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CARTA DEL PRESIDENT

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2019

Benvolguts amics,

Quan llegiu aquesta carta el nostre pais, i el mon sencer, estaran encara
mirant de pal-liar els efectes de la pandemia causada per la COVID-19. Per
aixo vull, en primer lloc, transmetre la meva solidaritat a tots els afectats|
agrair 'enorme esforc a totes les persones que han lluitat, i encara ho fan,
contra aquesta malaltia des de les seves diferents responsabilitats. Com a
president executiu d'una companyia especialment centrada en 'ambit de
la salut vull destacar, per la seva abnegada tasca, molt especialment, tot els
professionals sanitaris, entre els quals es troben molts dels professionals
que integren el quadre medic d’Adeslas.

Pero ates que aquesta carta é€s la presentacio de I'informe anual del passat
exercici, cal que us recordi, tot i que sigui breument, I'entorn en el qual
durantl'any passat vam desenvolupar les nostres activitats i els resultats
obtinguts per la nostra gestio, més enlla del nostre primer objectiu, que és
sempre donar un servei excel-lent als nostres assegurats, i més quan es
tracta de la seva salut o de millorar la seva qualitat de vida.

Deixeu-me dir-vos, en primer lloc, gue un any més ens hem de felicitar

per haver realitzat un bon exercici. EI 2019, SegurCaixa Adeslas va tornar a

créixer per damunt del mercat i ho vam fer de manera rendible, mantenint
ameés unes excel-lents ratios de qualitat en el servei, cosa a la qual, creieu-
me, dediguem importants esforcos.

El creixement de la companyia durant 'any passat es va produir,
tanmateix, en un context complicat: 'economia va veure com s'alentia

el seu creixement durant el 2019, la competencia en preus va continuar
incrementant-se, es va produir I'entrada de nous operadors en el mercat

I vam haver de combinar la nostra adequacio a aquest entorn canviant
amb la dedicacio plena al procés de transformacio tecnoldgica que estem
impulsant en la nostra companyia.
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Malgrat aquest escenari, 'excellent treball que desenvolupen dia a dia els
nostres equips, unit a la magnifica tasca que duu a terme la nostra xarxa de
bancassegurances i els canals tradicionals, van permetre que els ingressos
per primes de SegurCaixa Adeslas arribessin als 3.863 milions d’euros, un
4,2% meés que I'any anterior, superant aixi el creixement de la mitjana del
sector, que va ser del 3,4%. Al mateix temps, el BDI va augmentar un 10,5% i
va superar els 386 milions d’euros.

L'area d'activitat que va obtenir un millor comportament va ser, un any
mes, el ram de Salut. Adeslas, lider d'aquest mercat, va reforcar la seva
posicio en augmentar el seu volum d'ingressos un 6,5%, fins als 2.688
milions d’euros, la qual cosa va suposar assolir una quota de mercat del
30,1%, més gque la suma de les dels seus dos immediats competidors.

Pero I'evolucio també va ser bona en altres rams com Multirisc o Auto. La
nostra potent xarxa de distribucio, recolzada en la xarxa de CaixaBank,
continua sent un factor diferencial davant la competéencia. En conjunt, la
cartera dela companyia va tornar a créixer el 2019 i va superar al final de
I'exercici els 10,2 milions d'assegurats/polisses.

Segon any del Pla Estratéegic 2018-2020

SegurCaixa Adeslas segueix abordant amb exit els eixos fonamentals del
seu Pla Estrategic 2018-2020, un dels objectius basics del qual és reforcar
la confianca dels nostres clients, autentica base de la sostenibilitat de la
nostra empresa i sense la qual tots els esforcos que fem en les diferents
arees de gestio seran sempre insuficients.

Per consolidar I'assoliment d’aquest primer objectiu és clau el procés de
transformacio tecnologica i digitalitzacio que hem empres, al qual estem
dedicantimportants inversions que ja estan donant el seu fruit en multiples
ambits de I'atencio als nostres assegurats, com demostren les més d1,5
milions d’autoritzacions digitals ja efectuades.

CARTA DEL PRESIDENT
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Per acabar, en nom del Consell d’Administracio que presideixo, m'agradaria

agrair als nostres accionistes, Mutua Madrilefia | CaixaBank, la seva

confianca i suport a la companyia, aixi com reconeixer I'excel-lent treball INPTRE%TREACLCILCI,;R
del Comite de Direccid i de tots els nostres professionals, a més de la gran /A\\ggENgggﬁF\*TEg
col-laboracié dels nostres mediadors, proveidors de serveis i institucions

amb les quals treballem en la consecucid d'aquestes fites. Tots ells,

juntament amb els nostres assegurats i ja més de 6.100 empleats, son la ASSEGURATS EN
rad de ser d’'aquesta companyia, i per ells continuarem esforcant-nos a CESTRATEGIA

donar el millor de nosaltres mateixos.

Gracies per compartir el nostre projecte i una cordial salutacio.

PERSONES
Javier Mira LA NOSTRA
. . CONTRIBUCIO A
President Executiu LA SOCIETAT
SegurCaixa Adeslas
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Coneix-nos

Mapa accionarial

SegurCaixa Adeslas és la companyia de No Vida lider a Espanya en
assegurances de salut. Durant el 2019 la companyia ha obtingut 386,6
milions d’euros de benefici net i ha comercialitzat un volum de primes de
3.863 milions d’euros.

El Grup Mutua Madrilefia va tancar el 2019, per segon any consecutiu, com
la primera asseguradora de No Vida a Espanya i €s I'accionista majoritari

de SegurCaixa Adeslas, amb un 50% de 'estructura accionarial. Ha tancat
I'exercici 2019 amb uns ingressos per primes de 5.454,8 milions d'euros i un
benefici consolidat de 289,1 milions d’euros.

CaixaBank és, a través de VidaCaixa, 'accionista minoritari de SegurCaixa
Adeslas. Es consolida el 2019 com a lider en banca minorista iberica, amb un
total de 15,6 milions de clients.

™
M ‘K CaixaBank
MUTUAMADRILENA o

|

100%
|
€ VidaCaixa
|

50% | 49,92%*
€ SegurCaixa Adeslas

* Hi ha un 0,08% en mans d'accionistes minoritaris
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Els nostres accionistes
GRUP MUTUA MADRILENA

El Grup Mutua Madrilefia va tancar el 2019, per segon any consecutiu, com
la primera asseguradora de No Vida a Espanya, ja que va aconseguir uns
ingressos per primes de 5.454,8 milions d'euros, xifra un 3,5% superior a

la de I'any anterior. El benefici consolidat després d'impostos, per la seva
banda, es va situar en 289,1 milions, la qual cosa representa un augment
del 8,3%, i el nombre de polisses totals va superar els 8,7 milions, amb un
increment del 3,7% respecte al 2018.

Aquesta positiva evolucio va permetre al Grup Mutua continuar guanyant
quota de mercaticonsolidar-se, a més de com la primera entitat en

el ranquing nacional d'assegurances No Vida, també com a liders en el
ranquing d’assegurances de Salut, segons en assegurances d'Auto i primers
en elram d’Accidents.

Aiximateix, el marge de solvencia del Grup, segons els criteris de Solvencia
Il, es va situar al tancament de I'any en el 322%, ratio que manté la
companyia al capdavant dels grups asseguradors espanyols pel que fa al

Cas.
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m LIDER EN ASSEGURANC
5. 454 8 MMme primes totals

289,1 MME€ de benefici net

X DESLAS
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m MUTUACTIVOS, PRIMERA GESTORA o
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:| 7.843 Mve de patrimoni gestionat
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[ﬁ?ﬁ)ﬂ] 409 BCI Seguros (Xile)
459, Seguros del Estado (Colombia) ! MEEOICEION

ALS NOSTRES
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ASSEGURATS
m IMPULS DE LA CONCILIACI(
® Empresa Familiarment Responsable (EFR) ASSEGURATS EN
EL FOCUS DE
//)2@ amb qualificacié Excel-lent. LESTRATEGIA

® Sense bretxa salarial.

