacions 2012

e Consolidacié del Portal de Clients de salut.

¢ Pel que fa al producte dental, s’ha facilitat I'accés a clients mitjancant I'enviament de
SMS, en funcié de la seva proximitat a la clinica.

e També per al ram d'autos s'ha facilitat I'accés a tallers mitjancant sistemes de telefonia
mobil i Internet.

e Desenvolupament d'una aplicaci6 mobil per a autos amb amplies funcionalitats per al
client (grua, GPS, etc.). A més, descarrega de la declaracié amistosa des de Linia Oberta.

e Amb relacié a les empreses d'assisténcia a la llar, s’han facilitat franges horaries perqué
el client trii I'hora en que vol ser ates.

* Repte posposat a causa de la segregacié de les dues companyies.

¢ Integracioé en I'entorn SegurCaixa Adeslas de nou productes amb 28 modalitats
diferents d’assisténcia sanitaria i dental.

e Manteniment de totes les cobertures originals incloses en les polisses de cartera
Aresa.

e Acostament a prestacions de SegurCaixa Adeslas.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Accessibilitat als productes i serveis

——
Objectius i 4
reptes

Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012

0 Explorar noves combinacions de multicanalitat en o
I'operativa, gestié i comunicacié amb els clients
(Ready to Buy). .

Fomentar la col-laboracié de manera encreuada entre .
0 xarxes especialitzades per segment dels diferents canals.

0 Avancar en la multicanalitat per a la comercialitzacio
d'assegurances.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial

Desenvolupament de Ready to Buy, nova funcionalitat que permet als clients de
bancassegurances la preparacié de la contractacié de productes de llar i auto a I'oficina
i el seu tancament a través de Linia Oberta.

Millora de la navegabilitat i cerca de quadre médic a la zona privada de la web
d'Adeslas SegurCaixa.

Informacié via web als clients sobre el procés d'integracié d’Aresa a SegurCaixa
Adeslas, la renovacié de productes i I'accessibilitat a altres rams diferents de salut i
decés.

Formacié d'un equip d’experts en productes Premium al canal bancassegurances
(dirigits principalment a banca personal i banca privada).

S'han posat les bases perqué la xarxa tradicional de productes de salut comercialitzi
assegurances de no-salut.

En el canal de telemarqueting, s’ha sistematitzat I'accié de venda del producte dental,
aixi com la venda de productes de salut a clients de Mutua MadrileRAa.

Prova pilot sobre el producte de llar per valorar-ne la rendibilitat en el canal telefonic.

@ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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‘ Continuar obrint noves cliniques dentals per apropar el ¢ Obertura de 29 noves cliniques seguint un protocol d'accions a nivell local. En funcié
servei a més clients de la geografia nacional. de la zona d'influéncia, s'ha establert un pla de mitjans i accions de street marketing.

Desplegar un equip de 200 gestors que realitzaran
‘ una tasca puntual de suport comercial i formacio en e S'ha posat en marxa amb eéxit el projecte amb 200 gestors.
productes de gamma Premium.

e Posada a disposicio de la xarxa propia simuladors per als productes no-salut que
comencen a comercialitzar, aixi com formularis de contractacié (autos, llar, accidents,

0 Posar a disposicié de la xarxa propia una operativa global
decessos...).

de simulacié i contractacié per a clients i no clients.

e Continuitat en el plantejament i desenvolupament inicial de la incorporacié de nous
. Continuar ampliant I'oferta de productes per al servei productes al “Call me now" vinculat al projecte de la nova web corporativa.
“Call me now” d'assessorament per agent telefonic. e Accions d’outbound i inbound per a la contractacié de productes de no-salut a clients
del canal assegurador.

O Valorar la comercialitzacié de productes a Internet en ¢ Accions online externes a la web de la companyia coincidint amb I'obertura d'algunes
canals alternatius tipus xarxes socials. de les noves cliniques dentals.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Etica i transparéncia de la informacié comercial

Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012

¢ Analisi de les necessitats d'informacio de la xarxa a nivell de producte i campanyes i
adaptacié del material per al gestor, d'acord amb el canal de comercialitzacié.

¢ Treball en paral-lel de la informacié de nous productes i campanyes en els mitjans
online.

e En salut i decessos, adaptacio de les tarifes a la no discriminacié per sexes.
Comunicacié als clients afectats.

. Etica i transparéncia de la informacié comercial.

Seguretat i transparencia en la relacié amb els clients

Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012

¢ S'ha avancat segons la planificacio existent. Identificacio dels delictes potencials per
O Reforcar la implantacié del model de prevencié de arees i valoracié del seu impacte i probabilitat. Identificacié dels controls, politiques
delictes recollits en la reforma del Codi Penal. o procediments per a la mitigacié d’aquests riscos, i recomanacions de millora.
Desenvolupament del Model de Prevencié de Delictes.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Solvencia i control del risc

@ ©

Reptes 2012

Continuar participant en els grups de treball del sector
per al desenvolupament legislatiu.

Reforcar la implantacié del model de prevencié dels
delictes recollits en la reforma del Codi Penal (Llei
Organica 5/2010, de 22 de juny).

Participar en I'estudi de stress test i en els estudis
complets parcials que es realitzin sobre I'impacte
quantitatiu QIS 5BIS.

Implantar el procés de Solvéncia Il a la companyia
desenvolupant models interns propis, integrant el procés
d'autovaloracié ORSA (Own Risk Solvency Assessment)
com a part fonamental del negoci i preparant els

nous reportings en compliment de les directrius dels
organismes europeus.

Actualitzar i homogeneitzar el Mapa de Processos, Riscos
i Controls de la companyia.

——
Objectius i 4
reptes

Resposta / actuacions 2012

e Participacio de SegurCaixa Adeslas a UNESPA i IDIS.

e S'avanca segons la planificacié existent. Es van identificar els delictes potencials
per arees. Es van valorar el seu impacte i probabilitat, els controls, politiques o
procediments per a la mitigacié d’aquests riscos, i les recomanacions de millora.

e Stress test realitzat el maig del 2011 segons planificacié. QIS 5BIS sense data de
publicacié.

e Respecte a models interns per al risc de subscripcié no-vida i salut, s’ha avancat segons
les planificacions existents. Els models es troben en fase de documentacioé i millores,
fruit de les sinergies amb Mutua Madrileia.

* Projecte finalitzat segons planificacié. Un cop acabada la segregacié de funcions entre
les arees compartides (vida i no-vida), es procedira a fer-ne una revisié per a la seva
adequacio.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Reptes per al 2013

Satisfaccio dels clients

——
Objectius i 4
reptes

Ampliar el nombre de processos que siguin objecte d'estudis de satisfaccié.

En el ram de llar, estudiar la possibilitat de facilitar als proveidors la base de dades de
clients no enquestats per dur a terme noves enquestes i analitzar conjuntament els
resultats.

En el ram d’empreses, mantenir les enquestes a clients i canals, aixi com els resultats
obtinguts en el Barometre ADECOSE 2012.

Mantenir els percentatges de satisfaccié obtinguts en anys anteriors en els diferents
rams.

Implantar un model de mesurament de qualitat continu en el ram de Salut.

Realitzar el primer estudi de satisfaccio als clients dels centres médics propis.

Implantar, en els rams de Llar i Negoci, una escala numeérica de valoracié (0 a 10).
Avancar cap a un model comu de qualitat percebuda per a tots els rams de la companyia.
En el ram d’'Accidents i altres, posada en marxa d'una enquesta de qualitat per valorar la
satisfaccié del client en el llancament del producte SegurCaixa Previsié Professional.
Continuar amb el desenvolupament del model comu en tota la companyia.

En els rams de Llar i Accidents i altres, implantar el nou model USR (Unitat de

Supervisié de Reclamacions) i I'Eina de Gestioé Unificada (GURU).

En el ram d’Empreses, establir un Comité Operatiu mensual, entre Comercial i Operacions,
on treballar millors practiques, avaluar reclamacions i establir un pla d'accié per a totes
elles.

Mantenir la implantacio i certificacié del Sistema de Gestié de Qualitat a les noves
cliniques dentals obertes o incorporades.

Renovar el certificat del Sistema de Gestié de Qualitat en el ram de Salut.

Consolidacio del pack d'assegurances com a eina de venda.

En el ram d'autos, nou projecte de retencio I'objectiu del qual és dotar d’autonomia les
oficines per poder gestionar amb més eficacia les peticions del client i evitar les anul-lacions
mitjancant la incorporacié d’argumentaris, comparatives de productes, etc.



7€ SegurCaixa Adeslas

Reptes per al 2013

Productes innovadors i sostenibles
d’assegurament i previsio

——
Objectius i 4
reptes

Establir protocols d’identificacié de cataleg de producte per canal (salut/no-salut),
considerant-ne les peculiaritats de cadascun, incloent-hi nous canals (com corredors o
Mutua Madrilefa).

Revisié de I'oferta de productes de salut per a pimes i autonoms. En el ram d’empreses,
ampliacié del cataleg de cobertures, prestacions i garanties.

Desenvolupament de I'oferta de productes de salut a la zona nord.

Llancament de nous productes adaptats a canal i segment (per a canal assegurador: auto
seleccio, llar complet, accidents complet, etc., i per a canal bancassegurances: Adeslas Plena
Plus, Adeslas Expert, Adeslas Zona Nord, etc.).

Llancament del producte Adeslas Expert.

Millorar alguns serveis i productes de la gamma Premium (per exemple: llar).

Afinar I'adaptacié de gamma de productes per segmentacié de clients: autonoms,
professionals, microempresa, pimes i grans empreses.

Actualitzacié i millora dels productes de responsabilitat civil.

Llancament de la microasseguranca Proteccié Juridica per a Autonoms i Pimes.

Llancament del nou servei Pack MultiAssegurances, que facilita als clients la gesti6 de totes
les seves assegurances, tot simplificant els tramits i unificant el pagament de tots els rebuts
en fraccions mensuals.

Es preveu el desenvolupament de I'enviament digital de la declaracié amistosa en I'alta de
sinistre online per part del client (Linia Oberta).



7€ SegurCaixa Adeslas

Reptes per al 2013

Innovacié tecnologica

——
Objectius i 4
reptes

Es preveu la fase de llangament de I'Escriptori Comercial a la resta de la xarxa asseguradora,
alhora que s'amplia la gamma de productes contractables. Consolidacié de I'eina i
compliment dels objectius de venda.

Adaptacié dels productes que encara no s'han adaptat.

Es preveu la millora d’usabilitat en la contractacié de I'asseguranca de la llar.

Llancament de consultes del Pack MultiAssegurances i el producte de Decessos.
Rellancament del producte a nivell comercial amb motiu de la implementacié de la millora
del producte.

Actualitzar i continuar explorant nous formats per oferir informacié de productes i
campanyes en |I'entorn digital (per exemple: e-mailing per a campanyes pimes, etc.).
Reordenacié de la web i ampliacié de prestacions a la resta de rams no-salut.

Millora de la usabilitat de consulta del quadre medic, zona privada i sol-licitud
d'autoritzacions de la web especifica de salut Adeslas SegurCaixa.

Llancament d'una web d’accés a cliniques dentals Adeslas.

En autos, desenvolupament i implantacié d’una eina App per a smartphones amb multiples
aplicacions: notificacié del sinistre, consulta de les dades de la polissa, localitzacié de tallers,
geolocalitzacié de la ubicacié actual del client, etc.

Ampliar portafoli de contractacié online per a decessos des de Linia Oberta, per a clients de
bancassegurances.

Implantacio i utilitzacié d'una nova eina a I'area d’Empreses.
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Reptes per al 2013

Accessibilitat als productes i serveis

——
Objectius i 4
reptes

Ampliar la funcionalitat de Ready to Buy a assegurances de salut, dental, llar, autos i també
a productes per a pimes.

Es preveu utilitzar un sistema d’enviaments SMS a clients per al cas d'impagaments de
rebuts Pack MultiAssegurances.

Adequar I'oferta de productes i campanyes als diferents “subsegments” (micropimes,
autonoms, professionals, pimes, etc.), tenint en compte les xarxes especialitzades en cada
canal.

Desenvolupament d'un teléfon Unic, amb visié client, que li permeti combinar segons la
seva comoditat el canal de relacié amb la companyia.

En el ram d’empreses, implantar protocols d’actuacié entre els diversos canals, aixi com
protocols de col-laboraci6 amb VidaCaixa i Swiss Life.

Consolidar nous canals derivats dels ultims moviments societaris de I'entitat (per exemple:
xarxa d'Aresa, canal Mutua Madrilefia, Banca Civica, etc.).

Es preveuen campanyes de difusié i contractacié d'assegurances de tots els rams i a tots els
publics (per exemple: campanya MasSeguros).

Noves proves pilot sobre productes en el canal telemarqueting (per exemple: producte de
decessos i proteccio juridica).

Obertura de més de 40 noves cliniques. Fomentar |'accés a la salut bucodental a clients i
potencials clients a la zona d’influencia de cada clinica.

Reforcar la idea d'assegurament global del client Premium.

Formaci6 especifica presencial a aquests especialistes.

Canvi de plataforma, de manera que es faci servir I'Escriptori Comercial tant per a
simulacions com per a contractacié en tota la xarxa comercial del canal assegurador.

Acci6 d'inbound en la integracié de la cartera d’Aresa.

Es preveu ampliar I'oferta de productes a canals de comercialitzacié consolidats a Internet.
Es preveu comunicacié comercial de bancassegurances en xarxes socials.

En Autos, participacié de manera activa en el projecte d'integracié del negoci d’automobils
de Banca Civica.
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Reptes per al 2013

e Per al canal assegurador, desenvolupament de noves peces de comunicacié en format digital,
amb la possibilitat d'imprimir-ho també en paper (aquest format permet interactivitat per
facilitar la consulta al gestor comercial).

Etica i transparéncia de ¢ Incorporar als argumentaris de les campanyes un important nivell de detall pel que fa a
. . . condicions i requisits. Es preveu adaptar-los a cada canal (assessors, agents, corredors, Mutua
la informacié comercial Madrilefa, etc.).

e Complementar la informacié a la xarxa comercial amb material formatiu, preguntes
frequients, etc.

e Adaptacio a la nova web de CaixaBank de tots els productes asseguradors.

Reptes per al 2013

Solvéencia i control del risc e Continuar participant en els grups de treball del sector per al desenvolupament legislatiu.
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President Adeslas el 2012 de govern SegurCaixa Adeslas  de valor reptes
Aportacio als resultats
Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012

e SegurCaixa Adeslas aporta valor als seus accionistes, clients, empleats, proveidors,

Continuar generant valor compartit per als accionistes i la f ) L ! L
‘ 9 P P societat, medi ambient i organismes publics, tal com recull el present Informe Anual

resta de grups d’'interés.

Integrat.
Administracions publiques
Relacié amb els organismes publics
Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012

Mantenir-se com una de les entitats d'asseguranca
‘ concertades amb les mutualitats publiques de preferéencia e SegurCaixa Adeslas és la primera entitat en quotes a les tres mutualitats.
en l'eleccioé dels assegurats.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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President Adeslas el 2012 de govern SegurCaixa Adeslas  de valor reptes

Reptes per al 2013

Aportacié als resultats  Continuar generant valor per als seus diferents grups d'interés.

Reptes per al 2013

Relacié amb els organismes publics * SegurCaixa Adeslas és la primera entitat en quotes a les tres mutualitats.
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Col-lectiu medic i altres proveidors

Relacié amb els proveidors

Reptes 2012

0 Continuar amb un estricte seguiment als proveidors,
valorant-ne la bona feina.

Mantenir els nivells d’exigencia als proveidors per
0 aconseguir nivells de servei que responguin al compromis
de SegurCaixa Adeslas amb els seus clients.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial

Resposta / actuacions 2012

Amb relacié als proveidors de salut, s’Than mantingut les eines corporatives que permeten
valorar els seus perfils en els ambits de I'eficiencia i la qualitat assistencial.

Amb relacié als proveidors de Serveis Generals, s'ha iniciat el procés d’homologacié de
tots els proveidors.

