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E Carta del President

Vull donar les gracies, en primer lloc, als més de 6 milions de clients de
SegurCaixa Adeslas per la confianga que han dipositat en nosaltres i que
ens ha permes, un any més, mantenir un creixement sostingut i rendible
per sobre del mercat el 2016.

Gracies també als empleats, mediadors, proveidors de serveis i ins-
titucions que col:laboren amb nosaltres, perque sense el seu esforg i
dedicacié no podriem haver obtingut els excel-lents resultats que els
presentem en aquest informe.,

En un entorn de forta competencia i amb una recuperacié economica
encara incipient, la nostra companyia, integrada al Grup Mutua Madrilena
| participada per CaixaBank, ha arribat als 3.289 milions d'euros en ingres-
sos per primes el 2016, un 8,6% més que l'any anterior.

Aquesta millora se situa quatre punts percentuals per sobre de la mit-
jana del sector d'assegurances No Vida i ens converteix en l'entitat amb
més creixement del Top 5 de No Vida, fet que avala I'exit del nostre
model de negoci.

En Salut, malgrat la dificultat que suposa continuar creixent quan es
manté una posicidé de fort lideratge, hem aconseguit augmentar de nou
la nostra quota de mercat, que ja se situa en el 28,5%. En aquest sentit,
cal destacar l'excellent comportament de I'asseguranca d’Assistencia
Dental, on SegurCaixa Adeslas representa més de la meitat del mercat.
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2016 Informe Anual Integrat

E Carta del President

Major diversificacio

Gracies al fort avang assolit en la resta de rams on som presents, el nego-
ci No Salut va superar els 1.000 milions d'euros per primera vegada en la
historia de la companyia, un 33% de la nostra facturacio total.

En Multiriscos vam créixer un 13,7%, quatre vegades per sobre del mercat,
| vam pujar al 4t lloc del ranquing el 2016. Auto va ser el ram amb un crei-
xement més gran i va superar el mig milié de polisses. També Decessos |
Diversos van registrar una evolucio molt positiva, creixent un 71%, i Acci-
dents un 15,9%.

La proximitat al client, clau del creixement

Més de 400.000 nous clients van triar SegurCaixa Adeslas com la seva
companyia de referencia el 2016. D'ells, prop de 291.000 van correspondre
al segment de particulars. Aquesta important millora va ser possible gra-
cies a la fortalesa de la nostra xarxa de bancassegurances, la més gran
d'Espanya, a 'empenta dels canals asseguradors i a la innovacié comercial,
centrada sempre a satisfer les necessitats dels clients.

Aixi mateix, també hem registrat un fort avan¢ en pimes, autonoms i em-
preses gracies, en gran manera, a AgenCaixa, la nostra xarxa especialitza-
da en pimes, que en aquest primer exercici complet des de la seva integra-
cid ja ha aconseguit resultats molt destacats.

| tot aix0, millorant al mateix temps els nivells de satisfaccié dels nostres
clients, que el 2016 van ser superiors al 90% en tots els serveis que prestem.

€ SegurCaixa Adeslas 4

Per la seva banda, el benefici net consolidat es va situar en 191 milions
d'euros, un 35,8% més que el 2015. Leficacia en la gestio de la sinistralitat,
I'eficiencia operativa i el major creixement en els rams més rendibles van
impulsar la millora de la ratio combinada en 1,3 p. p., situant-se en el 89,2%,
una de les millors del sector assegurador.

Tot aix0 ens ha permes situar-nos un any per endavant en els objectius
marcats en el Pla Estrategic 2015-2017. LIluny de conformar-nos, la nostra
fita és continuar millorant encara més el servei als nostres clients i seguir
creixent de manera rendible.

Per aixo, el 2017 seguirem treballant per facilitar als nostres assegurats la
seva relacié amb la companyia, oferint-los un assessorament personalit-
zat i un servei excel-lent, innovant en tots els ambits del negoci i aprofi-
tant els avantatges que ofereix la digitalitzacié. Aixi mateix, continuarem
apostant per la qualitat en l'ocupacié i potenciant el desenvolupament
professional dels nostres empleats per oferir sempre la millor solucié a
les necessitats dels nostres clients, que és el nostre objectiu prioritari.

Finalment, vull reiterar en nom del Consell d’Administracié de la compa-
nyia i en el meu propi el meu agraiment a totes les persones que dipositen
la seva confianca en nosaltres, que és la nostra millor recompensa i ens
impulsa a treballar dia a dia per ser millors.
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SegurCaixa Adeslas 2016

SegurCaixa Adeslas 2016
®. Coneix-nos
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€ SegurCaixa Adeslas 5

SegurCaixa Adeslas, integrada al Grup Mutua
Madrilena i participada per CaixaBank, és la
companyia de No Vida lider a Espanya en as-
segurances de salut, amb el major creixement
rendible en primes i en beneficis després
d'impostos. Amb una cultura centrada en els
seus valors corporatius i en el bon govern de
la companyia, SegurCaixa Adeslas ha superat
els seus objectius previstos per a aquest any
en el pla estrategic de 2015-2017.

SegurCaixa Adeslas 2016
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Accionistes

SegurCaixa Adeslas és la companyia de No
Vida lider a Espanya en assegurances de salut.
Durant el 2016 ha guanyat 191 milions d'euros,
amb un volum de primes de 3.289 milions
d'euros, | ha arribat als 6 milions de clients.

Mutua Madrilena és l'entitat lider en solvencia
del sector assegurador espanyol i accionista
majoritaria de SegurCaixa Adeslas, amb un 50%
de l'estructura accionarial. Disposa d11,5 milions
d'assegurats i ha aconseguit uns ingressos per
primes de 4.751 milions d'euros.

CaixaBank és |'accionista minoritari de Segur-
Caixa Adeslas, a través de VidaCaixa. Es el banc
minorista lider a Espanya, amb 13,8 milions de
clients i la xarxa comercial més extensa del pais,
amb més de 5.000 oficines i prop de 9.500 caixers.

W

€ SegurCaixa Adeslas 6

MUTUAMADRILERA X CaixaBank

50%

100%

9% VidaCaixa

49,92%

€ SegurCaixa Adeslas

“Hiha un 0,08% en mans d'accionistes minoritaris
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La nostra cultura

SegurCaixa Adeslas estructura el seu compromis amb els seus grups
d'interes —empleats, clients, accionistes, societat i medi ambient- sobre la
base dels seus valors corporatius: qualitat, confianga, proximitat i dinamis-
me. Aquests valors conformen la cultura de la companyia, guien la presa
de decisions i permeten fer patent en el dia a dia l'estrategia corporativa.

Qualitat

Assegurem la satisfaccio del client actuant
amb eficiencia i excel-lencia en el nostre
acompliment professional.

Complim els compromisos
adquirits, actuant amb transparencia,
honestedat i respecte.

Proximitat

Som accessibles i propers a les persones,
compartint i collaborant des de l'escolta
activa i I'empatia.

Dinamisme

Busquem el lideratge de manera
proactiva, amb iniciativa, des de la
innovacid i promovent la millora continua.

€ SegurCaixa Adeslas

Les nostres marques

La companyia optimitza la seva estrategia comercial mitjangant la utilitza-
ci6 de diferents marques en funcid del canal i els productes que ofereix.

En assegurances de salut s'utilitza la marca Adeslas, excepte en el ca-
nal bancassegurances, que fa servir Adeslas SegurCaixa. La resta
d'assegurances utilitzen la marca SegurCaixa Adeslas.

€ SegurCaixa Adeslas
I Adeslas A {eg]g

SegurCaixa
A més, en la prestacié de serveis sanitaris i odontologics, la companyia
utilitza les marques per als centres medics i cliniques dentals propis.

Centre Médic Adeslas Clinica Dental Adeslas
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Els nostres accionistes de referéencia

Grup Mutua Madrilefa

El Grup Mutua Madrilena ha continuat amb el
seu creixement rendible i sostingut el 2016. La
companyia ha superat les seves previsions de
negoci i ha complert els objectius establerts en
el seu Pla Estrategic 2015-2017, els eixos centrals
del qual sén la internacionalitzacié, la trans-
formacio digital i I'impuls a la diversificacio del
negoci.

Entre les grans fites de l'any destaca la forma-
litzacio de la compra del 40% de la companyia
xilena BCI Seguros, la principal asseguradora de
No Vida del pais andi, amb la qual cosa com-
pleix el seu objectiu de diversificacié internacio-
nal. Lacord preveu, a més, el possible desenvo-
lupament futur conjunt del negoci assegurador
en altres paisos de Llatinoamerica.

Aixi mateix, la companyia ha ampliat les seves
inversions financeres amb l'adquisicio del 2,1%
del capital de CaixaBank, la qual cosa la con-
verteix en el segon accionista de referencia del
banc, després de CriteriaCaixa.

Pel que fa al seu negoci assegurador, el
Grup Mutua ha assolit el 2016 els 11,5 milions
d'assegurats, | ha aconseguit uns ingres-

sos per primes de 4.751 milions d'euros, un
9,6% més que l'any anterior. El benefici net,
per la seva banda, ha arribat als 151,6 milions
d'euros. En el segment patrimonial, el Grup
ha incrementat el valor dels seus actius, fins
a arribar als 7.331 milions d'euros, i ha reforgat
encara més la seva solvencia, la més elevada
del sector assegurador espanyol.

Tot aix0 mantenint al mateix temps el seu ferm
compromis social a través de la Fundacio Mu-
tua Madrilena i les diverses iniciatives que
desenvolupa en I'ambit de la cultura, la salut, la
seguretat viaria i I'accié social, entre les quals
destaquen les campanyes realitzades durant
I'any passat contra la violencia de genere |
I'assetjament escolar.

€ SegurCaixa Adeslas 8

11,5 milions d'assegurats

4.751 milions d'ingressos per primes
(+9,6% vs. 2015)

151,6 milions d'euros de benefici net

7.331 milions d'euros d'actiu total
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Els nostres accionistes de referéencia

CaixaBank

CaixaBank, I'accionista minoritari de SegurCaixa
Adeslas a través de VidaCaixa, és el banc mino-

rista lider a Espanya, amb 13,8 milions de clients.

L'entitat manté un ampli lideratge comercial
gracies a un model de banca basat en la proxi-
mitat, la qualitat de servei, una amplia oferta de
productes i serveis | una potent base tecnologi-
ca. Aixi mateix, fonamenta la seva actuacio en
uns solids valors corporatius: qualitat, confianca
| compromis social.

CaixaBank ha superat I'equador del seu Pla Es-
trategic 2015-2018, que té com a objectiu refor-
car el seu lideratge en el mercat espanyol i ser
reconegut per la seva responsabilitat social,
qualitat, solidesa financera i capacitat innova-
dora. Després dels dos primers anys, es cons-
taten avancos significatius en totes les linies
estrategiques, amb un lideratge comercial més
gran, i en la diversificacié d'ingressos, el man-
teniment d‘alts nivells de solvencia, aixi com la
consolidacié del lideratge digital i de I'impuls a
la formacié de la plantilla.

El 2016 destaca el creixement de les quotes de
mercat dels principals productes i serveis mi-
noristes gracies a la intensa tasca comercial. La
quota de nomines domiciliades arriba al 26,0%

I els plans de pensions, al 22,9%. CaixaBank

ha obtingut un benefici de 1.047 milions el 2016
(+28,6%), ha incrementat els recursos de clients
en un 2,5%, fins als 303.895 milions d'euros, i el
credit a la clientela ha arribat als 204.857 milions
d'euros (+0,4% vs. 2015 en el credit sa).

