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Alcance del informe

El presente Informe Anual Integrado corresponde a SegurCaixa Adeslas con un perimetro de

consolidacion en funcion de la naturaleza de la informacién facilitada.

Todos los datos y actuaciones reportados en este informe se refieren a SegurCaixa Adeslas,
incluyendo la informacién de Aresa. La informacion econdmica y financiera toma como base las
cuentas anuales consolidadas del ejercicio 2013 de SegurCaixa Adeslas. Dichas cuentas anuales
y el informe de gestion consolidado, junto con el informe de auditoria fechado el 7 de marzo de
2014, en el que se expresa una opinion favorable, pueden consultarse en la pagina web corpora-
tiva de SegurCaixa Adeslas: www.segurcaixaadeslas.es

Mas informacién sobre la cobertura y el alcance, el didlogo con los grupos de interés, la mate-
rialidad, asi como los contenidos e indicadores GRI, pueden consultarse en el apartado “Anexo”

integrado en el presente informe.
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D. Juan Hormaechea Escos

Presidente Ejecutivo

Carta del Presidente

Este Informe Anual Integrado resume las principales actividades de
SegurCaixa Adeslas en 2013y los resultados obtenidos con la gestion
desarrollada. El volumen total de primas alcanzé el pasado ejercicio los 2.566
millones de euros, un 5,57% mas que en el ano anterior, superandose con
holgura la evolucion media del mercado espafiol de los seguros de No-Vida.
Por su parte, el beneficio neto superd los 139 millones, con un crecimiento
del 28% sobre 2012, y alcanzamos casi los 5 millones de clientes.

Este brillante comportamiento de la compafifa es consecuencia tanto del
buen hacer y la profesionalidad de todos sus directivos y empleados como del
compromiso y apoyo a la gestion de nuestros dos accionistas de referencia:
Mutua MadrileAa, en cuyo grupo empresarial se integra nuestra empresa, y
“la Caixa". La alianza que ambas organizaciones establecieron en 2011 es la
base del proyecto de crecimiento rentable en el que estamos embarcados y
que esta logrando alcanzar todas sus metas pese a la dureza de la crisis.

El impulso comercial, la creacion de productos cada vez mas adecuados a

las necesidades del cliente y la eficacia y calidad en el servicio son los ejes
principales de nuestro Plan Estratégico 2012-2014 vy, tal y como podran com-
probar en este informe, estan siendo cubiertos tanto en el ramo de salud,

a través de la marca Adeslas, como en nuestras restantes areas de actividad

aseguradora.
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El pasado afo, como antes les sefalaba, fue muy especial para nosotros
porgue alcanzamos varios hitos importantes. Por un lado, completamos
nuestro plan de expansion en Asistencia Dental, actividad para la que hoy
disponemos de 150 clinicas propias, y por otro, adquirimos a “la Caixa”
los negocios de seguros de No-Vida procedentes de Banca Civica y Banco

de Valencia, que apoyaran sin duda nuestro desarrollo futuro.

De la lectura de este informe también concluirdn que el compromiso

de SegurCaixa Adeslas en los aspectos sociales, ambientales y de buen
gobierno es una realidad contrastada y sostenible, y que nuestro modelo
de creacion de valor —que comparten nuestros grupos de interés— esta

basado en la confianza, calidad, dinamismo y cercania.

En nombre del Consejo de Administracion, y también en el mio propio,

quiero agradecer todo el esfuerzo que, tanto los empleados de la Compa-
fifa como los profesionales y empresas que nos ayudan a prestar nuestros
servicios, estan aportando para que nuestra empresa dé siempre lo mejor
de si a la hora de dar respuesta a las necesidades de nuestros asegurados,

cuya salud, seguridad y confianza seguiran siendo nuestro primer objetivo.
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Estructura accionarial

SegurCaixa Adeslas es la compania lider en seguros de salud en Espana y la

segunda entidad en el ranking de No-Vida del sector asegurador espafiol.

Mutua Madrilefa es el accionista de control de SegurCaixa Adeslas con
un 50% del capital. EI 49,92% restante estd en manos de CaixaBank y un

0,08% en manos de accionistas minoritarios.
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(100%)

(50%) (49,92%)

€ SegurCaixa Adeslas

(1) 0,08% en manos de accionistas minoritarios
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Informe Anual Integrado 2013

Mutua Madrilena

Mutua Madrilefia, que integra SegurCaixa Adeslas en su grupo
empresarial, se ha desmarcado un afio mas de la desacelera-
cion general que acuso el sector asegurador en 2013, y no
s6lo se mantuvo como la aseguradora mas solvente de Espana
y probablemente también de Europa, sino que consiguié un
desarrollo rentable y un comportamiento superior a la media

del mercado en los principales ramos en los que esta presente.

Por lo que respecta al Area Aseguradora, el Grupo Mutua cerrd
el ejercicio con un volumen de primas de 3.868 millones de
euros, un 6,2% mas que en 2012, cifra que incluye el efecto de
la consolidacién por integracion global de SegurCaixa Adeslas,
empresa en la que mantiene una participacion de control del
50%. Este crecimiento de ingresos ha permitido al Grupo
Mutua afianzarse en la segunda posicién del ranking

nacional de seguros No-Vida y en la tercera posicion del ran-

king total de seguros en Espafia, incluyendo Vida y No-Vida.

€ SegurCaixa Adeslas
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Asimismo, el Area Patrimonial, que completa la actividad
aseguradora del Grupo, logré también resultados récord tras
crecer muy por encima del sector en volumen de productos
de ahorro gestionado para terceros. Por su parte, la sociedad
Mutua Inmobiliaria, encargada de la gestiéon de los inmuebles
del grupo destinados a alquiler, protagonizé buena parte de

las grandes operaciones del sector en Madrid.
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Por otro lado, cabe destacar que Mutua concluy6 el ejercicio

sin deuda y con una estructura de activo muy equilibrada. Su
patrimonio se situd a valor de mercado en 6.221 millones de
euros en 2013, 327 millones mas que a finales del afo anterior
y 1.015 millones mas que en 2008, cuando comenzaron a sen-
tirse los efectos de la crisis financiera. Todo ello es reflejo de la
politica de inversion del Grupo, que esta basada en la prudencia

y la diversificacion de los activos.
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Crecimiento superior
al del mercado

La buena evolucién de las sociedades que forman el Grupo
Mutua Madrilefa y el positivo comportamiento de los ingresos
de los diferentes ramos explican el crecimiento en ingresos

registrado por el Grupo Asegurador.
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€ SegurCaixa Adeslas

En No-Vida, los ingresos por primas crecieron el pasado afio un
3,4%, hasta los 3.673 millones de euros (el sector retrocedid

un 2,6% en el mismo periodo), mientras que en Vida los ingre-
sos aumentaron un 122,9%. Por ramos, el segmento de autos
del Grupo Mutua alcanzé unos ingresos por primas de 1.233

millones de euros, con un retroceso del -1,9%. Este comporta-
miento, no obstante, fue mejor que el del sector, que presento

una caida media del -5,5%.

Por su parte, el comportamiento en el ramo de Hogar también
fue muy positivo en 2013, ya que vio incrementarse su cartera
de asegurados un 11,4% respecto al cierre de 2012. La
cartera del Grupo en hogar al cierre del afo super6 los 1,3

millones de pdlizas, incluyendo Multirriesgo.

En el ramo de Salud, el Grupo Mutua reforzo su liderazgo en
2013 gracias a Adeslas, que registrd un volumen de primas de

1.888 millones de euros, un 2,8% mas que el afo anterior.

Por su parte, los ingresos del ramo de Vida se incrementaron
el afio pasado hasta alcanzar los 195,5 millones de euros en

primas, frente a la caida del 2,9% de la media del sector.
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Asimismo, Mutua MadrileAa sigue manteniendo la mayor ratio
de cobertura del margen de solvencia No-Vida del sector ase-
gurador espanol. En concreto, a finales de 2013 se situo en el
2.276% sobre la cuantia minima exigida. Teniendo en cuenta
SegurCaixa Adeslas, el margen de solvencia consolidado del
Grupo sigue siendo el mas alto del sector, al situarse en el

875% sobre el minimo exigido.
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Proyectos de futuro

En 2014, el objetivo del Grupo Mutua Madrilefa es continuar
con un crecimiento rentable y sostenido, apoyados en un nuevo
plan de actuacion comercial que reforzara el contacto con el
cliente y la fidelizacion, persiguiendo al mismo tiempo el lide-
razgo en la relacion calidad-precio. En el mercado internacional,
continuaremos analizando diferentes mercados y oportunidades

que se presenten de cara a nuestra potencial salida al exterior.
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Informe Anual Integrado 2013

Impulso de la accién social

La Fundacion Mutua Madrilefia, a través de la cual el grupo
canaliza una parte importante de su compromiso social, reforzé
en 2013 su programa de accion social con una nueva convoca-
toria especial de apoyo a las organizaciones no lucrativas que
cada vez tienen mas dificultades para poder continuar con sus
proyectos de ayuda a colectivos desfavorecidos. Con una do-
tacion de 500.000 euros, esta convocatoria se encuentra entre
las de mayor cuantia econémica del sector empresarial y a ella

se presentaron el pasado afo mas de 450 proyectos.

Este programa anual de ayudas, ademas de otras iniciativas
que desarrolla la Fundacion a lo largo del afo, forma parte del
area de accién social de la Fundacion Mutua Madrilefa, en la
gue también se inscriben los diferentes programas de forma-
ciéon e integracion en el mercado laboral de colectivos desfa-
vorecidos que desarrolla y financia la Fundacién. Junto con la
accion social, el apoyo a la difusion de la cultura, la promocion
de la seguridad vial y, sobre todo, el apoyo a la investigacion en
Espafa conforman las cuatro grandes areas de actuacion de la
Fundacion Mutua MadrileAa, cuyo presupuesto el pasado afio

rondo los 6 millones de euros.

€ SegurCaixa Adeslas
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CaixaBank

CaixaBank, el segundo accionista de referencia de
SegurCaixa Adeslas, es un grupo financiero integrado con
actividad aseguradora, inversiones en bancos internacionales y

participaciones en empresas lideres del sector servicios.

CaixaBank es el lider de la banca minorista en el mercado espa-
fiol, un liderazgo que ha consolidado en 2013, tras completar

las integraciones de Banca Civica y Banco de Valencia.
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Negocio financiero y asegurador

€ SegurCaixa Adeslas

Participaciones bancarias internacionales

Participaciones industriales
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Carta del . . | | | i
rresigente Gran capacidad comercial de Liderazgo comercial en banca minorista
y CaixaBank
} ¢Quiénes 4712 4713
somos? e N N N
27 de cada 100 espafioles son clientes de CaixaBank: la entidad Cuota de penetracion de particulares 26.1% 27 4%
Organos de da servicio a cerca de 14 millones de clientes y mantiene el ] ]
L Clientes (millones) 12,9 13,6
liderazgo en las cuotas de mercado de los principales productos
y Servicios Total activo (MM euros) 348.174 340.190
4 Impulso a la ’
estrategia Volumen de negocio (MM euros) 513.977 510.835
comercial y L ~J 7
aollaptfﬂén La orientacion al cliente y la excelencia en el servicio son la
a la oferta
base del negocio. CaixaBank apuesta por un modelo de banca
4 Recursos proxima a las personas y los territorios y busca la excelencia en Cuotas de mercado*
adecuades todos los dmbitos de su gestién, con el objetivo de conseguir la
R méxima satisfaccion de clientes, empleados, accionistas y resto Diciembre 2013
< financieros de grupos de interés. ( Créditos (OSR)\ _ 15,0% )
Aportacién a Depdsitos (OSR) - 14,4%
la sociedad .
Seguros vida-ahorro _ 21,1%
{ Obietivos y Planes de pensiones _ 18,7%
retos
< Pensionistas _ 19,9%
nexos
Domiciliacién de néminas — 21,6%
a J J
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*Elaboracién propia. Fuente: Banco de Espana.
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<4 graé:%(eiﬁ![e Caixa Ban k Para adaptarse a los diferentes perfiles y necesidades de sus clien-
es |a entidad de tes, CaixaBank estructura su oferta en seis &mbitos de negocio,
» ¢Quiénes .referencia para con una propuesta de valor personalizada para cada uno, gracias
somos? casi una de cuatro a un catalogo de soluciones financieras y no financieras especifi-

familias en Espafa

Organos de co y un equipo de profesionales especializado.

gobierno
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a la oferta FoTmmmEmmmmssmmsmmsmemm— N

Una red especializada Grandes Banca
Patrimonios Corporativa

4 Recursos
adecuados

4 Resultados

financieros -
Gestores especializados BancallB
. Pymes [ Personal
4 Aportacién a . Y
la sociedad .=
. Este modelo de negocio especializado se complementa con un
Obietivos Banca de particulares . o . , .
4 retJos y (el pilar fundamental) sistema de distribucion multicanal lider, fruto de una arraigada
cultura por la innovacién y de una constante apuesta por la
4 Anexos Particulares Empresas
(rango de activos gestionados, MM euros) (rango de facturacién, MM euros) inversion en teCﬂOlOgia.
(]
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Informe Anual Integrado 2013

En 2013, CaixaBank ha sido reconocido, por segundo afio conse-
cutivo, como “Mejor Banco de Espafia”, segun la revista Euromo-

ney, y como “Banco del Afo en Espafia”, segun The Banker.

Asimismo, su apuesta por la innovaciéon constante le ha valido
ser premiado como el “Banco mas innovador del mundo” en
los Global Banking Innovation Awards, promovidos por el Bank

Administration Institute (BAI) y Finacle.
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Informe Anual Integrado 2013

Fortalezas financieras de CaixaBank

En 2013, la optimizacién del capital ha sido una prioridad: el Core
Capital BIS Il alcanzé el 12,9%. Destaca la fuerte generacion de capi-
tal, que en el afo ha supuesto un incremento de 193 puntos basicos
de Core Capitaly la consecucion anticipada de los objetivos de Basilea II:
Common Equity Tier 1 (CET1) BIS Ill “fully loaded” del 11,7% 'y

CET1 BIS Il “phase in” del 11,2%.

CaixaBank mantiene una excelente posicion de liquidez, que alcanzo a
final del ejercicio los 60.762 millones de euros (+7.670 en el afo), en
su totalidad de disponibilidad inmediata (17,9% del total del activo),

y ha mejorado su estructura de financiacion con reduccién del gap

comercial.

Asimismo, y en un afo de dificil acceso a los mercados mayoristas,
CaixaBank ha colocado con éxito emisiones por 5.344 millones de

euros a inversores institucionales.

A 31 de diciembre de 2013, CaixaBank mantiene un sélido nivel de co-
berturas de la cartera crediticia, consecuencia del esfuerzo realizado en el
registro de elevadas dotaciones y saneamientos y la aplicacion de politicas

conservadoras de cobertura de riesgos (61% de ratio de cobertura).

€ SegurCaixa Adeslas
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Informe Anual Integrado 2013

Resultados de CaixaBank

En el ejercicio 2013, CaixaBank ha obtenido un resultado neto
atribuido de 503 millones de euros, un 118,9% mas respecto
al ano 2012.

La evolucién del resultado estd marcada por el aumento de
los ingresos recurrentes del negocio bancario (con un incre-
mento del +2,1% del margen de intereses y un +3,5% de las
comisiones); la reduccién de los gastos recurrentes en peri-
metro homogéneo* tras la consecucién de elevadas sinergias
(436 millones de euros), consecuencia del intenso proceso de
optimizacién de la estructura del Grupo, y el registro de costes
extraordinarios derivados del proceso de reestructuracion. El
margen de explotaciéon alcanzo los 1.846 millones de euros,

2.685 sin costes extraordinarios.

Destacan también el importante esfuerzo en dotaciones y
saneamientos, que permiten aumentar las provisiones de la
cartera crediticia y de inmuebles adjudicados, y el registro de

resultados extraordinarios por operaciones corporativas.

* Proforma incorporando Banca Civica y Banco de Valencia desde
1 de enero de 2012.

€ SegurCaixa Adeslas
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Cultura corporativa y
compromiso con las personas
y la sociedad

La cultura de la entidad se fundamenta en sus valores corpora-
tivos —liderazgo, confianza y compromiso social- que, junto con

la innovacion y el desarrollo del talento y en base al modelo de
gestion diferencial, caracterizado por la anticipacion y la prudencia,

son la base de la sostenibilidad del banco a largo plazo.

CaixaBank comparte con su accionista de referencia, Caja de
Ahorros y Pensiones de Barcelona, “la Caixa”, el compromiso

con el desarrollo socioeconémico del territorio.

Por eso mantiene una estrecha colaboraciéon con la Obra Social
“la Caixa” que, con un presupuesto de 500 millones de euros
por sexto afo consecutivo, trabaja para contribuir a una
transformacioén social sostenible y a la creacion de oportunida-
des para las personas. CaixaBank, desde la red de oficinasy a
través de la plantilla, colabora en la difusién e implantacién de sus
programas, con el objetivo de fomentar la participacién de la

poblacion.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Presupuesto 2013 de la Obra Social “la Caixa”
(distribucion por programas)

500 MM €

Educacion e
investigacion

Social Cultura

Cienciay
M. Ambiente

Millones de euros
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Vision y valores

Los valores corporativos de SegurCaixa Adeslas —Confianza,
Calidad, Cercania y Dinamismo- fundamentan el desempefio y
toda la actividad de la companiia. Estos valores gufan la actuacion
de todos los empleados, a través de los cuales, la compania crea 'y
mantiene dia a dia estrechos vinculos de relacién con sus grupos
de interés: empleados, clientes, accionistas, colectivo médico, pro-

veedores, administraciones publicas, sociedad y medio ambiente.

Sobre esta relacion descansa la estrategia de Responsabilidad Social
Corporativa de SegurCaixa Adeslas, que esta totalmente inte-
grada en su sistema de gestién y es un elemento motor de su

estrategia empresarial y de su funcionamiento.

SegurCaixa Adeslas ha continuado trabajando en 2013 para
crecer como empresa y hacer que este crecimiento y liderazgo
vengan acompanados de un impacto positivo para la sociedad y

para el medio ambiente.

Informe Anual Integrado 2013

Calidad:
basada en la eficiencia, el
servicio al cliente y la
profesionalidad.

€ SegurCaixa Adeslas

Dinamismo:
basado en la agilidad de
respuesta y la capacidad
de ajuste a las necesidades

de los clientes y los
principales canales de
distribucion.

Confianza:
basada en la
seguridad, la solvencia,
el trato honesto y el
respeto a las personas.

Cercania:
basada en la
proximidad y en facilitar

el acceso a la prestacion

de servicios, cuando, como y
doénde sean necesarios.
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o, Principales hitos en 2013

} ¢{Quiénes e \

somos?

* SegurCaixa Adeslas alcanz6 un volumen de primas de e Se finalizd el Plan de Expansién dental con la apertura de las
4 Organos de

s 2.566 millones de euros, con un mejor comportamiento 71 clinicas previstas, alcanzando las 150 clinicas propias.

gue el mercado en todos los ramos, y obtuvo un beneficio

4 'mpulso ala neto de 139,1 millones de euros.
estrategia
comercial y \_
adaptacién
a la oferta

- A

{ Recursos e SegurCaixa Adeslas se consolidé como la segunda com-

adecuados
. pafia en el ranking de seguros No-Vida por entidades y

lider6 la distribucion bancoaseguradora.

4 Resultados

financieros \
{ Avortacion a é N\
la sociedad

e Adeslas crecié por encima del sector y mantuvo el lide-

{ Objetivos y razgo en los seguros de salud, con una cuota de mercado
retos
del 27,2% y un volumen de primas de 1.888 millones de
{ Anexos euros.
a - J
20
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[

N

* En su segundo ano, el Plan Estratégico 2012-2014
evoluciond mejor de lo previsto, sentando las bases del
desarrollo futuro. Todas las iniciativas del plan avanzan
correctamente. A pesar de las dificultades del entorno,
los resultados confirman la validez de la estrategia con

crecimiento sostenido y rentable.

e Se adquirio CAN Salud y Cajasol Seguros Generales, dos

de las companias de seguros No-Vida de Banca Civica.

~

J

[

N

® Se lanz¢ el Pack multiSeguros, una innovaciéon comercial
gue permite responder mejor a las necesidades de los
clientes. Se comercializaron mas de 125.000 desde abril
de 2013.

J

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas




Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

4 Carta del
Presidente

4 ¢ Quiénes

somos?

Organos de
gobierno

Impulso a la
estrategia
comercial y
adaptacién
a la oferta

Organos de

gobierno

Recursos
adecuados

Consejo de Administracion

Resultados
financieros

Equipo Directivo

4 Aportacion a
la sociedad

4 Objetivos y
retos

4 Anexos




Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Carta del A .
(e Organos de gobierno
} ¢Quiénes

somos? SegurCaixa Adeslas tiene asumidos en su gestién los principios que estable-

ce el buen gobierno de sus dos accionistas, Mutua Madrilefa y CaixaBank,
» Organos de _ . N . )
gobierno y garantiza la transparencia, la ética y el buen gobierno de la compania en

todas las relaciones de ésta con sus grupos de interés: accionistas, emplea-

{ Impulso a |a dos, clientes, proveedores, sociedad y medio ambiente.

estrategia
comercial y
aollaptfacrlton Para dar cumplimiento a las obligaciones que establece el Cédigo Penal,
a la oterta
referidas a la posible atribucion de responsabilidad criminal a las personas
4 Recursos juridicas, SegurCaixa Adeslas aplica un modelo de prevencion de delitos con
adecuados

especial atencién a los aspectos relacionadas con la corrupcion.

