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Carta del President

El 2014 ha estat un any important per a SegurCaixa Adeslas
ja que, entre altres fites destacades, hem finalitzat amb éxit el
pla estrategic 2012-2014. Malgrat el complex entorn al qual
ens hem enfrontat durant els Gltims tres anys, amb esforc i
dedicacié hem aconseguit I'objectiu que ens haviem marcat:
ser I'asseguradora No Vida amb més creixement rendible del

mercat espanyol.

La nostra societat, integrada en el grup empresarial de Mutua
Madrilefa i participada per CaixaBank, ha mantingut un
creixement sostingut i superior al del mercat en totes les seves
arees de negoci el 2014. Els ingressos per primes van arribar als
2.820,1 milions d'euros, un 9,9% més que I'any anterior, i el
benefici net, per la seva banda, va ser de 171,8 milions d’euros,

un 23,5% més que el 2013.

| el més important, el 2014 hem continuat augmentant la
nostra base d'assegurats. Al tancament de I'any passat, més de
5,3 milions de persones confiaven en la qualitat dels productes

i serveis de SegurCaixa Adeslas. A més, un any més, hem

Sr. Juan Hormaechea Escos
President Executiu

7€ SegurCaixa Adeslas
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reforcat el nostre lideratge en assegurances de salut, amb una
quota de mercat del 27,9%, a més de 10 punts de distancia del

seglient competidor.

Uns excel-lents resultats que ens animen a seguir treballant
amb il-lusié per millorar any rere any. Aixi, el nostre principal
objectiu a curt termini és continuar reforcant l'atencié

als nostres clients i redefinir, si escau, els procediments i
estructures que suporten les activitats de la companyia per tal

d’oferir-los el millor servei.

En aquest sentit, som conscients de les oportunitats que

avui dia ofereix la tecnologia per coneixer millor i atendre
eficagment les necessitats i demandes de clients i usuaris. | per
aixd abordarem les inversions necessaries en aquest ambit, tot
apostant per la innovacié i I'adaptacio de la nostra companyia
a I'entorn digital. Tot plegat, sent fidels als nostres valors
corporatius de qualitat, confianca, proximitat i dinamisme en la
nostra relacié no solament amb els clients, sind també amb els
accionistes, empleats, col-laboradors, mediadors d'asseguranca

i la societat en general.

7€ SegurCaixa Adeslas

En nom del Consell d’Administracié que presideixo, vull agrair
també als empleats i col-laboradors de la companyia en els
diferents ambits tot I'esfor¢ desplegat durant I'any passat.
Sense el seu compromis no seria possible assolir els bons
resultats obtinguts ni mantenir I'alta confianca dels assegurats,

una confianca que encoratja la nostra feina dia a dia.

Els animo ara a congixer, a través de la lectura d'aquest informe
anual integrat, les diverses iniciatives que hem desenvolupat al
llarg de I'any i que els oferiran una visié global de la realitat de

la nostra companyia.
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€ SegurCaixa Adeslas

Treballar des dels valors. SegurCaixa
Adeslas ha actualitzat els seus valors
corporatius perque continuin sent una
referéncia per a tots els seus empleats i el
senyal d’identitat pel qual és reconeguda.
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Treballar des dels valors A
del client, actuant amb
Disposar de valors corporatius que siguin coneguts i compartits eficiencia i excel-lencia
per tots els membres de |'organitzacio és un actiu d'una gran en el nostre acompliment
Index importancia, ja que conforma la idiosincrasia de la companyia, Elce=ie
ajuda a la presa de decisions i permet fer patent en el dia a dia
graerstifjgﬁtl I'estratégia definida. A més, promouen la motivacié i el compromis

dels equips i faciliten I'adaptacié de les persones de nova
Treballar des ) 5
dels valors Incorporacio.

Dades més Qualitat
rellevants , — - ,
El 2014 s'han revisat i redefinit els valors per adaptar-los al procés

d’evolucié que esta experimentant la companyia i el seu entorn,

Qui som
alhora que s’han marcat els comportaments que han de guiar ‘
Clients les accions de l'organitzacié en la seva actuacié amb els diferents
rups d'interes. A : i
_ grip Proximitat Dinamisme
Societat
| En aquest informe anual recollim una mostra de I'aplicacio dels
Empleats
nostres valors en la relacié amb els stakeholders, que exemplifiquen Busquem el lideratge de
Accionistes la interioritzacio de la qualitat, la confianca, la proximitat i el Som accessibles i propers a manera proactiva, amb
dinamisme en |a nostra manera de ser i actuar les persones, compartint i iniciativa, des de la innovacié
col-laborant des de I'escolta i promovent la millora
Annexos

activa i I'empatia. continua.
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€ SegurCaixa Adeslas

Dades més rellevants. SegurCaixa Adeslas
ha aconseguit un volum de primes de 2.820
milions d’euros i ha obtingut un benefici net
de 171,8 milions d'euros, la qual cosa ha
impulsat el creixement del mercat No Vida. El
nostre creixement es fonamenta en I'increment
del nombre de clients, que ha superat els 5,3
milions.
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SegurCaixa Adeslas manté
creixements per damunt del
mercat en tots els seus rams

Volum de primes gestionat

Total No Vida

B salut

A Multirisc

& Automobil

[
& Decessos

[ ]
(A Accidents

2.820M€

2.002M€

378M<€

171M€

124M€

85M<€

Altres rams representen 60 M€.
Font: ICEA i elaboracio propia.

variacié 2014/2013

SegurCaixa Adeslas  9,90%
Mercat 0,86%

SegurCaixa Adeslas  6,00%
Mercat 3,52%

SegurCaixa Adeslas 14,80%
Mercat 0,20%

SegurCaixa Adeslas  8,74% [
Mercat - %l

SegurCaixa Adeslas 41

6,67% F
Mercat 6,46%

SegurCaixa Adeslas 28,39% F
Mercat 0,62 %

€ SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Adeslas es consolida
com la 2a companyia en el ranquing
d'assegurances No Vida per entitats

+5,3 INCREMENT

RESPECTE EL 2013

milions de clients

+7,4..

Adeslas lidera el ranquing
d'assegurances de Salut

+3,4 INCREMENT

. . RESPECTE EL 2013
milions de clients

27,9% +5,5.

guota de mercat
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SegurCaixa Adeslas és I'entitat No Vida
amb més creixement rendible

Creixement total No Vida

SegurCaixa
Adeslas

2541

Mercat sense
SegurCaixa Adeslas

Font: ICEA i elaboracié propia.

variaci6 2014/2013
Primes en milions d'euros

Creixement total
del Mercat

260,1

€ SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Adeslas ha
aconseguit un benefici net
de 171,8 milions d'euros

Benefici net Milions d'euros

+23,5%.’/ .

' 171.8

Y
w
Lo
Y

SegurCaixa Adeslas ha crescut un 53%
en nombre d'empleats des del 2011,
273 I'tltim any

Nombre d'empleats
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Qui som. SegurCaixa Adeslas és la
companyia lider en assegurances de salut |
la segona entitat en el ranquing de No Vida
del sector assegurador espanyol, amb gairebé
Index cinquanta anys d’experiéncia. Esta integrada
Carta del en el Grup Mutua Madrilefia i participada per
President

CaixaBank.
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Organs de govern i gestlo
La transparéncia, La transparencia, l'etica i el bon govern de la companyia sén
I'ética i el bon els principis que SegurCaixa Adeslas assumeix en la seva
govern de la o insorad | g onistes. M Madriler
e companyia son gesti, inspirada en els seus dos accionistes, Mutua Madrilefia
els principis i CaixaBank, i que estén cap a totes les relacions amb els seus
Carta del msplradors ,de grups d’interes: accionistes, empleats, clients, proveidors,
President SegurCaixa o
Adeslas en la societat i medi ambient.
Treballar des seva gesti(’)
dels valors Els Organs de Govern de SegurCaixa Adeslas, tal com
Dades més defineixen els Estatuts Socials de la companyia, son la Junta
rellevants o ] o ) ]
General d’Accionistes i el Consell d’Administracié, aquest Gltim
Qui som encapcalat per un President Executiu. A més, la companyia
disposa també d'un Comite de Direccio.
Clients
La llei i els Estatuts Socials de SegurCaixa Adeslas regulen el
Societat funcionament de la Junta General d’Accionistes i del Consell
d’Administracio, i fixen els requisits de convocatoria, quorums
Empleats L . < , -
de constitucié i majories necessaries per a I'adopcié dels acords
Accionistes gue formen part de la seva competéncia.

Annexos
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Qualificacio,
experiéncia i
honorabilitat
son les
caracteristiques
gue els membres
del Consell
d'Administracio
posseeixen
d’acord amb la
llei

LA JUNTA GENERAL D’ACCIONISTES

La Junta General d’Accionistes té reservades mateéries

especifiques que influeixen en les decisions estrategiques de la
companyia, com el nomenament d’administradors, I'aprovacio
dels comptes anuals, les modificacions estatutaries, els acords
gue impliquin modificacions estructurals (processos de fusié o
escissio), etc. El 2014 la Junta General d'Accionistes s'ha reunit

una vegada.
EL CONSELL D’ADMINISTRACIO

El Consell d’Administracié esta format per vuit membres,
nomenats paritariament per cadascun dels dos accionistes

majoritaris de la companyia, i encapcalat per un President

Executiu. A més, té un Secretari i un Vicesecretari no consellers.

El 2014 el Consell d’Administracio s'ha reunit en tretze

ocasions.

El President Executiu disposa d'una delegacié general de
facultats, excepte en aquelles matéries sobre les quals decidira
en exclusiva el mateix Consell d’Administracio, per majoria

qualificada, estipulades en l'article 37 dels Estatuts Socials:

7€ SegurCaixa Adeslas

sol-licituds de financament per sobre de sis milions d'euros, o
concessio de financament per sobre de quatre milions d'euros;
adquisicio d’actius per sobre de deu milions d’euros; alienacié
d‘actius que superi un cinc per cent del total fixat al balang;
politica d'autocartera; i adquisicié o llicencia de drets de

propietat intel-lectual, entre d'altres.

Pel que fa als membres del Consell d’Administracié de la
companyia, sén escollits per la Junta General d’Accionistes,
d'acord amb la normativa legal vigent. Els membres sén
persones de reconeguda honorabilitat, amb les condicions
necessaries de qualificacié o experiéncia professionals, tal

com estipula la llei pel fet de tractar-se d'una companyia
asseguradora, i estan inscrits en el Registre administratiu d'alts

carrecs d’entitats asseguradores.

El carrec de conseller és retribuit amb una quantitat fixa i una
altra de variable, tal com estableix 'article 39 dels Estatuts
Socials. En aquest sentit, la Junta General d’Accionistes fixa
cada any I'import total de retribucié al Consell, i aquest acorda
la distribucié de la quantitat en funcié del carrec exercit i la

dedicacio.
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Nom

Sr. Juan Hormaechea Escés

€ SegurCaixa Adeslas

Carrec

President Executiu

Sr. Tomas Muniesa Arantegui

Vicepresident

Sr. Javier Murillo Ferrer

Conseller-Director General

Sr. Juan Antonio Alcaraz Garcfa Conseller
VIDACAIXA, S.A. D’ASSEGURANCES | REASSEGURANCES Consellera
(Representant: Sra. Marfa del Carmen Gimeno Olmos)

Sr. Javier Mira Prieto-Moreno Conseller
Sr. José Marfa Cantero de Montes Jovellar Conseller
Sra. Milagros Villa Oliveros Consellera

Sr. Tebtimo Saez Zazo

Secretari no Conseller

Sr. Antonio Lépez Taracena

Vicesecretari no Conseller
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EL COMITE DE DIRECCIO Nom Carrec
El Comité de Direccio de SegurCaixa Adeslas esta compost pel Sr. Javier Murillo Conseller-Director General
Conseller-Director General i els Sotsdirectors Generals (Oferta i ] i
. o . . . or. Albert Sarré Sotsdirector General Oferta i
Operacions, Economicofinancer i Control de Gestio, Comercial i r. ert Sarra Operacions
Index Mitjans), i compta amb la preséncia del Secretari General.
Sotsdirector General
Carta del Sr. Fernando Pindado Economicofinancer i Control
President )
de Gestid
Treballar des
dels valors Sr. Carlos Hernandez Sotsdirector General Comercial
Dades més ) -
rellevants Sr. Eduardo de Quinto Sotsdirector General Mitjans
Qui som Sr. Te6timo Saez Secretari General
Clients
Societat
Empleats
Accionistes

D’esquerra a dreta: Eduardo de Quinto, Sotsdirector General de Mitjans; Carlos
Hernandez, Sotsdirector General Comercial; Javier Murillo, Conseller-Director

Annexos General; Te6timo Séaez, Secretari General; Fernando Pindado, Sotsdirector
General Economicofinancer i Control de Gestié, i Albert Sarra, Sotsdirector
General d'Oferta i Operacions
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Accionistes de SegurCaixa Adeslas

El Grup Mutua Madrilefia és una de les principals
asseguradores espanyoles. La seva cartera esta formada per
9,9 milions d'assegurats repartits entre els diferents rams en
gue opera. Actualment és present en automobils, motos,
vida, salut, defensa juridica, llar, decessos, assisténcia, subsidi,

accidents, fons d'inversié i plans de pensions.

El Grup Mutua Madrilefia té una plantilla de 6.647 empleats i
disposa d'un patrimoni de 6.654 milions d’euros. Al tancament
del 2014 va obtenir un benefici net de 222,8 milions d’euros,

un 13,7% més que en el mateix periode de I'any anterior.

CaixaBank, el segon accionista de referéncia de

SegurCaixa Adeslas, és un grup financer integrat amb
activitat asseguradora, inversions en bancs internacionals i
participacions en empreses liders del sector serveis. CaixaBank
és el lider de la banca minorista en el mercat espanyol, amb
una base de 13,4 milions de clients i un actiu total de 338.623

milions d’euros.

g g g g g g g

€ SegurCaixa Adeslas

_______________________________________________

Estructura accionarial

ﬂ :K CaixaBank

MUTUAMADRILENA

€ VidaCaixa

@
€ SegurCaixa Adeslas

N e -

_______________________________________________
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Grup Mutua Madrilena

Mutua Madrilena, que integra SegurCaixa Adeslas en el seu
grup empresarial, va assolir I'any passat els objectius marcats
en el Pla Estrategic 2012-2014, tant en I'area asseguradora com
en |'area patrimonial. Durant I'any passat, Mutua va tornar a

incrementar els seus ingressos per primes per damunt del sector

€ SegurCaixa Adeslas

i a augmentar la seva quota de mercat en tots els seus rams
asseguradors. A més, malgrat el complex entorn, va aconseguir
obtenir una excel-lent rendibilitat en les seves inversions

financeres i immobiliaries, la qual cosa va contribuir de manera

significativa a impulsar els resultats consolidats del grup.
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EVOLUCIO MILLOR QUE EL MERCAT

El 2014, el focus central del grup Mutua Madrilefia va estar
posat a continuar en el cami de creixement rendible i sostingut
aconseguit durant els darrers anys, cosa que va ser possible
gracies a I'evoluci6 favorable de la cartera i els ingressos.