En el ram de Salut, reunions amb els responsables dels principals hospitals de la xarxa
assistencial de la companyia (suposen el 80% de I'activitat hospitalaria), a fi d’analitzar
els resultats de les enquestes de qualitat percebuda i gestionar la posada en marxa
d’accions de millora.

@ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Reptes 2012

‘ Seguiment i millora continua de la qualitat assistencial
dels serveis assistencials.

Analisi i difusié de la informacié vinculada amb
O els resultats de qualitat assistencial objectiva entre els
proveidors.

‘ Continuar amb la realitzacié de cursos de formacid

continuada als professionals sanitaris del quadre medic.

Potenciar I'Us del portal web de professionals
0 sanitaris i disseny de noves funcionalitats web

——
Objectius i 4
reptes

Resposta / actuacions 2012

¢ En el ram de Salut, desenvolupament de més de 300 accions de millora a partir de I'analisi
de les queixes i reclamacions dels clients i de I'analisi de les enquestes de satisfaccié
realitzades.

e Les delegacions disposen dels resultats en qualitat assistencial objectiva dels seus
proveidors i gestionen les accions de millora.

e En el ram de Salut, realitzacié de cursos presencials i online adregats als
professionals dels centres Adeslas Salut i el quadre médic de la companyia.

¢ S'ha finalitzat el benchmark de portals de professionals.
e Realitzacié de tres campanyes de comunicacié per potenciar I'Us d’aquest portal.
A més, aquests professionals han pogut accedir als cursos de formacio, via streaming.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Reptes per al 2013

Relacié amb els proveidors

——
Objectius i 4
reptes

Continuar efectuant el seguiment rigorés de tots els proveidors.

Prosseguir amb el procés d’homologacié dels proveidors de Serveis Generals.

En el ram de llar, continuar amb els actuals acords amb els proveidors, seguint el seu nivell
de compliment i establint nous objectius.

En el ram d'accidents i altres, unificar els proveidors de productes subsidi després de la
integracio d'Aresa a SegurCaixa Adeslas.

Continuar treballant en aquesta linia, incloent-hi la sistematitzacié de I'analisi i millora de
la qualitat percebuda.

Analisi de la millora de la qualitat assistencial objectiva dels proveidors a partir del
mesurament i seguiment d’indicadors clau (KPI).

S'han previst nous cursos de formacié continuada per als professionals sanitaris.

Posada en funcionament del nou portal web de professionals sanitaris.

En el ram d’autos, ampliacié a nous proveidors en el procés automatic per a I'alta,
pagament i tancament dels sinistres de vidres en tallers especialistes, sense necessitat

de perit i amb sistema web service que permet donar celeritat al procés i una millora de
satisfaccié en els clients.
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Socletat

——
Objectius i 4
reptes

La funcio social de I'activitat d’assegurament i de previsio

Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012

. Continuar promovent I'estudi i la difusié de la previsi6 i
I’assegurament.

Dialogar amb el grup d’interés d’empreses i corporacions
. al voltant de la previsié social empresarial en el marc de
la responsabilitat corporativa.

Incrementar la preséncia a les xarxes socials. o

O

0 Promoure I'educacio per a la salut.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial

Pertenencia de la companfia a UNESPA, IDIS e ICEA para la difusion del aseguramiento.

Organizacion del Primer Foro de Salud, al que asistieron directivos de empresas,
entre otros, para promover el aseguramiento.

Objetivo pospuesto por la reestructuracién de la compainia.

Campafias de comunicacion para la prevencion del cancer de mama y de cuello del
Utero.

Se han anadido aspectos importantes sobre prevencién de los trastornos de la espalda y
el cuidado de las personas con insuficiencia respiratoria.

Se han difundido normas de actuacion para las personas con diabetes, asmay
enfermedades cardiovasculares.

Difusion en la web de prevencién, y entre los clientes registrados, de conferencias
divulgativas sobre salud (“La salud empieza antes de nacer” del Dr. Gratacos).

@ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert



Preséncia de la companyia en la societat

Reptes 2012

‘ Involucrar els empleats en la societat a través de
Retorn.

‘ Mantenir I’enfocament social en els obsequis nadalencs
de la companyia.

|
Carta del SegurCaixa Organs Estratégia de Generacio Objectius i Annexos 4 125 }
President Adeslas el 2012 de govern SegurCaixa Adeslas  de valor reptes

Resposta / actuacions 2012

¢ Inversi6 de 30.000 euros en accions gestionades pels empleats voluntaris: “Operacié
quilo”, “Cinema en familia”, patrocini de curses, visites culturals, tornejos de padel,

etc.

e Lliurament de panera de Nadal al 100% d’empleats de la companyia.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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President Adeslas el 2012 de govern SegurCaixa Adeslas  de valor reptes

Reptes per al 2013

e Organitzar el Segon Forum de Salut, aixi com estudiar noves oportunitats sobre salut i

benestar.
La funcid social de I'activitat e Participar en les xarxes socials amb un plantejament d’'escolta activa.
i ) . ., e Organitzar el Segon Forum de Salut, on es tractara el concepte “Entorn Sa, Empresa
d’assegurament i de previsio Saludable”.

e Posar en marxa una estratégia d'entorn de vida saludable per als clients i la resta de grups
d'interes de la companyia.

Reptes per al 2013

Preséncia de la companyia en la societat e Mantenir la involucracié dels empleats en la societat a través de Retorn.



7€ SegurCaixa Adeslas e

reptes

Medi ambient

Estrategia i gestié de I'impacte ambiental
Reptes 2012 Resposta / actuacions 2012

Definir una politica ambiental especifica per a la

.. . . . ® Objectiu posposat per la reestructuracié de la companyia.
companyia i comunicar-la internament i externament.

Creaci6 d'un espai d'informacié i comunicacié accessible
a nivell intern per difondre bones practiques ambientals i
facilitar la informacié sobre els consums.

¢ La intranet existent recull i difon les recomanacions mediambientals existents
a la companyia.

Llancar, a la seu de la companyia a Madrid, activitats de N ., o s
. - . . , ) e Objectiu posposat per la reestructuracio de la companyia i el proxim trasllat
millora de la segregacio de residus i foment de I'estalvi dedifici

del consum.

Aprofundir en accions encaminades a la reduccié de la

petjada de carboni * Repte posposat a causa de la segregacié de les dues companyies.

O O @ O

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Reptes per al 2013

Estrategia i gestié de I'impacte
ambiental

I
Objectius i
reptes

Definir una politica ambiental especifica i comunicar internament i externament.
Potenciar I'espai existent a la intranet per difondre bones practiques.

Elaborar un Pla de Comunicacié que ajudi a conscienciar els empleats.

Llancar, al nou edifici, activitats de millora de la segregacié de residus i foment
de I'estalvi del consum.

Conscienciar els empleats sobre |'impacte en la petjada de carboni.



< SegurCaixa Adeslas

Per a més informacio

General

SegurCaixa Adeslas

Juan Gris, 20-26. 08014 Barcelona

Teléfon: 93 227 87 00 / Fax: 93 298 90 05
Adreca a Internet: www.segurcaixaadeslas.es

Responsabilitat Corporativa

IAigo Ortiz Arraiza

Director d’Area de Desenvolupament Corporatiu i Comunicacié
Principe de Vergara, 110. 28002 Madrid

Teléfon: 91 566 79 66 / Fax: 91 564 36 16


http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/index.html
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7€ SegurCaixa Adeslas

Annexos

Aigua
2010 2011 2012
Aigua consumida (m?3) 6.200 6.249 6.563,5
Aigua consumida per empleat (m?) 4,8 4,4 5,4
Variacié en el consum d’aigua (%) — 1% 5,0%

Nota: No s'hi inclouen dades de centres medics i dentals.
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Assisténcia sanitaria (hombre total)

2010
Consultes ateses 18.834.348
Proves de diagnostic realitzades 6.045.796
Ingressos hospitalaris produits (n.d.)

2011

19.973.588

6.475.015

259.906

(n. d.): Dada no disponible.

2012

19.938.718

6.699.778

268.152

Annexos

185
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Tipologia de les cartes al director rebudes

Cartes de queixa

Cartes informatives / suggeriments
Cartes d'agraiments

Cartes redireccionades

Total

Resolucio de les cartes al director tramitades (nombre total)

Resolucions no procedents
Resolucions si procedents

Resolucions parcialment procedents

Nre. cartes

201

35

41

278

Nre. cartes

154

107

17

%

72,3%

12,6%

0,4%

14,7%

100%

%
55,4%
38,5%

6,1%

Cartes al director rebudes per ram

Salut

Autos
Patrimonials-Llar
Patrimonials-Industria
Patrimonials-Comerc
Personals-Accidents
Personals-Decessos

Altres productes/rams

Annexos

%
15,8%
21,6%
49,6%

1,8%
1,4%
3,6%
0,4%

5,8%

Cartes al director tipificades com a queixes per producte

Llar

Assegurances de Salut + Dental
Col"lectius

Autos

Altres

%
53%
15%

(n.d.)
20%
12%

(n. d.): Dada no disponible.
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Dades de tractament de residus (kg)

Paper
Plastic
Piles

Toner

Material RAEE
(equips electrics i electronics)

2010
131.033
(n.d.)
(n. d.)

3.694,0

10.758

2011
113.759
(n.d.)
(n.d.)

2.696,0

4.257

(n. d.): Dada no disponible.

2012

1134748

1.303

33,6

3.568,8

44,8

Annexos

197
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Classificacio per ram de les reclamacions cursades a través del Defensor
del Client de les Caixes d’Estalvis Catalanes

Patrimonials-Llar

Autos

Salut

Personals - Seguretat Préstecs
Patrimonials - Comerg
Personals - Accidents
Patrimonials - IndUstria

Marqueting

%
51,2%
17.1%
11,3%

8,9%
6,1%
2,7%
1,7%

1%

Resolucio de les reclamacions cursades a través del Defensor del Client
de les Caixes d’Estalvis Catalanes

Pendents de resolucié

Resoltes

A favor de la companyia

En contra de la companyia
Aplanament

Estimacié parcial

Remissié a procediment pericial
Via judicial

Improcedent

Annexos

%
15,7%
84,3%
34,4%

6,1%
18,2%
4,9%
27,5%
0,8%

8,1%

182
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Classificacio per ram de les reclamacions cursades a través de la Direccio

General d’Assegurances i Fons de Pensions

Salut

Patrimonials - Llar

Personals - Seguretat Préstecs
Autos

Patrimonials - Comerg
Personals - Accidents
Patrimonials - Immobles

Patrimonials - IndUstria

%

21,8%

14%
5,5%
3,1%
1,7%

1%
0,7%

0,3%

Annexos

Resolucio de les reclamacions cursades a través de la Direccié General

d’Assegurances i Fons de Pensions

Pendents de resolucié

Resoltes

A favor de la companyia

En contra de la companyia
Remissié a procediment pericial
Aplanament

Omet pronunciar-se

%
59,6%
40,4%
70,2%
10,5%
10,5%

5,3%

3,5%

183
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Distribucié de la plantilla per ubicacié (hnombre total)

2010
Serveis centrals 685
Oficines propies 608
Centres medics i dentals 1.076
Total empleats a la plantilla de SegurCaixa Adeslas 2.369

Distribucié de la plantilla per tipus de contracte (nombre total)

2010
Empleats amb contracte fix / temps complet 1.513
Empleats amb contracte fix / temps parcial 591
Empleats amb contracte temporal / temps complet 61

Empleats amb contracte temporal / temps parcial 204

2011

768

638

1.232

2.638

2011

1.624

668

127

219

2012

575

686

1.605

2.866

2012

1.571

916

162

217

Annexos

Distribucio de la plantilla per genere (nombre total)

2010
Homes 668
Dones 1.701

2011 2012
751 756
1.887 2.110

Distribucio de la plantilla per categoria professional

(nombre total)

2010
Directius 20
;omandgments 174
intermedis
Resta plantilla 2.175

2011 2012
23 16
199 148
2.416 2.702
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Distribuci6 equip directiu i comandaments per génere Distribucié de la plantilla per grups d’edat
(nombre total) (nombre total)
2010 2011 2012
2010 2011 2012 .
Serveis centrals
Homes 112 125 131 Fins a 30 anys 73 92 28
Dones 23 31 33 Entre 31 i 40 anys 328 382 225
Entre 41 i 50 anys 191 200 211
Meés grans de 51 anys 93 94 111
Oficines propies
Fins a 30 anys 33 56 33
Entre 31 i 40 anys 205 222 225
Edat mitjana de la plantilla (mitjana anys) Entre 41 i 50 anys 203 200 231
Més grans de 51 anys 167 160 197
2010 2011 2012
Centres médics i dentals
Serveis centrals 41 40 42 ,
Fins a 30 anys 412 515 560
Oficines propies 5 "2 i Entre 31 i 40 anys 433 457 702
Centres medics i dentals 35 34 35 Entre 41 i 50 anys 144 162 223

Edat mitjana de la Companyia 42 38 38 Meés grans de 51 anys 87 98 120
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Antiguitat de la plantilla (mitjana anys)

2010
Directius (n. d.)
Plantilla serveis centrals (n.d.)
Plantilla oficines propies (n.d.)
Plantilla centres medics i dentals (n.d.)

(n. d.): Dada no disponible.

Nacionalitats de la plantilla (hnombre total)

2010
Nacionalitats existents a la plantilla 31
Empleats d'altres nacionalitats, no 66

espanyola

2011 2012
12 14
9 11
13 13
4 3

2011 2012
29 11
64 78

Distribucié geografica de la plantilla (nombre total)

Madrid

Catalunya

Andalusia - Ceuta - Melilla
Galicia

Valencia

Castella i Lled

Canaries

Castella-la Manxa

Arag¢ - La Rioja - Navarra
Extremadura

Mdrcia

Balears

Pais Basc - Asturies - Cantabria

2010

710

598

412

149

166

116

65

55

45

19

24

10

2011

756

668

465

179

177

124

79

60

49

31

32

15

Annexos

2012

867

645

487

208

186

135

93

79

64

36

36

27
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Distribucio de la retribucio6 fixa i variable (percentatge)

Empleats amb retribucié fixa individual
Serveis centrals
Oficines propies
Centres medics i dentals
Empleats amb retribucié fixa minima en base a taules salarials
Serveis centrals
Oficines propies i centres medics i dentals
Centres medics i dentals
Empleats subjectes a retribucié variable en funcié de compliment d’objectius individuals
Serveis centrals
Oficines propies i centres medics i dentals
Centres medics i dentals
Empleats subjectes a retribucié variable en funci6 de resultats d’empresa
Serveis centrals
Oficines propies i centres médics i dentals
Centres medics i dentals
Retribucié variable sobre la massa salarial
Serveis centrals
Oficines propies i centres medics i dentals

Centres medics i dentals

(n. d.): Dada no disponible.

2011

100%
100%
34%

100%
100%
3%

100%
100%
33%

1%
1%
22%

Annexos

2012

100%
100%
0%

0%
0%
82,9%

100%
100%
7,3%

100%
100%
32%

10,1%
10,1%
23,4%
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Distribucié de polisses del ram accidents,

Accident i Risc Individual
Accident i Risc Col-lectiu
Responsabilitat Civil

Decessos

decessos i altres

2012

90%

4%

1%

5%

Annexos

191
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Distribucié de polisses del ram autos

2012
Turismes 91%
SegurCaixa Auto Negoci (Furgonetes) 6%

SegurCaixa Motos 4%






:KS_egurCaIxa Adeslas Informe Anual Integrat 2012

Annexos 186

Distribucié de polisses del ram multirisc

2012
SegurCaixa Llar 92%
SegurCaixa Negoci 7%

Altres 1%
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Distribucié de trucades per ram de negoci (nombre total)

2010 2011 2012
Salut 3.160.198 3.293.707 3.706.025
Multirisc' 851.502 904.795 1.071.033
Autos 300.642 350.404 350.003

(1) Multiriscos: es recull, per als 3 anys indicats, la totalitat de trucades rebudes als Call Centers tant de
consultes de polisses com de declaracié i consultes de sinistres.
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Dones a I'equip directiu de SegurCaixa Adeslas (percentatge)

% de dones a I'equip directiu

% de dones directives amb fills al seu carrec

Integracié laboral

Nombre total d’empleats amb algun tipus de discapacitat

% d’empleats amb algun tipus de discapacitat sobre el total

2012

20,1%

6,7%

2012

10

0,36%

Annexos

168
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Cobertura de la demanda anual1: emissions de CO, Emissions de CO, (t)
2011 2012 2011 2012
Nuclear 21% 22% Total transport 526,3 129,8
Cicle combinat 19% 14% Total viatges amb avié 368,6 106,1
Eolica 16% 18% Total viatges amb tren 157,7 23,7
Carbo 15% 20% Total electricitat 1.736 787,5
Cogeneracio i resta’ 12% 13% Total paper 98,9 74,4
Hidraulica' 1% 7% Nota: Els consums d'electricitat i paper no inclouen centres médics ni dentals. El proveidor de dades de

consum eléctric ha presentat modificacions sobre consums de I'exercici 2011 respecte a I'edifici a Barcelona.
Per causes alienes a SegurCaixa Adeslas, no s'ha disposat de tota la informacio relativa als viatges amb avio i

Solar fotovoltaica 3% 3% tren d’un proveidor.
Termica renovable 2% 2%
Solar termoeléctrica 1% 1%

(1) No inclou la generacié de bombament. Font: dades de Red Eléctrica.