4 Resultados
financieros

4 Aportacion a
la sociedad

4 Objetivos y
retos
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Organos de gobierno
y gestion

En los Estatutos Sociales de SegurCaixa Adeslas se estipula que
la Junta General de Accionistas y el Consejo de Administracion
son los dos érganos de gobierno de la compafia. El papel de
ambos estd regulado especificamente en la ley y en los Estatu-
tos Sociales de SegurCaixa Adeslas, estableciéndose en ellos los
requisitos de convocatoria, los quérums de constitucion y las

mayorias necesarias para la adopciéon de acuerdos.

La Junta de Accionistas

Este érgano es responsable de materias que tienen influencia en las
decisiones estratégicas de la compafia, como por ejemplo el nom-
bramiento de administradores, la aprobacién de las cuentas anua-
les, las modificaciones estatutarias o los acuerdos que impliquen
modificaciones estructurales, como procesos de fusién o escision,

en los términos y condiciones establecidos por la ley, entre otras.

Durante el ano 2013, la Junta General de Accionistas se ha reunido

en una ocasion.

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

El Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion de SegurCaixa Adeslas tiene
como mision la gestion y representacion de la sociedad en los

términos establecidos por la ley.

El articulo 37 de los Estatutos Sociales reserva a la competencia
exclusiva de este 6rgano determinadas materias que pueden
implicar adopcion de decisiones estratégicas. Entre estas ma-
terias destacan las solicitudes de financiacién por encima de 6
millones de euros, la concesion de financiacion por encima de

4 millones de euros, la adquisicion de activos por encima de 10
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Los miembros que
conforman el Consejo
de Administraciéon son

personas de reconocida
honorabilidad y con las
condiciones necesarias
de cualificacion

y experiencia
profesionales

millones de euros, la enajenacion de activos que superen un 5%
del total fijado en balance, el establecimiento de la politica de
autocartera, o la adquisicion o licencia de derechos de propiedad

intelectual, entre otros.

Este 6rgano, encabezado por un Presidente Ejecutivo, cuenta con
una delegacion general de facultades y estd compuesto por ocho
miembros, nombrados paritariamente por cada uno de los dos
accionistas. Asimismo, cuenta con un Secretario y un Vicesecre-
tario no consejeros. Los miembros que conforman el Consejo

de Administracion son elegidos por la Junta de Accionistas. Por
Ultimo, los miembros del Consejo de Administracién estan ins-
critos en el Registro administrativo de altos cargos de entidades

aseguradoras.

El cargo de consejero, tal y como se establece en el articulo 39 de
los Estatutos Sociales, es retribuido con una cantidad fija y otra
variable. La Junta General fija anualmente el importe total de
esta retribucion y el propio Consejo acuerda la distribucion exacta

de la cantidad en funcién del cargo desempefiado y dedicacion.

Durante el 2013, el Consejo de Administracion se ha reunido
en 13 ocasiones, y se han efectuado acuerdos por escrito y sin

sesion en otras 3.

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

CONSEJO DE ADMINISTRACION

D. Juan Hormaechea Escos Presidente Ejecutivo

D. Tomas Muniesa Arantegui Vicepresidente

D. Javier Murillo Ferrer Consejero-Director General

D. Juan Antonio Alcaraz Garcia Consejero

D. Gonzalo Maria Gortazar Rotaeche Consejero

D. Javier Mira Prieto-Moreno Consejero
Mutua Madrileiia Automovilista,  Consejero
S.S.PE (@

D? Milagros Villa Oliveros Consejero

D. Te6timo Saez Zazo Secretario no consejero

D. Antonio Lépez Taracena Vicesecretario no consejero

™ Mutua Madrilefa Automovilista, S.S.PF. ha sustituido como consejero a D. Juan
Carlos Monedero Miguel desde enero de 2014, y ha designado a D. José M? Cantero
de Montes-Jovellar como persona fisica representante.
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Informe Anual Integrado 2013

Equipo Directivo

La compania también cuenta con un Comité de Direccion,

compuesto por el Consejero-Director General y los Subdirecto-

res Generales (Oferta y Operaciones, Econémico-Financiero y

Control de Gestién, Comercial y Medios). Ademas, cuenta con

la presencia del Secretario General, maximo responsable de la

Asesoria Juridica.

COMITE DE DIRECCION

Javier Murillo

Director General

Albert Sarra

Subdirector General Oferta y Operaciones

Fernando Pindado

Subdirector General Econémico-Financiero y
Control de Gestion

Carlos Hernandez

Subdirector General Comercial

Eduardo de Quinto

Subdirector General Medios

Teétimo Saez

Secretario General

€ SegurCaixa Adeslas
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Intensa actividad de los
canales comerciales

Innovacion

Excelente calidad de servicio
a clientes y canales




4 Carta del
Presidente

4 ¢ Quiénes

somos?

Organos de
gobierno

} Impulso a la
estrategia
comercial y
adaptacion
a la oferta

4 Recursos
adecuados

4 Resultados
financieros

4 Aportacion a
la sociedad

4 Objetivos y
retos

4 Anexos

28

En 2013 SegurCaixa Adeslas ha conseguido dar un fuerte impulso comercial
a su actividad, a pesar de la complejidad del entorno, logrando crecimien-
tos por encima del mercado en todos los ramos principales y reforzando la

posicion de liderazgo en el mercado de salud.

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas
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+ de 9.000

puntos de venta y
atencion al cliente

+de>5

millones de ofertas
comerciales

Intensa actividad de los
canales comerciales

SegurCaixa Adeslas gestiona su actividad a través de un
modelo de negocio multicanal que le permite comercializar
su amplia oferta de productos de aseguramiento en los

ramos de No-Vida.

La oferta de aseguramiento multirramo nos permite asegurar
el patrimonio e imprevistos y la salud de las personas de una
manera global y adaptada a las necesidades de cada seg-

mento de cliente, particulares, pymes y auténomos y grandes

empresas.

El dimensionamiento y diversidad de nuestros canales de dis-
tribucién nos permite una elevada actividad comercial y hacer
llegar de forma eficaz nuestra propuesta de productos y servi-

cios a los clientes con la cercania y especializacion adecuada.

La apuesta decidida por la formacién y el esfuerzo por dotar
a la red comercial de materiales de calidad nos permite
comercializar nuestros productos con mayor transparencia e

informacion.

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrado 2013

La Compania comercializa sus seguros utilizando diversas

marcas:

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

e El resto de seguros utilizan la marca SegurCaixa Adeslas.

€ SegurCaixa Adeslas

€ Adeslas

SegurCaixa

Adeslas

Ademads, en nuestros centros médicos y dentales utilizamos
dos marcas mas:
e Centro Médico Adeslas

e (linica Dental Adeslas
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€ SegurCaixa Adeslas
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Canal bancaseguros

SegurCaixa Adeslas es lider de la distribucion a través del canal
bancaseguros de CaixaBank, por el que comercializa el 71% de

la nueva produccion.

En 2013, las principales novedades en el canal bancaseguros

han sido:

e La campanfa Accion Coach 2013 dirigida a gestores de banca
personal y privada, con el objetivo mixto de venta de seguros y
de difusion del catdlogo de seguros Premium entre el segmento
Affluent, logrando unos excelentes resultados en términos de

negocio y también de posicionamiento y notoriedad;

e El esfuerzo realizado con la Direccién de banca de Empre-
sas, Institucional y Corporativa de Caixabank para potenciar
el segmento de pymes y grandes empresas, estableciendo
contactos con resultados comerciales remarcables en cuanto a

prospeccién de nuevo negocio.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Canales aseguradores

A través de los canales aseguradores, se ha comercializado mas
del 25% de la nueva produccién. En 2013, se ha desplegado el
escritorio comercial. Esta herramienta es una apuesta estraté-
gica de la compafiia que va a permitir que este canal pueda
comercializar, ademas de salud, el resto de productos de la
compania, con el objetivo de dotar al canal de un claro enfoque

comercial multirramo.

Durante 2013 se han redimensionado y reordenado las oficinas

locales.




4 Carta del
Presidente

4 ¢ Quiénes

somos?

4 Organos de
gobierno

} Impulso a la
estrategia
comercial y
adaptacion
a la oferta

4 Recursos
adecuados

4 Resultados
financieros

4 Aportacion a
la sociedad

4 Objetivos y
retos

4 Anexos

32

Canal empresas

A través de este canal, SegurCaixa Adeslas ha distribuido sus
productos de aseguramiento entre una cartera conformada,
entre otras muchas, por 516 multinacionales, 19 companias del
IBEX 35y 77 organismos publicos. En 2013 se ha dimensionado
y organizado la unidad de empresas para adecuarla a los desa-
fios que plantea este canal. Ademas, cabe mencionar el acuerdo
de colaboracién e inclusion de los productos de salud en el pool

de Swiss Life.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Canal Mutua Madrilena

Por primera vez en 2013, se han adaptado algunas de las cam-
panas realizadas para los canales bancaseguros y aseguradores
al canal Mutua Madrilefia, logrando ampliar de esta manera la

cartera de mutualistas en los ramos de salud, dental y decesos.
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125.000

Packs MultiSeguros
se han comercializado
en 2013

Innovacion

Pack de sequros

La compania ha lanzado el Pack MultiSeguros para los clientes

particulares del canal bancario. El pack agrupa los diferentes se-
guros que se contraten para proteger la salud y el patrimonio de
las familias, facilitando el pago de la prima de manera fracciona-
da sin recargos, y permite beneficiarse de descuentos crecientes

en funciéon del numero de seguros contratados. Esta innovacion

comercial es fruto de nuestra vocacion por adaptarnos a las nece-

sidades de nuestros clientes.

R2B

Asimismo, en 2013 se ha introducido la comercializacion de
productos del ramo de autos y del hogar a través de la aplicacion

Ready to Buy, donde la oficina prepara la contratacion y el cliente

realiza su aceptacion final a través de Linea Abierta de “la Caixa”.

Esta innovacion facilita la gestion del cliente, ahorrandole la mo-

lestia de desplazarse a la oficina para completar la contratacién.

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Un servicio préoximo y aqil

En el ramo de salud, a través de la marca Adeslas, la compania

ha reforzado un afno maés su liderazgo en Espafa, cuidando de la
salud de 3,2 millones de asegurados. Entre las claves que explican
este liderazgo, cabe destacar: una extensa y competitiva oferta de
seguros, con excelentes prestaciones y coberturas que se adaptan
a las necesidades de los clientes, y un extenso cuadro profesional
preparado y cualificado que desarrolla su actividad en la red mas

amplia, con mas de 1.113 centros médicos propios y concertados.
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En el ramo de salud
se han gestionado
74,8 millones de
siniestros
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En el resto de ramos, multirriesgos, automovil, responsabilidad civil
y personales, SegurCaixa Adeslas presta un servicio agil y con la

maxima calidad.

En el seguro de hogar se han gestionado 293.242 siniestros, un
16% mas que en 2012. En el ramo del automovil, se han apertu-
rado un total de 106.377 nuevos siniestros, un 2,5% menos que

en el aho anterior.
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Carta del P : [ . v, .
qSrtadel En 2013, se ha Valoracion de satisfaccion por ramos Sistema de gestion de calidad en
alcanzado un
o 8,1 sobre 10 en 2012 2013 g| ramo de salud y dental
{ (Quienes isfaccion d f N N N\
somos? satistaccion de Hogar 95,9% 97,4%
nuestros clientes SegurCaixa Adeslas aplica la norma ISO 9001: 2008 para la
Organos de Negocio 94,5% 96,5% gestion de la calidad de su servicio de salud en los procesos de:
Sl Siniestros Autos 94,1% 95,5% disefio y comercializacién de seguros para colectivos, suscrip-
. Impulso a la Asistencia Autos 96,3% 96.9% cion y gestion de polizas, administracion de las prestaciones,
estrate_glla gestion de la red asistencial y atencién al cliente individual,
comercial y
adaptacion Salud global 92,5% 95,1% pymes, colectivos y grandes clientes. Asimismo, un total de
a la oferta
Salud (colectivos) 91,6% 91,8% 99 clinicas dentales estan certificadas, de acuerdo con dicha
{ Recursos Mediadores grandes empresas 100% 100% normativa, cuyo alcance comprende la prestacion integral que
zitlielos el cliente recibe en ellas.
Mediadores salud 91,4% 96,5%
Resultados
L — Clinicas dentales propias 96,1% 96,9%
. Centros médicos propios - 98,4%
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Gestion eficaz de las quejas, reclamaciones
y siniestros

Como principal novedad de 2013, SegurCaixa Adeslas ha puesto
en marcha un nuevo modelo operativo -GURU-, bajo el cual in-
tegra todas las quejas y las reclamaciones de todos los ramos de
la compafifa y con independencia de las diversas vias de entrada,

lo que facilita su gestion y control y la respuesta al cliente.

Quejas y reclamaciones por ramos

Dental
5,4%

Administrativa
29,7%

Asistencial
50,7%

Comercial
14,2%

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Entre enero y septiembre de 2013, antes de la implantacion de
GURU, la compania recibi¢ 8.113 quejas o reclamaciones, de

las que se admitieron a tramite 7.997.

Entre octubre y diciembre de 2013, tras la puesta en marcha
del nuevo modelo se recibieron 1.253 reclamaciones, que se

admitieron a tramite en su totalidad.

Quejas y reclamaciones por tipo

Gestién comercial
6,4%

Atencion al cliente

Prestaciones 11,7%
61,9%
Gestion de
la cartera
20%
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Defensor del
Cliente de las
Cajas de Ahorros
Catalanas

h

Direccién General
de Seguros

y Fondos de
Pensiones

h

Servicio de atencién al cliente

El Consejo de Administracion de SegurCaixa Adeslas ha apro-
bado el Reglamento para la Defensa del Cliente y ha creado el
Servicio de Atencién al Cliente —SAC-, cuyo funcionamiento
entré en vigor el 24 de julio de 2013. Durante el primer se-
mestre del afio, la compafiia estuvo adscrita al Reglamento del

Defensor del Cliente de las Cajas de Ahorros Catalanas.

La actuacion del SAC se basa en criterios de autonomia en
cuanto a la toma de decisiones. Sus resoluciones tienen un
plazo maximo de dos meses y, en caso de disconformidad, el
cliente puede formular su queja o reclamacion ante el Servicio de
Reclamaciones de la Direccién General de Seguros y Fondos

de Pensiones.

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Quejas y reclamaciones por ramos

" Defensor del ™.

J Clientedelas
Cajas de Ahorros
Catalanas

199

reclamaciones o quejas*

7
1

1
1
1
1
1
1
A}

N 293 en 2012
Direccion ™.
/' Generalde -
Segurosy J -
: Fondos de VoL
' Pensiones + 7 Servicio de ™,

\ !

\ !
\ ’
AY

; Atencién al -
. reclamaciones o quejas e '

1

1

Cliente !
“.. 142en2012 .7 165 ;

""""" %, reclamaciones o quejas** ¢

*Nota: recibidas mientras la compania estuvo adscrita al Reglamento del Defensor del Cliente
de las Cajas de Ahorros Catalanas en el primer semestre del afio.
**Nota: recibidas desde su entrada en vigor el 24 de julio de 2013.
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40.000

profesionales
de la salud

Adicionalmente, SegurCaixa Adeslas ha creado la Unidad de
Supervision de Reclamaciones —USR—, que es responsable de la
supervision general del registro y resolucion de las reclamacio-
nes, y el control de todo el proceso y del seguimiento, analisis y

reporte mensual de todas las quejas y reclamaciones.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Nuevos productos y servicios
adaptados a las necesidades
de los clientes

SegurCaixa Adeslas tiene como uno de sus objetivos principales atender
las necesidades reales de sus clientes, ofreciéndoles productos innovado-
res y adaptados para cada segmento de negocio, asi como facilitar un

trato excelente en los servicios que presta.
Nuevos productos de aseguramiento

En el ramo de salud se han comercializado las siguientes novedades

de producto:

e Adeslas Plena Plus, que ofrece una cobertura integral que permite al
cliente acceder al cuadro médico de Adeslas con una prima competi-

tiva y sin la necesidad de abonar copagos por su utilizacion.
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En 2013 la oferta en
el negocio de salud
se refuerza con 15
novedades y mejoras
de productos

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

¢ Adeslas Expert, que ademas del cuadro médico de Adeslas,
incluye el prestigioso centro de la Clinica Universitaria de Nava-
rra para urgencias, tratamientos especiales, hospitalizaciones,
especialidades, etc. Este producto cuenta para el segmento de
empresas con garantias adicionales entre las cuales destacan: la
realizacion de reconocimientos médicos para directivos, trata-

mientos de fertilidad, farmacia o laser verde.

¢ Adeslas Plena Vital, que permite el acceso al cuadro médico
con una prima muy competitiva, ofreciendo una cobertura
integral, y que presenta copagos por la utilizacion de diferentes

servicios incluidos.

e Catédlogo de productos para la zona norte (Asturias, Navarra y
Pais Vasco), el cual se ha centrado en productos de salud para

el canal bancaseguros, en una primera fase.
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€ SegurCaixa Adeslas

En el ramo de multirriesgo, se han comercializado dos nuevos

productos para la proteccion del patrimonio del hogar:

e SegurCaixa Hogar y SegurCaixa Hogar Completo. Ambos son
productos de proteccién de la vivienda, adaptados al canal
asegurador, que cuentan con los mismos estandares de calidad
gue los productos del canal bancaseguros, pero con un mayor

nivel de suscripcion y flexibilidad.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Asimismo, se ha realizado el lanzamiento de SegurCaixa Acci-
dentes Completo, que tiene como obijetivo reforzar la oferta de
proteccién del canal asegurador, dando cobertura a otros impre-
vistos. También se amplia el grado de proteccion de este canal a
las pymes, mediante la comercializacion del seguro de proteccion
patrimonial SegurCaixa Negocio. Para este canal, se han comple-
tado las novedades con SegurCaixa Auto Seleccion y Todo Previsto

Decesos, este Ultimo también comercializado para mutualistas.

Se ha lanzado un programa piloto con una oferta de seguros
para el canal bancaseguros que dispone de coberturas diversas
COMO: un seguro para mascotas, que prima la calidad y una
cuidadosa selecciéon de centros veterinarios; un seguro de protec-
cion juridica para particulares y pymes, con precios competitivos,
y un seguro de asistencia en viajes de contratacion flexible y

modular.

Por Ultimo, ademas de comercializar nuevos productos, se han
incorporado mejoras en las coberturas de productos ya comer-
cializados, como el SegurCaixa Hogar Premium, con mejoras
en sus coberturas por danos estéticos y eléctricos, ademas de
ampliar el capital contratable en joyas. Asimismo, en el seguro
de Responsabilidad Civil para Directivos, se ha simplificado el

proceso de suscripcion y de pricing del producto.
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La aplicacion movil
de SegurCaixa Auto
ha sido premiada
como la mejor
innovacion en
productos y servicios
por la Finance Global
Banking Innovation
Award

Mejora de servicios

Entre las principales novedades en 2013 de SegurCaixa Adeslas,

cabe destacar:

e La apertura de 46 nuevas clinicas dentales, como resultado
del plan de expansion iniciado en 2012, lo que ha permitido
alcanzar un total de 150 clinicas propias. Entre las clinicas
que ya formaban parte de la cartera de Adeslas Dental se han
realizado 10 actuaciones de mejora en infraestructuras, lo que,
juntamente a la instalacién de 15 equipos 3D, ha permitido
mejorar el diagnostico y la atencién que se ofrece a los asegu-

rados.

e El lanzamiento de una aplicacion para Smartphones que per-
mite a los clientes con seguros de automovil realizar multiples
y variadas gestiones: desde dar un parte de siniestro, geoloca-
lizar su posicion para solicitar un servicio de asistencia en viaje
y localizar el taller mas proximo, entre otras utilidades. Con el
disefio de esta aplicacion, da un paso mas en cuanto a innova-

cion digital.

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrado 2013

Propuestas adaptadas al entorno

En un esfuerzo por adaptar los seguros a la realidad del entorno, se
han llevado a cabo diversas acciones para ofrecer descuentos en las
primas a comercios que contraten uno o mas seguros, a través de
la campana Profesional Comercios. Asimismo, para las pymes se ha
utilizado la bonificacion en la contratacién mediante un abono en
cuenta al proteger el patrimonio de la empresa o la cobertura del
riesgo y bienestar de sus empleados. Ademas, se han realizado des-
cuentos para fomentar la contratacion del seguro dental, acercando

la salud bucodental a una mayor parte de la poblacion.
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Informe Anual Integrado 2013

Liderazgo en clientes

SegurCaixa Adeslas cuenta, a cierre de 2013, con mas de 4,9
millones de clientes gracias a la incorporacién de 116.724
clientes netos en el ejercicio, lo que supone un crecimiento del
2,4%. Especialmente significativa es la evolucion del segmento

de particulares, con un crecimiento del 9,7%.