Aixi mateix, CaixaBank manté la seva vocacié
de banc social i colllabora en la solucié dels
reptes socials més urgents i en la lluita con-

tra el canvi climatic. En aquest sentit, impulsa

la inclusié financera a través de MicroBank, el
seu banc social i la principal entitat de micro-
finances d'Europa, el qual ha concedit més de
167.600 microcredits al llarg de I'any. Destaquen
també els 33.000 habitatges socials del Grup “la
Caixa’, el parc d'habitatge social privat més gran
del pais, i els 15.000 participants en el programa
de Voluntariat Corporatiu, amb prop de 5.000
empleats voluntaris. Aixi mateix, els projectes
d'energies renovables finangats han suposat la
instal-lacio de més de 3.800 MW.

€ SegurCaixa Adeslas

29,5%, quota de penetracid entre clients
particulars

Xarxa comercial més gran del pais, amb 5.027
oficines (de les quals, 4.851 retail) i 9.479 caixers

Nombre més gran de clients digitals actius:
5,3 milions

347.927 milions d'euros d'actiu total

12,4% CET 1 fully loaded, entre els més
grans dels bancs cotitzats espanyols

1.047 milions d'euros de benefici atribuit
(+28,6% vs. 2015)

Present en els principals indexs de sostenibili-
tat: DJSI, FTSE4Good, CDP A-List

MicroBank, el seu banc social, la principal
institucié de microfinances d’'Europa
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Govern Corporatiu

Segons queda definit en els Estatuts Socials de
la companyia, els organs de govern de l'entitat
els conformen:

La Junta General d’Accionistes: és

I'Organ responsable del nomenament
d'administradors, I'aprovacio dels comptes
anuals, les modificacions estatutaries o els
acords que impliguin modificacions estruc-
turals. La Junta General d’Accionistes s'’ha
reunit 2 vegades el 2016.

El Consell dAdministracié: encapcgalat per un
President Executiu, que posseeix una delega-
cid general de facultats, i per dotze membres,
dels quals 10 tenen el caracter de domini-
cals i 2 d'independents. A més, disposa d'un
Secretari i un Vicesecretari no Consellers.
L'article 35 dels Estatuts, modificat durant
aquest exercici, preveu la creaci6 al si del
Consell d'una Comissié d’Auditoria i una altra
d'Inversions, el regim de funcionament de

les quals s'inclou en el Reglament de Regim
Intern del Consell. EI Consell d/Administracio
s'ha reunit 14 vegades el 2016.

A més de complir els requisits propis del siste-
ma de govern que la legislacié exigeix, I'entitat
es troba adherida a la Guia de Bon Govern Cor-
poratiu de les Entitats Asseguradores, editada
per UNESPA.

La companyia també disposa d'un Comite de
Direccid, format pel Conseller-Director General |
els Sotsdirectors Generals (Oferta i Operacions,
Economicofinancer i Control de Gestié, Comercial
| Mitjans), amb la presencia del Secretari General.

€ SegurCaixa Adeslas

Variacio en el nombre de consellers

L'entrada en vigor de la Llei 22/2015, de 20
de juliol, d’Auditoria de Comptes ha exi-
git a les entitats d'interes public, entre les
quals les asseguradores, la creacié d'una
Comissio d’Auditoria en la qual la majoria
dels seus membres tinguin la condicid
d'independents. Aquesta circumstancia ha
determinat la modificacié del nombre de
consellers en el present exercici.

Model de Prevencio de Delictes

La companyia disposa d'un model
d'organitzacié i gestid que inclou mesures
de vigilancia i control per prevenir delictes
imputables a la persona juridica o per re-
duir el risc que se'n cometin. Disposa d'un
Comite de Compliment Normatiu, un res-
ponsable de Model de Prevencid, una iden-
tificacio d'activitats origen de delictes i una
definicio de controls mitigadors, aixi com
I'existencia de protocols de reaccié davant
la comissié d'un delicte.

D'esquerra a dreta: Eduardo de Quinto, Sotsdirector General de Mitjans; Carlos Hernandez, Sotsdirector General Comercial; Javier Murillo, Conseller-Director
General; Tedtimo Sdez, Secretari General; Fernando Pindado, Sotsdirector General Economicofinancer i Control de Gestid, i Albert Sarrd, Sotsdirector General
d'Oferta i Operacions.



€ SegurCaixa Adeslas

2016 Informe Anual Integrat

El 2016 ha estat un any caracteritzat pel creixe-
ment de SegurCaixa Adeslas, en un entorn mar-
cat per l'increment de la competencia i I'entrada

en vigor de fa nova normativa ﬁ Impacte legislatiu en Decessos
- o . . Durant l'any 2016, SegurCaixa
S".\.j S | Adeslas ha dut a terme les adaptacions

.’ Integracio d’AgenCaixa

m Llany 2016 ha estat el primer exercici
comercial després de la integracié dAgenCaixa
a SegurCaixa Adeslas, reorientant la seva es-
trategia com a for¢a de vendes especialitzada
en el segment dempreses i amb un alt poten-
cial comercial en el segment de pimes.

Nou Barem d'Autos

El 2016 ha entrat en vigor la

Llei 35/15, que incorporava l'anomenat
nou barem per a la indemnitzacid de les
lesions per accident de transit. La implan-
tacio del nou barem ha suposat canvis

en el model de la gestid dels sinistres
d'Autos.

—
S La Direccié General
d’Assegurances i Fons de Pensions va
autoritzar a SegurCaixa Adeslas I'Us de
parametres especifics de I'empresa corres-
ponents al risc de primes en el segment de
despeses mediques. L'autoritzacié permet
a I'Entitat, a I'hora de calcular el capital de
solvencia obligatori, la substitucié de la
desviaci¢ tipica de la férmula estandard
pel parametre especific de 'empresa, que
s'adequa millor al perfil de risc de I'entitat.

9 Ampliacio de la participacio en
k@ I'IMQ Asturias

D'acord amb l'acord marc subscrit, el 2016
SegurCaixa Adeslas ha augmentat la seva
participacié en I'IMQ fins al 35,03%.

pertinents en I'ambit de les provisions
tecniques derivades dels canvis norma-
tius de LOSSEAR/ROSSEAR i les Guies
Tecniques publicades.

4B Reforma en el Codi de Comerg:
) § | amortitzacié dactius de vida
emme (til indefinida

Els estats financers de la companyia han
estat formulats d'acord amb el que recull
I'dltima reforma del Codi de Comerg, en
vigor des de I'1 de gener de 2016, en la qual
s'estableix I'obligacié d'amortitzar els actius
intangibles de vida util indefinida. Lefecte
en el resultat net consolidat de I'exercici
2016 ha pujat a 63 milions d'euros (59 mi-
lions d'euros en el resultat net individual de
la companyia).
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Superant els objectius previstos per a aquest any en
el Pla Estrategic 2015-2017

Consolidacié com l'entitat amb més creixement rendible:
+8,6% en primes | +35,8% en BDI.

Reforcament del lideratge en Salut, aconseguint una
quota de mercat del 28,5%.

Creixement per sobre del 10% en la resta dels rams im-
portants de la companyia.

6 milions de clients unics.

Disposem del major nombre d'assegurats dels
concerts amb MUFACE, ISFAS i MUGEJU.

Un any marcat pel creixement sobre primes en tots

els rams

No Vida

Salut

Multirisc

Auto

Accidents

€ SegurCaixa Adeslas

3.289 M€

2.204 M€

483 M€

224 M€

121 M€

Decessos, RC i Diversos 256 M€

ont: ICEA i elaboracid propia

1 Quota de mercat de Decessos. 2 Q

uota de mercat de RC.

+8,6%

+6,7%

+13,7%

+16,4%

+15,9%

+71%

10,0%

28,5%

1%

2,1%

12,4%

5,4%
4,8%?

12
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Proteccio integral per als nostres assegurats

Proteccio integral per als nostres assegurats El client es troba en el centre de l'estrategia a
. SegurCaixa Adeslas, oferint-li una de les més
Maxima proteccid per als nostres assegurats 14 completes i innovadores gammes de proteccid
o , asseguradora existents en el mercat.
‘5 Experiéncia de qualitat 19

A través d'un servei proxim en el territori i en
contacte permanent, la companyia déna res-
£ Un equip compromes davant els nous reptes 25 posta a les necessitats dels clients al lloc i el
moment desitjats, mitjancant un equip de pro-
fessionals altament qualificat i compromes, una
comunicacio clara i transparent, i una tecnologia
qgue contribueix a millorar I'experiencia del client.

Innovacio 22

Proteccio6 integral per als nostres assegurats
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Maxima proteccio per als nostres assegurats

SegurCaixa Adeslas ha arribat el 2016 als 6 Propers per respondre a cada moment

milions de clients, una fita rellevant en el crei-

xement sostingut de la companyia. Aquesta SegurCaixa Adeslas disposa d'una extensa xarxa en tot el territori, amb la qual es relaciona a través
xifra s’ha aconseguit mitjangant una dinamica d’'una estrategia omnicanal.

activitat comercial, desplegada pels diferents
canals de venda de la companyia i potenciada
mitjancant diferents campanyes comercials al

) s ; Distribucié bancasseguradora @® Distribucié asseguradora
llarg de I'any. Aix0 no obstant, és fonamental la N _ .ﬂn _ |
fidelitzacié dels clients de SegurCaixa Adeslas 4.851 oficines de Banca Re’_tall 68 Delgga0|onls amp ?8 gestor_s comercials
, , 1 centre de Banca Corporativa m' 138 Oficines d’Atencié Comercial
per aconseguir aquest volum de clients. Per 104 centres de Banca Empreses 1.623 assessors de xarxa propia

aixo, la companyia es bolca en l'atencié als seus 21 centres de Banca Institucional 1.582 corredors i 994 agents externs
clients i assegurats en la prestacio de serveis,

. . . 1,4 milions d'operacions d'asseguranca 700.000 operacions d'asseguranca
de manera propera, professmnal i de qua“tat' +85.500 formularis electronics d'assegurances 5.160 peticions electroniques cursades
enviats i gestionats i gestionades

894.000 consultes de FAQ sobre assegurances
realitzades a la seva intranet

| a més...

+4.400.000 trucades ateses en temes de Salut' amb més de 767.000 comunicacions per altres vies?

+765.000 trucades ateses pel Contact Center en temes administratius i operatives de comercialitzacié d'assegurances
392.000 trucades ateses en sinistres d’Autos

+400.000 trucades ateses en sinistres indemnitzables de multiriscos de la Llar, Decessos i Accidents?®

6 milions de clients,
+400.000 ¢l 2016

2’1 milions de noves +5,8 milions de visites al web
. ) 3,6 milions de visitants Unics
operacions d asseguranca 1,9 milions de cerques en el Quadre Médic
1 No comptabilitzades les trucades a Delegacions, ni en Contact Centers externs.
10'000 empreses asseg u rad eS' 2 Comunicacions via web, mail i altres.
31 de |'Ibex 35 3 No comptabilitzades les trucades d'assistencia a la llar.
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€ SegurCaixa Adeslas 15

Maxima proteccio per als nostres assegurats

Al llarg de l'any, s'han desenvolupat diverses campanyes per donar suport comercial als diferents canals.

Exemples de campanyes comercials el 2016 Principal campanya institucional el 2016

Canal bancari

Multiproteccio, dirigida
a tots els segments de banca
particulars, banca premier,
negocis i empreses.

multiProteccio

estiguis protegit ks surl

Aconsegueix finsa 1o P
1.000 € enr una s
targeta promocional -

© () monnds vs L 293018

M Més informacic ) l ~

Campanya de llar al pack
multiassegurances, dirigida a

families.
-
' B 1
PACK MULTIASSEGURAI
FINS A 1.000 EUR

EN UNA TARGETA REGAL

ENTRA | CONEIX EL TEU -
NIVELL DE PROTECCIO | T, (WM
-

Ens importa la
teva tranquillitat.

Canal assegurador @ Video “L'important és saber el que és important”

VullAssegurances

Ens importes
tambe en els
moments mes
dificils.
SegurCaixa
DECESSOS
COMPLET

in:

Campanya d’Adeslas recobrint I'estacié de metro de Sol a Madrid.

