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Abast de |'informe

El present Informe Anual Integrat correspon a SegurCaixa Adeslas amb un perimetre de consoli-
dacio en funcié de la naturalesa de la informacio facilitada.

Totes les dades i actuacions reportades en aquest informe es refereixen a SegurCaixa Adeslas,
incloent-hi la informacié d’Aresa. La informacié econodmica i financera pren com a base els
comptes anuals consolidats de I'exercici 2013 de SegurCaixa Adeslas. Aquests comptes anuals i
I'informe de gesti¢ consolidat, juntament amb I'informe d’auditoria datat el 7 de mar¢ de 2014,
en el qual s'expressa una opinid favorable, es poden consultar a la pagina web corporativa de
SegurCaixa Adeslas: www.segurcaixaadeslas.es

Meés informacio sobre la cobertura i I'abast, el dialeg amb els grups d‘interés, la materialitat,
aixi com els continguts i indicadors GRI, es poden consultar a I'apartat “Annex” integrat en el
present informe.
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Carta del President

Aquest Informe Anual Integrat resumeix les principals activitats de
SegurCaixa Adeslas el 2013 i els resultats obtinguts amb la gesti¢ desen-
volupada. El volum total de primes va arribar el passat exercici als 2.566
milions d’euros, un 5,57% més que I'any anterior, amb la qual cosa es va
superar folgadament I'evolucié mitjana del mercat espanyol de les asse-
gurances de No-Vida. Per la seva banda, el benefici net va sobrepassar els
139 milions, amb un creixement del 28% respecte al 2012, i vam assolir
gairebé els 5 milions de clients.

Aquest brillant comportament de la companyia és consequiencia tant del
bon fer i la professionalitat de tots els seus directius i empleats com del com-
promis i suport a la gestio dels nostres dos accionistes de referéncia: Mutua
Madrilena, en el grup empresarial de la qual s'integra la nostra empresa, i
“la Caixa”. L'alianca que totes dues organitzacions van establir el 2011 és la
base del projecte de creixement rendible en el qual estem embarcats i que

esta aconseguint assolir totes les seves fites, malgrat la duresa de la crisi.

L'impuls comercial, la creacié de productes cada vegada més adequats a
les necessitats del client i I'eficacia i qualitat en el servei son els eixos prin-
cipals del nostre Pla Estratégic 2012-2014 i, tal com podran comprovar en
aquest informe, estan sent coberts tant en el ram de salut, a través de la

marca Adeslas, com en les nostres restants arees d'activitat asseguradora.
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L'any passat, com els indicava més amunt, va ser molt especial per a
nosaltres perqué vam assolir diverses fites importants. D’una banda, vam
completar el nostre pla d’expansio en Assisténcia Dental, activitat per a la
qual avui disposem de 150 cliniques propies, i de I'altra, vam adquirir a “la
Caixa" els negocis d'assegurances de No-Vida procedents de Banca Civica
i Banc de Valéncia, que sens dubte reforcaran el nostre desenvolupament
futur.

De la lectura d'aquest informe també en podran concloure que el com-
promis de SegurCaixa Adeslas en els aspectes socials, ambientals i de bon
govern és una realitat contrastada i sostenible, i que el nostre model de
creacié de valor —que comparteixen els nostres grups d’interés— es basa en
la confianca, la qualitat, el dinamisme i la proximitat.

En nom del Consell d’Administracio, i també en nom propi, vull agrair
tot I'esfor¢ que, tant els empleats de la Companyia com els professionals
i empreses que ens ajuden a prestar els nostres serveis, estan aportant
perque la nostra empresa doni sempre el millor de si mateixa a I’hora de
donar resposta a les necessitats dels nostres assegurats, la salut, seguretat

i confianca dels quals continuaran sent el nostre primer objectiu.
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Estructura accionarial

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’accionistes minoritaris.
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i X CaixaBank

MUTUAMADRILENA
(100%)

9% VidaCaixa

(50%) (49,92%)

€ SegurCaixa Adeslas

(1) 0,008% en mans d'accionistes minoritaris
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Informe Anual Integrat 2013

Mutua Madrilena

Mutua Madrilefa, que integra SegurCaixa Adeslas en el seu
grup empresarial, s"ha desmarcat un any més de la desacce-
leracié general que va palesar el sector assegurador el 2013,

i no solament es va mantenir com I'asseguradora més solvent
d’Espanya i probablement també d’Europa, sind que va aconse-
guir un desenvolupament rendible i un comportament superior

a la mitjana del mercat en els principals rams on és present.

Pel que respecta a I'Area Asseguradora, el Grup Mutua va tan-
car I'exercici amb un volum de primes de 3.868 milions d'euros,
un 6,2% meés que el 2012, xifra que inclou I'efecte de la con-
solidacio per integracié global de SegurCaixa Adeslas, empresa
en la qual manté una participacié de control del 50%. Aquest
creixement d'ingressos ha permes al Grup Mutua refermar-se en
la segona posicié del ranquing nacional d'assegurances No-Vida
i en la tercera posicié del ranquing total d'assegurances a Espan-

ya, incloent-hi Vida i No-Vida.

€ SegurCaixa Adeslas
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Aixi mateix, I'Area Patrimonial, que completa I'activitat
asseguradora del Grup, va aconseguir també resultats record
després de créixer molt per damunt del sector en volum de
productes d'estalvi gestionat per a tercers. Per la seva banda,
la societat Mutua Inmobiliaria, encarregada de la gesti6 dels
immobles del grup destinats a lloguer, va protagonitzar bona

part de les grans operacions del sector a Madrid.
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D’altra banda, cal destacar que Mutua va acabar I'exercici
sense deute i amb una estructura d'actiu molt equilibrada. El
seu patrimoni es va situar a valor de mercat en 6.221 milions
d’euros el 2013, 327 milions més que a finals de I'any anterior i
1.015 milions més que el 2008, quan van comencar a sentir-se
els efectes de la crisi financera. Tot aix0 és el reflex de la politica
d’inversio del Grup, que es basa en la prudéncia i la diversifica-

ci6 dels actius.
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Creixement superior
al del mercat

La bona evolucié de les societats que formen el Grup Mutua
Madrilefa i el positiu comportament dels ingressos dels dife-
rents rams expliquen el creixement en ingressos registrat pel

Grup Assegurador.
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En No-Vida, els ingressos per primes van créixer I'any passat un
3,4%, fins als 3.673 milions d’euros (el sector va retrocedir un
2,6% en el mateix periode), mentre que en Vida els ingressos
van augmentar un 122,9%. Per rams, el segment d’actuacions
del Grup Mutua va aconseguir uns ingressos per primes de
1.233 milions d'euros, amb un retrocés del -1,9%. Aquest
comportament, perod, va ser millor que el del sector, el qual va

presentar una caiguda mitjana del -5,5%.

Per la seva banda, el comportament en el ram de la Llar també
va ser molt positiu el 2013, ja que va veure com s’incrementava
la seva cartera d'assegurats un 11,4% respecte al tancament

del 2012. La cartera del Grup en la llar al tancament de I'any va

superar els 1,3 milions de polisses, incloent-hi Multirisc.

En el ram de Salut, el Grup Mutua va reforcar el seu lideratge
el 2013 gracies a Adeslas, que va registrar un volum de primes

de 1.888 milions d’euros, un 2,8% més que |'any anterior.

Per la seva banda, els ingressos del ram de Vida es van incre-
mentar I'any passat fins a arribar als 195,5 milions d’euros en

primes, enfront de la caiguda del 2,9% de la mitjana del sector.
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Aixi mateix, Mutua Madrilefia continua mantenint la ratio de
cobertura del marge de solvéncia No-Vida més gran del sector
assegurador espanyol. Concretament, a finals del 2013 es va
situar en el 2.276% sobre la quantia minima exigida. Tenint en
compte SegurCaixa Adeslas, el marge de solvencia consolidat
del Grup continua sent el més alt del sector, ja que se situa en

el 875% sobre el minim exigit.

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Projectes de futur

El 2014, I'objectiu del Grup Mutua MadrileAa és continuar

amb un creixement rendible i sostingut, basat en un nou pla
d'actuacié comercial que reforcara el contacte amb el client i la
fidelitzacio, perseguint al mateix temps el lideratge en la relacio
qualitat-preu. En el mercat internacional, continuarem analitzant
diferents mercats i oportunitats que es presentin de cara a la

nostra potencial sortida a I'exterior.
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Impuls de |'accié social

La Fundacié Mutua Madrilefa, a través de la qual el grup cana-
litza una part important del seu compromis social, va reforcar
el 2013 el seu programa d’accié social amb una nova convoca-
toria especial de suport a les organitzacions no lucratives que
cada vegada tenen més dificultats per poder continuar amb

els seus projectes d'ajuda a col-lectius desfavorits. Amb una
dotacié de 500.000 euros, aquesta convocatoria es troba entre
les de major quantia economica del sector empresarial i s'hi

van presentar I'any passat més de 450 projectes.

Aquest programa anual d'ajudes, a més d'altres iniciatives que
desenvolupa la Fundaci6 al llarg de I'any, forma part de I'area
d’acci¢ social de la Fundacié Mutua Madrilefia, en la qual tam-
bé s'inscriuen els diferents programes de formacié i integracio
en el mercat laboral de col-lectius desfavorits que desenvolupa i
financa la Fundacié. Juntament amb I'accié social, el suport a la
difusio de la cultura, la promocié de la seguretat viaria i, sobre-
tot, el suport a la recerca a Espanya conformen les quatre grans
arees d'actuacié de la Fundacié Mutua Madrilefia, el pressupost

de la qual I'any passat es va acostar als 6 milions d’euros.

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas
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CaixaBank
Qui som? CaixaBank, el segon accionista de referencia de SegurCaixa x CaixaBank
@

Adeslas, és un grup financer integrat amb activitat assegu-

radora, inversions en bancs internacionals i participacions en

empreses liders del sector serveis. s ~N
Negoci financer i assegurador

CaixaBank és el lider de la banca minorista en el mercat ,( .

espanyol, un lideratge que ha consolidat el 2013, després de ¢ S—egurcalxa AdESIaS

completar les integracions de Banca Civica i Banc de Valéncia. .K VldaCalxa
- b — Y,
( )

Participacions bancaries internacionals

ERSTE S EJBPI

Participacions industrials

_=dil
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Gran capacitat comercial de
CaixaBank

27 de cada 100 espanyols son clients de CaixaBank: I'entitat
dona servei a prop de 14 milions de clients i manté el lideratge

en les quotes de mercat dels principals productes i serveis.

'orientacio al client i I'excel-lencia en el servei son la base del

negoci. CaixaBank aposta per un model de banca propera a les

persones i els territoris i busca I'excel-léncia en tots els ambits de

la seva gestio, amb I'objectiu d'aconseguir la maxima satisfaccid

dels clients, empleats, accionistes i la resta de grups d'interés.

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Lideratge comercial en banca minorista

4T12 4T13

. ) A
Quota de penetracié de particulars

N\ )
26,1% 27,4%

Clients (milions) 12,9 13,6
Total actiu (MM euros) 348174 340.190
L Volum de negoci (MM euros)) 9 513,977) 9 510.835)
Quotes de mercat*
Desembre 2013
4 N\ \
Credits (OSR) _ 15,0%
Diposits (OSR) - 14,4%

Assegurances vida-estalvi — 21,1%
Plans de pensions _ 18,7%
Pensionistes _ 19,9%

Domiciliacié de nomines
J

I

21,6%
J

*Elaboracié propia. Font: Banc d'Espanya.
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CaixaBank

és |'entitat de
referéncia per a
gairebé una de
quatre families a
Espanya
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Per adaptar-se als diferents perfils i necessitats dels seus clients,
CaixaBank estructura la seva oferta en sis ambits de negoci, amb
una proposta de valor personalitzada per a cadascun, gracies a
un cataleg de solucions financeres i no financeres especific i un

equip de professionals especialitzat.

Una xarxa especialitzada ,Graﬂs Banca
Patrimonis Corporativa
10 200

Gestors especialitzats BancallB
. Pimes il Personal
g

. Aguest model de negoci especialitzat es complementa amb
Banca de particulars

(el pilar fonamental) un sistema de distribucié multicanal lider, fruit d’'una arrelada
cultura per la innovacié i d'una aposta constant per la inversié en
Particulars Empreses
(rang d'actius gestionats, MM euros) (rang de facturacié, MM euros) tecnologia.
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La xarxa
meés extensa
d’Espanya

5.730

oficines

, gran de caixers

. 9.597

\. caixers

/ Banca online

1
1
1
\ 9,2 milions de clients 1

\
A 7
\ ’ ,

Ace z', ’I N -
O D / Banca mobil

7 milions de clients

\
\
\

\

_ -

1

1
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El 2013, CaixaBank ha estat reconegut, per segon any consecu-
tiu, com a “Millor Banc d'Espanya”, segons la revista Euromoney,

i com a “Banc de I'’Any a Espanya”, segons The Banker.

Aixi mateix, la seva aposta per la innovacié constant li ha valgut
ser premiat com el “Banc més innovador del mén” als Global
Banking Innovation Awards, promoguts pel Bank Administration

Institute (BAI) i Finacle.

200 g
) o
GLOBAL BANKING EUROMONEY
INNOVATION 2013
AWARDS*™ 2013 sxesliencegy

M X J

Banc més Innovador
del Mé6n 2013

Millor Innovacié en
Productes i Serveis 2013

Millor Banc d’Espanya
20121 2013

Millor Banc en Innovacié
Tecnologica del Mén 2013

TheBanker

)l

Bank of the Year 2013

Banc de I’Any
a Espanya 2013
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Informe Anual Integrat 2013

Fortaleses financeres de CaixaBank

El 2013, I'optimitzacio del capital ha estat una prioritat: el Core Capital
BIS Il va arribar al 12,9%. Destaca la forta generacié de capital, que
durant I'any ha suposat un increment de 193 punts basics de Core
Capital i la consecucié anticipada dels objectius de Basilea Ill: Com-
mon Equity Tier 1 (CET1) BIS lll “fully loaded” de I'11,7% i CET1 BIS Il
“phase in” de I'11,2%.

CaixaBank manté una excel-lent posicié de liquiditat, que va arribar al final
de I'exercici als 60.762 milions d'euros (+7.670 durant I'any), en la seva
totalitat de disponibilitat immediata (17,9% del total de I'actiu), i ha millo-

rat la seva estructura de finangament amb reduccié del gap comercial.

Aixi mateix, i en un any de dificil accés als mercats majoristes,
CaixaBank ha col-locat amb éxit emissions per 5.344 milions d’euros a

inversors institucionals.

A 31 de desembre de 2013, CaixaBank manté un solid nivell de
cobertures de la cartera crediticia, consequencia de I'esforg realitzat en
el registre d’elevades dotacions i sanejaments i I'aplicacié de politiques

conservadores de cobertura de riscos (61% de ratio de cobertura).

€ SegurCaixa Adeslas
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Resultats de CaixaBank

En I'exercici 2013, CaixaBank ha obtingut un resultat net
atribuit de 503 milions d’euros, un 118,9% més respecte a
I'any 2012.

L'evolucio del resultat esta marcada per I'augment dels in-
gressos recurrents del negoci bancari (amb un increment del
+2,1% del marge d'interessos i un +3,5% de les comissions),
la reduccio de les despeses recurrents en perimetre homoge-
ni* després de la consecucié d'elevades sinergies (436 milions
d’euros), consequiéncia de l'intens procés d’optimitzacio de
I'estructura del Grup, i el registre de costos extraordinaris
derivats del procés de reestructuracié. El marge d'explotacié va
arribar als 1.846 milions d'euros, 2.685 sense costos extraor-

dinaris.

Destaguen també I'important esforc en dotacions i saneja-
ments, que permeten augmentar les provisions de la cartera
crediticia i d'immobles adjudicats, i el registre de resultats

extraordinaris per operacions corporatives.

* Proforma incorporant Banca Civica i Banco de Valencia des d'1
de gener de 2012.
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Cultura corporativa |
compromis amb les persones
| la societat

La cultura de I'entitat es fonamenta en els seus valors corporatius
-lideratge, confianca i compromis social- que, juntament amb la
innovacié i el desenvolupament del talent i en base al model de

gestio diferencial, caracteritzat per I'anticipacié i la prudéncia, son

la base de la sostenibilitat del banc a llarg termini.

CaixaBank comparteix amb el seu accionista de referéncia, Caixa
d’Estalvis i Pensions de Barcelona, “la Caixa”, el compromis amb el

desenvolupament socioeconomic del territori.

Per aixd manté una estreta col-laboracié amb |'Obra Social

“la Caixa” que, amb un pressupost de 500 milions d’euros per sise
any consecutiu, treballa per contribuir a una transformacioé social
sostenible i a la creacié d’oportunitats per a les persones.
CaixaBank, des de la xarxa d'oficines i a través de la plantilla,
col-labora en la difusié i implantacié dels seus programes, amb

I'objectiu de fomentar la participacio de la poblacié.

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Pressupost 2013 de I'Obra Social “la Caixa”
(distribucio per programes)

500 MM €

Educacio i
investigacio

Ciencia i Cultura

M. Ambient

Social

Milions d’euros
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Carta del v' vzt |
510 1 valors
} Qui som? _ . . i i .
Els valors corporatius de SegurCaixa Adeslas —Confianca, Qualitat: Dinamisme:
) o o _ ) ) basada en I'eficiéncia, el servei basat en I'agilitat de resposta
Quallitat, Proximitat i Dinamisme— fonamenten I'acompliment i al client i la professionalitat. i la capacitat d’adaptacié a
< Organs de o ) . » les necessitats dels clients
govern tota |'activitat de la companyia. Aquests valors guien I'actuacio de i els principals canals de
. . . distribucio.
tots els empleats, a través dels quals, la companyia crea i manté
{ mpulsa dia a dia estrets vincles de relacié amb els seus grups d'interés:
I'estratégia . o ) . o
comercial i empleats, clients, accionistes, col-lectiu médic, proveidors, adminis-
adaptaci6 a ) o ) _ ) )
I'oferta tracions publiques, societat i medi ambient.
Recursos I , . ,
4 adequats Sobre aquesta relaci descansa |'estratégia de Responsabilitat
Social Corporativa de SegurCaixa Adeslas, que esta totalment
4 Resultats integrada en el seu sistema de gestié i és un element motor de la
financers

seva estrategia empresarial i del seu funcionament.

4 Aportacié a

la societat SegurCaixa Adeslas ha continuat treballant el 2013 per créixer

com a empresa i fer que aquest creixement i lideratge vagin Confianca: Proximitat:

4 Objectius i L o ) ) ) basada en la basada en

reptes acompanyats d'un impacte positiu per a la societat i per al medi seguretat, la solvéncia, I'apropament i a facilitar

. el tracte honest i el I'accés a la prestacio de

Annexos amblent. respecte a les persones. serveis, quan, com i on siguin

4 necessaris.
K
19
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Principals fites el 2013

- A

e SegurCaixa Adeslas va aconseguir un volum de primes de

2.566 milions d’euros, amb un millor comportament que
el mercat en tots els rams, i va obtenir un benefici net de

139,1 milions d’euros.

N

- A

e SegurCaixa Adeslas es va consolidar com la segona com-
panyia en el ranquing d'assegurances No-Vida per entitats

i va liderar la distribucié bancasseguradora.

. J

~

e Adeslas va créixer per damunt del sector i va mantenir el
lideratge en les assegurances de salut, amb una quota de
mercat del 27,2% i un volum de primes de 1.888 milions

d’euros.

. J

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

e Esva finalitzar el Pla d'Expansio dental amb I'obertura de les
71 cliniques previstes, amb la qual cosa s'ha arribat a les 150

cliniques propies.
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[

N

e En el seu segon any, el Pla Estratégic 2012-2014 va
evolucionar millor del que estava previst, i es van establir
les bases del desenvolupament futur. Totes les iniciatives
del pla avancen correctament. Malgrat les dificultats de
I'entorn, els resultats confirmen la validesa de I'estrategia

amb un creixement sostingut i rendible.

~

® Es va adquirir CAN Salud i Cajasol Seguros Generales, dues

de les companyies d'assegurances No-Vida de Banca Civica.

~

J

[

N

e Es va llancar el Pack multiAssegurances, una innovacié
comercial que permet respondre millor a les necessitats
dels clients. Se’'n van comercialitzar més de 125.000 des
de I'abril del 2013.

J

Informe Anual Integrat 2013
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Organs de govern

SegurCaixa Adeslas té assumits en la seva gestio els principis que estableix

el bon govern dels seus dos accionistes, Mutua Madrilefia i CaixaBank, i
garanteix la transparéncia, I'ética i el bon govern de la companyia en totes
les relacions d’aquesta amb els seus grups d’interes: accionistes, empleats,

clients, proveidors, societat i medi ambient.

Per acomplir les obligacions que estableix el Codi Penal, referides a la possi-
ble atribucié de responsabilitat criminal a les persones juridiques, SegurCaixa
Adeslas aplica un model de prevencié de delictes amb una atencié especial

als aspectes relacionats amb la corrupcio.

Informe Anual Integrat 2013
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Organs de govern |
gestio

En els Estatuts Socials de SegurCaixa Adeslas s’estipula que la
Junta General d’Accionistes i el Consell d’Administracié soén els
dos organs de govern de la companyia. El paper d’aquests dos
organs esta regulat especificament en la llei i en els Estatuts
Socials de SegurCaixa Adeslas, on s’estableixen els requisits de
convocatoria, els quorums de constitucio i les majories neces-

saries per a I'adopcié d'acords.

La Junta d’Accionistes

Aquest organ és responsable de matéries que tenen influéncia en
les decisions estrategiques de la companyia, com per exemple el
nomenament d’administradors, I'aprovacié dels comptes anuals, les
modificacions estatutaries o els acords que impliquin modificacions
estructurals, com ara processos de fusié o escissio, en els termes i

condicions establerts per la llei, entre d'altres.

Durant I'any 2013, la Junta General d’Accionistes s'ha reunit una

vegada.

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas

El Consell d’Administracio

El Consell d’Administracié de SegurCaixa Adeslas té com a
missio la gestio i representacio de la societat en els termes

establerts per la llei.

L'article 37 dels Estatuts Socials reserva a la competencia exclu-
siva d'aquest organ determinades matéries que poden implicar
la presa de decisions estratégiques. Entre aquestes materies
destaquen les sol-licituds de financament per sobre de 6 milions

d’euros, la concessio de financament per sobre de 4 milions
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Els membres que
conformen el Consell
d’Administracio

son persones

de reconeguda
honorabilitat i amb les
condicions necessaries
de qualificacid

I experieéncia
professionals

d’euros, I'adquisicié d'actius per sobre de 10 milions d'euros,
Ialienacié d’actius que superin un 5% del total fixat al balanc,
I'establiment de la politica d’autocartera, o I'adquisicié o llicéncia

de drets de propietat intel-lectual, entre d'altres.

Aquest organ, encapcalat per un President Executiu, disposa
d’una delegacioé general de facultats i esta format per vuit mem-
bres, nomenats paritariament per cadascun dels dos accionistes.
Aixi mateix, disposa d'un Secretari i un Vicesecretari no conse-
llers. Els membres que conformen el Consell d’Administracié sén
escollits per la Junta d'Accionistes. Finalment, els membres del
Consell d’Administracié estan inscrits en el Registre administratiu

d'alts carrecs d'entitats asseguradores.

El carrec de conseller, tal com estableix I'article 39 dels Estatuts

Socials, és retribuit amb una quantitat fixa i una altra de variable.
La Junta General fixa anualment I'import total d’aquesta retribu-
ci6 i el mateix Consell acorda la distribucié exacta de la quantitat

en funcié del carrec exercit i la dedicacio.