(2) Inclou térmica no renovable i fuel-gas.
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Energia (consum directe desglossat per fonts primaries

2010 2011 2012
Total energia eléctrica consumida (en GJ) 23.600 14.554 14.278,9
Total energia eléctrica consumida per empleat (en GJ) 18,3 14,9 11,7
Variacié en el consum d’energia eléctrica (%) — -11% -1,9%

Nota: No s'hi inclouen dades de centres medics i dentals.
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Enquestes de satisfaccié per rams i processos a clients i canals

CLIENTS

CANALS

Periodicitat anual Periodicitat mensual

Salut:

e Contractacio

e Autoritzacions

® Reemborsaments

¢ Hospitals (hospitalitzaci6 i
urgencies)

e Pagina Web Adeslas SegurCaixa

® Quadre Medic

e Col-lectiu Client Directe Salut

e Col-lectiu Empleats CaixaBank

e Global Salut

e Autos (Assisténcia i Sinistres)
e Llar i Negocis (Sinistres)
¢ Dental

* Mediadors (salut)
* Mediadors (grans empreses)
e AgenCaixa

Enquestes de satisfaccié realitzades (nombre total)

2011 2012

109.145 101.516 (-7%)

Annexos

Distribucioé de les enquestes de satisfaccio realitzades per ram de negoci

el 2012

Multiriscos Llar

Salut

Autos

Dental

Multiriscos Negoci

Col-lectius (clients salut i empleats CaixaBank)

Canals (mediadors salut, mediadors grans
empreses i AgenCaixa)

TOTAL

Nre. enquestes

47.460

18.773

16.764

15.125

2.273

754

367

101.516

%

46,7 %

18,5%

16,5%

15,0%

2,2%

0,7%

0,4%

100%
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Nre. Satisfaccio global % %

encuestes Nota mitjana % Satisfaccié global Recomanacio Retencié
Contractacio 505 8,32 94,1% 94,1% —
Autoritzacions 880 8,31 84,0% 84,0% 89,0%
Reemborsaments 209 7,68 87,6% 87,6% 82,8%
Serveis d'Hospitalitzacio 5.077 8,86 91,8% 91,8% 92,7%
Servei d'Urgencies Hospitalaries 7.189 8,18 86,4% 86,4% 90,7%
Web Adeslas SegurCaixa 730 5,07 56,7% 56,7% 68,3%
Quadre Medic 2.470 8,10 92,2% 92,2% 85,1%
Col-lectiu Client Salut 154 7,80 94,6% 94,6% —
Col-lectiu Empleats CaixaBank 600 8,08 91,5% 91,5% —

Global Salut 1.713 7,94 80,6% 80,6% 77,1%
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Auto Assistencia
Autos Sinistres
Llar

Negocis

Dental

Mediadors (salut)
Mediadors (grans empreses)

AgenCaixa

Nre.

encuestes

10.344

6.420

47.460

2.273

15.125

Nre.

encuestes

185

11

171

Satisfaccié global

Nota mitjana % Satisfaccio global
8,7 96,3%
8,3 94,1%
— 95,9%
— 94,5%
8,5 93,1%

Satisfaccié global

Nota mitjana % Satisfaccio global
7,4 91,4%
7,8 100%
6,14 78%

%

Recomanacio

95,6%

92,7%

96,1%

94,6%

96,4%

%

Recomanacio

94,4%

91,0%

Annexos

%

Retencio

95,6%

90,9%

96,0%

95,1%

90,9%

%

Retencio
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Formacioé
2012
Inversio total en formacioé (milers d’euros) Oficines propies i Centres medics i dentals 4
Serveis centrals 357 Total 46
Oficines propies i Centres medics i dentals 4 . .. .
Prop Total accions de formacio realitzades 222
Total 361 Empleats que han realitzat accions de formacié
Inversié en formacié sobre la massa salarial (percentatge) 1,9 (nombre total i percentatge sobre total plantilla)
Serveis centrals 0,63 ,
Serveis centrals 270 (47 %)
Oficines propies i Centres médics i dentals 0,02
- . . Oficines propies i Centres medics i dentals 392 (17,1%)
Mitjana invertida per empleat (euros)
Total I 9
Serveis centrals 293 otal empleats S22
Oficines propies i Centres medics i dentals 3 Nombre total d’hores de formacié impartides
Subvencions i compensacions rebudes per a formacioé (euros) Nombre total d’hores de formacié presencial impartides
Subvencions i compensacions totals rebudes per a la formacié Serveis centrals 5.274
d'empleats 1.512 - L o
Oficines propies i Centres médics i dentals 5.842
Nombre total d'acci de f i0 realitzad
ombre total d’accions de formacio realitzades Total R
Nombre total d’accions de formacié presencial realitzades » L .
Nombre total d’hores de formacié online impartides
Serveis centrals 131
. L . Serveis centrals 1.542
Oficines propies i Centres medics i dentals 45
Total 176 Oficines propies i Centres médics i dentals 310
Total 1.852

Nombre total d’accions de formacié online realitzades

Serveis centrals 42 Total hores de formaci6 impartides 12.968
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Formacio
2012
Mitjana d’hores de formacio (percentatge)
Serveis centrals
Hores de formacié impartides a directors 0,7%
Hores de formacié impartides a comandaments intermedis 24,6%
Hores de formacié impartides a la resta plantilla 74,6%
Oficines propies i centres médics i dentals
Hores de formacié impartides a directors 0%
Hores de formacié impartides a comandaments intermedis 55%
Hores de formacié impartides a la resta plantilla 45%
Mitjana d’hores de formaci6 per empleat, desglossat per sexe (nombre total)
Hores dedicades a formacié homes 5.830
Hores dedicades a formacié dones 7.137
Hores de formacié per empleat home 8

Hores de formacié per empleat dona 3

Plans de formacié personalitzats

Nombre total de cursos organitzats
Nombre total d'alumnes formats

Nombre total d'hores de formacié impartides

% d’empleats amb formacié personalitzada sobre el total
plantilla

Annexos

2012
38

117

2.572

5%
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Inversio en despeses de personal (milers d’euros)

2012
Sous i salaris 81.632
Assegurances socials 18.324
Altres despeses' 3.017
Total 102.973

(1) Les donacions i aportacions al fons de pensions s'han inclos dins del concepte d'altres despeses.
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Materialitat

Cobertura i abast de I'informe integrat de SegurCaixa Adeslas

En linia amb les millors practiques internacionals en materia d’informes anuals
promogudes, principalment, des de I'International Integrated Reporting Coun-
cil, lIRC (www.theiirc.org), SegurCaixa Adeslas ha publicat el seu segon Informe
Anual Integrat corresponent a I'exercici 2012.

En aquest sentit, en el present informe la informacio legal, economica i finance-
ra de la companyia es presenta complementada amb aspectes socials, mediam-
bientals i de govern corporatiu, per tal d'oferir una visié més completa de Se-
gurCaixa Adeslas, dels seus resultats i de la seva resposta als seus grups d’intereés.

En el procés d'elaboracio d’aquest informe, s'ha definit clarament la seva cober-
tura i abast, tot donant prioritat a la informacié considerada material i incloent-
hi tots els esdeveniments significatius que han tingut lloc I'any 2012, sense ome-
tre informacié rellevant per als grups d’interes de la companyia.

La informacié recollida en aquest informe es refereix fonamentalment a I'any
2012, pero inclou també, en funcié de la seva rellevancia i disponibilitat, dades
d'anys anteriors per facilitar que els lectors puguin formar-se una opinié més
amplia sobre I'evolucié de SegurCaixa Adeslas. Per aixo, I'informe conté taules
i grafics amb I'objectiu de facilitar-ne la comprensié. A més, s’han evitat, en la
mesura del possible, I'Us de tecnicismes el significat dels quals pugui ser desco-
negut per als grups d’interés.

Aquest informe s'ha dut a terme d’acord amb la versié 3.1 de la Guia per a
I'Elaboracié d’'Informes de Sostenibilitat del Global Reporting Initiative (GRI) i
els seus indicadors especifics del sector financer. SegurCaixa Adeslas s’ha autode-
clarat amb el nivell A+, segons els requisits d’aquesta guia. Dins d’aquest Annex,
s'hi inclou un index de continguts i indicadors GRI.

Aixi mateix, per determinar els temes materials que es reporten en |'informe,
s'ha seguit la norma AA1000 d’'Accountability, basada en tres principis fonamen-
tals: inclusivitat, rellevancia i capacitat de resposta a les expectatives dels grups
d'interés.
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Dialeg amb els grups d'interes

El dialeg amb els grups d’interés —empleats, clients, accionistes, col-lectiu médic,
proveidors, administracions publiques, societat i medi ambient- i la seva gestio
estan integrats en I'estratégia de SegurCaixa Adeslas i, per aixo, la companyia
posa a la seva disposicié un conjunt de canals de comunicacié.

Accionistes

* Representaci6 als Organs de Govern.

* Col-laboracié i comunicaci6 fluida entre les arees de RSC.

* Participacio en la reunié d'experts de Responsabilitat Social Corporativa.

Clients

* Xarxa d'oficines de CaixaBank.

» Oficines propies de SegurCaixa Adeslas.

* Cliniques dentals Adeslas.

* Enquestes telefoniques sobre satisfaccio.

* Oficina d’Atencié al Client.

e Call Center.

e Cartes al Director.

* Portal web corporatiu.

* Trobades amb clients del segment d’empreses.

Empleats

* Enquestes periodiques de satisfaccio.

¢ Intranet corporativa i comunicats corporatius.

° Quadre de Comandament Integral (QCI) i Quadre de Comandament Personal (QCP).

Aquest dialeg es complementa amb el Comité de Responsabilitat Social Cor-
porativa i els tres subcomités amb funcié consultiva en els quals es troben re-
presentats els empleats, els clients, la societat i el medi ambient. A través seu
s'organitzen trobades periodiques amb cadascun dels grups d’interes, per conéi-
xer les seves expectatives i obtenir la seva opinid sobre I'acompliment responsa-
ble de la companyia.

* Convencié anual de directius.

* Formaci6 a la linia intermedia.

* Reunions i trobades presencials amb la direccié.
° Reunions amb canals asseguradors.

* Aulaforum, plataforma de formacié virtual.

* Newsletter Proxima.

* Bustia de suggeriments i Canal Idees (Innova).

Proveidors
* Contactes amb els gestors dels contractes.
* Portal web de professionals sanitaris.

Organismes publics
* Contactes amb els afiliats i mutualitats de funcionaris.

Sociedad y medio ambiente

* Retorn.

* Participaci6 en institucions del sector de I'assegurament i de la RSC.

* Participacié en forums i conferéncies i enviament de notes de premsa i comunicats
als mitjans de comunicacié.
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Materialitat

En aquest Informe Anual Integrat de SegurCaixa Adeslas, a més d’oferir infor-
macioé referent a I'acompliment economic, social i ambiental de la companyia,
es dona resposta als temes rellevants per als seus grups d’interés. Per identificar
aquests temes, s’ha dut a terme un procés d'analisi i consulta interna i externa,
basat en la metodologia AA1000 d’'Accountability, que ha consistit en:

La revisié d'altres informes anuals a nivell nacional i internacional per
extreure'n els afers rellevants del sector assegurador. S’han estudiat les em-
preses del sector financer i assegurances participants en el Programa Pilot
de Report Integrat de I'lIRC, aixi com els principals referents competitius de
SegurCaixa Adeslas. A més, s'han pres en consideracio els informes elaborats
pels accionistes de la companyia: CaixaBank i Mutua Madrilefa.

La consulta als grups d'interes de SegurCaixa Adeslas (experts en Responsabi-
litat Social Corporativa) sobre I'abast i contingut de I'informe Anual Integrat
2011 de la companyia, on s'han identificat propostes de millora per a propers
informes.

La consulta a més de 45 empleats de SegurCaixa Adeslas (sotsdirector general,
directors, directors d'area i caps de departament) a través d’'una enquesta
online.

La revisié i analisi qualitativa de les noticies aparegudes sobre el sector asse-
gurador a Espanya. Per fer-ho, s'ha dut a terme un estudi de tendencies en el
sector a partir de I'eina Google Trends, aixi com de les noticies sobre el sector
i SegurCaixa Adeslas en base a I'analisi detallada de 8.000 noticies.

Actualitzacié de la matriu de materialitat de la companyia.

Consulta amb experts en Responsabilitat Social

Corporativa

Grup d’Interés

Accionista

Académia

Mitjans de comunicacié

Sector assegurament /
Associacions empresarials

Sindicats

Entitats socials i
mediambientals

Clients

Organitzacio
Mutua Madrilefha
ESADE

MediaResponsable

ICEA

UGT

CREANT

Fundacié Imatge
i Autoestima
Associacié Contra
I’Anoréxiaila
Bulimia

CECU

Assistent

Conchita Navarro
David Murillo

Ivan Sanchez

Elvira de la Cruz

Julia Requejo

Sebastia Jodar

Cristina Carretero

Maria Rodriguez





7€ SegurCaixa Adeslas

Annexos

Principals conclusions dels experts en
Responsabilitat Social Corporativa

La gesti6 responsable de SegurCaixa Adeslas s'ha valorat en general de manera
positiva is’ha evidenciat una progressio favorable en la millora de I'acompliment.

L'informe de I'exercici 2011 ofereix una visié global i equilibrada de la gesti6
responsable a través de la informacié sobre els principals temes rellevants.

La iniciativa d'elaborar un informe integrat ha estat vista com una iniciativa po-
sitiva, ja que ajuda a unir el negoci amb la Responsabilitat Social Corporativa.

Els ambits en qué la percepcié de I'acompliment de SegurCaixa Adeslas es consi-
dera millor que la de la competéncia, segons els experts consultats, han estat:

e L'increment del valor per a I'accionista.
e Lainnovacié i el desenvolupament de noves tecnologies.
e |'accessibilitat als productes d'assegurament.

Els ambits en qué la percepcié de I'acompliment de SegurCaixa Adeslas s'ha va-
lorat de manera semblant a la de la competéncia, segons els experts consultats,
han estat:

¢ La gestio prudent, sostenible i solvent del negoci.

¢ La qualitat dels productes i serveis.

¢ El benestar dels empleats (conciliacio de la vida professional i familiar, foment
de la igualtat i la integracio, etc.).

¢ El desenvolupament professional dels empleats (plans de formacio, etc.).

¢ El foment d’'habits de vida i de prevencié saludables.

¢ La funcié social de I'activitat d’assegurament.

* Les accions en benefici de la societat (accié social o creacié d'ocupacio).
¢ Les accions per reduir I'impacte en el medi ambient.

e Els ambits en qué la percepcié de I'acompliment de SegurCaixa Adeslas s’ha
considerat millorable respecte a la de la competéncia, segons els experts con-
sultats, han estat:

El bon govern i transparéncia.

L'etica empresarial (alta direccié, empleats).

La intensificacio del dialeg amb els grups d'interés.

La satisfaccio dels clients.

La introduccié de criteris sostenibles en productes i serveis.