MésAssegurances

ns21.000 €.°



https://www.youtube.com/watch?v=xt0wVIF0lQA
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Maxima proteccio per als nostres assegurats

Preséncia en rams Particulars

L'oferta de productes d'assegurament de Sequr- ' | o '_ | | : o
. b , 9 . 9 o Salut w Dental Accidents Decessos Multiriscos a Automobils g RCI
Caixa Adeslas dona resposta a les necessitats Diversos

de proteccio de particulars, pimes i autonoms, Salut Dental Accidents Decessos Llar Turisme Mascotes

| empreses, a través d'amplies cobertures que Repatriacié Motos Electrodomestics

cobreixen els principals riscos que poden afec- Mobil

tar el benestar i la qualitat de vida, aixi com el Assistencia en viatges
. . Proteccid Juridica

patrimoni dels assegurats.

Pimes i autonom

Accidents -—'— Multiriscos E Automobils D RC i Diversos
Salut Dental Accidents Negoci Turisme Proteccié Juridica

Previsié professional IndUstria Furgonetes Responsabilitat Civil
autonoms Ciberriscos

Camions Comunitats

4
3
Ve

Empreses

o Salut w Dental ’k Accidents Multiriscos a Automobils g RC i Diversos
Salut Dental Accidents Negoci Turisme Proteccid Juridica
Expatriats Industria Furgonetes Responsabilitat Civil

> - m H Cb i
Amplia oferta de proteccié camiens Comunots
en multiples rams per a tots els Obres dart

Avaria maquinaria

segments

Construccid
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Maxima proteccio per als nostres assegurats

d’Espanya, format per més de 43.000 professionals, amb més de

1150 centres d'atencid sanitaria concertats, que garanteixen un servei
de qualitat excellent en totes les especialitats mediques. El 2016 s'ha donat
cobertura a més de 3,6 milions de clients de Salut i s'ha incrementat un 5%
lactivitat als 27 centres medics propis d’Adeslas Salut, conseguencia de la
incorporacié de nous actes i especialitats mediques.

o En Salut, la companyia disposa del quadre medic més gran

Als centres sanitaris s’ha continuat amb la politica de modernitzacié dels
equips medics com ara ecografs, cabines d'audiometria i espirometres, entre
daltres. Aixi mateix, s'ha seguit invertint en el manteniment preventiu i correc-
tiu de la tecnologia sanitaria dels centres i s'ha efectuat el trasllat del centre
medic de Lled per millorar-ne les infraestructures.

+43.000 23.500
professionals de la salut parts
30.000.000 582.500

de consultes mediques ressonancies magnetiques i TAC

204.000

serveis ambulatoris

9,5 milions
de proves diagnostiques

+1.150

centres medics i policlinics concertats

347.000

ingressos hospitalaris

20% i s'han realitzat 3,2 milions de consultes dentals. Aix0 és es-

pecialment significatiu ates que, a comengaments del 2016, es van
produir diversos episodis amb gran impacte mediatic per 'actuacio de de-
terminades empreses vinculades a l'activitat dental. Adeslas disposa d'un
model de negoci basat en assegurances i no en venda de serveis. Té un
equip professional de més de 1.300 odontolegs col-legiats, aplica controls de
qualitat i transparencia, aporta solvencia, juntament amb el suport dels seus
accionistes, i, com a entitat asseguradora, esta supeditada al control que
exerceix el Ministeri d'Economia i Hisenda a través de la Direccié General
d’Assegurances, per la qual cosa ofereix garantia, rigor cientific i professio-
nalitat en I'atencio als pacients.

w L'activitat a les 150 cliniques dentals d’Adeslas s'ha incrementat un

El 2016 s’ha inaugurat una nova clinica dental propia a El Puerto de Santa
Maria, a Cadis, i s’han dut a terme obres d'ampliacio a 21 cliniques dentals i
de millora en unes altres 10.

150 180.000

Cliniques Dentals actes d'odontopediatria

3,2 265.000

milions de consultes dentals higienes en odontologia preventiva

+1.300

odontolegs col-legiats

310.000

obturacions i reconstruccions

910 210.000

butaques en cliniques dentals revisions d'ortodoncia
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Maxima proteccio per als nostres assegurats

Multiriscos, amb 1,2 milions d'assegurats,
ha incrementat notablement la seva ac-
tivitat. Llar lidera l'activitat pel fet de tenir

una cartera més gran, i ha arribat a gestionar un
total de 426.000 sinistres.

o En Negocis i en Empreses s’ha incre-
s mentat també l'activitat, d'acord amb
el volum de la cartera: 33.300 sinistres
de negoci gestionats, 4.616 sinistres de multirisc
industrial i danys.

328.000

intervencions en assistencies a la llar

165.000

sinistres de danys per aigua

79.000

sinistres de trencament de vidres

59.000

sinistres de danys eléctrics

1,46

dies de termini mitja de I'abonament de factures a assegurats

+145 milions €

pagats en prestacions a la llar

El volum en nombre de polisses
a d'autos ha seguit creixent el 2016, la

qual cosa, unit a la recuperacié de
l'economia, ha provocat un major Us del vehi-
cle, que ha acabat repercutint en un increment

més gran en el nombre de sinistres gestionats
durant I'any.

200.000

sinistres gestionats

127.000

sinistres d'assistencia en viatge

29.000

reparacions efectuades en tallers concertats

17.000

lesionats

54.000

peritatges realitzats

780

sinistres per impacte amb animals cinegétics

€ SegurCaixa Adeslas 18

La resta de rams no arriba a les xifres

vistes anteriorment, pero si que apun-

ten frequencies en la sinistralitat de
determinades cobertures en rams tan diferents
com responsabilitat civil, accidents, decessos,
mascotes o0 assistencia en viatge, entre d'altres.
Cal destacar que la cobertura sanitaria de re-
embors de despeses és la més sol-licitada en
assistencia en viatge.

11.675

sinistres declarats de responsabilitat civil en Grans
Empreses (inclou RC general, sanitaria, professional i
d'explotacio).

339

repatriacions gestionades en l'asseguranga d'accidents
de repatriacié, on Africa i Europa sén les destinacions
més frequents.

82%
dels enterraments en Decessos sén a la mateixa locali-
tat, I'"% requereix trasllat internacional.

72%
dels sinistres de mascotes sén danys produits a tercers,
el 22% es produeixen per la mort de l'animal.
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db Experiencia de qualitat

SegurCaixa Adeslas esta duent a terme trans-
formacions tant operacionals com culturals en
l'organitzacio, on l'experiencia de client passa a
ser considerada un objectiu estrategic, ja que
és tant un factor clau en la fidelitzacié dels seus
assegurats com un posicionament diferencial
davant la resta de competidors.

Integrant I'experiencia del client
en tota la cadena de valor

Aquesta experiencia engloba el conjunt de con-
tactes que el client té amb la companyia i inclou
la imatge de marca, el preu, les cobertures, el
procés de contractacid, la declaracid del sinistre,
la prestacio del servei, 'atencié al client, etc. El
2016, cal destacar les seguents millores en la
comunicacio als assegurats:

Es consolida el model de comunicacio en la
renovacio de Salut i Auto, millorant la per-
sonalitzacié del missatge i la flexibilitzacio
dels continguts.

S'actualitza la documentacié contractual per
als clients estrangers d'HolaBank.

A més, s'han millorat els fullets digitals del
canal bancari i les fitxes de producte.

&

S’han desenvolupat diverses iniciatives per mi-
llorar I'experiencia del client.

S'ha revisat 'estructura de contact centers de
Salut, Llar i Autos, millorant l'accés als ser-
veis i reduint les transferencies entre gestors.

S’han reduit els temps del procés de reem-
bors en els productes Plena Extra de Salut.

En Autos s'ha millorat el seguiment dels
sinistres, potenciant la interlocucié amb el
client i reduint els temps del procés.

€ SegurCaixa Adeslas 19
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db Experiencia de qualitat

Mesurament de la qualitat

Un dels objectius clau de la companyia és ges-
tionar de manera integral la qualitat dels serveis
que ofereix, alineant la qualitat objectiva i la qua-
litat percebuda pels clients, per tal d'aconseguir
la seva maxima satisfaccié i recomanacié.

Mesurament de la qualitat percebuda

D'acord amb la metodologia Net Promoter Score,
o index NPS, s’han realitzat:

” 80.384 enquestes sobre assegurances

Mesurament de |a qualitat objectiva de multiriscos, autos, salut i dental.

RN .‘
6.800 enquestes sobre els serveis
Satisfaccio prestats pels hospitals del quadre medic
Nova eina de gestid de la qualitat assistencial @ d'Adeslas Salut.

per mesurar els serveis prestats pels professio-

& ~..  del client
nals sanitaris i els centres hospitalaris.

R a 'mplantacié del model
‘ d'enquestes definit el 2015.

/8 Lavinculacio dels resultats de les

Renovacid del Certificat de Gestié de Qualitat, ﬁ
enquestes al QCI de SegurCaixa Adeslas.

segons ISO 9001:2015, als centres medics
Adeslas Salut i extensid al centre de Lled.

Renovacio del Certificat de Gestid de Qualitat,

segons ISO 9001:2015, en totes les cliniques dentals.

Noves iniciatives per millorar I'experiencia dels clients,
w que s'avaluaran el 2017

S’ha obtingut la Certificacié en la Norma de Medi @
Ambient ISO 14001:2015 en cliniques dentals. \N'¢&

&
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db Experiencia de qualitat

El gran volum d'activitat desplegat per la companyia per atendre els seus
clients i assegurats requereix la professionalitat de tots els seus empleats
| proveidors de prestacions i serveis, amb l'objectiu d'oferir sempre un alt
nivell de qualitat en totes les seves actuacions.

SegurCaixa Adeslas és exigent en la qualitat del servei prestat, per la qual
cosa té un interes especial per coneixer i mesurar a través de diferents en-
questes l'experiencia de client i, aixi, verificar si aquesta semmarca en els es-
tandards de qualitat de la companyia. D'aquesta manera es poden identificar
I analitzar, juntament amb les arees de prestacions de servei de la compa-
nyia, aquells aspectes 0 moments en que es puguin produir contactes amb
el client susceptibles d'accions de millora.

La companyia disposa del servei d'atencio al client,
al qual es poden adrecar les reclamacions en el cas de
desacords amb el servei prestat

Enquestes de satisfaccio i
gestio de les reclamacions

€ SegurCaixa Adeslas 21

Valoracid de la satisfaccid %

Serveis d'Atencio
Sanitaria

97,5

N ' .

2015 2016

ASPECTES MES VALORATS

La professionalitat, assessorament, bon
tracte i amabilitat, capacitat de resposta,
equipament i tecnologia, senzillesa i poca
burocracia.

Gestio de
Sinistres
Multirisc 89,9 91,5

2015 2016

ASPECTES MES VALORATS

La facilitat dels tramits, la interaccio perso-
nal, la rapidesa de resposta i el temps de
devolucié de les indemnitzacions.

Servei d'Atencid
Dental
97,4

Dental

97,1

2015 2016

ASPECTES MES VALORATS
La comoditat i neteja de les instal-lacions i
la higiene del personal.

Servei d'Assistencia
en Carretera

97,5 98,2

t=

Autos

2015 2016

ASPECTES MES VALORATS
La facilitat dels tramits, el tracte i amabi-
litat i la qualitat del servei en carretera.
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[3 Innovacio

SegurCaixa Adeslas encara els canvis de
I'entorn en diferents ambits, com, per exemple,
atenent les necessitats dels seus assegurats |
clients amb l'objectiu d'oferir-los millors solu-
cions asseguradores, cobertures i servei, mit-
jangant la transformacié de processos interns
o la manera de relacionar-se amb assegurats o
proveidors, entre d'altres.