En cuanto a la evoluciéon por ramos, cabe destacar:

e En el ramo de Salud, 3,2 millones de personas depositan
su confianza en Adeslas, la marca de salud de SegurCaixa
Adeslas, con crecimientos especialmente significativos en
los segmentos de “particulares” y en “pymes y auténomos”

(5,7% y 32,8%, respectivamente).
® Hogar y comercios incrementa un 9,1% su cartera de clientes.

e Automovil ha tenido un crecimiento del 2,8% en 2013 (8.304

clientes netos).

e Tanto Decesos como Accidentes y Otros han tenido un impor-

tante crecimiento, incorporando 86.272 clientes adicionales.

€ SegurCaixa Adeslas
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Recursos
adecuados

El equipo humano,
una apuesta de valor

Solvencia y gestién del riesgo

Los proveedores, garantia de
un servicio de calidad
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El equipo humano,
una apuesta de valor

SegurCaixa Adeslas es una compafia que se preocupa por desarrollar
el negocio y, a la vez, esta sensibilizada por el crecimiento profesio-
nal de la plantilla. Durante el ano 2013, la compafia ha continuado

creando empleo estable y de calidad, a pesar de la desfavorable

coyuntura economica.

Asimismo, SegurCaixa Adeslas aspira a forjar las condiciones para crear
un excelente lugar de trabajo, apostando por ofrecer ventajas y bene-
ficios sociales, asegurando una remuneracion justa y compensada, y

proponiendo planes de formacién y desarrollo profesional a largo plazo.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Numero de empleados y variacion

31,3%

Distribucion por categoria profesional

Mandos Intermedios
3,5%
Directivos
1,1%

Resto Plantilla
95,4%
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Principales hechos relevantes que han afectado a la plantilla

de SegurCaixa Adeslas en 2013:

e SegurCaixa Adeslas y VidaCaixa se han convertido en so-
ciedades independientes, lo que ha comportado, por un
lado, la reasignacion de las plantillas y, por otro, la necesi-
dad de cubrir nuevos puestos de trabajo, produciéndose
un aumento de la plantilla, hasta los 898 empleados.

e Laincorporacién por subrogacién del equipo profesional
de la aseguradora Aresa en SegurCaixa Adeslas tras su
fusién por absorcién.

e Adeslas Dental ha finalizado el plan de expansion de
clinicas. Para responder a este reto, se han incorporado
681 personas netas, incrementando la plantilla de este

negocio hasta los 2.048 empleados.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Alineamiento con los valores
y la estrategia

Para lograr los objetivos es clave compartir una misma vision y estra-
tegia por parte de toda la organizacion. Para ello,

SegurCaixa Adeslas gestiona y comunica su estrategia a través del
cuadro de mando integral -CMI-, que evalUa los resultados de

la compania, y también a través del cuadro de mando personal —
CMP- como via de comunicacién del cumplimiento de los objetivos

departamentales e individuales.

D. Juan Hormaechea Escés, Presidente de la Compania, durante la
presentacion de resultados del ejercicio 2013 de SegurCaixa Adeslas.
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Comunicacion y dialogo

SegurCaixa Adeslas ha continuado con su apuesta por potenciar
la comunicacién interna de sus empleados, con el fin de alinear
la organizacion con los objetivos de la compafifa y mejorar la

gestion. En 2013 se han llevado a cabo las siguientes acciones:

e Comunicados mensuales de nombramientos y nuevas incorpo-

raciones.

e Manual de bienvenida al nuevo edificio corporativo de

SegurCaixa Adeslas en Torre de Cristal.
e Actualizacion del manual de acogida para nuevas incorporaciones.

e Comunicados internos diversos entre los que destacan: la
evaluacion del desempefio y los objetivos del cuadro de mando

personal.

e Acciones para los empleados y sus familias como el Family Day,
donde han tenido la oportunidad de conocer el nuevo edificio

corporativo.

e Reuniones de la Direccion donde se comunica al equipo directivo

la evolucion de la compania y la consecucion de objetivos.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

D. Javier Murillo Ferrer, Director General, durante la presentaciéon de
resultados del ejercicio 2013 de SegurCaixa Adeslas.
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Informe Anual Integrado 2013

Una cultura compartida

La segregacion de SegurCaixa Adeslas y VidaCaixa ha propi-
ciado importantes cambios en la organizacién. Para responder
a este reto, se ha creado el proyecto de gestion de cambio
cultural, en el que se ha trabajado durante 2013. A partir de
un primer analisis, se han generado tres subproyectos que se

desarrollaran el préximo afo y que tienen por objetivo:
e Consolidar los valores, competencias y comportamientos.

e |a creacion de un codigo ético que sea referencia del com-
portamiento ético e integro para todos los miembros de la

organizacion.

e Promover el liderazgo en la organizacion, a través de la
definicion de los atributos del lider, el disefio de una gufa de
buenas préacticas directivas y la realizacion de un programa
de desarrollo de liderazgo con acciones de comunicacion,

sensibilizacion y formacion.

€ SegurCaixa Adeslas
|
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Distribucion
de la plantilla
SegurCaixa Adeslas

h

Maximas capacidades
organizacionales

SegurCaixa Adeslas cuenta con un equipo altamente cualifica-
do y apuesta al maximo por el desarrollo de sus capacidades y
habilidades.

Distribucion por edad

Mayores de 51 afios Hasta 30 anos
13,9% 27,5%

De 41 a 50 anos
20,9%

De 31 a 40 anos
37.6%

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Captacion de talento a través de internet

En 2013, el esfuerzo se ha focalizado en la seleccion para cubrir las
posiciones derivadas de la segregacion de SegurCaixa Adeslas y
VidaCaixa, asi como para dar respuesta a las necesidades de la

nueva estructura generada del canal de empresas.

En todos estos procesos, la compania asegura la transparencia,
el respeto a la diversidad, la igualdad de oportunidades y la no

discriminacion por razones de género, edad, discapacidad o

cualquier otra circunstancia.
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Seleccion,
contratacion
y rotacion de

empleados

h

Durante el 2013,

se han incorporado
1.395 empleados:
un 24,6% de ellos
eran hombres 'y
75,7% eran mujeres

Asimismo, se ha trabajado en nuevos proyectos que veran la
luz el préximo aflo, como la preparacion de acciones de bran-
ding interno en foros de empleo universitario y de escuelas de
negocio, o la adopcion de la herramienta de gestion de bases
de datos. Esta herramienta permite la vinculacion entre las
ofertas publicadas en una website externa y nuestras ofertas
corporativas, lo que hace posible ganar en eficiencia y el cum-
plimiento de la LOPD.

Respecto a la acogida de profesionales, SegurCaixa Adeslas
cuenta con un plan de acogida integral que garantiza que los
profesionales que se incorporan siguen un itinerario especifico,
en funcién del cargo y con la implicacion de diferentes &reas y

el apoyo de un tutor.

Para todos ellos, se ha desarrollado el plan de acogida online,
gue mejora la accesibilidad y da agilidad a este proceso, y para
perfiles comerciales también se ha dispuesto de formacion
presencial. Ademas se ha continuado desarrollando el itinerario
formativo, actualizando y reforzando algunos contenidos. En
este sentido, cabe destacar la actualizacion de los contenidos
de la pildora formativa de LOPD para adaptarlos a la situacion
actual en SegurCaixa Adeslas y el disefio de una pildora forma-

tiva en materia del proyecto Solvencia Il.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Por Ultimo cabe destacar que, para algunos de los perfiles incor-
porados, se han establecido 27 planes especificos de reuniones,
que han incorporado a aquellos interlocutores principales con el

fin de asegurar el buen desempefio a futuro de su posicién.
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375 cursos,

2.948 participantes,
245 aulas abiertas
online

Formacion

't

7,13 anos
antigledad media
de la plantilla

Formacioén y desarrollo profesional

SegurCaixa Adeslas ha continuado potenciando la formacién de sus

empleados de servicios centrales, territorio y canales comerciales.

El principal reto ha sido promover un mayor acceso a la platafor-
ma de formacion online de SegurCaixa Adeslas —AulaForum-—,
logrando un incremento en el nimero de aulas abiertas y una
mayor participacion en foros y en la utilizacion de materiales
formativos. Ademads, se ha creado un dmbito especifico para el
personal mercantil que ha posibilitado la realizacion de numero-

sas acciones formativas.

Durante el 2013, se han desarrollado acciones de formacién
recurrentes, asi como formaciones ad hoc, a peticion del cliente

interno y para cubrir proyectos estratégicos.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Formacion recurrente

Para la plantilla laboral se ha continuado ofreciendo la siguiente
formacion:

e |diomas para los mandos intermedios en Madrid y Barcelona
e Formacién no planificada de ambito individual

e Laformacién en herramientas corporativas e informatica
Para el colectivo no laboral de asesores comerciales se han
mantenido las sesiones mensuales de iniciacion a la venta de

Seguros.

Para el personal de Canal Bancaseguros se han seguido desa-
rrollando acciones de formacién continua relacionadas con los

productos y las campanas comerciales.

Formacion ad hoc

Para dar respuesta a las peticiones del cliente interno deriva-
das de proyectos estratégicos, se ha desarrollado: el proyecto
Solvencia II; el programa de sistematizacion de quejas y recla-
maciones GurU; y el lanzamiento del Escritorio Comercial; y el
programa de acompafamiento para 95 empleados que se han
visto afectados por cambios en la estructura organizativa, con el

fin de asegurar su adecuada integracion.
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Mujeres en el
equipo directivo e
integracion laboral

h

Contamos con
profesionales de
27 nacionalidades

En la compania
trabajan 23
profesionales con
discapacidad y

se mantiene la
vinculacién con el
Grupo ONCE ™

Una excelente compania
para trabajar

SegurCaixa Adeslas, como compania de referencia en el sector
asegurador espafol, promueve el desarrollo profesional de los

empleados y su bienestar en el lugar de trabajo.

Tipologia de contrato

Fijo
88,7%

Temporal
11,3%

Numero de hombres y mujeres por género

TOTAL
Hombres
26,2%

Mujeres
73,8%

1 . . .
( >Se mantiene con el Grupo ONCE un contrato marco que articula el cumplimiento de
medidas alternativas mediante facturacion a sus centros especiales de empleo.

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

lgualdad y apoyo al empleado

SegurCaixa Adeslas ha continuado con su labor a favor de
promover un entorno de trabajo que garantiza los principios de

diversidad, igualdad de oportunidades y no discriminacion.

DIRECTIVOS

Hombres
87,5%

Mujeres
12,5%
MANDOS INTERMEDIOS
Hombres
79,7%
Mujeres
20,3%
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Distribucion de la
retribucion

h

Representantes
comité de empresa

h

Mecanismos de compensacion

Durante el 2013, se han revisado los salarios atendiendo a la
evaluacion del desempefio y la posicion del trabajador en las
bandas salariales aplicables a su puesto de trabajo. El objetivo
es garantizar una remuneracion justa y compensada para los

profesionales que trabajan en la compania.

Asimismo, en referencia a las ventajas y beneficios sociales,

se han mantenido bonificaciones especiales en las poélizas

de asistencia sanitaria para familiares de empleados y se ha
incrementado el capital voluntario del seguro de vida. Ademas,
se ha continuado con la aplicacion progresiva de las previsiones
del Acuerdo Laboral de Integracion, que contiene una prevision

de aplicaciéon progresiva en tres anos.

Respeto a los derechos colectivos

La integracion de los trabajadores de Aresa ha culminado uno
de los retos del afio. Como consecuencia de dicho proceso

se alcanzé un acuerdo en materia de derechos colectivos con
la Representacion Legal de los Trabajadores, para regular las
condiciones de dicha integracién. En este acuerdo se han

tratado la totalidad de las condiciones laborales colectivas de

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

dichos trabajadores en su transposicion al sistema de derechos
colectivos de SegurCaixa Adeslas. Durante el 2014, se realizara
un seguimiento de la aplicacion del acuerdo en sus previsiones

transitorias para ese ano.

En cuanto a la representacion de los empleados, la plantilla
de Servicios Centrales cuenta con 41 comités de empresa, la
de oficinas propias con 5 (y 19 delegados de empresa) y la de
centros médicos y dentales con 3 (y 3 delegados de empresa).

Forman parte de ellos representantes de diferentes sindicatos.
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Salud, seguridad y
absentismo

h

Informe Anual Integrado 2013

Salud y seqguridad

Se ha consolidado el sistema de prevencion de riesgos labo-
rales implantado en la empresa. En marzo del 2013 se pasé
una primera auditorfa, obteniendo la calificacion de excelencia

preventiva.

SegurCaixa Adeslas cuenta con 3 comités de seguridad y salud

y 8 delegados de prevencién de riesgos.

Asimismo, se ha realizado una revision total del sistema de
gestion de la seguridad y salud, una actualizacion de todas las
evaluaciones de riesgos y la implantacion de la totalidad de

las medidas correctivas y preventivas detectadas.

€ SegurCaixa Adeslas
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Gracias a su
gestion prudente

y responsable,
SegurCaixa Adeslas
tiene un margen
de solvencia por
encima de las
exigencias legales

Solvencia y gestion
del riesgo

El control del riesgo y la solvencia constituye uno de los pilares

de la gestion de SegurCaixa Adeslas, que posibilita el crecimien-
to de la compania, la obtencion de resultados a largo plazo y la
capacidad de generar valor para la organizaciéon y sus grupos de

interés.

El Consejo de Administracion de SegurCaixa Adeslas es el 6rga-
no que determina la politica de riesgo y los niveles de solvencia
de la companfa, en coordinacién con Mutua MadrileAa, y para
ello asume en paralelo las directrices, de instituciones tanto
nacionales como europeas, dentro del marco de la normativa de

Solvencia Il.

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Solvencia

La gestion solvente del negocio es clave en el negocio del asegu-
ramiento. SegurCaixa Adeslas ha continuado trabajando de for-
ma anticipada en la adaptacion a las directrices, ante la entrada

en vigor en enero de 2016 de la normativa de Solvencia Il.

Avances en la gestion de la solvencia:

e Durante el ano 2013, SegurCaixa Adeslas ha trabajado
en el desarrollo funcional de la arquitectura para la
construccion del repositorio de informacion, cumplien-
do de esta manera con los requisitos y estandares de
calidad, trazabilidad y certificacion de la informacion,
requeridos en el marco del proyecto Solvencia Il.

¢ Asimismo, profesionales de SegurCaixa Adeslas han
continuado involucrados en los grupos de trabajo de la
Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones,
para dar respuesta a los requerimientos del nuevo mar-

co normativo.
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Informe Anual Integrado 2013

Control del riesgo

La compafifa cuenta con un modelo corporativo de andlisis de
riesgos que tiene en cuenta la definicién de categorias de riesgo

marcadas por la normativa Solvencia Il.

Avances en el control del riesgo:

e Durante el 2013, se ha adaptado el modelo del riesgo
al nuevo mapa de procesos de la compafiia, de manera
gue es posible identificar y evaluar los riesgos internos y
externos a los que la compafiia esta expuesta.

® Los modelos internos para evaluar el riesgo de sus-
cripcion de No-Vida y de salud han evolucionado en
funcién de la planificacion prevista y en linea con la
metodologia y supervision de Mutua Madrilena.

e En coordinacion con Mutua Madrilefa, se ha llevado
a cabo el disefio funcional para la implementacion de

Bwise, la nueva herramienta de medicién del riesgo.

€ SegurCaixa Adeslas
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Los proveedores,
garantia de un servicio
de calidad

Los proveedores de SegurCaixa Adeslas son un grupo de interés
clave en la gestion de la cadena de valor de la compafifa y un
factor basico que contribuye a la buena percepcion de cali-

dad del servicio por parte del cliente. Por ello, la compania se
esfuerza en establecer y estrechar las relaciones comerciales,

la colaboracion y la cooperacion para obtener los beneficios

mutuos que este tipo de gestion puede proporcionarnos.

SegurCaixa Adeslas, ademas de aplicar criterios de capacidad y
solvencia técnica para el desempefio de su actividad, considera
de importancia para sus proveedores los aspectos de cumpli-
miento vinculados con la sostenibilidad. Para ello, incluye una
pregunta para los proveedores de servicios generales, sobre si
poseen o no certificados en gestion medioambiental y/o etique-
ta ecoldgica, debiendo aportar los comprobantes correspon-

dientes.

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Proveedores de Servicios
Generales

En Servicios Generales hemos elaborado el Cuestionario de Ho-
mologacién, que nos permite conocer determinados aspectos de
la organizacion y evaluar a los posibles proveedores de SegurCaixa
Adeslas.

Alo largo de 2013, se ha continuado con el proceso de homolo-

gacién de todos los nuevos proveedores de servicios generales.
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Cuando el proveedor ha sido homologado tras cumplir con
todos los requisitos que se consideran necesarios, se firma un

contrato. En esos casos concretos, se revisan los apartados re-

lacionados con la confidencialidad de todo el material que sea

susceptible de estar afectado por la Ley Organica de Protec-
cion de Datos. En caso de que algun proveedor incumpla con
las condiciones que recojan estos contratos o con la calidad

pactada en el servicio, abandona la prestacion del mismo.

Respecto a las compras de productos promocionales del canal
bancaseguros que realiza SegurCaixa Adeslas, son gestiona-
das a través de PromoCaixa, empresa filial de CaixaBank, la
cual realiza diversas auditorfas a los proveedores que fabrican

estos productos en paises en vias de desarrollo.

Informe Anual Integrado 2013
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Proveedores en el ambito de
Seguros

Autos

En este ramo, SegurCaixa Adeslas cuenta con una plataforma
que integra a los profesionales que intervienen en la gestion del
siniestro, incluidos los abogados, médicos valoradores y peritos.
Para reducir el tiempo de gestion, la seguridad del proceso y la
recepcion de todos sus informes —tanto médicos como legales—,

se utiliza un sistema de web service.
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Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Durante el 2013, los talleres especialistas de lunas han entra-
do en el proceso automatico para el alta, pago y cierre de los
siniestros, sin necesidad de perito y con este sistema online.

Estos proveedores gestionan mas del 70% de los siniestros de

esta tipologfa.

Multirriesgo

En funcion de los costes y la calidad del servicio que los
proveedores del sequro de hogar ofrecen a los clientes de
SegurCaixa Adeslas, la compania asigna las cargas de trabajo

de una manera eficiente. Para ello, sigue muy de cerca su gestion,
y en caso de que se produzca una actuacion que no se adecUe al
nivel de calidad y exigencia correspondiente, se le comunica

al proveedor en cuestion. La competitividad y la apuesta por la
mejora continua garantizan un mejor servicio a los asegurados y

una mayor eficiencia para la organizacion.

En 2013 se han implementado nuevos servicios, como la poten-

ciacion de la reparacion de danos eléctricos.
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Durante 2013, se
han potenciado

y desarrollado
herramientas
corporativas para
valorar los perfiles
en cuestiones de
eficiencia y calidad
asistencial para
mejorar la asistencia
proporcionada a los
clientes

Accidentes y otros

Durante 2013, se han mantenido las relaciones de colaboraciéon
ya existentes con proveedores de subsidios del canal banca-
seguros, realizando reuniones de seguimiento continuadas y

controles de los estandares de calidad establecidos.

En el ramo de accidentes y otros, tras la integracion de Aresa en
SegurCaixa Adeslas, se ha valorado la necesidad de continuar

con los actuales proveedores.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Salud y dental

Adeslas cuenta con el cuadro médico méas grande de nuestro
pais, con mas de 40.000 profesionales del &mbito sanitario, de
competencia cientifica y técnica comprobada. En 2013, Adeslas
amplio la oferta asistencial incorporando a su cuadro un im-
portante nimero de profesionales procedentes de Aresa tras la

finalizacion del proceso de integracion.

La comunicacion es una de las prioridades en el modelo de re-
lacién con los profesionales sanitarios a través de las diferentes
delegaciones, también potenciamos la agilidad de los procesos
administrativos a través de un portal web especifico. Es a través
de este espacio online, donde pueden consultar la guia de
profesionales que les aporta informacién detallada y de interés
en su relacion con Adeslas, guias clinicas de referencia o enlaces

con los programas preventivos de Adeslas para mejorar la salud.

La formacion es imprescindible en este ambito, en constante
evolucion y desarrollo. Adeslas promueve la actualizacién especi-
fica de sus proveedores sanitarios realizando cursos de formacion
a medida, o facilitando a través del web especifico su acceso a

conferencias y sesiones de formacion via streaming.
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Informe Anual Integrado 2013

La formacion, apuesta clave

Durante 2013 Adeslas ha facilitado a los profesionales del
Cuadro Médico el acceso a cursos de formacion de eleva-
do interés: la IV Jornada de Emociones y Bienestar, en la V
Jornada de Enfermerfa de Cuidados del Enfermo Oncolégico
en Asistencia Primaria; en el X Curso de Actualizacién en
Patologia, en el Il Simposio Médico Quirlrgico de Enferme-
dades Es6fago-Gastricas, en el Il Curso de Oncologia Médica

en Asistencia Primaria y en el VI Curso de Dermatopatologfa.

En el ambito de la Investigacion Biomédica, Adeslas facilita
a sus profesionales el acceso a la Convocatoria de Becas de

Investigacion de Mutua MadrileAa.

Los profesionales de Adeslas Salud han participado en el Curso
de Actualizacion en Cardiopatia Isquémica y en el Curso de
Actualizacion en el Manejo del Ictus. En relacion a la atencion
del paciente con ictus, se ha definido en Adeslas el mapa de
recursos de equipos y unidades de ictus, asi como el proto-

colo de asistencia.