PERSONES
m COMPROMESOS AMB LA SOCIETATIE

@ " Més de 10 MME€ anuals destinats per la Fundacié Mutua
M

0 , . ., LA NOSTRA
Madrilena a les seves quatre linies d'actuacio: recerca CONTRIBUCIO A
medica, accio social, suport a la cultura i seguretat viaria.

® 2 MME€ anuals dedicats a la recerca medica.
RESULTATS |
® 49,000 persones beneficiades per la nostra accid social el 2019. daaui
® Programa 360° per a la lluita contra la violencia de genere.
ANNEXOS

! Subjecte a I'aprovacié del regulador



GRUP MUTUA MADRILENA

Segon any del Pla Estratégic 2018-2020

Mutua continua desenvolupant amb exit els eixos principals del seu
actual Pla Estrategic 2018-2020, basats fonamentalment a garantir el
manteniment del creixement rendible i sostingut del Grup Mutua, aixi com

accelerar el proceés de diversificacio i transformacio digital de la companyia.

Una de leslinies principals del nou pla és I'aposta decidida pel creixement
en la gestio de patrimonis. En poc més d’'un any Mutua ha pres el control
d’Alantra Wealth Management, especialitzada en banca privada, de la qual
posseeix un 50,01% del seu capital; d'EDM, gestora de fons independent i
especialitzada en renda variable, de la qual controla el 54% del capital, i ha
adquirit un 20% de Cygnus, gestora especialitzada en estrategies d'inversio
alternativa.

Pel que fa al negociinternacional, el 2019 el Grup Mutua va anunciar
la compra del 45% de Seguros del Estado, la segona companyia del
mercat d’assegurances No Vida a Colombia i que també té presencia
en assegurances de Vida. Aquesta operacio suposa un pas clau dins
I'estrategia de diversificacio geografica que esta desenvolupant el
grup amb l'objectiu d'obrir noves vies de creixement en el negoci
assegurador internacional.

Reforcament de laresponsabilitat social

La Fundacio Mutua Madrilefia, per la seva banda, va arribar el 2019 als

10 milions d’euros de pressupost anual, que va distribuir entre les seves
quatre grans arees d'actuacio: accio social, ajudes a la recerca cientifica en
materia de salut a Espanya, suport a la cultura i promocio de la seguretat
viaria, el comu denominador de les quals és el suport a la infancia, els joves
I els col-lectius desfavorits, amb una atencid especial a la lluita contra la
violencia de genere i I'assetjament escolar.
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PREMI SERES

Premi Seres a la innovacié i el compromis
social pel seu programa de 360° contra la
violencia de genere.

PROTECCIO
INTEGRAL PER
ALS NOSTRES
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PREMI DE L'AGENCIA ESPANYOLA DE
PROTECCIO DE DADES (AEPD)

per la tasca en aquesta materia desenvolupada per do-
nar suport a les dones victimes de violencia de genere.
ASSEGURATS EN

EL FOCUS DE
L'ESTRATEGIA

MERCO RSC
Mutua, entre les 13 empreses més

responsables i amb millor govern fEmeies
corporatiu d'Espanya.
LA NOSTRA
A SOCIETAT
LA
MERCO TALENTO
Mutua, una de les millors empreses per
treballar (13e lloc del ranquing general).
RESULTATS |
RIGOR
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https://www.mutua.es/
https://www.fundacionmutua.es/

Els nostres accionistes
CAIXABANK

CaixaBank, I'accionista minoritari de SegurCaixa Adeslas a través de
VidaCaixa, consolida el 2019 el seu lideratge en el mercat i se situa en una
optima posicid competitiva en un entorn d'elevada exigencia operativa.
L’entitat, lider en banca minorista, se situa el 2019 amb un total de 15,6
milions de clients (inclosos els clients de BPI).

En el primer any del Pla Estrategic 2019-2021 cal destacar els excel-lents
resultats comercials i financers, i també els avancos més que significatius
en el procés de transformacio digital i de negoci.

CaixaBank segueix fermament compromesa a oferir la millor experiencia
als seus clients i alinea sempre els projectes amb aguest objectiu
innovador, amb el millor servei al clienticom a referent en banca
socialment responsable.

Amb relacio a la sostenibilitat, s'estan formalitzant ambicioses politiques
mediambientals, aixi com I'adhesio al compromis col-lectiu per a I'Accid
Climatica de les Nacions Unides. A més d'aquesta, inclosa en els principals
indexs de sostenibilitat, el 2019 es va emetre el primer bo social, lligat a la
contribucid als Objectius de Desenvolupament Sostenible, i es va adherir
als Principis de Banca Responsable de les Nacions Unides.

La gestora d'actius CaixaBank Asset Management va aconseguir la maxima
qualificacio (A+) en els principis d'inversio responsable de Nacions Unides
en l'apartat d'estratégia i governanca. Aquesta alta qualificacio s'uneix a la
que ja ostentava l'asseguradora VidaCaixa des del 2018.

CaixaBank té un model d'empresa diferencial, que comporta un compromis
ferm amb el benestar d’accionistes, clients, empleats, proveidorsiel conjunt
dela societat. El seu accionista de referéncia, la Fundacié Bancaria “la Caixa”,
inspira el posicionament estrategic del banc, aixicom els nostres valorsila
seva cultura corporativa, i ofereix una visio inclusiva i una orientacio de llarg
termini que beneficia tots els grups d'interes.

SEGURCAIXA ADESLAS
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_ LIDER EN BANCA MINORISTA

15,6 MM de clients
391.414 vivie dactius totals

_ APOSTA CONTINUA PER LA INNOV/

g +61,7 % dels clients de CaixaBank

son digitals

_ COMPROMIS AMB LA DIVERSITAT
41,3 % dones en posicions directives
NaAA

_ REFERENT EN LA BANCA SOCIALME
@ 1.000 wNi€ emissié del primer Bo Social

lligat als ODS

725 MMe microcredits i altres finances amb
impacte social concedits el 2019

14a posicio en el Down Jones Sustainability Index

2.453 VvVie volum de finangcament
en energies renovables
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CAIXABANK
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Millor Banc a Espanya
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a Europa Occidental

Millor Transformacio Bancaria
a Europa Occidental

Millor Banc a Espanya

Millor Banca a Europa Occidental
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Entitat financera més responsable
amb millor govern corporatiu
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Millor entitat de banca privada del mon
per la seva comunicacio digital el
2019 PWM (FT Group)

Entitat financera més innovadora a
Europa Occidental 2019 Global Finance

Projecte tecnologic de I'any
en la “Categoria canals de
prestacio de servei” 2019

Millor banc de particulars digital a
Espanya ia Europa Occidental 2019

Millor aplicacio mobil de banca de
particulars almoén 2019 Global Finance

Enllac  ObraSocial “la Caixa”
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https://www.caixabank.cat
https://obrasociallacaixa.org/ca/

Model de negoci

SegurCaixa Adeslas desenvolupa la seva activitat en el sector
d’assegurances, operant en els rams de No Vida. La companyia
comercialitza productes d’asseguranca de diferents rams com salut,
dental, multiriscos, autos, decessos, accidents i responsabilitat civil,
entre d'altres.

La comercialitzacio dels productes es duu a terme a través de les xarxes
comercials, que es divideixen principalment en la de bancassegurances,
mitjancant la xarxa de distribucio de CaixaBank, i la de canals tradicionals,
composta per agents de xarxa propia, agents externs, corredors, brokers, i
mitjancant acords de distribucio amb grans companyies, entre d'altres.

La societat opera en el mercat espanyol i disposa d'uns serveis centrals i
operatius ubicats a Madrid i Barcelona.

Pel que fa a prestacions d'assistencia sanitaria, la companyia €s propietaria
de la societat Adeslas Salut S.A.U., composta per 27 centres medics
d’atencio sanitaria. També disposa d’acords de col-laboracio amb
proveidors sanitaris externs, que contribueixen al lideratge en el ram de
Salut de la companyia.

La companyia també és propietaria d’Adeslas Dental S.A.U., que té una
extensa xarxa formada per 194 cliniques dentals propies per a I'atencié en
tractaments odontoestomatologics.