Totes dues magnituds van tenir un comportament per damunt
del mercat en tots els seus principals rams asseguradors. Les
inversions financeres, per la seva banda, també van aconseguir

uns resultats excepcionals.

El Grup Mutua Madrilefa va consolidar aixi la seva primera

posicié en el ram d'assegurances de Salut (gracies al

posicionament de SegurCaixa Adeslas), el segon en No Vida i el

tercer en Assegurances Generals.

El control de la sinistralitat va contribuir també a impulsar
la rendibilitat del negoci. A més, Mutua Madrilefia es

va consolidar com la companyia amb la ratio més gran
de cobertura del marge de solvéncia No Vida del sector

assegurador espanyol, una xifra que creix any rere any.

€ SegurCaixa Adeslas

Per la seva banda, el patrimoni de Mutua Madrilefa es va

situar en 6.654 milions d’euros el 2014, amb una estructura

equilibrada i sense endeutament financer.
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CENTRATS EN LA FIDELITZACIO | LA NOVA PRODUCCIO

En I'’Area Asseguradora, el Grup Mutua va aconseguir un volum
d'ingressos per primes de 4.157 milions d’euros el 2014, un
7,5% més que I'any anterior. En No Vida, els ingressos del Grup
van pujar fins als 3.919 milions d’euros, un 6,7% més respecte
al 2013. El ram de Vida, per la seva banda, va registrar de

nou un comportament excel-lent. Els ingressos per primes van
augmentar un 21,8%, fins a arribar als 238 milions d’euros,

davant |'estancament que viu el sector.

Per arees d'activitat, el ram d'Autos del Grup Mutua va seguir
evolucionant millor que el mercat. Els ingressos per primes van
arribar als 1.232 milions i el total de polisses Auto del Grup va

créixer un 4,2%, fins a situar-se en els 2,5 milions de polisses al

tancament de I'exercici.

7€ SegurCaixa Adeslas

El segment de Multirisc Llar va veure créixer la cartera
d‘assegurats un 16,6% respecte al 2013, superant els 1,5
milions de polisses al tancament del 2014, amb un volum

d’ingressos per primes de 416 milions d’euros.

En Salut, Adeslas va aconseguir una quota de mercat del
27,90% al tancament de I'exercici, després d'incrementar
el volum de primes un 6% durant I'exercici. El conjunt de
SegurCaixa Adeslas, per la seva banda, va aportar I'any passat

al grup el 32,4% del seu benefici net consolidat.

En I'’Area Patrimonial, Mutuactivos, la gestora de fons d’inversio
i plans de pensions de Mutua Madrilefia, va aconseguir un

record historic en patrimoni gestionat, ja que va arribar als

LRy

4.444 milions d’euros.

S




2014

Informe Anual
Integrat

{ndex

Carta del
President

Treballar des
dels valors

Dades més
rellevants

Qui som
Clients
Societat
Empleats
Accionistes

Annexos

Per la seva banda, Mutua Inmobiliaria, I'area del Grup Mutua
gue gestiona els seus actius patrimonials, es va consolidar

com una de les primeres immobiliaries de lloguer d'oficines de
Madrid. Aixi, el 2014, va tancar noves operacions de lloguer en
alguns dels seus edificis d'oficines més representatius de

la capital.
NOU PLA PER AL 2015-2017

Durant el 2014, la companyia també ha treballat intensament
en la formulacié del nou pla estratégic que ha de marcar els
eixos de desenvolupament del nostre grup empresarial per als

propers tres anys.

El nou Pla Estratégic 2015-2017 té com a principal objectiu
continuar amb el creixement rendible i sostingut del Grup
Mutua i amb el seu procés de diversificacié geografica i

per productes. Per aconseguir-ho, Mutua dura a terme la
digitalitzaci¢ de tots els processos de la companyia per millorar
encara més l'eficiencia organitzativa, els costos operatius, els

serveis i la diversificacié geografica de I'activitat asseguradora.

En aquest sentit, també destaca el nou enfocament que

aplicarem al nostre model de creixement en el ram d‘autos,

7€ SegurCaixa Adeslas

consistent a augmentar la segmentacié dels mercats en els
quals som presents per tal de reforcar la nostra preséncia i

incrementar la nostra quota de mercat.

En I'area patrimonial, un dels eixos estratégics de Mutuactivos
sera impulsar el seu creixement de clients particulars i el seu

negoci d'assegurances de vida.

A més, al llarg del 2015 i dels propers anys prosseguirem la
recerca activa de noves oportunitats de creixement, tant dins

d'Espanya com a |'estranger.

Y

cOIp9g sh bf‘nhﬁi']ﬂe {M .
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COMPROMIS SOCIAL

La Fundacié Mutua Madrilefa és una peca clau en la politica
de RSC del Grup Mutua. Amb un pressupost anual que es

manté al voltant dels sis milions d’euros, treballa per millorar
la qualitat de vida de les persones i se centra en quatre grans
arees d'actuacio: salut i recerca, accio social, difusié cultural i

seguretat viaria.

Durant el 2014, una de les nostres prioritats novament van

ser les nostres activitats d'accio social, per donar una millor
resposta a les necessitats dels col-lectius més desfavorits a
Espanya i als paisos en vies de desenvolupament. En aquest
sentit, cal destacar la Convocatoria Anual d’Ajuts Socials per a
projectes d'ONG, de la qual vam dur a terme la tercera edicio,
amb una dotacio de 500.000 euros, i els Il Premis al Voluntariat
Universitari, que reconeixen i premien la tasca dels joves

voluntaris espanyols.

Aixi mateix, també hem centrat gran part dels nostres esforcos
en iniciatives dirigides als joves en risc d’exclusio i a les dones i

nens que han estat victimes de la violéncia de géenere.
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i CQuotes de mercat i posicié en el ranquing 2014 i
LIDERATGE COMERCIAL | Nomines . 2310% |
USSP ymympmpmynynyn RN i
L'orientaci6 al client i I'excel-léncia en el servei son la base del i ff’_‘-"_'?i‘i ________________________ E __%(i'f’??’_ i
index negoci. CaixaBank aposta per un model de banca propera i fa_‘c_tf‘_ra_c_ici’:fé_‘f_g_e_tfs_ ________________ E __%1_{“_":/0_ i
a les persones i els territoris i busca I'excel-léncia en tots els ! Facturacié comergos I 24.80% !
graersti?jgr?*: ambits de la seva gestié, amb I'objectiu d'aconseguir la maxima i Assegurances vida estalvi | E \21,70% i
satisfaccio dels clients, empleats, accionistes i la resta de grups i _D_i;;c‘;s_it_s_a_l_a_v_is_t; __________________ i 15,50% i
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d’interes.

El 2014 la quota de penetracio de clients va créixer fins al
27,6%', i un 23,5%' tenen CaixaBank com a primera entitat. La
fortalesa comercial permet mantenir elevades quotes de mercat
en els principals productes i serveis minoristes. Per adaptar-se
als diferents perfils i necessitats dels seus clients, CaixaBank
estructura la seva oferta en sis ambits de negoci, on destaquen
la Banca de Particulars, la Banca d'Empreses i la Banca Personal
i Privada, amb una proposta de valor personalitzada per a
cadascun, gracies a un cataleg de solucions financeres i no

financeres especific i un equip de professionals especialitzat.

Aquest model de negoci especialitzat es complementa amb

un sistema de distribucié multicanal lider, fruit d'una arrelada

Hipoteques [ 15,90%
credis ] el 1510%
Plans de pensions (PPl + PPA) | B 19.90%
Credit comercal | . 1520%
Fonsdinversir  pmm 15,30%
Factoring + confirming 19,60%

Ranquing _ Segon Tercer

Desembre 2014

1 Font: elaboracié propia a partir de dades del Banc d’Espanya, Segu-
retat Social, INVERCO, AEF (Associacié Espanyola de Factoring) i ICEA
2 1a posicio incloent-hi I'impacte de Barclays Bank, SAU

_______________________________________________
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€ SegurCaixa Adeslas

cultura per la innovacié i d'una aposta constant per la inversio

en tecnologia.

CaixaBank, referent en el sector financer en innovacio i noves

tecnologies, ha rebut diversos reconeixements:

® Premi al banc amb una aposta més gran per la innovacio
als Global Banking Innovation Awards el 2013 i 2014
i Premi a la millor innovacié en productes i serveis per

I'aplicacié ReciBox.

e Premi Euromoney al millor banc minorista en innovacio i

tecnologia el 2013 i 2014.

e Premi “The Banker” a la millor innovacié en canals
tecnologics, per I'aplicacié d'inversié en borsa per a

dispositius wearable.
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FORTALESES FINANCERES
Solida posicié de capital

A 31 de desembre de 2014, CaixaBank aconsegueix un Core
Capital Basilea Ill (Common Equity Tier 1) del 13,0%, segons
criteris d'aplicacié progressiva vigents aquest any, amb un

augment de 112 punts basics al llarg de I'any.

El Grup “la Caixa”, que inclou CaixaBank i els actius industrials
i immobiliaris de Criteria CaixaHolding, va superar ampliament
I'avaluacié global duta a terme pel Banc Central Europeu, amb

una ratio de capital CET1 del 9,3% en I'escenari advers.

Comoda posicié de liquiditat

La liquiditat bancaria arriba, a 31 de desembre de 2014, als
56.665 milions (16,7% de I'actiu del Grup). El 2014, reduccié
neta de 8.612 milions de financament del Banc Central
Europeu (BCE): s'ha retornat la totalitat de financament del BCE
de la linia LTRO per un import de 15.480 i s’ha acudit al nou
financament a llarg termini del BCE (TLTRO) per un saldo de

6.868 milions. La ratio loan to deposits disminueix 5,6 punts

7€ SegurCaixa Adeslas

percentuals fins al 104%, reflex de la solida estructura de

financament minorista.

Millora de la qualitat crediticia

El 2014 destaca la reduccié sostinguda de la ratio de morositat,
-2 punts percentuals fins al 9,7%, amb caiguda en tots els
segments de negoci. En la seva evoluci¢ impacta el descens
dels saldos dubtosos, de -5.255 milions d'euros el 2014. Aillant
I'impacte del segment promotor, la ratio de morositat de

CaixaBank se situa en el 6,4%.

CaixaBank manté un solid nivell de cobertura del 55%, gracies
al manteniment de politiques conservadores de cobertura de

riscos.
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RESULTATS Reduccié de les despeses recurrents (-4,4%) com a
En I'exercici 2014, CaixaBank ha obtingut un resultat net consequencia de la racionalitzacio de costos i la captura de
atribuit de 620 milions d’euros. Destaquen: sinergies. Millora de la ratio d'eficiencia recurrent fins al 54,4%
(-5,1 punts percentuals el 2014).
L'elevada capacitat de generar ingressos core del negoci
index bancari, que permet situar el marge brut en 6.940 milions Destaquen les menors dotacions per a insolvencies (-48,4%),
Carta del d’euros (amb un increment del +5,1% del marge d'interessos i després de la millora de la qualitat crediticia i els impactes
President un +3,7% de les comissions), mostra de la fortalesa de la xarxa singulars del 2013. El cost del risc es redueix fins a 1'1,00%
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aplicacio de la IFRIC 21
i NIC 8.

(1,86% el 2013).
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CULTURA CORPORATIVA | COMPROMIS AMB LES
PERSONES I LA SOCIETAT

La cultura de I'entitat es fonamenta en els seus valors
corporatius —lideratge, confianca i compromis social- que,
juntament amb la innovacio i el desenvolupament del talent
i en base al model de gesti6 diferencial, caracteritzat per
I'anticipacio i la prudencia, sén la base de la sostenibilitat del

banc a llarg termini.

CaixaBank manté un ferm compromis amb el desenvolupament
socioeconomic del territori. Per aixd ha establert una estreta
col-laboracié amb I'Obra Social “la Caixa” que, amb un
pressupost de 500 milions d'euros per seté any consecutiu,
treballa per contribuir a una transformacié social sostenible i

a la creacié d'oportunitats per a les persones. CaixaBank, des
de la xarxa d'oficines i a través de la plantilla, col-labora en la
difusio i implantacié dels seus programes, amb I'objectiu de

fomentar la participacié de la poblacio.

o

€ SegurCaixa Adeslas

_______________________________________________

Pressupost Obra Social “la Caixa” 2014

66 Ciéncia i
Medi Ambient

64 Cultura 35 Educacid i

| Recerca

335 Social

500mme

40.150
activitats
desenvolupades

N e e -
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Clients. La qualitat en l'atenci¢ als clients

és una de les claus de SegurCaixa Adeslas.

Els indexs de satisfaccio creixen, com ho
demostren els estudis realitzats, alhora que la
companyia augmenta les millores en el servei,
ofereix més proximitat als seus assegurats

i incorpora nous productes que responen

a les seves necessitats. Tot plegat, des de
I'observanca del nou Codi Etic de qué s'ha
dotat I'entitat i les bones practiques comercials
que sempre regeixen la seva tasca.
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Clients

@

Proximitat

Dinamisme

Obtencio del Certificat
UNE-EN ISO 9001:2008

per a la Prestacio de serveis
sanitaris ambulatoris

Qualitat

o ——————

o

-

Compromis amb les

Noves funcionalitats,

disseny responsive i millores

d’usabilitat per a una
web més propera
al client

Acupuntura

i osteopatia,
nous serveis a preus
especials

..................