€ SegurCaixa Adeslas
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Resultados
financieros

Resultados financieros

Crecimientos superiores
al Mercado
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Resultados financieros

SegurCaixa Adeslas ha crecido sélidamente en 2013 pese a la persis-

tente crisis econémica que sufre nuestro pais.

El negocio asegurador se consolida mediante un crecimiento robusto

a lo largo del tiempo, obteniendo un beneficio neto consolidado de
139,1 millones de euros, un 28% mas que en el ejercicio anterior. Este
crecimiento se ha apoyado fuertemente en la red bancaria, siendo lider

en la distribucién bancoaseguradora.

El buen comportamiento de la siniestralidad junto con las capturas de
eficiencia operativa y el mayor crecimiento de los ramos que aportan
mas rentabilidad, han permitido mejorar el ratio combinado en 1,8 pun-
tos porcentuales. El resultado de las inversiones financieras ha supuesto
un crecimiento del 25,2%. Destaca también el margen de solvencia que

se ha situado en 3,28 veces la cuantia minima segun Solvencia I.

Con estos resultados, SegurCaixa Adeslas ha cumplido con los objeti-
vOs que se marco para el segundo afio del Plan Estratégico 2012-2014,
y que lo confirman como una herramienta vélida para asegurar el creci-

miento sostenido y rentable de la compafia en los préximos afios.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Beneficio neto (millones de euros)

+28,0°/o

Contribucién al Beneficio 2013

Resultado inversiones
29%

Resultado asegurador
71%
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Crecimientos superiores
al Mercado

SegurCaixa Adeslas alcanzé en 2013 un volumen total de primas de
2.566 millones de euros, un 5,6% mas que en el afo anterior, mien-

tras que el mercado de No-Vida descendié en un 2,8%.

SegurCaixa Adeslas se consolida como la segunda compafia en el
ranking del mercado de No-Vida, fruto de la buena evolucion de

todos los ramos en los que opera.

SegurCaixa Adeslas sigue reforzando su liderazgo en el ramo de
salud, con una cuota de mercado del 27,2%, mas de 10 puntos por
encima del siguiente competidor. En 2013, ha afianzado su posicién
alcanzando los 1.888 millones de euros en primas, un 2,8% mas que
en 2012.

El crecimiento se explica por la buena evolucién en los segmentos
de particulares y de pymes y autbnomos, con unos crecimientos del
5,7% vy del 32,8%, respectivamente. SegurCaixa Adeslas ha alcanza-

do, en 2013, los 3,2 millones de clientes.

a
posicién en
el ranking

Salud

a
posicion en
el ranking

1.888M£ en primas

Multirriesgo

a posiciéon en
el ranking
de hogar

330ME£ en primas

Automovil

a
posicion en
el ranking

157ME£ en primas
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2.566M<€

Variacion 13/12

SegurCaixa Adeslas . 5,6%
Mercado [ -2,8%
Diferencial —— 8,4%

Variacion 13/12
SegurCaixa Adeslas . 2,8%
Mercado . 2,0%

Diferencial . 0,8%

SegurCaixa Adeslas - 14,2%

Mercado l -1,4%
Diferencial —-— 15,6%
SegurCaixa Adeslas l -1,8%
Mercado ‘ -5,5%
Diferencial — 3,7%

Fuente: ICEA y elaboracién propia.



4 Carta del
Presidente

4 ¢ Quiénes

somos?

4 Organos de
gobierno

4 Impulso a la
estrategia
comercial y
adaptacién
a la oferta

4 Recursos
adecuados

Resultados
financieros

4 Aportacion a
la sociedad

4 Objetivos y
retos

4 Anexos

65

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

En el ramo de multirriesgos, la compafia obtuvo 330 millones En el ramo de autos, SegurCaixa Adeslas ha evolucionado mejor que el
de euros en primas, un 14,2% mas que en el afio anterior. En mercado y ha incrementado el nimero de pdlizas en un 3,4%. Se han
un contexto donde el mercado descendié un 1,4%, la com- obtenido 157 millones de euros en primas, un 1,8% menos que en el ano
pafia ha conseguido estos excelentes resultados gracias a la anterior, descenso que ha sido inferior al del mercado, que cayé un 5,5%.

buena evolucion de los seguros de hogar, que crecieron un

12,4%, con un volumen de 265 millones de euros en primas, y El volumen de primas en los seguros de decesos ha aumentado un

con mas de un millén de polizas de hogar contratadas.

+2,8%

1.888

26,8 % respecto a 2012, hasta los 84,2 millones de euros. En el ramo
de accidentes y ha obtenido un crecimiento del 36,2%, consiguiendo

65,8 millones de euros.

Cuota de mercado por ramos (millones de euros)

+14,2%

/3:0

Multirriesgo

I 2012 I 2013 — Diferencial

-1,8%
ﬂ 26 80
+36,2% ’ //"Y
157 /66 84

48 66

Automoviles Accidentes Decesos

Fuente: ICEA y elaboracién propia.



4 Carta del
Presidente

4 ¢ Quiénes

somos?

Organos de
gobierno

Impulso a la
estrategia
comercial y
adaptacion
a la oferta

Recursos
adecuados

Resultados
financieros

} Aportacion a
la sociedad

4 Objetivos y
retos

4 Anexos

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Aportacidon
a la sociedad

Impulso de la cultura
de prevision social y
aseguramiento

Promocién de la accién social

Promocidon de la educacion
para la salud

Comprometidos con
el medio ambiente
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Aportacion a la sociedad

SegurCaixa Adeslas apuesta por la creacion de valor econémico y social

a largo plazo para la compafia y para sus grupos de interés.

La vocacion de liderazgo de SegurCaixa Adeslas se transmite a través de
actuaciones que van mas alla de los resultados econémicos de la compa-

fifa, y que se estructuran en cuatro ejes de actuacion.
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Ejes de actuacion de SegurCaixa Adeslas
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Impulso de la cultura
de prevision social y
aseguramiento

SegurCaixa Adeslas trabaja activamente para concienciar a la sociedad
sobre la importancia de contar con un nivel adecuado de asegura-
miento y prevision social. En este sentido, la compafia promueve
multiples iniciativas con la colaboracion de terceras instituciones. A lo

largo de 2013, cabe destacar las siguientes:

¢ Segundo Foro de Seguros de Salud: La compafiia ha organizado
este foro bajo el titulo: “Empresas+Saludables, Entornos+Positivos”
durante el mes de junio, al que asistieron méas de 300 profesiona-
les del sector. Entre ellos, directivos de Recursos Humanos de las
principales empresas espafnolas, profesionales sanitarios, mediadores,

consultores y representantes de diferentes instituciones. Este acto

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

conté con la intervencion del consejero-director general de Segur-
Caixa Adeslas. Durante la sesion, responsables de grandes empresas,
expertos universitarios y directivos de SegurCaixa Adeslas analizaron
la situacion del sector y los riesgos y oportunidades. Entre otras
conclusiones, los expertos destacaron que el seguro de salud incide
directamente en un menor absentismo, el ahorro de costes en salud
por empleado y un aumento de la productividad. De hecho, el 70,2%
de los trabajadores reconocen el seguro de salud que le ofrece su em-
presa como uno de los beneficios sociales mas valorados. Asimismo,
se destaco el crecimiento exponencial del seguro colectivo de salud,

gracias en parte a la figura del mediador.

Participacion en jornadas y conferencias del sector: Los directivos de

SegurCaixa Adeslas, conscientes de la importancia de compartir el cono-

cimiento que genera la compariia asi como su experiencia, han participa-

do alo largo de 2013 en importantes eventos del dambito asegurador:

- Mesa redonda organizada por PricewaterhouseCoopers sobre
“Temas candentes de la sanidad espafiola”, donde intervino Javier
Murillo, Director General. Madrid, abril de 2013.
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- IV Férum Willis Network. “El mercado de seguros de Salud en Espa-
fa. Una oportunidad para los corredores profesionales”. Ponencia de
Javier Murillo, Director General. Granada, septiembre de 2013.

- IV Congreso Internacional Dependencia y Calidad de Vida, orga-
nizado por la Fundacion Edad & Vida. Ponencia de Javier Murillo,
Director General. Barcelona, octubre de 2013.

- XXXI Encuentro Intereuropeo de Reaseguros. Intervencion de Carlos
Hernandez, Subdirector General Comercial, en la mesa redonda
sobre “Procesos de bancaseguro. Incidencia en el mercado asegura-
dor”. Madrid, octubre de 2013.

- XX Encuentro del Sector Asegurador: “El Seguro Espafiol ante el ini-
cio de un cambio de ciclo”. Juan Hormaechea, Presidente Ejecutivo
de SegurCaixa Adeslas. Madrid, noviembre de 2013.

- Il Forum Quirlrgica, jornada de debate y reflexion sobre la Medicina
Privada. Intervenciéon de Albert Sarré, Subdirector General de Oferta
y Operaciones. Barcelona, noviembre de 2013.

- Foro Bending the Cost Curve, organizado por PricewaterhouseCoopers,
con la intervenciéon en el debate de Javier Murillo, Director General.
Madrid, mayo de 2013.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Promocion de |a
accion social

Tras la finalizacion del proceso de separacién entre SegurCaixa
Adeslas y VidaCaixa en 2013, la compafia ha abierto un
periodo de reflexion sobre el planteamiento a futuro de la
funcion de la responsabilidad corporativa. Esto no ha impe-
dido que SegurCaixa Adeslas haya llevado a cabo acciones
que benefician e impactan positivamente en la sociedad.
Ademas, fomenta entre sus empleados esos mismos valores
de implicaciéon y compromiso en la mejora de su entorno

social y medioambiental.
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Informe Anual Integrado 2013

Principales actuaciones llevadas a cabo por

SegurCaixa Adeslas en 2013

e Alianza Empresarial para la Vacunacion Infantil:
SegurCaixa Adeslas colabora en esta iniciativa de respon-
sabilidad social corporativa, que fue creada en 2008 por
“la Caixa” en colaboracién con GAVI Alliance —primera
alianza mundial publico-privada que lucha contra la
mortalidad infantil-. El objetivo es colaborar en la lucha de
GAVI, facilitando el acceso a la vacunacion a los menores.

e Gran Recogida de Alimentos a favor del Banco de
Alimentos: Los empleados de SegurCaixa Adeslas han
participado en la campana de la “Gran Recogida de
Alimentos” organizada por la Obra Social de “la Caixa” a
favor de Cruz Roja. Esta accion, llevada a cabo junto con
los empleados de VidaCaixa ubicados en los edificios de
Juan Gris, en Barcelona, consiguié reunir 1.340 kilogramos
de alimentos gracias a la implicacién de los profesionales.

e Donacion de sangre: Los empleados de SegurCaixa
Adeslas en Principe de Vergara participaron en las campa-
fas de donacion de sangre llevadas a cabo en los meses
de marzo y septiembre por Cruz Roja Espafnola y por la
Comunidad de Madrid.

€ SegurCaixa Adeslas
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Promocion de la
educaciéon para la salud

Mas alla de la actividad aseguradora que desarrolla la com-
pafia, y con el objetivo de mejorar la salud y calidad de vida
de todos sus clientes, Adeslas centra su accion social en los

ambitos de la educacién y prevencion de la salud.

Esta accion social se concreta en los programas y planes de
prevencién y cuidados, accesibles en el portal de prevencién

WwWW.prevencion.adeslas.es

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Prevencion, una excelente manera de cuidar y mejorar

la salud

El usuario puede asesorarse para llevar un estilo de vida mas

saludable, y ademas:

e Conocer el riesgo de padecer algunas enfermedades y
obtener consejos de salud sobre cémo prevenirlas.

¢ Informarse de las mejores medidas de prevencion y obte-
ner un plan de accién personal, en funcion de su edad y
Sexo.

e Acceder a informacién médica acreditada y a una consul-
ta online sobre prevencién con un médico 24 horas al
dia, 365 dias al ano.

e Realizar test y cuestionarios online sobre cémo prevenir
las enfermedades mas frecuentes.

e Recibir recordatorios por SMS o e-mail de las pruebas
médicas o visitas de seguimiento en los planes que lo

prevean.
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Programas de educaciéon para la salud de
Adeslas SegurCaixa

e (Cancer de mama

e (Cancer Colorrectal

e Anorexia y bulimia

® Riesgos en Sexualidad

e Obesidad

e Accidentes Infantiles

e Céncer de Cuello del Utero

e Riesgo cardiovascular

e Trastornos espalda

e Enfermedades de la Préstata

e Diabetes

e Asmay EPOC

e Asma Infantil

e Cuidados del cancer

e Embarazo

e Cuidados del bebé

e Elnifoy el preadolescente (novedad en 2013)

e Enfermedad Cardiovascular

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Por otro lado, se han realizado acciones para divulgar la pre-
vision en higiene bucodental a todas las capas de la sociedad.
También para personas mayores del Club Ahora, se ofrecieron
bonos de limpieza bucal gratuita en las clinicas dentales de

Compania.

Ademas, Adeslas ha ofrecido herramientas a los asegurados
para mejorar su calidad de vida y la de sus familiares a través
del IV Curso para cuidadores familiares o no profesionales de
enfermos de alzheimer, organizado por la Fundacién Mutua

Madrilefia en colaboracion con la Fundacion AFAL Contigo.
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Comprometidos con
el medio ambiente

La responsabilidad corporativa de SegurCaixa Adeslas pone de
manifiesto el compromiso de la compania por reducir su impac-

to en el medio ambiente.

Desde hace afos, SegurCaixa Adeslas acomete iniciativas desti-
nadas a optimizar la utilizacién de recursos naturales, apostan-
do por un consumo mas eficiente y responsable de los mismos.
Asimismo, y en linea con las actuaciones llevadas en afios ante-
riores, SegurCaixa Adeslas ha seguido reforzando la comunica-
cion y sensibilizacion ambiental a nivel interno. En este sentido,
los profesionales de SegurCaixa Adeslas pueden consultar guias
de informacién sobre comportamiento medioambiental respon-
sable. Asimismo se dispone de la aplicacién Innova para recoger

sus sugerencias sobre como mejorar el impacto en este ambito.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Nuevos avances en 2013 en la gestion ambiental

Se ha implantado el modelo de gestién de segregacion de
los residuos (papel, envases, téner y organico) en el nuevo
edificio de Torre de Cristal en Madrid.

Se han eliminado las papeleras de los puestos de trabajo en
Torre de Cristal.

Se ha fomentado el ahorro del consumo en Torre de Cristal.
Se han eliminado las impresoras de los puestos operati-
vos, sustituyéndolos por equipos multifuncién en Torre de
Cristal.

Se ha implantado el servicio de escaneo en todos los equi-
pos para reducir el consumo de papel y energia en Torre de
Cristal.
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Energia

h

Consumo de papel

h

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Consumos y gestion de residuos

Energia eléctrica

Durante 2013 se han continuado realizando acciones de
concienciaciéon de los empleados para que el consumo en sus
oficinas propias y en los servicios centrales y centros médicos y

dentales sea mas eficiente.

Papel

En 2013, el total de energia eléctrica consumida ha sido de

15.581 GJ, siendo la consumida por empleado de 10,6 GJ, En total, durante el 2013 se consumieron 82,9 tn de papel.

frente a los 11,7 que se consumieron en 2012.
La media de consumo por empleado en 2013 ha ascendido a

56,3 kg, frente a 52,2 kg en el 2012.

Consumo de energia eléctrica por empleado (G)J) Consumo de papel por empleado (kg)

Nota: La informacion hace referencia a servicios centrales de Madrid y Barcelona y a Canal Asegurador.



Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Carta del Aqua i<l
( Sartadel g . Agua Emisiones de CO,
{ «Quiénes El agua que se consume proviene de la red municipal. En 2013, En 2009, SegurCaixa Adeslas calculé la huella de carbono que
@
somos? Emisiones de CO2 se han consumido 7.067 m?, lo que supone un incremento frente habia realizado ese afio. Desde entonces, ha continuado con el
) k alos 6.563 m? consumidos en el 2012. El consumo por empleado compromiso adquirido para reducir el impacto de sus emisiones
Organos de
‘ go%ierno ha sido de 4,8 m® cada uno, frente a los 5,4 m? que se consumie- de CO, sobre el medio ambiente. En esta linea, trata de reducir
ron en 2012. los costes econémicos y ambientales relacionados con el trans-
4 |mtpul50 ala porte, potenciando el uso de la videoconferencia en las reunio-
estrategila
comercial y nes y fomentando los viajes en tren siempre que sea posible.
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Gestion de residuos

En 2013, se han recogido y tratado 139.090,9 kilos de papel,
frente a los 113.474,8 kilos del afio pasado, un 23% maés. En
cuanto a plasticos, se han recogido 1440,9 kilos frente a los
1.303 kilos del 2012, un 11% mas. Gracias a las politicas e
iniciativas llevadas a cabo en los Ultimos afios, el consumo de
pilas y cartuchos de téner ha descendido considerablemente.

En el 2013, se han utilizado 28,4 kilos de pilas, frente a los 33,6
kilos del 2012, y respecto a cartuchos se ha pasado a 1.299,7
unidades, frente a las 3.568,8 del ano 2012. En cuanto a los
aparatos eléctricos y electronicos, en el 2013, se han recogido
5.392,1 kilos frente a los 44,8 kilos del afio anterior, incremento
motivado por la substitucién de equipos mas eficientes con mo-
tivo del traslado a Torre de Cristal. Ademas, todos los diagnos-
ticos realizados por Adeslas Dental se hacen a través de imagen

digitalizada, no generandose residuos, placas ni liquidos.

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrado 2013

Principales residuos gestionados

2012 2013

Toéner (unidades)

Papel (kg)

Plasticos (kg) Pilas (kg)

Nota: La informacion hace referencia a servicios centrales de Madrid y Barcelona
y a Canal Asegurador.
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Empleados

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Compromiso con el empleo de calidad

J

[
Retos 2013 Respuesta / actuaciones 2013 Retos 2014
Consolidar y garantizar la aplicacion gradual del Se han aplicado de forma efectiva la totalidad de Realizar la separacion del acuerdo laboral de
acuerdo laboral SegurCaixa Adeslas. las actuaciones previstas para 2013 en el acuerdo integracion de Adeslas en Grupo SegurCaixa
laboral SegurCaixa Adeslas/Aresa. dotandolo de una redaccion exclusiva para la
sociedad SegurCaixa Adeslas.
Aplicacién del acuerdo laboral de integracién del Se han aplicado todas las previsiones que para 2013 Realizar el seguimiento de la aplicaciéon del
personal de Aresa en SegurCaixa Adeslas. se establecian en el periodo transitorio del acuerdo. acuerdo laboral en sus previsiones transitorias
previstas para 2014.
.
O Reto no iniciado @ Reto en estado inicial D Reto con cumplimiento parcial @ Reto en proceso de finalizacion @ Reto cumplido
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Empleados

Dialogo, participacion y comunicacion

e
Retos 2013 Respuesta / actuaciones 2013 Retos 2014
Conseguir un uso generalizado de la intranet Se han llevado a cabo acciones de formacion Consolidar la generalizacion del uso de la
como herramienta de gestion y comunicacion. y de concienciacion. La intranet es hoy de uso intranet y estudiar vias para incrementar el
‘ generalizado para la Compafiia, como repositorio valor para el usuario.
de informacion de interés, como dindmica y como
estable, que se va actualizando constantemente.
Potenciar la capacidad del CMI para impulsar la Se ha realizado una propuesta, basada en las Construir una propuesta de indicadores para
mejora continua. indicaciones de la Direccion, de simplificar el CMI el CMI que consiga el grado de simplificacion
y lograr que los indicadores de los departamentos requerido y que a la vez, aporte una mayor
D sean mas estructurales y permanentes. capacidad vertebradora de los esfuerzos
de la organizacién hacia la estrategia de
SegurCaixa Adeslas.
.

O Reto no iniciado @ Reto en estado inicial D Reto con cumplimiento parcial @ Reto en proceso de finalizacion

@ Reto cumplido
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Dialogo, participacion y comunicacion

-

geografica para la Red Comercial y la Red
Prestacional-Asistencial.

Retos 2013 Respuesta / actuaciones 2013 Retos 2014
Incorporar la informacién que proporcionan Se han realizado las definiciones funcionales

ambas visiones en los informes de resultados y los desarrollos informaticos que permiten

del CMI trimestrales. graficar las visiones tacticas y el CMI con vision

Iniciar la recuperaciéon del Manual

de Funciones para que las funciones
y responsabilidades de las unidades
organizativas sean claras para toda la
organizacion.

Definir e implantar el Modelo de Continuidad
para que toda la organizacién conozca las
acciones a tomar en caso de incidentes

que pongan en peligro la continuidad del

negocio. )

O Reto no iniciado @ Reto en estado inicial D Reto con cumplimiento parcial @ Reto en proceso de finalizacion

@ Reto cumplido
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Empleados

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Seleccion, acogida, retencion y satisfaccion de los empleados

[
Retos 2013

Respuesta / actuaciones 2013

Retos 2014

Continuidad en la formacién de procesos y
aplicativos para este colectivo.

D

Se han desarrollado la mayor parte de las solicitudes
de formacién en procesos y aplicativos solicitados
para 2013, excepto algunas formaciones que ya
estan planificadas y que, por fechas, el colectivo
destino ha preferido ejecutar en el primer trimestre
de 2014.