La informacié clara i transparent sobre els productes i serveis oferts i les prac-
tiques de publicitat no enganyosa.

¢ Els procediments per a la seleccié de proveidors responsables des del punt de
vista social i ambiental.
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Principals conclusions de la consulta amb empleats

e Segons els empleats consultats, els temes més rellevants per a SegurCaixa Ades-
las (fan referencia als riscos potencials en materia de Responsabilitat Social Cor-
porativa), per ordre d'importancia, han estat els seglents:

La satisfaccié dels clients.

La qualitat dels productes i serveis.

La gestio prudent, sostenible i solvent del negoci.

L'ética empresarial (alta direccié, empleats).

La informacié clara i transparent sobre els productes i serveis oferts i les prac-
tiques de publicitat no enganyosa.

El bon govern i transparencia.

El desenvolupament professional dels empleats (plans de formacié, etc.).
L'increment del valor per a l'accionista.

El benestar dels empleats (conciliacié de la vida professional i familiar, fo-
ment de la igualtat i la integracio, etc.).

La innovacio i el desenvolupament de noves tecnologies.

L'accessibilitat als productes d’'assegurament.

El foment d'habits de vida i de prevencioé saludables.

La introduccioé de criteris sostenibles en productes i serveis.

Les accions en benefici de la societat (accié social o creacié d'ocupacio).

¢ La resta dels temes consultats: la funcié social de I'activitat d’assegurament,
la intensificacié del dialeg amb els grups d'interes, els procediments per a la
seleccié de proveidors responsables des del punt de vista social i ambiental, aixi
com les accions per reduir I'impacte en el medi ambient, sé6n considerats com
de rellevancia mitjana i com a riscos no potencials.

¢ Finalment, altres temes considerats rellevants per part dels empleats son: la
visié a mitja i llarg termini, el creixement sostenible i els plans per fomentar el
sentit de pertinenca dels treballadors i la seva integraci6.
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Revisid i analisi qualitativa de les noticies aparegudes en els mitjans
sobre SegurCaixa Adeslas i el sector assegurador a Espanya

Per aprofundir en la preséncia de SegurCaixa Adeslas durant I'any 2012 en els
mitjans de comunicacié, s'"han analitzat, una per una, les noticies recopilades
en els clipping de premsa de la companyia i vinculades tant a ella com al sector
assegurador a Espanya.

Aquesta analisi detallada ha permes coneixer en quins dels temes rellevants
s'han centrat les noticies, i també amb quins es vincula SegurCaixa Adeslas. Per
aixo, s'ha quantificat la notorietat dels temes rellevants a partir de I'analisi de
8.000 noticies aparegudes a la premsa.

Cal destacar que els tres temes rellevants amb més notorietat en els mitjans de
comunicacié durant el 2012 han estat: I'increment del valor per a I'accionista (re-
sultats i ranquings del sector assegurador); la gestié prudent, sostenible i solvent
del negoci (normativa Solvéncia Il), i la qualitat dels productes i serveis (Adeslas
Dental). D'altra banda, s'ha identificat un nou tema rellevant, no inclos a la llista
inicial: I'obstaculitzacié de proves médiques (alerta davant les mutues que posen
traves per autoritzar proves diagnostiques).
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Nombre de noticies aparegudes en els mitjans de comunicacié sobre cadascun dels temes rellevants, i també sobre SegurCaixa Adeslas

Il Sector

Increment del valor per a I'accionista

Gestio prudent, sostenible i solvent del negoci

La qualitat dels productes i serveis

Intensificacié del dialeg amb els grups d‘interés

Bon govern i transparencia

La innovacié i el desenvolupament de noves tecnologies
La informacio clara i transparent

El benestar dels empleats

Etica empresarial (alta direccié, empleats)

L'accessibilitat als productes d'assegurament

La funcié social de I'activitat d'assegurament
Procediments per a la seleccié de proveidors responsables
Les accions en benefici de la societat

La satisfaccié dels clients

El foment d'habits de vida i de prevencié saludables

El desenvolupament professional dels empleats

Accions per reduir I'impacte en el medi ambient

Introduccié de criteris sostenibles en productes i serveis

[ SegurCaixa Adeslas

Nota: S’ha comptabilitzat el nombre de noticies sobre cadascun dels temes rellevants, inde-

pendentment del nombre de mitjans diferents en qué han aparegut.
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Matriu de materialitat de SegurCaixa Adeslas

En la segUent taula es mostren els temes rellevants sobre els quals s’ha centrat el
report sobre la gestié responsable de SegurCaixa Adeslas en el periode del 2012.

Matriu de rellevancia

Importancia per als grups d’interés

Important

Creixent

01 02
05
@03@
® 12 °
16 0 13
15 14
®® (o )

04

En consolidacié

Integrat en |'estratégia

Importancia per a SegurCaixa Adeslas

Temes rellevants

01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15
16
17
18

Bon govern i transparencia

Etica empresarial (alta direccié, empleats)
Gestid prudent, sostenible i solvent del negoci
Increment del valor per a I'accionista

Intensificacio del dialeg amb els grups d'interés

La satisfaccio dels clients
La qualitat dels productes i serveis

Introduccié de criteris sostenibles en productes i serveis

Informacio clara i transparent sobre els productes i serveis oferts i practiques de publicitat no enganyosa
La innovacié i el desenvolupament de noves tecnologies

L'accessibilitat als productes d'assegurament

El benestar dels empleats (conciliacié de la vida professional i familiar, foment de la igualtat i la integracié, etc.)

El desenvolupament professional dels empleats (pla de carrera, formacié)

El foment d’habits de vida i de prevencio saludables

La funcié social de I'activitat d’assegurament
Les accions en benefici de la societat

Accions per reduir I'impacte en el medi ambient

Procediments per a la seleccié de proveidors responsables des del punt de vista social i ambiental

Temes relacionats amb

Accionistes
Clients
Empleats
Medi Ambient
Societat

Nota: La mida dels cercles representa la notorietat dels temes rellevants en els mitjans de comunicacié durant el 2012.






7€ SegurCaixa Adeslas

Desenvolupament de competéncies

% d’empleats amb perfil de competencies definit
Nombre total d’empleats avaluats durant I'any en base a les seves competéncies
% d’empleats avaluats durant I'any en base a les seves competéncies (homes)

% d’empleats avaluats durant I'any en base a les seves competéncies (dones)

2012

62,4%

1.153

33%

67%

Annexos
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Tipuslogia de les queixes/reclamacions tramitades a través de I'OAC-C

%
Assistencials 60,4%
Administratives 24,9%

Comercials 14,7%

Annexos

181
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Paper

Paper consumit (t)
Paper consumit per empleat (kg)
Variacié en el consum de paper (%)

Paper reciclat sobre total consumit (%)

2010
77

51,6

4%

2011
74
45,0
-4%

3%

2012
63,6
52,2

-14%

57%

Nota: No s'hi inclouen dades de centres medics i dentals, aixi com la part proporcional del consum

corresponent als treballadors de I’AIE aliens a SegurCaixa Adeslas.

Annexos
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Principals causes de sinistres de la llar el 2012

Nombre de sinistres % sobre el total
1. Danys per aigua 102.960 41%
2. Vidres 50.225 20%
3. Danys electrics 41.961 17%
4. Robatori 20.758 8%
5. Fendmens atmosferics 16.173 6%
6. Altres 19.940 8%

Total 252.017 100%
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Principals causes de sinistres d’autos el 2012

Nombre de sinistres % sobre el total
1. Sinistres sense contrari o sinistres de danys propis 53.010 49%
2. Sinistres de danys materials amb contrari o col-lisions de dos vehicles sense lesions 40.270 37%
3. Sinistres amb lesions al conductor assegurat i/o tercer 9.141 8%
4. Sinistres de danys materials amb més de dos vehicles de culpa o reclamacié 6.226 6%
5. Altres’ 495 0%
Total 109.142 100%

(1) Els sinistres de tramit residual suposen el 0,45%.
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Principals proveidors per tram de facturacio

Entre 3.000 i 50.000 euros 16.503
Entre 50.000 i 300.000 euros 2.548
Entre 300.000 i 1.000.000 euros 379

Més d'1.000.000 euros 217
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Programa d’Aplicaci6 d’Ildees Innova

2012
Empleats de Serveis Centrals, Xarxa Territorial i AgenCaixa
Nombre d’empleats que han presentat idees innovadores 10
Nombre d'idees innovadores presentades 12
% d’idees innovadores implementades sobre el total presentades 33
Empleats d’oficines CaixaBank
Nombre d’empleats que han presentat idees innovadores 143
Nombre d’idees innovadores presentades 155
% d'idees innovadores implementades sobre el total presentades 29
Total nombre d’empleats que han presentat idees innovadores 153
Total nombre d‘idees innovadores presentades 167

% d’idees innovadores implementades sobre el total presentades 29
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Promocio interna

Nombre total de vacants publicades internament

Nombre total de promocions horitzontals

Nombre total de promocions amb canvi de categoria professional
% d’homes sobre les promocions

% de dones sobre les promocions

2012

95

100
35,0%

65,0%

Annexos
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Relacié amb els mitjans de comunicacié

2012
Nombre total de rodes de premsa organitzades 1
Nombre total de notes de premsa elaborades i emeses 14
Nombre total de col-laboracions redactades i entrevistes realitzades 20

Nombre total d'aparicions en els mitjans de comunicacié 839
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Representants per empresa

2012
Serveis centrals
Comites d'empresa 44
Delegats de personal 0
CCOO 32
UGT 12
Csl 0
Independents 0
Oficines propies
Comités d’empresa 0
Delegats de personal 27
CCOO 11
UGT 14
Csl 2
Independents 0
Centres meédics i dentals
Comites d’empresa 15
Delegats de personal 3
CCOO 18
UGT 0
Csl 0

Independents 0
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Riscos assegurats

SegurCaixa Auto
Tot risc
Tercers ampliat
Tercers amb vidres

SegurCaixa Auto Negoci (Furgonetes)
Tot risc
Tercers

SegurCaixa Auto Negoci (Furgonetes)
Tot risc

Tercers

2012

42%

36%

22%

14%

86%

1%

99%

Annexos
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Salut i seguretat a la feina (nombre total)

2011 2012
Comites de seguretat i salut a SegurCaixa Adeslas
Comites de seguretat i salut 3 4
% d'empleats coberts pels comites (n.d.) 49%

Delegats de prevencié de riscos a la companyia 6 8
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Absentisme 2011 2012
Absentisme per accidents al centre de treball
Accidents sense baixa laboral 32 64
Accidents amb baixa laboral 25 24
Accidents amb baixa laboral in itinere 19 11
Jornades perdudes per accident al centre de treball 433 930
% taxa d'absentisme per accidents (homes) 0,05% 0,08%
% taxa d'absentisme per accidents (dones) 0,07% 0,17%
Absentisme per malaltia i maternitat/paternitat
Jornades perdudes per absentisme 21.696 15.792
Baixes per malaltia comuna 746 621
% taxa d'absentisme per malaltia (homes) 1,31% 0,43%
% taxa d'absentisme per malaltia (dones) 7,68% 1,70%
Reincorporacio a la feina i retencié després de la baixa per maternitat/paternitat
Baixes per maternitat/paternitat 165 147
Jornades perdudes per baixes de paternitat/maternitat 5.071 9.097
Empleats que van gaudir del permis de paternitat 13 26
Empleades que van gaudir del permis de maternitat 65 121
Empleades reincorporades després de la baixa de maternitat 62 116
Empleats reincorporats després de la baixa de paternitat 13 26
Empleades reincorporades després de la baixa de maternitat que es van mantenir a I'empresa més d'1 any 62 115
Empleats reincorporats després de la baixa de paternitat que es van mantenir a I'empresa més d'1 any 13 26
% empleades reincorporades després de la baixa per maternitat 95% 96%
% empleats reincorporats després de la baixa per paternitat 100% 100%
% empleades reincorporades després de la baixa de maternitat que es van mantenir a I'empresa més d'1 any 100% 100%
% empleats reincorporats després de la baixa de paternitat que es van mantenir a I'empresa més d'1 any 100% 100%

(n. d.): Dada no disponible.






7€ SegurCaixa Adeslas

Seleccié i noves incorporacions (nombre total)

Nous professionals incorporats
% d’homes sobre les noves incorporacions

% de dones sobre les noves incorporacions

index de rotacié no desitjada (percentatge)

Serveis centrals
Oficines propies
Centres medics i dentals
index de rotacié no desitjada per sexe
Serveis centrals

Homes

Dones

Total general
Oficines propies

Homes

Dones

Total general
Centres meédics i dentals

Homes

Dones

Total general

(n. d.): Dada no disponible.

2010
637
27,5%
72,5%

2011
2,8%
2,4%

12,0%

1,5%
1,3%
2,8%

(n.d.)
(n.d.)
(n.d.)

(n.d.)
(n.d.)
(n. d.)

2011 2012
800 658
23,6% 21,9%
76,4%  78,1%

2012
2,1%
0,9%

10,3%

2,7%
1,6%
2,1%

2,6%
0%
0,9%

3,5%
6,7%
10,3%

index de rotacié no desitjada per edat
Serveis centrals
Fins a 30 anys
Entre 31 i 40 anys
Entre 41 i 50 anys
Més grans de 51 anys
Total general
Oficines propies
Fins a 30 anys
Entre 311 40 anys
Entre 41 i 50 anys
Més grans de 51 anys
Total general
Centres medics i dentals
Fins a 30 anys
Entre 311 40 anys
Entre 41 i 50 anys
Més grans de 51 anys
Total general

Nota: no ha estat possible obtenir la dada desagregada en tots els casos a causa de la segregacié de companyies.

=

AAA
= B
GL |G| EL

_ = =

(n.d.)

0,2%
0,8%
0,9%
0,5%
2,4%

7,0%
3.8%
0,8%
0,4%
12,0%

Annexos

3,6%
2,2%
2,4%
0,9%
2,1%

3%
1,8%
0%
0,5%
0,9%

13,6%
9,7%
4,9%
8,3%

10,3%
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Taula indicadors GRI 3.1

CONTINGUTS GRI G3.1

Perfil

1.1

1.2

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

ESTRATEGIA | ANALISI

Declaracié del maxim responsable de la presa de decisions de |'organitzacié sobre la
rellevancia de la sostenibilitat per a I'organitzacié i la seva estrategia

Descripcio dels principals impactes, riscos i oportunitats

PERFIL DE LORGANITZACIO

Nom de |'organitzaci6.

Principals marques, productes i/o serveis.

Estructura operativa de I'organitzacié, incloent-hi les principals divisions, entitats
operatives, filials i negocis conjunts.

Localitzacié de la seu principal de I'organitzacié.

Nombre de paisos en els quals opera I'organitzacié i nom dels paisos on desenvolupa
activitats significatives o els que siguin rellevants especificament respecte als aspectes de
sostenibilitat tractats en la memoria.

Naturalesa de la propietat i forma juridica.

Mercats servits (incloent-hi el desglossament geografic, els sectors que abasteix i els tipus
de clients/beneficiaris).

‘ Totalment reportat O Parcialment reportat O No reportat

O &6 6 066 06 0-0 0 -

Annexos

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 1) Carta del President (pagina 4).

(Cap. 2). Principals fites el 2012 (pagines 19-20); (Cap. 6) Objectius i reptes (pagines 95-128).

Paginas informe / Comentaris

Portada i interior contraportada (pagines 1-129).

(Cap. 4) Nous productes i serveis adaptats a les necessitats dels clients (pagines 66-70).
www.segurcaixaadeslas.es.

(Cap. 2) Qui és SegurCaixa Adeslas (pagines 6-14); (Cap. 2) Model de negoci (pagines 16-18).
Interior contraportada (pagina 129).

SegurCaixa Adeslas desenvolupa la seva activitat en el mercat espanyol, i obté i genera la
practica totalitat dels ingressos i despeses en aquest mercat. (Cap. 4.) Context economic i
evolucio del sector assegurador (pagines 26-29).

(Cap. 2) Qui és SegurCaixa Adeslas (pagines 6-14).