_____________________

€ SegurCaixa Adeslas

\
1
18 estudis de satisfaccio E i AN
elaborats el 2014, ambmés ! ! Esmantenen indexs de ‘:
de 75.000 enquestes | | satisfaccio superiors al H
realitzades v 90% i
'II ‘\N ------------------- /I
Durant el 2014 SegurCaixa
Adeslas ha elaborat el nou
\\' I," -_ ------------------- \\'
' . Lideratge en N
0 . bancassegurances .
! | iaposta pels canals :
: asseguradors '
’; e A ’
.I’ ------------------ ’ \ mTTmTTmmmmmmmmmmemmees S
1 - . - 1 1 \
i La citacié online I | Noves assegurances !
! ilainstalacio de ! | d'indUstria, mascotes... per |
+ Wi-Fi gratuita ' | auna protecci6 total !
i encentresmeédicsson | | dels nostres assegurats ;
i dues de les millores N S
E tecnologiques del 2014 E
\ U
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Enquestes de
satisfaccio

Es mantenen
indexs de
satisfaccio
superiors al

90%

Valorar la satisfaccid, mesurar la
wQualitat

Els 18 estudis de satisfaccio elaborats el 2014, amb més de
75.000 enquestes realitzades, exemplifiquen el compromis de
SegurCaixa Adeslas per la qualitat dels productes i el servei que

ofereix als seus clients i als seus mediadors.

Durant I'any passat s’ha ampliat el perimetre en I'ambit de
mesurament de la qualitat, tant en nous processos com en nous

canals, i s’han efectuat nous estudis en els rams de Llar i Auto.

Els resultats obtinguts en les diferents enquestes reflecteixen
increments en el percentatge de satisfaccio en tots els rams i es
manté el percentatge de satisfaccio en I'estudi a mediadors de

grans empreses, en els rams de Responsabilitat Civil i Danys.

€ SegurCaixa Adeslas

Enquestes per ram
Salut
5.918

Negoci

2.178

Autos

D 1 5.810
Llar

39.130

4 Cliniques Dentals propies

'% 12.762

Total

75.798

N e -
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SegurCaixa Adeslas focalitza els seus estudis en la qualitat

percebuda i en la qualitat objectiva:

¢ Qualitat percebuda: els mesuraments duts a terme de
manera continuada al llarg de I'any busquen conéixer el
nivell de satisfaccio, fidelitzacié i recomanacié entre clients i
mediadors. També tenen per objecte la deteccié d'aspectes

de millora en la prestacié de serveis i productes.

¢ Qualitat objectiva: s'efectua el control i sequiment intern que
asseguri la qualitat del servei en tot allo que els clients, per
si mateixos, no sén capagos de percebre, perd assumeixen
com a inherents a aquest. Per fer-ho, es desenvolupa la
implantacio de Sistemes de Gestid basats en referencials de
Qualitat, que ajuden la companyia a realitzar les activitats de
control i seguiment dels processos interns i dels serveis oferts

als clients.

Els resultats d’aquests mesuraments sén traslladats a les
diferents arees de l'organitzacié per tal que en facin la valoracio

i avaluacio.

€ SegurCaixa Adeslas

També el 2014 s'ha consolidat el nou Model d'Atencié de
Queixes i Reclamacions (GURU), que permet obtenir informacié
per millorar el servei. Al mateix temps s'ha consolidat la funcié
de la Unitat de Supervisi¢ de Reclamacions (USR), encarregada
d'establir els estandards de qualitat, el control del procés de
queixes i reclamacions i la coordinacié de I'analisi i millora

continua.

Queixes i reclamacions

Salut

6.598
Multirisc N

1.209
g V4

Personals o9
256 @R

\ .

N
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UN ANY D’AVANC EN LA QUALITAT DEL SERVEI

L'esforg dels diversos rams de la companyia en la millora de la
qualitat del servei s’ha concretat en els segiients avancos al
llarg del 2014.

_______________________________________________________________________________________________________

1

i Autos Accidents i Decessos

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

! L'ampliacié de la xarxa de La consolidacié de I'objectiu
1

! tallers col-laboradors i millores de resposta en un maxim
1 . . . .

! com el lliurament al client de vint-i-quatre hores a les
1 . . < .

i d'un vehicle de cortesia, sense consultes telefoniques sobre
1

: cost, durant la reparacié. gestié de sinistres personals.
1

1

:

\

_______________________________________________________________________________________________________

La revisi6 dels scripts d'ober-
tura per obtenir en la primera
trucada tota la informacio
rellevant relativa al sinistre i

millorar el temps de resoluci6.

7€ SegurCaixa Adeslas

[SO© 90012008

La consecucié de la certificacié
1SO 9001:2008 de 136 cliniques
dentals, i en la prestacio de ser-
veis sanitaris ambulatoris de 26

centres médics d’Adeslas Salut.



2014

Informe Anual
Integrat

{ndex

Carta del
President

Treballar des
dels valors

Dades més
rellevants

Qui som
Clients
Societat
Empleats
Accionistes

Annexos

31

Codi Etic

Durant el 2014, SegurCaixa Adeslas ha desenvolupat el seu

nou Codi Etic amb la finalitat de definir i comunicar els valors,
principis i pautes de conducta que guien el comportament de
tots els empleats en el desenvolupament de la seva activitat
professional i les seves relacions amb altres professionals,
clients, accionistes, proveidors i competidors. Aquest document
és el marc de referéncia i orientacio en I'exercici de I'activitat

professional dels nostres empleats.

Al comencament del 2015 s'ha difés el Codi Etic entre els
integrants de 'organitzaci, i es posaran en marxa les vies
de comunicacio i els procediments d'actuacié respecte als

incompliments o dubtes que pugui generar el document.

Codigo
Etico
SegurCaixa
Adeslas

€ SegurCaixa Adeslas
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Pilars del Codi Etic

Gestio: Normativa i legalitat, Solvencia i Sostenibilitat,
Cooperacié amb investigacions i auditories, Prevenci6 de
la Corrupcid, Frau i Suborn.

Mercat i Competencia: Competéncia lleial i honesta,
Orientaci6 al Client, Qualitat de Servei, Transparéncia en
la informacio.

Professionals: Tracte honest i respecte, Desenvolupament
professional, Principi de No Discriminacié i Igualtat,
Conciliacio, Assetjament, Treball en Equip, Conflicte
d’Interessos, Acceptacié i Oferiment de Regals, Us
adequat de béns i recursos, Seguretat i Salut a la feina,
Normes i Procediments i Activitats Externes.

Entorn: Reputacié i Medi ambient.

€ SegurCaixa Adeslas

Bones practiques comercials

Juntament amb aquest Codi Etic, SegurCaixa Adeslas persisteix
en el seu compromis mantenint un any més la seva adhesié a
les “Guies de Bones Practiques en materia de Transparencia

en la Informacié Prévia” que promou UNESPA, Associacid
Empresarial de I’Asseguranca. El 2014 la companyia s'ha
adherit, a més, a la “Guia de Bones Practiques de Transparencia

en la Comercialitzacié de I'’Asseguranca”.

També es mantenen els estandards de revisié i transparéncia
en el material comercial i publicitari dirigit a clients fixats per
Autocontrol en el canal bancari i que es fa extensiu amb el

mateix nivell d’exigencia al canal assegurador.
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@D Atencié a assegurats ’ T |
1 Recursos assistencials '
Proximitat : :
1 1
L'excel-léncia en I'atenci6 als seus clients és una de les claus : i
. . . | 43.000 5
diferenciadores de SegurCaixa Adeslas. Una assisténcia de ! — - L !
o . . , . Professionals sanitaris .
fndex qualitat impartida per tot el seu equip huma garanteix la ' '
1 1
proximitat en tot moment. : ;
Carta del : :
President . .
1 1
Treballar des SegurCaixa Adeslas també busca la proximitat amb els seus ! 1 = 1 50 !
dels valors clients a través d’una amplia xarxa assistencial de 43.000 i ' Ceptres i
' . d'assistencia :
. . . 1
Dades més professionals sanitaris, que vetllen per la salut dels seus ! :
rellevants H > !
assegurats. Aquest ampli equip huma, preparat i qualificat, ! — oo 300 !
' [oojoom| = !
Qui som juntament amb els centres propis d'assisténcia sanitaria i les : g o Cliniques concertades !
nostres cliniques dentals, més els centres medics, policlinics, i []oom Accés als millors hospitals i i
Clients hospitals i centres dentals concertats, fan possible que els i cliniques de referéncia de cada i
. iy L . : provincia :
) assegurats puguin rebre atencié prop del seu domicili i puguin ' !
Societat ' J
triar entre una gran oferta assistencial. TS m S smms S o s oo oo st
Empleats
Accionistes
Annexos

33



2014

Informe Anual
Integrat

{ndex

Carta del
President

Treballar des
dels valors

Dades més
rellevants

Qui som
Clients
Societat
Empleats
Accionistes

Annexos

34

i g g g

Activitat

__= 495.000

— Proves diagnostiques
d’alta tecnologia’

23.713.000

Consultes mediques

26.500

Parts

898.000

Intervencions
quirdrgiques

1.700.000

Consultes en
centres dentals

T Ressonancies magnetiques i TAC

€ SegurCaixa Adeslas

L'atencié sanitaria de SegurCaixa Adeslas creix any rere any,
com aixi ho evidencien les xifres d‘assistencies efectuades en

|'exercici anterior.

La prestacié de serveis en els sinistres d'altres rams com en
les assegurances de la llar, comerg, automobils, assistencia
en viatge, accidents, repatriacio, etc. disposen també d'una
extensa xarxa de professionals i proveidors de serveis que
garanteixen en tot moment un tracte i una gestié propera

a l'assegurat.
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SegurCaixa
Adeslas és

r
I | d eren
distribucié en
bancassegurances

Els Canals
Asseguradors
atenen prop del

% de la
base de clients

@D un model de negoci proxim als
e NOSTres assegurats

El model de negoci de SegurCaixa Adeslas busca la

proximitat amb els seus assegurats, tant en la seva estructura
organitzativa com en la seva xarxa comercial, repartida pel
territori. Els serveis centrals, ubicats a Barcelona i Madrid,
donen suport a una serie de delegacions i zones. La distribucié
asseguradora es duu a terme mitjancant una organitzacié
multicanal (canal bancassegurador, xarxa de canals
asseguradors, un canal especific per al segment d’empreses,

o mitjans directes com el telemarqueting), la qual cosa permet
als nostres assegurats accedir facilment a una amplia oferta de
productes d'assegurament. Per als que prefereixen realitzar les
gestions sense haver de desplacar-se, SegurCaixa Adeslas posa

a la seva disposicio un canal telefonic i un canal web.

€ SegurCaixa Adeslas

_______________________________________________

Xarxa comercial
Canal Assegurador

88 gestors comercials en 62 delegacions
1.383 corredors i 820 agents externs
103 oficines locals

1.492 assessors de xarxa propia

Bancassegurances

5.091 Oficines

192 assessors especialitzats en Pimes

Empresas

31 executius SCA

63 brokers

2 centres de Banca Corporativa
85 centres de Banca Empresess

20 centres de Banca Institucional

_______________________________________________
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" Millorant I’experiéncia dels SegurCaixa Adeslas ha continuat la implementacio de
e NOStres assegurats I'aplicacié Ready to Buy (R2B) en més productes, gracies a la
qual I'oficina prepara la contractacio, i el client, sense necessitat
A SegurCaixa Adeslas volermn que els nostres assegurats tinguin de desplacar-s'hi, n‘efectua l'acceptacié final a través de Linia
fndex una experiéncia satisfactoria cada vegada que contacten amb Oberta de “la Caixa".
nosaltres. Per aconseqguir-ho, el 2014 s’ha posat en marxa
Carta del A ; 4 ; ;
President un programa d’uns quants anys de durada, compost per 29 També ha progressat la inclusio de noves funcionalitats en
T eballar d iniciatives. En concret, durant aquest any s'ha treballat per: I'Escriptori Comercial, I'eina de suport a l'accié comercial de la
repallar aes
dels valors xarxa propia en el Canal Assegurador.
1. Tenir una visi¢ integral dels clients, que permeti donar-los un
Dades més . : , .
rellevants millor servei a través dels diversos canals de contacte.
Qui som 2. Simplificar els canals d‘atencio al client mitjancant la ey
implantacié d'un teléfon Unic. -
Clients . . . .
3. Millorar el servei en les delegacions, dotant de més
) autonomia les oficines d‘atencié comercial.
Societat
4. Millorar la informacio de gestio, de manera que s'ajudi a
Empleats la detecci6 d'incidéncies i a la millora continua del servei al
client.
Accionistes
5. Adequar l'estructura organitzativa de la companyia per
Annexos estar en millor disposicié de complir els objectius d’aquest

programa de transformacio.
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Noves
funcionalitats,
disseny responsive
i millores
d’usabilitat per

auna We,b
mes
properaa:l

client

L'any 2014 ha deixat un altre avanc important: la posada en
marxa de la nova pagina web per a clients de la companyia, amb
un nou disseny responsive, accessible des de qualsevol dispositiu

mobil, una navegacié més contextual i millores d'usabilitat.

Una pagina que presenta tota I'oferta comercial en un Unic
escenari digital i que potencia les funcionalitats del ram Salut.
En el portal de clients de salut és possible la contractacio,

la gestio de rebuts o les sol-licituds de targeta, amb la
possibilitat també de completar la tramitacié en temps real

d'autoritzacions médiques.

€ SegurCaixa Adeslas
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Acupuntura
i osteopatia,

nous
serveis.

preus especials

@) Innovacio

Dinamisme

L'esperit dinamic que caracteritza SegurCaixa Adeslas permet a

la companyia incorporar cada any nous productes i millores en el
servei, tenint en compte les necessitats reals i oferint una proteccié

integral als nostres clients mitjancant solucions innovadores.

MILLORES EN COBERTURES

Les millores en cobertures abracen des de I'ampliacié del servei
d'atencié 24 hores en el producte de Proteccio Juridica fins

a la possibilitat d'iniciar la gestié dels tramits documentals i
d'assessorament en les polisses de Decessos Complet o Seénior,
o la cobertura de logopédia i els nous serveis d’acupuntura i

osteopatia en Salut.

Tranguil-litat per. a'
tu'i'la teva familia

Jot Previst
DECESSOS

€ SegurCaixa Adeslas
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NOUS PRODUCTES

Durant el 2014 SegurCaixa Adeslas ha fet un esforc significatiu
per millorar I'oferta asseguradora per al segment d'autdonoms,
pimes i empreses. N'és una mostra el llancament del producte
SegurCaixa Industria o I'adaptacio del producte de Negocis
per a branques especifiques d'activitat (restaurants, hotels,

comercos, alimentacio, oficines i despatxos).