Se continuara formando a los empleados en
los procesos y aplicativos de la Compafia y se
cubriran las necesidades identificadas a través
de la evaluacion del desempefio, o a través
de peticiones individuales, o por necesidades
estratégicas.

el perfil incorporado.

d

O Reto no iniciado

N

Personalizacion del Plan de Acogida online segun

Se ha segmentado en dos tipos de itinerarios
distinguiendo entre perfiles comerciales y perfiles de
soporte.

Se han actualizado los contenidos del itinerario
formativo y para 2014, se han preparado dos
pildoras formativas a incluir en materia de Solvencia
ll'y de LOPD.

Incluir en el Plan de Acogida online las dos
pildoras online previstas, se van a incluir
contenidos online acerca de la Compafia
y del negocio que ampliaran el itinerario
formativo.

@® Reto en estado inicial

D Reto con cumplimiento parcial

@ Reto en proceso de finalizacion

@ Reto cumplido
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Carta del VA : VA : VA

Presidente Seleccion, acogida, retencion y satisfaccion de los empleados

Q .z (
cQuienes .
Somos? Retos 2013 Respuesta / actuaciones 2013 Retos 2014
Organos de Adquisicion de la herramienta/aplicativo de En materia de seleccién, se ha mejorado la recepcién Implantacién de la herramienta de gestion en
el gestion. del curriculum a través de una herramienta de 2014.

0 gestion de bases de datos que permite la vinculacion
Impulso a la entre las ofertas publicadas en una website externa
estrategia i
comercial y y nuestras ofertas corporativas.
adaptacion
a la oferta
ReCUrsos Inicio del proceso: identificacién de la consultora Se ha desarrollado el andlisis de la situacion de Valoracién por parte de la Direccion sobre el
adecuados ‘ y gaps para la certificacion. SegurCaixa Adeslas para valorar el paso a la desarrollo del proceso de certificacion.
certificacion de EFR.
Resultados -
financieros

Aportacion a
la sociedad

Objetivos y
retos
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O Reto no iniciado @ Reto en estado inicial D Reto con cumplimiento parcial @ Reto en proceso de finalizacion

@ Reto cumplido
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Empleados
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Formacion y desarrollo profesional

N

Retos 2013 Respuesta / actuaciones 2013 Retos 2014
Proyecto formativo in itinere individualizado. Se ha trabajado en el disefio del proyecto Itinere con Lanzamiento del programa formativo Itinere
D nueva definicion y ampliacion de alcance en materia tras su aprobacion por parte de la Direccion.
de contenidos. Se ha trabajado en la homologacion
e identificacion de proveedores.
Nuevo plan de formacion para la linea media. Debido a la segregacion, los esfuerzos se Disefio de un programa formativo para
O concentraron en 2013 en cubrir las vacantes de mandos, asi como la ejecucion de un
mandos intermedios. proyecto de liderazgo, una vez aprobado por
la Direccién.

J

O Reto no iniciado

® Reto en estado inicial

D Reto con cumplimiento parcial @ Reto en proceso de finalizacion

@ Reto cumplido
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Formacién y desarrollo profesional
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€ SegurCaixa Adeslas

-

Formacion a las nuevas incorporaciones.

D

Gestion del cambio cultural. Implantacion de
un modelo que permita alinear a la plantilla
con el Plan Estratégico y con el nuevo modelo
organizativo derivado de la segregacion.

O

N\

Para los perfiles de soporte se ha realizado una formacion
online a través del itinerario formativo. En cuanto a los
perfiles comerciales como los Gestores Comerciales

de Oficina Propia se ha formado de forma presencial

u online con un programa que contempla contenidos

y adicionalmente, se encuentran bajo la tutela de un
compafero experto que les acompafa y apoya durante
su primera semana. En la red mercantil, hay programas
formativos especificos de iniciacién a la venta.

Se ha trabajado en el desarrollo del planteamiento del
proyecto de Cultura. Se ha previsto la gestion de tres
subproyectos que se desarrollaran en 2014. El primero
de ellos es la consolidacion de los valores, competencias
y comportamientos que conforman la cultura de la
Compafifa, asi como la creacion de un Cédigo Etico.
Otro de los principales proyectos que se derivan es

el de liderazgo, con la definicion de los atributos del
lider en SegurCaixa Adeslas alineados con los valores
corporativos, el disefo de la guia de buenas practicas
directivas y el programa de desarrollo de liderazgo.

Se ampliaran los contenidos online en la
formacion dirigida a nuevas incorporaciones
para todos los empleados (conocimiento de
compafia y negocio).

Lanzamiento de los tres subproyectos del
proyecto Cultura en 2014.

O Reto no iniciado @® Reto en estado inicial
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Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Carta del

Presidente E m p | ea d OS

¢ Quiénes
somos?

Organos de Mecanismos de compensacion, ventajas y beneficios sociales

gobierno
[

Impulso a la Retos 2013

. Respuesta / actuaciones 2013
estrategia

Retos 2014

comercial y
:‘f:ffecr'&” ‘ Aplicacion y metodologia para los profesionales Incorporado todo el colectivo de Aresa en politicas y
de Aresa. procedimientos de SegurCaixa Adeslas.

Recursos . . ) )
adecuados ‘ Incorporacion al sistema de bonus. Incorporado todo el colectivo de Aresa en politicas y

procedimientos de SegurCaixa Adeslas.

Resultados
financieros

Aportacién a
la sociedad

Objetivos y
retos

Anexos
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Carta del

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurCaixa Adeslas

Presidente E m p | ea d OS

¢ Quiénes
somos?
Tt Compromiso con los derechos laborales
e
Q‘;;t';‘;iz'a Retos 2013 Respuesta / actuaciones 2013 Retos 2014
comercial y
:cf:ffecrig” Efectuar la revision de la evaluacion de riesgos Se ha realizado la actualizacion de la totalidad de
de trabajo en Adeslas Salud, asi como llegar a las las evaluaciones de riesgos de Adeslas Salud y,
ReCUTSOS ‘ actividades preventivas previstas. asimismo, se han implementado la totalidad de las
adecuados medidas preventivas y correctivas detectadas en las
referidas evaluaciones.
Resultados NS
financieros

Aportacién a
la sociedad

Objetivos y
retos

Anexos
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Clientes

Satisfaccion de los clientes

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

[
Retos 2013

Respuesta / actuaciones 2013

Retos 2014

En el ramo de hogar, estudiar la posibilidad

de facilitar a los proveedores la base de datos
‘ de clientes no encuestados para realizar

nuevas encuestas y analizar conjuntamente los

resultados.

Se ha implementado, con el fin de que las Empresas
de reparacion puedan hacer foco en aspectos de

la prestacion del servicio que permitan mejorar la
satisfaccion de los clientes.

Realizar anélisis de las encuestas efectuadas
por proveedores del ramo de hogar y
establecer planes de accién conjunta.

Implantar, en los ramos de Hogar y Negocio, una
escala numérica de valoracion (0 a 10).

N

Se ha implantado una escala de valoracion

numérica (0-10) en todas las preguntas del
cuestionario, incluidas las preguntas de fidelizacién y
recomendacion, lo que ha permitido homogeneizar
los criterios de valoracion e indicadores de medida
en todos los estudios de la Compafiia. Esta escala
también permite el célculo del indice N.PS., como
indicador que mide la propension de los clientes a
recomendar la Compafiia.
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Objetivos y
retos

Satisfaccion de los clientes

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

-

Continuar con el desarrollo del modelo comin de
calidad percibida en toda la Compafia.

Desarrollar e implantar el Modelo unificado de
gestion de quejas y reclamaciones de usuarios
(GURU) en los distintos ramos de la Companiia.

N\

En 2013 se ha trabajado para aplicar un modelo

Unico en los estudios de satisfaccion de todos los

ramos de SegurCaixa Adeslas, que abarca no sélo la
homogeneizacion de escalas y cuestionarios y el calculo

de resultados, sino el proceso completo que comienza con
la determinacion de la muestra y la obtencién de bases

de datos de clientes, a la presentacion de informes de
resultados y su andlisis para la identificacion, planificacion y
seguimiento de acciones de mejora derivadas.

SegurCaixa Adeslas ha establecido un nuevo modelo
operativo ~-GURU- bajo el cual integra todas las quejas

y las reclamaciones recibidas en los distintos ramos de la
Compania, a través de sus diferentes vias de entrada, con
el objetivo de facilitar la atencién, gestion y supervision
global en su tratamiento y respuesta, asegurar el analisis
de causas y la deteccion de oportunidades de mejora, asi
como garantizar la disponibilidad de informacion y reporte
periédicos a la Direccion para su consideracion estratégica.
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Satisfaccion de los clientes

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

/

Retos 2013 Respuesta / actuaciones 2013 Retos 2014
Mantener la implantacion y certificacion del Se han certificado 99 clinicas, el 100% de las Certificacion del 100% de clinicas dentales
‘ Sistema de Gestién de Calidad en las nuevas clinicas abiertas a 1 de mayo. propias.

clinicas dentales abiertas o incorporadas.

Renovar el certificado del Sistema de Gestion de
Calidad en el ramo de Salud.

Durante el mes de noviembre tuvo lugar la
Auditoria Externa de Renovacion del Sistema
de Gestién de la Calidad (SGC) considerandose
la conformidad del mismo y renovandose en
consecuencia el Certificado de Calidad.
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Satisfaccion de los clientes

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

[

Retos 2013

Respuesta / actuaciones 2013

Retos 2014

En el ramo de autos, se ha desarrollado un nuevo
proyecto de retencién cuyo objetivo es dotar de
autonomia a las oficinas para poder gestionar con
mayor eficacia las peticiones del cliente y evitar
las anulaciones mediante la incorporacién de
argumentarios, comparativas de productos, etc.

Se han implementado en la operativa de

retencion de clientes, tanto acciones cualitativas
(argumentarios, comparativas...) como cuantitativas
(aplicaciéon de descuentos segun parametros de
siniestralidad, antigiiedad de pdliza y tipo de
cliente).

Desarrollar una plataforma de prevencion,
vehiculada por el bienestar y la alimentacion
y estilo de vida saludable, en colaboracién
con un partner especializado y de
reconocido prestigio a nivel internacional.

J
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Clientes

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Productos innovadores y sostenibles de aseguramiento y prevision

-

N\

D)

Establecer protocolos de identificacién de Se identifica la oferta de productos para el Consolidar el protocolo para el canal de
catalogo de producto por canal (salud/no- canal Mutua Madrilefa, para decesos, salud Mutua MadrileAa.

salud), considerando las peculiaridades de cada y dental, y se crea una gama de productos de

uno de ellos, incluyendo nuevos canales (como Mutua Madrilefia.

corredores o Mutua Madrilena).

Revision de la oferta de productos de salud Implantacion del Catélogo de Servicios Ampliacién y optimizacion del catdlogo de servicios
para pymes y auténomos. En el ramo de para GGCC con garantias adicionales. para GGCC: Solucion para expatriados, médulo de

empresas, ampliacion del catalogo de coberturas,
prestaciones y garantias.

catalogo de productos.

Disefio de una nueva oferta para Pymes:
méas competitiva y diferenciada para

autonomos y CIFS.

Se ha realizado una labor previa de andlisis
de necesidades del segmento en cuanto al Lanzamiento del nuevo catadlogo de productos de

accidentes, Bienestar y Salud.

salud diferenciando la oferta para pymes y autbnomos

subsegmento.

Lanzamiento de nuevos productos para Pymes.

y adaptando las necesidades de aseguramiento a cada

J
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Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Productos innovadores y sostenibles de aseguramiento y prevision

Retos 2013

Respuesta / actuaciones 2013

Retos 2014

Desarrollo de la oferta de productos de salud en
la zona norte.

Se ha lanzado una primera oferta de
productos para la zona norte, con
peculiaridades por provincias. Posteriormente,
en alianza con IMQ, se ha adaptado la

oferta en coaseguro para el Pais Vasco para

el segmento particular lo que supone la
ampliacién del catdlogo de productos, ya que
se presenta la oferta sin hospitalizacién.

Desarrollo del catdlogo de productos para la
zona norte:
12 fase (Asturias, Pafs Vasco y Navarra)
- Adeslas Plena
- Adeslas Pyme
- Adeslas Dental
22 fase (Pais Vasco)
- IMQ Adeslas Activa
- IMQ Adeslas Azul.

Mejora del producto en zona norte, para adaptar
la oferta a distintos segmentos, en especial pymes
y colectivos (colegios, auténomos, Administracion
publica vasca).

Completar el catdlogo de zona norte en el Pais Vasco
con nuevos productos de asistencia sanitaria dirigidos
al segmento individual y Pymes.
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Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Productos innovadores y sostenibles de aseguramiento y prevision

-

Lanzamiento de nuevos productos adaptados a
canal y segmento (para canal asegurador: auto
selecciéon, hogar completo, accidentes completo,
etc.; y para canal bancaseguros: Adeslas Plena
Plus, Adeslas Expert, Adeslas Zona Norte, etc.).

Se ha lanzado el catdlogo de productos

no salud para el canal asegurador (hogar
completo, hogar, accidentes completo,
decesos —no Aresa—y negocio) y se amplia

la gama de canal bancaseguros (Adeslas
Plena Plus, Adeslas Expert y toda la oferta de
seguros de salud en zona norte).

Se trabaja para el lanzamiento del nuevo
producto de Industria y la mejora de la RC
General.

Lanzamiento del nuevo producto SegurCaixa Auto
Seleccion para la red de canal asegurador. Desarrollar
un nuevo seguro de decesos a prima nivelada.

Para el canal bancaseguros, lanzar la gama de
microseguros teniendo en cuenta las particularidades
de cada segmento (proteccion juridica, mascotas y
asistencia en viaje).

Lanzamiento de nuevos productos no salud para
canal bancaseguros (p. ej. autos pay as you drive) y la
mejora del producto actual de auto (consulta SINCO)
y del de decesos prima Unica.

Lanzamiento del producto Dental Familia, con tarifa
plana.

J

Objetivos y
retos
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Objetivos y
retos

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Productos innovadores y sostenibles de aseguramiento y prevision

-
o
o

Expert.

empresas.

.

Lanzamiento del producto Adeslas

Mejorar algunos servicios y
productos de gama Premium (por
ejemplo: hogar).

Afinar la adaptacion de gama de
productos por segmentacion de
clientes: autonomos, profesionales,
microempresa, pymes y grandes

Se ofrece un nuevo producto, que proporciona una amplia

cobertura de especialidades en la Clinica Universitaria de Navarra.

Se mejora el producto y se replantea el catalogo de Servicios
Premium reorientando la oferta a desarrollar el Pack
multiSeguros Premium.

Se ha lanzado el catalogo de microseguros en fase piloto, con
el objetivo de desplegarlo en 2014.

Se han adaptado y mejorado algunos productos dentro del
segmento.

En este sentido, se trabaja en el de proteccién juridica para
Pymes, y se mejora la RC Directivos.

También se trabaja para el lanzamiento del nuevo seguro de
Industria.

Se ha trabajado en la mejora del servicio y se ha ampliado la
capacidad de respuesta al cliente de la asistencia informatica
del producto de negocio para 2014.

Lanzamiento Pack multiSeguros Premium.

Analizar resto de productos Premium para adaptar
y mejorar las coberturas y servicios que demanda el
segmento (pe, decesos Premium).

Lanzamiento del nuevo producto de Industria y de
un catalogo de microseguros, pensados para dar
cobertura a necesidades concretas de particulares,
como el seguro de mascotas o el de esqui.

Analizar el posicionamiento de los productos de salud
en cuanto a coberturas y servicios, tanto a nivel de
clientes de cartera como de prospeccion.

Para el producto de Negocio, en ambos canales,

se prevé trabajar en la adaptacion del producto a
subsegmentos o ramas de actividad (p. e]. hosteleria,
oficinas, etc).

Desarrollar el nuevo producto de Comunidades.

J
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Objetivos y
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Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Productos innovadores y sostenibles de aseguramiento y prevision

-

Actualizacién y mejora de los
‘ productos de responsabilidad civil.

Lanzamiento del nuevo servicio
Pack MultiSeguros, que facilita a
los clientes la gestion de todos sus
‘ seguros, simplificando los tramites
y unificando el pago de todos los
recibos en fracciones mensuales.

seguros de salud. Incluyendo nuevos
canales como Mutua Madrilena.

‘ Desarrollo de nuevas modalidades de

Seguir ampliando la gama de seguros
‘ Premium para segmentos de banca
personal y privada.

.

Se ha simplificado y mejorado el proceso de suscripcion del
producto Responsabilidad Civil de Directivos.

Se ha lanzado con gran éxito el Pack MultiSeguros. Se han
analizado los primeros resultados, se han desarrollado mejoras y se
han revisado las condiciones de acceso, para el relanzamiento en
2014.

Destaca la optimizacion de la gestién de los recibos, para facilitar al
cliente el pago del recibo mensual.

Se ha trabajado en la promocién de venta a mutualistas de Mutua
Madrilena mediante la creacién de nuevos productos especificos e
incrementando la colaboracién en la promocién comercial.

Se adapta el seguro de Hogar adecuandolo a las necesidades del
segmento Premium.

Trabajar en la mejora del producto de
Responsabilidad Civil Profesional y Responsabilidad
Civil para Auténomos.

Relanzamiento del Pack MultiSeguros. con mejoras
en la gestién y la incorporacién de nuevos productos.

Se plantea el alcance del proyecto para adaptar la
oferta a al segmento Pymes y auténomos.

Ampliar la cartera de clientes y ampliar la gama de
productos.

Mejora de garantias para la gama de seguros Premium
para los segmentos de banca personal y privada.

Mejoras SC Hogar Completo (a iniciar en 2014 y
finalizar en 2015). J
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Clientes

Innovacion tecnoldgica

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

(
Retos 2013

Respuesta / actuaciones 2013

Retos 2014

Se prevé la mejora de usabilidad en la
contratacion del seguro de hogar.

Se han implementado mejoras en la
usabilidad en los canales aseguradores.

Lanzamiento de una web de acceso a clinicas
dentales Adeslas.

La web de Adeslas Dental esta operativa
dentro de la web de SegurCaixa Adeslas.

En autos, desarrollo e implantacién de una
herramienta App para smartphones con multiples
aplicaciones: notificacion del siniestro, consulta

de los datos de la poliza, localizacion de talleres,
geolocalizacion de la ubicacion actual del cliente, etc.

Se ha implementado, excepto la transmision

de las coordenadas de la geolocalizacién de la

ubicacién actual del cliente para el proveedor
del servicio de asistencia, la cual estara
operativa durante el 2014.

Ampliar portfolio de contratacion online para
O seguros de mascotas, seguros de viaje y proteccion
juridica desde Linea Abierta, para clientes de
bancaseguros.
\_ 9

Se desarrollara la contratacién del seguro de
mascotas, seguro de viaje y proteccion juridica a
través de Linea Abierta mejorando la accesibilidad a
los productos de aseguramiento.
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Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Carta del

Presidente C | I e n teS

¢ Quiénes
somos?

Organos de Accesibilidad a los productos y servicios

gobierno
4 )
Impulso a2 Retos 2013 Respuesta / actuaciones 2013 Retos 2014
comercial y
:Ollg‘z)t]?ecrig” Ampliar la funcionalidad de Ready to Buy (R2B)a  Se ha implementado en el Terminal Financiero Implantar Ready to Buy en Salud, Dental, Decesos,
seguros de salud, dental, hogar, autos y también  la accion R2B, herramienta para poder Accidentes y microseguros.
P ‘ a productos para pymes. contratar desde Linea Abierta una simulacion
adecuados preparada en oficina y para los productos
SegurCaixa Hogar, en seguros de auto y
Resultados moto.
financieros
Inclusion de productos en el escritorio comercial.  Inclusién del ramo de autos en 2013. Adaptacién de los seguros de asistencia en viaje,
@i‘;ﬁiﬁjiﬁ “ ‘ Finalizacion del escritorio. proteccion juridica y mascotas en el escritorio comercial.
Objetivos y Se prevé el desarrollo del envio digital del parte No se ha realizado a través de entorno de
retos ‘ amistoso en el alta de siniestro online por parte Linea Abierta, sino a través de la App de
del cliente (Linea Abierta). SegurCaixa Auto.
Anexos \_ J
Kl
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Objetivos y
retos

Informe Anual Integrado 2013

Accesibilidad a los productos y servicios

€ SegurCaixa Adeslas

-

Se prevé utilizar un sistema de envios SMS a

MultiSeguros.

de seguros de todos los ramos y a todos los
publicos.

de comercializacion afianzados en Internet.

o

O clientes para el caso de impagos de recibos Pack

Se preven campanas de difusién y contratacién

G Se prevé ampliar la oferta de productos a canales

Se ha iniciado y avanzado en el proceso de
peticion de extraccion de informacion para la
emision de estos SMS.

Se han realizado campanas de difusion sobre
la necesidad de aseguramiento y prevision

en todos los &mbitos de la vida personal,
adaptando la comunicacion a los distintos
canales de distribucion (incluido canal directo
web) y adaptados a segmentos.

Se ha redisefado la campafia de pymes con
cobertura 360 grados, de forma que se mejora
la gestion del obsequio, mediante abonos en
cuenta que premian un mayor aseguramiento.

Se ha realizado un piloto de producto con
tarifa plana para automoviles.

Establecer una mecanica de seguimiento por parte
de “la Caixa” que asocie el envio del SMS con una
accion desde oficina.

Desarrollo de nuevas campanas de difusion sobre la
necesidad de aseguramiento y prevision con foco en
el cliente de salud del canal agencial.