Durant el 2013, el Consell d’Administracio s'ha reunit en 13
ocasions, i s'han efectuat acords per escrit i sense sessié en unes

altres 3.

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas

CONSELL D’ADMINISTRACIO

Sr. Juan Hormaechea Escos President Executiu

Sr. Tomas Muniesa Arantegui Vicepresident

Sr. Javier Murillo Ferrer Conseller-Director general

Sr. Juan Antonio Alcaraz Garcia Conseller

Sr. Gonzalo Maria Gortazar Rotaeche Conseller

Sr. Javier Mira Prieto-Moreno Conseller
Mutua Madrilena Automovilista, Conseller
S.S.PE ™

Sra. Milagros Villa Oliveros Conseller

Sr. Teétimo Sdez Zazo Secretari no conseller

Sr. Antonio Lopez Taracena Vicesecretari no conseller

™ Mutua Madrilefia Automovilista, S.S.PF. ha substituit com a conseller el Sr. Juan
Carlos Monedero Miguel des del gener del 2014, i ha designat el Sr. José M? Cantero
de Montes-Jovellar com a persona fisica representant.
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Informe Anual Integrat 2013

Equip Directiu

La companyia també disposa d'un Comite de Direccio, com-

post pel Conseller-Director General i els Sotsdirectors Generals

(Oferta i Operacions, Economicofinancer i Control de Gestio,

Comercial i Mitjans). A més, compta amb la preséncia del Secre-

tari General, maxim responsable de I'Assessoria Juridica.

COMITE DE DIRECCIO

Javier Murillo

Director General

Albert Sarra

Sotsdirector General Oferta i Operacions

Fernando Pindado

Sotsdirector General Economicofinancer i
Control de Gestio

Carlos Hernandez

Sotsdirector General Comercial

Eduardo de Quinto

Sotsdirector General Mitjans

Teétimo Saez

Secretari General

€ SegurCaixa Adeslas
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El 2013 SegurCaixa Adeslas ha aconseguit donar un fort impuls comercial a
la seva activitat, malgrat la complexitat de I'entorn, i ha assolit creixements
per damunt del mercat en tots els rams principals, tot reforcant la posicié de

lideratge en el mercat de salut.

Informe Anual Integrat 2013 :K S_CgUTCaixa Adeslas
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+ de 9.000

punts de venda i
atencio al client

+de>5

milions d'ofertes
comercials

Intensa activitat dels
canals comercials

SegurCaixa Adeslas gestiona la seva activitat a través d'un
model de negoci multicanal que li permet comercialitzar la
seva amplia oferta de productes d'assegurament en els rams
de No-Vida.

L'oferta d'assegurament multiram ens permet assegurar el
patrimoni i imprevistos i la salut de les persones d'una manera
global i adaptada a les necessitats de cada segment de client,

particulars, pimes i autbnoms i grans empreses.

El dimensionament i diversitat dels nostres canals de distri-
bucié ens permet una elevada activitat comercial i fer arribar
de manera eficac la nostra proposta de productes i serveis als

clients amb la proximitat i especialitzacié adequada.

L'aposta decidida per la formacié i I'esforc per dotar la xarxa
comercial de materials de qualitat ens permet comercialitzar

els nostres productes amb més transparéncia i informacio.

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrat 2013

La Companyia comercialitza les seves assegurances fent

servir diverses marques:

e En assegurances de salut s'utilitza la marca Adeslas, ex-
cepte en el canal bancassegurances, que fa servir Adeslas
SegurCaixa.

e |aresta d'assegurances utilitzen la marca SegurCaixa Adeslas.

€ SegurCaixa Adeslas
K Adeslas Adeslas

SegurCaixa
A més, en els nostres centres medics i dentals utilitzem dues

marques més:
e Centre Médic Adeslas

e (Clinica Dental Adeslas

Centre Médic Adeslas Clinica Dental Adeslas
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Canal bancassegurances

SegurCaixa Adeslas és lider de la distribucio a través del canal
bancassegurances de CaixaBank, pel qual comercialitza el 71%

de la nova producci6.

El 2013, les principals novetats en el canal bancassegurances

han estat:

¢ La campanya Accié Coach 2013 dirigida a gestors de banca
personal i privada, amb I'objectiu mixt de venda d'assegurances
i de difusié del cataleg d'assegurances Premium entre el seg-
ment Affluent, en la qual s’han aconseguit uns excel-lents resul-

tats en termes de negoci i també de posicionament i notorietat;

e |'esforc realitzat amb la Direccié de banca d’Empreses, Institu-
cional i Corporativa de CaixaBank per potenciar el segment de
pimes i grans empreses, gracies al qual s"han establert contac-
tes amb resultats comercials remarcables pel que fa a prospec-

Ci6 de nou negoci.

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Canals asseguradors

A través dels canals asseguradors, s"ha comercialitzat més del
25% de la nova produccié. El 2013, s’ha desplegat I"escriptori
comercial. Aquesta eina és una aposta estrategica de la com-
panyia que permetra que aquest canal pugui comercialitzar,
a més de salut, la resta de productes de la companyia, amb
I'objectiu de dotar el canal d'un clar enfocament comercial

multiram.

Durant el 2013 s'han redimensionat i reordenat les oficines

locals.
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Canal empreses

A través d'aquest canal, SegurCaixa Adeslas ha distribuit els
seus productes d'assegurament entre una cartera conformada,
entre moltes altres, per 516 multinacionals, 19 companyies de
I'lBEX 35 i 77 organismes publics. El 2013 s’ha dimensionat i
organitzat la unitat d’'empreses per adequar-la als desafiaments
gue planteja aquest canal. A més, cal esmentar I'acord de
col-laboracié i inclusié dels productes de salut al pool de Swiss
Life.

Informe Anual Integrat 2013 :K S_Cgurcaixa Adeslas

Canal Mutua Madrilena

Per primera vegada el 2013, s’han adaptat algunes de les
campanyes dutes a terme pels canals bancassegurances i
asseguradors al canal Mutua Madrilefia, i d’aquesta manera
s’ha aconseguit ampliar la cartera de mutualistes en els rams de

salut, dental i decessos.

SegurCaixa Decessos

Per a la teva
tranquillitat,
ens encarreguem
de tot
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125.000

Packs

MultiAssegurances
s’han comercialitzat

el 2013
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Innovacio

Pack d’assegurances

La companyia ha llancat el Pack MultiAssegurances per als clients
particulars del canal bancari. El pack agrupa les diferents assegu-
rances que es contractin per protegir la salut i el patrimoni de les
families, facilitant el pagament de la prima de manera fracciona-
da sense recarrecs, i permet beneficiar-se de descomptes creixents
en funcié del nombre d'assegurances contractades. Aquesta
innovacié comercial és fruit de la nostra vocacié per adaptar-nos a

les necessitats dels nostres clients.

Un servei proper i agil

RZ B En el ram de salut, a través de la marca Adeslas, la companyia ha

o ) } . o » reforcat un any més el seu lideratge a Espanya, on té cura de la
Aixi mateix, el 2013 s’ha introduit la comercialitzacié de produc-
, o salut de 3,2 milions d'assegurats. Entre les claus que expliquen
tes del ram d’autos i de la llar a través de I'aplicacié Ready to
o o ) ) aquest lideratge, cal destacar: una extensa i competitiva oferta
Buy, on I'oficina prepara la contractacio i el client realitza la seva
o ) . , d’assegurances, amb excel-lents prestacions i cobertures que
acceptacioé final a través de Linia Oberta de “la Caixa”.
s'adapten a les necessitats dels clients, i un extens quadre professio-

Aquesta innovacio facilita la gestio del client, ja que li estalvia la nal preparat i qualificat que desenvolupa la seva activitat a la xarxa

moléstia de desplacar-se a I'oficina per completar la contractacio. més amplia, amb més de 1.113 centres medics propis i concertats.
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La satisfaccio
global dels nostres
assegurats en salut

ha augmentat fins al
8,11 sobre 10

El 2013, s'han dut
a terme 80.011
enguestes de
satisfaccio a clients

Enquestes de
satisfaccio
per rams

R

Excel-lent qualitat
de servei a
clients | canals

L'esforc comercial i I'adaptacio a les necessitats d'assegurament
dels clients es complementen amb un servei de la maxima quali-
tat, orientat a satisfer les seves necessitats i que aspira a aconse-

guir la seva preferéncia, fidelitat i recomanacio.

L'opini6 del client com a factor
clau per a la millora continua

El 2013, SegurCaixa Adeslas ha aconseguit uns indexs de satis-
faccio global superiors als de I'any anterior en els rams de salut,
auto, llar i negoci. Aixi mateix, la satisfaccié aconseguida en els
canals, concretament en els mediadors de col-lectius de salut,
ha augmentat, i en mediadors d'assegurances de responsabilitat
civil i de danys de grans empreses s’ha mantingut en la maxima

valoracio.

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrat 2013

N

Llar " Autos
' 38.380 : | 14.224 :
' nombre Y nombre /
"\ d'enquestes ,'l \_ d’enquestes ,,'
Negoci " salut
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l\‘ nombre ," \ 5'946 |
v d'enquestes " z?mbre N
. R . enquestes K
’CIiniques\‘\ ,/’/Centres
dentals medics
. propies Vo propis ‘
1 1 1
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El 2013, s'ha arribat
aun 8,1 sobre 10
en satisfaccio dels

nostres clients

Valoracio de satisfaccié per rams

2012 2013

Llar 95,9%\ 97,4%\
Negoci 94,5% 96,5%
Sinistres Autos 94,1% 95,5%
Assisténcia Autos 96,3% 96,9%
Salut global 92,5% 95,1%
Salut (col-lectius) 91,6% 91,8%
Mediadors grans empreses 100% 100%
Mediadors salut 91,4% 96,5%
Cliniques dentals propies 96,1% 96,9%
Centres medics propis - 98,4%

J J

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrat 2013

Sistema de gestié de qualitat en
el ram de salut i dental

SegurCaixa Adeslas aplica la norma I1SO 9001: 2008 per a la
gestio de la qualitat del seu servei de salut en els processos
de: disseny i comercialitzacié d'assegurances per col-lectius,
subscripcio i gestié de polisses, administracié de les presta-
cions, gesti¢ de la xarxa assistencial i atenci¢ al client indivi-
dual, pimes, col-lectius i grans clients. Aixi mateix, un total de
99 cliniques dentals estan certificades, d'acord amb aquesta

normativa, I'abast de la qual compren la prestacié integral que

el client hi rep.
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Gestio eficac de les queixes, reclamacions
| sinistres

Com a principal novetat del 2013, SegurCaixa Adeslas ha posat
en marxa un nou model operatiu -GURU-, sota el qual integra
totes les queixes i les reclamacions de tots els rams de la com-
panyia i amb independéncia de les diverses vies d'entrada, la qual

cosa facilita seva gestié i control i la resposta al client.

Queixes i reclamacions per rams

Dental
5,4%

Administrativa
29,7%

Assistencial
50,7%

Comercial
14,2%

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Entre el gener i el setembre del 2013, abans de la implantacio
de GURU, la companyia va rebre 8.113 queixes o reclamacions,

de les quals se'n van admetre a tramit 7.997.

Entre I'octubre i el desembre del 2013, després de la posada en
marxa del nou model es van rebre 1.253 reclamacions, que es

van admetre a tramit integrament.

Queixes i reclamacions per tipus

Gestié comercial
6,4%

Atencio al client

Prestacions 11,7%

61,9%

Gestio de la
cartera
20%
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Defensor del
Client de les Caixes
d’Estalvis Catalanes

N

Direccié General
d’Assegurances i
Fons de Pensions

R

Servei d'atenci¢ al client

El Consell d’Administracié de SegurCaixa Adeslas ha aprovat
el Reglament per a la Defensa del Client i ha creat el Servei
d’'Atenci¢ al Client =SAC-, el funcionament del qual va entrar
en vigor el 24 de juliol de 2013. Durant el primer semestre de
I'any, la companyia va estar adscrita al Reglament del Defensor

del Client de les Caixes d'Estalvis Catalanes.

L'actuacio del SAC es basa en criteris d’autonomia pel que fa
a la presa de decisions. Les seves resolucions tenen un termi-
ni maxim de dos mesos i, en cas de disconformitat, el client
pot formular la seva queixa o reclamacio davant el Servei de
Reclamacions de la Direccié General d'Assegurances i Fons de

Pensions.

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrat 2013

Queixes i reclamacions per rams

—————

... Defensor deI

7/ Clientdeles ™
/ Caixes d'Estalvis
: Catalanes
_______ “\ reclamacions o1quge59* ,"
293en 2012
Direccié ..
/ General % . .7
; d’Assegurances [N
! i Fons de VoL
' Pensions 0 Servei ™,
189 d'Atencié
\\\ reclamacions o queixes ," E al Client :.

. 142el2012 .-

e ' 165 !
\\s —” A /

______

*Nota: rebudes mentre la companyia va estar adscrita al Reglament del Defensor del Client de
les Caixes d'Estalvis Catalanes en el primer semestre de I'any.
**Nota: rebudes des de la seva entrada en vigor el 24 de juliol de 2013.
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Addicionalment, SegurCaixa Adeslas ha creat la Unitat de Super-

visié de Reclamacions —USR—, que és responsable de la supervisid

general del registre i resolucio de les reclamacions, i el control de

tot el procés i del seguiment, analisi i informe mensual de totes

les queixes i reclamacions.

Adeslas

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrat 2013

Nous productes i serveis
adaptats a les necessitats
dels clients

SegurCaixa Adeslas té com un dels seus objectius principals atendre les
necessitats reals dels seus clients, oferint-los productes innovadors i adap-
tats per a cada segment de negodi, aixi com facilitar un tracte excel-lent

en els serveis que presta.
Nous productes d'assegurament

En el ram de salut s’"han comercialitzat les seglients novetats de

producte:

e Adeslas Plena Plus, que ofereix una cobertura integral que permet al
client accedir al quadre medic d'Adeslas amb una prima competitiva

i sense la necessitat d’abonar copagaments per la seva utilitzacio.
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El 2013, I'oferta en
el negoci de salut

es reforca amb 15
novetats i millores de
productes

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

e Adeslas Expert, que a més del quadre medic d'Adeslas, inclou
el prestigios centre de la Clinica Universitaria de Navarra per a
urgencies, tractaments especials, hospitalitzacions, especiali-
tats, etc. Aquest producte disposa per al segment d’empreses
de garanties addicionals, entre les quals destaquen: la realitza-
ci6 de reconeixements medics per a directius, tractaments de

fertilitat, farmacia o laser verd.

* Adeslas Plena Vital, que permet |'accés al quadre médic amb
una prima molt competitiva, oferint una cobertura integral, i
que presenta copagaments per la utilitzacié de diferents serveis

inclosos.

e Cataleg de productes per a la zona nord (Asturies, Navarra
i Pais Basc), el qual s’ha centrat en productes de salut per al

canal bancassegurances, en una primera fase.
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€ SegurCaixa Adeslas

En el ram de multirisc, s"han comercialitzat dos nous productes

per a la proteccié del patrimoni de la llar:

e SegurCaixa Llar i SegurCaixa Llar Complet. Tots dos sén pro-
ductes de proteccié de I'habitatge, adaptats al canal assegu-
rador, que tenen els mateixos estandards de qualitat que els
productes del canal bancassegurances, perd amb un nivell més

gran de subscripcié¢ i flexibilitat.

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Aixi mateix, s'ha dut a terme el llancament de SegurCaixa
Accidents Complet, que té com a objectiu reforcar I'oferta de
proteccié del canal assegurador, i que dona cobertura a altres
imprevistos. També s'amplia el grau de proteccié d’aquest canal a
les pimes, mitjancant la comercialitzacié de I'asseguranca de pro-
teccié patrimonial SegurCaixa Negoci. Pel que fa a aquest canal,
s’han completat les novetats SegurCaixa Auto Seleccio i Tot Previst

Decessos, aquest Ultim també comercialitzat per a mutualistes.

S’ha llancat un programa pilot amb una oferta d'assegurances
per al canal bancassegurances que disposa de cobertures diverses
COm: una asseguranca per a mascotes, que prima la qualitat i

una acurada seleccié de centres veterinaris; una asseguranca de
proteccié juridica per a particulars i pimes, amb preus competitius,
i una asseguranca d'assisténcia en viatges de contractacio flexible

i modular.

Finalment, a més de comercialitzar nous productes, s"han incorpo-
rat millores en les cobertures de productes ja comercialitzats, com
el SegurCaixa Llar Premium, amb millores en les seves cobertures
per danys estétics i electrics, a més d’ampliar el capital contracta-
ble en joies. Aixi mateix, en I'asseguranca de Responsabilitat Civil
per a Directius, s'ha simplificat el procés de subscripcio i de pricing

del producte.
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L'aplicacié mobil de
SegurCaixa Auto ha
estat premiada com
la millor innovacio
en productes i
serveis per la Finance
Global Banking
Innovation Award

Millora de serveis

Entre les principals novetats el 2013 de SegurCaixa Adeslas, cal

destacar:

e 'obertura de 46 noves cliniques dentals, com a resultat del pla
d’expansio iniciat el 2012, fet que ha permés arribar a un total
de 150 cliniques propies. Entre les cliniques que ja formaven
part de la cartera d'Adeslas Dental s’han realitzat 10 actuacions
de millora en infraestructures, la qual cosa, juntament amb la
instal-lacié de 15 equips 3D, ha permeés millorar el diagnostic i

I'atencio que s'ofereix als assegurats.

e El llancament d'una aplicacio per a Smartphones que permet
als clients amb assegurances d’automobil efectuar maltiples i
variades gestions: des de comunicar un sinistre, geolocalitzar
la seva posicié per sol-licitar un servei d'assisténcia en viatge i
localitzar el taller més proxim, entre altres utilitats. Amb el dis-
seny d’aquesta aplicacio, fa un pas més pel que fa a innovacié

digital.

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Propostes adaptades a I'entorn

En un esforc per adaptar les assegurances a la realitat de I'entorn,
s’han dut a terme diverses accions per oferir descomptes en les
primes a comercos que contractin una o més assegurances, a través
de la campanya Professional Comercos. Aixi mateix, per a les pimes
s'ha utilitzat la bonificacio en la contractacié mitjancant un abona-
ment al compte en protegir el patrimoni de I'empresa o la cobertura
del risc i benestar dels seus empleats. A més, s’han fet descomptes
per fomentar la contractaci6 de I'asseguranca dental, a fi d'apropar

la salut bucodental a una major part de la poblacié.

< SegurCaixa Adeslas
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.Gairebé
5 milions

de clients

Informe Anual Integrat 2013

Lideratge en clients

SegurCaixa Adeslas disposa, al tancament del 2013, de més

de 4,9 milions de clients gracies a la incorporaci6 de 116.724

clients nets durant I'exercici, xifra que suposa un creixement del =
2,4%. Es especialment significativa I'evolucié del segment de

particulars, amb un creixement del 9,7%.

Pel que respecta a |'evolucié per rams, cal destacar:

e En el ram de Salut, 3,2 milions de persones dipositen la seva
confianca a Adeslas, la marca de salut de SegurCaixa Adeslas,
amb creixements especialment significatius en els segments de
“particulars” i a “pimes i autonoms” (5,7% i 32,8%, respecti-

vament).

e Llar i comercos incrementa un 9,1% la seva cartera de clients.

e Automobil ha tingut un creixement del 2,8% el 2013 (8.304

clients nets).

e Tant Decessos com Accidents i Altres han tingut un important

creixement, ja que han incorporat 86.272 clients addicionals.

€ SegurCaixa Adeslas

Adeslas
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€ SegurCaixa Adeslas

Recursos
adequats

L'equip huma,
una aposta de valor

Solvéencia i gestié del risc

Els proveidors, garantia
d'un servei de qualitat
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L'equip huma,
una aposta de valor

SegurCaixa Adeslas és una companyia que es preocupa per desenvolu-
par el negoci i, alhora, esta sensibilitzada pel creixement professional de
la plantilla. Durant I'any 2013, la companyia ha continuat creant ocupa-

Ci6 estable i de qualitat, malgrat la desfavorable conjuntura economica.

Aixi mateix, SegurCaixa Adeslas aspira a forjar les condicions per crear
un excel-lent lloc de treball, per a la qual cosa aposta per oferir avantat-
ges i beneficis socials, assegura una remuneracio justa i compensada,

i proposa plans de formacio i desenvolupament professional a llarg

termini.

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Nombre d’empleats i variacié

31,3%

Distribucio per categoria professional

Quadres Intermedis
3,5%
Directius
1,1%

Resta Plantilla
95,4%
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Principals fets rellevants que han afectat la plantilla de

SegurCaixa Adeslas el 2013:

e SegurCaixa Adeslas i VidaCaixa s'han convertit en socie-
tats independents, fet que ha comportat, d'una banda, la
reassignacié de les plantilles i, de I'altra, la necessitat de
cobrir nous llocs de treball, de manera que s'ha produit
un augment de la plantilla, fins als 898 empleats.

e |aincorporaci6 per subrogacié de |'equip professional de
I'asseguradora Aresa a SegurCaixa Adeslas després de la
seva fusié per absorcio.

e Adeslas Dental ha finalitzat el pla d'expansié de cliniques.
Per respondre a aquest repte, s"han incorporat 681 per-
sones netes, amb la qual cosa la plantilla d’aquest negoci

s'ha incrementat fins als 2.048 empleats.

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Alineament amb els valors

| ['estrategia

Per assolir els objectius és clau compartir una mateixa visio i estratégia
per part de tota |'organitzacio. Per aixo, SegurCaixa Adeslas gestiona
i comunica la seva estrategia a través del quadre de comandament
integral -QCl—, que avalua els resultats de la companyia, i també a
través del quadre de comandament personal -QCP—, com a via de co-

municacié del compliment dels objectius departamentals i individuals.

El Sr. Juan Hormaechea Escos, President de la Companyia, durant la
presentacio de resultats de I'exercici 2013 de SegurCaixa Adeslas.
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Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Comunicacioé i dialeg
SegurCaixa Adeslas ha continuat amb la seva aposta per poten-
ciar la comunicacié interna dels seus empleats, per tal d'alinear

I'organitzacié amb els objectius de la companyia i millorar la

gestié. El 2013 s’han dut a terme les accions segiients:
e Comunicats mensuals de nomenaments i noves incorporacions.

e Manual de benvinguda al nou edifici corporatiu de

SegurCaixa Adeslas a Torre de Cristall.
e Actualitzacio del manual d'acollida per a noves incorporacions.

e Comunicats interns diversos entre els quals destaquen:

I'avaluacié de I'acompliment i els objectius del quadre de co-

El Sr. Javier Murillo Ferrer, Director General, durant la presentaci6 de

mandament personal. : - .
resultats de I'exercici 2013 de SegurCaixa Adeslas.

e Accions per als empleats i les seves families com el Family Day,
on han tingut I'oportunitat de coneéixer el nou edifici corpora-

tiu.

e Reunions de la Direccié on es comunica a I'equip directiu

I'evolucio de la companyia i I'assoliment d’objectius.
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Una cultura compartida

La segregacié de SegurCaixa Adeslas i VidaCaixa ha propiciat
importants canvis en I'organitzacié. Per respondre a aquest rep-
te, s'ha creat el projecte de gesti¢ de canvi cultural, en el qual
s’ha treballat durant el 2013. A partir d'una primera analisi,
s’han generat tres subprojectes que es desenvoluparan I'any

vinent i que tenen com a objectiu:
e Consolidar els valors, competéncies i comportaments.

e |a creaci¢ d'un codi etic que sigui referéncia del comporta-

ment etic i integre per a tots els membres de |'organitzacio.

e Promoure el lideratge en I'organitzacio, a través de la
definicié dels atributs del lider, el disseny d'una guia de
bones practiques directives i la realitzacié d'un programa de
desenvolupament de lideratge amb accions de comunicacio,

sensibilitzacié i formacio.