Per al canal assegurador, i ja en I'ambit dels clients particulars,
s'ha llancat Adeslas Dental Familia, un producte que ofereix
una prima esglaonada i més competitiva (a partir de tres
assegurats el preu és el mateix), ajudant aixi a tenir cura de la
salut bucodental de tota la familia. A més, s’ha desenvolupat
una oferta segmentada en el ram d’'autos que permet cobrir les

necessitats d’assegurament amb una prima molt competitiva.

Finalment s'ha llancat la gamma de productes de proteccié
juridica, mascotes i assisténcia en viatge tant en el segment de

particulars com en el d’autonoms i pimes.

€ SegurCaixa Adeslas

SegurCaixaAUTO
SELECCIO

J< SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Protecci6 Juridica SegurCaixa Mascotes

Un equip d’advocats Protegim I’'amic més
a la teva disposicié fidel amb les cobertures
per defensar els teus

. més amplies
interessos
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9.000

cites online
mensuals i
segueixen
augmentant

@) Infraestructures i tecnologia

Dinamisme

El desenvolupament dels expedients electronics en el ram de
Salut, que facilita I'historial medic de I'assegurat en qualsevol
centre médic propi d’Adeslas on es vulgui visitar, ha aconseguit
proporcionar a l'assegurat un servei més eficag, mantenint en
tot moment el compliment de la Llei Organica de Proteccié de
Dades (LOPD).

Pel que fa a les cliniques dentals, s'ha millorat la infraestructura
mitjancant la renovacié d’instal-lacions i I'ampliacié de cliniques,
aixi com la incorporacié de 17 equips de diagnostic per imatge

amb tecnologia 3D.

També ha estat important la implantacio del servei de Citacié
Online en tots els centres medics d'Adeslas Salut, una resposta
de la companyia als suggeriments dels clients rebuts a través
de les enquestes de qualitat. Amb aquest nou servei, els
assegurats poden demanar cites a través de la pagina web
www.adeslassalud.es, i també mitjancant la web corporativa

de SegurCaixa Adeslas.

€ SegurCaixa Adeslas

La posada en marxa de Wi-Fi gratuit en dotze centres médics
durant el 2014 permet la connectivitat a la xarxa dels clients

durant els moments d'espera.

També s’han dut a terme millores en alguns centres medics,
on s'ha renovat el seu look & feel per tal de dotar-los d'una
imatge més moderna i, alhora, funcional. La nova senyalistica,
la creacié de zones infantils o la visibilitat més gran des de
I'exterior son aspectes que s'han tingut en compte a I’'hora de

remodelar els espais.

Centro Medo Adeslas

o

Beenvenido a ks WIFI Gratuits del centro médieo. Camianza ya rmisma a
ravegar desce la hama de dreosion.


http://www.adeslassalud.es/
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12 centres
medics ja
incorporen Wi-
Fi en les seves
instal-lacions i 8
han renovat la
seva imatge

S’han adaptat productes d'assegurances a l'entorn digital

com a resposta a la dotacié de tauletes al canal bancari en la
seva campanya comercial orientada a negocis, la qual cosa ha
permeés una intensa activitat comercial. També s'ha fet extensiu
el concepte pack multiassegurances al segment d'autonoms, en

el qual s'ha arribat a la xifra de 195.000 packs comercialitzats.

Per al canal assegurador s'ha elaborat una cartera digital de
productes, disponibles en tauletes, i s’han instal-lat pantalles
de plasma a les oficines comercials, on el material que es

reprodueix s'actualitza de manera centralitzada.

€ SegurCaixa Adeslas

Pack multiAssegurances Negocis

Protegim de prop
el seu entorn
professional

CaixaNegocis
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CERTIFICACIO ISO

En el marc de la Politica de Certificacio de Sistemes de
Gestio de Qualitat establerta en el ram de salut, Adeslas
Salut ha obtingut el Certificat UNE-EN ISO 9001:2008
per a la Prestacio de serveis sanitaris ambulatoris. Aquest
certificat se suma als ja existents a [’Assequradora i a les

Cliniques Dentals.

Aquest certificat internacional reconeix i valida la
qualitat en els processos, amb la finalitat de prestar un
servei assistencial eficient i de qualitat. A més, la seva
implantacié ha anat més enlla, ja que s’han recollit
aspectes que no estaven inclosos en la certificacio, a fi

d‘ampliar I'aposta de SegurCaixa Adeslas per la qualitat.

Totes aquestes millores es tradueixen en una satisfaccio
més gran dels més de 300.000 clients que son atesos
anualment als nostres centres medics, fent que la seva
experiéncia sigui més agradable, al mateix temps que es

garanteix la qualitat de I'atenci¢ assistencial.

€ SegurCaixa Adeslas
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Societat. Des de la contribuci¢ a la
sostenibilitat de la salut publica, amb models
com el d'Alzira, passant per la continua
generaci¢ d'ocupacié, amb més de 4.000
empleats a la companyia, fins al foment
d’una cultura asseguradora, amb iniciatives,
acords i patrocinis que conscienciin sobre la
seva importancia, SegurCaixa Adeslas manté
el seu compromis amb la societat per tal de
contribuir al seu desenvolupament, amb una
atencio especial també a la conservacié del
medi ambient.
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@ Premis i reconeixements
Qualitat
El 2014 diverses entitats han distingit el treball i I'activitat de la

companyia amb els reconeixements seglents:

e Premi a I’Asseguradora de Salut més Rellevant pels lectors

del diari Redaccion Médica.

e Premi ECO, en la categoria Comerg, de la Revista de

Economia, Comercio y Ocio.

e Segona posicié en el ranquing d'asseguradores de salut,
després del | Monitor de Reputacié Sanitaria, organitzat pel

Monitor Empresarial de Reputacié Corporativa (MERCO).

e Desena posici6 entre les companyies d'assegurances en el
ranquing de les 5.000 Principals Empreses, elaborat per la

revista Actualidad Econoémica.

7€ SegurCaixa Adeslas

_______________________________________________

Pertinenca a la IFHP

SegurCaixa Adeslas pertany a la prestigiosa
“International Federation of Health Plans” (IFHP),

organitzacié internacional de la indUstria asseguradora

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

:

1

i ique actualment esta integrada per més d’un centenar
1

I de companyies asseguradores de salut de 25 paisos. Una
i delegacié d'aquesta organitzacio va visitar I’Hospital

i Universitari de la Ribera el 2014 per conéixer de primera
1

i\ ma el model de funcionament del centre hospitalari i el
1

1

1

model de gestio Alzira.

N

_______________________________________________

Javier Murillo, Conseller-Director General, recull el guardo a I'“Asseguradora de
Salut més Rellevant”, atorgat pels lectors de Redaccion Médica
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SegurCaixa
Adeslas és lider
en la quota
d'afiliats de
cada mutualitat,
amb_pr.op,) del

Milio e

persones

Contribuci6 a la sostenibilitat de
la Sanitat Publica

SegurCaixa Adeslas va comptar novament amb la confianca de
les Administracions Publiques per col-laborar amb el Sistema
Nacional de Salut el 2014, a través dels concerts amb mutualitats,
aixi com amb el reconegut Model Alzira. Aquestes col-laboracions
protegeixen la sostenibilitat de la sanitat publica i milloren la seva

eficiencia.

Des de fa més de 40 anys, SegurCaixa Adeslas subscriu els
concerts gque estableixen la Mutualitat General de Funcionaris
Civils de I'Estat (MUFACE), I'Institut Social de les Forces Armades
(ISFAS) i la Mutualitat General Judicial (MUGEJU) per a I'assisténcia
sanitaria del seu col-lectiu, que comprén prop de 2,3 milions de
beneficiaris. El regim de Seguretat Social d'aquestes mutualitats
permet als seus afiliats optar entre la cobertura de la sanitat
publica i la d'alguna de les asseguradores que tingui concertada la
seva mutualitat, mantenint la seva preferéncia per aquestes al llarg
del temps al voltant del 85% del collectiu. SegurCaixa Adeslas és

lider en la quota d‘afiliats de cada mutualitat.

€ SegurCaixa Adeslas
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El Mpdel
Alzira «

paradigma de

la col-laboracio
publicoprivada en
sanitat, dins i fora
d’'Espanya

MODEL ALZIRA

Des del 1997, la companyia lidera la Unié Temporal d’"Empreses
gue gestiona la prestacié d’assisténcia sanitaria al Departament
de Salut numero 11 de la Comunitat Valenciana, la qual cosa

comprén tant I’Atencié Primaria de la comarca com |'Assisténcia

Especialitzada, inclosa la gestié de I'Hospital Universitari de la

Ribera a Alzira (Valéncia).

€ SegurCaixa Adeslas

Aguest projecte va donar origen al denominat Model Alzira,
reproduit després en una o altra mesura dins la mateixa
Comunitat Valenciana i a la Comunitat Autonoma de Madrid,

amb un exit contrastat pel pas dels anys.
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El Model de Prevenci6 de
Delictes

D‘altra banda, en aquesta tasca de generacié de confianca,
SegurCaixa Adeslas implementa el Model de Prevencié de
Delictes, un sistema destinat a detectar i prevenir la comissié dels
delictes imputables a la persona juridica en el desenvolupament
de la seva activitat per mitja dels seus empleats i col-laboradors,

amb I'objectiu de mitigar el risc d'ocurréncia.

€ SegurCaixa Adeslas

_______________________________________________

Pautes del Model de Prevencié de Delictes de
SegurCaixa Adeslas

¢ Identificacio dels possibles delictes susceptibles
d’afectar la companyia, associant procediments i
activitats en cadascuna de les arees.

e Confeccié d’'una matriu de riscos que indica el seu grau
de probabilitat i els controls existents.

e Determinacié de la suficiéncia de controls o proposta
d'incorporacié d'algun d'addicional.

e Establiment de mecanismes d'avaluacié, manteniment

i actualitzacié.

_______________________________________________
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@ Patrocinis i col-laboracions

Proximitat
SegurCaixa Adeslas ofereix el seu suport a iniciatives culturals,
esportives i de conscienciacié sobre la salut que reforcen

el vincle de proximitat promogut per la companyia. Per

aixo, durant el 2014 destaquem, entre d'altres, diferents
esdeveniments que ha patrocinat, com el Circuit d’Art
Contemporani a Barcelona, la Fira del Llibre de Madrid —amb
un pavell¢ infantil que oferia informacié sobre diferents
assegurances de salut—, la Marat6 de TV3 sobre malalties del
cor, aixi com patrocinis esportius com la Half Marathon Series i

el 2n Circuit de padel Adeslas SegurCaixa.

Altres col-laboracions destacades de
SegurCaixa Adeslas el 2014

e Participacio en el projecte Desafiament Empreén 2014,
de I'Obra Social “la Caixa”, com a mentors d'un grup de
joves emprenedors, orientant respecte al repte sobre el
qual havien de treballar al voltant de la identificaci6 de

les millors practiques en grans empreses relacionades

-

€ SegurCaixa Adeslas

amb programes que involucressin els seus empleats en
activitats relacionades amb la promocio6 de la salut i

el benestar.

Participacié en el programa de mentoring de la
Fundacio Princesa de Girona, Apadrinant el Talent,
mitjancant el qual una estudiant de doctorat va rebre
tutories durant sis mesos, a carrec d’'un mentor de la
companyia, amb I'objectiu d'assessorar-la sobre el seu

futur professional.

Col-laboracié amb GAVI Alliance, adherits a I’Alian¢a
Empresarial per a la Vacunacié Infantil amb la categoria

de patrocinador Or.

Donacio6 de sang per part dels empleats de les oficines

de Serveis Centrals a Torre de Cristall (Madrid).

Col-laboracié amb I'Obra Social “la Caixa” en la
campanya de recollida d'aliments a favor de la Creu
Roja, tant per part dels empleats de Serveis Centrals de
Torre de Cristall, a Madrid, com pels de Juan Gris,

a Barcelona.
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@ El respecte al medi ambient

Proximitat

Si bé el tipus d'activitat de I'entitat no comporta riscos
mediambientals, SegurCaixa Adeslas és sensible a la
proteccié del medi ambient. Es per aixd que manté normes,
procediments i iniciatives d'actuacié que redueixen I'impacte
mediambiental, optimitzen I'Gs de recursos naturals i aposten

per un consum més eficient i responsable.

CONSUM ELECTRIC, DE PAPER, AIGUA | EMISSIONS
DE €O,

Durant el 2014, parametres com el consum total de paper o
d’energia eléctrica van disminuir respecte al 2013. El consum
d'aigua es va incrementar dels 7.068 m? el 2013 fins als 7.644

m?3, aigua que prové integrament de la xarxa municipal.

També durant I'any passat, SegurCaixa Adeslas ha

continuat amb el seu compromis per reduir I'impacte de

les seves emissions de CO,. Aixi, la potenciaci¢ de I'Gs de la
videoconferéncia en les reunions o el foment dels viatges amb
tren, sempre que sigui possible, sén usos prioritaris a

la companyia.

€ SegurCaixa Adeslas
_______________________________________________ \‘
Consums :
1

1

1

Consum total d’energia (GJ) i
1

1

:

1

2013 [ 15.581 '
_____________________ !

2014 I 13.834 i
_____________________ .

1

:

1

Consum total de paper (t)
1

1

:

1

2013 I s28 :
_____________________ 1

2014 I 749 i
_____________________ .

1

1

:

1

Consumo total d'aigua (m?3) !
1

1

:

1

2013 I 7.067,9 i
_____________________ .

O 2014 N 7.644,3 :
_____________________ ,

1

:

1

La informacio sobre els consums fa referéncia a serveis centrals de :
Madrid i Barcelona, al Canal Assegurador i a Centres Médics. 1
U

_______________________________________________
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4.037

empleats el 2014
davant dels
3.764 el 2013

TRACTAMENT DE RESIDUS

El 2014, s'han recollit i tractat 128.685,5 quilos de paper,
davant dels 139.090,9 quilos de I'any anterior, un 8% menys.
Pel que fa a plastics, se n'han recollit 493,8 quilos, davant

dels 1.440,9 quilos del 2013, un 66% menys. Durant el 2014
s’han fet servir els mateixos quilos de piles que el 2013, 28,4
quilos, i respecte als cartutxos de toner, s'ha passat a 1.277,7
unitats, davant de les 1.299,7 del 2013; totes dues millores sén
el resultat de les politiques implantades en els Ultims anys. Pel
gue respecta als aparells eléctrics i electronics, el 2014 se n’han
recollit 503,4 quilos, davant dels 5.392,1 quilos del 2013, si bé
aquesta xifra va estar causada per la substitucié d’equips amb

motiu del trasllat a Torre de Cristall.