Se prevé campafa de lanzamiento de Auto Seleccion,
ampliable al resto de ramos para el segmento
particular.

Incorporacién a Linea Abierta “la Caixa” de seguros
de asistencia en viaje, proteccion juridica, mascotas y
dental familiar.

J
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Objetivos y
retos

Informe Anual Integrado 2013

Accesibilidad a los productos y servicios

€ SegurCaixa Adeslas

-

d
S

.

Seguir ampliando la oferta de productos en
la web de Mutua Madrilena para ofertar a
mutualistas.

Adecuar la oferta de productos y campanas

a los distintos “subsegmentos” (micropymes,
autonomos, profesionales, pymes, etc.), teniendo
en cuenta las redes especializadas en cada canal.

Desarrollo de un teléfono Unico, con vision
cliente, que le permita combinar segun su
comodidad el canal de relacion con la Compafiia.

En el ramo de empresas, implantar protocolos
de actuacion entre los distintos canales, asi
como protocolos de colaboraciéon con VidaCaixa
y Swiss Life.

Los productos de salud, decesos y dental de
SegurCaixa Adeslas ya son accesibles a través de
un clic desde la web de Mutua Madrilefia.

Desde la web de Mutua Madrilefa promover
el tréfico durante la navegacion a productos
aseguradores de SegurCaixa Adeslas.

Se han adaptado las piezas de cada campana
a las necesidades de segmento y canal,
teniendo en cuenta las redes especializadas.

Se ha puesto en marcha un teléfono unico
para pack multiSeguros y clientes Premium.

Colaboracion con VidaCaixa en la gestion
conjunta del canal CaixaEmpresas y
generacion de oportunidades cruzadas y
acuerdo con Swiss Life.

Ampliar la cartera de clientes y ampliar la gama de
productos.

Desarrollar mas acciones comerciales desde la web de
Mutua Madrilefa.

Se prevé realizar un esfuerzo en homogeneizar la
oferta de productos y campanas para todos los
canales y segmentos.

Ampliar el alcance al 100% de clientes. Contemplado
en el proyecto MSAC.

Protocolo de colaboracion entre canales aseguradores
y empresas y reforzar acuerdo Swiss Life.

J
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Informe Anual Integrado 2013

Accesibilidad a los productos y servicios

€ SegurCaixa Adeslas

Ve

Retos 2013

Respuesta / actuaciones 2013

Retos 2014

Afianzar nuevos canales derivados de los Ultimos  Se ha integrado la Red procedente de Aresa.

movimientos societarios de la entidad (por
ejemplo: red de Aresa, canal Mutua Madrilefa,

Banca Civica, etc.).

Se han afianzado nuevos canales derivados

de los ultimos movimientos societarios de la
entidad (por ejemplo: red de Aresa, canal Mutua
Madrilefa, Banca Civica, etc.).

Apertura de mas de 40 nuevas clinicas. Fomentar ~ Abiertas 46 clinicas durante 2.013 dentro del

el acceso a la salud bucodental a clientes y

plan de expansion dental (71 aperturas).

potenciales clientes en la zona de influencia de

cada clinica.

Nuevas pruebas pilotos sobre productos en el
canal telemarketing (por ejemplo: producto de

decesos).

Se ha realizado el piloto de decesos con éxito y
se ha comercializado desde noviembre.

Previstas pruebas piloto sobre Proteccion
Juridica, Salud y Hogar.
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Informe Anual Integrado 2013

Accesibilidad a los productos y servicios

€ SegurCaixa Adeslas

f

Retos 2013

Respuesta / actuaciones 2013

Retos 2014

Reforzar la idea de aseguramiento global del
cliente Premium.

Se han adaptado las campafas para los clientes
del segmento Affluent.

Formacioén especifica presencial a estos
especialistas de seguros de Riesgo Premium.

Se han realizado formaciones presenciales
destacando los puntos fuertes de los productos
y revisando argumentarios de venta.

Cambio de plataforma, de manera que se utilice
el Escritorio Comercial tanto para simulaciones
como para contratacion en toda la red comercial
del canal asegurador.

Se ha lanzado la nueva plataforma de gestion
comercial, que integra la posibilidad de
contratar online la mayor parte de productos
del nuevo catalogo para el canal asegurador.

Mejora continua de funcionalidades e incorporacion
de todos los productos para el canal asegurador.

Adaptacién de la gama microseguros para este
canal.
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Clientes

Etica y transparencia de la informacion comercial

/

Retos 2013 Respuesta / actuaciones 2013 Retos 2014
Para el canal asegurador, desarrollo de nuevas Coincidiendo con el lanzamiento de la nueva Revision de la distribucion y ordenacion de la
piezas de comunicacion en formato digital, con herramienta de gestién comercial y la nueva informacién en la plataforma de comunicacién con
posibilidad de imprimir también en papel (este plataforma de comunicaciéon corporativa, las redes comerciales.
‘ formato permite interactividad para facilitar la se ha trabajado en la revision del material
consulta al gestor comercial). homologado en formato digital y la puesta a
disposicion de éste por parte de la red.
Adaptacién a la nueva web de CaixaBank de Participacion en el proyectos de
‘ todos los productos aseguradores. implementacién del nuevo look & feel de la
web para mejorar la presencia de los productos
aseguradores de SegurCaixa Adeslas.
o
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Etica y transparencia de la informacion comercial

-

Incorporar a los argumentarios de Se ha mejorado el contenido y formato de los argumentarios,

las campafas un importante nivel aprovechando el lanzamiento de nuevos productos en canal

de detalle en cuanto a condiciones asegurador y campafas comerciales.

y requisitos. Se prevé su adaptacion
‘ a cada canal (asesores, agentes,

corredores, Mutua Madrilefia, etc.).

También se han elaborado algunas piezas multimedia para el
canal asegurador, de presentacion de campafas y la herramienta
comercial.

Se ha realizado la revision y mejora de todo el material comercial de

los productos.

En campanfias y lanzamiento de nuevos productos se ha elaborado
material formativo y sobre preguntas frecuentes.

Complementar la informacion a la
red comercial con material formativo,
preguntas frecuentes... Se ha participado en AulaForum (canal asegurador) y VirtAula
‘ (Canal Bancaseguros), atendiendo consultas de la red,
destacando el material formativo y la formacion presencial para
transmitir la filosofia y bondades del Pack MultiSeguros.

En campanas se ha adaptado el material de preguntas frecuentes
a las distintas plataformas que estan en contacto con los clientes.

N\

Continuar mejorando en base a las demandas
de la red.

Continuar mejorando el material formativo
y su adaptacion a las necesidades de los
interlocutores.

Aumentar el esfuerzo en la transparencia

a favor del cliente en la contratacion del

Pack MultiSeguros, publicando en la web las
condiciones de acceso y el calculo de descuentos
de fidelizacion para 2014.

J
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R .z /
¢Quiénes Retos 2013

somos?

Respuesta / actuaciones 2013

Retos 2014

Organos de Continuar participando en los grupos de trabajo
gobierno ‘ .
del sector para el desarrollo legislativo.

Se ha participado en los grupos de trabajo del
sector celebrado en el ejercicio.

Continuar participando en los grupos de trabajo del
sector para el desarrollo legislativo.

Impulso a la 5
B Calculo del SCR (formula estandar) y Cuadro de

comercial y ‘ Mando de Riesgo.
adaptacion
a la oferta

o

Presentacion en el Comité de Riesgo de los
resultados y del Cuadro de Mando.

Participacion en los requerimientos de la DGSFP
en referencia a las declaraciones anual y trimestral
y presentacion de FLAOR.

Recursos
adecuados

Resultados
financieros

Aportacion a
la sociedad

Objetivos y
retos

Anexos
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Carta del

Presidente ACCIOn IStaS

¢ Quiénes
somos?

Organos de Aportacion a los resultados

gobierno

/
Impulso a la Retos 2013 Respuesta / actuaciones 2013 Retos 2014
estrategia
comerciz_a! y
:?:Fgfecr'&” Continuar generando valor compartido para los  SegurCaixa Adeslas aporta valor a sus Continuar generando valor compartido a largo plazo.

accionistas y el resto de grupos de interés. accionistas, clientes, empleados, proveedores,
R ‘ sociedad, medio ambiente y organismos
ecursos Lo
adecuados publicos, tal y como recoge el presente
Informe Anual Integrado.

o
Resultados
financieros

Aportacién a
la sociedad

Objetivos y
retos

Anexos
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Carta del ' N ' s .
e Administraciones Publicas
¢ Quiénes
somos?
Organos de Relacion con los organismos publicos
gobierno
(
Impulso a2 Retos 2013 Respuesta / actuaciones 2013 Retos 2014
comerciz_a! y
:‘f:ffecr'&” Mantenerse como una de las entidades de SegurCaixa Adeslas es la primera entidad en Sequir siendo la compania de seguros referente para
‘ seguro concertadas con las mutualidades cuotas en las tres mutualidades. el colectivo de funcionarios.
R publicas de preferencia en la elecciéon de los
ecursos
adecuados asegurados.
o
Resultados
financieros

Aportacién a
la sociedad

Objetivos y
retos

Anexos
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Informe Anual Integrado 2013

Colectivo médico y otros proveedores

Relacion con los proveedores

€ SegurCaixa Adeslas

/
Retos 2013

Respuesta / actuaciones 2013

Retos 2014

Sequir efectuando el seguimiento riguroso de
todos los proveedores de Servicios Generales.

Se ha llevado a cabo el seguimiento de
la facturacion, plazos y servicios de todos
nuestros proveedores.

Se va a trabajar en la definiciéon y publicacion de
la nueva politica de compras, que especificara

nuevos procedimientos y normas de relaciéon con los

proveedores.

Continuar con el proceso de homologacién de
los proveedores de Servicios Generales.

Se ha continuado con el proceso de
homologacién de todos los proveedores de
servicios generales.

En el ramo de hogar, continuar con los actuales

‘ acuerdos con los proveedores, siguiendo su
nivel de cumplimiento y estableciendo nuevos
objetivos.

Se han implementado nuevos servicios, como
la potenciacion de la reparaciéon de dafios
eléctricos.

Implicacion de los proveedores para lograr optimizar

el coste conforme al proyecto CFR; sin repercusion en

la calidad.
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Carta del N
Presidente Relacion con los proveedores
(
i Quiénes .
somos? Retos 2013 Respuesta / actuaciones 2013 Retos 2014
Organos de Estan previstos nuevos cursos de formacion Se han realizado cursos, jornadas y simposios Estan previstos nuevos cursos de formacion
gobierno ‘ continuada para los profesionales sanitarios. médicos dirigidos a los profesionales de los continuada para los profesionales sanitarios.
centros Adeslas Salud y del cuadro médico.
Impulso a la
Ceémaetri?;y Puesta en funcionamiento del nuevo portal web  Finalizado el disefio del portal y el benchmark Construccién y puesta en funcionamiento del
acilapt:dfn O de profesionales sanitarios. con portales de la competencia y “best nuevo portal.
cere \_ practices” de SegurCaixa Adeslas.
Recursos
adecuados
Resultados
financieros

Aportacion a
la sociedad

Objetivos y
retos

Anexos
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Sociedad

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

La funcion social de la actividad de aseguramiento y de prevision

-~

Retos 2013

Respuesta / actuaciones 2013

Retos 2014

O

Participar en las redes sociales con un
planteamiento de escucha activa.

Proyecto paralizado en 2013.

A'lo largo de 2014 se analizara el enfoque y alcance
del proyecto.

Organizar el Segundo Foro de Salud, sobre el

concepto “Entorno sano, empresa saludable”
asi como estudiar nuevas oportunidades sobre
salud y bienestar.

Se ha organizado el Segundo Foro de
Salud con un gran éxito de participacién y
repercusion.

Realizar el Tercer Foro de Salud.

e

Poner en marcha una estrategia de entorno
de vida saludable para los clientes y el resto de
grupos de interés de la Companiia.

Se ha iniciado el planteamiento de la

estrategia a desarrollar en el préximo ejercicio.

Implantar la estrategia de vida saludable para clientes
y resto de grupos de interés de la campana.
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Ll Sociedad

¢ Quiénes
somos?
ErAL Presencia de la Compania en la sociedad
~
Impulso a2 Retos 2013 Respuesta / actuaciones 2013 Retos 2014
comerciz_a! y
Z?:Fgfecr'&” Mantener la presencia y la colaboracion con Los directivos de SegurCaixa Adeslas han Continuar la presencia y colaboracién institucional
instituciones para difundir la importancia del continuado con su labor de difusién sobre para difundir la importancia del aseguramiento en
P aseguramiento en la sociedad. la importancia de mejorar la cultura de la sociedad.
adecuados aseguramiento social.
o
Resultados
financieros

Aportacion a
la sociedad

Objetivos y
retos

Anexos
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Medio ambiente

Estrategia y gestion del impacto ambiental

~
Retos 2013 Respuesta / actuaciones 2013 Retos 2014
Disefar una politica de responsabilidad Se ha aplazado el disefio de una politica de Integracion de la politica de responsabilidad
corporativa para SegurCaixa Adeslas. RSC debido a la segregacion de SegurCaixa corporativa en el nuevo plan estratégico de
O Adeslas y VidaCaixa y a la cobertura de las SegurCaixa Adeslas.
vacantes producidas.
o
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Materialidad

Cobertura y alcance del informe
integrado de SegurCaixa Adeslas

En linea con las mejores préacticas internacionales en materia de informes
anuales promovidas, principalmente, desde el International Integrated Repor-
ting Council, IRC (www.theiirc.org), SegurCaixa Adeslas ha publicado su tercer

Informe Anual Integrado correspondiente al ejercicio 2013.

En este sentido, en el presente informe la informacién legal, econémica y
financiera de la compafia se presenta complementada con aspectos sociales,
medioambientales y de gobierno corporativo, con el fin de ofrecer una vision
méas completa de SegurCaixa Adeslas, de sus resultados y de su respuesta a sus

grupos de interés.

En el proceso de elaboracién de este informe, se ha definido claramente su co-
bertura y alcance, dando prioridad a la informaciéon considerada material e in-

cluyendo todos los eventos significativos que han tenido lugar en el ano 2013,
sin omitir informacién relevante para los grupos de interés de la compania.

La informacion recogida en este informe se refiere fundamentalmente al afo

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

2013, pero incluye también, en funcion de su relevancia y disponibilidad, datos
de afos anteriores para facilitar que los lectores puedan formarse una opinion
méas amplia acerca de la evolucién de SegurCaixa Adeslas. Por ello, el informe
contiene tablas y graficos con el objetivo de facilitar la comprensiéon del mismo.
Ademas, se han evitado, en la medida de lo posible, el uso de tecnicismos cuyo

significado pueda ser desconocido para los grupos de interés.

Este informe se ha realizado de acuerdo con la versién 3.1 de la Gufa para la
Elaboracion de Informes de Sostenibilidad del Global Reporting Initiative (GRI)
y sus indicadores especificos del sector financiero. SegurCaixa Adeslas se ha
autodeclarado con el nivel A+, segun los requisitos de esta guia. Dentro de este

Anexo se incluye un indice de contenidos e indicadores GRI.

Asimismo, para la determinacién de los temas materiales que se reportan en
el informe, se ha seguido la norma AA1000 de Accountability, basada en tres
principios fundamentales: inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta a las

expectativas de los grupos de interés.
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Dialogo con los grupos de interés

El didlogo con los grupos de interés —empleados, clientes, accionistas, colectivo
médico, proveedores, administraciones publicas, sociedad y medio ambiente-y
su gestion estan integrados en la estrategia de SegurCaixa Adeslas y, para ello, la
compania pone a su disposicién un conjunto de canales de comunicacion.

Este didlogo se complementa con el Comité de Responsabilidad Social Corporativa.

Accionistas
e Representacion en los Organos de Gobierno.
e Colaboracion y comunicacion fluida entre las areas de RSC.

e Participacion en la reunién de expertos de Responsabilidad Social Corporativa.

Clientes

e Red de oficinas de CaixaBank.

e Oficinas propias de SegurCaixa Adeslas.

e Clinicas dentales Adeslas.

e Encuestas telefénicas sobre satisfaccion.

e Oficina de Atencién al Cliente.

e Call Center.

e Cartas al Director.

e Portal web corporativo.

e Encuentros con clientes del segmento de empresas.
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Empleados

e Encuestas periddicas de satisfaccion.

e Intranet corporativa y comunicados corporativos.

e Cuadro de Mando Integral (CMI) y Cuadro de Mando Personal (CMP).
e Convencion anual de directivos.

e Formacion a la linea media.

e Reuniones y encuentros presenciales con la direccién.

e Reuniones con canales aseguradores.

e Aulaforum, plataforma de formacién virtual.

¢ Buzon de sugerencias y aplicacion Ideas (Innova).

Proveedores
e Contactos con los gestores de los contratos.
e Portal web de profesionales sanitarios.

Organismos publicos
e Contactos con los afiliados y mutualidades de funcionarios.

Sociedad y medio ambiente
e Participacion en instituciones del sector del aseguramiento y de la RSC.

e Participacion en foros y conferencias y envio de notas de prensa y comuni-
cados a los medios de comunicacion.
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Materialidad

En el presente Informe Anual Integrado de SegurCaixa Adeslas, ademas de
ofrecer informacién referente al desempeno econémico, social y ambiental de
la companfia, 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 AAT000 de

Accountability, que ha consistido en:

e La revision de otros informes anuales a nivel nacional e internacional para
extraer los asuntos relevantes del sector asegurador. Se ha estudiado a las
empresas del sector financiero y seguros participantes en el Programa Piloto
de Reporte Integrado del IIRC, asi como a los principales referentes compe-
titivos de SegurCaixa Adeslas. Ademas, se han tomado en consideracion los
informes elaborados por los accionistas de la compania: Mutua Madrilefia y

CaixaBank.

e a consulta a los grupos de interés de SegurCaixa Adeslas (expertos en
Responsabilidad Social Corporativa) sobre el alcance y contenido del Informe
Anual Integrado 2012 de la compania, donde se han identificado propuestas

de mejora para proximos informes.
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e |a consulta a mas de 69 empleados de SegurCaixa Adeslas (subdirectores

generales, directores, directores de area y jefes de departamento) a través de

una encuesta online.

La revision y andlisis cualitativo de las noticias aparecidas sobre el sector ase-
gurador en Espana. Para ello, se ha llevado a cabo un estudio de tendencias
en el sector a partir de la herramienta Google Trends, asi como de las noti-

cias sobre el sector y SegurCaixa Adeslas en base al analisis de una muestra

estadistica de las noticias publicadas durante 2013.

e Actualizacion de la matriz de materialidad de la companfa.
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Principales conclusiones de los expertos en
Responsabilidad Social Corporativa

La gestién responsable de SegurCaixa Adeslas se ha valorado en general de forma
positiva en cuanto la progresién en la integracion de la informacién econémica, so-

cial, ambiental y de gobierno, para plasmar los valores y objetivos de la compafia.

La informacion en el informe del ejercicio 2012 se reporta de una manera clara y

4qil facilitando la lectura del informe.

Se valora los avances en disefio con herramientas que faciliten la navegacion del

lector como son el uso de links internos a las diferentes paginas del informe.

Los &mbitos en los que la percepcion del desempefio de SegurCaixa Adeslas se
considera mejor que la de la competencia, segun los expertos consultados, han
sido:

e Didlogo con los grupos de interés.

e |as acciones en beneficio de la sociedad (accién social).

e La gestion prudente, sostenible y solvente del negocio.

e Fomento de habitos de vida y de prevencion entre los asegurados.

e Gestion del impacto ambiental.

¢ Incremento de valor para el accionista.
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Los dmbitos en los que la percepcion del desempeno de SegurCaixa Adeslas se ha

valorado de manera similar a la de la competencia, segun los expertos consultados,

han sido:

e Modelo de negocio.

e Lainformacion clara y transparente sobre los productos y servicios ofrecidos y las
practicas de publicidad no engafiosa.

¢ |a calidad de los productos y servicios.

e |os procedimientos para la seleccion de proveedores responsables social y am-
bientalmente.

e Integracion de criterios sostenibles en productos y servicios.

e Desarrollo profesional.

e El buen gobierno y transparencia.

e Ftica empresarial.

e Bienestar en el puesto de trabajo.

Los ambitos en los que la percepcién del desempefio de SegurCaixa Adeslas se ha
considerado mejorable respecto a la de la competencia, segun los expertos consul-
tados, han sido:

* |a accesibilidad a los productos de aseguramiento.

e |gualdad y diversidad.
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Grupo de Interés

Organizacion

g Accionista i Mutua Madrileﬁa/CaixaBank\
Academia ESADE
Asociaciones de consumidores CECU
Medios de comunicacion Media Responsable
Sindicatos UGT
Entidades sociales y medioambientales Fundacién Imagen y autoestima
Creant

g AN J

Principales conclusiones de la consulta

con los empleados

Seguin los empleados consultados, los temas mas relevantes para SegurCaixa Ades-

las por orden de importancia, han sido los siguientes:

* Modelo de negocio.
¢ |a calidad de los productos y servicios.

e El buen gobierno y transparencia.

e La gestion prudente, sostenible y solvente del negocio.

o Ftica empresarial.

e Desarrollo profesional.