3 ANYS AMB
LES ASSEGURANCES
AL MATEIX PREU

M’'AGRADA

Llar i Auto

Nous productes i millores en les cobertures

Nous productes

€ SegurCaixa Adeslas 22

€ &

i O

SegurCaixa Llar Plurianual
Premia la fidelitzacio del client en el mo-
ment de la contractacio

SegurCaixa Electrodomestics
Gestiona la reparacio d'electrodo-
mestics, televisors, ordinadors i video-
consoles al domicili del client

SegurCaixa Mobil Protect
Proteccié davant danys per robatori o
us fraudulent de I'smartphone

SegurCaixa Responsabilitat Civil
Negocis

Ampliada la proteccié de les activi-
tats professionals, les cobertures i les
franquicies

4

0

&

-1

SegurCaixa Ciberriscos

Ddéna resposta als riscos a que
s'enfronten les empreses i els negocis
en la nova era digital

Adeslas Basic Familia

Accés a assistencia ambulatoria pri-
vada amb un preu competitiu.

Limit maxim de copagaments i sense
guestionari previ de salut

SegurCaixa Accidents Pimes
Gran flexibilitat d'opcions a I'hora de
contractar-lo

SegurCaixa Camions

Proteccid per a transportistes de ca-
mions rigids o camions tractor, aixi com
per al remolc i les mercaderies

Més de 50 productes llancats |
millorats per a particulars el 2016
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| Adeslas '
PLENA Plus
con DENTAL

3 meses gratis' 9

por asegurado

2

Adeslas

N° 1 en Seguros de Salud

€ SegurCaixa Adeslas 23

Exemples de les millores en les cobertures dels productes

4

Salut
Adeslas Plena, Plena Vital i
Plena Plus

Cobertures de reembors en fisioterapia,

rehabilitacié i podologia, i s’ha doblat el
nombre de sessions de podologia

Dental

Adeslas Dental Familia
Incorporada la cobertura
d'ortodoncia lingual

Multiriscos Llar

SegurCaixa Llar Complet,
Plurianual i Premium

Millores en danys per filtracions i per
actes vandalics d'inquilins. S'ha am-
pliat la proteccié juridica en habitat-
ges de lloguer

&

Accidents

SegurCaixa Accidents Negocis i
Empreses

S’ha millorat la tarifa, amb descomptes
en contractacions de negocis de més
de 50 empleats

Baixa laboral

SegurCaixa Previsio Professional
S’han ampliat les cobertures i els capi-
tals d'indemnitzacio

Decessos

SegurCaixa Decessos Complet
Ofereix noves cobertures com la pos-
sibilitat d'obtenir rendes per a la rea-
litzacié d'estudis, o estudis genetics,
gestionar I'esborrament de I'empremta
digital i accedir a la gamma Premium
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Noves maneres de relacionar-se amb clients i
proveidors

El 2016 s’han dut a terme els desenvolupaments i innovacions seguents:

gamy  Reduccid de temps en les autoritzacions de Salut mitjangant Consulta tus polizas
\W®y l'enviament de la imatge digital a través del web d’Adeslas. y SINIESLIos

O 32 nous equips de 3D de diagnostic per imatge.

= Millores en els sistemes de facturacio per a
=§' proveidors hospitalaris.

’ Nous desenvolupaments automatitzats per a les comunica-
®. cions amb I'Administracié publica.

H"'|ﬂl:l! RN T VOO SE0E
Llancament de l'area privada d'Autos al web i de la nova __ frtado  perne
a app per a clients de CaixaBank a iOS i Android. : Modslsd  ©  Fecobsauns

T rh Coe) 23 e Tl
Iraruasi de 2008 sl 2015

-Q Millores a Linia Oberta i a Ready to Buy per facilitar la
=—s contractacié de productes.

Adeslas 360 per al canal d'empreses, que facilita a clients i
ii‘ mediadors la gestio de les polisses col-lectives.

@ Desenvolupament de nous microsites personalitzats per a empreses.
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S un equip compromes davant els nous reptes

SegurCaixa Adeslas té 5123 empleats, totalment alineats amb l'objectiu
d'oferir un servei excel:lent als clients. La companyia aposta per 'ocupacio
de qualitat, la igualtat d'oportunitats, el desenvolupament professional i el
benestar al lloc de treball.

La companyia, a més, treballa per promoure el talent dins l'organitzacid,
millorar la comunicacié interna per transmetre l'estrategia i potenciar la

formacio dels empleats en linia amb l'objectiu d'oferir al client una expe-
riencia personal i exclusiva.

@ 91,6% de la plantilla té un contracte fix

N
[ ) . : -
@ 75% de dones conformen la plantilla 5.123 empleats orientats a oferir un servei excel-lent
als clients

® ~| EI80,9% de les promocions amb canvi de

AN categoria professional s6n dones
empleats en oficines propies

/7 1\ S
{==) 45 nacionalitats a la plantilla 201 empleats a AgenCaixa

N\ | /4

. . ., empleats a Serveis Centrals
m 1,39 M€ invertits en formacio empleats en centres 864 P

medics i dentals

o
I\——I'?l/ 423 accions de formacio online i a distancia

Perimetre: SegurCaixa Adeslas, AgenCaixa, Centres Medics Adeslas i Cliniques Dentals propies.

3508
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S un equip compromes davant els nous reptes

Primer any de vigéncia del Pla - Tots els proveidors habituals de serveis de
d'laualtat seleccié s’han compromes amb els criteris
g establerts del nostre Pla d'lgualtat.
El gener del 2016 se signava el primer Pla d'lgualtat L : ,
. . Remuneracié justa i compensada:
de SegurCaixa Adeslas, S.A. juntament amb les
centrals sindiclalls majoritaries a la companyia. AI . S'ha continuat utilitzant la matriu
llarg .de l'exercici es van posar en marxa les accions d’acompliment i posicié en banda com
previstes en el Pla: a element basic de la politica retributi-

va, i s'han assolit increments superiors a
la mitjana per a aquelles persones amb
menys nivell de retribucid i major avalua-
ci6 de I'acompliment.

Igualtat i conciliacio:

Les professionals de SegurCaixa Adeslas
han millorat en els grups i nivells superiors
en les noves contractacions. La contractacio
femenina ha suposat el 44,44% del total.

Dins del projecte de Reforcament del
Compromis s'ha reforgat el sistema de
retribucié variable, del qual es beneficien
el 100% dels empleats i que té com a ob-
jectiu millorar la seva retribucié de mane-
ra alineada a la millora de resultats de la
companyia.

S'ha fet difusio del Pla en publicar-lo a la
intranet corporativa, aixi com del proce-

diment d'assetjament, tant per raons de

sexe com per raons morals.

Un total de 156 empleats s'han acollit a
diferents mesures de foment de la conci-
liacié que s’han posat en marxa: percepcio

: . o Avantatges i beneficis socials.
d'ajuda en dinar amb reduccio de jornada, 9

. . N Etico
manteniment de la polissa sanitaria gra- - Respecte als drets collectius. SegurCaixa
tuita durant el primer any d'excedencia per Adeslas
cura de fills i inclusié del xec llar d'infants - Salut i seguretat.

en el paquet de retribucid flexible.

3508
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Formacio com a palanca per
abordar els reptes de futur

La formacid és una constant per mantenir els
nostres equips actualitzats davant els canvis
socials I els nous reptes que sorgeixen en la
nostra societat.

Un any més, el programa ltinere, dirigit a tots els
professionals, ha desenvolupat 6 cursos presen-
cials i 13 accions formatives, i s'han editat 3 qua-
derns amb periodicitat quadrimestral per a un
total de 1150 professionals inscrits al programa.

Respecte al programa Agora, dirigit a la Linia
Intermedia, s’han desenvolupat 11 accions for-
matives, que han englobat tematiques diverses
(companyia i negoci, sector, entorn, competen-
cies i rol de manager).

També els canals comercials disposen d'un Pla
de Formacid, a través del qual s'han efectuat
un total de 340 cursos, amb la participacié de
15.087 assistents, 2.854 hores de formacié im-
partides i un total de 66.502 hores lectives.

S'ha preparat la formacié de postgrau universita-
ri amb la collaboracié d'ICEA i la Universitat de
Barcelona, dirigida a gestors de negoci, que bus-

ca, a més de transmetre coneixements tecnics,
potenciar les habilitats de relacio amb el client.

S'ha impartit formacié en materia de prevencio
de riscos laborals a 255 treballadors. Els centres
de Principe de Vergara, Arturo Soria i Torre de
Cristal, a Madrid, han disposat de formacio en
lluita contra incendis. Aquests, juntament amb el
centre de Ronda Universitat, a Barcelona, han re-
but també formacié especifica de primers auxilis.

S'ha impartit formacio especifica en prevencio
al personal designat en centres de Zamora, la
Corunya, Sevilla, Mdrcia, Tenerife i Ciudad Real, i
a Atocha, a Madrid.

Jornada de formacié en lluita contra incendis a Madrid.

3508
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9K SegurCaixa Adeslas

Namero 7, octubre 2016

[D Cuadernos

itinere

Conoce, progresa, crece

conoce, progresa, crece
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Vies per a la transmissio interna de
I'estrategia

El 2016, s'ha aprovat | posat en marxa el nou pla
de comunicacio, que tindra vigencia fins al 2017,
amb l'objectiu d'augmentar la visibilitat de
SegurCaixa Adeslas i reforgar el sentiment

de pertinenca a nivell de tots els empleats de
l'organitzacio. En I'ambit intern, el pla persegueix
la millora dels canals de comunicacid, aixi com
facilitar el flux d'informacio de manera vertical |
horitzontal entre I'organitzacid.

Entre els avangos que s'han dut a terme al llarg
d'aquest any, cal destacar-ne els seguents:

S'han desenvolupat dues experiencies pilot
de trobades de personal no directiu, de dife-
rents arees, amb el Conseller-Director Ge-
neral, amb l'objectiu que prenguin contacte
amb ['Alta Direccid i coneguin de primera ma
la situacié de la companyia.

Enquesta a 21 directors d'area per contrastar
les seves impressions sobre els processos de
comunicacio interna.

Elaboracio del manual de comunicacid de crisi.

SegurCaixa Adeslas presenta una organitzacié
complexa, amb personal treballant en tot el te-
rritori nacional en Centres Medics, en Cliniques
Dentals, en Delegacions, a AgenCaixa, en ofi-
cines propies i als Serveis Centrals (a Madrid i
Barcelona), per la qual cosa es realitzen contac-
tes periodics en diferents ambits per reforcar la

El Conseller-Director General, Javier Murillo, en la Reunié Anual de la
Direccié a Barcelona.

5
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comunicacio de l'estrategia a tots els professio-
nals que treballen a la companyia. Aixi, la intra-
net corporativa és sens dubte una eina de co-
hesio en l'organitzacio, al mateix temps que les
reunions periodiques de la Direccid, les conven-
cions dels canals asseguradors o la transmissié
de les idees per part dels Caps de Departament
als seus equips.

Reunio Anual de la Direccio a Barcelona

Javier Mira, President Executiu, i Javier
Murillo, Conseller-Director General, van
compartir al gener amb els prop de 200
directius de SegurCaixa Adeslas l'evolucid
de la companyia i les seves principals li-
nies estrategiques davant els reptes de la
transformacio digital, els canvis normatius i
I'evolucio dels mercats.
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S un equip compromes davant els nous reptes

Pla de Transformacié Cultural

La companyia es troba immersa en un procés
de transformacio cultural en el qual es fomenta
el canvi actitudinal dels individus per alinear les
accions de tot el collectiu cap als objectius de
la companyia.

Dins d'aquest procés de canvi, el 2016 s'han dut
a terme diferents accions que ho exemplifiquen.
Es potencia la transversalitat entre les diferents
arees de l'organitzacid per aconseguir una efi-
ciencia i una agilitat més grans en les respostes
dels equips als reptes que se'ls presenten per
assolir els objectius marcats. Aixi, els desenvo-
lupaments aconseguits en el ram d’Autos s’han
obtingut gracies als canvis relacionals entre
equips formats per diferents sotsdireccions,
aplicant una metodologia de treball molt més
fluida i dinamica.