Tant els centres medics propis com les cliniques dentals propies reben el
suport de les delegacions que I'asseguradora mante al territori.

La societat també disposa de la propietat de I'entitat AgenCaixa S.A.U,

composta per una xarxa comercial especialista en assegurances
d’empreses i pimes.

SEGURCAIXA ADESLAS
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La visio de SegurCaixa Adeslas és la de ser la companyia de No Vida amb

el creixement rendible més gran del mercat espanyol, recolzada en el

lideratge de salut i la distribucio bancasseguradora.
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Les Nostres Marques

La companyia optimitza la seva estrategia comercial mitjancant la
utilitzacié de diferents marques en funcié dels productes que ofereix.

En assegurances de salut s'utilitza la marca Adeslas, tant en el canal
bancassegurances com en el canal assegurador. La resta d’assegurances
utilitzen la marca SegurCaixa Adeslas.

Ames, en la prestacio de serveis sanitaris i odontologics, la companyia utilitza
marques especifiques per als centres medics i cliniques dentals propis.

LES NOSTRES MARGC

€ SegurCaixa Adeslas

Adeslas

Clinica Dental Adeslas

Centre Médic Adeslas

ﬁ Annex Materialitat

SEGURCAIXA ADESLAS
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PRESIDENT

Els Nostres Valors

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, confianca, proximitat i
dinamisme. 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.

TREBALLAR DES DELS VALORS

Qualitat
Assegurem la satisfaccié del client actuant amb MO0
eficiéncia i excelléncia en el nostre acompliment e R OoIRES

professional.

ASSEGURATS EN

EL FOCUS DE
Confian?a L'ESTRATEGIA
Complim els compromisos adquirits, actuant amb
transparencia, honestedat i respecte. PERSONES
Proximitat

LA NOSTRA

. . . . CONTRIBUCIO A

Som accessibles i propers a les persones, compartint LA SOCIETAT
col-laborant des de 'escolta activa i l'empatia.

RESULTATS |

RIGOR
Dinamisme
Busquem el lideratge de manera proactiva, amb iniciativa,
ANNEXOS

des de la innovacio i promovent la millora continua.




Govern Corporatiu

Elmodel de govern corporatiu de SegurCaixa Adeslas ve definit en els
Estatuts de la Societat, que estableixen les funcions i responsabilitats de la
Junta General d'Accionistes i del Consell d’Administracio.

El sistema de governanca s'ha establert tenint en compte la regulacio del
sector assegurador i la naturalesa, complexitat i volum de les operacions
del negoci de SegurCaixa Adeslas. Aquest sistema compren, entre altres

elements, una separacio de funcions, mecanismes eficacos per garantir

la transmissio de la informacid i politiques i practiques coherents amb la

gestio de riscos, garantint aixi una gestio sana i prudent de l'activitat.

La Junta General d’Accionistes i el Consell d’Administracio exerceixen les
seves funcions de direccid, administracid i control de la Societat amb el
suport de la Comissio d’Auditoria i la Comissio d’Inversions. Aquests organs
recolzen també per a larealitzacio de les seves funcions en el President
Executiu, el Director General i en el Comite de Direccio.

A meés de complir els requisits propis del sistema de govern gue la legislacio
exigeix, I'entitat es troba adherida a la Guia de Bon Govern Corporatiu de
les Entitats Asseguradores, editada per UNESPA, que regula els principis
iregles de bon govern a que se subjecten les entitats asseguradores
adherides a aquesta.

ﬁ Annex Politiques de Govern Corporatiu
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Junta General d’Accionistes

D’acord amb els estatuts de la companyia, la Junta General
d’Accionistes és el maxim organ sobira de la Societat i responsable del
nomenament d’administradors, de I'aprovacio dels comptes anuals,

I de I'aprovacio de les modificacions estatutaries o dels acords que
impliguin modificacions estructurals. L'Entitat disposa d'una pagina
web en la qual fa publica la informacio relativa a les convocatories de la
seva junta d'accionistes, incloent-hila documentacio preceptiva per a
I'adopcio dels acords corresponents.

Consell d’Administracio

Es el maxim organ de gestié i representacio de la Societat i té la
responsabilitat maxima i Ultima del sistema de govern, tenint en compte
criteris d'eficacia i transparencia que possibilitin una gestid sana i prudent
de l'activitat asseguradora.

L'organitzacio i el funcionament del Consell d’Administracio estan
regulats en els Estatuts de la societat i en el seu Reglament, on es

detallen les competencies i funcions que assumeixen les seves dues
Comissions delegades, la d'Inversions i la d’Auditoria, aguesta Ultima amb
la preponderancia en la seva composicio dels Consellers independents, ja
que el seu president té, com a tal, vot decisori, i 'esmentada comissio té
atribuides les competencies que indica I'article 529 quaterdecies de la Llei
de Societats de Capital.

ﬁ Annex Conselld’Administracié i Comissions
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Any 2019

m DADES ECONOMIQUES Primes en els

diferents rams

EGURCAIXA
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Primes

o
ﬂjﬂ 3.863 MM en primes Total
SegurCaixa Adeslas 3.863 mme 10,5%
c@ 155% de ratio de solvencia
@ Salut 2.688,46 vivie 30,1%
386,6 M€ de Benefici neto consolidat
E‘I Multirisc 524,39 MM€ 70%
m ALTRES MAGNITUDS RELLEVANTS ,
| NPTREOGTREP? LCIIDIOE R
Q%} . Llar 428,61 vmver 9,5% ALS NOSTRES
NUM. 1 en salut. Lideratge en el mercat espanyol
e )
. =T Aut 236,94 vvie 2,1%
fuT' 5,6 MM d'assegurats en Salut e ! ASSEGURATS EN
CESTRATEGIA
P@:{) 27,3 MM de consultes en el ram de Salut g Accidents 142,38 vve 124%
19,5 wiMe invertits en Transformacio .@ Decessos 124,47 vve 51% daliatey
Tecnologica el 2019
@ Resta 146,32 MME€ - LA NOSTRA
o= L. . CONTRIBUCIO A
g:@ 194 cliniques dentales propies LA SOCIETAT
Q88 187'000 operacions de la nova gamma de * Les primes de Llar gueden compreses dins del ram Multirisc. R
Ly RIGOR

productes MyBox Salut, Llar i Auto
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Conjuntura economica 2019

EI 2019 va ser un any marcat per l'alentiment economic a nivell mundial. La
incertesa provocada per les tensions comercials entre els Estats Unitsi la
Xina o les implicacions politiques i economiques que pugui arribar a tenir el
Brexit, entre d'altres, van afectar el comercila inversio internacional.

A Espanya, I'economia va créixer, si bé a un ritme inferior que el 2018. Aixi,
el PIB es va situar en un 2% davant el 2,6% aconseguit el 2018'. Aquest
creixement va permetre generar un increment en l'ocupacio d'un 2% en
termes interanuals.

D'altra banda, el consum de les llars espanyoles va continuar la seva
desacceleracio, tot i que les previsions per als propers anys mostraven un
cicle deritme més gran de despesa abans de la declaracio de la pandemia
mundial de la COVID-19.

En el sector de les assegurances, les primes de No Vida van créixer a
Espanya un 3,4% més que el 2018 i van arribar als 36.632 milions d'euros?.

Total No Vida Salut
Milions d'euros Milions d'euros
Variaci6 19/18 Variaci6 19/18
+3,4% +4,8%
| |
36.632 8.923

2019 2019
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Per rams, Salut ha mantingut un bon ritme de creixement al llarg de
I'exercici,amb un 4,8% de creixement respecte al 2018. El volum de primes
en assegurances de multiriscos ha experimentat tambe un creixement
important el 2019, ja que ha assolit un 4,0% d’'increment. Les assegurances
de la Llar destaquen dins d’aquesta tipologia d’assegurances, el volum de
primes de les quals suposa ja el 60% del total de multiriscos.

Elram d’Autos va experimentar un menor creixement el 2019, aconseguint
un 1,5% més que I'any anterior, i on s’ha produit una elevada competencia
en el sector.