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

e Innovacién y desarrollo de nuevas tecnologias.

e Bienestar en el puesto de trabajo.

e Lainformacion claray transparente sobre los productos y servicios ofrecidos y las
practicas de publicidad no engafiosa.

e Incremento del valor para el accionista.

e El resto de los temas consultados: Fomento de habitos de vida, acciones en be-
neficio de la sociedad, Igualdad y diversidad, integracién de criterios sostenibles y
didlogo con los grupos de interés.

e Didlogo con los grupos de interés.

e La accesibilidad a los productos de aseguramiento.

e Las acciones en beneficio de la sociedad (accion social).

Por ultimo, otros temas considerados relevantes por parte de los empleados son:
los procedimientos para la seleccién de proveedores responsables y la gestion del

impacto ambiental.
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Principales conclusiones del analisis de tendencias
en el sector sector financiero y seguros

El andlisis de las tendencias en el sector sector financiero y seguros se ha realizado a
partir de la herramienta Google Trends y el andlisis de una muestra estadisticamen-
te representativa de 300 noticias sobre el sector y sobre SegurCaixa Adeslas (error

del 4,95% con un nivel de confianza del 95%).

Este andlisis permite comparar la presencia de SegurCaixa Adeslas respecto a sus
principales referentes competitivos y analizar la importancia de los temas relevantes

de SegurCaixa Adeslas.

Las noticias analizadas se han categorizado segun el tema relevante al que hacian
referencia y se han ordenado segun la reiteracion de estos temas en 3 grupos:

temas poco notorios, temas medianamente notorios y temas muy notorios.

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas
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Informe Anual Integrado 2013

4 . )
Temas muy notorios

Modelo de negocio y estrategia corporativa

Notoriedad ALTA para SegurCaixa Adeslas Notoriedad ALTA para el Sector

Desarrollo comercial y estrategia, canal bancoseguros, negocio dental, nuevos mercados, fusiones, evolucion
del mercado.

Relaciones publico privadas

Notoriedad MEDIA para SegurCaixa Adeslas Notoriedad ALTA para el Sector

Cambios en el modelo sanitario espafiol, privatizaciones, recortes, modelo Alzira, MUFACE.

Incremento del valor para el accionista

Notoriedad ALTA para SegurCaixa Adeslas Notoriedad MEDIA para el Sector

Resultados econémicos, acuerdos MutuaMadrilefia y CaixaBank.

N

€ SegurCaixa Adeslas
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Informe Anual Integrado 2013

Temas medianamente notorios

Patrocinio deportivo

Notoriedad ALTA para SegurCaixa Adeslas

Patrocinio de torneos deportivos y equipos.

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

Notoriedad MEDIA para SegurCaixa Adeslas Notoriedad MEDIA para el Sector

Aplicacion movil SegurCaixa Adeslas, innovacién tecnolégica, mejoras en clinicas.

Buen Gobierno y transparencia

Notoriedad MEDIA para SegurCaixa Adeslas Notoriedad MEDIA para el Sector

Reputacion, nombramientos.

Dialogo con los grupos de interés

Notoriedad MEDIA para SegurCaixa Adeslas Notoriedad MEDIA para el Sector

Participacion y patrocinio de eventos y organizaciones sectoriales.

Calidad del servicio

Notoriedad MEDIA para SegurCaixa Adeslas Notoriedad MEDIA para el Sector

Rankings de valoracién, atencion recibida, quejas y sentencias.

Gestion prudente, sostenible y solvente del negocio

Notoriedad MEDIA para SegurCaixa Adeslas Notoriedad MEDIA para el Sector

\PFEVISIOHGS inversiones, rlesgo

€ SegurCaixa Adeslas
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Carta del ' A
Presidente Temas poco notorios

;Quiénes Bienestar en el puesto de trabajo (conciliacion)

somos?

Accesibilidad a los productos de aseguramiento

Organos de ., .
gobierno Informacion clara y transparente y marketing responsable
Desarrollo profesional
Impulso a la Eti .
estrategia tica empresarial
comercial y - -
adaptacion Igualdad y diversidad
a la oferta
Fomento de habitos de vida y de prevencion entre los asegurados
Recursos Integracion de criterios sostenibles en productos y servicios
adecuados
\ Acciones en beneficio de la sociedad (accion social) )
Resultados
financieros

Aportacién a
la sociedad

Objetivos y
retos
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Importancia para los grupos de interés

Matriz de materialidad

Importante

Creciente

09
1

18 1316

17 08 15

12 03

En consolidacion

Importancia para SegurCaixa Adeslas

Integrado en la estrategia

Informe Anual Integrado 2013

Tema relacionado con

I A ccionista

I Clientes

I Empleados

I |\edio ambiente y Sociedad

Nota. El tamano de los circulos representa
la notoriedad de los temas relevantes en los
medios de comunicacién durante 2013:

Notoriedad alta
Notoriedad media

00 Notoriedad baja

€ SegurCaixa Adeslas

Tema relevante

01

11

14

16.
. Gestion del impacto ambiental
18.

17

.Buen Gobierno y transparencia
02.
03.
04.
05.
06.
07.
08.
09.
10.

Modelo de negocio y estrategia corporativa

Etica empresarial

Gestion prudente, sostenible y solvente del negocio
Incremento del valor para el accionista

Didlogo con los grupos de interés

Calidad del servicio

Integracion de criterios sostenibles en productos y servicios
Informacion clara y transparente y marketing responsable
Innovacioén y desarrollo de nuevas tecnologias, productos y
sistemas de comercializacion

. Accesibilidad a los productos de aseguramiento
12.
13.

Bienestar en el puesto de trabajo (conciliacion)
Igualdad y diversidad

. Desarrollo profesional
15.

Fomento de habitos de vida y de prevencion entre los
asegurados
Acciones en beneficio de la sociedad (accion social)

Procedimientos para la seleccién de proveedores
responsables social y ambientalmente
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Tabla indicadores GRI 3.1

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrado 2013

1 ESTRATEGIA Y ANALISIS R Paginas informe / Comentarios
1.1 Declaracion del maximo responsable de la toma de decisiones de la organizacion . 4
sobre la relevancia de la sostenibilidad para la organizacion y su estrategia.

1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades. . 20-21,80-114
2 PERFIL DE LA ORGANIZACION R Paginas informe / Comentarios
2.1 Nombre de la organizacion. . 1.173
2.2 Principales marcas, productos y/o servicios. ‘ 29, 33,39-41
2.3 Estructura operativa de la organizacion, incluidas las principales divisiones, entidades . 618 29-32

operativas, filiales y negocios conjuntos. '
2.4 Localizacion de la sede principal de la organizacion. . 173
2.5  Nuamero de paises en los que opera la organizacion y nombre de los paises en los que ) N ) _
desarrolla actividades significativas o los que sean relevantes especificamente con . SegurCaixa Adeslas desarrolla su actividad en el mercado espafiol, obteniendo y generando la
. . préctica totalidad de los ingresos y gastos en este mercado.
respecto a los aspectos de sostenibilidad tratados en la memoria.
2.6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica. . 6-18

. Totalmente reportado

O No reportado

o Parcialmente reportado



Anexos

124

2.7

2.8

2.9

2.10

3

Mercados servidos (incluyendo el desglose geografico, los sectores que abastece y los
tipos de clientes/beneficiarios)

Dimensiones de la organizacion informante (niimero de empleados, nimero de
operaciones, ventas netas —para organizaciones del sector privado— o ingresos netos
—para organizaciones del sector publico—, capitalizacion total, desglosada en términos
de deuda y patrimonio neto —para organizaciones del sector privado— y cantidad de
productos o servicios prestados).

Cambios significativos durante el periodo cubierto por la memoria en el tamafio,
estructura y propiedad de la organizacion.

Premios y distinciones.

PARAMETROS DE LA MEMORIA

PERFIL DE LA MEMORIA

3.1

3.2

3.3

3.4

‘ Totalmente reportado

Periodo cubierto por la informacion contenida en la memoria.
Fecha de la memoria anterior mas reciente.
Ciclo de presentacion de memorias (anual, bienal, etc.).

Punto de contacto para cuestiones relativas a la memoria o su contenido

O No reportado

o Parcialmente reportado

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrado 2013

64-65

30, 45, 64-69

4,6-18,20-21

En 2013, SegurCaixa Adeslas ha recibido dos premios. La aplicacion mévil SegurCaixa Auto ha sido
premiada en los Global Banking Innovation Awards. Adeslas ha recibido el premio CIO DIRECTIONS
2013 en la categoria de empresa mas innovadora en el sector Sanidad.

Paginas informe / Comentarios

2012

Anual

173
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ALCANCE Y COBERTURA DE LA MEMORIA

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

3.1

Proceso de definicion del contenido de la memoria (determinacion de la
materialidad, prioridad de los aspectos, identificacién de los grupos de interés).

Cobertura de la memoria.

Limitaciones del alcance o cobertura de la memoria.

Base para incluir informacién en el caso de negocios conjuntos, filiales, instalaciones
arrendadas, actividades subcontratadas y otras entidades que puedan afectar
significativamente la comparabilidad entre periodos y/o entre organizaciones.

Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los célculos, incluidas las
hipétesis y técnicas subyacentes. Motivos para no aplicar los Protocolos de
Indicadores del GRI.

Descripcion del efecto que pueda tener la reexpresion de informacion perteneciente
a memorias anteriores, junto con las razones que han motivado dicha reexpresion.

Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance, la cobertura o
los métodos de valoracion aplicados en la memoria

‘ Totalmente reportado O Parcialmente reportado O No reportado

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

116-127. El contenido del presente informe se basa en las guias de elaboracion de memorias,
suplementos especificos y protocolos técnicos del GRI-3.1.

La informacion econdmica y financiera incluida en el presente informe toma como base las cuentas
anuales consolidadas de SegurCaixa Adeslas. Dichas cuentas y el informe de gestion del ejercicio 2013
pueden consultarse en www.segurcaixaadeslas.es/cas/info_corporativa/memoria_anual.html.

2,116

2,116

El contenido del presente informe se basa en las guias de elaboracion de memorias, suplementos
especificos y protocolos técnicos del GRI-3.1.

En 2013 el perimetro de SegurCaixa Adeslas incluye los datos correspondientes a los negocios de no
vida procedentes de Banca Civica y Banco de Valencia. No se han producido cambios relativos a los
métodos de valoracion aplicados en el informe.

No se han producido cambios relativos a los métodos de célculo aplicados en el informe.
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iNDICE DEL CONTENIDO

3.12 Tabla que indica la localizacién de los contenidos basicos de la memoria. . 3,126-149
VERIFICACION
3.13 Politica y practica actual en relacion con la solicitud de verificacion externa de la memoria. 150-151

= @

4  GOBIERNO, COMPROMISOS Y PARTICIPACION GRUPOS INTERES Paginas informe / Comentarios

GOBIERNO

4.1 Estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo los comités del maximo érgano
de gobierno responsable de tareas tales como la definicion de la estrategia o la
supervision de la organizacion.

22-26

4.2 Indicar si el presidente del maximo érgano de gobierno ocupa también un cargo
ejecutivo (y, de ser asi, su funcion dentro de la direccion de la organizacion y las
razones que la justifiquen).

22-26

4.3 En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria, se indicara
el nimero de miembros del maximo dérgano de gobierno, y su sexo, que sean
independientes o no ejecutivos.

22-26

4.4 Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones o 2296 117120
indicaciones al maximo drgano de gobierno. '
4.5 Vinculo entre la retribucion de los miembros del maximo érgano de gobierno, altos

22-26
directivos y ejecutivos y el desempefio de la organizacion.

Anexos
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‘ Totalmente reportado o Parcialmente reportado O No reportado
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4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el maximo 6rgano
de gobierno.

Procedimiento de determinacion de la composicion, capacitacion y experiencia
exigible a los miembros del maximo érgano de gobierno y sus comités, incluida
cualquier consideracion sobre el sexo y otros indicadores de diversidad.

Declaraciones de mision y valores desarrolladas internamente, codigos de conducta
y principios relevantes para el desempefio econémico, ambiental y social, y el estado
de su implementacion.

Procedimientos del maximo drgano de gobierno para supervisar la identificacion
y gestion, por parte de la organizacion, del desempefio econdmico, social y
ambiental, incluidos riesgos y oportunidades relacionadas, asi como la adherencia
o cumplimiento de los estandares acordados a nivel internacional, codigos de
conducta y principios.

Procedimientos para evaluar el desempefio propio del maximo 6rgano de gobierno,
en especial con respecto al desarrollo econdmico, ambiental y social.

COMPROMISOS CON INICIATIVAS EXTERNAS

4.1

4.12

Descripcion de como la organizacion ha adoptado un planteamiento o principio de
precaucion.

Principios o programas sociales, ambientales y econémicos desarrollados
externamente, asi como cualquier otra iniciativa que la organizacion suscriba o
apruebe.

‘ Totalmente reportado O Parcialmente reportado O No reportado

Informe Anual Integrado 2013

€ SegurCaixa Adeslas

Informacion confidencial.

Informacion confidencial.

Informacion confidencial.

Informacion confidencial.

55-56

68-76



4.13 Principales asociaciones a los que pertenezca (tales como asociaciones sectoriales)
ylo entes nacionales e internacionales a las que la organizacién apoya y en los que:
e Esté presente en los drganos de gobierno
e Participe en proyectos o comités
* Proporcione una financiacion importante que exceda las obligaciones de los socios
e Tenga consideraciones estratégicas

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

4.14 Relacion de los grupos de interés que la organizacion ha incluido.

4.15 Base para la identificacion y seleccion de grupos de interés con los que la organizacién
se compromete.

4.16 Enfoques adoptados para la inclusién de los grupos de interés, incluida la frecuencia de
su participacion por tipos y categoria de grupos de interés.

4.17 Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de
la participacion de los grupos de interés y la forma en la que ha respondido la
organizacion a los mismos en la elaboracién de la memoria.

Anexos
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‘ Totalmente reportado O Parcialmente reportado O No reportado
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68-70

19,117

17

113-117

113-122
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Enfoque de Gestion y/o Direccion

DIMENSION ECONOMICA

Desempefio econémico.

=

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Paginas informe / Comentarios

20-21, 63-65

Presencia en el mercado.
6-18, 64-65
Impacto econémico indirecto. 63-65

DIMENSION AMBIENTAL

Paginas informe / Comentarios

Materiales 73,76,169
Energia 73,74,167
Agua 73,75,168
Biodiversidad SegurCaixa Adeslas no dispone de instalaciones en espacios protegidos o en areas de alta biodiversidad.
Emisiones, vertidos y residuos 73,75,76, 168
Productos y servicios 73-76

Cumplimiento normativo

0000000 0 O

Durante 2013 SegurCaixa Adeslas no ha sido objeto de multa o sanciones judiciales relacionadas con el
cumplimiento de la normativa ambiental.

. Totalmente reportado o Parcialmente reportado

O No reportado
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Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Transporte

73-75-76, 168

Aspectos generales

DIMENSION SOCIAL
PRACTICAS LABORALES Y ETICA EN EL TRABAJO

~ @@

73-76,167-169

Paginas informe / Comentarios

Empleo 45, 49-50, 154-166
Relacion Empresa/Trabajadores 53, 164
Salud y Seguridad en el trabajo 54, 165-166
Formacion y Educacion 51, 158-160

Diversidad e Igualdad de oportunidades

23-26, 52-53, 154-161

Remuneracion igual para hombres y mujeres 52-53
DERECHOS HUMANOS

Practicas de inversion y aprovisionamientos 57-61
No discriminacion 52, 154-155
Libertad de Asociacion y Convenios Colectivos 53, 164

’ Totalmente reportado o Parcialmente reportado

O No reportado
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€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrado 2013

Abolicion de la Explotacion Infantil

Dado el ambito de actuacion de SegurCaixa Adeslas, no se han identificado
actividades ni operaciones de riesgo.

Prevencion del trabajo forzoso y obligatorio

Dado el ambito de actuacion de SegurCaixa Adeslas, no se han identificado
actividades ni operaciones de riesgo.

Practicas de Seguridad

Todos los vigilantes de seguridad que trabajan en SegurCaixa Adeslas son contratados a través de
una empresa que ha certificado que dichas personas han recibido la formacion correspondiente.

Derechos de los indigenas

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas. Dado su ambito geografico de
actuacion (Espafia), no se han identificado actividades ni operaciones de riesgo.

Evaluacion 19,47
Medidas correctivas 19,47
SOCIEDAD

Comunidad 68.76
Corrupcion Durante 2013 no se ha producido en SegurCaixa Adeslas ninguna incidencia o sancién

relacionada con incidentes de corrupcion.

Politica Publica

SegurCaixa Adeslas no tiene una politica general definida con relacion a la participacion
en el desarrollo de politicas publicas o actividades de lobbing.

Comportamiento de Competencia Desleal

Durante 2013 no se ha producido en SegurCaixa Adeslas ningun tipo de accion por
causas relacionadas con practicas monopolisticas o contra la libre competencia.

Cumplimiento normativo

® 6 O 6 6 06060 O 06 00

Durante 2013 no se han producido en SegurCaixa Adeslas sanciones, multas ni
incumplimientos de las leyes y regulaciones.

. Totalmente reportado o Parcialmente reportado

O No reportado
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DIMENSION SOCIAL
RESPONSABILIDAD DE PRODUCTO

Salud y Seguridad del Cliente
Etiquetado de Productos y Servicios

Comunicaciones de Marketing

Privacidad del Cliente

Cumplimiento normativo

Dimension econémica

ASPECTO: DESEMPENO ECONOMICO

ECT  Valor econdmico directo generado y distribuido, incluyendo ingresos, costes
de explotacion, retribucion a empleados, donaciones y otras inversiones en la
comunidad, beneficios no distribuidos y pagos a proveedores de capital y a gobiernos.

EC2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para las actividades
de la organizacion debido al cambio climatico.

EC3  Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas a programas de
beneficios sociales.

EC4  Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos.

‘ Totalmente reportado O Parcialmente reportado

O No reportado

@ 0 O @

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Paginas informe / Comentarios

Los productos y servicios de SegurCaixa Adeslas no implican riesgo para la seguridad o salud de
los usuarios y, por lo tanto, no se evaluan sus impactos en estas materias.

SegurCaixa Adeslas se encuentra adherida a las distintas Guias de Buenas Practicas que edita UNESPA,

aplicando éstas a las notas informativas que proporciona a los clientes y asegurados.

La publicidad de productos y campanas dirigidas al canal bancaseguros, han seguido el protocolo
que exige la pertenencia de CaixaBank a Autocontrol (Asociacion para la Autorregulacion de la
Comunicacion Comercial).

Durante 2013 SegurCaixa Adeslas no ha recibido ninguna reclamacion en relacion con el respeto
a la privacidad la fuga de datos personales de los clientes.

Durante 2013 SegurCaixa Adeslas no ha recibido sanciones debidas al incumplimiento de la
normativa en relacién con el suministro y el uso de productos y servicios de la compafiia.

Paginas informe / Comentarios

53, 63-65. No se informa sobre el valor econémico directo distribuido: pagos a gobiernos. El
desglose por pais no es relevante porque la actividad de SegurCaixa Adeslas se realiza en Espaia.

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas. No existen consecuencias financieras
directas a corto plazo para las actividades de la compaiiia debido al cambio climatico.

53

51, 158. No se informa de otras ayudas recibidas de gobiernos como subsidios, subvenciones,
incentivos financieros, etc. SegurCaixa Adeslas tnicamente recibe ayudas a la formacion y, por ello,
s6lo se informa sobre este tipo de ayudas.

Tipo P Indicador GRI G3.1 Principal Tipo A Indicador GRI G3.1 Adicional
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ASPECTO: PRESENCIA EN EL MERCADO

EC5 Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar desglosado por sexo y el
salario minimo local en lugares donde se desarrollen operaciones significativas.

EC6 Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente a proveedores
locales en lugares donde se desarrollen operaciones significativas.

EC7 Procedimientos para la contratacion local y proporcion de altos directivos
procedentes de la comunidad local en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas.

ASPECTO: IMPACTOS ECONOMICOS INDIRECTOS

EC8 Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y los servicios
prestados principalmente para beneficio ptiblico mediante compromisos
comerciales, pro bono, o en especie.

EC9 Entendimiento y descripcién de los impactos econémicos indirectos
significativos, incluyendo el alcance de dichos impactos.

Dimension ambiental

ASPECTO: MATERIALES

EN1 Materiales utilizados, por peso o volumen.

EN2 Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales valorizados.

‘ Totalmente reportado o Parcialmente reportado O No reportado

Tipo

Tipo

Tipo

ON BN

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Paginas informe / Comentarios

53,163

57-61

Indicador no aplicable ya que SegurCaixa Adeslas desarrolla su actividad en el mercado espafiol.

Paginas informe / Comentarios

67-72

67-76

Paginas informe / Comentarios

74,76,167-169

74,76,167-169

Tipo P Indicador GRI G3.1 Principal Tipo A Indicador GRI G3.1 Adicional



ASPECTO: ENERGIA Tipo
EN3 Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias. P
EN4 Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias. P
EN5 Ahorro de energia debido a la conservacion y a las mejoras en la eficiencia. A

EN6 Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes en el consumo
de energia o basados en energias renovables, y las reducciones en el A
consumo de energia como resultado de dichas iniciativas.

EN7 Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y las reducciones A
logradas con dichas iniciativas.

ASPECTO: AGUA Tipo
EN8 Captacion total de agua por fuentes.
P
EN9 Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por la captacion de
agua. A
EN10 Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada. A

Anexos
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‘ Totalmente reportado o Parcialmente reportado O No reportado

® & 000 -

OO0 @

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Paginas informe / Comentarios

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas.