'area de Gestio de Clients lidera
les estrategies i accions per
incrementar la vinculacio del
client amb la companyia

En el pla formatiu Itinere, s'hi va incloure una
formacio especifica sobre l'experiencia de client
on es reforcava la idea de satisfer i fins i tot
superar les expectatives dels clients. Addicio-
nalment, s'ha informat en la intranet sobre les
diferents accions per conscienciar les arees de
serveis centrals de la importancia del tracte al
client, coneixent de primera ma quines son les
principals demandes, expectatives i necessitats
dels clients.

També el 2016 s'han realitzat una serie d'ele-
ments de record o ancoratges, com el lliurament
d'un calendari de sobretaula a tots els empleats
amb frases destacades sobre la importancia de

l'orientacié al client, o la publicacié de contin- Los valores de nuesira empresa
PRIMERD,

respecto al cliente: CALIDAD es hacer @
las cosas bien superando tus N
obligaciones.

guts a la intranet que incideixen i conviden a
reflexionar sobre |'experiencia de clients.

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES

SegurCaixa Adeslas ha obtingut el
Premi ISCX 2016 (Index STIGA
d'Experiencia de Client)

NOTAS

Extracte del calendari de sobretaula per a empleats.

3508
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La nostra contribucio als objectius de desenvolupament sostenible

La nostra contribucio als objectius SegurCaixa Adeslas, a més d’assumir el com-
de desenvolupament sostenible promis a favor de la proteccid integral dels seus
clients, contribueix a través de la seva activitat
DI]H Creixement economic sostenible i ocupacio 31 asseguradora al creixement econdmic, a la ge-
neracié d'ocupacié de qualitat, a la proteccio del
Q Vidasanai promocio del benestar en totes les edats 33 medi ambient i a la millora de la qualitat de vida
%\@(& Compromis amb el medi ambient 35 dels clients [ de fa societat

[*] Referents en salut i collaboracié amb el sector 36

La nostra contribucio als objectius
de desenvolupament sostenible
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[IUU Creixement economic sostenible 1 ocupacio

'excel-lent evolucio de l'activitat de SegurCaixa Adeslas, malgrat la con-
juntura economica patida en els anys de la crisi, ha generat un impacte
positiu tant en termes economics com d'ocupacio.

Impacte economic

Amb multiples acords de collaboracio es contribueix a la generacié de
riquesa en tot el territori a través de professionals de la salut, juridics,
perits taxadors de danys (llar, negocis, industries, autos...), professio-

nals d'empreses de reparacio (llar, comunitats, comercos) o de la xarxa

de tallers concertats d'automobils, prestadors de serveis de repatriacid
d'accidentats o d'assistencia en viatge, aixi com les col-laboracions de
serveis generals. Les inversions en immobles, en equipament d'oficines |
en equips informatics i tecnologics impacten economicament també en els
territoris, a més de complir amb les carregues fiscals i de seguretat social
gue marca la legislacio.

_ L ITERY . . . .
Inversié immobiliaria i = Impost de Beneficis
equipament oficines 57,9 milions de €

™% 5,2milionsde €

IVA
9 milions de €

IRPF i Seguretat Social
102,6 milions de €

C\ Inversié en equips
] informatics i tecnologia
' 26,6 milions de €

IPA i Recarrec de Consorci?

106,8 milions de €

Periode mitja pagament
proveidors?

57,5 dies

Inversié en tecnologia
— o e
— sanitaria

3,3 milions de €

=

El perimetre inclou SegurCaixa Adeslas, S.A., AgenCaixa, Centres Medics Adeslas i Cliniques Dentals,
si no s'indica el contrari.

1 Perimetre exclusiu de Centres Medics Adeslas i Cliniques Dentals propies.

2 Perimetre exclusiu de SegurCaixa Adeslas, S.A.

Aposta per la creacid d'ocupacié de qualitat

L'excel-lent evolucio del negoci de SegurCaixa Adeslas s'ha produit
paral:lelament a la creacio d'ocupacio de qualitat. El 2016, la plantilla de la
companyia la conformaven 5123 empleats, un 1% més que el 2015. Des
del 2010, i malgrat I'entorn economic desfavorable, SegurCaixa Adeslas ha
incrementat un 116% la plantilla.

El 91,6% dels empleats tenen una relacié laboral amb contracte fix. Aixi
mateix, SegurCaixa Adeslas aposta a més per la igualtat d'oportunitats en
l'ocupacid, de manera que les dones conformen un 75% de la plantilla i
han obtingut el 80,9% de les promocions amb canvi de categoria profes-
sional. La inversio total en formacio ha pujat a gairebé 1,4 milions d'euros a
Serveis Centrals, AgenCaixa, oficines propies i centres medics i cliniques
dentals propis.

Evolucié ocupacio

2.638
2.369
o G
2010 20M

alll
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[IUU Creixement economic sostenible 1 ocupacio

Col-laboracions amb els grups
d'interes

Al llarg del 2016, la companyia ha continuat amb la
seva politica de col-laboracié amb els seus grups
d'interes, que va més enlla del propi negoci. En
aquest sentit, cal destacar les activitats seguents:

El suport a 5 projectes d'investigacio, lide-
rats per professionals medics d’Adeslas, a
través de les XlIl Ajudes Anuals a la Recer-
ca Cientifica en Salut de la Fundacié Mutua
Madrilena. Els projectes d'investigacio s'han
centrat en els ambits seglUents: el coneixe-
ment del patrd de fibrosi miocardiaca difusa
en pacients obesos que pateixen un infart de
miocardi, la utilitzacio de la telemedicina per
millorar l'estimulacid cognitiva en pacients
amb esclerosi multiple, I'avaluacié de la dieta
mediterrania en 'asma infantil, biopsies liqui-
des per al diagnostic molecular de pacients
pediatrics amb glioma difus i la caracterit-
zacio geneticomolecular dels pacients amb
retinosi pigmentaria, mitjangant un metode
de sequenciacié massiva d'ultima generacio.

@ Informe de Materialitat

La participacio per tercer any consecutiu

en la iniciativa “Desafiament Empren” de

la Fundacio Bancaria “la Caixa’, que pretén
despertar entre els joves d'ESO i Batxillerat
l'esperit emprenedor. Adeslas "“va apadrinar”
un dels equips guanyadors, a qui va proposar
el repte de desenvolupar una solucié mobil
(app, tablet...) que proporcionés, als pacients
cronics o0 amb malalties de llarga evolucid,
solucions de proximitat i serveis amb la seva
companyia d'assegurances.

A més, SegurCaixa Adeslas collabora amb
diverses organitzacions donant suport a
projectes d'impacte social, entre els quals cal

€ SegurCaixa Adeslas 32

destacar I'Alianca per a la Vacunacio Infan-
til (GAVI Alliance), liderada a Espanya per
la Fundacié Bancaria “la Caixa’, i la campa-
nya de recollida de llet als serveis centrals a
Barcelona, promoguda per I'Obra Social “la
Caixa" i el Banc dels Aliments.

\a\lacunacié Ing,

5
s .

o
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€ SegurCaixa Adeslas
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Ajuda’ns perqué no quedi

Cap nen

sense bigoti

Campanya de recollida de llet als serveis centrals a Barcelona, promoguda per I'Obra Social “la Caixa" i el Banc dels Aliments.

alll
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@ Vida sana | promocio del benestar en totes les edats

SegurCaixa Adeslas és la companyia d'assegu- Foment de |’esport

rances lider i referent en salut del pais, el Premi Esport i Empresa

compromis de la qual amb la salut dels seus Adeslas ha rebut el 2016 el Premi Esport i La vinculacié de la marca Adeslas amb el mén
assegurats va més enlla de proveir un servei Empresa, atorgat pel jurat dels Ill Premis de l'esport permet transmetre als assegurats
assistencial excellent, per a la qual cosa desen- Maria de Villota i V Premis Ciudad de els valors positius de I'esport i promoure la seva
volupa multiples activitats que donen suport la Raqueta, que reconeixen el paper de participacio en els esdeveniments patrocinats
als habits de vida saludable, com ara esdeve- SegurCaixa Adeslas com a empresa per la companyia.

niments esportius, programes d'educacio per compromesa amb l'esport, especialment

a la salut, plans de prevencié i formacio per a el padel. El 2016, cal destacar el suport d’Adeslas als es-
malalts cronics. deveniments i organitzacions seguents:

World Padel Tour, un dels tornejos amb més
repercussio internacional, i també el patroci-
ni de la millor parella de padel del mén, Bela
| Lima.

La cadena de gimnasos Go Fit i també la
cursa Go Fit, celebrada el mes de novembre
a Madrid.

El torneig de golf al camp de La Herreria, a El
Escorial, dirigit a empreses.

Adeslas

Adeslas patrocina la parella de padel nimero u del mén, formada per Fernando Belasteguin i Pablo Lima.
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@ Vida sana | promocio del benestar en totes les edats

Programes de prevencio |
habits de vida saludable

Els programes de prevencid d’Adeslas comple-
menten I'amplia oferta de productes de Salut de
la companyia i promouen actituds i comporta-
ments favorables per aconseguir un estil de vida
més saludable entre els assegurats.

El 2016, s'han realitzat quatre noves campan-
yes de prevencio en l'ambit del cancer de
mama i de coll uteri, a través d'una estrategia
multicanal de comunicacié per conscien-

ciar les assegurades. En el cas del cancer de
mama, s’han adrecat a 45100 assegurades |
s'ha aconseguit millorar la taxa de cobertura
en prevencio mit-jancant la realitzacié de ma-
mografies. Pel que fa al cancer de coll uterf
s’han adrecat a 76.800 assegurades, millorant
la cobertura en prevencié mitjangant la realit-
zacio de citologies.

A més, per tal de facilitar informacio i consells
de salut als assegurats, s'ha continuat elaborant
continguts sobre prevencid, que s'han fet arribar
als clients d’Adeslas a través dels canals de co-
municaciod propis, com web i revistes, i a través
de socis estrategics.

Durant el 2016 s’han dut a terme un total de 7
programes de prevencié i benestar, dirigits a
empreses, per tal de sensibilitzar els seus em-
pleats. Les tematiques han estat: nutricié i dieta
mediterrania, cancer de pell, higiene del son,
cancer de mama, cancer de colon, gestié de
I'estres i riscos cardiovasculars.

Els programes comprenen l'elaboracio de mate-
rials i continguts de comunicacid, que es difonen

entre els empleats de les empreses assegurades.

¢ Tu dieta
es equilibrada?

Averigua si cumple estos requisitos.
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Formacioé sobre malalties
croniques

Aixi mateix, s'ha efectuat formacio sobre ma-
lalties croniques: diabetis, hipertensié i malal-
ties cardiovasculars i respiratories, a través de
coaching telefonic i també de manera online,
la qual cosa ha permes acompanyar i donar
suport als assegurats participants en l'objectiu
d'aconseguir una millor qualitat per a la seva
vida. Aquest any s’han dut a terme 4 campanyes
adrecades a més de 32.000 assegurats, en les
quals se'ls convidava a participar en el progra-
ma de coaching de salut.

Adeslas

N® 1 en Seguros de Salud
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%\@(ﬁ Compromis amb el medi ambient

Atesa l'activitat empresarial que desenvolupa
SegurCaixa Adeslas, el seu impacte en el medi
ambient és limitat. Tot i aix0, des de fa anys
implementa un conjunt de mesures i actuacions
per reduir el seu impacte ambiental, que se cen-
tren a: millorar l'eficiencia en el consum de re-
cursos naturals, la reduccié de les emissions de
CO,, la sensibilitzacio ambiental dels empleats,
la disminucio dels residus i el foment de la seva
segregacio per facilitar-ne el posterior reciclatge
| reutilitzacio.