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas
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Distribucio
de la plantilla
SegurCaixa Adeslas

R

Maximes capacitats
organitzacionals

SegurCaixa Adeslas disposa d’'un equip altament qualificat i
aposta al maxim pel desenvolupament de les seves capacitats i
habilitats.

Distribucio per edat

Més grans de 51 anys  Fins a 30 anys
13,9% 27.5%

De 41 a 50 anys
20,9%

De 31 a 40 anys
37,6%

Informe Anual Integrat 2013 :K S_Cgurcaixa Adeslas

Captacio de talent a traves d'Internet

El 2013, I'esforc s'ha focalitzat en la seleccié per cobrir les posicions
derivades de la segregacié de SegurCaixa Adeslas i VidaCaixa,
aixi com per donar resposta a les necessitats de la nova estructura

generada del canal d’empreses.

En tots aquests processos, la companyia assegura la transparencia,
el respecte a la diversitat, la igualtat d’oportunitats i la no discri-

minacio per raons de genere, edat, discapacitat o qualsevol altra

circumstancia.
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FE— Durant el 2013
| s'han incorporat
1.395 treballadors:
[ un 24,6% d'aquests
)| eren homes i un

75,7% eren dones

Aixi mateix, s'ha treballat en nous projectes que veuran la llum
I'any vinent, com la preparaci¢ d'accions de branding intern en
forums d’ocupacié universitaria i d’escoles de negoci, o I'adopcié
de I'eina de gestié de bases de dades. Aquesta eina permet la
vinculacié entre les ofertes publicades en una website externa i les
nostres ofertes corporatives, la qual cosa fa possible guanyar en

eficiencia i el compliment de la LOPD.

Respecte a I'acollida de professionals, SegurCaixa Adeslas disposa
d'un pla d'acollida integral que garanteix que els professionals
gue s'hi incorporen segueixen un itinerari especific, en funcio del

carrec i amb la implicacié de diferents arees i el suport d'un tutor.

Per a tots ells, s’ha desenvolupat el pla d'acollida online, que
millora I'accessibilitat i agilitza aquest procés, i pel que fa a perfils
comercials també s'ha disposat de formacié presencial. A més
s'ha continuat desenvolupant I'itinerari formatiu, actualitzant

i reforcant alguns continguts. En aquest sentit, cal destacar
I"actualitzacio dels continguts de la pindola formativa de LOPD per
adaptar-los a la situacié actual a SegurCaixa Adeslas i el disseny

d'una pindola formativa en matéria del projecte Solvencia Il.

Informe Anual Integrat 2013

Finalment cal destacar que, per a alguns dels perfils incorporats,
s'han establert 27 plans especifics de reunions, que han incorporat

aquells interlocutors principals a fi d'assegurar el bon acompliment

a futur de la seva posicio.

€ SegurCaixa Adeslas
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375 cursos.

2.948 participants,
245 aules obertes
online

Formacio

N

7,13 anys

antiguitat mitjana
de la plantilla

Formacié i desenvolupament professional

SegurCaixa Adeslas ha continuat potenciant la formacié dels seus

empleats de serveis centrals, territori i canals comercials.

El principal repte ha estat promoure un major accés a la plataforma
de formacio online de SegurCaixa Adeslas —AulaForum-, i s'ha
aconseguit un increment en el nombre d'aules obertes i una partici-
pacié més gran en forums i en la utilitzacié de materials formatius.
A més, s'ha creat un ambit especific per al personal mercantil que

ha possibilitat la realitzacié de nombroses accions formatives.

Durant el 2013, s’han desenvolupat accions de formacio recurrents,
aixi com formacions ad hoc, a peticié del client intern i per cobrir

projectes estrategics.

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Formacio recurrent

Pel que fa a la plantilla laboral, s'ha continuat oferint la forma-
Ci6 seguient:

e |diomes per als quadres intermedis a Madrid i Barcelona

e Formacié no planificada d'ambit individual

e |a formaci6 en eines corporatives i informatica

Respecte al col-lectiu no laboral d'assessors comercials, s'han
mantingut les sessions mensuals d'iniciacié en la venda

d’assegurances.

Per al personal de Canal Bancassegurances s'han continuat
desenvolupant accions de formacié continua relacionades amb

els productes i les campanyes comercials.

Formacio ad hoc

Per donar resposta a les peticions del client intern deriva-
des de projectes estratégics, s'ha desenvolupat: el projecte
Solvéncia Il, el programa de sistematitzacié de queixes i
reclamacions Guru, el llancament de I'Escriptori Comercial i
el programa d’acompanyament per a 95 empleats que s’han
vist afectats per canvis en |'estructura organitzativa, per tal

d’assegurar-ne |'adequada integracio.
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Dones en I'equip
directiu i integracié
laboral

R

Tenim professionals
de 27 nacionalitats

A la companyia,

hi treballen 23
professionals amb
discapacitat i es
manté la vinculacio
amb el Grup ONCE™

Una excel-lent companyia
per treballar

SegurCaixa Adeslas, com a companyia de referéncia en el sector

assegurador espanyol, promou el desenvolupament professional

dels empleats i el seu benestar al lloc de treball.

Tipologia de contracte
Fix
88,7%

Temporal
11,3%

Nombre d’homes i dones per génere

TOTAL
Homes
26,2%

Dones
73,8%

(
alternatives mitjancant facturaci¢ als seus centres especials d'ocupacio.

D Es manté amb el Grup ONCE un contracte marc que articula el compliment de mesures

Informe Anual Integrat 2013
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lgualtat i suport a I'empleat

SegurCaixa Adeslas ha continuat amb la seva tasca a favor de
promoure un entorn de treball que garanteix els principis de

diversitat, igualtat d’oportunitats i no discriminacio.

DIRECTIUS

Homes
87,5%

Dones
12,5%

QUADRES INTERMEDIS
Homes
79,7%

Dones
20,3%
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Distribucioé de la

retribucio

R

Representants
comité d’empresa

R

Mecanismes de compensacié

Durant el 2013, s’han revisat els salaris tenint en compte
I'avaluacié de I'acompliment i la posicio del treballador en les
bandes salarials aplicables al seu lloc de treball. L'objectiu és
garantir una remuneracio justa i compensada per als professio-

nals que treballen a la companyia.

Aixi mateix, en referéncia als avantatges i beneficis socials,
s’han mantingut bonificacions especials en les polisses
d’assisténcia sanitaria per a familiars d’empleats i s'ha incre-
mentat el capital voluntari de I'asseguranca de vida. A més,
s'ha prossequit I'aplicacié progressiva de les previsions de
I'’Acord Laboral d'Integracio, que conté una previsié d'aplicacié

progressiva en tres anys.

Respecte als drets col-lectius

La integracié dels treballadors d’Aresa ha culminat un dels
reptes de I'any. Com a consequéncia d’aquest procés es va
aconseguir un acord en materia de drets col-lectius amb la Re-
presentacio Legal dels Treballadors, per regular les condicions
d’aquesta integracio. En aquest acord s’han tractat la totalitat

de les condicions laborals col-lectives d'aquests treballadors en

Informe Anual Integrat 2013
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la seva transposicio al sistema de drets col-lectius de SegurCaixa
Adeslas. Durant el 2014, es fara un seguiment de I'aplicacio de

I'acord en les seves previsions transitories per a aquest any.

Pel que fa a la representacié dels empleats, la plantilla de
Serveis Centrals disposa de 41 comités d’empresa, la d'oficines
propies de 5 (i 19 delegats d’empresa) i la de centres medics i
dentals de 3 (i 3 delegats d’empresa). En formen part represen-

tants de diferents sindicats.
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Salut i seguretat

S'ha consolidat el sistema de prevencio de riscos laborals im-
plantat a I'empresa. El marg del 2013 es va passar una primera
auditoria, en que es va obtenir la qualificacié d'excel-léncia

preventiva.

SegurCaixa Adeslas disposa de 3 comités de seguretat i salut i

8 delegats de prevencio de riscos.

Aixi mateix, s'ha realitzat una revisi¢ total del sistema de gestio
de la seguretat i salut, una actualitzaci¢ de totes les avaluacions
de riscos i la implantacié de la totalitat de les mesures correcti-

ves i preventives detectades.

€ SegurCaixa Adeslas
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4 Carta del

Solvencia i gesti6 del
<Quisom? ”SC

< Organs de Gracies a la seva El control del risc i la solvéncia constitueixen un dels pilars de la SOlVéﬂCla
govern gestio prudent gesti6 de SegurCaixa Adeslas, que possibiliten el creixement de ) - .
i responsable, I . - I ” . . La gestio solvent del negoci és clau en el negoci de
{ 'mpuls a SegurCaixa Adeslas a companyia, Fobtencio de resultats a llarg termini i la capacitat I'assegurament. SegurCaixa Adeslas ha continuat treballant de
cg:n?rc?g? te :C?lvr:r?é%e C(ieer de generar valor per a I'organitzacio i els seus grups d'interés manera anticipada en I'adaptacio a les directrius, davant I'entrada
ﬁg?gg'o - damunt deples en vigor el gener del 2016 de la normativa de Solvéncia Il.
S El Consell d’Administracié de SegurCaixa Adeslas és I'organ que
exigéncies legals . N R o
. Recursos determina la politica de risc i els nivells de solvéncia de la com- Avancos en la gesti6 de la solvencia:
FEERUELS panyia, en coordinacié amb Mutua Madrilefa, i per fer-ho as- e Durant I'any 2013, SegurCaixa Adeslas ha treballat en
sumeix paral-lelament les directrius d’institucions tant nacionals el desenvolupament funcional de I'arquitectura per
4 Resultats ) . o
financers com europees, dins del marc de la normativa de Solvencia Il. a la construccié del repositori d'informacio, complint

d’aquesta manera els requisits i estandards de qualitat,
4 Aportacio a

la societat tracabilitat i certificacio de la informaci6, requerits en el

marc del projecte Solvencia Il.

4 Objtectius i e Aixi mateix, professionals de SegurCaixa Adeslas han
reptes
continuat involucrats en els grups de treball de la

L Rl Direccié General d’Assegurances i Fons de Pensions, per

a donar resposta als requeriments del nou marc norma-

55 tiu.
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Control del risc

La companyia disposa d'un model corporatiu d'analisi de riscos
que té en compte la definicié de categories de risc marcades per

la normativa Solvencia Il.

Avancos en el control del risc:

e Durant el 2013, s'ha adaptat el model del risc al nou
mapa de processos de la companyia, de manera que és
possible identificar i avaluar els riscos interns i externs
als quals la companyia esta exposada.

e Els models interns per avaluar el risc de subscripcid
de No-Vida i de salut han evolucionat en funcié de
la planificacié prevista i en linia amb la metodologia i
supervisié de Mutua MadrileAa.

e En coordinacié amb Mutua Madrilena, s’ha dut a terme
el disseny funcional per a la implementacié de Bwise, la

nova eina de mesurament del risc.

€ SegurCaixa Adeslas
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Els proveidors,
garantia d'un servei
de qualitat

Els proveidors de SegurCaixa Adeslas sén un grup d'interés clau

en la gesti¢ de la cadena de valor de la companyia i un factor
basic que contribueix a la bona percepcié de qualitat del servei
per part del client. Per aix0, la companyia s'esforca a establir i
estrenyer les relacions comercials, la col-laboracio i la coopera-
cio, per obtenir els beneficis mutus que aquest tipus de gestio

ens pot proporcionar.

SegurCaixa Adeslas, a més d’aplicar criteris de capacitat i
solvéncia tecnica per al desenvolupament de la seva activitat,
considera importants per als seus proveidors els aspectes de
compliment vinculats amb la sostenibilitat. Per aixo, inclou
una pregunta per als proveidors de serveis generals, sobre si
posseeixen o no certificats en gestié mediambiental i/o etique-
ta ecologica, amb la conseguient aportacié dels comprovants

corresponents.
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Proveidors de Serveis
Generals

A Serveis Generals hem elaborat el QUestionari d’"Homologacio, que
ens permet coneixer determinats aspectes de |I'organitzacié i avaluar

els possibles proveidors de SegurCaixa Adeslas.

Al llarg del 2013, s’ha continuat el procés d’homologacié de tots els

nous proveidors de serveis generals.
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Quan el proveidor ha estat homologat després de complir tots
els requisits que es consideren necessaris, se signa un contracte.
En aquests casos concrets, es revisen els apartats relacionats amb
la confidencialitat de tot el material que sigui susceptible d'estar
afectat per la Llei Organica de Proteccié de Dades. En el cas que
algun proveidor incompleixi les condicions que recullin aquests

contractes o la qualitat pactada en el servei, abandona la presta-

ci¢ d'aquest.

Respecte a les compres de productes promocionals del canal
bancassegurances que efectua SegurCaixa Adeslas, son gestiona-
des a través de PromoCaixa, empresa filial de CaixaBank, la qual
realitza diverses auditories als proveidors que fabriquen aquests

productes en paisos en vies de desenvolupament.
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Proveidors en I"'ambit
d'Assegurances

Autos

En aquest ram, SegurCaixa Adeslas disposa d'una plataforma
gue integra els professionals que intervenen en la gestio del
sinistre, inclosos els advocats, metges valoradors i périts. Per
reduir el temps de gestio, la seguretat del procés i la recepcio
de tots els seus informes —tant medics com legals—, sutilitza un

sistema de web service.
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Durant el 2013, els tallers especialistes de vidres han entrat en
el procés automatic per a I'alta, pagament i tancament dels
sinistres, sense necessitat de perit i amb aquest sistema online.
Aquests proveidors gestionen més del 70% dels sinistres

d’'aquesta tipologia.

Multirisc

En funcio dels costos i la qualitat del servei que els proveidors
de I'asseguranca de la llar ofereixen als clients de SegurCaixa
Adeslas, la companyia assigna les carregues de treball d'una
manera eficient. Per fer-ho, segueix molt de prop la seva gestio,
i en el cas que es produeixi una actuacié que no s'ajusti al

nivell de qualitat i exigéncia corresponent, se I'hi comunica al
proveidor en questié. La competitivitat i I'aposta per la millora
continua garanteixen un millor servei als assegurats i una major

eficiencia per a I'organitzacio.

El 2013 s’han implementat nous serveis, com la potenciacio de

la reparacié de danys eléctrics.
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Durant el 2013,
s'han potenciat i
desenvolupat eines
corporatives per
valorar els perfils
en questions
d’eficiencia i qualitat
assistencial per
millorar |'assistencia
proporcionada als
clients

Accidents i altres

Durant el 2013, s’han mantingut les relacions de col-laboracié
ja existents amb proveidors de subsidis del canal bancassegu-
rances, i s’han dut a terme reunions de seguiment continuades i

controls dels estandards de qualitat establerts.

En el ram d’accidents i altres, després de la integracio d'Aresa a
SegurCaixa Adeslas, s'ha valorat la necessitat de continuar amb

els actuals proveidors.
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Salut i dental

Adeslas disposa del quadre medic més gran del nostre pais, amb
més de 40.000 professionals de I'ambit sanitari, de competen-
cia cientifica i técnica comprovada. El 2013, Adeslas va ampliar
I'oferta assistencial incorporant al seu quadre un important nom-
bre de professionals procedents d'Aresa, després de la finalitzacid

del procés d'integracio.

La comunicacio és una de les prioritats en el model de relacid
amb els professionals sanitaris a través de les diferents delega-
cions, alhora que potenciem I'agilitat dels processos administra-
tius a través d'un portal web especific. Es a través d'aquest espai
online on poden consultar la guia de professionals, que els aporta
informacio detallada i d'interés en la seva relacié amb Adeslas,
guies cliniques de referéncia o enllacos amb els programes pre-

ventius d'Adeslas per millorar la salut.

La formacio és imprescindible en aquest ambit, en constant
evolucio i desenvolupament. Adeslas promou I'actualitzacio
especifica dels seus proveidors sanitaris realitzant cursos de for-
macié a mida, o facilitant a través del web especific el seu accés a

conferéncies i sessions de formacio via streaming.
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La formacio, aposta clau

Durant el 2013, Adeslas ha facilitat als professionals del
Quadre Medic I'accés a cursos de formacié d'alt interes: IV
Jornada d’Emocions i Benestar, V Jornada d’Infermeria de
Cures del Malalt Oncologic a I’Assisténcia Primaria, IX Curs
d’Actualitzacié en Patologia, Il Simposi Meédic Quirdrgic de
Malalties Esofagogastriques, Il Curs d’Oncologia Médica a

I’Assistencia Primaria i VI Curs de Dermatopatologia.

En I'ambit de la Investigacié Biomedica, Adeslas facilita
als seus professionals |'accés a la Convocatoria de Beques

d’Investigacié de Mutua Madrilena.

Els professionals d'Adeslas Salut han participat en el Curs
d’Actualitzacié en Cardiopatia Isquémica i en el Curs
d’Actualitzacié en el Maneig de I'lctus. Amb relacié a
I'atencié del pacient amb ictus, s'ha definit a Adeslas el
mapa de recursos d'equips i unitats d'ictus, aixi com el pro-

tocol d'assisténcia.

€ SegurCaixa Adeslas
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Resultats
financers

Resultats financers
Creixements superiors
al Mercat
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Resultats financers

SegurCaixa Adeslas ha crescut solidament el 2013, malgrat la persis-

tent crisi economica que pateix el nostre pafs.

El negoci assegurador es consolida mitjancant un creixement robust
al llarg del temps, amb un benefici net consolidat de 139,1 milions
d’euros, un 28% més que en l'exercici anterior. Aquest creixement
s'ha basat fortament en la xarxa bancaria, i és lider en la distribucié

bancasseguradora.

El bon comportament de la sinistralitat, juntament amb les captures
d'eficiencia operativa i el creixement més gran dels rams que aporten
més rendibilitat, han permes millorar la ratio combinada en 1,8 punts

percentuals. El resultat de les inversions financeres ha suposat un
creixement del 25,2%. Destaca també el marge de solvéncia, que s'ha

situat en 3,28 vegades la quantia minima segons Solvéncia I.

Amb aquests resultats, SegurCaixa Adeslas ha complert els objectius
que es va marcar per al segon any del Pla Estrategic 2012-2014, i que
el confirmen com una eina valida per assegurar el creixement sostingut

i rendible de la companyia en els propers anys.

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Benefici net (milions d’'euros)

+28,0%

Contribucié al Benefici 2013

Resultat inversions
29%

Resultat assegurador
71%
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Creixements superiors a 2 566 M€
e rC a posicié en el -
Qui som? I\/l t ranquing
Variacié 13/12
. ) ) ) SegurCaixa Adeslas . 5,6%
Organs de SegurCaixa Adeslas va aconseguir el 2013 un volum total de primes de :
govern B ) . Mercat -2,8%
2.566 milions d’euros, un 5,6% més que I'any anterior, mentre que el Diferendial : 8.49%
— 470
mercat de No-Vida va disminuir en un 2,8%. |
Impuls a :
I'estrategia i Salut
comercial i _ _ _ \ Variacié 13/12
Iad?ptaao a SegurCaixa Adeslas es consolida com la segona companyia en el ran- : :
‘oferta : . ;
quing del mercat de No-Vida, fruit de la bona evolucié de tots els rams en a posicio en SegurCaixa Adeslas . 2,8%
que opera : el ranquing Mercat 2,0%
u . : . :
Sgggﬁ:tss 1.888ME€ en primes Diferencial - 0,8%
Resultats SegurCaixa Adeslas continua reforcant el seu lideratge en el ram de salut, MUH'.II'ISC
financers amb una quota de mercat del 27,2%, més de 10 punts per sobre del se- : posicié en :
glient competidor. EI 2013, ha refermat la seva posicié arribant als 1.888 : ¢l ':Z‘I‘::E SegurCaixa Adeslas - 14,2%
Al i6 . . , 3 B
|aps(;rcﬁii;°ta milions d’euros en primes, un 2,8% més que el 2012. : ) Mercat : 1.4%
: 330ME€ en primes Diferencial —-— 15,6%
Objectius i El creixement s'explica per la bona evolucié en els segments de particulars .
reptes . . . . Automobil
i de pimes i autonoms, amb uns creixements del 5,7% i el 32,8%, res- : :
) . ) . H posicio H
Annexos pectivament. SegurCaixa Adeslas ha aconseguit, el 2013, els 3,2 milions 1 4 enel  SegurCaixaAdeslas  [Jf -1,8%
de clients. : QA anauing Mercat [ -5,5%
54! 157ME en primes Diferencial — 3,7%
) oSO
Font: ICEA i elaboracié propia.
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4 Cartzdel En el ram de multiriscos, la companyia va obtenir 330 milions En el ram d’autos, SegurCaixa Adeslas ha evolucionat millor que el mercat
President
d’euros en primes, un 14,2% més que I'any anterior. En un context i ha incrementat el nombre de polisses en un 3,4%. S'han obtingut 157
4 Quisom? on el mercat va baixar un 1,4%, la companyia ha aconseguit milions d'euros en primes, un 1,8% menys que |'any anterior, descens que
aquests excel-lents resultats gracies a la bona evolucié de les asse- ha estat inferior al del mercat, que va caure un 5,5%.
S gurances de la llar, que van créixer un 12,4%, amb un volum de
4 Organs de
govern 265 milions d'euros en primes i amb més d'un milié de polisses de El volum de primes en les assegurances de decessos ha augmentat
la llar contractades. un 26,8% respecte al 2012, fins als 84,2 milions d’euros. En el ram
4 Ifgft‘ﬁ;ggia d'accidents ha obtingut un creixement del 36,2%, i ha arribat als 65,8
;%?;{;é?}) . milions d’euros.
I'oferta
+2,8% Quota de mercat per rams (milions d'euros)
4 Recursos
adequats 1.888
1
Resultats
financers
- 772012 7 2013 Diferencial
4 Aportacio a
la societat
14,29
4 Objectius i +14,2%
reptes 330 -1,8%
ﬂ (o)
o Annexos +36,2% +26'}/°7
157 T 84
66 66
48
Kl
i; Multirisc Automobils Accidents Decessos
Font: ICEA i elaboracio propia.
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Aportacié
a la societat

Impuls de la cultura
de previsio social
I assegurament
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Impuls de la cultura
de previsi6 social |
assegurament

SegurCaixa Adeslas treballa activament per conscienciar la societat

sobre la importancia de disposar d'un nivell adequat d'assegurament i
previsié social. En aquest sentit, la companyia promou mdltiples inicia-
tives amb la col-laboracié de terceres institucions. Al llarg del 2013, cal

destacar-ne les segtients:

¢ Segon Forum d’Assegurances de Salut: La companyia ha
organitzat aquest forum sota el titol: “Empreses+Saludables,
Entorns+Positius” durant el mes de juny, al qual van assistir més de
300 professionals del sector, entre els quals hi havia directius de Re-
cursos Humans de les principals empreses espanyoles, professionals

sanitaris, mediadors, consultors i representants de diferents institu-

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

cions. Aquest acte va comptar amb la intervencié del conseller-director
general de SegurCaixa Adeslas. Durant la sessio, responsables de
grans empreses, experts universitaris i directius de SegurCaixa Adeslas
van analitzar la situacié del sector i els riscos i oportunitats. Entre

altres conclusions, els experts van destacar que I'asseguranca de salut
incideix directament en un menor absentisme, |'estalvi de costos en
salut per empleat i un augment de la productivitat. De fet, el 70,2%
dels treballadors reconeixen I'asseguranca de salut que els ofereix la
seva empresa com un dels beneficis socials més valorats. Aixi mateix,
es va destacar el creixement exponencial de I'asseguranca col-lectiva

de salut, gracies en part a la figura del mediador.