SegurCaixa Adeslas desenvolupa la seva activitat en el mercat espanyol, i obté i genera la
practica totalitat dels ingressos i despeses en aquest mercat.
(Cap. 5) Creixement solid (pagina 73).
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2 PERFIL DE L'ORGANITZACIO

2.8 Dimensions de I'organitzacié informant (hombre d’empleats, nombre
d’operacions, vendes netes —per a organitzacions sector privat- o ingressos nets
-per a organitzacions sector public-, capitalitzacié total, desglossada en termes
de deute i patrimoni net -organitzacions sector privat-, quantitat de productes o
serveis prestats).

2.9 Canvis significatius durant el periode cobert per la memoria en la mida,
I'estructura i la propietat de |'organitzacio.

2.10  Premis i distincions.

3  PARAMETRES DE LA MEMORIA
PERFIL DE LA MEMORIA

3.1 Periode cobert per la informacié continguda en la memoria.
3.2 Data de la memoria anterior més recent.
3.3 Cicle de presentacié de memories (anual, biennal, etc.).

3.4  Punt de contacte per a questions relatives a la memoria o el seu contingut.

ABAST | COBERTURA DE LA MEMORIA

3.5 Procés de definicié del contingut de la memoria (determinacié de la materialitat,
prioritat dels aspectes, identificacié dels grups d’interes).

3.6 Cobertura de la memoria.

3.7 Limitacions de |'abast o cobertura de la memoria.

O No reportat

‘ Totalment reportat 0 Parcialment reportat

Annexos

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 4) Maximes capacitats organitzacionals (pagina 35); (Cap. 5) Creixement solid (pagina 73);
(Cap. 5) Salut: lideratge i increment de les quotes de mercat (pagines 74-79); (Cap. 5) Lideratge en la
distribucioé bancasseguradora (pagines 80-82); (Cap. 7) Annex capitol 4 (pagines 164-169).

(Cap. 1) Carta del President (pagina 4); (Cap. 2) Qui és SegurCaixa Adeslas (pagines 6-14);
(Cap. 2) Principals fites el 2012 (pagines 19-20).

(Cap. 4) Excel-lent qualitat de servei a clients i canals (pagina 57).

Paginas informe / Comentaris
Abast de I'informe (pagina 2); (Cap. 7) Cobertura i abast de I'informe integrat de
SegurCaixa Adeslas (pagina 130).

Abast de I'informe (pagina 2); (Cap. 7) Cobertura i abast de I'informe integrat de
SegurCaixa Adeslas (pagina 130).

Abast de |'informe (pagina 2); (Cap. 7) Cobertura i abast de I'informe integrat de
SegurCaixa Adeslas (pagina 130).

Interior contraportada (pagina 129).

El contingut d'aquest informe es basa en les guies d'elaboracié de memories, suplements especifics i
protocols tecnics del GRI 3.1. (Cap. 7) Materialitat (pagines 130-137).

La informacio economica i financera inclosa en el present informe pren com a base els comptes
anuals consolidats de SegurCaixa Adeslas. Aquests comptes i I'informe de gestio de I'exercici 2012
es poden consultar a www.segurcaixaadeslas.es/cat/informeanual2012.

Abast de |'informe (pagina 2); (Cap. 7) Cobertura i abast de I'informe integrat de
SegurCaixa Adeslas (pagina 130).
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3  PARAMETRES DE LA MEMORIA

3.8 Base per incloure informacioé en el cas de negocis conjunts, filials, instal-lacions
arrendades, activitats subcontractades i altres entitats que puguin afectar negativament
la comparabilitat entre periodes i/o entre organitzacions.

3.9 Tecniques de mesurament de dades, bases de calcul, hipotesisi estimacions aplicades.
Motius per no aplicar els Protocols d‘indicadors GRI.

3.10 Descripcié de I'efecte que pugui tenir la reformulacié d’'informacié pertanyent a
memories anteriors, juntament amb les raons que han motivat aquesta reformulacié.

3.11 Canwvis significatius relatius a periodes anteriors en I'abast, la cobertura o els métodes de
valoracié aplicats en la memoria.

iNDEX DEL CONTINGUT
3.12 Taula que indica la localitzacié dels continguts basics de la memoria.
VERIFICACIO

3.13 Politica i practica actual en relacié amb la sol-licitud de verificacié externa de la memoria.
4  GOVERN, COMPROMISOS | PARTICIPACIO GRUPS INTERES
GOVERN

4.1 Lestructura de govern de I'organitzacid, incloent-hi els comités del maxim organ de govern
responsable de tasques com ara la definicié de I'estratégia o la supervisié de I'organitzacio.

4.2 Indicar si el president del maxim organ de govern ocupa també un carrec executiu (j, si és aixi, la
seva funcio dins de la direccié de I'organitzacid i les raons que la justifiquin).

4.3 En el cas de les organitzacions que tinguin una estructura directiva unitaria s'indicara el nombre i el
sexe dels membres del maxim organ de govern que siguin independents o no executius.

4.4 Mecanismes dels accionistes i empleats per comunicar recomanacions o indicacions al maxim organ
de govern.

4.5 Vincle entre la retribucié dels membres del maxim organ de govern, alts directius i executius i
I'acompliment de |'organitzacié.

‘ Totalment reportat 0 Parcialment reportat O No reportat

Q9 O O @ 0 O

Annexos

Paginas informe / Comentaris

Abast de I'informe (pagina 2); (Cap. 7) Cobertura i abast de I'informe integrat de
SegurCaixa Adeslas (pagina 130)

El contingut d'aquest informe es basa en les guies d'elaboracié de memories, suplements
especifics i protocols técnics del GRI 3.1.

El 2012, el perimetre de SegurCaixa Adeslas inclou les dades d'Aresa. S'han reformulat algunes
dades del 2011 en base al nou perimetre per assegurar-ne la comparabilitat. No s'han produit canvis
relatius als métodes de valoracio aplicats en I'informe.

No s’han produit canvis relatius als métodes de calcul aplicats en I'informe.

index de I'informe (pagina 3); (Cap. 7) Taula d'indicadors GRI 3.1. (pagines 138-156).

(Cap. 7) Carta auditors (pagina 158).

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 3) Organs de govern (pagines 22-24).

(Cap. 3) Organs de govern (pagines 22-24).

(Cap. 3) Organs de govern (pagines 22-24).

(Cap. 3) Organs de govern (pagines 22-24); (Cap. 7) Materialitat (pagines 130-134).

(Cap. 3) Organs de govern (pagines 22-24).
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4 GOVERN, COMPROMISOS | PARTICIPACIO GRUPS INTERES

GOVERN

4.6 Procediments implantats per evitar conflictes d’interessos en el maxim organ de
govern.

4.7  Procediment de determinacié de la composicid, capacitacié i experiéncia exigible
als membres del maxim organ de govern i els seus comites, incloent-hi qualsevol
consideracio sobre el sexe i altres indicadors de diversitat.

4.8 Declaracions de missio i valors desenvolupades internament, codis de conducta i
principis rellevants per a I'acompliment economic, ambiental i social, i I'estat de la seva
implementacio.

4.9 Procediments del maxim organ de govern per supervisar la identificacio i gestio, per
part de I'organitzacié, de I'acompliment economic, ambiental i social, incloent-hi
riscos i oportunitats relacionades, aixi com I'adheréencia o compliment dels estandards
acordats a nivell internacional, codis de conducta i principis.

4.10 Procediments per avaluar I'acompliment propi del maxim organ de govern,

especialment respecte a I'acompliment economic, ambiental i social.

COMPROMISOS AMB INICIATIVES EXTERNES

4.1

4.12

4.13

. Totalment reportat

Descripcié de com |'organitzacié ha adoptat un plantejament o principi de precaucio.

Principis o programes socials, ambientals i economics desenvolupats externament, aixi
com qualsevol altra iniciativa que I'organitzacié subscrigui o aprovi.

Principals associacions a les quals pertanyi (com ara associacions sectorials) i/o ens
nacionals i internacionals als quals I'organitzacié déna suport i:

¢ Sigui present en els organs de govern

e Participi en projectes o comités

® Proporcioni un financament important que excedeixi les obligacions dels socis
¢ Tingui consideracions estratégiques

O No reportat

O Parcialment reportat

®ee®e® O O e O O

Annexos

Paginas informe / Comentaris

Informacié confidencial. A mig termini es valorara reportar aquesta
informacio publicament (2014).

Informacié confidencial. A mig termini es valorara reportar aquesta
informacio publicament (2014).

(Cap. 2) Visio i valors (pagina 15).

Informacié confidencial. A mig termini es valorara reportar aquesta
informacié publicament (2014).

Informacié confidencial. A mig termini es valorara reportar aquesta
informacié publicament (2014).

(Cap. 4) Solvéncia i gestio del risc (pagina 47).

(Cap. 5) Promocié de I'assegurament en la societat (pagines 84-87); (Cap. 5) Educacié per a la salut
(pagines 88-89); (Cap. 5) Reduccid de I'impacte ambiental (pagines 90-93).

(Cap. 5) Promocid de I'assegurament en la societat (pagines 84-87).
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4  GOVERN, COMPROMISOS I PARTICIPACIO GRUPS INTERES
PARTICIPACIO DELS GRUPOS D’INTERES

4.14 Relaci6 de grups d’interés que I'organitzacié ha inclos.
4.15 Base per a la identificacié i seleccié de grups d’interés amb els quals I'organitzacié es
compromet.

4.16 Enfocaments adoptats per a la inclusié dels grups d’interés, incloent-hi la frequencia de
la seva participacié per tipus i categoria de grups d’interes.

4.17 Principals preocupacions i aspectes d’interes que hagin sorgit a través de la participacio
dels grups d’interes i la forma en qué hi ha respost I'organitzacié en I’'elaboracié de la
memoria.

Enfocament de gestio i/o direccié

DIMENSIO ECONOMICA

Acompliment economic

Preséncia en el mercat

Impacte economic indirecte

‘ Totalment reportat O Parcialment reportat O No reportat

Annexos

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 2) Visio i valors (pagina 15); (Cap. 7) Materialitat (pagina 131).

(Cap. 7) Materialitat (pagina 131).

(Cap. 7) Materialitat (pagina 131).

(Cap. 7) Materialitat (pagina 131).

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 2) Principals fites el 2012 (pagines 19-20); (Cap. 5) Creixement solid (pagina 73);
(Cap. 5) Salut: lideratge i increment de les quotes de mercat (pagines 74-79);
(Cap. 5) Lideratge en la distribucié bancasseguradora (pagines 80-82).

(Cap. 2) Model de negoci (pagines 16-18); (Cap. 5) Creixement solid (pagina 73);
(Cap. 5) Salut: lideratge i increment de les quotes de mercat (pagines 74-79);
(Cap. 5) Lideratge en la distribucié bancasseguradora (pagines 80-82).

(Cap. 5) Creixement solid (pagina 73);
(Cap. 5) Salut: lideratge i increment de les quotes de mercat (pagines 74-79);
(Cap. 5) Lideratge en la distribucié bancasseguradora (pagines 80-82).
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DIMENSIO AMBIENTAL

Materials

Energia

Aigua

Biodiversitat

Emissions, abocaments i residus
Productes i serveis

Compliment normatiu

Transport
Aspectes generals

DIMENSIO SOCIAL
PRACTIQUES LABORALS | ETICA AL TREBALL

Ocupacié
Relacié Empresa/Treballadors
Salut i Seguretat a la feina

Formacié i Educacio
Diversitat i Igualtat d’oportunitats

Remuneracio igual per a homes i dones

‘ Totalment reportat

O Parcialment reportat

O No reportat

* 900 000000 -

Annexos

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 5) Reduccié de I'impacte ambiental (pagines 90-93); (Cap. 7) Annex capitol 5 (pagina 197).

(Cap. 5) Reduccié de I'impacte ambiental (pagines 90-93); (Cap. 7) Annex capitol 5 (pagines 193; 196).
(Cap. 5) Reduccio de I'impacte ambiental (pagines 90-93); (Cap. 7) Annex capitol 5 (pagina 195).
SegurCaixa Adeslas no disposa d'espais en arees d'alta diversitat.

(Cap. 5) Reduccio de I'impacte ambiental (pagines 90-93); (Cap. 7) Annex capitol 5 (pagina 196).

(Cap. 5) Reduccio de I'impacte ambiental (pagines 90-93).

Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas no ha estat objecte de multa o sancions judicials relacionades amb el
compliment de la normativa ambiental.

(Cap. 5) Reduccid de I'impacte ambiental (pagines 90-93); (Cap. 7) Annex capitol 5 (pagina 196).

(Cap. 5) Reduccio de I'impacte ambiental (pagines 90-93);
(Cap. 6) Objectius i reptes (pagines 127-128); (Cap. 7) Annex capitol 5 (pagines 193-197).

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 4) Maximes capacitats organitzacionals (pagines 35-37); (Cap. 7) Annex capitol 4 (pagines 160-173).
(Cap. 4) Dialeg i comunicacio6 (pagines 33-34); (Cap. 7) Materialitat (pagines 171-172).
(Cap. 4) Salut i seguretat a la feina (pagina 44); (Cap. 7) Annex capitol 4 (pagina 172).

(Cap. 4) Formacid i desenvolupament per al creixement professional (pagines 38-40);
(Cap. 7) Annex capitol 4 (pagines 164-166).

(Cap. 3) Organs de govern (pagines 22-24); (Cap. 4) Alta capacitat per atreure talent (pagines 36-37);
(Cap. 4) Igualtat (pagina 41); (Cap. 7) Annex capitol 4 (pagines 160-161).

(Cap. 4) Remuneracid justa i compensada (pagines 42-43).
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DIMENSIO SOCIAL
DRETS HUMANS

Practiques d'inversié i aprovisionaments
No discriminacié

Llibertat d'Associacié i Convenis Col-lectius
Abolicié de I'Explotacié Infantil

Prevencio del treball forgos i obligatori

Practiques de Seguretat
Drets dels indigenes

Avaluacio

Mesures correctives

SOCIETAT

Comunitat

Corrupcio

Politica Publica

Comportament de Competencia Deslleial

Compliment normatiu

‘ Totalment reportat O Parcialment reportat

O No reportat

® &6 O 06 6 0060 O 6 00000

Annexos

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 4) Proveidors (pagines 51-54).

(Cap. 4) Igualtat (pagina 41); (Cap. 7) Annex capitol 4 (pagines 160-161).

(Cap. 4) Respecte als drets col-lectius (pagina 44); (Cap. 7) Annex capitol 4 (pagines 171-172).
Ates I'ambit d'actuacio de SegurCaixa Adeslas, no s’han identificat activitats ni operacions de risc.
Ates |'ambit d'actuacio de SegurCaixa Adeslas, no s’han identificat activitats ni operacions de risc.

Tots els vigilants de seguretat que treballen a SegurCaixa Adeslas son contractats a través d'una
empresa que ha certificat que aquestes persones han rebut la formacié corresponent.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas. Atés el seu ambit geografic
d'actuacio (Espanya), no s'han identificat activitats ni operacions de risc.

(Cap. 2) Visid i valors (pagina 15); (Cap. 4) Dialeg i comunicacié (pagines 33-34).

(Cap. 2) Visio i valors (pagina 15); (Cap. 4) Dialeg i comunicaci6 (pagines 33-34).

(Cap. 5) Promocid de I'assegurament en la societat (pagines 84-87); (Cap. 5) Educacid per a la salut
(pagines 88-89); (Cap. 5) Reduccio de |'impacte ambiental (pagines 90-93).

Durant el 2012 no s'ha produit a SegurCaixa Adeslas cap incidéncia o sanci6 relacionada amb
incidents de corrupcio.

SegurCaixa Adeslas no té una politica general definida amb relacié a la participacio en el
desenvolupament de politiques puabliques o activitats de lobbing.

Durant el 2012 no s'ha produit a SegurCaixa Adeslas cap tipus d'acci6 per causes relacionades amb
practiques monopolistiques o contra la lliure competéncia.