En aquestes circumstancies, SegurCaixa Adeslas ha estat capac de
créixer en els principals rams en que opera, al mateix temps que conte la
sinistralitat, la qual cosa ha repercutit en I'obtencio d’'una major rendibilitat.

1Font: INE.
2 Font: ICEA.

Multiriscos Autos

Milions d'euros Milions d'euros

Variaci6 19/18 Variaci6 19/18
+4,0% +1,5%
| |
7.521 11.307

2019 2019
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Pla Estrategic 2018-2020

L'any 2019 és el segon de 'actual pla estrategic en que es troba immersa
la companyia.

Aquest pla posa el focus a donar resposta a les expectatives dels clients i
les seves necessitats canviants en la manera en que es vulguin relacionar
amb la companyia. Un altre objectiu fonamental de I'actual pla estrategic
ésincrementar la qualitat del servei que la companyia presta als seus
assegurats, prioritzant I'experiencia de client com a element fonamental en
la fidelitzacio i retencio dels assegurats.

El present pla se centra en tres moduls: reforcar el lideratge en salut,
desenvolupament del canal bancari i transformacio del model de la
companyia. El 2019 s'ha continuat avancant en tots tres. Cal destacar
que en transformacio del model de la companyia, amb un horitzé que va

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2019

CARTA DEL
PRESIDENT

mes enlla del present pla estrategic, s'hi ha invertit un total de 19,5 milions
d'euros el 2019.

El desenvolupament de la gamma de productes MyBox en Salut, Llar
i Autos, la rearquitecturitzacio de la plataforma de Salut i Benestar
per fer front a un nombre cada cop més gran d'usuaris connectats,
el desenvolupament d’Advanced Analytics per optimitzar accions @
segmentades, la posada en marxa del canal xat a Salut i Benestar, la
videoconsulta o la digitalitzacio massiva d’autoritzacions en Salut, son
jarealitats de la bona evolucio del pla, al mateix temps que es treballa

PROTECCIO
en solucions que redundin en la millora de I'experiencia de client, com ARECECINRER
la seleccio d'una nova CRM o de noves arquitectures en els sistemes ASSEGURATS

informacionals, entre d’altres.
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Reforcar el lideratge en Salut: Desenvolupament del canal bancari: Transformacié del model
transformacio en canals de distribucio i millora de l'eficiéncia comercial i de la companyia palanquejant-se ANNEXOS
innovacio en productes i serveis. desenvolupament de noves fonts d'ingressos. en l'evolucié tecnologica.
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Campanyes comercials § 23



Oferta asseguradora

SegurCaixa Adeslas ofereix solucions asseguradores a les diferents
necessitats de cadascun dels segments als quals s'adreca. L'amplia oferta
de proteccidé compren des de I'assistencia sanitaria o dental fins a la

PARTICULARS

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2019

| | | | |
@ Salut @ Dental C@ Accidents I@ Decessos Multiriscos

I Salut I Dental I Decessos Llar
Comunitats

Accidents
Repatriacio

PIMES, AUTONOMS | EMPRESES

Automobils

Turismes
I Motos

—
gc:onstruccié ——| Multiriscos

@ Salut

l l
@ Dental c& Accidents

. Construccié ,
I Salut I Dental Accidents Decennal Negoci
Prevision profesional I IndUstria
auténomos
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Automobils

Turismes
Furgonetes
Camions

cobertura en cas d’accident i, fins i tot, funeraria en cas de defuncid. També
empara el patrimoni amb assegurances per a automobil, habitatges,
industries, responsabilitat civil 0 assegurances per a comunitats.

RCi

Diversos
Mascotes
Electrodomestics
Mobil
Assistencia en viatges
Protecci6 Juridica
Proteccidé pagaments
Targetes

RCi
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Avaria maqguinaria
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Canal Bancassegurances

Per al desenvolupament del modul del pla estrategic de bancassegurances,
I'equip comercial de SegurCaixa Adeslas manté la seva estructura
organitzativa a imatge de la xarxa territorial de CaixaBank. Aixi, les Delegacions
Comercials van donar suport a les Direccions Territorials del banc, méslaDT
inTouch, creada especificament per a clients digitals, que gestionen les seves
necessitats de maneraremota.

La comunicacido amb la xarxa de distribucid de CaixaBank és constant i fluida
através de les diferents figures de I'estructura comercial de la companyia.

¢ La figura del Delegat Comercial, que és qui lidera els equips
%{ comercials de cada delegacio.

Els Executius Comercials de Bancassegurances (ECOB),
responsables de la formacio, I'impuls i la implantacioé de les
estrategies comercials, entre altres funcions.

I

o
“Jo
“Jo

Els Executius d’Empreses, especialistes en productes
complexos per a grans empreses, i que donen suport als
centres d'Empreses del banc.

=50,
=3o)
=30

Els Executius de la xarxa comercial d’AgenCaixa,
especialistes en assegurances de negocis i pimes per a
persones juridiques.

)

==C
i
=
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Aguesta comunicacio permanent amb la xarxa bancaria, potenciada
mitjancant reunions peridodiques amb els diferents equips directius del

banc, permet el coneixement directe de les necessitats que la xarxa de
CaixaBank detecta en els seus diferents segments de clients. Aquestes
necessitats es traslladen posteriorment a la companyia, on es desenvolupa '
una amplia oferta asseguradora que respongui a aquesta demanda de
proteccio, i aixi donar resposta en els seus diferents punts de venda

(Stores, oficines ‘Allin One’, AgroBank, HolaBank).

A
QL

3a Edicio del Curs Universitari d’Assegurances per a Negocis

en col-laboracié amb la Universitat de Barcelona i ICEA amb ASSEGURATS EN
. . . EL FOCUS DE

253 Gestors de Negoci de CaixaBank matriculats L'ESTRATEGIA

. PERSONES
Entre les diferents propostes asseguradores, el 2019 destaca el llancament,

per a Banca Retail, de la gamma de productes d’asseguranca MyBox, en

que s'ofereixen assegurances de Salut, Llar i Auto. Aquesta gamma de T
producte ha tingut una molt bona acceptacio i s’han aconseguit 187.000 EONIELCIOA
operacions MyBox, de les quals 120.000 corresponien a l'asseguranca de la

Llar, seguides d’Auto i Salut.

, P . , . . RESULTATS |
Per als Centres dEmpreses també es disposa d'un important portfolio RIGOR

de productes, que abraca les diferents modalitats d'assegurances
de Responsabilitat Civil i de Danys, perd també per a la cobertura de
ciberriscos, transports i accidents. ANNEXOS
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Per als segments Business i Empreses s'han elaborat peces de ,

comunicacio inserides en pantalles dinamiques en oficines Agro i centres m
Business i s’ha treballat en dos sites dins de la intranet de CaixaBank,

per donar accés unificat a tots els materials comercials a disposicio 3.911 Oficines de
d’aquests segments. Banca retail

Pel que fa al suport de la xarxa de vendes d’AgenCaixa, integrada per 237
gestors, s'ha focalitzat el 2019 en els Centres de Negoci Immobiliari a través
de la polissa Decennal i d'Immobles, Credit, Accidents Col-lectius o Salut
Col-lectius.

T Centre de
Banca Corporativa

125 centres de
D’aquesta manera, cada ambit d’actuacié que marca el banc troba a Banca d’'Empreses

SegurCaixa Adeslas respostes asseguradores de primer nivell.

Totes aquestes accions potencien el creixement a curt termini, | 20 Centres

. . ., . . . ASSEGURATS EN
unides amb la potenciacio de la cura de la cartera, busquen mantenir la Institucionals EL FOCUS DE

. . . I . . L'ESTRATEGIA
rendibilitat, el creixement ila sostenibilitat a mitja i llarg termini.