Participacié en jornades i conferéncies del sector: Els directius
de SegurCaixa Adeslas, conscients de la importancia de compartir
el coneixement que genera la companyia aixi com la seva expe-
riencia, han participat al llarg del 2013 en importants esdeveni-
ments de |'ambit assegurador:

- Taula rodona organitzada per PricewaterhouseCoopers sobre “Temas

candentes de la sanidad espafnola”, on va intervenir Javier Murillo,
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Director General. Madrid, abril del 2013.

- IV Forum Willis Network. “El mercado de seguros de Salud en Espania.

Una oportunidad para los corredores profesionales”. Ponencia de
Javier Murillo, Director General. Granada, setembre del 2013.

- IV Congrés Internacional Dependéncia i Qualitat de Vida, organitzat
per la Fundacié Edad & Vida. Ponéncia de Javier Murillo, Director
General. Barcelona, octubre del 2013.

- XXXI Trobada Intereuropea de Reassegurances. Intervencié de Carlos
Hernandez, Sotsdirector General Comercial, en la taula rodona sobre
“Procesos de bancaseguro. Incidencia en el mercado asegurador”.
Madrid, octubre del 2013.

- XX Trobada del Sector Assegurador: “El Seguro Espafol ante el inicio
de un cambio de ciclo”. Juan Hormaechea, President Executiu de
SegurCaixa Adeslas. Madrid, novembre del 2013.

- Il Forum Quirtirgic, jornada de debat i reflexio sobre la Medicina
Privada. Intervencié d'Albert Sarra, Sotsdirector General d'Oferta i
Operacions. Barcelona, novembre del 2013.

- Forum Bending the Cost Curve, organitzat per Pricewaterhouse-
Coopers, amb la intervencié en el debat de Javier Murillo, Director
General. Madrid, maig del 2013.
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Promoci6 de

I'accié social

Després de la finalitzacio del procés de separacio entre Segur-
Caixa Adeslas i VidaCaixa el 2013, la companyia ha obert un
periode de reflexié sobre el plantejament a futur de la funcié de
la responsabilitat corporativa. Aixd no ha impedit que SegurCaixa
Adeslas hagi dut a terme accions que beneficien i impacten posi-
tivament en la societat. A més, fomenta entre els seus empleats

aquests mateixos valors d'implicacié i compromis en la millora del

seu entorn social i mediambiental.
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Informe Anual Integrat 2013

Principals actuacions dutes a terme per

(ROCINADOR Op 5
< 3

SegurCaixa Adeslas el 2013 K SegurCaixa Adeslas

e Alianca Empresarial per a la Vacunacié Infantil:

>
SegurCaixa Adeslas col-labora en aquesta iniciativa de ‘3%‘ N AVI 3
2, ALLIANCE &

responsabilitat social corporativa, que va ser creada el

&

7,

2008 per “la Caixa” en col-laboracié amb GAVI Alliance
—primera alianca mundial publicoprivada que lluita contra
la mortalitat infantil-. L'objectiu és col-laborar en la lluita
de GAVI, facilitant |'accés a la vacunaci6 als menors.

e Gran Recollida d'Aliments a favor del Banc dels
Aliments: Els empleats de SegurCaixa Adeslas han parti-
cipat en la campanya de la “Gran Recollida d'Aliments”
organitzada per I'Obra Social de “la Caixa” a favor de
Creu Roja. Aquesta accio, duta a terme juntament amb
els empleats de VidaCaixa ubicats als edificis de Juan Gris,
a Barcelona, va aconseguir aplegar 1.340 quilograms
d'aliments gracies a la implicacio dels professionals.

e Donaci6é de sang: Els empleats de SegurCaixa Adeslas
a Principe de Vergara van participar en les campanyes
de donacio de sang dutes a terme els mesos de marg i
setembre per Creu Roja Espanyola i per la Comunitat

de Madrid.

Per.

&
«

@ &
G Vacunacio W

€ SegurCaixa Adeslas
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Promocio de
I'educacio per a la salut

Més enlla de |'activitat asseguradora que desenvolupa la com-
panyia, i amb I'objectiu de millorar la salut i la qualitat de vida
de tots els seus clients, Adeslas centra la seva accié social en els

ambits de I'educacié i la prevencié de la salut.

Aquesta accio social es concreta en els programes i plans de
prevencié i cures, accessibles al portal de prevencié

Www.prevencion.adeslas.es

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Prevencid, una excel-lent manera de cuidar i millorar

la salut

L'usuari es pot assessorar per tenir un estil de vida més

saludable, i a més:

Coneixer el risc de patir algunes malalties i obtenir con-
sells de salut sobre com prevenir-les.

Informar-se de les millors mesures de prevencié i obtenir
un pla d'accié personal, en funcié de la seva edat i sexe.
Accedir a informacié médica acreditada i a una consulta
online sobre prevencié amb un metge 24 hores al dia,
365 dies I'any.

Realitzar tests i qUestionaris online sobre com prevenir les
malalties més frequents.

Rebre recordatoris per SMS o e-mail de les proves méedi-

ques o visites de seguiment en els plans que ho prevegin.



https://www.prevencion.adeslas.es/ca/
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Programes d’educacio per a la salut

d’Adeslas SegurCaixa

Cancer de mama
Cancer Colorectal
Anorexia i bulimia
Riscos en la Sexualitat
Obesitat

Accidents Infantils
Cancer de Coll Uterf
Risc cardiovascular
Trastorns esquena
Malalties de la Prostata
Diabetis

Asma i MPOC

Asma Infantil

Cures del cancer
Embaras

Cures del bebe

El nen i el preadolescent (novetat el 2013)

Malaltia Cardiovascular
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D’altra banda, s’han dut a terme accions per divulgar la previsid
en higiene bucodental a totes les capes de la societat. També
per a persones grans del Club Ara, es van oferir bons de neteja

de boca gratuita a les cliniques dentals de la Companyia.

A més, Adeslas ha ofert eines als assegurats per millorar la seva
qualitat de vida i la dels seus familiars a través del IV Curs per a
cuidadors familiars o no professionals de malalts d'Alzheimer,
organitzat per la Fundacié Mutua Madrilefa en col-laboracié

amb la Fundacié AFAL Contigo.
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Compromesos amb
el medi ambient

La responsabilitat corporativa de SegurCaixa Adeslas posa de
manifest el compromis de la companyia per reduir el seu impac-

te en el medi ambient.

Des de fa anys, SegurCaixa Adeslas empren iniciatives destina-
des a optimitzar la utilitzacié de recursos naturals, tot apostant
per un consum més eficient i responsable d’aquests recursos.
Aixi mateix, i en linia amb les actuacions dutes a terme en anys
anteriors, SegurCaixa Adeslas ha continuat reforcant la comuni-
cacié i sensibilitzacié ambiental a nivell intern. En aquest sentit,
els professionals de SegurCaixa Adeslas poden consultar guies
d’informacié sobre comportament mediambiental responsable.
Aixi mateix, es disposa de I'aplicacié Innova per recollir els seus

suggeriments sobre com millorar I'impacte en aquest ambit.
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Nous avancos el 2013 en la gesti6 ambiental

S'ha implantat el model de gestié de segregacio dels resi-
dus (paper, envasos, toner i organic) al nou edifici de Torre
de Cristall a Madrid.

S'han eliminat les papereres dels llocs de treball a Torre de
Cristall.

S’ha fomentat I'estalvi del consum a Torre de Cristall.
S'han eliminat les impressores dels llocs operatius i s’han
substituit per equips multifuncié a Torre de Cristall.

S'ha implantat el servei d'escaneig en tots els equips per

reduir el consum de paper i energia a Torre de Cristall.
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Energia

R

Consum de paper

N

Consums i gestié de residus

Energia electrica

Durant el 2013 s’han continuat realitzant accions de cons-
cienciacié dels empleats perque el consum a les seves oficines
propies i als serveis centrals i centres meédics i dentals sigui més

eficient.

El 2013, el total d'energia electrica consumida ha estat de
15.581 GJ, i la consumida per empleat va ser de 10,6 GJ, en-

front dels 11,7 que es van consumir el 2012.

Consum d’energia electrica per empleat (GJ)
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Paper
En total, durant el 2013 es van consumir 82,9 t de paper.
La mitjana de consum per empleat el 2013 ha pujat a 56,3 kg,

enfront dels 52,2 kg el 2012.

Consum de paper per empleat (kg)

Nota: La informacio fa referéncia a serveis centrals de Madrid i Barcelona i a Canal Assegurador.
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Aigua

R

Emissions de CO,

R

Aigua

L'aigua que es consumeix prové de la xarxa municipal. El 2013,
s’han consumit 7.067 m?, xifra que suposa un increment enfront
dels 6.563 m? consumits el 2012. El consum per empleat ha estat

de 4,8 m?® cadascun, enfront dels 5,4 m? que es van consumir el

2012.

Consum d'aigua per empleat (m?)

Nota: La informacio fa referéncia a serveis centrals de Madrid i Barcelona i a

Canal Assegurador.
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Emissions de CO,

El 2009, SegurCaixa Adeslas va calcular la petjada de carboni
que havia realitzat aquell any. De llavors enca, ha continuat amb
el compromis adquirit per reduir I'impacte de les seves emissions
de CO, sobre el medi ambient. En aquesta linia, prova de reduir
els costos econdmics i ambientals relacionats amb el transport,

per a la qual cosa potencia I'Us de la videoconferéncia en les reu-

nions i fomenta els viatges amb tren sempre que sigui possible.
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Gestiod de residus

El 2013, s'han recollit i tractat 139.090,9 quilos de paper,
enfront dels 113.474,8 quilos de I'any passat, un 23% més. Pel
que fa a plastics, se n’han recollit 1.440,9 quilos enfront dels
1.303 quilos del 2012, un 11% més. Gracies a les politiques i
iniciatives dutes a terme en els darrers anys, el consum de piles

i cartutxos de toner ha disminuit considerablement. El 2013,
s'han fet servir 28,4 quilos de piles, enfront dels 33,6 quilos

del 2012, i respecte a cartutxos s'ha passat a 1.299,7 unitats,
enfront de les 3.568,8 de I'any 2012. Pel que respecta als apa-
rells eléctrics i electronics, el 2013 s’han recollit 5.392,1 quilos
enfront dels 44,8 quilos de I'any anterior, increment motivat per
la substitucié d’equips més eficients amb motiu del trasllat a To-
rre de Cristall. A més, tots els diagnostics efectuats per Adeslas
Dental es fan a través d'imatge digitalitzada, de manera que no

es generen residus, plagues ni liquids.

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrat 2013

Principals residus gestionats

[ 2012 72013

Plastics (kg) Piles (kg) Toner (unitats)

Paper (kg)

Nota: La informacié fa referéncia a serveis centrals de Madrid i Barcelona i a
Canal Assegurador.
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Empleats

Compromis amb |'ocupacié de qualitat

[
Reptes 2013 Resposta / actuacions 2013 Reptes 2014
Consolidar i garantir I'aplicacié gradual de I'acord ~ S’han aplicat de forma efectiva la totalitat de les Dur a terme la separaci¢ de I'acord laboral
laboral SegurCaixa Adeslas. actuacions previstes per al 2013 en I'acord laboral d'integracié d'Adeslas a Grup SegurCaixa
‘ SegurCaixa Adeslas/Aresa. dotant-lo d'una redaccié exclusiva per a la
societat SegurCaixa Adeslas.
Aplicacié de I'acord laboral d'integracio del S'han aplicat totes les previsions que per al 2013 Realitzar el seguiment de I'aplicacié de I'acord
‘ personal d'Aresa a SegurCaixa Adeslas. s'establien en el periode transitori de I'acord. laboral en les seves previsions transitories
previstes per al 2014.
.

J

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

@ Repte complert
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Empleats
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Dialeg, participacié i comunicacio

[

Reptes 2013

Resposta / actuacions 2013

Reptes 2014

Aconseguir un Us generalitzat de la intranet com S'han dut a terme accions de formacio i de
a eina de gestié i comunicacio.

conscienciacio. La intranet és avui d'Us generalitzat
per a la Companyia, com a repositori d'informacio
d'interés, com a dinamica i com a estable, que es va
actualitzant constantment.

Consolidar la generalitzacié de I'Gs de la
intranet i estudiar vies per incrementar el
valor per a l'usuari.

O

Potenciar la capacitat del QCl per impulsar la S'ha fet una proposta, basada en les indicacions de
millora continua.

la Direccio, de simplificar el QCl i aconsequir que els
indicadors dels departaments siguin més estructurals

Construir una proposta d’indicadors per al
QCI que aconsegueixi el grau de simplificacid
requerit i que, alhora, aporti una major

i permanents. capacitat vertebradora dels esforcos
de I'organitzacio cap a l'estrategia de
SegurCaixa Adeslas.
O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacié @ Repte complert
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Dialeg, participacié | comunicacio

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas

-

Reptes 2013

Resposta / actuacions 2013

Reptes 2014

Incorporar la informacié que proporcionen les
dues visions en els informes de resultats del
QClI trimestrals.

S'han dut a terme les definicions funcionals i els
desenvolupaments informatics que permeten
graficar les visions tactiques i el QCl amb visié
geografica per a la Xarxa Comercial i la Xarxa
Prestacional-Assistencial.

Iniciar la recuperacié del Manual de Funcions
perqué les funcions i responsabilitats de les
unitats organitzatives siguin clares per a tota
I'organitzacio.

Definir i implantar el Model de Continuitat
per tal que tota I'organitzacioé conegui les
accions que cal prendre en cas d'incidents
que posin en perill la continuitat del negoci.

J

(@) Repte no iniciat

@ Repte en estat inicial

D Repte amb compliment parcial

@ Repte en procés de finalitzacio

@ Repte complert
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Empleats
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Seleccio, acollida, retenci6 i satisfaccio dels empleats

-

Reptes 2013

Resposta / actuacions 2013

Reptes 2014

D

Continuitat en la formacio de processos i
aplicacions per a aquest col-lectiu.

S’han desenvolupat la major part de les sol-licituds
de formacié en processos i aplicacions sol-licitats per
al 2013, llevat d'algunes formacions que ja estan
planificades i que, per dates, el col-lectiu destinacié
ha preferit executar durant el primer trimestre del
2014.

Es continuara formant els empleats en els
processos i aplicacions de la Companyia i es
cobriran les necessitats identificades a través
de l'avaluacio de I'acompliment, o mitjancant
peticions individuals, o per necessitats
estratégiques.

d

\.

Personalitzacié del Pla d'Acollida online segons el
perfil incorporat.

S'ha segmentat en dos tipus d'itineraris distingint
entre perfils comercials i perfils de suport.

S'han actualitzat els continguts de I'itinerari
formatiu i, per al 2014, s'han preparat dues pindoles
formatives que cal incloure en mateéria de Solvéncia
Ili de LOPD.

Incloure en el Pla d'Acollida online les dues
pindoles online previstes; s'hi inclouran
continguts online sobre la Companyia i el
negoci que ampliaran I'itinerari formatiu.

O Repte no iniciat

@ Repte en estat inicial

(D Repte amb compliment parcial

@ Repte en procés de finalitzacio

@ Repte complert
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Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Seleccio, acollida, retencio i satisfaccio dels empleats

f
Reptes 2013 Resposta / actuacions 2013 Reptes 2014
Adquisicio de I'eina/aplicacié de gestio. En matéria de seleccio, s'ha millorat la recepcio del Implantacié de I'eina de gestio el 2014.
curriculum a través d'una eina de gestié de bases
0 de dades que permet la vinculacié entre les ofertes
publicades en una website externa i les nostres
ofertes corporatives.
Inici del procés: identificacié de la consultora i S'ha desenvolupat I'analisi de la situacié de Valoracié per part de la Direccio sobre el
gaps per a la certificacio. SegurCaixa Adeslas per valorar el pas a la desenvolupament del procés de certificacio.
certificacio d'EFR.
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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Empleats

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Formacié i desenvolupament professional

[

Reptes 2013

Resposta / actuacions 2013

Reptes 2014

D)

Projecte formatiu in itinere individualitzat.

S’ha treballat en el disseny del projecte Itinere
amb nova definicié i ampliacié d'abast en mateéria
de continguts. S’ha treballat en I’homologacié |
identificacio de proveidors.

Llancament del programa formatiu Itinere
després de la seva aprovacio per part de la
Direccio6.

O

N

Nou pla de formacié per a la linia intermédia. A causa de la segregacio, els esforcos es van

concentrar el 2013 a cobrir les vacants de quadres
intermedis.

Disseny d’un programa formatiu per a
quadres, aixi com I'execucié d'un projecte de
lideratge, un cop aprovat per la Direccié.

J

(@) Repte no iniciat

@ Repte en estat inicial

D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio

@ Repte complert



Informe Anual Integrat 2013 :K S_Cgurcaixa Adeslas

Formacio i desenvolupament professional
a )

Formacié a les noves incorporacions. Per als perfils de suport s'ha dut a terme una formacié S’ampliaran els continguts online en la
online a través de I'itinerari formatiu. Pel que fa als formacio dirigida a noves incorporacions per a
perfils comercials com els Gestors Comercials d'Oficina tots els empleats (coneixement de companyia i
Propia, s'ha format de manera presencial o online amb negoci.
0 un programa que preveu continguts i, addicionalment,

es troben sota la tutela d'un company expert que els
acompanya i els dona suport durant la seva primera
setmana. En la xarxa mercantil, hi ha programes formatius
especifics d'iniciacié a la venda.

Gesti6 del canvi cultural. Implantacié d'un S’ha treballat en el desenvolupament del plantejament Llancament dels tres subprojectes del projecte
model que permeti alinear la plantilla amb el Pla del projecte de Cultura. S'ha previst la gestio de tres Cultura el 2014.
Estratégic i amb el nou model organitzatiu derivat ~ subprojectes, que es desenvoluparan el 2014. El
de la segregacio. primer és la consolidacié dels valors, competencies
i comportaments que conformen la cultura de la

D Companyia, aixi com la creacié d'un Codi Etic. Un
Obijectius i ltre dels principal ioct 'n deri s ol
reptes altre dels principals projectes que se’'n deriven és e
de lideratge, amb la definicio dels atributs del lider a
SegurCaixa Adeslas alineats amb els valors corporatius,
el disseny de la guia de bones practiques directives i el
\_ programa de desenvolupament de lideratge. )

v

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio @ Repte complert
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Informe Anual Integrat 2013 :K S_egUI‘Caixa Adeslas

Empleats

Mecanismes de compensacio, avantatges i beneficis socials

[
Reptes 2013 Resposta / actuacions 2013 Reptes 2014
‘ Aplicacié i metodologia per als professionals Incorporat tot el col-lectiu d'Aresa en politiques i
d'Aresa procediments de SegurCaixa Adeslas.
‘ Incorporacié al sistema de bonus. Incorporat tot el col-lectiu d'Aresa en politiques i
L procediments de SegurCaixa Adeslas.

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

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egUI‘Caixa Adeslas

Compromis amb els drets laborals
[
Reptes 2013 Resposta / actuacions 2013 Reptes 2014
Efectuar la revisio de I'avaluacié de riscos de S'ha realitzat I'actualitzacié de la totalitat de les
treball a Adeslas Salut, aixi com arribar a les avaluacions de riscos d'Adeslas Salut i, aixi mateix,
‘ activitats preventives previstes. s'han implementat la totalitat de les mesures
preventives i correctives detectades en les referides
avaluacions.
NG

(@) Repte no iniciat
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Clients

Satisfaccio dels clients

Informe Anual Integrat 2013 :K S_Cgurcaixa Adeslas

[
Reptes 2013

Resposta / actuacions 2013

Reptes 2014

En el ram de la llar, estudiar la possibilitat de
facilitar als proveidors la base de dades de clients

‘ no enquestats per efectuar noves enquestes i
analitzar conjuntament els resultats.

S'ha implementat, a fi que les Empreses de reparacio
puguin fer focus en aspectes de la prestacié del
servei que permetin millorar la satisfaccié dels
clients.

Dur a terme analisis de les enquestes
efectuades per proveidors del ram de la llar i
establir plans d'accié conjunta.

Implantar, en els rams de la Llar i Negoci, una
escala numeérica de valoracio (0 a 10).

N

S’ha implantat una escala de valoracié numerica
(0-10) en totes les preguntes del questionari,
incloses les preguntes de fidelitzacié i recomanacio,
la qual cosa ha permés homogeneitzar els criteris
de valoraci¢ i els indicadors de mesura en tots els
estudis de la Companyia. Aquesta escala també
permet el calcul de I'index NPS, com a indicador
que mesura la propensioé dels clients a recomanar la
Companyia.

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

Informe Anual Integrat 2013

7€ SegurCaixa Adeslas

-

Continuar amb el desenvolupament del
model comu de qualitat percebuda en tota la
Companyia.

Desenvolupar i implantar el Model unificat de
gestié de queixes i reclamacions d'usuaris (GURU)
en els diferents rams de la Companyia.

O Repte no iniciat

N\

El 2013 s’ha treballat per aplicar un model Unic en els
estudis de satisfaccié de tots els rams de SegurCaixa
Adeslas, que abraga no solament I'nomogeneitzacio
d‘escales i questionaris i el calcul de resultats, siné el procés
complet que comenca amb la determinacié de la mostra

i I'obtencio de bases de dades de clients, la presentacid
d'informes de resultats i la seva analisi per a la identificacio,
planificacié i sequiment d’accions de millora derivades.

SegurCaixa Adeslas ha establert un nou model

operatiu —GURU-, sota el qual integra totes les queixes

i les reclamacions rebudes en els diversos rams de la
Companyia, a través de les seves diferents vies d'entrada,
amb |'objectiu de facilitar I'atencid, gestié i supervisid
global en el seu tractament i resposta, assegurar I'analisi
de causes i la deteccio d'oportunitats de millora, aixi com
garantir la disponibilitat d'informacié i report periodics a la
Direccio per a la seva consideracio estratégica.
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Satisfaccio dels clients

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas

/

obertes o incorporades.

Reptes 2013 Resposta / actuacions 2013 Reptes 2014
Mantenir la implantacié i certificacié del Sistema S’han certificat 99 cliniques, el 100% de les Certificacié del 100% de cliniques dentals
‘ de Gesti¢ de Qualitat a les noves cliniques dentals  cliniques obertes a 1 de maig. propies.

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

Durant el mes de novembre va tenir lloc I’ Auditoria
Externa de Renovacié del Sistema de Gestié de

la Qualitat (SGQ), en la qual es va considerar

la conformitat d’aquest i es va renovar en
consequéncia el Certificat de Qualitat.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial D Repte amb compliment parcial @ Repte en procés de finalitzacio
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Satisfaccio dels clients

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas

[

Reptes 2013

Resposta / actuacions 2013

Reptes 2014

En el ram d'autos, s'ha desenvolupat un nou
projecte de retencio que té com a objectiu 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.

S’han implementat en I'operativa de retenci¢ de
clients tant accions qualitatives (argumentaris,
comparatives...) com quantitatives (aplicacié de
descomptes segons parametres de sinistralitat,
antiguitat de la polissa i tipus de client).

Desenvolupar una plataforma de prevencio,
vehiculada pel benestar i I'alimentacié i estil
de vida saludables, en col-laboracié amb un
partner especialitzat i de reconegut prestigi
a nivell internacional.

@) Repte no iniciat

@ Repte en estat inicial
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Clients

Informe Anual Integrat 2013 :K S_Cgurcaixa Adeslas

Productes innovadors | sostenibles d’assequrament | previsio

-

Reptes 2013

Resposta / actuacions 2013

Reptes 2014

Establir protocols d'identificacié de cataleg de

producte per canal (salut/no-salut), considerant
les peculiaritats de cadascun i incloent-hi nous
canals (com corredors o Mutua Madrilefa).