Durant el 2012 no s'han produit a SegurCaixa Adeslas sancions, multes ni incompliments
de les lleis i regulacions
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DIMENSIO SOCIAL
RESPONSABILITAT DE PRODUCTE

Salut i Seguretat del Client

Etiquetatge de Productes i Serveis
Comunicacions de Marqueting

Privacitat del Client

Compliment normatiu

INDICADORS GRI G3.1 | ESPECIFICS DEL SECTOR FINANCER
Dimensié economica
ASPECTE: ACOMPLIMENT ECONOMIC

EC1 Valor economic directe generat i distribuit, incloent-hi ingressos, despeses
d’explotacié, retribucié a empleats, donacions i altres inversions en la
comunitat, beneficis no distribuits i pagaments a proveidors de capital i a
governs.

EC2 Consequeéncies financeres i altres riscos i oportunitats per a les activitats de
I'organitzacié a causa del canvi climatic.

EC3 Cobertura de les obligacions de I'organitzacié degudes a programes de
beneficis socials.

EC4 Ajudes financeres significatives rebudes de governs.

‘ Totalment reportat O Parcialment reportat O No reportat

Tipus

Annexos

Paginas informe / Comentaris

Els productes i serveis de SegurCaixa Adeslas no impliquen risc per a la seguretat o salut dels
usuaris i, per tant, no s'avaluen els seus impactes en aquestes materies.

(Cap. 4) Comunicacio transparent (pagina 71).
(Cap. 4) Comunicacio transparent (pagina 71).

Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas no ha rebut cap reclamacio en relacié amb el respecte a la
privacitat i la fuga de dades personals dels clients.

Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas no ha rebut sancions degudes a I'incompliment de la normativa
en relacio amb el subministrament i I'is de productes i serveis de la companyia.

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 2) Principals fites el 2012 (pagines 19-20); (Cap. 4) Remuneracio justa i compensada (pagines
42-43); (Cap. 4) Proveidors (pagines 51-54); (Cap. 5) Creixement solid (pagina 73); (Cap. 5) Salut:
lideratge i increment de les quotes de mercat (pagines 74-79); (Cap. 5) Lideratge en la distribucié

bancasseguradora (pagines 80-82); (Cap. 7) Annex capitol 4 (pagines 170-174).

No s'informa sobre el valor economic directe distribuit: pagaments a governs. El desglossament per

pais no és rellevant perqué la activitat de SegurCaixa Adeslas es duu a terme a Espanya.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas. No hi ha conseqtiéncies financeres
directes a curt termini per a les activitats de la companyia a causa del canvi climatic.

(Cap.4.) Remuneracion justa y compensada (paginas 42-43)

(Cap. 4) Formacid i desenvolupament per al creixement professional (pagines 38-40).

SegurCaixa Adeslas tnicament rep ajudes a la formacid i, per aixo, només s'informa sobre aquest
tipus d'ajudes. No s'informa d'altres ajudes rebudes de governs com subsidis, subvencions,
incentius financers, etc.

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Adicional
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ASPECTE: PRESENCIA AL MERCAT

EC5 Rang de les relacions entre el salari inicial estandard desglossat per sexe i el
salari minim local en llocs on es desenvolupin operacions significatives.

EC6 Politica, practiques i proporcié de despesa corresponent a proveidors locals en
llocs on es desenvolupin operacions significatives.

EC7 Procediments per a la contractacioé local i proporcié d'alts directius procedents

de la comunitat local en llocs on es desenvolupin operacions significatives.

ASPECTE: IMPACTES ECONOMICS INDIRECTES

EC8 Desenvolupament i impacte de les inversions en infraestructures i els serveis
prestats principalment per al benefici public mitjancant compromisos
comercials, pro bo o en espécie.

EC9 Comprensio i descripcié dels impactes economics indirectes significatius,
incloent-hi I'abast d’aquests impactes.

Dimensié ambiental

ASPECTE: MATERIALS

EN1 Materials utilitzats, per pes o volum.

EN2 Percentatge dels materials utilitzats que s6n materials valoritzats.
ASPECTE: ENERGIA

EN3 Consum directe d’energia desglossat per fonts primaries.
EN4 Consum indirecte d’energia desglossat per fonts primaries.

EN5 Estalvi d'energia degut a la conservacié i a les millores en |'eficiencia.

O No reportat

‘ Totalment reportat O Parcialment reportat

Tipus

Tipus

ON BN

000-00 -

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal

Annexos

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 4) Remuneraci6 justa i compensada (pagines 42-43); (Cap. 7) Annex capitol 4 (pagina 170).
SegurCaixa Adeslas desenvolupa la seva activitat en el mercat espanyol.

(Cap. 5) Proveidors (pagines 51-54).
A SegurCaixa Adeslas, el volum de compres a proveidors no locals no és significatiu.

Indicador no aplicable, ja que SegurCaixa Adeslas desenvolupa la seva activitat en el mercat
espanyol.

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 5) Promocio de I'assegurament en la societat (pagines 84-87); (Cap. 5) Educacié per a la salut
(pagines 88-89); (Cap. 5) Reduccid de I'impacte ambiental (pagines 90-93).

(Cap. 5) Promocié de I'assegurament en la societat (pagines 84-87); (Cap. 5) Educaci6 per a la salut
(pagines 88-89); (Cap. 5) Reduccid de I'impacte ambiental (pagines 90-93).

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 5) Reduccié de I'impacte ambiental (pagines 90-93); (Cap. 7) Annex capitol 5 (pagines 194; 197).

(Cap. 5) Reduccio de I'impacte ambiental (pagines 90-93); (Cap. 7) Annex capitol 5 (pagines 194; 197).
Paginas informe / Comentaris

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas.
((Cap. 5) Reduccié de I'impacte ambiental (pagines 90-93); (Cap. 7) Annex capitol 5 (paginas 193; 196)

(Cap. 5) Actuacions desenvolupades per mitigar I'impacte ambiental (pagina 92).

Tipus A Indicador GRI G3.1 Adicional





7€ SegurCaixa Adeslas

ASPECTE: ENERGIA

ENG6

EN7

Iniciatives per proporcionar productes i serveis eficients en el consum d’energia
o basats en energies renovables, i les reduccions en el consum d’energia com a
resultat de les dites iniciatives.

Iniciatives per reduir el consum indirecte d’energia i les reduccions
aconseguides amb aquestes iniciatives.

ASPECTE: AIGUA

EN8

EN9S

EN10

Captaci6 total d’'aigua per fonts.

Fonts d'aigua que han estat afectades significativament per la captacié d'aigua.

Percentatge i volum total d'aigua reciclada i reutilitzada.

ASPECTE: BIODIVERSITAT

EN11

EN12

EN13

EN14

EN15

. Totalment reportat

Descripcio de terrenys adjacents o ubicats dins d’'espais naturals protegits

o d’arees d'alta biodiversitat no protegides. Cal indicar la localitzacié i les
dimensions de terrenys en propietat, arrendats o que sén gestionats, de valor
elevat quant a biodiversitat i en zones alienes a arees protegides.

Descripcio dels impactes més significatius en la biodiversitat en espais naturals
protegits o en arees de biodiversitat elevada no protegides, derivats de les
activitats, productes i serveis en arees protegides i en arees de valor elevat
quant a biodiversitat en zones alienes a les arees protegides.

Habitats protegits o restaurats.

Estratégies i accions implantades i planificades per a la gesti6é d'impactes sobre
la biodiversitat.

Nombre d’especies, desglossades en funcié del seu perill d’extincié, incloses en la
llista roja de la IUCN o en llistes nacionals i els habitats de les quals es trobin en arees
afectades per les operacions, segons el grau d’'amenaca de I'espécie.

O No reportat

O Parcialment reportat

Tipus

Tipus

Tipus

R

O =0 0| @ =

O | OO0 O

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal

Annexos

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 5) Actuacions desenvolupades per mitigar I'impacte ambiental (pagina 91).

(Cap. 5) Actuacions desenvolupades per mitigar I'impacte ambiental (pagina 91).

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 5) Reduccié de I'impacte mediambiental (pagina 92);

(Cap. 7) Annex capitol 5 (pagina 195). La totalitat de I'aigua consumida per SegurCaixa Adeslas
procedeix d'una tnica font de proveiment local. No s'informa sobre el volum d'aigua procedent
d'altres fonts que no sigui aquesta.

La totalitat I'aigua consumida per SegurCaixa Adeslas procedeix d'una Unica font de proveiment
local, per la qual cosa no s'afecta altres fonts d'aigua ni habitats relacionats.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas.

Paginas informe / Comentaris

Indicador no aplicable a I'activitat de SequrCaixa Adeslas, ja que la companyia no disposa
d'instal-lacions en espais protegits o en arees d'alta biodiversitat.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas, ja que la companyia no realitza cap
activitat nociva en espais protegits o en arees d‘alta biodiversitat.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas.

Tipus A Indicador GRI G3.1 Adicional





7€ SegurCaixa Adeslas

ASPECTE: EMISSIONS, ABOCAMENTS | RESIDUS

EN16 Emissions totals, directes i indirectes, de gasos d’efecte hivernacle, en pes.

EN17 Altres emissions indirectes de gasos d’efecte hivernacle, en pes.

EN18 Iniciatives per reduir les emissions de gasos d’'efecte hivernacle i les reduccions
aconseguides.

EN19 Emissions de substancies destructores de la capa d'0zé, en pes.

EN20 NO, SO i altres emissions significatives a I'aire per tipus i pes.

EN21 Abocaments totals d’aiglies residuals, segons la seva naturalesa i desti.
EN22 Pes total de residus gestionats, segons tipus i metode de tractament.

EN23 Nombre total i volum dels vessaments accidentals més significatius.

EN24 Pes dels residus transportats, importats, exportats o tractats que es consideren
perillosos segons la classificacié del Conveni de Basilea, annexos I, II, Il i VIII i
percentatge de residus transportats internacionalment.

EN25 Identificacié, mida, estat de proteccio i valor de biodiversitat de recursos hidrics

i habitats relacionats que estiguin afectats significativament per vessaments
d'aigua i aiglies d’escolament de |'organitzacié informadora.

‘ Totalment reportat 0 Parcialment reportat O No reportat

Tipus

O O 0e@ee@ 00 @ OO-

Annexos

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 5) Reduccio de I'impacte ambiental (pagines 90-93); (Cap. 7) Annex capitol 5 (pagina 196).
Indicador no aplicable, atés que I'activitat de SegurCaixa Adeslas no genera altres emissions indirectes.

(Cap. 5) Actuacions desenvolupades per mitigar I'impacte ambiental (pagina 91). Es detallen les iniciatives
per reduir les emissions de gasos d'efecte hivernacle, pero no es quantifiquen les reduccions aconseguides.
Es valorara la possibilitat d'implementar eines de calcul per a aquest indicador a mitja termini.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas, ja que els abocaments d'aigiies residuals
Unicament provenen de les aigiies sanitaries.

(Cap. 5) Reduccio de I'impacte ambiental (pagines 90-93); (Cap. 7) Annex capitol 5 (pagina 197).
Tots els residus gestionats per SegurCaixa Adeslas es troben en la categoria de no perillosos.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas.

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Adicional





7€ SegurCaixa Adeslas

ASPECTE: PRODUCTES | SERVEIS

EN26 Iniciatives per mitigar els impactes ambientals dels productes i serveis, i grau de
reduccié d'aquest impacte.

EN27 Percentatge de productes venuts i els seus materials de embalatge, que sén
recuperats al final de la seva vida Util, per categories de productes.

ASPECTE: COMPLIMENT NORMATIU

EN28 Cost de les multes significatives i nombre de sancions no monetaries per
incompliment de la normativa ambiental.

ASPECTE: TRANSPORT

EN29 Impactes ambientals significatius del transport de productes i altres béns i
materials utilitzats per a les activitats de I'organitzacié, aixi com del transport
de personal.

ASPECTE: GENERAL
EN30 Desglossament per tipus del total de despeses i inversions ambientals.
Dimensio social: practiques laborals i treball digne

ASPECTE: OCUPACIO

LA1 Desglossament del col-lectiu de treballadors per tipus de lloc de treball, per
contracte, per regio i per sexe.

LA2 Nombre total d’empleats, taxa de noves contractacions i rotacié mitjana d’empleats
desglossats per grups d'edat, sexe i regio.

O No reportat

‘ Totalment reportat O Parcialment reportat

Tipus

Tipus

Tipus

Tipus

Tipus

O @ ~@® =00 »

® O -

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal

Annexos

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 5) Actuacions desenvolupades per mitigar |'impacte ambiental (pagina 91).

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas, ja que la companyia Gnicament
comercialitza productes i serveis d'assegurament i, per tant, no son susceptibles de ser recuperats.

Paginas informe / Comentaris

Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas no ha estat objecte de multa o sancions judicials relacionades
amb el compliment de la normativa ambiental.

Paginas informe / Comentaris
(Cap. 5) Reduccio de I'impacte ambiental (pagines 90-93); (Cap. 7) Annex capitol 5 (pagina 196).
El transport de productes i serveis de SegurCaixa Adeslas no té impactes significatius. No s'informa
sobre els impactes ambientals derivats dels productes i serveis, ni sobre els criteris i la metodologia
per determinar quins impactes ambientals son significatius.

Paginas informe / Comentaris

Indicador no material per |'activitat que desenvolupa SegurCaixa Adeslas.

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 4) Maximes capacitats organitzacionals (pagines 35-37);
(Cap. 7) Annex capitol 4 (pagines 160-161).

(Cap. 4) Maximes capacitats organitzacionals (pagines 35-37);
(Cap. 7) Annex capitol 4 (pagina 160).

Tipus A Indicador GRI G3.1 Adicional





7€ SegurCaixa Adeslas

ASPECTE: OCUPACIO Tipus
LA3 Beneficis socials per als empleats amb jornada completa, que no s’ofereixen als
empleats temporals o de mitja jornada, desglossats per ubicacions significatives A
d’activitat.
LA15 Nivells de reincorporaci6 al treball i de retencié després de la baixa per maternitat o
paternitat, desglossats per sexe.
ASPECTE: RELACIONS EMPRESA/TREBALLADORS Tipus
LA4 Percentatge d’'empleats coberts per un conveni col-lectiu. P
LA5 Periode(s) minim(s) de preavis relatiu a canvis organitzatius, incloent-hi si aquestes
notificacions son especificades en els convenis col-lectius. P
ASPECTE: SALUT | SEGURETAT LABORAL Tipus

LA6 Percentatge del total de treballadors que esta representat en comités de seguretat
i salut conjunts de direcci6-empleats, establerts per ajudar a controlar i assessorar A
sobre programes de seguretat i salut en el treball.

LA7 Taxes d'absentisme, malalties professionals, dies perduts i nombre de victimes
mortals relacionades amb el treball per regié i per sexe.

LA8 Programes d’educacié, formacio, assessorament, prevencio i control de riscos que
s'apliquin als treballadors, a les seves families o als membres de la comunitat pel P
que fa a malalties greus.

LA9 Assumptes de salut i seguretat coberts en acords formals amb sindicats. A

ASPECTO: FORMACIO | AVALUACIO Tipus

LA10 Mitjana d'hores de formacié a I'any per empleat, desglossat per sexe i per categoria
d’empleat.

O No reportat

‘ Totalment reportat O Parcialment reportat

Annexos

R Paginas informe / Comentaris

(Cap. 4) Avantatges i beneficis socials (pagina 43).

(Cap. 7) Annex capitol 4 (pagina 173).

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 4) Respecte als drets col-lectius (pagina 44); (Cap. 7) Annex capitol 4 (pagina 172).

Pel que fa a canvis organitzatius, SegurCaixa Adeslas segueix els tramits establerts en |'Estatut dels
Treballadors. Per als canvis que suposin modificacions substancials de les condicions de treball, la
companyia compleix els 30 dies de preavis previstos en la legislacio vigent.

® O-

R Paginas informe / Comentaris

(Cap. 4) Salut i seguretat a la feina (pagina 44); (Cap. 7) Annex capitol 4 (pagina 172).

(Cap. 4) Salut i seguretat a la feina (pagina 44); (Cap. 7) Annex capitol 4 (pagina 173).

(Ca(Cap. 4) Salut i seguretat a la feina (pagina 44).

(Ca(Cap. 4) Salut i seguretat a la feina (pagina 44).
Paginas informe / Comentaris

(Cap. 4) Formacid i desenvolupament per al creixement professional (pagines 38-40);
(Cap. 7) Annex capitol 4 (pagines 164-165).