Mesures per reduir I'impacte
ambiental

Al llarg del 2016, SegurCaixa Adeslas ha
comprovat els resultats positius de les ac-
cions implementades el 2015, consistents en
I'nomologacio del mobiliari i les instal-lacions de
I'edifici de Juan Gris a Barcelona als de Torre de
Cristal a Madrid i la utilitzacié d'equips més efi-
cients per reduir I'impacte en el medi ambient.

Aixi, s'ha produit una reduccié generalitzada de
I'Us dels suports en paper, que s'ha constatat
per una menor utilitzacié del correu ordinari i
també dels quadres medics en paper, a favor
d'una utilitzacié cada vegada més estesa dels

suports digitals. A més, la reduccié i homologa-
cio dels equips d'impressio realitzada per fases
al llarg del 2015 ha tingut, concretament, a la
Torre Nord un impacte molt positiu el 2016.

Aixi mateix, el consum d'energia també

s'ha vist redult com a consequencia de la
installacié el 2015 de més de 700 lluminaries
tipus LED i la substitucié del sistema de venti-
lacié i climatitzacio.

Principals magnituds
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'aigua consumida prové de la xarxa municipal
de proveiment. El 2016 s'ha produit un incre-
ment en el consum total, un 6% més.

Finalment, en materia de reciclatge, la compa-
nyia posa a disposicié dels empleats punts per
a la recollida dels residus. Destaca la reduccio
del consum de toners, vinculada al menor con-
sum de paper en impressions.

Consum total d'energia (GJ)

14.499,7 14104,8 74,0

Consum total de paper (t)*

Consum total d'aigua (m?3)

63,9 7183,7 7.662,7

2015 2016 2015

Reciclatge de paper (kg)

Reciclatge de plastic (kg)

2016 2015 2016

Reciclatge de toners (kg)

143.467,8 23090 26825 1.525,0
1.390,0
78.908,5 @ @
2015 2016 2015 2016 2015 2016

El perimetre de les dades a informar inclou Serveis Centrals de Madrid, Barcelona i delegacions.
* El 2015 es va informar de 106 t en consum de paper, ja que s'hi incloia el consum de Centres Medics i de Cliniques Dentals.

@
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El lideratge de SegurCaixa Adeslas en sa-

lut s'estén també a I'ambit institucional de la
collaboracio publicoprivada i al de la difusio de
I'activitat asseguradora en el camp de la salut.

SegurCaixa Adeslas creu
fermament en la col-laboracio
publicoprivada en la salut

Més de quatre decades
subscrivint els concerts amb
MUFACE, ISFAS i MUGEJU

SegurCaixa Adeslas és la
companyia que té un nombre
meés gran d'assegurats

Col-laboraci6 publicoprivada

SegurCaixa Adeslas aposta fermament per la
col:laboracié publicoprivada en I'ambit de la sa-
lut i en els beneficis que aporta aquest tipus
d'estrategies, com a forma de contribuir a la sos-
tenibilitat del sistema nacional de salut. Segur-
Caixa Adeslas duu a terme una gestio eficient |
sense minva en la qualitat de les prestacions, que
es veu reflectida en la satisfaccio dels usuaris.

Slelefono de Urgencias
24 h. MUFACE, ISFAS
8y MUGEJU.

$000 32 22 37
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Des de fa més de quatre decades, la compa-
nyia collabora amb les mutualitats de funcio-
naris de I'Estat, subscrivint els concerts amb

la Mutualitat General de Funcionaris Civils de
I'Estat (MUFACE), I'Institut Social de les Forces
Armades (ISFAS) i la Mutualitat General Judi-
cial (MUGEJU). Les persones que treballen a
I’Administracio poden optar per la cobertura de
la sanitat publica, o per alguna de les entitats
d'asseguranca concertades per la seva mutuali-
tat, i SegurCaixa Adeslas és l'asseguradora que
té un nombre més gran dafiliats.
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Promovent activament els valors
de la salut

El 2016, SegurCaixa Adeslas ha organitzat el
cinque Forum de Salut, consolidant aquest
esdeveniment com un punt de referencia per a
tot el sector, per l'interes dels temes tractats i la
qualitat dels ponents. El contingut del Forum,
celebrat el mes de juny al CaixaForum de
Madrid, anava dirigit al col-lectiu d'empreses |
hi van assistir més de 300 directius de recursos
humans, responsables de prevencid i de la salut,
mediadors, consultors i directors medics, entre
altres actors del sector sanitari,

Les tematiques que es van abordar en el
Forum es van centrar en |'entorn actual del
sistema sanitari i el rol de 'empresa en I'ambit
de I'educacié i prevencio per a la salut. També
s'hi van tractar aspectes relatius a I'experiencia
de l'assegurat i a la promocio de la salut com a
element diferencial en 'ambit corporatiu.

Al llarg de les seves successives edicions,

el Forum de Salut s’ha consolidat com

un esdeveniment de referencia del sector
assegurador de la salut, alhora que ha potenciat
la imatge de SegurCaixa Adeslas com a lider en
el sector assegurador sanitari.

Intervencid del Conseller-Director General en el Forum de Salut.
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Participacio en altres institucions

La pertinenca de SegurCaixa Adeslas a la Inter-
national Federation of Health Plans (IFPH), que
agrupa més de 100 companyies del sector asse-
gurador de salut de 25 paisos, referma la posicid
de referent en el sector de la companyia. Segur-
Caixa Adeslas va estar present en la Jornada de
I'Executive Development Programme, celebrat
l'octubre del 2016, on van participar directius de
companyies d'assegurances de salut de diversos
palsos, per tal de coneixer experiencies de gestid
de la salut a nivell internacional.

SegurCaixa Adeslas és patré de la Fundacié
IDIS, entitat que té per objecte promoure la mi-
llora de la sanitat dels ciutadans i posar en valor
la sanitat privada. També participa activament
amb diferents entitats del sector assegurador,
per exemple, en els diversos comites d'UNESPA
(Unio Espanyola d'Entitats Asseguradores i Re-
asseguradores) o col-laborant amb ICEA (Investi-
gaci6é Cooperativa entre Entitats Asseguradores |
Fons de Pensions).

SegurCaixa Adeslas col:labora també amb la
Fundacié Edad & Vida, I'objectiu de la qual és
millorar la qualitat de vida de les persones grans.
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Creixement rendible i solvent

Creixement rendible i solvent
() Creixent més que el mercat

/> Gestié del risc i solvéncia

39

41
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SegurCaixa Adeslas ha obtingut uns resultats
excellents, consequencia d'una intensa activi-
tat comercial i d'una gesti6 estricta del risc i del
negoci, la qual cosa ha permes a la companyia
convertir-se en l'asseguradora, d’entre el grup
de les 5 primeres companyies del ranquing de
No Vida, que més ha crescut el 2016, arribant als
6 milions de clients.

Creixement rendible
i solvent
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@ Creixent més que el mercat

SegurCaixa Adeslas ha crescut un 8,6% més que el 2015 i ha aconseguit
un volum de 3.289 milions d'euros en primes, 3,9 p. p. més que la mitjana
del mercat del sector No Vida, amb una quota de mercat del 10%, percen-

tatge que suposa duplicar la seva participacié en el mercat des de l'inici de
la crisi, el 2009.

Les primes de nova produccié han tingut un comportament excel:lent, es-
pecialment en els rams de Salut i Multirisc, amb un volum de 678 milions
d'euros, xifra que ha suposat un increment del 4,2% respecte al 2015.

Primes Evolucio de primes
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SegurCaixa Adeslas ha augmentat el seu benefici net fins als 191 milions
d'euros, un 35,8% més que el 2015, amb una ratio combinada que se situa
en el 89,2%, i ha aconseguit un creixement en el volum de primes del 8,6%

respecte al periode anterior, davant el 4,7% de creixement mitja del sector
No Vida.

Benefici net Ratio combinada

(en milions de €) (en %) +8,6% Font: ICEA
+7,6%
+8,6%
+6,5%
3.289
3.029
+3,4%
+0,8%
" SegurCaixa : 4t =
2015 2016 Adeslas

(en milions de €)

+35,8%
2015 2016

191
141

89,2%

90,5%
%P-P-y

2015 2016

Benefici net expressat segons RD 602/2016. Inclou un
impacte net de 63 milions d'euros per exercici a causa

de l'amortitzacié d'actius intangibles (abans de vida util
indefinida) que exigeix la reforma del Codi de Comerg (Llei

22/2015, de 20 de juliol).
<
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Lideratge en salut

El 2016 la companyia, a través de la seva marca Adeslas, ha reforgat encara
més el seu lideratge en assegurances de salut, amb un total de 2.205 milions
d’euros en primes, xifra que suposa un 6,7% més que el 2015 1,6 p. p. per
sobre del creixement mitja del sector. La xifra de clients ha arribat a més de 3,6
milions d'assegurats, un 7,8% més que en el periode anterior, amb una quota
de mercat del 28,5%, 13 punts percentuals per sobre de I'immediat compe-
tidor. Adeslas ha experimentat un fort desenvolupament tant en particulars
com en empreses, alhora que destaca a més l'excel-lent comportament de
lasseguranca dental, que ha superat el 50% de quota de mercat i ha aconse-
guit un creixement del 20% en l'activitat.

Volum de primes de salut | quota de mercat
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Consolidacié del creixement en la resta de rams

SegurCaixa Adeslas ha crescut el 2016 per sobre de la mitjana del mercat en
els rams de Multirisc, Accidents, Auto i Responsabilitat Civil, diversificant aixi la
posicid de la companyia més enlla del negoci de salut i aportant més de 1.000
milions d’euros a I'any en primes i gairebé el 50% de la cartera en termes de
nombre d'assegurats.

El negoci de no salut té
una mida equivalent al de la
‘ 7a entitat del mercat No Vida

Repartiment per ram

(Primes en milions d'euros) (Quota de mercat en %) Font: ICEA

2.205

28,5%

1.215
1.067

552

Adeslas 2n

4t

(Primes en milions d'euros) (Creixement en %)

Salut 2.205 +6,7%
Multirisc 483 +13,7%
Auto 224 +16,4%
Accidents . 121 +15,9%
Decessos . 17

L 4+7,1%
RC/Diversos - 139 i
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% Gestid del risc | solvencia

El 2016 ha estat el primer any de I'entrada en

Gestio activa per optimitzar el risc

vigor de Solvencia I, on ha quedat consolidat el
projecte que la companyia va iniciar uns quants
anys enrere.

| la rendibilitat

En la culminacié d'aquest procés s'ha establert
un model de riscos i solvencia, en el qual s’han
determinat els limits de tolerancia i propensid
al risc.

Aixi mateix, s’ha posat en marxa el model de
govern del risc, que abraca tant I'aprovacio i
implementacié de les politiques com el des-
envolupament de la segona linia de defensa,
gue inclou:

« La funcid de control de riscos, basada en
tres pilars:

L'existencia d'informacid necessaria per
dur a terme una avaluacio raonable i
quantificada del risc.

El control i supervisié d'indicadors dels
nivells de propensiod al risc.

Un model d'identificacio i avaluacié de la
solvencia a curt i mitja termini, que incor-
pora l'avaluacié dels impactes sobre la

solvéncia en diferents escenaris adversos

possibles, encara que no siguin probables.

La funcié actuarial, que contribueix a la ges-
tio del risc de negoci a base de coordinar el
calcul de les provisions tecniques, la revisié
de la politica de subscripcio i reasseguranga
| 'assegurament de la suficiencia i qualitat de
les dades.

La funcié de compliment normatiu, que té
com a objectiu assegurar I'adequat compli-
ment de la normativa i de la legalitat, asses-
sorant a més el Consell dAdministracié sobre
el compliment dels requisits normatius.

Finalment, s'ha establert un sistema de ge-
neracié de la informacié que, a través de
l'automatitzacio dels elements més rellevants,
permet obtenir informacid necessaria amb efi-
ciencia i qualitat de la dada.
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Valor compartit

Clients

Accionistes
ﬂ.n} Proveidors L'activitat de SegurCaixa Adeslas se sustenta

en els seus valors corporatius, el compliment
de la llei i una estrategia a llarg termini per ge-
nerar valor compartit per a tots els seus grups

:a.:. d'interes en el triple vessant: economic, social |
Empleats I\__-I&/ AN mediambiental, en linia amb les millors practi-
vy ques del sector i amb els objectius de desenvo-
W Societat

lupament sostenible.