S'identifica I'oferta de productes per al canal
Mutua Madrilena, per a decessos, salut i
dental, i es crea una gamma de productes de
Mutua Madrilefia.

Consolidar el protocol per al canal de Mutua
MadrileAa.

\.

D)

Revisio 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.

Implantacio del Cataleg de Serveis per a
GC amb garanties addicionals.

S'ha dut a terme una tasca previa d'analisi
de necessitats del segment pel que fa al
cataleg de productes.

Disseny d'una nova oferta per a Pimes: més
competitiva i diferenciada per a autonoms i
CIF.

Ampliacié i optimitzacié del cataleg de serveis per
a GC: Solucié per a expatriats, modul d'accidents,
Benestar i Salut.

Llancament del nou cataleg de productes de salut,
diferenciant I'oferta per a pimes i autonoms i
adaptant les necessitats d'assegurament a cada
subsegment.

Llancament de nous productes per a Pimes.

O Repte no iniciat @ Repte en estat inicial (D Repte amb compliment parcial
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Informe Anual Integrat 2013

7€ SegurCaixa Adeslas

Productes innovadors i sostenibles d’assequrament i previsio

-

Reptes 2013

Resposta / actuacions 2013

Reptes 2014

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

S'ha llancat una primera oferta de productes
per a la zona nord, amb peculiaritats per
provincies. Posteriorment, en alianca amb
IMQ, s'ha adaptat I'oferta en coasseguranca
per al Pais Basc per al segment particular,
fet que suposa I'ampliacié del cataleg de
productes, ja que es presenta |'oferta sense
hospitalitzacié.

Desenvolupament del cataleg de productes
per a la zona nord:
1a fase (Asturies, Pais Basc i Navarra):
- Adeslas Plena
- Adeslas Pyme
- Adeslas Dental
2a fase (Pais Basc):
- IMQ Adeslas Activa
- IMQ Adeslas Azul.

Millora del producte a la zona nord, per adaptar
I'oferta a diferents segments, especialment pimes i
col-lectius (col-legis, autonoms, Administracié publica
basca).

Completar el cataleg de la zona nord al Pais Basc
amb nous productes d'assisténcia sanitaria dirigits al
segment individual i Pimes.

O Repte no iniciat
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Informe Anual Integrat 2013

7€ SegurCaixa Adeslas

Productes innovadors i sostenibles d’assequrament i previsio

-

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

S'ha llancat el cataleg de productes no-

salut per al canal assegurador (llar complet,
llar, accidents complet, decessos —SCA, no
Aresa— i negoci) i s’amplia la gamma del canal

bancassegurances (Adeslas Plena Plus, Adeslas

Expert i tota I'oferta d'assegurances de salut a
la zona nord).

Es treballa per al llancament del nou producte
d’Inddstria i la millora de la RC General.

Llancament del nou producte SegurCaixa Auto
Selecci6 per a la xarxa del canal assegurador.
Desenvolupar una nova asseguranca de decessos a
prima anivellada.

Pel que respecta al canal bancassegurances, llancar la
gamma de microassegurances tenint en compte les
particularitats de cada segment (proteccio juridica,
mascotes i assistencia en viatge).

Llancament de nous productes no-salut per al canal

bancassegurances (p. ex., autos pay as you drive) i la
millora del producte actual d'auto (consulta SINCO) i
del de decessos prima Unica.

Llancament del producte Dental Familia, amb tarifa
plana.

J

Objectius i
reptes
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Informe Anual Integrat 2013

7€ SegurCaixa Adeslas

Productes innovadors i sostenibles d’assequrament i previsio

-

Expert.

empreses.

.

Llancament del producte Adeslas

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

Afinar I'adaptacié de la gamma
de productes per segmentacio de
clients: autdbnoms, professionals,
microempresa, pimes i grans

S'ofereix un nou producte, que proporciona una amplia
cobertura d’especialitats a la Clinica Universitaria de Navarra.

Es millora el producte i es replanteja el cataleg de Serveis
Premium reorientant |'oferta a desenvolupar el Pack
multiAssegurances Premium.

S'ha llancat el cataleg de microassegurances en fase pilot, amb
I'objectiu de desplegar-lo el 2014.

S’han adaptat i millorat alguns productes dins del segment.

En aquest sentit, es treballa en el de proteccié juridica per a
Pimes i es millora la RC Directius.

També es treballa per al llancament de la nova asseguranca
d’Industria.

S’ha treballat en la millora del servei i s’ha ampliat la capacitat
de resposta al client de I'assisténcia informatica del producte de
negoci per al 2014.

Llancament Pack multiAssegurances Premium.

Analitzar la resta de productes Premium per adaptar i
millorar les cobertures i serveis que demana el segment
(p. ex., decessos Premium).

Llancament del nou producte d'Industria i d'un cataleg
de microassegurances, pensades per donar cobertura a
necessitats concretes de particulars, com I'asseguranca de
mascotes o la d'esqui.

Analitzar el posicionament dels productes de salut pel que
fa a cobertures i serveis, tant a nivell de clients de cartera
com de prospeccio.

Per al producte de Negodi, en tots dos canals es preveu
treballar en |I'adaptacié del producte a subsegments o
branques d'activitat (p. ex., hostaleria, oficines, etc.).

Desenvolupar el nou producte de Comunitats.
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Informe Anual Integrat 2013

Productes innovadors i sostenibles d’assequrament i previsio

7€ SegurCaixa Adeslas

-

.

Actualitzacioé i millora dels productes
‘ de responsabilitat civil.

Llancament del nou servei Pack
MultiAssegurances, que facilita als
clients la gesti¢ de totes les seves

‘ assegurances, ja que simplifica els
tramits i unifica el pagament de tots
els rebuts en fraccions mensuals.

Desenvolupament de noves modalitats
‘ d’'assegurances de salut, incloent-hi
nous canals com Mutua Madrileia.

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

S’ha simplificat i millorat el procés de subscripcié del producte
Responsabilitat Civil de Directius.

S’ha llangat amb gran éxit el Pack MultiAssegurances. S'han
analitzat els primers resultats, s’han desenvolupat millores i s'han
revisat les condicions d’accés, de cara al rellancament el 2014.

Destaca |'optimitzacié de la gestié dels rebuts, per facilitar al client
el pagament del rebut mensual.

S’ha treballat en la promocié de venda a mutualistes de Mutua
Madrileda mitjancant la creacié de nous productes especifics i
incrementant la col-laboracié en la promocié comercial.

S'adapta I'asseguranca de la Llar adequant-la a les necessitats del
segment Premium.

~

Treballar en la millora del producte de Responsabilitat
Civil Professional i Responsabilitat Civil per a
Autonoms.

Rellancament del Pack MultiAssegurances, amb
millores en la gestio i la incorporacié de nous
productes.

Es planteja I'abast del projecte per adaptar I'oferta al
segment de Pimes i autdbnoms.

Ampliar la cartera de clients i ampliar la gamma
de productes.

Millora de garanties per a la gamma d'assegurances
Premium per als segments de banca personal i privada.

Millores SC Llar Complet (a iniciar el 2014 i finalitzar

el 2015). J
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Innovacio tecnologica

Informe Anual Integrat 2013 :K S_Cgurcaixa Adeslas

(
Reptes 2013

Resposta / actuacions 2013

Reptes 2014

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

S’han implementat millores en la usabilitat en
els canals asseguradors.

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

La web d’Adeslas Dental és operativa dins la
web de SegurCaixa 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, geolocalitzacio de la
ubicacié actual del client, etc.

S’ha implementat, excepte la transmissio de
les coordenades de la geolocalitzacié de la
ubicacié actual del client per al proveidor del
servei d'assisténcia, la qual sera operativa
durant el 2014.

Ampliar portafoli de contractacié online per a
O assegurances de mascotes, assegurances de viatge
i protecci6 juridica des de Linia Oberta, per a clients
\ de bancassegurances.

Es desenvolupara la contractacio de I'asseguranca de
mascotes, asseguranca de viatge i proteccié juridica a
través de Linia Oberta, i es millorara I'accessibilitat als
productes d'assegurament.

J

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

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Accessibilitat als productes i serveis

(

Reptes 2013

Resposta / actuacions 2013

Reptes 2014

Ampliar la funcionalitat de Ready to Buy (R2B)a  S’ha implementat al Terminal Financer I'accié
assegurances de salut, dental, llar, autos i, també, R2B, eina per poder contractar des de Linia

‘ a productes per a pimes.

Oberta una simulacié preparada a I'oficina
i per als productes SegurCaixa Llar, en
assegurances d'auto i moto.

Implantar Ready to Buy a Salut, Dental, Decessos,
Accidents i microassegurances.

‘ Inclusié de productes en I'escriptori comercial. Inclusié del ram d’autos el 2013. Finalitzacio

de I'escriptori.

Adaptacio de les assegurances d'assisténcia en viatge,
proteccio juridica i mascotes en I'escriptori comercial.

-

Es preveu el desenvolupament de I'enviament No s'ha efectuat a través de I'entorn de Linia
‘ digital de la declaracié amistosa d'accident en l'alta Oberta, siné a través de I'’App de SegurCaixa
de sinistre online per part del client (Linia Oberta).  Auto.

@) Repte no iniciat

@ Repte en estat inicial
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Informe Anual Integrat 2013 :K S_Cgurcaixa Adeslas

Accessibilitat als productes i serveis

-

e

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

Es preveuen campanyes de difusié i contractacio
d'assegurances de tots els rams i per a tots els
publics.

Es preveu ampliar I'oferta de productes a canals
de comercialitzacio consolidats a Internet.

S'ha iniciat i avancat en el procés de peticié
d’extraccio d'informacié per a I'emissid
d’aquests SMS.

S'han realitzat campanyes de difusio sobre la
necessitat d’assegurament i previsié en tots
els ambits de la vida personal, tot adaptant la
comunicacié als diferents canals de distribucié
(inclos el canal directe web) i adaptats a
segments.

S'ha redissenyat la campanya de pimes amb
cobertura 360 graus, de manera que es millora
la gestid de I'obsequi, mitjancant abonaments al
compte que premien un major assegurament.

S'ha dut a terme un pilot de producte amb
tarifa plana per a automobils.

Establir una mecanica de seguiment per part de “la
Caixa"” que associi I'enviament de I'SMS amb una accié
des de I'oficina.

Desenvolupament de noves campanyes de difusié sobre
la necessitat d'assegurament i previsié amb el focus en el
client de salut del canal agencial.

Es preveu campanya de llancament d’Auto Seleccio,
ampliable a la resta de rams per al segment particular.

Incorporacié a Linia Oberta “la Caixa” d'assegurances
d'assisténcia en viatge, proteccié juridica, mascotes i
dental familiar. )

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

7€ SegurCaixa Adeslas

-

.

d
S

Continuar ampliant I'oferta de productes a la web Els productes de salut, decessos i dental de

de Mutua Madrilefa per oferir a mutualistes.

Adequar I'oferta de productes i campanyes als
diversos “subsegments” (micropimes, autdbnoms,
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’actuacio entre els diferents canals, aixi com
protocols de col-laboracié amb VidaCaixa i Swiss
Life.

SegurCaixa Adeslas ja son accessibles a través d’un
clic des de la web de Mutua Madrilefia.

Des de la web de Mutua Madrilefa promoure
el transit durant la navegacio a productes
asseguradors de SegurCaixa Adeslas.

S'han adaptat les peces de cada campanya a
les necessitats de segment i canal, tenint en
compte les xarxes especialitzades.

S’ha posat en marxa un teléfon unic per al
pack multiAssegurances i clients Premium.

Col-laboracié amb VidaCaixa en la gestio
conjunta del canal CaixaEmpreses i generacié
d’oportunitats encreuades i acord amb Swiss
Life.

Ampliar la cartera de clients i ampliar la gamma de
productes.

Desenvolupar més accions comercials des de la web de
Mutua Madrilena.

Es preveu realitzar un esfor¢ a homogeneitzar I'oferta
de productes i campanyes per a tots els canals i
segments.

Ampliar I'abast al 100% de clients. Previst en el
projecte MSAC.

Protocol de col-laboracié entre canals asseguradors i
empreses i reforcar acord Swiss Life.
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Accessibilitat als productes i serveis

€ SegurCaixa Adeslas

Ve

Reptes 2013 Resposta / actuacions 2013 Reptes 2014

Consolidar nous canals derivats dels darrers S’ha integrat la Xarxa procedent d'Aresa.
moviments societaris de |'entitat (per exemple:

‘ xarxa d'Aresa, canal Mutua Madrilefa, Banca
Civica, etc.).

S'han consolidat nous canals derivats dels
darrers moviments societaris de |'entitat (per
exemple: xarxa d'Aresa, canal Mutua Madrilefa,
Banca Civica, etc.).

Obertura de més de 40 noves cliniques. Fomentar Obertes 46 cliniques durant el 2013 dins del
‘ I'accés a la salut bucodental a clients i clients pla d’expansio dental (71 obertures).
potencials a la zona d'influéncia de cada clinica.

Noves proves pilot sobre productes en el canal S'ha dut a terme el pilot de decessos amb éxitis'ha  Previstes proves pilot sobre Proteccio Juridica,
‘ telemarqueting (per exemple: producte de comercialitzat des del novembre. Salut i Llar.
decessos).
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Informe Anual Integrat 2013

Accessibilitat als productes i serveis

€ SegurCaixa Adeslas

f
Reptes 2013 Resposta / actuacions 2013 Reptes 2014
‘ Reforcar la idea d'assegurament global del client ~ S’han adaptat les campanyes per als clients del
Premium. segment Affluent.
Formacié especifica presencial a aquests S'han efectuat formacions presencials
‘ especialistes d'assegurances de Risc Premium. destacant els punts forts dels productes i
revisant argumentaris de venda.
Canvi de plataforma, de manera que s'utilitzi S'ha llancat la nova plataforma de gestio Millora continua de funcionalitats i incorporacié de tots
‘ I"Escriptori Comercial tant per a simulacions com  comercial, que integra la possibilitat de els productes per al canal assegurador.
per a contractacié en tota la xarxa comercial del  contractar online la major part de productes > .
. Adaptacié de la gamma microassegurances per a
canal assegurador. del nou cataleg per al canal assegurador.
- aquest canal.
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Clients

Etica i transparéncia de la informacié comercial

€ SegurCaixa Adeslas

part de la xarxa.

~
Reptes 2013 Resposta / actuacions 2013 Reptes 2014
Per al canal assegurador, desenvolupament de Coincidint amb el llancament de la nova eina Revisio de la distribucié i ordenacié de la informacié
noves peces de comunicacié en format digital, de gesti6 comercial i la nova plataforma de en la plataforma de comunicacié amb les xarxes
amb possibilitat d'imprimir també en paper comunicacié corporativa, s'ha treballat en comercials.
‘ (aquest format permet interactivitat per facilitar la la revisié del material homologat en format
consulta al gestor comercial). digital i la posada a disposicio d’aquest per

Adaptacié a la nova web de CaixaBank de tots els Participacio en el projecte d’implementacio
‘ productes asseguradors. del nou look & feel de la web per millorar
la presencia dels productes asseguradors de
SegurCaixa Adeslas.

\-

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

-

N\

Incorporar als argumentaris de les
campanyes un important nivell

de detall pel que fa a condicions i
requisits. Se'n preveu I'adaptacio
a cada canal (assessors, agents,
corredors, Mutua Madrilefia, etc.).

Complementar la informacié a la xarxa
comercial amb material formatiu,
preguntes freqlents...

S’ha millorat el contingut i format dels argumentaris, aprofitant el
llancament de nous productes en el canal assegurador i campanyes
comerdials.

També s'han elaborat algunes peces multimedia per al canal
assegurador, de presentacié de campanyes i I'eina comercial.

S’ha dut a terme la revisié i millora de tot el material comercial dels
productes.

En campanyes i llancament de nous productes s'ha elaborat material
formatiu i sobre preguntes frequents.

S'ha participat a AulaForum (Canal Assegurador) i VirtAula (Canal
Bancassegurances), atenent consultes de la xarxa, destacant el
material formatiu i la formacié presencial per transmetre la filosofia i
bondats del Pack MultiAssegurances.

En les campanyes s'ha adaptat el material de preguntes frequents a
les diferents plataformes que estan en contacte amb els clients.

Continuar millorant d'acord amb les demandes
de la xarxa.

Continuar millorant el material formatiu i la seva
adaptacié a les necessitats dels interlocutors.

Augmentar |'esfor¢ en la transparéncia a

favor del client en la contractacio del Pack
MultiAssegurances, publicant a la web les
condicions d’accés i el calcul de descomptes de
fidelitzacio per al 2014.

~
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Solvéncia i gesti6 del risc
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/
Reptes 2013 Resposta / actuacions 2013 Reptes 2014
‘ Continuar participant en els grups de treball del S'ha participat en els grups de treball del Continuar participant en els grups de treball del
sector per al desenvolupament legislatiu. sector celebrats durant I'exercici. sector per al desenvolupament legislatiu.
Calcul de I'SCR (formula estandard) i Quadre de Presentacio en el Comité de Risc dels resultats i Participacio en els requeriments de la DGAFP en
‘ Comandament de Risc. del Quadre de Comandament. referéncia a les declaracions anual i trimestral i
presentacié de FLAOR.
o
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Acclonistes

Aportacio als resultats
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/
Reptes 2013

Resposta / actuacions 2013

Reptes 2014

Continuar generant valor compartit per als
accionistes i la resta de grups d’interes.

\-

SegurCaixa Adeslas aporta valor als seus
accionistes, clients, empleats, proveidors,
societat, medi ambient i organismes publics,
tal com recull el present Informe Anual
Integrat.

Continuar generant valor compartit a llarg termini.
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Organs de Relacié amb els organismes publics

govern

/
Impuls a Reptes 2013 Resposta / actuacions 2013 Reptes 2014

I'estratégia

comercial i
adaptacié a

Ioferta Mantenir-se com una de les entitats SegurCaixa Adeslas és la primera entitat en Continuar sent la companyia d'assegurances referent

‘ d'asseguranca concertades amb les guotes en les tres mutualitats. per al col-lectiu de funcionaris.
R mutualitats publiques de preferéencia en la

ecursos .

adequats tria dels assegurats.
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financers

Aportacié a
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Informe Anual Integrat 2013

Col-lectiu medic i altres proveidors

Relacié amb els proveidors

€ SegurCaixa Adeslas

/

Reptes 2013

Resposta / actuacions 2013

Reptes 2014

D

Continuar efectuant el sequiment rigords de
tots els proveidors de Serveis Generals.

S'ha dut a terme el sequiment de la facturacio,
terminis i serveis de tots els nostres proveidors.

Es treballara en la definicio i publicacié de la
nova politica de compres, que especificara nous

procediments i normes de relacié amb els proveidors.

Continuar amb el procés d’homologacio dels
proveidors de Serveis Generals.

S'ha continuat amb el procés d’homologacié
de tots els proveidors de serveis generals.

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

S’han implementat nous serveis, com la
potenciacié de la reparacié de danys electrics.

Implicacié dels proveidors per aconseguir optimitzar
el cost d'acord amb el projecte CFR, sense repercussié

en la qualitat.

J
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/
Reptes 2013

Resposta / actuacions 2013

Reptes 2014

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

S'han realitzat cursos, jornades i simposis
meédics adrecats als professionals dels centres
Adeslas Salut i del quadre médic.

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

Posada en funcionament del nou portal web de
O professionals sanitaris.

Finalitzat el disseny del portal i el benchmark
amb portals de la competencia i “best
practices” de SegurCaixa Adeslas.

Construccié i posada en funcionament del nou
portal.
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La funcié social de I'activitat d’assegurament i de previsié

~
Reptes 2013 Resposta / actuacions 2013 Reptes 2014
Participar en les xarxes socials amb un Projecte paralitzat el 2013. A lo largo de 2014 se analizara el enfoque y alcance
O plantejament d’escolta activa. del proyecto.
Organitzar el Segon Forum de Salut, sobre S’ha organitzat el Segon Forum de Salut, amb Dur a terme el Tercer Forum de Salut.
‘ el concepte “Entorn sa, empresa saludable”, un gran éxit de participacié i repercussio.
i estudiar noves oportunitats sobre salut i
benestar.
Posar en marxa una estrategia d’entorn de S'ha iniciat el plantejament de I'estratégia que Implantar I'estratégia de vida saludable per a clients i
O vida saludable per als clients i la resta de grups es desenvolupara en el proper exercici. la resta de grups d'interés de la campanya.
L d'interés de la Companyia.
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Informe Anual Integrat 2013

Societat

Presencia de la Companyia en la societat

€ SegurCaixa Adeslas

~
Reptes 2013 Resposta / actuacions 2013 Reptes 2014
Mantenir la preséncia i la col-laboracié amb Els directius de SegurCaixa Adeslas han Continuar la preséncia i col-laboraci6 institucional
institucions per difondre la importancia de continuat amb la seva tasca de difusio per difondre la importancia de I'assegurament en
I'assegurament en la societat. sobre la importancia de millorar la cultura la societat.
d’assegurament social.
o
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Medi ambient

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egUI‘Caixa Adeslas

Estratégia i gestié de I'impacte ambiental

-~

Reptes 2013

Resposta / actuacions 2013

Reptes 2014

\-

Dissenyar una politica de responsabilitat S’ha ajornat el disseny d’'una politica de RSC a Integracioé de la politica de responsabilitat
O corporativa per a SegurCaixa Adeslas. causa de la segregaci6 de SegurCaixa Adeslas corporativa en el nou pla estrategic de SegurCaixa
i VidaCaixa i de la cobertura de les vacants Adeslas.
produides.
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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, IRC (www.theiirc.org), SegurCaixa Adeslas ha publicat el seu tercer Informe

Anual Integrat corresponent a I'exercici 2013.

En aquest sentit, en el present informe la informacié legal, economica i
financera de la companyia es presenta complementada amb aspectes socials,
mediambientals i de govern corporatiu, per tal doferir una visié més completa
de SegurCaixa Adeslas, dels seus resultats i de la seva resposta als seus grups

d'interes.

En el procés d'elaboracié d’aquest informe, se n’ha definit clarament la
cobertura i I'abast, tot donant prioritat a la informacié considerada material i
incloent-hi tots els esdeveniments significatius que han tingut lloc I'any 2013,
sense ometre informacio rellevant per als grups d'interés de la companyia.

La informacio recollida en aquest informe es refereix fonamentalment a I'any

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

2013, 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 comprensio. 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'interes.

Aquest informe s'ha dut a terme d’acord amb la versié 3.1 de la Guia per a
I'Elaboracio d'Informes de Sostenibilitat del Global Reporting Initiative (GRI) i els
seus indicadors especifics del sector financer. SegurCaixa Adeslas s’ha auto-
declarat 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 I'informe,
s’ha seguit la norma AA1000 d’Accountability, basada en tres principis fona-
mentals: inclusivitat, rellevancia i capacitat de resposta a les expectatives dels

grups d’interes.
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Dialeg amb els grups d'interés

El dialeg amb els grups d’interés —empleats, clients, accionistes, col-lectiu medic,
proveidors, administracions publiques, societat i medi ambient- i la seva ges-

ti6 estan integrats en I'estrategia de SegurCaixa Adeslas i, en aquest sentit, la
companyia posa a la seva disposicié un conjunt de canals de comunicacié. Aquest

dialeg es complementa amb el Comite de Responsabilitat Social Corporativa.

Accionistes

e Representacio als Organs de Govern.

e Col-laboraci6 i comunicacio fluida entre les arees de RSC.

e Participacié en la reunié d'experts de Responsabilitat Social Corporativa.

Clients

e Xarxa d'oficines de CaixaBank.

e Oficines propies de SegurCaixa Adeslas.

e Cliniques dentals Adeslas.