-0 06 0 O

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Adicional





7€ SegurCaixa Adeslas

ASPECTO: FORMACIO | AVALUACIO

LA11 Programes de gestié d’habilitats i de formacié continua que fomentin
I'ocupabilitat dels treballadors i que els donin suport en la gestié del final de les

seves carreres professionals.

LA12 Percentatge d’empleats que reben avaluacions regulars de I'acompliment i del
desenvolupament professional desglossat per sexe.

ASPECTE: DIVERSITAT | IGUALTAT D’OPORTUNITATS

LA13 Composicié dels Organs de govern i desglossament de la plantilla per categoria
d’empleat, sexe, grup d’edat, pertinenca a minories i altres indicadors de
diversitat.

ASPECTE: IGUALTAT DE REMUNERACIO ENTRE DONES | HOMES

LA14 Relacié entre salari base dels homes respecte del de les dones, desglossat per
categoria professional.

Dimensio social: drets humanos

ASPECTE: PRACTIQUES D’INVERSIO | PROVEIMENT

HR1 Percentatge i nombre total de contractes i acords d’inversi6 significatius que
incloguin clausules en matéria de drets humans o que hagin estat objecte
d’analisi en aquest sentit.

HR2 Percentatge dels proveidors, contractistes i altres socis comercials significatius que
han estat objecte d’analisi en materia de drets humans, i mesures adoptades com
a consequiéncia d'aixo.

HR3 Total d’hores de formacié dels empleats sobre politiques i procediments
relacionats amb els aspectes de drets humans rellevants per a les seves activitats,
incloent-hi el percentatge d’empleats formats.

ASPECTE: NO DISCRIMINACIO
HR4 Nombre total d'incidents de discriminacié i mesures correctives adoptades.

O No reportat

‘ Totalment reportat O Parcialment reportat

Tipus

Tipus

Tipus

Tipus

Tipus
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Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal

Annexos

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 4) Formacid i desenvolupament per al creixement professional (pagines 38-40);

(Cap. 7) Annex capitol 4 (pagina 165). No s'informa sobre la formacié continua a empleats
que els doni suport en la gestio del final de les seves carreres professionals, ni tampoc sobre
I'oferta de plans de prejubilacié a empleats que estan a punt de retirar-se.

Es valorara la possibilitat de definir-ho a mitja termini (2014).

(Cap. 4) Formacid i desenvolupament per al creixement professional (pagines 38-40);
(Cap. 7) Annex capitol 4 (pagina 165).

Paginas informe / Comentaris
(Cap. 2) Organs de govern (pagines 22-24); (Cap. 4) Maximes capacitats organitzacionals
(pagines 35-37); (Cap. 4) Igualtat (pagina 41); (Cap. 7) Annex capitol 4 (pagines 166-169).
El Consell d'Administracié de SegurCaixa Adeslas esta format per 10 persones, 9 homes i 1 dona, tots
ells amb nacionalitat espanyola i amb edats compreses entre els 40-45 anys (1 persona), 46-50 anys
(1 persona), 51-55 anys (4 persones), 56-60 anys (3 persones) i 61-65 anys (1 persona).

Paginas informe / Comentaris

La ratio salarial homes/dones a SegurCaixa Adeslas és 1.
(Cap. 4) Remuneracio justa i compensada (pagina 42-43).

Paginas informe / Comentaris

L'activitat d'assegurament de SegurCaixa Adeslas se centra en el negoci de no-vida i,
per tant, no hi ha inversions significatives.

(Cap. 4) Proveidors (pagines 51-54); (Cap. 7) Annex capitol 4 (pagina 180). Els sistemes d'informacié
actuals de SegurCaixa Adeslas no permeten obtenir aquesta informacio. Es valorara la possibilitat
d'implantar eines de calcul per a aquest indicador a mitja termini (2014).

Nomeés s'informa qualitativament. En els valors corporatius de SegurCaixa Adeslas es contemplen
I'honestedat, el respecte i els drets humans de les persones i els seus grups d'interes.

Paginas informe / Comentaris

Durant el 2012 no s'ha produit a SegurCaixa Adeslas cap incidencia per discriminacio.

Tipus A Indicador GRI G3.1 Adicional





7€ SegurCaixa Adeslas

ASPECTE: LLIBERTAT D’ASSOCIACIO | CONVENIS COL-LECTIUS

HR5 Operacions i proveidors significatius identificats en que el dret a la llibertat
d’associacio i d'acollir-se a convenis col-lectius pugui ser violat o cérrer riscos
importants, i mesures adoptades per protegir aquests drets.

ASPECTE: EXPLOTACIO INFANTIL

HR6 Operacions i proveidors significatius identificats que impliquin un risc significatiu
d’incidents d’explotacio infantil, i mesures adoptades per contribuir a I'abolicié
efectiva de I'explotacié infantil.

ASPECTE: TREBALLS FORCATS O OBLIGATORIS

HR7 Operacions i proveidors significatius identificats com de risc significatiu
de ser origen d’episodis de treball forcat o obligatori, i les mesures
adoptades per contribuir a I'eliminacié de totes les formes de treball
forcat o obligatori.

ASPECTE: PRACTIQUES DE SEGURETAT

HR8 Percentatge del personal de seguretat que ha estat format en les politiques o
procediments de |I'organitzacié en aspectes de drets humans rellevants per a les
activitats.

ASPECTE: DRETS DELS INDIGENES

HR9 Nombre total d'incidents relacionats amb violacions dels drets dels indigenes i
mesures adoptades.

ASPECTE: AVALUACIO

HR10 Percentatge i nombre total d'operacions que han estat objecte de revisions o
avaluacions d'impactes en materia de drets humans.

ASPECTE: MESURES CORRECTIVES

HR11 Nombre de queixes relacionades amb els drets humans que han estat presentades,

tractades i resoltes mitjangant mecanismes conciliatoris formals.

O No reportat

‘ Totalment reportat O Parcialment reportat

Tipus

Tipus

Tipus

Tipus

Tipus

Tipus

Tipus
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Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal

Annexos

Paginas informe / Comentaris

Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas no ha identificat situacions de risc en aquest sentit.

Paginas informe / Comentaris

Indicador no material per I'activitat que desenvolupa SegurCaixa Adeslas. Atés el seu ambit
d'actuacio, no s’han identificat activitats ni operacions de risc.

Paginas informe / Comentaris

Indicador no material per I'activitat que desenvolupa SegurCaixa Adeslas. Atés el seu ambit
d'actuacio, no s’han identificat activitats ni operacions de risc.

Paginas informe / Comentaris

Tots els vigilants de seguretat que treballen a SegurCaixa Adeslas sén contractats a través d'una
empresa que ha certificat que aquestes persones han rebut la formaci6 corresponent.

Paginas informe / Comentaris

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas. Ateés el seu ambit geografic
d'actuacié, no s'han identificat activitats ni operacions de risc.

Paginas informe / Comentaris
Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas no ha dut a terme cap revisio o avaluacié en aquest sentit.
Paginas informe / Comentaris

Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas no ha identificat cap greuge en aquest sentit.

Tipus A Indicador GRI G3.1 Adicional





7€ SegurCaixa Adeslas

Dimensio social: societat

ASPECTE: COMUNITATS LOCALS Tipus

SO1 Naturalesa, abast i efectivitat de programes i practiques per avaluar i gestionar
(FSSS) els impactes de les operacions en les comunitats, incloent-hi entrada, operacio i P
sortida de I'empresa.

SO1 Percentatge d'operacions on s’han implantat programes de desenvolupament,
(GR.1) avaluacions d'impactes i participacié de la comunitat local.

SO9 Operacions amb impactes negatius significatius possibles o reals en les comunitats locals. P

SO10 Mesures de prevencié i mitigacié implantades en operacions amb impactes negatius

significatius possibles o reals en les comunitats locals. J
FS13 Accessibilitat en zones de baixa densitat de poblacié o llocs desfavorits. P
FS14 Iniciatives per millorar I'accés dels col-lectius desfavorits als serveis financers. 5
ASPECTE: CORRUPCIO Tipus
SO2 Percentatge i nombre d’unitats de negoci analitzades respecte de riscos relacionats P
amb la corrupcié.
SO3 Percentatge d’empleats formats en les politiques i procediments anticorrupcié de p
I'organitzacio.
S04 Mesures adoptades en resposta a incidents de corrupcio. [
ASPECTE: POLITICA PUBLICA Tipus
SO5 Posicié en les politiques publiques i participacié en el desenvolupament d'aquestes p
i d'activitats de lobbisme.
SO6 Valor total de les aportacions financeres i en espécie a partits politics o a A

institucions relacionades, per paisos.

‘ Totalment reportat 0 Parcialment reportat O No reportat

Annexos

R Paginas informe / Comentaris

Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas ha mantingut reunions amb els seus grups d'interés a fi de
poder coneixer el feedback de totes les accions dutes a terme per la companyia.

Informacio no disponible.

(Cap. 5) Promoci6 de I'assegurament en la societat (pagines 84-87); (Cap. 5) Educacio per a la salut (pagines 88-89).

(Cap. 5) Promocio de I'assegurament en la societat (pagines 84-87);
(Cap. 5) Educacid per a la salut (pagines 88-89).

(Cap. 4) Accessibilitat a través de multiples canals (pagines 48-50).

(Cap. 4) Accessibilitat a través de multiples canals (pagines 48-50);
(Cap. 4) Nous productes i serveis adaptats a les necessitats dels clients (pagines 66-70).

Paginas informe / Comentaris

No es disposa d'aquesta informacid, ja que no s'ha dut a terme una analisi especifica. Durant el
2012, SegurCaixa Adeslas ha treballat per acomplir aquest indicador.

ORI NI JN Bl JNONN

O No es disposa d'aquesta informacid, ja que no s'ha dut a terme una analisi especifica. Durant el
2012, SegurCaixa Adeslas ha treballat per acomplir aquest indicador.

‘ Durant el 2012 no s'ha produit a SegurCaixa Adeslas cap incidéncia o sanci6 relacionada amb
incidents de corrupcio.
R

Paginas informe / Comentaris

SegurCaixa Adeslas no té una politica general definida amb relacié a la participacio en el
desenvolupament de politiques publiques o activitats de lobbing.

‘ Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas no ha realitzat cap aportacid financera d'aquesta mena.

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Adicional
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ASPECTE: COMPORTAMENT DE COMPETENCIA DESLLEIAL

SO7 Nombre total d'accions per causes relacionades amb practiques monopolistiques i
contra la lliure competeéncia, i els seus resultats.

ASPECTE: COMPLIMENT NORMATIU

SO8 Valor monetari de sancions i multes significatives, i nombre total de sancions no
monetaries derivades de I'incompliment de les lleis i regulacions.

Dimensio social: responsabilitat sobre productes

ASPECTE: SALUT | SEGURETAT DEL CLIENT

PR1 Fases del cicle de vida dels productes i serveis en que s'avaluen, per si escau ser
millorats, els impactes d’aquests en la salut i seguretat dels clients, i percentatge
de categories de productes i serveis significatius subjectes a aquests procediments
d’avaluacié.

PR2 Nombre total d'incidents derivats de I'incompliment de la regulacié legal o dels
codis voluntaris relatius als impactes dels productes i serveis en la salut i la seguretat
durant el seu cicle de vida, distribuits en funcié del tipus de resultat d’'aquests

incidents.

FS15 Politiques per al disseny i la venda de productes i serveis financers, de manera
raonable i justa.

FS16 Iniciatives per fomentar els coneixements financers per tipus de beneficiari.

ASPECTE: ETIQUETAT DE PRODUCTES | SERVEIS

PR3 Tipus d'informacié sobre els productes i serveis que sén requerits pels procediments
en vigor i la normativa, i percentatge de productes i serveis subjectes a aquests
requeriments informatius.

PR4 Nombre total d’'incompliments de la regulacié i dels codis voluntaris relatius a la

informacié i a I'etiquetatge dels productes i serveis, distribuits en funcié del tipus de

resultat dels incidents esmentats.

PR5 Practiques respecte de la satisfaccié del client, incloent-hi els resultats dels estudis de
satisfaccié del client.

O No reportat

‘ Totalment reportat O Parcialment reportat

Tipus

Tipus

Tipus

Tipus

R

- Q9 @ O ®
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Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal

Annexos

Paginas informe / Comentaris

Durant el 2012 no s'ha produit a SegurCaixa Adeslas cap tipus d'accid per causes relacionades amb
practiques monopolistiques o contra la lliure competéncia.

Paginas informe / Comentaris

Durant el 2012 no s'han produit a SegurCaixa Adeslas sancions, multes ni incompliments de les lleis
i regulacions.

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 4) Excel-lent qualitat de servei als clients i canals (pagines 56-61); (Cap. 7) Annex capitol
4 (pagines 181-183). Els productes i serveis de SegurCaixa Adeslas no impliquen risc per a la
seguretat o salut dels usuaris i, per tant, no s'avaluen els seus impactes en aquestes materies.

Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas no ha rebut cap sancié en matéria de seguretat i salut de
productes i serveis.

(Cap. 4) Comunicacié transparent (pagina 71).

(Cap. 5) Promocid de I'assegurament en la societat (pagines 84-85; 88).

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 4) Comunicacié transparent (pagina 71). Només s'informa qualitativament. No es reporta el
percentatge de productes i serveis que compleixen requisits d'informacio i etiquetatge.

Durant 2012 SegurCaixa Adeslas no ha rebut sancions o resolucions contraries ni preavisos
per incompliment de la regulacié legal o dels codis voluntaris en mateéria de publicitat
per informacid de productes i serveis.

(Cap. 4) Enquestes a clients i canals (pagines 57-60);
(Cap. 7) Annex capitol 4 (pagines 175-177).

Tipus A Indicador GRI G3.1 Adicional
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ASPECTE: COMUNICACIONS DE MARKETING Tipus R Paginas informe / Comentaris

PR6 Programes de compliment de les lleis o adhesio a estandards i codis voluntaris
esmentats en comunicacions de marqueting, incloent-hi la publicitat, altres activitats P
promocionals i els patrocinis.

(Cap. 4) Comunicacio transparent (pagina 71).

PR7 Nombre total d’'incidents fruit de I'incompliment de les regulacions relatives a les
comunicacions de marqueting, incloent-hi la publicitat, la promocié i el patrocini, P
distribuits en funcioé del tipus de resultat dels incidents esmentats.

Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas no ha rebut cap sancid per incompliment en matéria de
publicitat o informacié sobre productes i serveis.

ASPECTE: PRIVACITAT DEL CLIENT Tipus Paginas informe / Comentaris

PR8 Nombre total de reclamacions degudament fonamentades amb relacié al respecte a

s e ; Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas no ha rebut cap reclamacio en relacié amb el respecte a la
la privacitat i la fuga de dades personals de clients.

privacitat i la fuga de dades personals dels clients.

- @ =

ASPECTO: COMPLIMENT NORMATIU Tipus Paginas informe / Comentaris

PR9 Cost d'aquelles multes significatives fruit de I'incompliment de la normativa respecte
del subministrament i Us de productes i serveis de I'organitzacio.

Durant el 2012, SegurCaixa Adeslas no ha rebut sancions degudes a I'incompliment de la normativa
en relaci6 amb el subministrament i I'Gs de productes i serveis de la companyia.

INDICADORS ESPECIFICS DEL SECTOR FINANCER

Impacte del producte i serveis

REVELACIONS ESPECIFIQUES SOBRE LA GESTIO EN EL SECTOR DE

Tipus R Paginas informe / Comentaris

SERVEIS FINANCERS P g
FS1 Politiques amb component mediambiental i social aplicades a les linies de negoci. p ‘ (Cap.5.) Promocio de |'assegurament en la societat (pagines 84-87); (Cap.5.) Educacio per a la salut
(pagines 88-89); (Cap.5.) Reduccid de I'impacte ambiental (pagines 90-93).
FS2 Procediments per avaluar i protegir les linies de negoci pel que fa a riscos ambientals p (Cap.5.) Promocio de I'assegurament en la societat (pagines 84-87); (Cap.5.) Educacid per a la salut
i socials. ‘ (pagines 88-89); (Cap.5.) Reduccid de I'impacte ambiental (pagines 90-93).
FS3 Processos per monitoritzar la implementacio i el compliment dels requeriments p ‘ (Cap.5.) Promoci6 de I'assegurament en la societat (pagines 84-87); (Cap.5.) Educacié per a la salut
ambientals i socials inclosos en acords i transaccions amb clients. (pagines 88-89); (Cap.5.) Reducci de I'impacte ambiental (pagines 90-93).
FS4 Processos per millorar la competencia de la plantilla a I’'hora d'implementar les p ‘ (Cap.5.) Promoci6 de I'assegurament en la societat (pagines 84-87); (Cap.5.) Educacio per a la salut
politiques i procediments socials i ambientals aplicables a les linies de negoci. (pagines 88-89); (Cap.5.) Reduccié de I'impacte ambiental (pagines 90-93).