€ SegurCaixa Adeslas

_______________________________________________

128.685,5

Paper

28,4 = 493,8

Piles Plastics

|
=2

_______________________________________________

N
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El 3 I Forum

de Salut va

posar en valor la
contribucioé de

I'asseguranca
privada a la

sostenibilitat del
Sistema PuUblic de

Salut

Foment d'una cultura
e @SS€guradora

SegurCaixa Adeslas, com a referent en el sector assegurador,
promou i participa activament en iniciatives que conscienciin
la societat sobre la importancia de la previsié social i
I'assegurament. Tot seguit es detallen les intervencions

realitzades per I'alta direcci¢ de la companyia el 2014:

® 29/01/2014 — "Los Modelos de Colaboracién Publico-Privada
en Sanidad: A Examen”, organitzat per I'Institut d’'Empresa,
gue va tenir lloc a Madrid. Va comptar amb la ponéncia del
Conseller-Director General, el Sr. Javier Murillo, amb el tema
“Model MUFACE".

® 03/04/2014 — "IV Encuentro del Sector de Seguros”,
organitzat per I'lESE i E&Y i celebrat a Madrid. Hi va
intervenir el Conseller-Director General amb el tema:
“L'asseguranca de salut: Evolucionar per continuar creixent.
Noves vies de creixement”. També hi va participar el
Sotsdirector General d'Oferta i Operacions, el Sr. Albert
Sarra, en el debat "El sector d'assegurances de Salut i la seva

situacio actual”.

7€ SegurCaixa Adeslas

® 19/05/2014 — “Using Data to Improve Quality”, conferéncia
bianual organitzada per IFHP i celebrada a Madrid. El
Conseller-Director General hi va intervenir com a ponent
amb el tema: “How the private sector adds value to Spanish

healthcare”.

® 12/06/2014 — “3r Forum d'Assegurances de Salut”,
organitzat per SegurCaixa Adeslas i celebrat al CaixaForum
de Madrid. Va comptar amb la intervencié del President, el
Sr. Juan Hormaechea; del Conseller-Director General, i del
Sotsdirector General d’Oferta i Operacions, amb el tema "El

futur de la prevencio - Benestar i Salut”.

® 08/10/2014 — "Monografico: Programa de desarrollo de

g

directivos 'El Seguro de Salud'”, organitzat per Mutua
MadrileAa i impartit a Madrid. El Conseller-Director General
hi va presentar el tema "El sistema sanitari i I'asseguranca
de salut”. Aquesta jornada va comptar amb la intervencié
del Sotsdirector General Comercial, el Sr. Carlos Hernandez,

amb el tema “Oferta i distribucié de I'asseguranca de Salut”.
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També hi va participar el Sotsdirector General d'Oferta i

Operacions amb el tema “Gestié Assistencial”.

17/10/2014 — “XXI Congreso Nacional de Derecho Sanitario”,
organitzat per I’Associacié Espanyola de Dret Sanitari
(AEDS), que es va celebrar a Madrid i que va comptar amb

la intervencié com a ponent del Secretari General, el Sr.
Te6timo Saez, amb el tema “Barem de danys sanitaris i

dret positiu”.

26/11/2014 — X edici6 de “Quieres saber” sobre “Presente
y Futuro de la cobertura de Salud. Necesidad de definir

el modelo de prestaciéon”, organitzat per APROCOSE
(Associacio professional de corredors d’Assegurances), que

va tenir lloc a Valéncia. El Conseller-Director General hi va

intervenir amb la ponéncia sobre el “Rol de les asseguradores

privades en la sostenibilitat del sistema sanitari”.

02/07/2014 — IX Edici¢ del Premi de la Fundacié Edad&Vida,
gue va comptar amb el patrocini de SegurCaixa Adeslas

en l'estudi “El Rol de les asseguradores privades en la
sostenibilitat del SNS”, elaborat per Analistas

Financieros Internacionales.

7€ SegurCaixa Adeslas

La difusio de la cultura asseguradora també s'ha potenciat
mitjancant 'establiment de diferents acords entre mediadors

i corredors.

e Conveni de col-laboracié amb la Fundacié Auditorium del

Col-legi de Mediadors d'Assegurances de Barcelona.

e Acord amb Willis Network per a la integracié d’Adeslas en el

seu panel de companyies.

e Acord amb el Col-legi de Mediadors de Madrid pel qual
la companyia vincula la seva imatge a les activitats que el

Col-legi dugui a terme.
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3r Forum de Salut: la rellevancia -
e e 'asseguranga privada de Salut 3 FORO
| o Seguros de Salud Adesl
La celebracio del 3r Forum de Salut: “Sumant iniciatives”, Sumando iniciativas €Sias
nd organitzat per SegurCaixa Adeslas, va comptar amb
naex
I'assisténcia de més de 300 experts, entre els quals hi havia
Carta del professionals del mon de la salut, directius de grans empreses,
President

mediadors d'assegurances, consultors i representants de

Treballar des . T s .
diverses institucions. S'hi van tractar temes com la funcié

dels valors
social i solidaria de I'asseguranca de salut i es va posar en
Dades més o ) .
rellevants valor la contribucié de I'asseguranca privada al manteniment
de la salut publica, pel fet que la descarrega de I'atencié dels
Qui som ) ) )
assegurats que opten per l'assistencia privada. També es va
Clients tractar la creixent valoracié que en fan empreses i treballadors,
aixi com el creixement del ram en els darrers anys. Es van donar
Societat a coneixer diferents practiques de foment de la salut i es va
aprofitar I'avinentesa per demanar avantatges fiscals en la
Empleats contractacio d‘aquest tipus d‘assegurances, entre altres temes.
Accionistes

Annexos
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Creacié d’ocupacio

El 2014 va finalitzar el Pla Estrategic de SequrCaixa
Adeslas, amb un creixement solid i robust en uns anys
dificils marcats per una forta crisi economica. Aquesta

fita és el fruit d’una visié de negoci, juntament amb la
realitzacio d’inversions tant en infraestructures (el 2013 va
culminar I’expansid de cliniques dentals fins a arribar a les

150 cliniques propies) com en capital huma.

SequrCaixa Adeslas, en el periode del Pla Estratégic
que va del 2011 al 2014, ha mantingut I'estabilitat en
I'ocupacio dels seus professionals i, al mateix temps, ha
impulsat de manera decidida la contractacio de talent
per incorporar-lo al seu projecte empresarial. En aquest

periode s’han creat un total de 1.399 llocs de treball nets.

A 31 de desembre de 2014, SegurCaixa Adeslas estava
formada per 4.037 professionals, entre Serveis Centrals,
oficines propies i centres médics i dentals propis. El 27%,
un total de 1.088 persones, I'integraven professionals

joves, amb edats que arriben fins als 30 anys, els quals

€ SegurCaixa Adeslas

disposen d‘oportunitats de creixement professional en

una companyia de referencia en el sector assegurador i

lider en el ram de salut.
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terme la seva tasca inspirats en els valors
Carta del L TR T corporatius de I'entitat, acompanyant el seu
President - ' desenvolupament amb una formacié constant
T:jeetlnsal\llirkfiris ? _ en un entorn propici per a la promocié dins
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M 1 1
E Agora, un projecte E N— @ S
) ' global de formacio !
Societat i 9 !
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' A
| anys ,: . S’han desenvolupat un H
Empleats E total de 317 cursos, E
! amb 10.075 participants, !
- | is'han mantingut 24 .
Accionistes 1.050 participants ja han emprés : aning i
. ) . 1+ aules online 1
ITINERE. Des del juny s’han impartit ' J
ANNEXos més de 10.524 hores lectives en 35 gy Tttt
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@ Estabilitat, oportunitats i
. seguretat en l'ocupacié
SegurCaixa SegurCaixa Adeslas ofereix als seus professionals un
) Adeslas ja té projecte assegurador solid, en constant creixement, amb
Index una plantill
plantilla . . L
4 037 oportunitats de desenvolupament professional dins d'un
Carta del de - marc laboral estable. En els Ultims anys, com a consequéncia
President persones

del desenvolupament del seu pla estratégic, la companyia ha

Treballar des experimentat un increment de la plantilla, fins a arribar a la

dels valors
xifra a desembre del 2014 de 4.037 persones entre Serveis
Dades més . e
rellevants Centrals, Delegacions, Centres Médics i Cliniques Dentals
propies, la qual cosa suposa 1.399 persones més que el 2011.
Qui som
Client Al mateix temps que s’ha produit aquest creixement en el
lents
nombre d’empleats, també ha continuat la politica de recursos
Societat humans que garanteix els principis de diversitat, igualtat
d’'oportunitats i la no discriminacié sota cap circumstancia. Un
Empleats El nombre de dels ambits en els quals aquestes politiques es veuen reflectides
dones en llocs és la igualtat en la retribucio6 salarial d’homes i dones de la
Accionistes directius ha pujat mateixa categoria professional, o la preséncia de dones en
el 20114§né’/a| els equips de direccié. Una presencia que durant el 2014 va
Annexos Y augmentar respecte al 2013, i que va arribar al 13% de dones

en equips directius.
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3 comites de
seguretat i salut

i 8 delegats de
prevencio de
riscos vetllen per
aquests aspectes

CONCILIACIO | RETRIBUCIO

SegurCaixa Adeslas treballa tant en el desenvolupament
d'iniciatives que fomentin la conciliacié entre la vida laboral i
familiar com en una politica de remuneracié que tingui com
a finalitat retribuir cada empleat de la manera més justa i
equitativa. En aquest punt, la combinacié d'un sistema de
retribucio fixa i variable permet adequar la remuneracio de
cada persona en funcié del grau de consecucié dels objectius

globals de la companyia i dels seus objectius individuals.

7€ SegurCaixa Adeslas

DRETS COL:IECTIUS | SEGURETAT A LA FEINA

L'exercici dels drets col-lectius de la plantilla és un altre dels
punts que SegurCaixa Adeslas facilita als seus empleats.
Actualment, la representacié sindical s'estructura en 49
Comites d’Empresa i 22 delegats entre Serveis Centrals, oficines

i centres medics i dentals.

L'organitzacié promou el benestar dels seus empleats a la feina
mitjancant I'execucié del Pla de Prevencié del 2014, que facilita
els reconeixements medics entre el personal de plantilla i

comprova les mesures preventives als diversos centres de treball

de la companyia.

Els comités i els delegats que formen el servei de prevencié de
riscos laborals es reuneixen periodicament per fer el sequiment
de les accions previstes en els ambits de la vigilancia de la salut,
del disseny de plans d’emergéncia i evacuacio, i de la formacio

a empleats, a fi de reduir el nombre d'accidents de treball.
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Impulsar els valors i respectar les
bones practiques

Durant el 2014 s’ha posat en marxa un projecte per potenciar
els valors corporatius entre els empleats de SegurCaixa Adeslas.
En aquest sentit, s'ha creat un grup de treball que ha definit
cada valor identificant-lo amb una imatge i assignant-li atributs

i comportaments que el caracteritzen.

Aixi mateix, s'han dut a terme diverses accions de comunicacio
i difusié d'aquests valors, com ara la seva publicacié a la
Intranet corporativa, la inclusié d’un article monografic al
quadern ftinere, o la distribucié d'un portallapis a tots els
professionals de la companyia perqué tinguin present en el dia
a dia aquests senyals d'identitat. A més, la Direccié General ha
mostrat el seu suport a aquesta iniciativa mitjancant I'emissio

de diversos comunicats a tota la plantilla.

€ SegurCaixa Adeslas

CANAL DE DENUNCIES

En linia amb la generacié de confianga i el compromis amb

els comportaments que inspiren les accions de SegurCaixa
Adeslas, els empleats de la companyia disposen d‘una eina que
els permet denunciar qualsevol situacié irregular o que vulneri

el Codi Etic.




2 O 1 4 € SegurCaixa Adeslas

Informe Anual

Integrat
@ Reunions de la Direccié
Proximitat
La comunicacié fluida dins de SegurCaixa Adeslas és un element
clau per traslladar I'estratégia des de I'alta Direccié¢ fins als nivells
index més operatius de la companyia. Aixi, els mesos de gener i juliol
tenen lloc tradicionalment les Reunions de la Direccid, en les
graersti?jéjr?*: quals s'exposen els resultats de la companyia i es presenten els

reptes de I'any. D'altra banda, les reunions i convencions amb els

Treballar des . . . . . e
equips comercials i els mediadors també sén ocasions idonies

dels valors
per transmetre objectius i compartir experiencies.
Dades més
rellevants . ., .
Atesa |'estructura de I'organitzacio, amb serveis centrals a
Qui som Barcelona i Madrid i una xarxa de delegacions repartida per tot
el territori nacional, son els quadres directius els encarregats
Clients de transmetre els missatges i els reptes de futur a la resta de
) l'organitzacié. Reunio de la Direcci6 en la Presentacio de resultats de I'exercici 2014 i reptes
Societat de futur
Empleats
Accionistes
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Proximitat
Amb l'objectiu de cohesionar un gran grup huma, distribuit
geograficament per tot el territori, la intranet corporativa s'ha
index convertit en una eina de comunicacioé interna fonamental. Al
llarg de I'any s'hi difonen missatges que generen pertinenca
Carta del a l'organitzacié i comunicacions de caracter institucional,
President

dirigits a tot I'equip huma que integra SegurCaixa Adeslas, aixi

Treballar des . o L )
dels valors com altres tipus de noticies, juntament amb publicacions més

especifiques de les diferents arees.
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@ Invertint en formacié

Dinamisme

Un element diferenciador de SegurCaixa Adeslas és la inversid
estratégica en el capital huma de la companyia. El 2014 ha
continuat la formacié dels diferents professionals amb I'objectiu
de preparar-los per als reptes que ha d'assumir la companyia en

els propers anys.

e Serveis Centrals i Delegacions: s’han desenvolupat accions
de formacio recurrents i formacions ad hoc, a petici6 del
client intern i per donar cobertura a necessitats i projectes
estratégics. Entre els diferents programes formatius

destaquen especialment el projecte Itinere i el projecte Agora.

¢ Canals comercials: la proposta formativa oferta s'ha
adaptat al tipus de canal comercial (canal assegurador,
bancassegurances, empreses), per a la qual cosa s'han
adequat els continguts a les necessitats i competéncies

especifigues de cadascun.