603.400.000 <en primes comercials

Pel que fa a la formacid que CaixaBank sol-licita per a la correcta preparacio

. A ) . de nova produccio
dels professionals que conformen el canal bancari, aguesta s'ofereix P Gt
através de I'actualitzacio del cataleg de productes i procediments,
. . . . 1 1
disponibles per a tota la xarxa, en el qual s’han creat i mantingut un total de 1.034.000 operacions d'assegurances A
105 materials formatius, a més de desenvolupaments d’accions de suport CONTRIBUCIO A
’ N . LA SOCIETAT
puntual que s'executen amb caracter anual. 179.600 formularis de bancassegurances
rebuts i gestionats
per Call Center RESULTATS |
RIGOR
662.000 converses amb
l'assistent cognitiu ANNEXOS
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Canal Assegurador

SegurCaixa Adeslas disposa dels canals asseguradors, on inclou una varietat
de canals de venda, enfocats en segments diferenciats i que mantenen una
amplia representacio a tot el territori.

Gestors comercials: son empleats de companyia i estan

o 2 0
ubicats a les delegacions, on comercialitzen productes de
==L, . Y . . 2 .
Particulars i Pimes de Salut i Dental, i també de Particulars
Multiram.
O ’ . . . .
D Agents de Xarxa: son agents exclusius i comercialitzen

N
@)\@ productes de Particulars i Pimes de Salut i Dental, i també de
Particulars Multiram.

m Oficines d’Atencié Comercial: son agents exclusius i
o o combinen I'atencio del client de la companyia amb la venda
de Particularsi Pimes de Salut i Dental, i també de Particulars
Multiram.

o Corredors: col-laboradors mercantils independents que
3 comercialitzen i assessoren sobre productes de Particulars
I Pimes de Salut i Dental, també de Col-lectius de Salut, ien
Particulars Multiram.

2 % Executius de Canal Empreses: son empleats de companyia
[‘IF especialistes en assegurances per a Pimes i Col-lectius.

PROTECCIO INTEGRAL PER ALS NOSTRES ASSEGURATS
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Brokers: son corredors especialitzats en la comercialitzacio
de Col-lectius de Salut i productes especialitats d'empreses.

Acords de Distribucié: tenim acords de distribucid amb
0 Co] grans empreses que permeten la comercialitzacio massiva
Z;?ﬂ de productes de particulars de salut i multiram, a través de les
figures de distribucio legalment establertes.

A través d’aquesta amplia varietat de distribucio es detecten les
necessitats de proteccio dels assegurats i es traslladen a la companyia per
al desenvolupament de noves solucions asseguradores.

La relacio que s'estableix amb els diferents canals és propera i continua,
lamés de les visites i reunions periodiques, se celebren diferents
esdeveniments al llarg de I'any, com el Forum de Salut, la Convencio
Comercial de Canals d’Empreses, la de Canals Asseguradors Tradicionals,
o les Convencions semestrals de les Direccions Regionals Comercials, en
els quals s'aprofita per llancar les campanyes comercials i novetats.

Som One és un premi especific de distincio entre les Oficines d’Atencio
Comercial, que certifica la seva excel-lencia en la consecucio dels seus
objectius comercials, el compliment de la normativa d'imatge i gestio de
la marca (tant fisica com virtual) i el compliment de cursos de formacid
proposats per la companyia.
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Pel que fa a la xarxa comercial amb contracte mercantil, I'area de Formacid
de la companyia ha dut a terme diferents accions formatives tant als
assessors de xarxa propia, amb 52.000 hores formatives, com als agents
d'Oficines d’Atencid Comercial, amb 1.913 hores. En la resta de canals,

és la mateixa estructura comercial de SegurCaixa Adeslas qui esta en
contacte per canalitzar la informacio i orientacio necessaria per facilitar la
comercialitzacio dels productes.

Pel que respecta a millores implantades en les eines tecnologiques, en
aquest exercici destaquem les seguents:

¢ ECO (Escriptori Comercial), I'eina de gestio de la xarxa comercial, ha
incorporat com a suport a la venda un comparador de cobertures dels
productes de Llar, SalutiAuto.

¢ Addicionalment, ha estat dotada d'un gestor de coneixement que
facilita la consulta dels procediments de la companyia.

e Amés, disposa d'un Punt d’Accés Unic des del qual és possible
consultar I'estat de les sol-licituds en curs de contractacio, els rebuts
de les polissesisol-licitar el duplicat de la targeta sanitaria des de la
mMateixa polissa.

e La plataforma de Salut i Benestar s'ha revelat com una eina
fonamental, ja que facilita la vinculacié en col-lectius amb nivells
d’enrolament, participacio i valoracio molt positius.

e La consolidacio d’Adeslas 360 com a solucio d’autoservei en la gestio

I consulta de polisses col-lectives per part de prenedors i mediadors,
triplicant el 2019 bona part dels seus serveis.

PROTECCIO INTEGRAL PER ALS NOSTRES ASSEGURATS
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m DISTRIBUCIO DE CANALS ASSEG

100 gestors comercials
propis en 68 delegacions

191 oficines d'Atencié Comercial
1.513 assessors de xarxa propia
1.839 corredors
1.134 agents externs

20 executius de Grans Empreses

76 brokers

7.672 peticiones electroniques cursades
I gestionades pel Call Center

245.600.000 ¢ volum de primes

de nova produccio

729.756 noves altes d'assegurats el 2019
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Campanyes comercials

La companyia, per activar les vendes al llarg de I'any, empren diferents
accions de suport i campanyes per als diferents canals —-bancaris,
asseguradors, web-, on es focalitza en la promocié d'una o diverses
tipologies d'assegurances i dirigida a diferents segments.

Per al canal bancari, durant el mes de marc es va donar suport a la
campanya Family Assegurances, on es promaociona la proteccio als clients
bancaris per a riscos de diversa indole, com Llar, Salut, Autos, Dental i
Accidents. La campanya es va centrar en persones fisiques i va disposar,
com a element promocional, d'una targeta regal amb diversos imports,

en funcioé del nombre d'assegurances contractades. La campanya es

va visualitzar a través dels vinils exteriors que van decorar les oficines
bancaries en el periode de campanya, i va disposar també de la presencia
d'impactes digitals en accedir-hi a traveés de CaixaBank Now.

La principal campanya per al canal assegurador és la de Més Proteccio,
llancada al llarg del mes de marc i dirigida també a persones fisiques.
Aguesta campanya posa el focus en la proteccio davant multiples
riscos als quals les persones i els seus patrimonis es troben exposats.
AiXI, es va potenciar la possibilitat de contractacio d’assegurances de
Salut, Dental, Llar i Auto, i també va disposar de I'oferta d'una targeta

regal en funcio dels productes contractats. Els canals asseguradors han

disposat de fullets digitals a través de I'Escriptori Comercial i també
ha utilitzat el web de la companyia, on va estar present durant tot el
periode de campanya.

Durant els mesos de setembre i octubre es va llancar la campanya de
publicitat d’Adeslas, on es va impulsar la notorietat de la marca, al mateix

temps que es busca el reforcament del lideratge en assegurances de Salut

I Dental. AQuesta campanya transmet els valors pels quals és coneguda la
companyia, basada en la proximitatien I'accessibilitat.

PROTECCIO INTEGRAL PER ALS NOSTRES ASSEGURATS

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2019

Aixi, mitjancant el missatge “la salut és el que realment importa a les
persones”, es va posar en valor 'ampli guadre medic de la companyiaiila
facilitat de poder gestionar cites i autoritzacions online. AQuesta campanya
va disposar d'anuncis per televisio de 20”1 10" i telepromocions als espais
deltemps, i es va fer present també al mobiliari urba en ciutats com Madrid,
als cubs de Plaza Castilla, en centres comercials i pantalles digitals de llocs
emblematics, al Trambaix de Barcelona, el tramvia de Sevilla o a l'autobus
rodant a la Comunitat de Valencia.

Les campanyes comercials i les promocions també es duen a terme
utilitzant entorns web, com les realitzades a través de les pagines
web de SegurCaixa Adeslas, Adeslas Dental, 0 mitjancant el suport a
CaixaBank Now. La utilitzacié de promocions digitals permet arribar
a segments que es mouen en entorns exclusivament digitals, per la
qual cosa s’han efectuat accions a través de publicitat en cercadors,
campanyes de baners, publicitat en xarxes socials, i accions de
recomanacio amb microinfluencers.