® Enquestes telefoniques sobre satisfaccié.

e Oficina d'Atencié al Client.

e Call Center.

e Cartes al Director.

e Portal web corporatiu.

e Trobades amb clients del segment d’empreses.

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Empleats

* Enquestes periodiques de satisfaccio.

e Intranet corporativa i comunicats corporatius.

¢ Quadre de Comandament Integral (QCI) i Quadre de Comandament Perso-
nal (QCP).

e Convencio anual de directius.

e Formaci6 a la linia intermedia.

e Reunions i trobades presencials amb la direccio.

¢ Reunions amb canals asseguradors.

e Aulaforum, plataforma de formacié virtual.

e Bustia de suggeriments i aplicacié Idees (Innova).

Proveidors
e Contactes amb els gestors dels contractes.
e Portal web de professionals sanitaris.

Organismes publics
e Contactes amb els afiliats i mutualitats de funcionaris.

Societat i medi ambient

e Participacio en institucions del sector de I'assegurament i de la RSC.

e Participacié en forums i conferencies i enviament de notes de premsa i
comunicats als mitjans de comunicacio.
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Materialitat

En el presente Informe Anual Integrado de SegurCaixa Adeslas, ademas de
ofrecer informacion referente al desempeno econdmico, social y ambiental de
la compania, se da respuesta a aquellos temas relevantes para sus grupos de
interés. Para la identificacion de dichos temas, se ha realizado un proceso de
analisis y consulta interna y externa, basado en la metodologia AA1000 de

Accountability, que ha consistido en:

e La revisio d'altres informes anuals a nivell nacional i internacional per
extreure’n els afers rellevants del sector assegurador. S'han estudiat les
empreses 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: Mutua Madrilefa i CaixaBank.

e La consulta als grups d’interes de SegurCaixa Adeslas (experts en Respon-
sabilitat Social Corporativa) sobre I'abast i contingut de I'Informe Anual
Integrat 2012 de la companyia, on s’han identificat propostes de millora per

a propers informes.

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

e La consulta a més de 69 empleats de SegurCaixa Adeslas (sotsdirectors

generals, directors, directors d'area i caps de departament) a través d'una

enquesta online.

La revisio i analisi qualitativa de les noticies aparegudes sobre el sector

assegurador 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 d’'una mostra estadistica de les

noticies publicades durant el 2013.

Actualitzacié de la matriu de materialitat de la companyia.
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Principals conclusions dels experts en
Responsabilitat Social Corporativa

La gestio responsable de SegurCaixa Adeslas s'ha valorat en general de manera po-
sitiva pel que fa a la progressio en la integracié de la informacié econdmica, social,

ambiental i de govern, per plasmar els valors i objectius de la companyia.

La informacié en I'informe de I'exercici 2012 es reporta d’una manera clara i agil,

que facilita la lectura de I'informe.

Es valoren els avancos en disseny amb eines que facilitin la navegacio del lector,

com ara I'Gs de links interns a les diferents pagines de I'informe.

Els ambits en que la percepcié de I'acompliment de SegurCaixa Adeslas es conside-
ra millor que la de la competéncia, segons els experts consultats, han estat:

e Dialeg amb els grups d'interés.

e Les accions en benefici de la societat (accio social).

e |a gestié prudent, sostenible i solvent del negoci.

e Foment d’habits de vida i de prevencio entre els assegurats.

e Gestio de I'impacte ambiental.

e Increment de valor per a |'accionista.

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Els ambits en que la percepcié de I'acompliment de SegurCaixa Adeslas s'ha valorat

de manera semblant a la de la competéncia, segons els experts consultats, han

estat:

e Model de negoci.

e Lainformacié clara i transparent sobre els productes i serveis oferts i les practi-
ques de publicitat no enganyosa.

e |a qualitat dels productes i serveis.

e Els procediments per a la seleccié de proveidors responsables des del punt de
vista social i ambiental.

e Integracié de criteris sostenibles en productes i serveis.

¢ Desenvolupament professional.

e Elbon govern i transparencia.

e FEtica empresarial.

e Benestar al lloc de treball.

Els ambits en que la percepcié de I'acompliment de SegurCaixa Adeslas s’ha consi-
derat millorable respecte a la de la competéncia, segons els experts consultats, han
estat:

e ['accessibilitat als productes d’assegurament.

e |gualtat i diversitat.
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Grup d’Interes Organitzacio

f N\ , ) )
Accionista Mutua Madrilefia/CaixaBank
Académia ESADE
Associacions de consumidors CECU

Mitjans de comunicacié Media Responsable

Sindicats UGT

Entitats socials i mediambientals Fundaci6 Imatge i Autoestima

Creant

\ AN J

Principals conclusions de la consulta
amb els empleats

Segons els empleats consultats, els temes més rellevants per a SegurCaixa Adeslas,
per ordre d'importancia, han estat els seguents:

e Model de negoci.

¢ |a qualitat dels productes i serveis.

e El bon govern i transparéncia.

e La gesti6 prudent, sostenible i solvent del negoci.

e Ftica empresarial.

¢ Desenvolupament professional.

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrat 2013

¢ Innovacié i desenvolupament de noves tecnologies.

e Benestar al lloc de treball.

¢ Lainformacié clara i transparent sobre els productes i serveis oferts i les practi-
ques de publicitat no enganyosa.

e Increment del valor per a I'accionista.

e | aresta dels temes consultats: Foment d'habits de vida, accions en benefici de
la societat, Igualtat i diversitat, integracié de criteris sostenibles i dialeg amb els
grups d'interés.

e Dialeg amb els grups d’interes.

e |'accessibilitat als productes d'assegurament.

e |es accions en benefici de la societat (accio social).

Finalment, altres temes considerats rellevants per part dels empleats sén: els
procediments per a la seleccié de proveidors responsables i la gestio de I'impacte

ambiental.
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Principals conclusions de I'analisi de tendencies en el

sector financer i assegurances

L'analisi de les tendéncies en el sector financer i assegurances s'ha efectuat a partir
de I'eina Google Trends i I'analisi d'una mostra estadisticament representativa de
300 noticies sobre el sector i sobre SegurCaixa Adeslas (error del 4,95% amb un

nivell de confianca del 95%,).

Aquesta analisi permet comparar la presencia de SegurCaixa Adeslas respecte als
seus principals referents competitius i analitzar la importancia dels temes rellevants

de SegurCaixa Adeslas.

Les noticies analitzades s'han categoritzat segons el tema rellevant a que feien
referencia i s’han ordenat segons la reiteracié d’aquests temes en 3 grups: temes

poc notoris, temes mitjanament notoris i temes molt notoris.

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas
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Informe Anual Integrat 2013

4 _ )\
Temes molt notoris

Model de negoci i estratégia corporativa

Notorietat ALTA per a SegurCaixa Adeslas Notorietat ALTA per al Sector

Desenvolupament comercial i estratégia, canal bancassegurances, negoci dental, nous mercats, fusions, evo-
lucié del mercat.

Relacions publicoprivades

Notorietat MITJANA per a SegurCaixa Adeslas Notorietat ALTA per al Sector

Canvis en el model sanitari espanyol, privatitzacions, retallades, model Alzira, MUFACE.

Increment del valor per a I’accionista

Notorietat ALTA per a SegurCaixa Adeslas Notorietat MITJANA per al Sector

Resultats economics, acords Mutua Madrilefa i CaixaBank.

N

€ SegurCaixa Adeslas
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Temes mitjanament notoris

Patrocini esportiu

Notorietat ALTA per a SegurCaixa Adeslas

Patrocini de tornejos esportius i equips.

Innovacié i desenvolupament de noves tecnologies, productes i sistemes de comercialitzacié

Notorietat MITJANA per a SegurCaixa Adeslas Notorietat MITJANA per al Sector

Aplicacid mobil SegurCaixa Adeslas, innovacio tecnologica, millores en cliniques.

Bon Govern i transparéncia

Notorietat MITJANA per a SegurCaixa Adeslas Notorietat MITJANA per al Sector

Reputacié, nomenaments.

Dialeg amb els grups d’interés

Notorietat MITJANA per a SegurCaixa Adeslas Notorietat MITJANA per al Sector

Participacio i patrocini d'esdeveniments i organitzacions sectorials.

Qualitat del servei

Notorietat MITJANA per a SegurCaixa Adeslas Notorietat MITJANA per al Sector

Ranquings de valoracio, atencié rebuda, queixes i sentencies.

Gestio prudent, sostenible i solvent del negoci

Notorietat MITJANA per a SegurCaixa Adeslas Notorietat MITJANA per al Sector

\PreV|5|ons inversions, risc.

€ SegurCaixa Adeslas
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Informe Anual Integrat 2013

Temes poc notoris

Benestar al lloc de treball (conciliacio)

Accessibilitat als productes d'assegurament

Informacio clara i transparent i marqueting responsable

Desenvolupament professional

Etica empresarial

Igualtat i diversitat

Foment d’habits de vida i de prevencio entre els assegurats

Integracio de criteris sostenibles en productes i serveis

\ Accions en benefici de la societat (accio social)

€ SegurCaixa Adeslas
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Importancia per als grups d‘interes

Matriu de materialitat

Important

Creixent

09
1

18 1316

17 08 15

12 03

En consolidacié

Importancia per a SegurCaixa Adeslas

Integrat en I'estratégia

Informe Anual Integrat 2013

Tema relacionat amb

I A ccionista

I Clients

I Empleats

I \edi ambient i Societat

Nota. La mida dels cercles representa la
notorietat dels temes rellevants en els

mitjans de comunicacié durant el 2013:

Notorietat alta
Notorietat mitjana

00  Notorietat baixa

€ SegurCaixa Adeslas

Tema rellevant

01.
02.
03.
04.
05.
06.
07.
08.
09.
10.

11

14

18

Bon Govern i transparencia

Model de negoci i estratégia corporativa

Etica empresarial

Gestio prudent, sostenible i solvent del negoci
Increment del valor per a |'accionista

Dialeg amb els grups d'interés

Qualitat del servei

Integracié de criteris sostenibles en productes i serveis
Informacié clara i transparent i marqueting responsable
Innovacié i desenvolupament de noves tecnologies,
productes i sistemes de comercialitzacio

. Accessibilitat als productes d'assegurament
12.
13.

Benestar al lloc de treball (conciliacio)
Igualtat i diversitat

. Desenvolupament professional
15.
16.
17.

Foment d'habits de vida i de prevencié entre els assegurats
Accions en benefici de la societat (acci6 social)
Gestio de I'impacte ambiental

. Procediments per a la seleccié de proveidors responsables

des del punt de vista social i ambiental
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Taula indicadors GRI 3.1
CONTINGUTS GRI G3.1

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrat 2013

1 ESTRATEGIA | ANALISI R Pagines informe / Comentaris
1.1 Declaraci6 del maxim responsable de la presa de decisions de |'organitzacié sobre la . 4
rellevancia de la sostenibilitat per a |'organitzacio i la seva estratégia.

1.2 Descripci6 dels principals impactes, riscos i oportunitats. . 20-21,80-114
2 PERFIL DE LORGANITZACIO R Pagines informe / Comentaris
2.1 Nom de I'organitzacio. . 1.173
2.2 Principals marques, productes i/o serveis. ‘ 29, 33,39-41
2.3 Estructura operativa de |'organitzacio, incloent-hi les principals divisions, entitats . 618 29-32

operatives, filials i negocis conjunts. '
2.4 Localitzacié de la seu principal de I'organitzacié. . 173
2.5  Nombre de paisos en els quals opera I'organitzacié i nom dels paisos on desenvolupa ) N o
activitats significatives o els que siguin rellevants especificament respecte als aspectes . SegurCaixa Adeslas desenvolupa la seva activitat en el mercat espanyol i obté i genera la
e L. practica totalitat dels ingressos i despeses en aquest mercat.
de sostenibilitat tractats en la memoria.
2.6 Naturalesa de la propietat i forma juridica. . 6-18

. Totalment reportat

o No reportat

o Parcialment reportat
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2.7 Mercats servits (incloent-hi el desglossament geografic, els sectors que abasteix i els
tipus de clients/beneficiaris).

2.8 Dimensions de I'organitzacié informant (nombre d’empleats, nombre d'operacions,

vendes netes —per a organitzacions sector privat- o ingressos nets -per a organitzacions

sector public-, capitalitzacid 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 |'organitzacié.

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 giiestions relatives a la memoria o el seu contingut.

‘ Totalment reportat

o Parcialment reportat

O No reportat

Informe Anual Integrat 2013 :K S_Cgurcaixa Adeslas

64-65

30, 45, 64-69

4,6-18,20-21

El 2013, SegurCaixa Adeslas ha rebut dos premis. L'aplicacié mobil SegurCaixa Auto ha
estat premiada als Global Banking Innovation Awards. Adeslas ha rebut el premi CIO
DIRECTIONS 2013 en la categoria d'empresa més innovadora en el sector Sanitat.

Pagines informe / Comentaris

2012

Anual

173



ABAST | COBERTURA DE LA MEMORIA

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

3.1

Annexos

‘ Totalment reportat

Procés de definicié del contingut de la memoria (determinacié de la materialitat,
prioritat dels aspectes, identificaci6 dels grups d'interés).

Cobertura de la memoria.

Limitacions de I'abast o cobertura de la memoria.

Base per incloure informacié 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.

Tecniques de mesurament de dades, bases de calcul, hipotesisi estimacions aplicades.

Motius per no aplicar els Protocols d'indicadors GRI.

Descripcid de |'efecte que pugui tenir la reformulacié d'informacié pertanyent a
memories anteriors, juntament amb les raons que han motivat aquesta reformulacié.

Canvis significatius relatius a periodes anteriors en I'abast, la cobertura o els
métodes de valoracid aplicats en la memoria.

O No reportat

o Parcialment reportat

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrat 2013

116-127. El contingut d'aquest informe es basa en les guies d'elaboracié de memories, suplements
especifics i protocols tecnics del GRI-3.1.

La informacié 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 gestié de I'exercici 2013 es poden
consultar a www.segurcaixaadeslas.es/cat/info_corporativa/memoria_anual.html.

2,116

2,116

El contingut d'aquest informe es basa en les guies d'elaboracié de memories, suplements especifics i
protocols técnics del GRI-3.1.

El 2013, el perimetre de SegurCaixa Adeslas inclou les dades corresponents als negocis de no-vida
procedents de Banca Civica i Banc de Valéncia. No s'han produit canvis relatius als métodes de
valoracid aplicats en I'informe.

No s'han produit canvis relatius als métodes de calcul aplicats en I'informe.
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iNDEX DEL CONTINGUT
3.12 Taula que indica la localitzacié dels continguts basics de la memoria.
VERIFICACIO

3.13 Politica i practica actual en relacio amb la sol-licitud de verificacio externa de la memoria.
4  GOVERN, COMPROMISOS | PARTICIPACIO GRUPS INTERES
GOVERN

4.1 Lestructura de govern de |'organitzacid, incloent-hi els comités del maxim organ de
govern responsable de tasques com ara la definici6 de I'estratégia o la supervisio de
I'organitzacio.

4.2 Indicar si el president del maxim organ de govern ocupa també un carrec executiu
(i, si és aixi, la seva funcid dins de la direccio 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 I'organitzacio.

‘ Totalment reportat o Parcialment reportat O No reportat

- @ @

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas

3,126-149

150-151

Pagines informe / Comentaris

22-26

22-26

22-26

22-26,117-120

22-26
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4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

Procediments implantats per evitar conflictes d'interessos en el maxim organ de
govern.

Procediment de determinacié de la composicio, capacitacio i experiéncia exigible
als membres del maxim organ de govern i els seus comités, incloent-hi qualsevol
consideraci6 sobre el sexe i altres indicadors de diversitat.

Declaracions de missid 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.

Procediments del maxim organ de govern per supervisar la identificacio i gestio,
per part de I'organitzacio, de I'acompliment economic, ambiental i social, incloent-
hi riscos i oportunitats relacionades, aixi com |'adheréncia o compliment dels
estandards acordats a nivell internacional, codis de conducta i principis.

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

Descripcid de com |'organitzacio ha adoptat un plantejament o principi de precaucid.

Principis o programes socials, ambientals i economics desenvolupats externament,
aixi com qualsevol altra iniciativa que I'organitzacio subscrigui o aprovi.

‘ Totalment reportat O Parcialment reportat O No reportat

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Informacié confidencial.

Informacié confidencial.

Informacié confidencial.

Informacié confidencial.

55-56

68-76



4.13 Principals associacions a les quals pertanyi (com ara associacions sectorials) i/o ens
nacionals i internacionals als quals I'organitzacié déna suport i:
e Sigui present en els organs de govern
e Participi en projectes o comites
* Proporcioni un financament important que excedeixi les obligacions dels socis
e Tingui consideracions estratégiques

PARTICIPACIO DELS GRUPOS D’INTER&S

4.14 Relaci6 de grups d'interés que |'organitzacié ha inclos.

4.15 Base per a la identificaci6 i seleccié de grups d'interes amb els quals |'organitzacio es
compromet.

4.16 Enfocaments adoptats per a la inclusio dels grups d'interés, incloent-hi la freqiiencia de
la seva participacio per tipus i categoria de grups d'interes.

4.17 Principals preocupacions i aspectes d'interés que hagin sorgit a través de la participacié
dels grups d'interés i la forma en qué hi ha respost |'organitzacié en I'elaboracié de la
memoria.

Annexos

128

‘ Totalment reportat o Parcialment reportat O No reportat

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas

68-70

19,117

17

113-117

113-122
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Enfocament de gestio i/o direccio

DIMENSIO ECONOMICA

Acompliment economic

=

Informe Anual Integrat 2013 :K S_CgUTCaixa Adeslas

Pagines informe / Comentaris

20-21, 63-65

Presencia en el mercat
6-18, 64-65
Impacte economic indirecte 63-65

DIMENSION AMBIENTAL

Pagines informe / Comentaris

Materials 73,76,169
Energia 73,74,167
Aigua 73,75, 168

Biodiversitat

SegurCaixa Adeslas no disposa d'instal-lacions en espais protegits o en arees dalta biodiversitat.

Emissions, abocaments i residus

73,75,76,168

Productes i serveis

73-76

Compliment normatiu

0000000 0 O

Durant el 2013, SegurCaixa Adeslas no ha estat objecte de multa o sancions judicials relacionades amb el
compliment de la normativa ambiental.

. Totalment reportat o Parcialment reportat

O No reportat
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Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Transport

73-75-76, 168

Aspectes generals

DIMENSIO SOCIAL
PRACTIQUES LABORALS | ETICA AL TREBALL

~ @@

73-76,167-169

Pagines informe / Comentaris

Ocupacio 45, 49-50, 154-166
Relacio Empresa/Treballadors 53, 164
Salut i Seguretat a la feina 54, 165-166
Formacio i Educacio 51, 158-160

Diversitat i Igualtat d'oportunitats

23-26, 52-53, 154-161

Remuneracio igual per a homes i dones 52-53
DRETS HUMANS

Practiques d'inversio i aprovisionaments 57-61
No discriminacié 52, 154-155
Llibertat d’Associacié i Convenis Col-lectius 53, 164

. Totalment reportat o Parcialment reportat

O No reportat
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Informe Anual Integrat 2013 :K S_egUI‘Caixa Adeslas

Abolicio de I'Explotacio Infantil

Tenint en compte el seu ambit d'actuacio, a SegurCaixa Adeslas no s'han identificat
activitats ni operacions de risc.

Prevencio del treball forcds i obligatori

Tenint en compte el seu ambit d'actuacio, a SegurCaixa Adeslas no s'han identificat
activitats ni operacions de risc.

Practiques de Seguretat

Tots els vigilants de seguretat que treballen a SegurCaixa Adeslas son contractats a través d'una
empresa que ha certificat que aguestes persones han rebut la formacié corresponent.

Drets dels indigenes

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas. Tenint en compte el seu ambit geografic
d'actuacio (Espanya), no s'hi han identificat activitats ni operacions de risc.

Avaluacié 19,47
Mesures correctives 19, 47
SOCIETAT

Comunitat 68.76
Corrupcid Durant el 2013 no s'ha produit a SegurCaixa Adeslas cap incidéncia o sanci6 relacionada

amb incidents de corrupcid.

Politica Publica

SegurCaixa Adeslas no té una politica general definida amb relacié a la participacio en el
desenvolupament de politiques publiques o activitats de lobbying.

Comportament de Competéncia Deslleial

Durant el 2013 no s'ha produit a SegurCaixa Adeslas cap tipus d'accié per causes
relacionades amb practiques monopolistiques o contra la lliure competéncia.

Compliment normatiu

® 6 O 6 6 06060 O 06 00

Durant el 2013 no s'han produit a SegurCaixa Adeslas sancions, multes ni
incompliments de les lleis i regulacions.

. Totalment reportat o Parcialment reportat

O No reportat



DIMENSIO SOCIAL
RESPONSABILITAT DE PRODUCTE

Salut i Seguretat del Client
Etiquetatge de Productes i Serveis

Comunicacions de Marqueting

Privacitat del Client

Compliment normatiu

Dimensié economica

ASPECTE: ACOMPLIMENT ECONOMIC Tipus

ECT  Valor economic directe generat i distribuit, incloent-hi ingressos, despeses
d'explotacid, retribucié a empleats, donacions i altres inversions en la comunitat, P
beneficis no distribuits i pagaments a proveidors de capital i a governs.

EC2  Conseqiiencies financeres i altres riscos i oportunitats per a les activitats de

I'organitzacio a causa del canvi climatic. P
EC3  Cobertura de les obligacions de I'organitzacio degudes a programes de beneficis
socials.
ITEES EC4  Ajudes financeres significatives rebudes de governs. p
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Pagines 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.

SegurCaixa Adeslas es troba adherida a les diferents Guies de Bones Practiques que edita UNESPA i les

aplica a les notes informatives que proporciona als clients i assegurats.

La publicitat de productes i les campanyes dirigides al canal bancassegurances han seguit el protocol

que exigeix la pertinenga de CaixaBank a Autocontrol (Associacio per a I'Autoregulacié de la
Comunicacio Comercial).

Durant el 2013, 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 2013, SegurCaixa Adeslas no ha rebut sancions degudes a I'incompliment de la
normativa en relacié amb el subministrament i I'Us de productes i serveis de la companyia.

Pagines informe / Comentaris
53, 63-65. No s'informa sobre el valor economic directe distribuit: pagaments a governs.

El desglossament per pais no és rellevant perque I'activitat de SegurCaixa Adeslas es
realitza 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.

53

51, 158. No s'informa d'altres ajudes rebudes de governs com subsidis, subvencions, incentius
financers, etc. SegurCaixa Adeslas tnicament rep ajudes a la formacid i, per aixo, només s'informa
sobre aquest tipus d'ajudes.

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Addicional



ASPECTE: PRESENCIA AL MERCAT Tipus
EC5 Rang de les relacions entre el salari inicial estandard desglossat per sexe i el A
salari minim local en llocs on es desenvolupin operacions significatives.
EC6 Politica, practiques i proporcié de despesa corresponent a proveidors locals en p
llocs on es desenvolupin operacions significatives.
EC7 Procediments per a la contractacié local i proporcié d'alts directius procedents de
la comunitat local en llocs on es desenvolupin operacions significatives. P
ASPECTE: IMPACTES ECONOMICS INDIRECTES Tipus

EC8 Desenvolupament i impacte de les inversions en infraestructures i
els serveis prestats principalment per al benefici pablic mitjancant P
compromisos comercials, pro bo o en espécie.