74,167

73

73

73

Paginas informe / Comentarios

75,168

La totalidad del agua consumida por SegurCaixa Adeslas procede de una Unica fuente de
abastecimiento local, por lo que no se afecta a otras fuentes de agua ni a habitats relacionados.

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas.

Tipo P Indicador GRI G3.1 Principal Tipo A Indicador GRI G3.1 Adicional
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ASPECTO: BIODIVERSIDAD Tipo

ENT1

EN12

EN13

EN14

EN15

Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados dentro de espacios naturales
protegidos o de areas de alta biodiversidad no protegidas. Indiquese la localizacién
y el tamafio de terrenos en propiedad, arrendados o que son gestionados, de alto
valor en biodiversidad en zonas ajenas a areas protegidas.

Descripcion de los impactos mas significativos en la biodiversidad en espacios
naturales protegidos o en dreas de alta biodiversidad no protegidas, derivados de
las actividades, productos y servicios en éreas protegidas y en areas de alto valor
en biodiversidad en zonas ajenas a las areas protegidas.

Habitats protegidos o restaurados. A

Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestion de impactos
sobre la biodiversidad.

Nudmero de especies, desglosadas en funcién de su peligro de extincién, incluidas
en la lista roja de la IUCN y en listados nacionales y cuyos habitats se encuentren A
en areas afectadas por las operaciones segun el grado de amenaza de la especie.

ASPECTO: EMISIONES, VERTIDOS Y RESIDUOS Tipo

EN16 Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero, en peso. P

EN17 Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en peso. P

EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero y las

‘ Totalmente reportado

reducciones logradas.

O No reportado

o Parcialmente reportado

O

O |00 O

@ 00~

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrado 2013

Paginas informe / Comentarios

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas, ya que la compafia no dispone de
instalaciones en espacios protegidos o en éreas de alta biodiversidad.

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas, ya que la compafiia no realiza ninguna
actividad nociva en espacios protegidos o en areas de alta biodiversidad.

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas.

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas.

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas.

Paginas informe / Comentarios

73,75,168

Indicador no aplicable dado que la actividad de SegurCaixa Adeslas no genera otras emisiones indirectas.

73. Se detallan las iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero, pero no se
cuantifican las reducciones logradas.

Tipo P Indicador GRI G3.1 Principal Tipo A Indicador GRI G3.1 Adicional
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EN19 Emisiones de sustancias destructoras de la capa de o0zono, en peso.

EN20 NO, SOy otras emisiones significativas al aire por tipo y peso.
EN21 Vertidos totales de aguas residuales, segtin su naturaleza y destino.

EN22 Peso total de residuos gestionados, segin tipo y método de tratamiento.
EN23 Numero total y volumen de los derrames accidentales mas significativos.

EN24 Peso de los residuos transportados, importados, exportados o tratados que se
consideran peligrosos segun la clasificacion del Convenio de Basilea, anexos I, II, Il
y VI, y porcentaje de residuos transportados internacionalmente.

EN25 lIdentificacion, tamafio, estado de proteccion y valor de biodiversidad de recursos
hidricos y habitats relacionados, afectados significativamente por vertidos de agua
y aguas de escorrentia de la organizacion informante.

ASPECTO: PRODUCTOS Y SERVICIOS

EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y servicios, y
grado de reduccion de ese impacto.

EN27 Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalaje, que son
recuperados al final de su vida Util, por categorias de productos.

‘ Totalmente reportado O Parcialmente reportado

Tipo

O No reportado

O | O |0Oe@ O|O0|0

Ol @ =

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrado 2013

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas.
Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas.

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas, ya que los vertidos de aguas residuales
Unicamente provienen de las aguas sanitarias.

76, 169. No se reportan los métodos de tratamiento de los residuos. No se dispone
de la informacion de tratamiento de residuos.

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas.

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas.

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas.

Paginas informe / Comentarios

73

Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas, ya que la compafiia Unicamente
comercializa productos y servicios de aseguramiento y, por tanto, no son susceptibles de ser
recuperados.

Tipo P Indicador GRI G3.1 Principal Tipo A Indicador GRI G3.1 Adicional



ASPECTO: CUMPLIMIENTO NORMATIVO

EN28 Coste de las multas significativas y nimero de sanciones no monetarias por
incumplimiento de la normativa ambiental.

ASPECTO: TRANSPORTE

EN29 Impactos ambientales significativos del transporte de productos y otros bienes
y materiales utilizados para las actividades de la organizacion, asi como del
transporte de personal.

ASPECTO: GENERAL
EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales.
Dimension social: practicas laborales y trabajo digno

ASPECTO: EMPLEO

LA1 Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, por contrato, por
region y por sexo.

LA2 Numero total de empleados y tasa de nuevas contrataciones y rotacion media de
empleados, desglosados por grupos de edad, sexo y region.

LA3 Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, que no se ofrecen
a los empleados temporales o de media jornada, desglosado por ubicaciones

significativas de actividad.
Anexos LA15 Niveles de reincorporacion al trabajo y de retencion tras la baja por maternidad o
paternidad, desglosados por sexo.
Kl
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‘ Totalmente reportado o Parcialmente reportado

Tipo

Tipo

Tipo

Tipo

O No reportado

=)

O:u

@ 0 & O-

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrado 2013

Paginas informe / Comentarios

Durante 2013 SegurCaixa Adeslas no ha sido objeto de multa o sanciones judiciales relacionadas con
el cumplimiento de la normativa ambiental.

Paginas informe / Comentarios

73,75, 168. No se informa sobre los impactos ambientales derivados de los productos y servicios ni
sobre los criterios y la metodologia para determinar qué impactos ambientales son significativos. El
transporte de productos y servicios de SegurCaixa Adeslas no tiene impactos significativos.

Paginas informe / Comentarios

Indicador no material por la actividad que desarrolla SegurCaixa Adeslas.

Paginas informe / Comentarios
45, 49, 52, 154-156
50, 161. La totalidad de la plantilla de SegurCaixa Adeslas se ubica en territorio nacional.
No se informa sobre las incorporaciones por tramos de edad.

53

165-166

Tipo P Indicador GRI G3.1 Principal Tipo A Indicador GRI G3.1 Adicional
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ASPECTO: RELACIONES EMPRESA/TRABAJADORES

LA4 Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo.

LA5 Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo a cambios organizativos, incluyendo si
estas notificaciones son especificadas en los convenios colectivos.

ASPECTO: SALUD Y SEGURIDAD LABORAL

LA6 Porcentaje del total de trabajadores que esta representado en comités de
seguridad y salud conjuntos de direccién-empleados, establecidos para ayudar a
controlar y asesorar sobre programas de seguridad y salud laboral.

LA7 Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos y nimero de
victimas mortales relacionadas con el trabajo por region y por sexo.

LA8 Programas de educacion, formacion, asesoramiento, prevencion y control de
riesgos que se apliquen a los trabajadores, a sus familias o a los miembros de la
comunidad en relacion con enfermedades graves.

LA9 Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales con sindicatos.

ASPECTO: FORMACION Y EVALUACION

LA10 Promedio de horas de formacién al afio por empleado, desglosado por sexo y por

categoria de empleado.

Tipo

Tipo

Tipo

‘ Totalmente reportado o Parcialmente reportado O No reportado

® O -

-0 6 0 O

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

Paginas informe / Comentarios

53

En lo que se refiere a cambios organizativos, SegurCaixa Adeslas sigue los tramites establecidos en el
Estatuto de los Trabajadores. Para los cambios que supongan modificaciones sustanciales de las condiciones
de trabajo, la compafiia cumple con los 30 dias de preaviso previstos en la legislacion vigente.

Paginas informe / Comentarios

54,17

54, 165

54,71-72

54

Paginas informe / Comentarios

51, 158-160

Tipo P Indicador GRI G3.1 Principal Tipo A Indicador GRI G3.1 Adicional
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ASPECTO: FORMACION Y EVALUACION Tipo R Paginas informe / Comentarios
LA11 Programas de gestion de habilidades y de formacion continua que fomenten la 51. No se informa sobre la formacién continua a empleados que les apoye en la gestion del
empleabilidad de los trabajadores y que les apoyen en la gestion del final de sus A o final de sus carreras profesionales ni tampoco sobre la oferta de planes de prejubilacion a
carreras profesionales. empleados que se van a retirar.
LA12 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del desempefio y de ) o
- A o 51. Sélo se informa cualitativamente.
desarrollo profesional desglosado por sexo.
ASPECTO: DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES Tipo R Paginas informe / Comentarios

LA13 Composicion de los drganos de gobierno corporativo y plantilla, desglosado por
categoria de empleado, sexo, grupo de edad, perteneciente a minorias y otros
indicadores de diversidad.

24-26,52,154-156

ASPECTO: IGUALDAD DE REMUNERACION ENTRE MUJERES Y HOMBRES Tipo Paginas informe / Comentarios

LA14 Relacion entre el salario base y la remuneracion de mujeres y hombres, desglosado P
por categoria de empleado y por ubicaciones significativas de actividad.

53. El ratio salarial hombres / mujeres en SegurCaixa Adeslas es 1.

® -

Dimension social: derechos humanos

ASPECTO: PRACTICAS DE INVERSION Y ABASTECIMIENTO Tipo R Paginas informe / Comentarios

HR1 Porcentaje y niimero total de contratos acuerdos de inversion significativos . ) ) _ _
que incluyan clausulas que incorporan preocupaciones en materia de derechos p La actividad de aseguramiento de SegurCaixa Adeslas se centra en.el negocio .de no-\./ld;? Y, por lo
tanto, no existen inversiones significativas.

humanos o que hayan sido objeto de analisis en materia de derechos humanos.

HR2 Porcentaje de los proveedores, contratistas y otros socios comerciales ) - . . iy .
sianificativos aue han sido obieto de analisis en materia de derechos humanos P O 57-61. No se informa cuantitativamente. Los sistemas de informacion actuales de SegurCaixa Adeslas
Anexos g q ] 2 no permiten obtener esta informacion.

medidas adoptadas como consecuencia.

139
. Totalmente reportado o Parcialmente reportado O No reportado Tipo P Indicador GRI G3.1 Principal Tipo A Indicador GRI G3.1 Adicional



HR3 Total de horas de formacion de los empleados sobre politicas y procedimientos

relacionados con aquellos aspectos de los derechos humanos relevantes para sus P
actividades, incluyendo el porcentaje de empleados formados.
ASPECTO: NO DISCRIMINACION Tipo
HR4 Numero total de incidentes de discriminacién y medidas correctivas adoptadas. P

ASPECTO: LIBERTAD DE ASOCIACION Y CONVENIOS COLECTIVOS Tipo

HR5 Operaciones y proveedores significativos identificados en los que el derecho a libertad
de asociacién y de acogerse a convenios colectivos pueda ser violado o pueda correr P
importantes riesgos, y medidas adoptadas para respaldar estos derechos.

ASPECTO: EXPLOTACION INFANTIL Tipo

HR6 Operaciones y proveedores significativos identificados que conllevan un riesgo
significativo de incidentes de explotacion infantil, y medidas adoptadas para P
contribuir a la abolicion efectiva de la explotacion infantil.

ASPECTO: TRABAJOS FORZADOS U OBLIGATORIOS Tipo

HR7 Operaciones y proveedores significativos identificados como de riesgo
significativo de ser origen de episodios de trabajo forzado u obligatorio, y las

medidas adoptadas para contribuir a la eliminacion de todas las formas de trabajo P
forzado u obligatorio.
ASPECTO: PRACTICAS DE SEGURIDAD Tipo
HR8 Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en las politicas o
LGS procedimientos de la organizacién en aspectos de derechos humanos relevantes. A
Kl
140

‘ Totalmente reportado o Parcialmente reportado O No reportado

Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

En los valores corporativos de SegurCaixa Adeslas se contemplan la honestidad, el respeto y los
derechos humanos de las personas y sus grupos de interés. Sélo se informa cualitativamente.

Paginas informe / Comentarios

Durante 2013 no se ha producido en SegurCaixa Adeslas ninguna incidencia por discriminacion.

Paginas informe / Comentarios

Durante 2013 SegurCaixa Adeslas no ha identificado situaciones de riesgo en este sentido.

Paginas informe / Comentarios

Indicador no material por la actividad que desarrolla SegurCaixa Adeslas. Dado su ambito
de actuacion, no se han identificado actividades ni operaciones de riesgo.

Paginas informe / Comentarios

Indicador no material por la actividad que desarrolla SegurCaixa Adeslas. Dado su ambito
de actuacion, no se han identificado actividades ni operaciones de riesgo.

Paginas informe / Comentarios

Todos los vigilantes de seguridad que trabajan en SegurCaixa Adeslas son contratados a través de
una empresa que ha certificado que dichas personas han recibido la formacion correspondiente.

Tipo P Indicador GRI G3.1 Principal Tipo A Indicador GRI G3.1 Adicional



Informe Anual Integrado 2013 :K S_egurcaixa Adeslas

ASPECTO: DERECHOS DE LOS INDIGENAS Tipo R Paginas informe / Comentarios
HR9 Nimero total de incidentes relacionados con violaciones de los derechos de los A O Indicador no aplicable a la actividad de SegurCaixa Adeslas. Dado su &mbito geogréfico de
indigenas y medidas adoptadas. actuacion, no se han identificado actividades ni operaciones de riesgo.
ASPECTO: EVALUACION Tipo R Paginas informe / Comentarios
HR10 Porcentaje y nimero total de operaciones que han sido objeto de revisiones y/o ) . . . .
. . . P ‘ Durante 2013 SegurCaixa Adeslas no ha llevado a cabo ninguna revision u evaluacién en este sentido.
evaluaciones de impactos en materia de derechos humanos.
ASPECTO: MEDIDAS CORRECTIVAS Tipo R Paginas informe / Comentarios

HR11 Ndmero de quejas relacionadas con los derechos humanos que han sido

) . o Durante 2013 SegurCaixa Adeslas no ha identificado ninguin agravio en este sentido.
presentadas, tratadas y resueltas mediante mecanismos conciliatorios formales.

o

Dimension social: sociedad

ASPECTO: COMUNIDADES LOCALES Tipo R Paginas informe / Comentarios

SO1 Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para evaluar y

(FSSS) gestionar los impactos de las operaciones en las comunidades, incluyendo entrada p . Durante el 2013 SegurCaixa Adeslas ha mantenido reuniones con sus grupos de interés con el fin
g - .p P ! Y ! de poder conocer el feedback de todas las acciones llevadas a cabo por la compafiia.
operacion y salida.
SO1 Porcentaje de operaciones donde se han implantado programas de desarrollo y . N
. . o ; P Informacion no disponible.
(GR.1) evaluaciones de impactos con participacion de la comunidad local.
SO9 Operaciones con impactos negativos significativos posibles o reales en las p 7.7
comunidades locales. .
Anexos SO10 Med@as de. prfe\./enFlon y m.|t|gaC|on implantadas en o;.)eraaones con impactos p . 6772
negativos significativos posibles o reales en las comunidades locales.
Kl
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FS13 Accesibilidad en zonas de baja densidad de poblacion o lugares desfavorecidos.

FS14 Iniciativas para mejorar el acceso de los colectivos desfavorecidos a los servicios
financieros.

ASPECTO: CORRUPCION

SO2 Porcentaje y nimero de unidades de negocio analizadas con respecto a riesgos
relacionados con la corrupcion.

SO3 Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos
anticorrupcion de la organizacion.

SO4 Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion.

ASPECTO: POLITICA PUBLICA

SO5  Posicion en las politicas publicas y participacion en el desarrollo de las mismas y de
actividades de “lobbying”.

SO6 Valor total de las aportaciones financieras y en especie a partidos politicos o a
instituciones relacionadas, por paises.
ASPECTO: COMPORTAMIENTO DE COMPETENCIA DESLEAL

SO7 Numero total de acciones por causas relacionadas con practicas monopolisticas
y contra la libre competencia, y sus resultados.

ASPECTO: CUMPLIMIENTO NORMATIVO

SO8  Valor monetario de sanciones y multas significativas y nimero total de sanciones
no monetarias derivadas del incumplimiento de las leyes y regulaciones.

‘ Totalmente reportado o Parcialmente reportado

Tipo

Tipo

O No reportado

o-0-0 06-0 0 0=~-00

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrado 2013

29-32

29-32,39-42

Paginas informe / Comentarios

No se dispone de esta informacion, ya que no se ha realizado un anélisis especifico. Durante 2013
SegurCaixa Adeslas ha trabajado para dar cumplimiento a este indicador.

No se dispone de esta informacion, ya que no se ha realizado un anélisis especifico. Durante 2013
SegurCaixa Adeslas ha trabajado para dar cumplimiento a este indicador.

Durante 2013 no se ha producido en SegurCaixa Adeslas ninguna incidencia o sancion relacionada
con incidentes de corrupcion.

Paginas informe / Comentarios
SegurCaixa Adeslas no tiene una politica general definida con relacién a la participacion en el

desarrollo de politicas publicas o actividades de lobbing.

Durante 2013 SegurCaixa Adeslas no ha realizado ninguna aportacion financiera de este tipo.

Paginas informe / Comentarios

Durante 2013 no se ha producido en SegurCaixa Adeslas ningtn tipo de accién por causas
relacionadas con practicas monopolisticas o contra la libre competencia.

Paginas informe / Comentarios

Durante 2013 no se han producido en SegurCaixa Adeslas sanciones, multas ni incumplimientos de
las leyes y regulaciones.

Tipo P Indicador GRI G3.1 Principal Tipo A Indicador GRI G3.1 Adicional



Dimension social: responsabilidad sobre productos

ASPECTO: SALUD Y SEGURIDAD DEL CLIENTE

PR1 Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se evaltian, para en
su caso ser mejorados, los impactos de los mismos en la salud y seguridad de los
clientes, y porcentaje de categorias de productos y servicios significativos sujetos a
tales procedimientos de evaluacion.

PR2 Numero total de incidentes derivados del incumplimiento de la regulacién legal o
de los cddigos voluntarios relativos a los impactos de los productos y servicios en
la salud y la sequridad durante su ciclo de vida, distribuidos en funcién del tipo de
resultado de dichos incidentes.

FS15 Politicas para el disefio y venta de productos y servicios financieros, de manera
razonable y justa.

FS16 Iniciativas realizadas para incrementar el nivel de educacion financiera por tipos de
beneficiarios.

ASPECTO: ETIQUETADO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

PR3 Tipos de informacion sobre los productos y servicios que son requeridos por los
procedimientos en vigor y la normativa, y porcentaje de productos y servicios sujetos
a tales requerimientos informativos.

PR4  Namero total de incumplimientos de la regulacion y de los cédigos voluntarios
relativos a la informacion y al etiquetado de los productos y servicios, distribuidos en
funcién del tipo de resultado de dichos incidentes.

‘ Totalmente reportado O Parcialmente reportado

Tipo

Tipo

A

O No reportado

R

- @ @

€ SegurCaixa Adeslas

Informe Anual Integrado 2013

Paginas informe / Comentarios

33-34, 39,43, 152-153

Durante 2013 SegurCaixa Adeslas no ha recibido ninguna sancién en materia de seguridad y
salud de productos y servicios.

SegurCaixa Adeslas se encuentra adherida a las distintas Guias de Buenas Practicas que edita UNESPA,
aplicando éstas a las notas informativas que proporciona a los clientes y asegurados. La publicidad de
productos y campanas dirigidas al canal bancaseguros, han seguido el protocolo que exige la pertenencia
de CaixaBank a Autocontrol (Asociacion para la Autorregulacion de la Comunicacion Comercial).

68-69
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SegurCaixa Adeslas se encuentra adherida a las distintas Guias de Buenas Practicas que edita UNESPA,
aplicando éstas a las notas informativas que proporciona a los clientes y asegurados. La publicidad de
productos y campanas dirigidas al canal bancaseguros, han seguido el protocolo que exige la pertenencia
de CaixaBank a Autocontrol (Asociacion para la Autorregulacion de la Comunicacion Comercial). Sélo se
informa cualitativamente. No se reporta el procentaje de productos y servicios que cumplen requisitos de
informacion y etiquetado. Informacion no disponible.

Durante 2013 SegurCaixa Adeslas no ha recibido sanciones o resoluciones contrarias ni preavisos

por incumplimiento de la regulacion legal o de los cddigos voluntarios en materia de publicidad por
informacion de productos y servicios.

Tipo P Indicador GRI G3.1 Principal Tipo A Indicador GRI G3.1 Adicional



Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los resultados de
PR5  los estudios de satisfaccion del cliente.

ASPECTO: COMUNICACIONES DE MARKETING

PR6 Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estandares y cédigos
voluntarios mencionados en comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad,
otras actividades promocionales y los patrocinios.

PR7 Numero total de incidentes fruto del incumplimiento de las regulaciones relativas
a las comunicaciones de marketing, incluyendo la publicidad, la promocion y el
patrocinio, distribuidos en funcion del tipo de resultado de dichos incidentes.

ASPECTO: PRIVACIDAD DEL CLIENTE

prg Numero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en relacién con el
respeto a la privacidad y la fuga de datos personales de clientes.

ASPECTO: CUMPLIMIENTO NORMATIVO

PR9 Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento de la normativa
en relacion con el suministro y el uso de productos y servicios de la organizacion.

Anexos

144

Tipo

Tipo

Tipo