AdeslasDENTAL

FAMILIA

Adeslas

32
(%i— Enllac Campanya Adeslas 2019

x
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https://www.youtube.com/watch?v=QBi3hmg9Xgw

ASSEGURATS EN EL FOCUS DE LESTRATEGIA

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2019

Assegurats en el foc

de l'estrategia

Salut

Dental

Multiriscos

Autos

Resta de rams
Experiencia de client

Mesurament de la qualitat

25
27
28
30

31
32
35



Salut

SegurCaixa Adeslas ofereix cobertura sanitaria als seus més de 5,6 milions
d'assegurats a través del Quadre Medic més ampli que existeix a Espanya.

Aqguesta oferta prestacional es duu a terme a través d’Adeslas Salut, amb
els seus 27 Centres Medics propis, i amb els acords de col-laboracio amb
216 hospitals privats, aixicom amb els més de 1.200 centres medics i
policlinics, tots els quals sumen més de 43.000 professionals de la salut,
accessibles a través de I'area privada al web d’Adeslas.

Tots els centres medics d'Adeslas Salut tenen la certificacio de Qualitat
ISO 9001:2015, que garanteix la bona praxi en materia assistencial, aixi
comdelanorma ISO 14001:2015 de medi ambient, les quals disposen
d’'un sistema de gestio integrat que vetlla per la correcta aplicacio i
supervisio dels diferents protocols d’actuacio, tant en I'atencio a pacients
com en la recollida selectiva dels diferents residus tenint en compte la
seva perillositat.

Centre médic Adeslas de Cordova primer a Espanya a aconseguir
la certificaciéo UNE 179003:2013 de Serveis Sanitaris

En funcid de les necessitats de cada territori, les diferents delegacions
de SegurCaixa Adeslas determinen els equipaments dels diferents
centres medics, dotant-los d’arees de radiodiagnostic, aparells de
mamografia o densitometria, i ecografs, en funcio de les diferents
especialitats, com ginecologia, cardiologia, rehabilitacio, urologia,

etc. Tot plegat en benefici del pacient, ja que es dota els centres de
sistemes de diagnostic menys invasius.
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Per reforcar la seguretat al pacient el 2019 es va seleccionar el centre
medic d’Adeslas Salut, a Cordova, on es va obtenir la certificacid UNE
179003:2013 de “Serveis Sanitaris. Gestio de riscos per a la seguretat del
pacient”. Es la primera vegada que un centre médic a Espanya aconsegueix
aquesta certificacio, que fins ara només s’havia atorgat a hospitals.
L'objectiu de la companyia és reforcar la seguretat i la proteccio al pacient i
de laresta de les parts interessades, especialment del personal sanitari.

Sobre els centres medics d’Adeslas Salut, cal destacar que en algunes
poblacions aquests centres medics representen I'Unica alternativa de
I'atencio sanitaria privada al conjunt de la poblacid, la qual cosa contribueix
aampliar I'oferta assistencial en la zona d’influencia.

EI 2019 es van potenciar prestacions garantides per Adeslas, com les
proves diagnostiques d'alta tecnologia que permeten un diagnostic precoc,
com ara la ressonancia multiparametrica de prostata o la tomosintesi.
També tractaments més innovadors i menys invasius com el laser de

litiasi renal, les diferents tecniques per al tractament de varius mitjancant
microespuma, laser i CHIVA, o les tecniques bariatriques endoscopiques,
aixicom la cirurgia de Parkinson i epilepsia. Tots aquests tractaments i
tecniques presenten una ratio de resolucio efectiva de la malaltia.

ASSEGURATS EN EL FOCUS DE L'ESTRATEGIA
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Dental

Adeslas Dental va complir 30 anys d'existencia el 2019, una dilatada
experiencia en la cura de la salut bucodental d’assegurats i clients, que
demostren la pervivencia en el temps tant de la bona praxi professional
dels equips d'odontolegs, aixi com de la resta de professionals que operen
alacompanyia, com la solvencia irigor en la gestio, la qual cosa marca unes
diferencies respecte a altres casos de clinigues dentals marquistes que
han tingut una repercussio negativa en els mitjans de comunicacio en els
darrers anys.

EI 2019 es van obrir un total de cinc noves cliniques dentals, dues a Madrid,
Santander, Tarragona i Barcelona. A més, es van realitzar dos trasllats,
millorant les instal-lacions i la capacitat d’atenci¢ als pacients, a Saragossa
ia Andujar, alhora que es van ampliar unes altres cinc a Madrid, Barcelona,
Cadis iHuelvaies van efectuar millores en unes altres set, com les de
Mostoles o Almeria entre d'altres.

Lainversio enimmobles duta a terme en aguest exercici ha superat els 5,1
milions d’euros, mentre que la inversio en equips d'alta tecnologia sanitaria
ha superat els 2 milions d'euros. Tot plegat amb el ferm proposit de dotar
totes les cliniques dentals amb la millor tecnologia, que ofereixi la millor
atencio assistencial a assegurats i clients. Aixi, el 100% de les cliniques
dentals Adeslas disposen d’equips de diagnostic per imatge.

EI 2019 s’ha donat continuitat al desenvolupament de noves tecniques
d'ortodonciais’han reforcat les certificacions de professionals, com

la formacid en ortodoncia lingual (incognit 3M). De la mateixa manera,
s’han desenvolupat avencos en I'ortodoncia invisible Invisalign (Aligh
Technology), ortoddncia d'alt nivell estetic, i s’han dut a terme dos nous
cursos formatius amb certificacio. També s’ha treballat en la implantologia
de carrega immediata (carrega de fase protetica postcirurgia).
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Multiriscos

D'acord amb el valor corporatiu de Qualitat, SegurCaixa Adeslas manté
unes altes quotes de qualitat en I'atencid i en el servei que ofereix als
seus assegurats des del mateix moment en que s'inicia la gestid amb la
declaracio d’'un sinistre.

Les assegurances de multiriscos comprenen diferents tipus
d'assegurances i diferents segments d'assegurats. Dins d’aquest
grup trobem des d’assegurances de la llar, assegurances de comerc
o industries, fins a comunitats de veins. Dins de les assegurances
de multiriscos destaca la cartera d'assegurances de la Llar, on s’han
gestionat 501.000 sinistres.

L'empenta comercial de la gamma d’assegurances MyBox Llar va anar
acompanyada amb una serie de compromisos en la gestio de sinistres
focalitzats a mantenir alts estandards de qualitat. AQuests compromisos
s'estenien tant ales empreses d'assistencia i a la xarxa pericial com a la
mateixa gestio de la indemnitzaciod. La companyia va formar un equip de
persones per dur a terme un seguiment especial en aquests sinistres amb
I'objectiu de garantir la satisfaccio de client en tot moment i el compliment
dels compromisos adquirits.

D'altra banda, les figures dels “Implant”, personal de la companyia ubicat
en empreses d'assistencia per mantenir un control meés directe en la
gestio dels sinistres on interveé un o més d'un gremi de reparadors, ha tingut
una especial rellevancia. La seva rapida actuacio en el moment de sorgir
qualsevol tipus d'incidencia en el servei o en la deteccid de desviacions en
procediments ha contribuit a mantenir la qualitat deguda en els més de
5.000 sinistres en que han intervingut de manera activa.

ASSEGURATS EN EL FOCUS DE L'ESTRATEGIA
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Al'abrildel 2019 es va posar en marxa la figura del coordinador territorial.
Aguests desenvolupen la tasca d'interlocucio amb les arees de xarxa de
professionals de les empreses d'assistencia, i €s una figura nova en el
sector assegurador espanyol.

A partir del novembre del 2019 es va iniciar un procés d'integracio de l'eina
de videoperitatge en els nostres sistemes informacionals, facilitant I'eleccio
del mitja més idoni per al peritatge, ja sigui presencial o videoperitatge, en
funcio del tipus de sinistre i perfil de client, la qual cosa permet més agilitat
en la gestio del sinistre, fet que redunda en un menor temps de resposta a
client. Després d’'un periode de prova pilot, el mes de desembre es va obrir
a la totalitat de la xarxa pericial I'Us d’aquesta eina integrada.