EC9 Comprensio i descripcioé dels impactes economics indirectes significatius,

A
incloent-hi |'abast d'aquests impactes.
Dimensié ambiental
ASPECTE: MATERIALS Tipus
EN1 Materials utilitzats, per pes o volum. P
roet;jf;tius i EN2 Percentatge dels materials utilitzats que son materials valoritzats. P
Annexos
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Pagines informe / Comentaris
53,163
57-61
Indicador no aplicable, ja que SegurCaixa Adeslas desenvolupa la seva activitat en el

mercat espanyol.

Pagines informe / Comentaris

67-72

67-76

Pagines informe / Comentaris

74,76,167-169

74,76,167-169

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Addicional



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 conservacid i a les millores en 'eficiéncia.

EN6 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.

EN7 Iniciatives per reduir el consum indirecte d’energia i les reduccions
aconseguides amb aquestes iniciatives.

ASPECTE: AIGUA

EN8 Captacio total d'aigua per fonts.

EN9 Fonts d'aigua que han estat afectades significativament per la captacié d'aigua.

EN10 Percentatge i volum total d'aigua reciclada i reutilitzada.

Objectius i
reptes

Annexos

Tipus

Tipus

‘ Totalment reportat o Parcialment reportat O No reportat
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Pagines informe / Comentaris

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas.

74,167

73

73

73

Pagines informe / Comentaris

75,168

La totalitat de I'aigua consumida per SegurCaixa Adeslas prové d'una unica font de proveiment local,
de manera que no s'afecten altres fonts d'aigua ni habitats relacionats.

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas.

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Addicional



ASPECTE: BIODIVERSITAT Tipus

EN11 Descripcié de terrenys adjacents o ubicats dins d'espais naturals protegits
o d'arees d'alta biodiversitat no protegides. Cal indicar la localitzaci6 i les
dimensions de terrenys en propietat, arrendats o que son gestionats, de valor
elevat quant a biodiversitat i en zones alienes a arees protegides.

EN12 Descripcié 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.

EN13 Habitats protegits o restaurats. A

EN14 Estratégies i accions implantades i planificades per a la gestié d'impactes sobre la
biodiversitat.

EN15 Nombre d'especies, desglossades en funcié del seu perill d'extincid, incloses en la
Ilista roja de la IUCN o en llistes nacionals i els habitats de les quals es trobin en A
arees afectades per les operacions, segons el grau d’amenaca de I'espécie.

ASPECTE: EMISSIONS, ABOCAMENTS | RESIDUS Tipus
EN16 Emissions totals, directes i indirectes, de gasos d'efecte hivernacle, en pes. P
EN17 Altres emissions indirectes de gasos d'efecte hivernacle, en pes. P

EN18 Iniciatives per reduir les emissions de gasos d'efecte hivernacle i les reduccions
Annexos aconseguides.
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Pagines informe / Comentaris

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa 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 duu a terme 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 SeqgurCaixa Adeslas.

Pagines informe / Comentaris

73,75,168

Indicador no aplicable, ja que I'activitat de SegurCaixa Adeslas no genera altres emissions indirectes.

73. Es detallen les iniciatives per reduir les emissions de gasos d'efecte hivernacle, pero no es
quantifiquen les reduccions aconseguides.

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Addicional



Annexos

EN19 Emissions de substancies destructores de la capa d'ozé, 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 métode 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 VIIT i
percentatge de residus transportats internacionalment.

EN25 Identificacio, mida, estat de proteccid i valor de biodiversitat de recursos hidrics i
habitats relacionats que estiguin afectats significativament per vessaments d'aigua
i aiglies d'escolament de I'organitzacié informadora.

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.

‘ Totalment reportat O Parcialment reportat
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Indicador no aplicable a I'activitat de SeqgurCaixa 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 aiglies sanitaries.

76, 169. No es reporten els metodes de tractament dels residus. No es disposa de la
informacié de tractament de residus.

Indicador no aplicable a I'activitat de SeqgurCaixa Adeslas.

Indicador no aplicable a I'activitat de SeqgurCaixa Adeslas.

Indicador no aplicable a I'activitat de SeqgurCaixa Adeslas.

Pagines informe / Comentaris

73

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas, ja que la companyia
Unicament comercialitza productes i serveis d'assegurament i, per tant, no sén
susceptibles de ser recuperats.

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Addicional



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'organitzacio, aixi com del transport de
personal.

ASPECTE: GENERAL
EN30 Desglossament per tipus del total de despeses i inversions ambientals.
Dimensio6 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 regié.

LA3 Beneficis socials per als empleats amb jornada completa, que no s'ofereixen als
empleats temporals o de mitja jornada, desglossats per ubicacions significatives

Objectius i o
reptes d'activitat.
Annexos LA15 Nivells de reincorporacio al treball i de retencié després de la baixa per maternitat
0 paternitat, desglossats per sexe.
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Pagines informe / Comentaris

Durant el 2013, SegurCaixa Adeslas no ha estat objecte de multa o sancions judicials relacionades
amb el compliment de la normativa ambiental.

Pagines informe / Comentaris

73,75, 168. 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. El transport de
productes i serveis de SegurCaixa Adeslas no té impactes significatius.

Pagines informe / Comentaris

Indicador no material per I'activitat que desenvolupa SegurCaixa Adeslas.

Pagines informe / Comentaris
45, 49, 52, 154-156
50, 161. La totalitat de la plantilla de SegurCaixa Adeslas s'ubica en territori nacional.
No s'informa sobre les incorporacions per trams d'edat.

53

165-166

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Addicional



Objectius i

reptes

Annexos

ASPECTE: RELACIONS EMPRESA/TREBALLADORS

LA4 Percentatge d'empleats coberts per un conveni col-lectiu.

LA5 Periode(s) minim(s) de preavis relatiu a canvis organitzatius, incloent-hi si
aquestes notificacions son especificades en els convenis col-lectius.

ASPECTE: SALUT | SEGURETAT LABORAL

LA6 Percentatge del total de treballadors que esta representat en comités de
seguretat i salut conjunts de direccid-empleats, establerts per ajudar a controlar i
assessorar 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 regi6 i per sexe.

LA8 Programes d'educacio, formacio, assessorament, prevencid i control de riscos que
s'apliquin als treballadors, a les seves families o als membres de la comunitat pel
que fa a malalties greus.

LA9 Assumptes de salut i seguretat coberts en acords formals amb sindicats.

ASPECTO: FORMACIO | AVALUACIO

LA10 Mitjana d'hores de formacié a I'any per empleat, desglossat per sexe i per
categoria d'empleat.

Tipus

Tipus

Tipus

‘ Totalment reportat o Parcialment reportat O No reportat
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53

Pel que fa a canvis organitzatius, SequrCaixa Adeslas segueix els tramits establerts en I'Estatut dels
Treballadors. Respecte als canvis que suposin modificacions substancials de les condicions de treball, la
companyia compleix els 30 dies de preavis previstos en la legislacié vigent.

Pagines informe / Comentaris

54,17

54, 165

54,71-72

54

Pagines informe / Comentaris

51, 158-160

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Addicional



Objectius i
reptes

Annexos

ASPECTO: FORMACIO | AVALUACIO Tipus
LAT1 Programes de gestié d'habilitats i de formacié continua que fomentin I'ocupabilitat
dels treballadors i que els donin suport en la gestio del final de les seves carreres A
professionals.
LA12 Percentatge d'empleats que reben avaluacions regulars de I'acompliment i del
desenvolupament professional desglossat per sexe. A
ASPECTE: DIVERSITAT | IGUALTAT D'OPORTUNITATS Tipus
LA13  Composicié dels Organs de gover i desglossament de la plantilla per categoria
d'empleat, sexe, grup d'edat, pertinenca a minories i altres indicadors de diversitat. p

ASPECTE: IGUALTAT DE REMUNERACIO ENTRE DONES | HOMES Tipus

LA14 Relacié entre salari base dels homes respecte del de les dones, desglossat per P
categoria professional.

Dimensio social: drets humanos

ASPECTE: PRACTIQUES D’INVERSIO i PROVEIMENT Tipus
HR1 Percentatge i nombre total de contractes i acords d'inversio significatius que
incloguin clausules que incorporin preocupacions en matéria de drets humans o P

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 P
a conseqiencia d'aixo.

‘ Totalment reportat o Parcialment reportat O No reportat
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Informe Anual Integrat 2013

51. No s'informa sobre la formacioé 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.

51. Només s'informa qualitativament.
Pagines informe / Comentaris

24-26,52,154-156

Pagines informe / Comentaris

53. La ratio salarial homes/dones a SegurCaixa Adeslas és 1.

Pagines 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.

57-61. No s'informa quantitativament. Els sistemes d'informacio actuals de SegurCaixa Adeslas no

permeten obtenir aquesta informacio.

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Addicional
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140

HR3 Total d’hores de formacio 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 Tipus
HR4 Nombre total d'incidents de discriminacié i mesures correctives adoptades. P
ASPECTE: LLIBERTAT D'ASSOCIACIO | CONVENIS COL-LECTIUS Tipus

HR5 Operacions i proveidors significatius identificats en qué el dret a la llibertat d'associacié
i d'acollir-se a convenis col-lectius pugui ser violat o correr riscos importants, i mesures P
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'abolicio P
efectiva de I'explotaci infantil.

Tipus

ASPECTE: TREBALLS FORCATS O OBLIGATORIS Tipus
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. P
ASPECTE: PRACTIQUES DE SEGURETAT Tipus

HR8 Percentatge del personal de seguretat que ha estat format en les politiques o procediments
de l'organitzacié en aspectes de drets humans rellevants per a les activitats.

O No reportat

‘ Totalment reportat o Parcialment reportat

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrat 2013

En els valors corporatius de SegurCaixa Adeslas, s'hi recull I'honestedat, el respecte i els drets
humans de les persones i els seus grups d'interés. Només s'informa qualitativament.

Pagines informe / Comentaris

Durant el 2013 no s'ha produit a SegurCaixa Adeslas cap incidencia per discriminacio.

Pagines informe / Comentaris

Durant el 2013, SegurCaixa Adeslas no ha identificat situacions de risc en aquest sentit.

Pagines informe / Comentaris

Indicador no material per |'activitat que desenvolupa SegurCaixa Adeslas. Tenint en compte el seu
ambit d'actuacio, no s'hi han identificat activitats ni operacions de risc.

Pagines informe / Comentaris

Indicador no material per I'activitat que desenvolupa SegurCaixa Adeslas. Tenint en compte el seu
ambit d'actuacio, no s'hi han identificat activitats ni operacions de risc.

Pagines informe / Comentaris

Tots els vigilants de seguretat que treballen a SegurCaixa Adeslas soén contractats a través d'una
empresa que ha certificat que aquestes persones han rebut la formacié corresponent.

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Addicional
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ASPECTE: DRETS DELS INDIGENES Tipus
HR9 Nombre total d'incidents relacionats amb violacions dels drets dels indigenes i A
mesures adoptades.
ASPECTE: AVALUACIO Tipus
HR10 Percentatge i nombre total d'operacions que han estat objecte de revisions o
avaluacions d'impactes en matéria de drets humans. P
ASPECTE: MESURES CORRECTIVES Tipus
HR11 Nombre de queixes relacionades amb els drets humans que han estat presentades,
tractades i resoltes mitjangant mecanismes conciliatoris formals. P
Dimensié 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 'empresa.
SO1 Percentatge d'operacions on s'han implantat programes de desenvolupament, p
(GR.1) avaluacions d'impactes i participacio de la comunitat local.
SO9 Operacions amb impactes negatius significatius possibles o reals en les comunitats
locals. P
SO10 Mesures de prevencid i mitigacié implantades en operacions amb impactes p
negatius significatius possibles o reals en les comunitats locals.
‘ Totalment reportat o Parcialment reportat O No reportat
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Pagines informe / Comentaris

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas. Tenint en compte el seu ambit geografic
d'actuacio, no s'hi han identificat activitats ni operacions de risc.

Pagines informe / Comentaris
Durant el 2013, SegurCaixa Adeslas no ha dut a terme cap revisié o avaluacié en aquest sentit.

Pagines informe / Comentaris

Durant el 2013, SegurCaixa Adeslas no ha identificat cap greuge en aquest sentit.

Pagines informe / Comentaris
Durant el 2013, SegurCaixa Adeslas ha mantingut reunions amb els seus grups d'interés per tal de
poder congixer el feedback de totes les accions dutes a terme per la companyia.
Informacié no disponible.

67-72

67-72

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Addicional
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FS13 Accessibilitat en zones de baixa densitat de poblacié o llocs desfavorits.

FS14 Iniciatives per millorar I'accés dels col-lectius desfavorits als serveis financers.

ASPECTE: CORRUPCIO

SO2 Percentatge i nombre d'unitats de negoci analitzades respecte de riscos
relacionats amb la corrupcid.

SO3 Percentatge d'empleats formats en les politiques i procediments anticorrupcio de
I'organitzacio.

SO4  Mesures adoptades en resposta a incidents de corrupcio.

ASPECTE: POLITICA PUBLICA

SO5  Posicio en les politiques publiques i participacié en el desenvolupament d'aquestes
i d'activitats de lobbisme.

SO6 Valor total de les aportacions financeres i en espécie a partits politics 0 a
institucions relacionades, per paisos.
ASPECTE: COMPORTAMENT DE COMPETENCIA DESLLEIAL

SO7 Nombre total d"accions per causes relacionades amb practiques monopolistiques
i contra la lliure competéncia, 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.

‘ Totalment reportat o Parcialment reportat

Tipus

Tipus

O No reportat

o-0-0 06-0 0 0=~-00
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29-32

29-32,39-42

Pagines informe / Comentaris

No es disposa d'aquesta informacid, ja que no s'ha efectuat una analisi especifica. Durant el 2013,
SegurCaixa Adeslas ha treballat per acomplir aquest indicador.

No es disposa d'aquesta informacid, ja que no s'ha efectuat una analisi especifica. Durant el 2013,
SegurCaixa Adeslas ha treballat per acomplir aquest indicador.

Durant el 2013 no s'ha produit a SegurCaixa Adeslas cap incidéncia o sanci6 relacionada amb
incidents de corrupcio.

Pagines informe / Comentaris
SegurCaixa Adeslas no té una politica general definida amb relaci¢ a la participacio en el

desenvolupament de politiques publiques o activitats de lobbying.

Durant el 2013, SegurCaixa Adeslas no ha dut a terme cap aportacié financera d'aquest tipus.

Pagines informe / Comentaris

Durant el 2013 no s'ha produit a SegurCaixa Adeslas cap tipus d'acci6 per causes relacionades
amb practiques monopolistiques o contra la lliure competencia.

Pagines informe / Comentaris

Durant el 2013 no s'han produit a SegurCaixa Adeslas sancions, multes ni incompliments
de les lleis i regulacions.

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Addicional
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Dimensio social: responsabilitat sobre productes

ASPECTE: SALUT | SEGURETAT DEL CLIENT Tipus R Pagines informe / Comentaris

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 p ‘ 33.34.39.43 152153
de categories de productes i serveis significatius subjectes a aquests procediments e
d'avaluacio.
PR2 Nombre total d'incidents derivats de I'incompliment de la regulacio legal o dels
codis voluntaris relatius als impactes dels productes i serveis en la salut i la sequretat Durant el 2013, SegurCaixa Adeslas no ha rebut cap sancio en matéria de seguretat i salut de
d . e - . . A . :
urant el seu cicle de vida, distribuits en funcié del tipus de resultat d'aquests . productes i serveis.
incidents.
FS15 Politiques per al disseny i la venda de productes i serveis financers, de manera Segu.rCaixa Adeslas_ es troba. adherida a les d.iferents G.uies Qe Bones Practiques que edita UNESPA!
raonable i iusta p les aplica a les notes informatives que proporciona als clients i assegurats. La publicitat de productes i
Justa. ‘ les campanyes dirigides al canal bancassegurances han seguit el protocol que exigeix la pertinenga de
CaixaBank a Autocontrol (Associacio per a I'Autoregulacié de la Comunicacié Comercial).
FS16 Iniciatives per fomentar els coneixements financers per tipus de beneficiari. P . 68.69
ASPECTE: ETIQUETAT DE PRODUCTES | SERVEIS Tipus R Pagines informe / Comentaris
PR3 Tipus d'informacié sobre els productes i serveis que son requerits pels procediments SegurFalxa Adeslas es troba _adherlda ales dlferents Gl{les dt_e Bones Practiques que edita UNESPA i
qoril L q q . i« sub p les aplica a les notes informatives que proporciona als clients i assegurats. La publicitat de productes
en V'g(_)r ra n(.)rmatlvaf | percentatge de productes | serveis subjectes a aguests O i les campanyes dirigides al canal bancassegurances han sequit el protocol que exigeix la pertinenca
requeriments informatius. de CaixaBank a Autocontrol (Associacio per a |'Autoregulacié de la Comunicacié Comercial). Només
s'informa qualitativament. No es reporta el percentatge de productes i serveis que compleixen requisits
d'informacio i etiquetatge. Informacié no disponible.
Annexos " ; e ; ; ;
PR4  Nombre total d'incompliments de la regulaci6 i dels codis voluntaris relatius a la Durant el 2013, SegurCaixa Adeslas no ha rebut sancions o resolucions contraries ni preavisos per
informacio i a |'etiquetatge dels productes i serveis, distribuits en funcié del tipus de A . incompliment de la regulacio legal o dels codis voluntaris en matéria de publicitat per informacio
K! resultat dels incidents esmentats. de productes i serveis.
14

‘ Totalment reportat o Parcialment reportat O No reportat Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Addicional



PR5 Practiques respecte de la satisfaccio del client, incloent-hi els resultats dels
estudis de satisfaccio del client. A

ASPECTO: COMUNICACIONES DE MARKETING Tipus

PR6 Programes de compliment de les lleis o adhesi6 a estandards i codis voluntaris
esmentats en comunicacions de marqueting, incloent-hi la publicitat, altres P
activitats promocionals i els patrocinis.

PR7 Nombre total d'incidents fruit de I'incompliment de les regulacions relatives a les

comunicacions de marqueting, incloent-hi la publicitat, la promoci6 i el patrocini, P

distribuits en funcié del tipus de resultat dels incidents esmentats.
ASPECTE: PRIVACITAT DEL CLIENT Tipus
prg Nombre total de reclamacions degudament fonamentades amb relaci6 al respecte

a la privacitat i la fuga de dades personals de clients. A
ASPECTE: COMPLIMENT NORMATIU Tipus

PR9 Cost d'aquelles multes significatives fruit de I'incompliment de la normativa
respecte del subministrament i Us de productes i serveis de I'organitzacié.

Objectius i
reptes

Annexos

144
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35-39

Pagines informe / Comentaris

SegurCaixa Adeslas es troba adherida a les diferents Guies de Bones Practiques que edita UNESPA i
les aplica a les notes informatives que proporciona als clients i assegurats. La publicitat de productes i
les campanyes dirigides al canal bancassegurances han sequit el protocol que exigeix la pertinenca de

CaixaBank a Autocontrol (Associacio per a |'Autoregulacié de la Comunicacié Comercial).

Durant el 2013, SegurCaixa Adeslas no ha rebut cap sancié per incompliment en materia de
publicitat o informacié sobre productes i serveis.

Pagines informe / Comentaris

Durant el 2013, SegurCaixa Adeslas no ha rebut cap reclamacio en relacié amb el respecte a la
privacitat i la fuga de dades personals dels clients.

Pagines informe / Comentaris

Durant el 2013, SegurCaixa Adeslas no ha rebut sancions degudes a I'incompliment de la
normativa en relacié amb el subministrament i I'is de productes i serveis de la companyia.

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Addicional
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Impacte del producte i serveis

REVELACIONS ESPECIFIQUES SOBRE LA GESTIO EN EL
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Tipus R Pagines informe / Comentaris
SECTOR DE SERVEIS FINANCERS P 9
FS1 Politiques amb component mediambiental i social aplicades a les linies de negoci. p . 6465
FS2 Procediments per avaluar i protegir les linies de negoci pel que fa a riscos
. o P . 67-73

ambientals i socials.
FS3 Processos per monitoritzar la implementacié i el compliment dels requeriments

ambientals i socials inclosos en acords i transaccions amb clients. P . 67-73
FS4 Processos per millorar la competéncia de la plantilla a I'hora d'implementar les P . 6773

politiques i procediments socials i ambientals aplicables a les linies de negoci.
FS5 Interaccions amb clients, inversors i socis quant als riscos i oportunitats en temes p . 16127

socials i de medi ambient.

. Totalment reportat o Parcialment reportat O No reportat

Tipus P Indicador GRI G3.1 Principal Tipus A Indicador GRI G3.1 Addicional



INDICADORS DE GESTIO DEL PORTFOLIO DE PRODUCTE Tipus

FS6 Desglossament de la cartera per a cada linia de negocdi, per regié especifica,
dimensions (gran, pime, microempresa) i sector. P

FS7 Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per oferir un benefici social
especific per cada linia de negoci desglossat per objectius. P

FS8 Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per oferir un benefici

mediambiental especific per cada linia de negoci desglossat per objectius. P
INDICADORS DE GESTIO DE PROCESSOS D’AUDITORIA Tipus
FS9  Cobertura i freqiiéncia d'auditories per avaluar la implementacié de les politiques
mediambientals i socials i dels procediments per avaluar el risc. P
FS10  Percentatge i nombre de companyies en la cartera amb les quals s'ha interactuat
en assumptes socials o mediambientals. P
FST1  Percentatge d'actius subjectes a analisi positiu o negatiu social o ambiental. p
Objectius i . ) . ) . .
reptes FS12  Politiques de vot aplicades relatives a assumptes socials o ambientals per a entitats P
sobre les quals 'organitzacié té dret a vot o el vot de la qual assessoren.
Annexos
Kl
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‘ Totalment reportat o Parcialment reportat O No reportat
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Pagines informe / Comentaris

SegurCaixa Adeslas desenvolupa la seva activitat en el mercat espanyol i la practica totalitat dels
ingressos i despeses son generats en aquest mercat. Els seus mercats servits comprenen més de
4,9 milions de clients.

64-65

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.

Pagines informe / Comentaris

53-56

67-72

Indicador no aplicable a I'activitat de SegurCaixa Adeslas, ja que pel tipus de negoci en qué opera
la gesti6 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 P Indicador GRI G3.1 Principal Tipo A Indicador GRI G3.1 Addicional



Carta del
President

4 Qui som?

4 Organs de
govern

4 Impuls a
I'estrategia
comercial i
adaptaci6 a
I'oferta

4 Recursos
adequats

< Resultats
financers

4 Aportacié a
la societat

4 Objectius i
reptes

} Annexos

147

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas




‘ Carta del
President

4 Qui som?

4 Organs de
govern

4 Impuls a
I'estrategia
comercial i
adaptacio6 a
I'oferta

< Recursos
adequats

{ Resultats
financers

4 Aportacio a
la societat

4 Objectius i
reptes

} Annexos

148

Informe Anual Integrat 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

DE 0 ENDENT DE

meunnmj.lmrmu

Albnat el treball

Hem reabitzat la mblmldnc[ﬂnnll anpecten e Fufrmse Ansl Tntegrat 3013 (en endavamt, WAL sog) de
SugurCaiza Adeshin, S.A. e Sepueros y Reasegaros (e enibrvanf, SeginrCabe Adestas) per a Vexereiei anisal
arabat el o1 de slessmbie de 2017

*  Lmdaptacii dels eomtiigaits di VTAT 2013 o bes fmbcacions de b Gala per i Pelibeiracit de Memiries
e Sostendbilitat dol Repartiog Iuitintive (GRI) versid 3.1 (Ga), nixd com In validacié dels
el Seetor 5 pigi 146 del IAT ),

Lodequacid dels contingots de FIAL 2013 ab mdpﬁ per Al desesvolupamn

Winclusivital, relleviecis | capacital do veapeats do Iy Norma de I‘rlhdui dmbﬁl.u
AA00oALE (2o08) (en endavant, AM0OOAPS (Too8)).

parachy de PIAL 2014, alsl com e seu contingul, & rospansabilieat de bs Direecsé de SegtirCaiz
Advshs, b qual tambs fa raponsabie do definis, imnhdrlkﬂlmhguﬂéimhulbm
ihels quals w'obiné In informacis | ols sistemes por o M principis de FAAIOOAPE (2008). La
#a emetre un informe independent besat on el procediments uplicats o ls nostra

E
3

P

mostre treball de
Wrrﬂmmﬁuwmﬂlﬁm F!nmuni (Limited] Assuramee Engogemonia)
«amsesa per Ninternational Auditing and Assurince M(Wﬁhbﬂmmmﬂnhﬂ
of Accoumtants (IFAC} § smb la Guier d'Acruncis sobre froballs de nevisid

RS Hmnmhmﬂnhhmm&mm lIrnnlel.l hmluli‘mu!

wcetre rehall o' i I Forma f Assegummuil i il ’m n'h
2ot un enchrres: (asscqurmment modorat Tipw 1. apmpoldnnr mmml t ol
irubieasdiem e} f Sectar de Servels
In Giin G5 el GRE F Faplicarit,
El nostie treball de revisit ha consistit en m‘“ahmu&uﬂ.\tﬂmnahm
unmude'wmhlm“wnhnpnmdmul del‘b\.lmls.imhplluzdde
detorminaly procediments | det mnsbredy, iue anib casbeter
& conthauacké:

L el 1 de per m eonitbier els enfoesnments di gestit aplicats o

« ‘Beunions amb el persanal de Adealns per 3 conbixer els procediments, sitemes |

SepurCaiey
enfocainents de gests aplicats en relacld) amb la comsidderacsd § coingl it dels principia de
FAA1BoOARS (2008).