‘ Totalment reportat O Parcialment reportat O No reportat Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Adicional
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FS5

Interaccions amb clients, inversors i socis quant als riscos i oportunitats en temes
socials i de medi ambient.

INDICADORS DE GESTIO DEL PORTFOLIO DE PRODUCTE

FS6

FS7

FS8

Desglossament de la cartera per a cada linia de negoci, per regié especifica,
dimensions (gran, pime, microempresa) i sector.

Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per oferir un benefici social
especific per cada linia de negoci desglossat per objectius.

Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per oferir un benefici
mediambiental especific per cada linia de negoci desglossat per objectius.

INDICADORS DE GESTIO DE PROCESSOS D’AUDITORIA

FS9

FS10

FS11

FS12

‘ Totalment reportat

Cobertura i frequiéncia d'auditories per avaluar la implementacioé de les
politiques mediambientals i socials i dels procediments per avaluar el risc.

Percentatge i nombre de companyies en la cartera amb les quals s’ha
interactuat en assumptes socials o mediambientals.

Percentatge d'actius subjectes a analisi positiu o negatiu social o ambiental.

Politiques de vot aplicades relatives a assumptes socials o ambientals per
a entitats sobre les quals I'organitzaci6 té dret a vot o el vot de la qual
assessoren.

O No reportat

O Parcialment reportat

Tipus

Tipus

C & & -~ @
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Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal

Annexos

(Cap.7.) Materialitat (pagines 130-137).

Paginas informe / Comentaris

SegurCaixa Adeslas desenvolupa la seva activitat en el mercat espanyol i la practica totalitat dels
ingressos i despeses s6n generats en aquest mercat. Els seus mercats servits abracen prop de 4,9
milions de clients.

(Cap. 2) Principals fites el 2012 (pagines 19-20); (Cap. 5) Creixement solid (pagina 73);
(Cap. 5) Salut: lideratge i increment de les quotes de mercat (pagines 74-79);
(Cap. 5) Lideratge en la distribucié bancasseguradora (pagines 80-82).

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas, ja que la companyia no desenvolupa
productes o serveis especifics d'assegurament en I'ambit del risc ambiental.

Paginas informe / Comentaris

(Cap. 4) Solvencia i gesti6 del risc (pagina 47).

(Cap. 5) Promoci6 de I'assegurament en la societat (pagines 84-87); (Cap. 5) Educacid per a la salut
(pagines 88-89); (Cap. 5) Reduccid de I'impacte ambiental (pagines 90-93).

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas ja que, pel tipus de negoci en queé opera, la
gestio d'inversions no és rellevant.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas, ja que la companyia no té participacions
accionarials en altres organitzacions.

Tipus A Indicador GRI G3.1 Adicional
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Global
Reporting
Initiative~

Declaracio de Control del Nivell
d’Aplicacio de GRI

Amb aquesta carta, GRI declara que SegurCabus Adeslas ha presentat la seva memaria "Informe Anual
Integrat 2012" als Serveis de GRI, els quals han conclos que la memaria compleix els requisits del Nivell
dAplicacio At

Els Nivells dAplicacio de GRI expressen |a mesurs #n qué 'ha uhlitzat & contingut de la Guia G3.1

en 'elaboracid de la membria de sostenibilitat presentada. El Control confirma que la memibria ha
presentat el conjunt | el nombre de continguts que s'exigeixen per 2 Nesmentat Nivell daplicacid | que
en I'index de Continguts de GRI figura una representacid valida dels continguts exigits, de conformitat
amb alld que descriu la Guia G3.1 de GRL Vegeu la metodologia a www.globalreporting org/
SiteCallection Documents/ALC-Methodology. pdf

Els Nivells dAplicacio no manifesten cap opinid sobre Facompliment de sostenibilitat de l'organitzacio
que ha dut a terme la meméaria ni sobre la gualitat de la seva informacia.

Amsterdam, 10 juliol 2013

X ﬁ"".. I
“-\_\‘R ‘II.-'I:H -a ]
vkt GRI REFﬂFtT
22 GRY CHECKED

Nelmara Arbex

Sotsdirectora Executiva

Global Reporting Initiative

S'ha afegit & signe “+" al Nivell d'&plicacid perqué SegurCai Adesias ha sollicitat la verificacio extema
de (part de) la seva memdria. GHI accepta el bon judici de I'organitzacio que ha elaborat la memoria en
I'eleccié de Fentitat verificadora i en la decisid sobre abast de la verificacid.

Gobal Aeporting inftiatie (GAI) £5 una orgonitaocit qus tnsbalis en s, | gue ho p gt el ol ) del mart per o
Fedmboracd de memdres de sostervhiiiat més utiitzr ol mdn | oatnwa milonant-la ( mh“mlnﬂrm

umﬁmmﬂﬁmrmpm;nﬂhuwm:p-ﬂmmm&ﬂmm

5 biental i social. wwwgiebalrporting.org
m&mnctmnphm*jmmpﬂ&w-ﬁmmmdn
it ‘ot corificot mormes & opl oo e nf ded Controd, e chato 28 juny
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INFORME DE REVISIO INDEPENDENT DE
L' INFORME ANUAL INTEGRAT zoi2

A ln Direceit de SegurCaixa Adeslas, 5.4, de Seguros v Reaseguros:
Abast del treball

Hem realitzat In revisid dels segients aspectes de o infonmacit de Responsabilitat Corpomtiva continguda
en Finforme Anual Integrat 2oi2 (en endovant, IA] 2012) de SegurCalxa Adeslas, 5.4, de Seguron v
Reaseguros (en emdavant, SegurCalxn Adeslas) per a Pegereled anual acahat of 31 de desemben de 2012:

»  L'milaptaelt dels continguis de 'TAT 2oi2 a les indicwsions de la Guin per a 'elaboracid de Memdrles
de Sostenibilitat del Global Reporting Initintive {GRT) versib 3.0 (G3.a), aixd com la validecid dels
indficadors d'acompliment centrnls proposats on squesta Guia i dels cormesponents ol suplement
sole el Sector de Serveis Finnncers [descrits on les phgines 138156 de TIAT aoaz),

o L'sdequackd dels continguts de TIAI 2002 als prineipis. dlinclusivitat, rellevineia | eapasin de
resposta de ln Norma Adrooo Accountability Principles Standard 2008 emesn per AceountAbality,
Institute of Social and Ethical Accountability (on endavint, AAiocoAPS (2o08))

La preparacdd de 1AL 2oaz, abd eom el sen contingut, & responsabilitat de ln Direceid de SegurCaien
Adeslaz, 1o qual tambs és responsable do definir, aﬂni[ﬂar i mantenir els sistemes do gestio i contm] intern
dels quals s'obté b informacid § els sistemes per p Faplicacid dels principis de FAAI00GAPS (zo008), La
nostra responsabititnt &8 emetre un informe dependent basat en els procediments aplicats a ln postm
reviain,

Criteris | procediments aplicats per realitear In verificacid

Hem dull a terme el nostre treball de revisid d'acord amb Iz Norma [SAE gooo Assurance Empegements
Other than Awdits or Reviews of Historieal Financial Information {Limited Assurance Engagemenis}
emesa per [Internafional Auditing and Assurance Standards Board  (TAASR) de In Inferneational
Federation of Accoundants (IFAC) § amb la (o dActuacis sobre freballs de rovisis dTnformes de
Responsabilial Corporativa emesa per ITnetitut de Censors Jurats de Comptes d'Espanya. Al matekbs,
hem realitzat o] nostre treball d'acord amb la Norma Adiooo Assuranos Stodaerd 2008 3 Accountability,
sotn un enchrres dassegurament moderat Tipus 2, per o proporcionnr un assegurament limitat sobre els
indicadors d'neompliment centrals i els continguts en el suplement sobre el Sector de Serveis Financers de
In Guin Gg.1 del GRI corresponents a 'any 2012, i Faplicacit dels principis de FAAIO00ARS (2008),

El nostre trelall de revisid ha consistit en La formuolscit de preguntes o In Direccid, abd com a les diverses
unitats de SegurCaixa Adeslas que han participat en elaboracid de FIAL 2012, i en Uaplicacié d'nlguns
procediments analitics | proves de revisid per mostredg, que, amb coricter general, es descriven a
cantinuacid:

s Reunions amb el personal de SegurCaixa Adeslas per condixer els enfocaments de gestity aplicats i
ohtendr la Informacit necessiria per ln revisid externa,

+  Reunkons amb el personal de SegurCabes Adeslas per condiser els procediments, sistemes |
enfocaments de gestic aplicats en relacid amb In consideracid | compliment dels principis de
TAAOOAPS (zood),

PricnwaterhouseCoopers Auditares, 8.1., Avenida Diagonal, 64,0817 Barcelona, Expafia
T: #34 932 532 700 F! 434 034 059 038, unrw pue.com/es

A Ll g N s T, e LY s B, et 37 it o G s o i S« O, TR 01300






'.‘KS_egurCalxa AdESlBS Informe Anual Integrat 2012

Annexos

158

J
pwc

. mﬂdﬂmmmﬂlriﬁdﬁhdﬂhmbﬁmﬂumﬁnmhn
2012
= Revisit de U'efectivitat dels processos tilitzats per complir amb els principis de I'AA1000AFS (2008),
o Andlsi de Fadaptacih dels contingats de 1'LAL 2012 a les indicacions de la Gola Ga del GRI § als
Erirunlpud"mdn.m'iut.mﬂnimiupu:imdumpﬂmdthwmuhmummmm.mdmm
enmprovacid qoe els indicadars centrals i els indicadors especifics del suplement sobre el Seetor de
Servels Financers, inclosos n FTAL 2012, e corresponen amb els recomanats por aquest estindord, §
que £indiquen tant els no aplicables com els no dispanibles.
= Revisio de la informacio relntiva als enfocauments de gestio pplicats & eadn grop d'indicadoss,
o Comprovacih, mitjancant proves de revisid en hase a la seleccld @'una mostra, de In informacld
quantitativa § qualitativa dels indicadors centrals i els indicadors especifics del suplement sobre el
corresponents o Pexerciel 2o12 inclesos o IAL 2o1z, i m'lldmudu
compilacsd a partir de les dades subministrades per les fonts dinformacké de SegurCaixn Adeslas,

L'nhast 'unn revisit és substancialment inferior al dun treball de seguretat reonable. Per tant, I.ummiu.t
proporcionada és també menor, El present informe en cap cas es pot entendre com un d'nuditoria,

Independinela

Hem realitzat el nostre treball dscord amb les normes Tindependéncin requerides pel Codi Etic de ln
Intermatione! Federation of Aveownianis (IFAC). El troball ha estat realiteat per wn equip despecinlisten en
sostenibilitst amb Amplia experitncia en In revisit d'aquest tipes dinformes,

Conclusié

Com # resultat de la postra revisid no s'ha posat de monifest cap aspecte que ens facl croure que ln
informacit de Responsabilitat Corpomtiva de FIAT 2012 de SegurCrixs Adeslas conté ermors significatius o
no ho estat preparada, en toty els seus aspectes significating, d'scord amb ba guia per 4 lelaboracit de
Memidries de Sostenililital de GRI versit 3.1 (Ga.a)

.Maimlﬁ:,ur.-s‘lmpemdemmﬂ’uﬂnpupﬂ:qﬁrmfudmmwhimmﬁwamm
Corporativa de I'TAl 2012 de SegurCaixa Adeslas oo ha estat preparada, en tots els seus aspectes
aignificatios, d'acord amb els principis d'indnli\int, rellevinela | capacitat de resposta establerts a In
norma AdoooAlrS (2o08), En coneret:

* En pelacio ol prineipi bisic d'inchusivitat de ['AA1000APS (2008), 0o s'ha posat de manifest cap
aspecte que ens ol creure que b Direccid de SegurCabo Adeslas no ha establert un procés
d'impicacio i participacio dels grups dinterés per mitgh del qual la Direeeis dentifics quins son els
sens grups d'intents § comprin de maners equillirada § exhaustlva quines sdn les seves expectatives,

it eom la manera d'implicar-se amb efls,

. Enuhdﬁulnﬁuﬂpid:rﬂlnhﬂnde!mmwmm.muh t e manifest cap aspecte
gue ens facl ereure que la Direcctd de SegurCaixn Adealas no dispesa d'ann comprensid equilibrada
dels assumptes de sestendbilitat rellevants per a Vorganitzackt | el seus grops d'interds,

= En relacld al principi d:upqnlhldnupoghd: FAdtoaoARS (2008), no 5ha ml de mmnkfest
capy aspects g ens el creure gue ln Dneocld die SegurCalxn Adeslas no diEposa dun poocds per
desenvolupar les resposies aproplades als assumptes rellevants | o bes expectatives dels grips
d'intenis.
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Recomunacions

Addicionalment, durant el procés de verificacid realitzat, han sorgit algunes ohservacions i recomanacions
relntives a millores en V'aplicacid dels principis d'inclusivitat, rellevdicia | capacitat de resposta, que seran
presentades a la Direccid de SegurCaina Adeslas en un document intern. A continuacit, & presenta un
resum de les recomanacions més significatives, les quals no modifiquen lea conclusipns expressades en el
present informe,

Inchusivitat

SegurCaixa Adeslas manté reunbons perdddiques amb els sens grups d'interds, mitjangant diferents canals
de eomunicacit, amb la finalitat de condixer la seva viaib sobre la companyia i dentificar poasibles hrees de
millorn en matéria FRSC. Durant el 2o12, shan mantingut reunions individuals amb representants de
clients, mitjans de eomunicacks, seetor assegurador, académin, sindicats, secionistes, cntitsts
medinmbientals i entitats sociols. No obstant, alpmﬂéld:rmrpnhidﬁdulmpqwthwvdﬂm
el darrer any, ba companyia ba reduit &l nombre de contactes amb els grups d'interés. Es recomana

mantenie Mondlisi de prioritats per Incorpormr ona visid més Integrada de les expectntives dels grops
dinterta rellevants,

Rellevincia
Adeslas avalun ln materiafitat § relbeovincin dels assumptes de Responsabilitnt Corparative en
base o consulies als principals grups d'interds, wnt nterns com externs. Es recomann consolilar un model

dractuackh que garmnteixd ana sdequada coberturs de lots els aspecies relackonats amb la Responsabilitat
Corporativa del grap i que permeti establir un mare metodoldgic de seguiment.

Capacitat de resposta

Durant ol 2012 Factivitet del Comitd de Responsabilitat Corportbva aha vist redubida degut ol procks de
mmnhdﬂ#hmmﬂ.&mqmﬁm;lmmmﬂd.wmm&
paper d'aquest Comité i desemvolupi un Fla Director de Responsabilital Corporativa que priorited les
respostes a les expectatives dels diferents grups dinterés.

PricevaterhouseCoopers Anditores, 5.1,

M* Luz Castilla
Director
1t e fuliol de 2003

AMIDOD
Lieredrd Adsursace Frovider
oo-a
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Trucades rebudes per canal de distribucié/ram (nombre total)

CaixaBank AgenCaixa Canals asseguradors
Total
(92,14%) (4,43%) (3,43%)
Salut, dental 107.138 2.141 — 109.552
Autos-Venda 95.208 3.376 9.332 107.916
Llar, multiriscos i accidents 125.491 4.622 3.697 133.810
Negoci - Responsabilitat Civil 22.264 6.438 — 28.702

Total 350.101 16.850 13.029 379.980