El segon semestre de I'any va ser especialment virulent en episodis
climatologics, que van obligar a activar els protocols especials d'actuacio
de la companyia. Aixi, el mes de juliol es van produir importants pluges a
Navarra. Al setembre, octubre i desembre van tenir lloc episodis associats a
Depressions Aillades en Nivells Alts (DANA) que van ocasionar nombrosos
danys a Valencia, Alacant, Mdrcia i Catalunya. Només en aquest tipus de
sinistres, SegurCaixa Adeslas ha protegit el patrimoni dels seus assegurats
desemborsant més de 13,8 milions d’euros en concepte de reparacions o
indemnitzacions tant en sinistres de particulars com d’empreses.

Mencid a part mereix la lluita contra el frau, on la companyia, a més de
mantenir alertes de tipus automatic que es disparen en el momenten

que es compleixen determinats parametres, disposa d'un equip expert

en la deteccid i gestio d'aquest tipus de sinistres. En 2019 es va evitar el
pagament de gairebé 3,9 milions d’euros en sinistres fraudulents, fet d'una
gran transcendencia, ates que repercuteix en els resultats tecnics del ramii
evita correccions en la prima d'asseguranca en la resta d’'assegurats.

PROTECCIO INTEGRAL PER ALS NOSTRES ASSEGURATS
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propis com a tercers. Al llarg de 'any passat es van arribar a gestionar meés 9 ASSEGURATS
de 227.000 sinistres. =C

117.350 26.323
Cal destacar que la sinistralitat el 2019 en el ram d’Auto va obtenir bons assistencies reparacions
resultats, basicament a causa de la disminucié de la freqUéncia sinistral, en viatge en tallers concertats jocus DE
aixi com el control de la resta de parametres, com la composicid del cost
mitja dels sinistres del ram d’Autos o la politica de subscripcid en les noves 19.600

olisses en el moment de la seva contractacio. _ .
P sinistres de vidres

L'atencio als assegurats ha millorat el 2019 mitjancant I'enviament
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speech analytics en trucades d’aguesta tipologia.
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Els episodis adversos en temes mediambientals que es van viure el 2019
van tenir també efectes sobre el ram d’Autos. Aixi, es van declarar diferents 10'064 51 '997

tipus de danys produits per pluges, vent i pedra de diversa intensitat, que S'n'St_reS perlt'atges PERSONES
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Les poblacions afectades amb un nombre més gran de sinistres van ser 749 el
Mdrcia i Barcelona, Alacant, Tarragona i Lleida entre els mesos de setembre st
I octubre. Madrid va tenir també afectacio el mes d'agost, si bé no de les §|n|s re.s ...
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Experiencia de client

L'experiencia de client és entesa per la companyia com el conjunt m PRINCIPALS MAGNITUDS EN DIG

d’'oportunitats per superar les expectatives del client i aconseguir la seva

fidelitzacio, aprofitant tots i cadascun dels contactes que aguest tindra E{j

amb la companyia al llarg de la vida de la seva polissa. Per tal de vetllar

pergue aquesta experiencia estigui sempre a I'altura que la companyia 178.740
exigeix, hi ha multitud de processos que tendeixen a assegurar que aquests cites
contactes compleixin parametres d'alt nivell d’exigencia. online

en Dental
La determinacié d'oferir productes adequats a les necessitats dels seus

assegurats, amb estandards de qualitat exigents, s'inicia des del mateix
moment en que es preveu el disseny del producte o servei. Pren especial
rellevancia en el moment en que I'assegurat requereix els nostres serveis
en una assistencia o en un sinistre, sense oblidar els contactes més

+65.000 +150.000

administratius en processos de gestio de polisses, com ara peticions de persones be.nelflcl:lades usuaris unics al mes
duplicats o temes de rebuts del servei digital detectats al web
' de Salut i Benestar d'Adeslas Dental

La companyia, en el moment de dissenyar els seus productes, procura
sempre donar la millor cobertura a les necessitats dels seus clients i vetllar
aixi pels seus interessos. En linia amb aixo, i després de la publicacio de

la Directiva de Distribucio d’Assegurances (IDD) 2016/97, el seu Consell
d’Administracio va aprovar una Politica de Control i Governanca de
Producte, que atribueix al Comite Tecnic de Governanca, i al Comite de
Producte al qual reporta, les competencies necessaries per desenvolupar
aguesta tasca. SegurCaixa Adeslas es va avancar aixi a la transposicio
d’aquesta Directiva europea a la legislacio espanyola.

+1,5 33

La companyia també és sensible a la necessitat d'oferir la maxima claredat

enla redaccié dels seus contractes i en la seva manera de procedir. Es m'|||.ons d'autoritzacions microsites actius per a
. : : - , digitals en Salut des de empreses el 2019 amb

per aixd que adopta les diferents Guies de Bones Practiques d'Unespa. . .
la seva posada en marxa més de 53.445 visites

També va implantar el 2018 I'lPID en tots els seus productes i canals de
distribucio, facilitant d'aquesta manera informacié normalitzada, clara i
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precisa amb caracter previa la contractacio. A meés, col-labora estretament
amb CaixaBank en el projecte “friendly” que el banc esta duent a terme per
dotar els contractes d'un major esforc en transparencia.

En matéria de publicitat, fullets i campanyes comercials en el canal
bancari, se segueixen les directrius que comunica CaixaBank en materia de
regulacio pel fet d'estar adherits a Autocontrol, i que SegurCaixa Adeslas
reprodueix també en el canal assegurador.

EI 2019 destaca sobretot la posada en marxa de la gamma de productes
d'asseguranca MyBox, que compren tant assegurances de Llar com
d’Autoide Salut. La innovacio comercial d'aquest producte ha
representat un avantatge competitiu respecte al sector, a més dels
avantatges que ha comportat per al client, com els compromisos per
serveis en Llar, el manteniment de primes i un seguit d’avantatges
exclusius inherents al producte.

Pel que fa a les oportunitats que ofereix la tecnologia en I'experiencia de
client s’han dut a terme multiples accions, que s'afegeixen a les que ja s’han
anatimplementant al llarg dels anys anteriors.

Aixi, el llancament del nou producte de MyBox Salut va comportar

la creacio d’'un nou microsite, on es comuniquen al client tots els
avantatges del producte i es promou el seu accés a la plataforma
d’Adeslas Salut i Benestar. Aquesta, a més, es va beneficiar d'un procés
de rearquitecturitzacio per suportar el fort creixement experimentat en
usuaris connectats.

Destaca també el llancament del servei de videoconsulta en qualsevol
tipus d'asseguranca de Salut, per donar resposta immediata a qualsevol
dubte sobre aspectes sanitaris, evitant aixi el desplacament al centre
medic. També, en la plataforma de Salut i Benestar, s'ha posat en marxa el
serveidel xat medic.

ASSEGURATS EN EL FOCUS DE LESTRATEGIA
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La cita online en I'asseguranca de Salut és també una realitat que
permet la comoditat de gestio de les cites en qualsevol moment a
través del cercador del Quadre Medic, i en aquest sentit s’Than dut a
terme pilots tant a Toledo com a Girona. La idoneitat de la seva posada
en marxa s’ha demostrat amb més de 800 cites realitzades online
diariament el mes de desembre.

EI2019 també es va posar en marxa la targeta electronica com a mitja
d'identificacié i autentificacio virtual addicional a la targeta fisica que
permet 'accés a la prestacio de servei.

Una altra innovacio en Salut va ser la implantacio del posicionament
de Google en el Quadre Medic per obtenir-ne 'adreca completa
geolocalitzada.

S'han efectuat millores en I'accessibilitat en entorns mobils i en tablets en
els microsites creats per a les diferents empreses, incloent-hi el seu accés
ala plataforma de Salut i Benestar.