Medi ambient

Valor
compartit
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Valor
economic

Valor social
| ambiental

Progrés
tecnologic
| cientific

Clients

27 centres medics, 150 cliniques dentals

. propies i 43.000 professionals de la salut,

30 MM de consultes mediques.
: 23.500 parts.

+1.150 centres medics i policliniques con-
. certats, 215 hospitals concertats.

582.500 proves diagnostiques alta tecnologia*.

. 4 noves campanyes de prevenci6 sobre
- cancer de mama i de coll uteri adrecades a
- 122.000 assegurades.

4 campanyes de formacio sobre malalties
- croniques adregades a 32,000 assegurats.

. 7 programes de prevencié i benestar per

- a clients empresa.

32 nous equips 3D de diagnostic per imat-
- ge per a les cliniques dentals.
- Millora contact center Salut, Llar i Autos,

Nova APP d’Autos a iOS i Android per a
- clients de CaixaBank.

Simplificacio de les autoritzacions sanita-
- ries via enviament d'imatges digitalitzades.

* Ressonancies magnetiques i TAC

€ SegurCaixa Adeslas

Proveidors

My et

Establim multiples acords de col-laboracio
- amb professionals de la salut, juridics, :
- perits, taxadors de danys, en Multiriscos, :
- Autos, aixi com en empreses de reparacions
i tallers, etc. :
. 57,5 dies és el periode mitja de pagament a
. proveidors. :

. Tots els proveidors de serveis de seleccié
- de personal s'han compromes amb els

- criteris establerts en el Pla d'lgualtat de
- SegurCaixa Adeslas.

- Millores en els sistemes de facturacio per
. a proveidors hospitalaris.

Inversid en tecnologia sanitaria.
Impost de Beneficis.
IVA.
IRPF i Seguretat Social.
IPA i Recarrec de Consorci.

Suport a esdeveniments relacionats amb
l'esport com I

, esdeveniment de re-
ferencia del sector, amb més de 300 direc-
tius de recursos humans, entre d'altres.

Pertinenca i collaboracié amb la
(IFPH), la
Fundacié IDIS, UNESPA, ICEA i Edad & Vida.

Suport a 5 projectes d'investigacié, liderats
per professionals medics d'Adeslas, a tra-
vés de les
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. . o
A ey e

- La Torre de Cristal, on s'allotgen els ser-
- veis centrals a Madrid, té certificacio
. ambiental A.

: S’han homologat el mobiliari i les instal-

- lacions de l'edifici Juan Gris,on hihaels
- serveis centrals de Barcelona, als de la Torre
. de Cristal. :

Creixement rendible i sostenible a llarg ter-
: mini, amb i una ratio
- 5123 empleats, un 11% més que el 2015, combinada del 89,2%.

147 MM€ en pagaments de salaris., La entre el
: : 2009 i el 2016, fins al 10%.

Valor
economic

d'asseguranca.

Valor social
| ambiental

Progrés
tecnologic
| cientific

Reduccioé del consum de paper en un

- 13,6%.

- Reduccié del consum total d'energia en
- un 2,7%.

- Sensibilitzacio dels empleats a favor de la
- recollida i el reciclatge.

Substitucio d'equips d'impressio per
- altres de nous més eficients.

- Substitucié d'equips d'il-luminacio per
- tecnologia LED.

Substitucié del sistema de ventilacio i de
- climatitzacid.

Aposta per l'ocupacio de qualitat: 91% amb
. contracte fix. |
- 75% de dones conformen la plantilla,

El 80,9% de les promocions amb canvi de
- categoria professional son dones.

. 423 accions de formacio online i a distancia.

Suport a iniciatives socials com I

)
que lidera la Fundacié Bancaria "la Caixa” a
Espanya.

Suport a la iniciativa

de la Fundaci6 Bancaria "la
Caixa’, consistent a desenvolupar una
aplicacié mobil per a pacients cronics per
part d'estudiants emprenedors.
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Informe de Materialitat

Consell dAdministracio | Comite de Direccio
Empleats

Queixes i Reclamacions

46

49

50

55
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La transparencia i el dialeg amb els grups
d'interes és part central de l'estrategia de gestio
responsable de SegurCaixa Adeslas. A través
de l'escolta de les expectatives dels seus grups
d'interes, la companyia les integra en la seva es-
trategia | hi dona resposta mitjangant multiples
iniciatives que tenen com a finalitat millorar de
manera continuada la seva gestié i reputacio.

Annexos
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Informe de Materialitat

Per dur a terme |'Informe Integrat de SegurCaixa Adeslas, s'ha realitzat un
treball d'analisi i consulta als grups d'interes interns i externs de la com-
panyia. Per identificar els temes reportats i oferir aixi informacié rellevant,
s'ha utilitzat la metodologia AA1000 d’Accountability, que consisteix a:

Tenir en compte els aspectes més destacats del sector financer i asse-
gurador mitjancant els informes anuals, aixi com revisar els aspectes
més importants dels principals competidors de SegurCaixa Adeslas i
els informes corresponents als accionistes majoritaris de la companyia.

Identificar propostes de millora futures a través de la consulta als grups
d'interes de SegurCaixa Adeslas sobre 'abast i el contingut de I'ilnforme
Anual Integrat 2015.

Realitzacié de 68 enquestes online a diversos empleats de SegurCaixa
Adeslas, com ara caps de departament, directors d'area i directors.

Realitzacié d'una analisi qualitativa sobre una mostra de les noticies
vinculades a la companyia publicades durant l'any, aixi com una analisi
de tendencies en el sector assegurador a Espanya utilitzant I'eina Goo-
gle Trends.

Revisar i actualitzar la matriu de materialitat de la companyia.
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CONCLUSIONS DELS EXPERTS EN RESPONSABILITAT SOCIAL
CORPORATIVA

Els experts consultats valoren el continu esforg de la companyia per ofe-

rir informacio clara i de manera sintetica en el seu informe anual integrat.

Pel que fa a la seva estructura, suggereixen una divisié de la informacié en
capitols que permeti una lectura comoda i segmentada per a cada grup
d'interes. Un altre aspecte valorat pels experts consultats és l'agilitat de la
companyia en l'adaptacio de la normativa a Solvencia Il. Pel que fa al disseny
de l'informe, destaquen el bon Us dels enllagos, que facilita la navegacio pels
diferents apartats de |'informe.

Grup d'Interes
Academia

Organitzacio

Els principals temes sobre 'acompliment del sector assegurador en els
quals els experts detecten possibles avangos son:

Més transparencia en materia ambiental, social i de bon govern (ASG),
marcada per la directiva europea de divulgacié d'informacio no finance-
ra i diversitat (2014/95/EU).

Adaptacié a la directiva Solvencia Il per proporcionar millors productes
asseguradors per als ciutadans.

Oferir informacié més detallada sobre els seus proveidors de salut.

B
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Major coherencia entre les politiques de RSE i el negoci, vinculant
I'accio social a I'impacte de la seva activitat.

Tenir politiques de responsabilitat social en consonancia amb I'impacte
del negoci de les campanyes asseguradores.

Riscos potencials

Els possibles riscos potencials amb relacioé a SegurCaixa Adeslas que re-
marquen els experts son:

La transformacié digital permetra realitzar transaccions sense necessi-
tat d'utilitzar un intermediari i suposa una oportunitat per buscar nous
models de negoci.

L'envelliment de la poblacid i la capacitat per oferir productes i serveis
adequats a la piramide poblacional.
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METODOLOGIA EN LANALISI DE TENDENCIES EN EL SECTOR
FINANCER | ASSEGURANCES

L'elaboracio de l'analisi de tendencies en el sector financer i d'assegurances
consta de dues parts:

Les tendencies en el sector mitjangant I'eina Google Trends, que permet
observar I'impacte de SegurCaixa Adeslas respecte a la competencia |
identificar les noticies que han tingut més repercussio.

Les noticies sobre el sector i sobre SegurCaixa Adeslas, per coneixer
quins temes rellevants relacionats amb la companyia i el sector han
estat noticia durant el 2016.

El volum més gran de cerques a Google sobre SegurCaixa Adeslas a
Espanya se situa a les comunitats de Madrid, Galicia i Catalunya. A més,
igual que en els anys anteriors, les principals cerques d’Adeslas a Google
es vinculen al quadre medic, al negoci dental, a les cites online, a adre-
ces i a telefons.

Per a la revisio i I'analisi qualitativa de les noticies aparegudes als mitjans
sobre SegurCaixa Adeslas i el sector assegurador a Espanya, s'ha pres
un univers de 2.300 noticies i se n'han analitzat un total de 300, amb un
error del 5,3% i un nivell de confianca del 95%. Les noticies s'han clas-
sificat segons els temes als quals feien referencia i s'han ordenat per
notorietat. Aixi, segons la seva reiteracio, s’han classificat les noticies en:
temes poc notoris, temes mitjanament notoris i temes molt notoris. Final-
ment, també s'ha considerat el to de la noticia (positiu, neutre o negatiu).
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Matriu de Materialitat

Temes relacionats amb Temes relacionats amb
els Clients els Accionistes

Dialeg amb els grups d'interes[]

Integraci6 de criteris sostenibles en productes i serveis
ent del valor per a l'accionista

Accessibilitat als productes d'asseguram
nt, sostenible i solvent del negoci

Informacié clara i transparent i marqueting res

Innovacié i desenvolupament de noves tecnologies, productes i sistemes de
trategia corporativa

- Importancia per a SegurCaixa Adeslas

[1Foment d’'habits de vida i de prevencié entre els assegurats

Benestar al lloc
[JAccions en benefici de la societat

Desenvolupament profe
Proveidors responsables des del punt de vista social i ambiental

Etica empresarial
Gestié de I'impacte ambiental

Igualtat i diversitat[]

Importancia per
als grups d’interes

B Alta
Temes relacionats amb Temes relacionats amb O Mltja.na
els Empleats el ila Relativa
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Els qui, sota qualsevol titol, porten la direccié efectiva de l'entitat sén per-
sones fisiques de reconeguda honorabilitat i amb les condicions neces-
saries de qualificacié i experiéncia professional.