S’han impartit tallers presencials per reforcar la visié multiram
dels canals asseguradors, aixi com plans de formacié ad hoc
per al Canal bancari (ECOBS) i per al canal Empreses. També

s’ha potenciat la formacié a través d’AulaForum i s'han

€ SegurCaixa Adeslas

desenvolupat programes formatius per al col-lectiu no laboral

d‘assessors comercials.

e A més, s’han dut a terme accions formatives per a altres

col-lectius, com poden ser les Jornades a directius de

Mutua MadrileAa, per coneixer millor SegurCaixa Adeslas;
per a empleats de CaixaBank, amb la campanya de
multiassegurances i el programa FSRO per a Banca Personal,
aixi com programes formatius ad hoc, per a col-lectius de
Banca Institucional i Banca Empreses, en productes de

terminal financer.

———————————————————————————————————————————————

=[1317
Cursos 10_075

Participants

24

Aules online

_______________________________________________
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Agora,
un projecte
global planificat
a quatre anys

892 % dels

155 ascensos

a la companyia
durant el 2014
van correspondre
a dones

PROGRAMA AGORA

Aquest any s'ha treballat en la definicié del programa de
formacié per a quadres intermedis, anomenat Agora. Aquest
programa, basat en eines d'e-learning per facilitar la realitzacié
de les accions formatives en el moment que més convingui a
cada professional, ha estat dissenyat com un instrument per

afavorir la motivacio, el creixement professional i la implicacid

amb el projecte de SegurCaixa Adeslas.

€ SegurCaixa Adeslas

@Promocié interna

Dinamisme

SegurCaixa Adeslas aposta pel desenvolupament professional
dels empleats. Perque tots tinguin igualtat d'oportunitats

a I'hora de concorrer a qualsevol procés de seleccié obert,
s'informa a través de la intranet sobre les places vacants i es
valora cadascuna de les candidatures rebudes, tant internes
com externes, sempre amb criteris d'adequacio al perfil requerit.
Com a resultat de tot plegat, durant el 2014 s’han produit 19
promocions horitzontals i 155 ascensos (canvis de categoria

professional), dels quals el 92% han correspost a dones.
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1.050

participants han
empres ja ITINERE

Des de juny s'han
impartit més de

10.524

hores lectives
en 35 accions
formatives

Formacio per avancar

ITINERE és un programa de formacié plurianual que
permet una visiéo més estructurada i que facilita
lI'aprenentatge amb uns continguts i recursos elaborats ad
hoc per a cada col-lectiu. Aquesta formacié desenvolupa
competencies clau i incorpora coneixements sobre la

companyia, el negoci i el sector.

Aquest ambiciés programa és addicional al pla de
formacié que hi havia fins ara, més centrat a cobrir gaps

de coneixement o de competéncies.

Es una eina que estimula I'autoformacié amb un
disseny atractiu, cohesionant tot un equip de persones
distribuides arreu del territori, i que consolida els valors

d‘una cultura comuna.

€ SegurCaixa Adeslas

Tu desarrollo,
nuestro compromiso

itinere

Conoca, prograso, orees
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Compliment normatiu
El creixement robust i la solidesa mostrats per SegurCaixa Adeslas un mapa de I'entitat en el qual shan identificat les principals
en aquests darrers anys de crisi econdmica han comptat amb lleis que afecten la companyia, les arees implicades i els
Index el bon govern de I'entitat, el suport dels seus accionistes i el controls existents per garantir-ne el compliment.

compliment del cos normatiu i de la legislacié que regeix el sector

Carta del

President assegurador.

Treballar des

dels valors La funci¢ de compliment normatiu és una de les funcions
Dades més identificades com a claus en la directiva europea Solvencia Il, que
rellevants estableix entre les seves principals responsabilitats:
Qui som e Assessorar I'drgan d’administracio, direccié o supervisié sobre
el compliment de les disposicions legals, reglamentaries i
Clients - .
administratives.
Societat e Avaluar les possibles repercussions de qualsevol modificacié de
I'entorn legal en les operacions de I'empresa.
Empleats ) )
e Avaluar el risc de compliment.
Accionistes
En el marc dels treballs d'adaptacio a aquesta normativa que
ANNexos esta duent a terme SegurCaixa Adeslas, s'ha impulsat el model

de compliment normatiu de I'entitat, després d’haver realitzat
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Solvéncia

Actualment SegurCaixa Adeslas, com la resta d'entitats
asseguradores de |'espai econdmic europeu, esta immersa en un
canvi del model de regulacio, ja que ha de passar dels criteris de
solvéncia establerts en la Llei d'Ordenacié de les Assegurances
Privades (Solvencia 1) als requisits estipulats per la directiva
2009/138/CE (Solvencia Il), aplicables a partir de I'1 de gener de
2016. De manera resumida, aguest nou model normatiu s'ha

estructurat en tres pilars:

e Pilar | o Quantificacio. Suposa una modificacio del calcul

del marge de solvéncia minim que cada entitat ha de tenir.

Basicament implica evolucionar d’un calcul basat principalment

en el volum de primes i prestacions a un altre que considera
gue el marge de solvéncia ha d'estar influenciat pel nivell de

riscos que cada entitat assumeix en la gestié del seu negoci.

e Pilar Il o Govern. Aquest pilar és el cor del nou model de
solvéncia i es relaciona amb el Govern Corporatiu. Les

principals idees subjacents en aquest pilar sén:

7€ SegurCaixa Adeslas

e La necessitat d'instaurar tant un sistema eficac de
governanga com un sistema de gestié de riscos eficient
que permeti identificar, mesurar, controlar, gestionar i
notificar, de manera continua, tant a nivell individual com
a nivell agregat, els riscos a que s'exposen o es podrien

exposar i les seves interdependencies.

¢ Proporcionar informacié qualitativa que permeti a les
autoritats de supervisio avaluar la qualitat del sistema de

governanca.

¢ Desenvolupar una avaluacio interna prospectiva dels

riscos propis.

e Pilar Ill o Transparéncia. Aquest pilar té com a objectiu
incrementar la informacio, tant quantitativa com qualitativa,
que les entitats asseguradores han de subministrar tant al

mercat com als Organismes Reguladors.
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Les principals linies d'actuacié que SegurCaixa Adeslas ha dut a
terme durant el 2014 per implementar aquests requeriments son:
e ['adaptacio del sistema de governanca. Durant aquest
exercici s'ha establert un nou organigrama, on s’han fixat
index responsabilitats per a les principals funcions de control
de riscos, control intern, actuarial i auditoria interna. A
Carta del . . )
President més, s'esta treballant en el disseny de noves politiques i

Treballar des procediments.

dels valors
. , o .
Dades més El desenvolupament d’un repositori que permeti, de manera
rellevants automatica i amb una qualitat suficient de la dada, disposar
, tant del calcul dels capitals minims requerits com de la
Qui som . ) o ) )
informacié que caldra subministrar al mercat i als Organismes
Clients Reguladors.
. o El nvolupament d'un procés d'avaluacié pr iV
Societat desenvolupament d'un procés d‘avaluacio prospectiva
de riscos que recull tant I'avaluacio dels riscos que es
Empleats poden plantejar en un horitzé temporal de tres anys com
el seu possible impacte sobre els nivells de solvéncia de la
Accionistes companyia. En aquest sentit, a finals del mes de desembre

del 2014 s’ha emeés un informe preliminar, aprovat pel

Annexos ' ini i6i >
SegurCaixa Adeslas ha adquirit la propietat de la Torre Nord a Juan Gris, a Consell d’Administracié i remés a la DGAFP.

Barcelona, després del procés de segregacié amb VidaCaixa
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Més de 5,3

milions
d’'assegurats

Més de

367.000

nous clients el
2014

171,8

milions de
benefici net

2.820,1

milions d’euros
en volum de
primes

Resultats en continu
Dinamisme Creixement

Un any més, SegurCaixa Adeslas ha ofert un benefici net
consolidat durant el 2014 superior al de I'any anterior: 171,8
milions d’euros, xifra que suposa un 23,5% més que el 2013.
El bon comportament de la sinistralitat en I'exercici, juntament
amb la millora de I'eficiencia operativa i el fort creixement
dels rams amb més rendibilitat, han permes millorar la ratio
combinada en un punt, fins a situar-se en el 92,1%. A més,

la companyia ja disposa de més de 5,3 milions de clients, un

increment net de més de 367.000 respecte a I'exercici anterior.

Pel que fa al volum de primes, la companyia va arribar als
2.820,1 milions d'euros, un 9,9% més que el 2013. Un
creixement especialment significatiu tenint en compte que el
sector en No Vida ha crescut tan sols el 0,86%, mentre que
SegurCaixa Adeslas ha aconseguit el 9,2% de la quota de
mercat, per la qual cosa el seu creixement representa gairebé
la totalitat del que va experimentar el sector durant I'exercici

anterior.

7€ SegurCaixa Adeslas

_______________________________________________

Ranquing per entitats segons creixement acumulat

2014/ 2011
@ SegurCaixa Adeslas ) 37,8%
(9°) 111,2%

Posicié en el ranquing per primes
d'entitats No Vida

N

_______________________________________________
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Creixement basat
Dinamisme en IlaCtiVitat

El creixement de SegurCaixa Adeslas es deu a la intensa
activitat comercial desplegada durant I'any a través de tots

els seus canals de venda. La companyia ha superat els 482,1
milions d’euros de primes de nova produccié, un 28,2%

més que en I'exercici anterior. El canal bancassegurances
aporta el 68,3% d'aquesta xifra. Aquest canal ha destacat

per la seva innovacié comercial amb iniciatives com el Pack
Multiassegurances, amb més de 195.000 packs en cartera, o
el llancament d'una oferta especifica orientada cap a petites
empreses i autdbnoms, amb una destacada innovacio digital. Les
primes de nova produccié del canal assegurador representen el

31,7%, amb un creixement del 40,2% respecte a I'any anterior.
LIDERS EN SALUT

En el ram de salut, SegurCaixa Adeslas va superar per primera

vegada els 2.000 milions en primes, ja que va arribar als 2.001,6
milions d’euros, amb un increment del 6%, per sobre del 3,52%
del mercat el 2014. La companyia continua reforcant aixi la seva

posici6 de lider destacat en assegurances de salut, amb una

€ SegurCaixa Adeslas

quota de mercat del 27,9% i 3,4 milions de clients, la qual cosa

suposa un increment del 5,5% respecte a l'exercici anterior.

Aguest important avang en el ram de salut es deu, en gran
manera, al bon comportament dels segments Individuals, Pimes
i Autonoms, amb un increment significatiu del nombre de

clients en aquest dltim: un 15,8% durant el 2014.

En el negoci dental, el lideratge de SegurCaixa Adeslas es
consolida amb més d'1,4 milions d'assegurats i les seves
150 cliniques propies, que donen feina a més de 2.200

professionals.

_______________________________________________

Resultats del ram de salut

RANQUING PRIMES QUOTA CREIXEMENT

MMé€ DE MERCAT SOBRE PRIMES 2013

6.

,_________________~
N
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+1.000.000

de polisses de Llar

El nombre de
polisses en el

ram d’auto
ja arriba a les

430.000

Decessos creix
durant el 2014 un

46,7 % en

volum de primes

SegurCaixa
Adeslas és
I'asseguradora
de No Vida amb
més creixement
rendible entre el
2011 iel 2014

SUPERANT LES XIFRES DEL MERCAT

El volum total de primes per al ram multirisc va ser de 378,3
milions d’euros, un 14,8% més que el 2013, xifra que contrasta
de manera positiva davant el lleu creixement del mercat

durant I'any, d'un 0,20%. Aquest creixement s'ha vist impulsat
principalment per 'asseguranca de la llar, on SegurCaixa Adeslas
ocupa la segona posicié en el ranquing d’entitats, amb més d'un

milié de polisses en cartera.

En el ram d'auto, SegurCaixa Adeslas també ha evolucionat
millor que el mercat. El volum de primes va arribar el 2014 als
171,1 milions d'euros, un 8,7% més que el 2013, en un mercat
que va experimentar una caiguda de '1,39%. El 2014, el nombre

de polisses d'aquest ram va assolir la xifra de 430.000.

____________________________________________________

Lider en Total Entitats Llar Accidents  Decessos Multirisc
Salut No Vida

Font: ICEA i elaboracié propia. Posicié en el ranquing d’entitats per rams.

lnnans

€ SegurCaixa Adeslas

A més, el ram de decessos destaca també per la seva bona

evolucio, amb 124 milions d’euros en primes i un creixement del
46,7%. Els rams d'accidents i diversos també han contribuit a la
consecucié del benefici en la companyia, tot registrant un volum
total de primes de 145,7 milions d'euros, un 36,4% més que en

|'exercici anterior.

SegurCaixa Adeslas s'ha convertit en I'asseguradora de No Vida
amb més creixement rendible en els dltims anys. Entre el 2011 i
el 2014 la companyia ha experimentat un creixement acumulat
del 37,8%, la qual cosa representa un increment en primes de
774 milions d’euros, mentre que en aquest mateix periode el
mercat de No Vida ha tingut un comportament negatiu, amb

perdues d'ingressos d'uns 1.075 milions d’euros.

-_—-
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@) Fusions completades

Dinamisme

Durant el 2014 SegurCaixa Adeslas ha dut a terme la fusié
per absorcié de CAN Seguros Generales, S.A.U., després de
I'adquisicio de la totalitat de les seves accions i I'aprovacié del

Consell d’Administracié de la companyia.

També s'ha tancat la fusié per absorcié de les societats ja
participades CAN Seguros de Salud, S.A.U. i CajaSol Seguros
Generales Sociedad de Seguros y Reaseguros, S.A.U., després
de la pertinent aprovacié del Consell d’Administracié de
SegurCaixa Adeslas i la posterior aprovacié de la Direccié
General d’Assegurances i Fons de Pensions. D'aquesta manera
es tanca l'operaci6 iniciada el 2013, després de l'acord entre
SegurCaixa Adeslas i CaixaBank, per a I'adquisicié d‘aquestes

companyies procedents de Banca Civica.

7€ SegurCaixa Adeslas
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Preparats per a nous reptes

UN ANY D'AVANCOS

SequrCaixa Adeslas esta preparada, segons el calendari
previst, per a I'entrada en vigor de Solvéncia Il, el proper
1 de gener de 2016. En resposta al requeriment de la
Direccio General d’Assegurances i Fons de Pensions,
s’ha informat del grau d‘avang de les diverses guies, i

especialment la referent al sistema de govern.