- mud&mpumﬁrimmum*hmmwmm.

L

Pigins 1dey

i
pwe

. Wﬂ?mﬂdﬂ-mﬂmnbrwwlsahl-ihwllm;blauuhcanldmlnh
principis ' tat, relleviineis | capacitnt e resposta de la mormn AADOOAPS (5008), nbd com
hmﬁmawmmiammwmwlwusmmb
Serveis Financers, im--rmmg,ummpmnumbehm-umup«n[-mmuhl\tl

. unmpuuin pant proves e nesisits en base o Lo selecrit una mosten, de T informsels

«p'.'ﬂ:'m el indicadors centrals § dels indimadors espectfics del saplement sobir of

mw|hmhnmmmmnrmnnxahdnnnlmmuq.mm.ﬂqum

Adealaa. Per

lhwrhﬂmumlﬂh-uhh&dmlm Immdmznulm.madzsmnﬁh

Aduslag, hiem comproval Adestns
autitades Ilmlnmedelumh.mhalmvﬁammdu To4, nemm  favotable,

1abast uma rovisdd o substanclalment inferior al rl'hnhl!.ll"\‘ll:'q;lll!hfmnﬂ.ﬂl: Fer tant, hlqnlvhi
proparchonsdn és tanibi menor. E present P

Independéncin

Hem realitzat el nostre treball acond amb les normes o Codi fitic de
Intornational Federaticn qumnu{lvm Iﬂlllhl'l wa i d'esperialistes on

Com & resultal de mmﬂﬂnnmp_dnnn&-qnmqumhammth
1&mﬂmllmﬁlnﬂﬂ1muhmmm werrors significating o oo ha et
peoparais, en fots e nmnumndmndmhha_ycum.hmdeuma
Sostenlbilitat di GRI versst 4.1 (G,

Abstl mibet, nis #'ha posat de manifest cap aspectn que oo faci creure qiie b informaecd contingnds e o
b\lnl&ﬁrwadnh-mhummpmh.mlmdsm significabins, d'noord aml
et principis dinelusiviat, rellevinela | Mlﬁmmﬂuna [ noemm AAISaAPS (2008). En
eonere:

. m:d-ﬂdpwudwmmwm;.mmmam o
‘aspecte que onn faci cyenre qoe I Direccid de SeaurCubea Adsias o It etabert

Mm&iwﬁumﬂumpamwuﬂmw Dieeeeiss identifica quing stn ebs

gd’mlubim d;mmmm.mmqnha-hhmwtm

. i 1l A i s posat de manifest cap aupecie
?:mlnquueh w&wm—mm l'una comprensid equilibrada
o Ehrdachal o de 'AALO0aAPS (2008], no 5ha posat de wankfest

asperts euf-:lnmn l.ll)lmeuhch mmwdwd‘!wm
?&-«m‘fsmw&mmﬂmnuhw M
inberds,

Plginazde

M
pwe

Recomanncions
J\anlnmdmd o vertficachd ralktzt, han songit slgunes oheervacions | recomamschons
medatives a les millores on Jmldnamﬂ nuxhnintuzhﬂmsuthﬂ:mmqn
Iﬂ'lnpu!nllduﬂl'ﬂl wmu mlmrlm:m:mml\mnmmﬂ.spmh
un resum de les b
el prosent informe,
Inclusiyital
Trarand el 201y, SegarCaixa Adeslas ba mautingist revnbons individusls aml representants do dients,
u:nnmmlmu::] Wm&dﬂ,dnﬂMJﬂb‘ml *Mmlhldgl
nécomana estructumir mm-dnu'bdqu. dliferante procossos de dible, existents |
intensificar la ‘r’":“.h eatrta, aish com establir un Pl Director de Respoesabilisnt Corporativy sliacat
L pa
Reflevincia
&wcnln Mul.n wvilua bt nesumptes de Responsabilitst Corpomtivn | desenyolupa n sevn mstvi e
torialiin en buke 2 comsulies sl principals d'imlerés, fat interns com externe. s reoomana
Ml\dlﬂrnl‘lﬂlﬂhuﬂﬂﬂlﬁhpﬂ'lﬂ ¢ el roporting a Tn nova gaia de ORI versio G § sl
nou mare de Reporting
Capncitat de et

sqmmn Adbeslas ha mantingwl reumion amb derents graps dinterds ederms. Ex recotiana la croack
' Comiti de =5 Carporativn inteqmi pee ludl&m.im-dnqmq_mwh;m
nﬁglmmlmy'm e Lo dani resposta

PricowaterhouseCrepars Audiborss, 51,

')
|‘, [ [Pt

M Line Castilln
Socl
g daleril de oy




Informe Anual Integrat 2013 :K S_CgUTCaixa Adeslas

4 Carta del e N\
President g ‘2 : :
Distribucié de les enquestes realitzades per ram de negoci
Unitats % Unitats %
Organs de
govern Llar 47.460 46,7% 38.380 48,0%
Autos 16.764 16,5% 14.224 17,8%
4 Impuls a
L’g;::tcégl'{i Negoci 2.273 2,2% 2.196 2,7%
I |
adaptacié a Salut 18.773 18,5% 5.946 7,4%
Clinigues Dentals propies 15.125 15,0% 13.517 16,9%
R . .
4 aﬁggrj;’; Centres Medics propis (Adeslas Salut) - - 5.748 7.2%
TOTAL 101.516 (100%) 80.011 (100%)
Resultats - /
financers

4 Aportacié a
la societat

4 Objectius i
reptes

} Annexos
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Defensor del Client i Servei d’Atencié al Client (percentatge) A
B T
Resolucié de les reclamacions tramitades davant el Defensor del Client (1r sem. 2013)
Favorable Reclamant 6,1% 27,1%
Desfavorable Reclamant 34,4% 32,2%
Parcialment Fav. Reclam. 4,9% 11,6%
Art. 38 - 16,1%
Via judicial 0,8% 1,0%
No admeses a tramit 8,1% 12,1%
Pendents de resolucio 15,7% 0,0%
Resolucié de les reclamacions tramitades davant el Servei d’Atenci6 al Client (2n sem. 2013)
Favorable Reclamant - 9,1%
Desfavorable Reclamant - 80,0%
Parcialment Fav. Reclam. - 3,0%
No admeses a tramit - 0,6%
\_ Pendents de resolucio - 7,3% )
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(

N

Direccié General d'Assegurances i Fons de Pensions )
BTN BTN

Nre. total de reclamacions tramitades a la Direccié General d'Assegurances i Fons de Pensions 141 189

Resolucié de les reclamacions tramitades davant la DGAFP

A favor SCA 70,2% 15,9%

En contra SCA 10,5% 3.2%

Parcial 4,9% 3,7%
Aplanament 5,3% 4,2%

Art. 38 0,8% 3,7%

Omet pronunciar-se 3,5% 2,1%

No admeses a tramit - 0,0%

Pendents de resolucio - 67,2% )
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(SegurCaixa Auto: Riscos Assegurats (percentatge) )
Tot Risc 42% 40%
Tercers ampliat 36% 38%

\Tercers amb vidre 22% 22%

\

SegurCaixa Moto: Riscos Assegurats (percentatge)

Tot Risc 14% 1%

Tercers 86% 99%

SegurCaixa Negoci: Riscos Assegurats (percentatge)

Tot Risc 1% 13%

Tercers 99% 87%

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas




4 Carta del
President

4 Qui som?

Organs de
govern

4 Impuls a
I'estratégia
comercial i
adaptaci6 a
|'oferta

4 Recursos
adequats

Resultats
financers

4 Aportacié a
la societat

4 Objectius i
reptes

} Annexos

N

N

Informe Anual Integrat 2013 :K S_CgUTCaixa Adeslas

/Distribucién de pdlizas del ramo auto (porcentaje}

/Sinistres (percentatge) R
SegurCaixa Autos: principals causes de sinistres a I'any -
Tipologia 1 - 9.270
Tipologia 2 (afegir linies segons tipologies) - 97.107
Altres - 106.377
SegurCaixa Autos: sinistres gestionats -
Nre. total de sinistres gestionats durant I'any 109.142 146.714 )
SegurCaixa Llar: principals causes de sinistre durant I'any (percentatge) )
Danys per aigua 41% 38%
Vidres 20% 19%
Danys electrics 17% 17%
Robatori 8% 8%
Fen. atmosferics 6% 8%
Altres 8% 10% )

Turismes 91% 91%
Motocicletes 6% 4%
Furgonetes 4% 5%
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/Nre. total d’empleats a la plantilla de SegurCaixa Adeslas

/Distribuci() de la plantilla per grups d'edat

Serveis Centrals 575 794
Oficines propies 686 677
Centres medics i dentals 1.605 2.293
TOTAL 2.866 3.764
. J
. . . )
Edat mitjana de la plantilla (mitjana anys)
Serveis Centrals 42 44
Oficines propies 44 45
Centres meédics i dentals 35 34
\Edat mitjana del Grup 38 38
\

Distribucié de la plantilla per génere (nombre total)

Homes 756 986

Dones 2.110 2.778

(nombre total)

Serveis Centrals

Fins a 30 anys 28 42
Entre 31 i 40 anys 225 282
Entre 41 i 50 anys 211 278
Més grans de 51 anys 111 192

Oficines propies

Fins a 30 anys 33 34
Entre 31 i 40 anys 225 212
Entre 41150 anys 231 233
Més grans de 51 anys 197 198

Centres medics i dentals

Fins a 30 anys 560 958
Entre 31 i 40 anys 702 921
Entre 41150 anys 223 278
Més grans de 51 anys 120 136




4 Carta del
President

4 Qui som?

Organs de
govern

4 Impuls a
I'estratégia
comercial i
adaptaci6 a
I'oferta

4 Recursos
adequats

Resultats
financers

4 Aportaci6 a
la societat

4 Objectius i
reptes

} Annexos

155

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrat 2013

N . )
Antiguitat de la plantilla (anys) Distribucié de I'equip directiu per genere (nombre total)
Directius 14 11 Homes 131
Plantilla Serveis Centrals 11 13 Dones 33 5
Plantilla Oficines propies 13 14
Plantilla Centres medics i dentals 3 3

- J

N

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

Empleats amb contracte fix / temps complet 1.571 1.963
Empleats amb contracte fix / temps parcial 916 1.374
Empleats amb contracte temporal / temps complet 162 164
Empleats amb contracte temporal / temps parcial 217 263

N

/Distribucié de la plantilla per categoria professional

~

(nombre total)

Directius 16 40
Quadres intermedis 148 133
Resta plantilla 2.702 3.591
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Carta del . . . . . . .
hresident Distribucié geografica de la plantilla (nombre total) A Nacionalitats de la plantilla (nombre total)
{ Quisom? m 2013 m
Catalunya 645 971 Nacionalitats existents a la plantilla 11 27
Organs de Madrid 867 1.150 Empleats d'altres nacionalitats, no espanyola 78 109
govern
Pafs Basc - Asturies 3 3
Impuls a AN
4 fostrategia Valéncia 186 245
ST o Canaries 93 116
I'ofert .
o Arago - La Rioja - Navarra 64 83
{ Recursos Galicia 208 248
adequats
Andalusia 487 557
Resultats Balears 27 44
financers
Extremadura 36 40
{ Aportacié a Castellai Lleo 135 176
la societat
Castella-la Manxa 79 83
Objectius i _
| reptes \I\/Iuroa 36 48 )
} Annexos
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/I'ndex de rotacié no desitjada per sexe (percentatge) A

Serveis Centrals

Homes 2,7% 1,2%
Dones 1,6% 0,9%
Total general 2,1% 1,0%

Oficines propies

Homes 2,6% 1,2%
Dones 0% 1,0%
Total general 0,9% 1,0%

Centres médics i dentals

Homes 3,5% 18,2%
Dones 6,7% 11,4%
Total general 10,3% 12,6%

\_ J

Informe Anual Integrat 2013 :K S_CgUTCaixa Adeslas

/I'ndex de rotacié no desitjada per edat (percentatge)

Serveis Centrals

~

Fins a 30 anys 3,6% 2,4%
Entre 31140 anys 2,2% 1,1%
Entre 41 i 50 anys 2,4% 1,1%
Més grans de 51 anys 0,9% 0,5%
Total general 2,1% 1,0%
Oficines propies

Fins a 30 anys 3% 0,0%
Entre 31 i 40 anys 1,8% 1,4%
Entre 41 i 50 anys 0% 1,7%
Més grans de 51 anys 0,5% 0,0%
Total general 0,9% 1,0%
Centres médics i dentals

Fins a 30 anys 13,6% 18,3%
Entre 31140 anys 9,7% 9,0%
Entre 41 i 50 anys 4,9% 8,6%
Més grans de 51 anys 8,3% 51%

\Total general 10,3% 12,6%

J
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N

Formacio

Inversio total en formacio (milers d’euros)

~

Serveis Centrals 357 423
Oficines propies i centres medics i dentals 4 632
Total 361 1.055
Percentatge invertit en formacié sobre la massa salarial

Serveis Centrals 0,6 1,3
Oficines propies i centres medics i dentals 0,02 1,2
Mitjana invertida per empleat

Serveis Centrals 293 561
Oficines propies i centres medics i dentals 3 889
Subvencions i compensacions rebudes per a formacio

Subvencions i compensacions totals rebudes per a la formacio d’empleats 1.512 48.921
Nre. total d'accions de formacié realitzades

Serveis Centrals

Formacié presencial 131 140
Formacié online + distancia 42 3

€ SegurCaixa Adeslas
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Formacion

Oficines propies i centres meédics i dentals

~

Formacié presencial 45 128

Formacio online + distancia 4 13

Total formacié presencial 176 268

Total formacié online + distancia 222 16

Nre. total d’empleats que han realitzat accions de formacié interna

Serveis Centrals 270 314

Oficines propies i centres medics i dentals 392 844

Total 662 1.158

Percentatge d'empleats que han realitzat accions de formacié sobre el total plantilla

Serveis Centrals 47,0% 39,6%

Oficines propies i centres medics i dentals 17,1% 28,4%

Hores de formacié impartides

Nre. total d’hores de formacié presencial impartides

Serveis Centrals 5.274 4.187

Oficines propies i centres medics i dentals 5.842 10.531
11.116 14.718

\Total

€ SegurCaixa Adeslas
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Formacio

Nre. total d’hores de formacié online impartides

~

Serveis Centrals 1.542 731
Oficines propies i centres medics i dentals 310 871
Total 1.852 1.602
Mitjana d'hores de formacio

Serveis Centrals

% d'hores de formaci¢ impartides a directors 0,8% 8,9%
% d’hores de formacié impartides a quadres intermedis 24,6% 21,1%
% d'hores de formacié impartides a resta plantilla 74,6% 69,9%
Oficines propies i centres médics i dentals

% d'hores de formaci¢ impartides a directors 0% 0,3%
% d'hores de formacié¢ impartides a quadres intermedis 55% 2,2%
% d’hores de formacié impartides a resta plantilla 45% 97,4%
Mitjana d'hores de formacié a I'any per empleat, desglossat per sexe

Hores dedicades a formacio (homes) 5.830 6.224
Hores dedicades a formacié (dones) 7.137 15.268
Hores de formacio per empleat (homes) 8 6
Hores de formacio per empleat (dones) 3 5

€ SegurCaixa Adeslas
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Informe Anual Integrat 2013

/Seleccié, noves incorporacions i promocioé interna (nombre total) )
I
Nre. total de vacants publicades internament 95 49
Nre. total de nous professionals incorporats 658 1.395
% d’homes sobre les noves incorporacions 21,9% 24,6%
% de dones sobre les noves incorporacions 78,1% 75,4%
Nre. total de promocions horitzontals realitzades 6 0
Nre. total de promocions amb canvi de categoria professional 100 56
% d’homes sobre les promocions 35,0% 19,6%
% de dones sobre les promocions 65,0% 80,4% )

€ SegurCaixa Adeslas
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/Integraci() laboral

Nre. total d’empleats amb algun tipus de discapacitat

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

\Inversié total en donacions o accions de patrocini (euros)

\
10 23
0,4% 0,6%
n.d. n.d. )

n. d.: No disponible.
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. . =\
Distribucio de la retribucio fixa i variable (percentatge) m m

Empleats amb retribucié fixa individual

Serveis centrals 100% 100%
Oficines propies 100% 100%
Centres medics i dentals 0% 0%

Empleats amb retribucié fixa minima en base a taules salarials

Serveis centrals 0% 0%
Oficines propies 0% 0%
Centres médics i dentals 82,9% 83,4%
Empleats subjectes a retribucié variable en funcié de compliment d’objectius individuals

Serveis centrals 100% 100%
Oficines propies 100% 100%
Centres medics i dentals 7,3% 7,4%
Empleats subjectes a retribucié variable en funcié de resultats d’empresa

Serveis centrals 100% 100%
Oficines propies 100% 100%
Centres medics i dentals 32% 40,6%
Retribucié variable sobre la massa salarial

Serveis centrals 10,1% 16,1%
Oficines propies 10,1% 15,2%

\Centres medics i dentals 23,4% 21,4% Y,
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(Representants dels treballadors

Serveis centrals

2012

~

Centres médics i dentals

Comités d’empresa 44 41 Comités d'empresa 15 3
Delegats de personal 0 n.d. Delegats de personal 3 3
CCOO 32 29 CCOO 18 18
UGT 12 12 UGT 0 n.d.
csl 0 n.d. csl 0 n.d.
Independents 0 n.d. Independents 0 n.d.
Oficines propies

Comites d’empresa 0 5

Delegats de personal 27 19

CCOO 11 12

UGT 14 10

csl 2 2

\Independents 0 n.d. y

n. d.: No disponible.
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(Absentisme

Absentisme per accidents al centre de treball

2012

N

Accidents sense baixa laboral 64 84
Accidents amb baixa laboral 24 19
Accidents amb baixa laboral in itinere 11 21
Jornades perdudes per accident al centre de treball 930 765
% taxa d'absentisme per accidents (homes) 0,08% 0,07%
% taxa d'absentisme per accidents (dones) 0,17% 0,11%
Absentisme per malaltia i maternitat/paternitat

Jornades perdudes per absentisme 15.792 34.684
Baixes per malaltia comuna 621 863
% taxa d’absentisme per malaltia (homes) 0,4% 4.1%
% taxa d'absentisme per malaltia (dones) 1,7% 3,7%
Reincorporacio a la feina i retencié després de la baixa per maternitat/paternitat

Baixes per maternitat/paternitat 147 182
Jornades perdudes per baixes de paternitat/maternitat 9.097 10.551
Empleats que van gaudir del permis de paternitat 26 32

121

\Empleades gue van gaudir del permis de maternitat

150 /
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\ gfg?dgﬁ't /Absentisme )
Empleades reincorporades després de la baixa de maternitat 116 147
Organs de Empleats reincorporats després de la baixa de paternitat 26 32
o Empleades reincorporades després de la baixa de maternitat que es van mantenir a I'empresa més d'1 any 115 111
4 :,rzspttriéstggia Empleats reincorporats després de la baixa de paternitat que es van mantenir a I'empresa més d’1 any 26 20
gzg‘str;?c!) ia % empleades reincorporades després de la baixa per maternitat 96% 97%
Ioferta % empleats reincorporats després de la baixa per paternitat 100% 100%
< 2323{?2; % empleades feincorporades després de Ial baixa de matternitat que es van marlltenir a l'empresa més d'1 any 100% 97%
\% empleats reincorporats després de la baixa de paternitat que es van mantenir a I'empresa més d’1 any 100% 91%
Resultats
financers N

/Salut | sequretat a la feina

4 Aportacié a
la societat

Comiteés de seguretat i salut

obiemiue: — .
4 repjteecs o Nre. total de comités de seguretat i salut 4 3
\ Annexos % d’empleats coberts per comités de seguretat i salut 49% 65%
Nre. total de delegats de prevencié de riscos a la Companyia 8 8

- Y
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/Energia A
N
Total energia eléctrica consumida (GJ) 14.278,9 15.581
Total energia electrica consumida per empleat (GJ) 11,7 10,6
\Variacié en el consum d’energia eléctrica (%) -1,9% 9,1%
/Paper A
TN
Total paper consumit (t) 63,6 82,8
Total paper consumit per empleat (kg) 52,2 56,3
Variacié en el consum de paper (%) -14% 30,3%
\_ % de paper reciclat sobre total consumit 5.7% 3,7% )
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N

N

Aigua (m°3) )
Total aigua consumida 6.563,5 7.067,9
Total aigua consumida per empleat 5,4 4.8
Variacié en el consum d'aigua (%) 5,0% 3,7%

J

/Emissions de CO, (t)

.
Loz J a0

\Total paper

Total transport 129,8 384,8
Total viatges amb avio 106, 1 321,0
Total viatges amb tren 23,7 63,9
Total viatges amb automobil n. d. n. d.
Total electricitat 1.154,2 1.259,4

74,4 104,5

n. d.: No disponible.

Nota: Les dades d’emissions s'han calculat mitjancant la metodologia GHG Protocol (GreenHouse Gas
Protocol) i amb els factors de conversié actualitzats de la IEA (International Energy Agency) per al 2013.

Informe Anual Integrat 2013
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4 Carta del e ] . . \
President Recollida i tractament de residus (kg)
Total paper 113.474,8 139.090,9
Organs de Total plastic 1.303 1.441,0
govern
Total piles 33,6 28,5
{ mpuls a Total cartutxos de toner (unitats) 3.568,8 1.299,7
I'estrategia
comercial i Total material RAEE (Registre Nacional de Productors d'Aparells Electrics i Electronics) 44.8 5.392,1
adaptaci6 a \_ J
|'oferta
Recursos
4 adequats
Resultats
financers
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Per a més informacio

General

SegurCaixa Adeslas

Juan Gris, 20-26. 08014, Barcelona
Telefon: 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
Paseo de la Castellana, 259 C. 28046 Madrid

Teléfon: 91 566 79 66/ Fax: 91 411 61 13

Informe Anual Integrat 2013

€ SegurCaixa Adeslas
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