CONSELL D'ADMINISTRACIO

Nom
Sr. Javier Mira Prieto-Moreno

Sr. Antonio Lépez Taracena

Carrec
President Executiu

Vicesecretari no Conseller

COMITE DE DIRECCIO

Sotsdirector General Economicofinancer i
Control de Gestio

Secretari General

Sr. Tedtimo Saez

€ SegurCaixa Adeslas 49

T Tornar a Coneix-nos




2016 Informe Anual Integrat

@ ANnnexos

NRE. TOTAL D'EMPLEATS A LA PLANTILLA

DESEGURCAIXAADESLAS on e
Serveis Centrals 807 864
AgenCaixa 208 ..200
Oficines propies 758 768 .
Centres medicsidentals . 2837 . 3.290
Total 4.610 5.123
DISTRIBUCIO DE LA PLANTILLA PER
GENERE o e
Nre.total dhomes 1187 1269
Nre. total de dones 3.423 3.854
EDAT MITJANADE LAPLANTILLA 2015 2016
Serveis Centrals A 44 .
AgenCaixa A2 42
Oficines propies 46 46
Centres medicsidentals .35 . 3% .
Edat mitjana del Grup 38 39
NRE. TOTAL D'EMPLEATS A LA PLANTILLA 2015 2016
DE SEGURCAIXA ADESLAS
Serveis Centrals
Finsa30anys A8 A3
Entre 31140 anys 267 265
Entre 41150 anys 320 355 .
Més grans de 51 anys 177 201
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AGONCaIXA
Finsas0anys A ] 6 ..
Entre 31140 anyS B4 [
Entre 41150 anys 96 % .
MésgransdeStanys 24 .
Oficines Propies
Finsa30anys 21 ...
Entre 31i40anys 223 220
Entre 41150 anys 274 276
Mésgransde5lanys 240 254
Centres medicsidentals
Finsa30anys 1263
Entre31i40anys e oo 1356
Entre 41150 anys 368 445 .
Més grans de 51 anys 180 226
ANTIGUITAT DE LA PLANTILLA 2015 2016
DIreCtiUS L 2
Plantilla Serveis Centrals 2 2
Plantilla AgenCaixa 0 noo..
Plantilla Oficines propies . [ 4
Plantilla Centres meédics i dentals 3 3
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DISTRIBUCIG DELAPLANTILLAPERTIPUS o, AgenCaixa
DE CONTRACTE e OIS e 64%... 001% .
Nre. total d'empleats amb contracte fix / temps 2.459 2.625 Dones 0,0% 0,01%
complet Totalgeneral 19% . 001%
Nre. total d'empleats amb contracte fix / temps 1.744 2.067 Oficines propies
L — Homes 14% 21%
Nre, tO‘tal dlempleats amb Contl’aCte temporal / 164 179 Dones .......................................................................................................................................... 1 3% ........................... 15% ..............
LEMPS COMPEL e Total general TTT—=—" 130 T 179
Nre. .to.tal d empleats amb COﬂtI’aCte tempOI’a| / 243 252 CentresmédiCSidentals ................................................................................................................................................
| | ................................................................................................................................................................................................................................
e pares Homes T kA% %68%
DISTRIBUCIO DE LA PLANTILLA PER 2015 2016 DONCS e 169% ... 181% .
CATEGORIA PROFESSIONAL e Total general 18,2% 19,5%
DireCtiUS5O ................................. 4 4 ................ SELECCIO’ NOVES INCORPORACIONS I
Quadres INEIMEdIs | e e 78...... PROMOCIG INTERNES 2015 2016
R lantill 4, 4,901 : :
el pante . v Nre. total de vacants publicades internament 52 46
NACIONALITATS DELAPLANTILLA 2015 2006 . Nre. total de nous professionals incorporats 1201 1549
Nre total de nacionalitats existents a la plantilla A H N — % dhomes sobre les noves incorporacions _ 23,3%  200%
Nre. total d'empleats d'altres nacionalitats, no 132 199 ...........Jo de dones sobre les noves incorporacions  76,7% 80,0% .
espanyola Nre. total de promocions horitzontals realitzades 29 B
) Nre. total de promocions amb canvi de categoria 210 86
ROTACIO NO DESITJADA professiona|
. ., o 2015 .1 0 ) (< SN ebcboehohscoeiotuborttoteutt SO O U UOU OO U PO OO U OSSOSO
JIndex de rotacio no desitjada persexe .. % d’'homes sobre les promocions  176% 191%
Serveis Centrals % de dones sobre les promocions  82,4% 80,9%
OIS e 30%.. 29%.......
DS e 18%. .o 19%......
Total general 2,4% 2,3%
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FORMACIO 2015 2016 Percentatge d'empleats que han realitzat accions de formacié sobre el
Inversi6 total en formaci6 (milersd'euros) o totalplantilla e
Serveis Centrals | AgenCaixa a7 oooooleer Serveis Centralsi AgenCaixa . 892% .. 99,5% .
Oficines propies i centres medicsidentals 613 138 | Oficines propies i centres medicsidentals 462% 540% .
Ol 1030 1399 Hores de formacié impartides
_Percentatge invertit en formacid sobre lamassasalarial | Nre. total d'hores de formacio presencial impartides
Serveis Centrals i AgenCaixa 09% ... 21% Serveis Centrals | AgenCaixa .. 097 1359
Oficines propies i centres medics identals 08% .. 04% . . Oficines propies i centres medics identals 2260 2235
Mitjana invertida perempleat T0tal e ....3257 3594
Serveis Centrals i AgenCaixa 4108€ 5895¢€¢ | Nre. total d'hores de formaci6 online impartides
Oficines propies i centres medicsidentals ~~~~ 1705€ 463€ . Serveis Centrals | AgenCaixa 423 o
_Subvencions i compensacions rebudes per aformacio Oficines propies i centres medics identals A 786
Subvencions i compensacions totals rebudes per 0¢€ 71.004 € L 59 . 1527
alaformacio dempleats Mitjana d’hores de formacié impartides

Nre. total d'accions de formacio realitzades Serveis CentralsiAgenCaixa
Serveis Centralsi AgenCaixa ~~~~  iw..  %dhoresdeformacioadiectors 67% .. 04%
_Formaci6 presencial M9 141 .. %dhores de formacio a quadres intermedis 65% .. 50%
_Formacio online + distangia 42 ..o..189 . %dhoresdeformacioarestaplantila 88% .. 946% .
Oficines propies i centres medicsidentals Oficines propies i centres medicsidentals
Formacié presencial 230 ....214 . %dhoresdeformacio adirectors 00% . 00%
_Formaci6 online + distancia 56 234 . %dhores de formacio a quadres intermedis 52% . 197% .
Total formacio presencial . 339 ....45  %dhoresdeformacio arestaplantila 950% . 80,3%
_Total formaci6 online + distancia 102 423 Mitjana d'hores de formacid a I'any per empleat, desglossatpersexe =~
Nre. total d'empleats que han realitzat accions de formaci6 interna Hores dedicades a formacio (homes) - 370% ... 338%
Serveis Centrals i AgenCaixa 720 1022 Hores dedicades a formacio (dones) 630% 66,2%
Oficines propies i centres medicsidentals 1756 2204 Hores de formacio per empleat (homes) 100% . 30%
Total 2.476 3.226 Hores de formacio per empleat (dones) 6,0% 8,0%
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INTEGRACIOLABORAL 2015 ... 2016 .
Nre. total d'empleats amb algun tipus de 34 41

e L oL L
% d'empleats amb algun tipus de discapacitat 0,7% 0,8%

sobre el total

TAULA DE RETRIBUCIO 2015 2016
% d'empleats subjectes a retribucio variable en funcié de compliment
d'objectius individuals

Serveis Centrals 1000% 100,0%
AgenCaixa 1000% 100,0%
Oficines propies 1000% 100,0%
Centres medicsidentals . 66% .. 6,0% .
% d'empleats subjectes a retribucio variable en funcio de resultats
A O S
Serveis Centrals 1000% 100,0%
AgenCaixa 1000% 100,0%
Oficines propies 1000% 100,0%
Centres medicsidentals . 396% . 401%
% de la retribuci6 variable sobre la massa salarial
Serveis Centrals e 254% 234%
AgenCaixa 503% .. 546%
Oficines propies 134% 142%
Centres meédics i dentals 22,5% 24,5%
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REPRESENTANTS PEREMPRESA 2015 2016
Serveis Centrals
Comitesdeempresa A 30 ..
Delegats de persopal O O
CC0 29 22
G 2 .8
O
Independents OO0
AGENCaIXA
Comitesdeempresa 6 5
Delegats de personal i OO
CC0 6 5
UG e OO
O
Independents i OO
Oficines PrOpies
Comitesdempresa B A
Delegats de personal .80 20 .
GG 28 20 .
G 0 18
Sl 2 [
Independents i OO
Centres medicsidentals
Comitesdempresa 9 e
Delegats de personal S 18
GG 25 29 .
L L . A
Sl e OO
Independents 0 0
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COMITES DE SEGURETAT ISALUT 2015 2016
Nre. total de comites de seguretatisalut 3 3 .
% d'empleats coberts per comites de seguretat i 64,4% 58,0%
L
Nre. total de delegats de prevencié de riscos a la 8 12
companyia
ABSENTISME 2015 2016
Absentisme per accidents al centredetreball =~~~
Nre. total d'accidents sense baixa laboral 130 129 .
Nre. total d'accidents amb baixa laboral 56 .44
Nre, total d'accidents amb baixa laboral in itinere 26 36 .
Nre. total de jornades perdudes per accident al 347 548
centre de treball
_Taxa d'absentisme per accidents (homes) 005% 0,04%
_Taxa d'absentisme per accidents (dones) 018%  007%
Absentisme per malaltia i maternitat/paternitat
Nre. total de jornades perdudes per absentisme 29.677 36.688
Nre. total de baixes per malaltia comuna 1244 1587
_Taxa d'absentisme per malaltia (homes) 4% 22% .
Taxa d'absentisme per malaltia (dones) 2,6% 2,7%

Reincorporacio i retencio després de la baixa per maternitat o
paternitat

Nre. total de baixes per maternitat/paternitat 284 . 262 .
Jornades perdudes per baixes de paternitat/ 17.266 22.330

L
Empleats que van gaudir del permis de paternitat 41 44
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Empleades que van gaudir del permis de
maternitat

Empleades que es van reincorporar a la feina
després de la baixa de maternitat

Empleats que es van reincorporar a la feina
després de la baixa de paternitat

Empleades que es van reincorporar a la feina
després de la 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 de paternitat i es van
mantenir a I'empresa més d'1 any

Percentatge d'empleades que es van reincorporar
després de la baixa de maternitat

Percentatge d'empleats que es van reincorporar
després de la baixa de paternitat

Percentatge d'empleades que es van reincorporar
a la feina després de la baixa de maternitat i es
van mantenir a I'empresa 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 més d'1 any




2016 Informe Anual Integrat

@ ANnnexos

DISTRIBUCIO DE LES ENQUESTES REALITZADES PER
RAM DE NEGOCI

. - . L. S Percentatge
lar 23190 e 28,870 ..o
LNIOS 16800 20970 .o
NEGOCH e 198D 2 OL
Salut 18900 e 230% .
Dental 20309 253%. ..
Total 80.384 100%

NOMBRE TOTAL DE QUEIXES | RECLAMACIONS TRAMITADES EN 1a
INSTANCIA

index Q/R al mes /

e 1.000 assegurats
Salut 9064 190
Multirisc i RC 1728 1,04
particulars INegocCis e
Multirisc i RC 31 1,50
O O OS
Personals 405 ] 025
AUtos 24084
Total 11.652 1,36

€ SegurCaixa Adeslas 55

T Tornar a Experiéncia de qualitat

QUEIXES | RECLAMACIONS PER RAM TRAMITADES EN 2a
INSTANCIA DAVANT EL SERVEI D’ATENCIO AL CLIENT

e Unitats Percentatge
Salut B8 T
Multirisc i RC 18 16,0%
ParticUlars I NegOCIS
Multirisc i RC 1 0,1%
O S OS
Personals 22 o 80%
AUOS i B 8% .
Total 736 100%

QUEIXES | RECLAMACIONS PRESENTADES PELS CLIENTS DAVANT
LA DIRECCIO GENERAL D’ASSEGURANCES | FONS DE PENSIONS

e Unitats Percentatge =
Salut 85 N7%
Multirisc i RC 70 34,3%
particulars i NegoCis
Multirisc i RC 0 0%

D S
Personals 32 BT
AUOS e 88%
Total 204 100%
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QUEIXES | RECLAMACIONS RESOLTES TENINT EN COMPTE LA
MANERA COM S'HAN TRAMITAT

e Unitats
No favorable al reclamant 5649 .
[Favorable al reclamant 3.645 .
SCA omet pronunciar-se ~~~~ ....M428
_Favorable parcialment al reclamant 934
Noadmesesatramit i
Total 11.652

QUEIXES | RECLAMACIONS RESOLTES PEL SERVEI D’ATENCIO AL
CLIENT TENINT EN COMPTE LA MANERA COM S'"HAN TRAMITAT

e Unitats
No favorable al reclamant 490
[Favorable al reclamant 129
_Favorable parcialment al reclamant 34
SCAomet pronunciar-se 81
Noadmesesatramit i
Desistimentdelclient i
Total 736

€ SegurCaixa Adeslas 56

T Tornar a Experiéncia de qualitat
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