El compromis amb un model de govern solid arriba fins al
punt de disposar d'instruments addicionals als previstos
en la normativa actual, com son la Comissioé d’Auditoria

Interna, el Comité de Riscos i la Comissié d’Inversions.

Durant aquest any, SegurCaixa Adeslas ha adequat la
seva estructura organitzativa per tal de desenvolupar els
instruments de gestid que permetin una rapida adaptacio
a la normativa de Solvéncia Il. En aquest sentit, el Consell
d’Administracié va nomenar al desembre els responsables
de les funcions clau: Actuarial, Gestio de Riscos, Auditoria

Interna i Compliment Normatiu.

€ SegurCaixa Adeslas

El 2074 s’han desenvolupat actuacions orientades a
reforcar el sistema de govern de la companyia, com

ara l'elaboracié del nou codl etic, conseqiéncia de la
revisio dels valors corporatius, o la creacié d’un canal de
denuncies perqué qualsevol professional de la companyia
pugui informar sobre aquells comportaments contraris a

aquesta norma.
ELS BENEFICIS DE LADAPTACIO

Solvencia Il permetra mitigar els riscos als quals es

pot enfrontar I'entitat, amb la qual cosa millorara la
transparencia envers els accionistes, augmentara la
confianca dels assequrats i es reforcara la reputacio davant

la societat.
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Materialitat

Aquest Informe Anual Integrat de SegurCaixa Adeslas ofereix
informacié sobre els aspectes economics, socials i ambientals
de la companyia que també sén rellevants per als seus grups
d’interés. Per aixd, s'ha dut a terme un procés d'analisi i
consulta, tant externa com interna, basat en la metodologia
AA1000 d'Accountability, per identificar aquests temes, que ha

consistit en:

* La revisi6 d'altres informes anuals per seleccionar els afers
més importants del sector assegurador, com els de les
empreses del sector financer i assegurances participants en
el Programa Pilot de Report Integrat de I'lIRC, o els principals
competidors de SegurCaixa Adeslas, a més de considerar els
informes elaborats pels accionistes de la companyia: Mutua

Madrilena i CaixaBank.

e La consulta als grups d'interes de SegurCaixa Adeslas sobre
I'abast i el contingut de I'Informe Anual Integrat 2013 de la

companyia, a fi d'identificar propostes de millora per al futur.

7€ SegurCaixa Adeslas

¢ La consulta a més de 40 empleats de SegurCaixa
Adeslas (sotsdirectors generals, directors d’area i caps de

departament) a través d'una enquesta online.

e | a revisi¢ i analisi qualitativa de les noticies aparegudes a
través d'un estudi de tendencies en el sector assegurador a
Espanya utilitzant Google Trends, aixi com de la informacié
publicada sobre el sector i SegurCaixa Adeslas en base a

I'analisi d'una mostra estadistica de les noticies del 2014.

e Actualitzacié de la matriu de materialitat de la companyia.

CONCLUSIONS DELS EXPERTS EN RESPONSABILITAT
SOCIAL CORPORATIVA

Els experts consultats destaquen I'avang en la claredat de la
informacié reportada, sobretot la que s'ofereix respecte a
I'empresa, mentre que s'ha de continuar avangant en la de

productes i serveis per als clients.
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També apunten la progressié a I'hora d'integrar la informacié
econdmica, social i ambiental en linia amb les tendéncies de
reporting actuals, aixi com el disseny atractiu i la navegabilitat,
la qual cosa permet una lectura comoda. D’altra banda,
suggereixen avangar en formats tecnologics que ajudin a una

lectura segmentada per a cadascun dels grups d’interes.

Nivell d'acompliment

Els ambits en que la percepcié de I'acompliment de
SegurCaixa Adeslas es considera millor que la de la
competéncia, segons els experts consultats, han estat:
¢ Model de negoci i estrategia corporativa.

e Gestio prudent, sostenible i solvent del negoci.

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

:

i ¢ Desenvolupament professional.

i * Innovacio i desenvolupament de noves tecnologies i
i productes.

, ® Bon govern i transparéncia.

i Els ambits en que la percepcid de I'acompliment de
i SegurCaixa Adeslas s'ha valorat de manera semblant a la
i de la competéncia:

:

® Benestar al lloc de treball.

-

€ SegurCaixa Adeslas

Seleccié de proveidors responsables des del punt de
vista social i mediambiental.

Dialeg amb els grups d'interes.

Increment de valor per a l'accionista.

Qualitat del servei.

Integracioé de criteris sostenibles en productes i serveis.

Etica empresarial.

Foment d'habits de vida i prevencio entre els
assegurats.

Recerca i desenvolupament en noves tecnologies,
productes i sistemes de comercialitzacio.

Gesti6 de I'impacte ambiental.

Accions en benefici de la societat.

Igualtat i diversitat.

Accessibilitat als productes d'assegurament.

N
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GRUP D’INTERES ORGANITZACIO
Accionistes Mutua Madrilena / CaixaBank
Académia ESADE
Associacié de consumidors CECU
fndex iy S .
Mitjans de comunicacié Media Responsable
Carta del Entitats socials i mediambientals Fundacié Imatge i Autoestima Fundacié Edad & Vida
President
Treballar des
dels valors
Dades més g IS ST ™
rellevants | Oportunitats | i comencat a adaptar-se davant la conjuntura economica. H
o] G p ]
1 1 1 1
. ) L . ' . * Informacié més detallada als clients sobre els seus .
Qui som 1 Amés, segons 'opinié dels experts en relacié amb I 1 ) I
. . . . ! ! proveidors de salut. '
i I'acompliment del sector assegurador en el seu conjunt, hiha i i
! ! ! * Polisses més clares: més ben redactades i transparents, !
Clients 1 diversos temes en els quals consideren que és oporta avancar: i ] L . . i
: : : si bé consideren que el sector assegurador en conjunt :
i ¢ Integracié de les assegurances en un mateix i ] ]
i i I ha avancat en aquest aspecte. I
Societat . roducte/servei. : : - N . . . ;
: P : i e Integraci6 de criteris sostenibles en productes i serveis. |
! e I'Gs d'un Quadre de Comandament Integral que ajudia ! ! ., . , . .
! g IQ g del ol gralq I | ' i, ® Creaci6 d'un document que asseguri, davant I'Gs de big |
Empleats ! etectar les desviacions del pla estrategic i expressar les ! ! . 0 , !
! N o duir ! ! data, la confidencialitat de la salut de |'assegurat. '
1 iniciatives necessaries per reconduir-les. ! ! . . . !
! P ! 1 Cobrir les necessitats a les quals caldra fer front amb !
Accionistes i ¢ El bon govern corporatiu, tot i que I'avan¢ en general i i , . L, i
] i ] I'envelliment de la poblacié, com en les assegurances de
. ha estat positiu. : : o |
] i ] salut, dependencia i autos. i
¢ Laccessibilitat als productes d’assegurament, un punten | . . N .
Annexos . . P ) 9 p . , * Cobertura automobils eléctrics. .
! queé els experts també observen que les companyies han ! ' !
\ U \ U
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Riscos potencials

Finalment, els experts assenyalen tres possibles riscos

potencials amb relacié a SegurCaixa Adeslas, com sén:

¢ La creixent expansié comercial que esta duent a terme
la companyia genera dubtes respecte al nivell de
demanda potencial que caldra satisfer. Consideren que les
previsions de creixement pel que fa a primes noves encara
son pessimistes, cosa que constitueix un risc comercial.

¢ Una plantilla jove, inexperta i amb poca visi6 dels
problemes de la poblacié cada vegada més envellida
pot constituir un risc, pel fet de no saber detectar i
donar respostes als reptes de la societat actual.

e L'abséncia d’'homogeneitzacié de proveidors de salut
pot dificultar-ne el control. SegurCaixa Adeslas disposa

de més de 150 cliniques, fet que pot constituir un risc

dificil de gestionar.

g g g g

Temes més rellevants

Segons els empleats consultats, els temes més rellevants per

a SegurCaixa Adeslas, per ordre d'importancia, han estat

els seglients:

-

€ SegurCaixa Adeslas

Model de negoci i estratégia corporativa.
Qualitat del servei.

Bon govern i transpareéncia.

Etica empresarial.

Recerca i desenvolupament en noves tecnologies,
productes i sistemes de comercialitzacié.
Desenvolupament professional.

Gestid prudent, sostenible i solvent del negoci.
Increment del valor per a l'accionista.

Benestar al lloc de treball.

Informacio clara i transparent i marqueting
responsable.

Accessibilitat als productes d'assegurament.
Igualtat i diversitat.

Integracio de criteris sostenibles en productes i serveis.
Foment d’habits de vida i de prevencio6 entre els
assegurats.

Dialeg amb els grups d'interes.

Accions en benefici de la societat.

Gesti6 de I'impacte ambiental.

Proveidors responsables des del punt de vista social i

ambiental.

N e e e e
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CONCLUSIONS DE LANALISI DE TENDENCIES EN EL
SECTOR FINANCER | ASSEGURANCES

L'analisi de tendéncies en el sector financer i assegurances

consta de dues parts:

¢ Les tendéncies en el sector, a partir de I'eina Google Trends,
que permet observar |'impacte de SegurCaixa Adeslas
respecte a la competéncia i identificar les noticies que han

tingut més impacte.

e Les noticies sobre el sector i sobre SegurCaixa Adeslas,
per conéixer quins temes rellevants vinculats a SegurCaixa

Adeslas i al sector han estat noticia el 2014.

Les noticies més destacades, segons aquesta eina de Google,
son les que es refereixen als resultats economics de SegurCaixa
Adeslas i a I'acord amb Ingersport. Finalment, igual que el
2013, les principals cerques d’Adeslas a Google es vinculen al

quadre meédic, al negoci dental, aixi com a adreces i teléfons.

Pel que fa a la revisié i analisi qualitativa de les noticies
aparegudes sobre SegurCaixa Adeslas i el sector assegurador,

s'ha pres un univers de 612 noticies i se n’han analitzat un

7€ SegurCaixa Adeslas

total de 300, amb un error del 4% i un nivell de confianca
del 95%. Les noticies analitzades s’han categoritzat segons el
tema rellevant al qual feien referencia i s’han ordenat segons
la reiteracié d’aquests temes en 3 grups: temes poc notoris,
temes mitjanament notoris i temes molt notoris. També s'ha

tingut en compte el to de la noticia (positiu, neutre o negatiu).
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Matriu de materialitat

Important

10
06

07

16 08

15
14

Importancia per als grups d’interes

17

Creixent

En consolidacio Integrat en |'estrategia
Importancia per a SegurCaixa Adeslas

7€ SegurCaixa Adeslas

Tema rellevant

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

11.
12.
13.
14.

15.
16.
17.

Bon Govern i transparencia

Model de negoci i estratégia corporativa

Etica empresarial

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

Dialeg amb els grups d‘interes

Qualitat del servei

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

Accessibilitat als productes d'assegurament

Benestar al lloc de treball (conciliacié)
Desenvolupament professional

Foment d'habits de vida i de prevencié entre els
assegurats

Accions en benefici de la societat (accio social)

Gestié de I'impacte ambiental

Procediments per a la seleccié de proveidors responsables
des del punt de vista social i ambiental

Tema relacionat amb

Accionista

I Clients

Empleats

I Medi ambient i Societat

Notorietat dels temes rellevants en els mitjans de
comunicacié durant el 2014

(1] Notorietat alta

00 Notorietat mitjana

00 Notorietat baixa



2 O 1 4 € SegurCaixa Adeslas

Informe Anual
Integrat

DISTRIBUCIO DE LES ENQUESTES REALITZADES PER RAM DE NEGOCI
2013 2014
y

ndex Llar 38.380 51,7% 39.130 51,6%
Autos 14.224 19,2% 15.810 20,9%

Carta del
President Negoci 2.196 3,0% 2.178 2,9%
Treballar des Salut 5.946 8,0% 5918 7.8%

dels valors
Cliniques Dentals propies 13.517 18,2% 12.762 16,8%

Dades més
rellevants Total 74.263 100% 75.798 100%

Qui som

Clients 18 ESTUDIS DE SATISFACCIO REALITZATS EL 2014

Estudis a clients sobre la visi6 global de la companyia (enquestes realitzades)

Societat
Salut 2.000
Empleat:
mpieats Autos 800
Accionistes Llar 800
Annexos cont.
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Carta del
President

Treballar des
dels valors

Dades més
rellevants

Qui som
Clients
Societat
Empleats
Accionistes

Annexos

cont.

€ SegurCaixa Adeslas

18 ESTUDIS DE SATISFACCIO REALITZATS EL 2014

Estudis a clients sobre la visié global de la companyia (enquestes realitzades)

Contractacio 800
Autoritzacions 800
Reemborsos 600
Dental 12.762
Client Directe (col-lectiu Salut) 97
Web SegurCaixa Adeslas 731
Col-lectiu empleats Caixa 600
Autos - Atencio al client 800
Autos - Assisténcia en viatge 9.154
Autos - Sinistres 5.056
Llar - Sinistres 38.330
Comercg - Sinistres 2.178
Reclamacions 300
Estudis a canals comercials

Mediadors (col-lectius salut) 83
Mediadors (RC i danys grans empreses) 7
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Carta del
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Treballar des
dels valors

Dades més
rellevants

Qui som
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VALORACIO DE SATISFACCIO PER RAMS

Percentatge

Sinistres Llar 96,6%
Sinistres Negoci 95,6%
Assisténcia Autos 97,1%

Sinistres Autos 95,8%
Atencié al client Autos 88,6%
Clients Salut (col-lectius) 95,9%
Empleats Caixa (col-lectius) 95,9%
Salut: Reembors de despeses sanitaries 90,4%
Salut: Autoritzacié de prestacions sanitaries 92,8%
Salut: Contractacié 98,1%

Mediadors grans empreses 100,0%
Mediadors salut 92,8%
Cliniques dentals propies 97,7%
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NOMBRE TOTAL DE QUEIXES | RECLAMACIONS TRAMITADES EN 1a INSTANCIA
index Q/R al mes / 10.000 assegurats
Salut 6.598 1,59
index Autos 218 0,55
Carta del Multirisc 1.209 0,98
President
Personals 256 0,15
Treballar des
dels valors
Total 8.281
Dades més
rellevants
Qui som

QUEIXES | RECLAMACIONS RESOLTES TENINT EN COMPTE LA MANERA COM HAN FINALITZAT

Clients Percentatge

) Favorable al reclamant 25,8%
Societat
Desfavorable al reclamant 52,3%
Empleats
Parcialment favorable al reclamant 5,5%
Accionistes
Companyia omet pronunciar-se 16,4%
Annexos

Total 100%
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President

Treballar des
dels valors

Dades més
rellevants

Qui som
Clients
Societat
Empleats
Accionistes
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QUEIXES | RECLAMACIONS TRAMESES AL SERVEI D’ATENCIO AL CLIENT

Salut 457 85,7%
Autos 9 1.7%
Multirisc 52 9,8%
Personals 15 2.8%
Total 533 100%

QUEIXES | RECLAMACIONS RESOLTES PEL SERVEI D’ATENCIO AL CLIENT TENINT EN COMPTE LA MANERA COM HAN FINALITZAT

Desfavorable al reclamant 325 61,6%
Favorable al reclamant 101 19,1%
Servei d'Atencié Client omet pronunciar-se 63 11,9%
No admeses a tramit 25 4,7%
Favorable parcialment al reclamant 14 2,7%

Total

528 100%
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QUEIXES | RECLAMACIONS PRESENTADES PELS CLIENTS DAVANT LA DIRECCIO GENERAL D’ASSEGURANCES | FONS DE
PENSIONS
Salut 123 51,2%
{ndex
Autos 1 4,6%
Carta del
President Multirisc 88 36,7%
Treballar des
dels valors Personals 18 7.5%
Dades més Total 240 100%
rellevants
Qui som
Clients
Societat
Empleats
Accionistes

Annexos
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Informe Anual

Integrat
QUEIXES | RECLAMACIONS, PRESENTADES PELS CLIENTS DAVANT LA DIRECCIO GENERAL D’ASSEGURANCES | FONS DE
PENSIONS, TENINT EN COMPTE LA MANERA COM HAN FINALITZAT
Expedients finalitzats de manera anticipada per I'assentiment previ de la companyia a les
] pretensions del reclamant 26
Index
Expedients pendents de resolucié per la DGA 165
Carta del
President Expedients resolts per la DGA 49
Tgeeﬁf l\l,:ﬁcﬁis Desfavorable al reclamant 33
Dades més Favorable al reclamant 7
rellevants
Favorable parcialment al reclamant 1
Qui som
Remissio al tramit pericial (Art. 38 Llei Contracte Assequranca) 8
Clients Total 240

Societat
SINISTRES PER RAM
Empleats 2013 2014

SegurCaixa Llar 329.102 338.736
Accionistes
SegurCaixa Auto 146.714 158.771
Annexos
206 217

SegurCaixa Repatriacio
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{ndex

Carta del
President

Treballar des
dels valors

Dades més
rellevants

Qui som
Clients
Societat
Empleats
Accionistes

Annexos
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€ SegurCaixa Adeslas

PRINCIPALS RESIDUS GESTIONATS
2013 2014

Paper (kg) 139.090,90 128.685,50
Plastic (kg) 1.440,9 493,7
Piles (kg) 28,4 28,4
Toner (unitats) 1.299,7 1.277,7

La informacid fa referéncia a serveis centrals de Madrid i Barcelona, al Canal Assegurador i a Centres Meédics.
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Carta del
President

Treballar des
dels valors

Dades més
rellevants

Qui som
Clients
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Empleats
Accionistes
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NRE. TOTAL D'EMPLEATS A LA PLANTILLA DE SEGURCAIXA ADESLAS

2013 2014

Serveis Centrals 794 800
Oficines propies 677 723
Centres medics i dentals 2.293 2.514
Total 3.764 4.037

DISTRIBUCIO DE LA PLANTILLA PER GENERE
2013 2014

Nre. total d’homes 986 1.039

Nre. total de dones 2778 2.998

EDAT MITJANA DE LA PLANTILLA
2013 2014

Serveis Centrals 44 44
Oficines propies 45 45
Centres médics i dentals 34 35

Edat mitjana del Grup 38 38
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NRE. TOTAL D'EMPLEATS A LA PLANTILLA DE SEGURCAIXA ADESLAS
2013 2014
Serveis Centrals
Fins a 30 anys 42 41
fndex
Entre 31 i 40 anys 282 281
Carta del )
President Entre 411 50 anys 278 296
Treballar des Més grans de 51 anys 192 182
dels valors
Dades més Oficines propies
rellevants .
Fins a 30 anys 34 27
Qui som Entre 311 40 anys 212 215
Clients Entre 411 50 anys 233 254
Més grans de 51 anys 198 227
Societat
Centres médics i dentals
Empleats Fins a 30 anys 958 1.020
Accionistes Entre 31140 anys 921 1.003
Entre 411 50 anys 278 331
Annexos

Més grans de 51 anys 136 160
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Carta del
President

Treballar des
dels valors

Dades més
rellevants

Qui som
Clients
Societat
Empleats
Accionistes
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€ SegurCaixa Adeslas

ANTIGUITAT DE LA PLANTILLA

2013 2014

Directius 1 1
Plantilla Serveis Centrals 13 12
Plantilla Oficines propies 14 14
Plantilla Centres medics i dentals 3 3

DISTRIBUCIO DE LA PLANTILLA PER TIPUS DE CONTRACTE
2013 2014

Nre. total d’empleats amb contracte fix / temps complet 1.963 2.160
Nre. total d’empleats amb contracte fix / temps parcial 1.374 1.595
Nre. total d’empleats amb contracte temporal / temps complet 164 82

Nre. total d’empleats amb contracte temporal / temps parcial 263 200
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Carta del
President

Treballar des
dels valors

Dades més
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Qui som
Clients
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Empleats
Accionistes

Annexos
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€ SegurCaixa Adeslas

DISTRIBUCIO DE LA PLANTILLA PER CATEGORIA PROFESSIONAL

2013 2014

Directius 40 38
Quadres intermedis 133 141
Resta plantilla 3.591 3.858

DISTRIBUCIO DE L'EQUIP DIRECTIU PER GENERE

2013 2014

Nre. total d’homes 35 33

Nre. total de dones 5 5

NACIONALITATS DE LA PLANTILLA

2013 2014
Nre. total de nacionalitats existents a la plantilla 27 33
Nre. total d’empleats d'altres nacionalitats, no espanyola 109 122
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ROTACIO NO DESITJADA
2013 2014
index de rotacié no desitjada per sexe
Serveis Centrals
{ndex
Homes 1,2% 0,3%
Carta del
President Dones 0,9% 1,3%
Treballar des Total general 1.0% 0,9%
dels valors
Dades més Oficines propies
rellevants
Homes 1,2% 1,5%
Qui som Dones 1,0% 0,9%
Clients Total general 1,0% 1,1%
Centres medics i dentals
Societat
Homes 18,2% 22,2%
Empleats Dones 11,4% 13,9%
Accionistes Total general 12,6% 15,3%

Annexos

95
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Informe Anual

Integrat
SELECCIO, NOVES INCORPORACIONS | PROMOCIO INTERNA
2013 2014
Nre. total de vacants publicades internament 49 33
index Nre. total de nous professionals incorporats 1.395 1.141
Carta del % d’homes sobre les noves incorporacions 24,60% 22,44%
President
% de dones sobre les noves incorporacions 75,40% 77,56%
Treballar des
dels valors
Nre. total de promocions horitzontals realitzades 0 19
Dades més
rellevants Nre. total de promocions amb canvi de categoria professional 56 155
Qui som % d’homes sobre les promocions 19,60% 8,39%
Clients % de dones sobre les promocions 80,40% 91,61%
Societat
Empleats
Accionistes

Annexos
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FORMACIO
2013 2014

Inversioé total en formacié

Serveis Centrals 423 473
Oficines propies i centres médics i dentals 632 666
Total 1.055 1.139
Percentatge invertit en formacié sobre la massa salarial
Serveis Centrals 1,3 1,1
Oficines propies i centres medics i dentals 1,2 0,9
Mitjana invertida per empleat
Serveis Centrals 561 591
Oficines propies i centres medics i dentals 889 206
Subvencions i compensacions rebudes per a formacié
3tlJebmv;r|1ec;ct):s i compensacions totals rebudes per a la formacio 48.921 43.841
Nre. total d'accions de formacié realitzades
Serveis Centrals
Formacid presencial 140 130
Formacié online + distancia 3 22
Oficines propies i centres médics i dentals
Formacio presencial 128 187

cont.
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FORMACIO
2013 2014

Formacid online + distancia 13 40
Total formacié presencial 268 317
Total formacio6 online + distancia 16 62
Nre. total d’empleats que han realitzat accions de
formaci6 interna

Serveis Centrals 314 580
Oficines propies i centres meédics i dentals 844 1.529
Total 1.158 2.109
Percentatge d’empleats que han realitzat accions de
formacio sobre el total plantilla
Serveis Centrals 39,60% 72,50%
Oficines propies i centres meédics i dentals 28,40% 47,23%
Hores de formaci6 impartides
Nre. total d’hores de formacié presencial impartides
Serveis Centrals 4187 1.412
Oficines propies i centres meédics i dentals 10.531 1.576
Total 14.718 2.987

cont.
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Integrat
cont.
FORMACIO
2013 2014
Nre. total d’hores de formacié online impartides
index Serveis Centrals 731 122,9
Oficines propies i centres médics i dentals 871 641,7
Sarta de Total 1.602 764,6

Mitjana d'hores de formacié impartides
Treballar des

dels valors Serveis Centrals
Dades meés % d’hores de formaci¢ a directors 8,9% 1,4%
rellevants % d’hores de formacié a quadres intermedis 21,1% 3,7%
Qui som % d’hores de formacié a resta plantilla 69,9% 95,0%

Oficines propies i centres medics i dentals
Clients % d’hores de formacié a directors 0,3% 0,0%
_ % d’hores de formacié a quadres intermedis 2,2% 1,0%
societat % d’hores de formacié a resta plantilla 97,4% 99,0%
Empleats

INTEGRACIO LABORAL
Accionistes 2013 2014

Annexos Nre. total d’empleats amb algun tipus de discapacitat 23 27

% d’empleats amb algun tipus de discapacitat sobre el total 0,61% 0,67%

929
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TAULA DE RETRIBUCIO
2013 2014

% d’empleats subjectes a retribucié variable en funcié de
compliment d’objectius individuals

€ SegurCaixa Adeslas

Serveis Centrals 100,0% 100,0%
Oficines propies 100,0% 100,0%
Centres medics i dentals 7,4% 6,8%
% d’empleats subjectes a retribucié variable en funcié de
resultats d’'empresa
Serveis Centrals 100,0% 100,0%
Oficines propies 100,0% 100,0%
Centres medics i dentals 40,6% 40,4%
% de la retribucio variable sobre la massa salarial
Serveis Centrals 16,1% 16,2%
Oficines propies 15,2% 15,6%
Centres medics i dentals 21,4% 21,0%
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REPRESENTANTS PER EMPRESA
2013 2014

Serveis Centrals

Comites d’empresa 41 1
Delegats de personal 0
CCOO0 29 29
UGT 12 12
Csl 0

Independents 0

Oficines propies

Comites d’empresa 5 5

Delegats de personal 19 19
CCOO0 12 12
UGT 10 10
Csl 2 2

Independents

cont.
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REPRESENTANTES POR EMPRESA
Centres meédics i dentals
{ndex
Comites d’empresa 3 3
graerst%gﬁt' Delegats de personal 3 3
Treballar des CCoo 18 18
dels valors
UGT
Dades més
rellevants csl
Qui som Independents
Clients
Societat
Empleats
Accionistes

Annexos
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ABSENTISME
2013 2014
Absentisme per accidents al centre de treball
index Nre. total d'accidents sense baixa laboral 84 92
Nre. total d'accidents amb baixa laboral 19 37
Carta del
President _ _ o
Nre. total d’accidents amb baixa laboral in itinere 21 26
Treballar des
dels valors Nre. total de jornades perdudes per accident
765 474
Dades més al centre de treball
rellevants
Taxa d‘absentisme per accidents (homes) 0,07% 0,02%
Qui som
Taxa d'absentisme per accidents (dones) 0,11% 0,15%
Clients . - . .
Absentisme per malaltia i maternitat/paternitat
Societat Nre. total de jornades perdudes per absentisme 34.684 23.175
Empleats Nre. total de baixes per malaltia comuna 863 947
Taxa d‘absentisme per malaltia (homes) 4% 1,4%
Accionistes
Taxa d‘absentisme per malaltia (dones) 3,7% 2,2%

Annexos
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cont.

ABSENTISME
2013 2014

Reincorporacio i retencié després de la baixa per
maternitat o paternitat

Nre. total de baixes per maternitat/paternitat 182 200
Jornades perdudes per baixes de paternitat/maternitat 10.551 13.267
Empleats que van gaudir del permis de paternitat 32 32
Empleades que van gaudir del permis de maternitat 150 168

Empleades que es van reincorporar a la feina després de la

. . 164
baixa de maternitat 147
Empleats que es van reincorporar a la feina després de la baixa 3 3
de paternitat
Empleades que es van reincorporar a la feina després de la . 13
baixa de maternitat i es van mantenir a I'empresa més d'1 any.
Empleats que es van reincorporar a la feina després de la baixa 20 30
de paternitat i es van mantenir a I'empresa més d'1 any.
Percentatge d’empleades que es van reincorporar després de la

97% 98%

baixa per maternitat.

cont.
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cont.

ABSENTISME

2013 2014

Percentatge d’empleats que es van reincorporar després de la

. . 100% 100%
baixa per paternitat.
Percentatge d’empleades que es van reincorporar a la feina
després de la baixa de maternitat i es van mantenir a I'empresa 97% 89%
més d'1 any.
Percentatge d’empleats que es van reincorporar a la feina
després de la baixa de paternitat i es van mantenir a I'empresa 91% 94%

més d'1 any.

COMITES DE SEGURETAT | SALUT
2013 2014

w|

Nre. total de comites de seguretat i salut 3
% d’empleats coberts per comités de seguretat i salut 65,0% 66,2%
Nre. total de delegats de prevencié de riscos a la Companyia 8 8



SegurCaixa Adeslas

Juan Gris, 20-26. 08014, Barcelona
Paseo de la Castellana, 259 C. 28046 Madrid

www.segurcaixaadeslas.es



https://www.segurcaixaadeslas.es/ca/particulares