En Dental es va llancar el projecte de signatura digital a la clinica d'Hortaleza, a
Madrid, que simplifica les gestions, i s'ha introduit en 'anamnesi el document
de LOPD, o en documents de consentiments informats.

S’ha millorat el sistema de videoperitatge en Llar, en integrar-se en els
sistemes informacionals de la companyia, cosa que permet alliberar temps
per a gestions de més valor afegit.

En Auto s’han llancat missatges SMS i correus electronics de manera
proactiva, gracies als coneixements obtinguts a partir de I'analisi generada
per speech analytics.

S’ha digitalitzat el Welcome Pack en els productes de negoci del canal bancari.

D'altra banda, s'esta treballant també en diferents projectes amb diversos
horitzons temporals. Entre aquests, per exemple, s'ha treballat en el

ASSEGURATS EN EL FOCUS DE L'ESTRATEGIA
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disseny i desenvolupament del nou CRM, que permetra optimitzar la gestio
de clients tant a nivell comercial com la gestio de la cartera.

SegurCaixa Adeslas, tenint cura de tota la cadena de valor en 'atencio als
seus clients, reforca la confianca d’aguests amb la companyia, contribuint
aixi a la seva fidelitzacio, la qual cosa repercuteix en la generacio de valor a
mitjaillarg termini.

Assegurances per a tu i el teu negoci
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Mesurament de la qualitat SADESIAS

La trajectoria de SegurCaixa Adeslas al llarg dels anys ha estat marcada

per la profunda conviccio d'oferir un servei de qualitat als seus assegurats.
Aquesta és la rad per la qual manté rigorosos procediments, fites de
control, millora de processos i formacio continua als seus empleats per tal
de vetllar per la plena satisfaccio dels seus assegurats en el moment en que
aquests requereixin els serveis de la companyia.

SATISFACCIO GLOBAL PE paplErele.
ALS NOSTRES
ASSEGURATS

salut 88,07%

Dental 86,17%

Per mesurar I'impacte que el servei de la companyia ofereix als seus
assegurats, lacompanyia, a través del departament de Qualitat
Corporativa, realitza una mostra d’enquestes utilitzant diferents mitjans
(telefon, SMS, correu electronic), de manera que el 2019 es van dur a terme

Llar 73,73%

1593 E

&
A

83.350 enquestes.
=T Autos 84,07%
83.350 enquestes de satisfaccio realitzades el 2019
La companyia, lider en assegurances de salut i en prestacio de serveis @
d'assistencia sanitaria, exigeix uns alts nivells de qualitat tant als professionals
de la salut que treballen per a Adeslas Salut com a la resta de professionals
del quadre medic. Els resultats obtinguts en les enquestes llancades en
assegurances de salut mostren una continuitat respecte als globals obtinguts
< . . . PERSONES
I'any passat, proxims al 90%, fins i tot assolint quotes molt elevades en la
pregunta centrada sobre I'atencio sanitaria rebuda, on s'arriba al 94,55% de
satisfaccio. Dental manté també alts indexs de satisfaccio, i hidestaca la T
prestacié assistencial, amb percentatges molt elevats. el
Cal esmentar també la tasca que efectua el departament de Qualitat
Assistencial sobre I'atencid medica proporcionada pel quadre medic de (%'i_ Enllag Reglament per a la Defensa del Client de SegurCaixa Adeslas
. . . . . . IN RESULTATS |
la companyia, els quals monitoren mitjancant indicadors especifics les RIGOR
principals dimensions de la qualitat tant cientificotecnica, o 'acompliment ﬁ Annex Enquestes de satisfaccic i gestié de les reclamacions
ANNEXOS
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https://www.segurcaixaadeslas.es/ca/informacion-corporativa/calidad

professional, com la qualitat percebuda, més vinculada a I'atencioé rebuda i
I'experiencia dels pacients.

Tambeé els 27 centres d’Adeslas Salut disposen de sistemes d’enquestes en
que es pregunta als pacients sobre 'atencio rebuda al mateix centre medic.

Pel que fa a laresta d'assegurances, Llar manté indicadors de satisfaccio
estables respecte al'any anterior, la qual s'incrementa en els processos
de contractacid i atencio al client. Mentre que en Autos els resultats de
satisfaccio s'incrementen en processos vinculats a la gestio de sinistres
latencio al client, i se situen en quotes properes a 'excel-lencia en
assistencia en carretera, on arriben a un 97,60%.

Renovacio de les certificacions ISO 9001:2015 de Sistemes de
Gestio de la Qualitat i 14001:2015 sobre Medi Ambient

Amb relacio a les reclamacions, la companyia disposa d'una unitat
especifica que duu a terme una supervisio de manera continua i vetlla per
reduir els terminis de resposta. Aquesta unitat ha empres millores en el
seu funcionament que han permes reduir les queixes i reclamacions dels
assegurats.

Al llarg del 2019 s'ha potenciat el proces d'interaccio de la companyia

amb organismes municipals d'informacio al consumidor, entre d'altres, a
través de I'’Administracio Electronica. Aquest mecanisme d'interlocucio ha
permes una major capacitat de resolucio davant els assegurats en aquells
casos on hiha hagut desacords.

A més d’aquest control intern, la companyia se sotmet voluntariament
de manera anual als exigents estandards de qualitat que exigeix la
certificacio internacional ISO 9001:2015 sobre els requisits necessaris

ASSEGURATS EN EL FOCUS DE L'ESTRATEGIA
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que han de demostrar les organitzacions, mantenint un Sistema de
Gestio de la Qualitat que certifiqui la seva capacitat per subministrar
productes i/o serveis. Aquests han de satisfer i incrementar els requisits
del client establint una cultura de millora continua. EI 2019, Adeslas Salut,
Adeslas Dental i SegurCaixa Adeslas han tornat a renovar un any mes
aquesta certificacio.

De la mateixa manera, tant Adeslas Salut com Adeslas Dental també
disposen de la certificacio ISO 14001:2015, en que regeixen els mateixos
criteris en materia mediambiental.
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Confianca en els nostres professionals — SADESIAS

EI2019, la plantilla del grup SegurCaixa Adeslas ha continuat el seu creixement m EMPLEATS .
PROTECCIO

en liniaamb lincrement del negoci, i ha arribat a les 6.139 persones. INTEGRAL PER

ogo 6.139 empleats que treballen ASSEGURATS
La gestio de les persones que conformen la plantilla de la companyia atas - p q
es realitza en linia amb els valors corporatius i en coheréncia amb les oo a SegurCaixa Adeslas
politiques pleﬂmdes de manera cent.ralltzada} qu'e. S Qxecuten dwectam/ent, 76% de dones conformen la plantilla
a SegurCaixa Adeslas, Adeslas Salut i AgenCaixa, i indirectament, a traves . EN
d'un equip especific, a Adeslas Dental. EL FOCUS DE
’ : - L'ESTRATEGIA
93% amb contracte indefinit

El compromis de I'organitzacio en temes com la igualtat d'oportunitats, el

respecte, la diversitat, la no discriminacio, el desenvolupament professional 100%
i el benestar al lloc de treball es materialitza en I'avancila millora de les

politiques de gestid. EI 2019, cal destacar entre les multiples activitats

de la plantilla avaluada
en competencies

desenvolupades, el pla de reduccio de la bretxa salarial, el pla integral de B1 nacionalitats a la plantilla
gestio del canvi, emmarcat dins del pla de transformacio tecnologica de 000
la companyia, el pla de benvinguda per millorar I'experiencia dels nous 670 . .
S 9 L o empleats d'altres nacionalitats
empleats iles noves mesures per facilitar la flexibilitat i la conciliacio. dif P ts de I |
iferents de I'espanyola
LA NOSTRA
CONTRIBUCIO A
LA SOCIETAT

m DISTRIBUCIO

GRUPS D'EDAT NACIONALITATS RESULTATS |

2% Oceania

Africa 8%
: . 39% Europa ANNEXOS
* E Asia 14%_0
Finsa30anys Entre 31i40anys Entre 41i50anys Més grans E America 37% 4
de 51anys ! _
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Un excel-lent lloc per treballar

SegurCaixa Adeslas s'esforca per atreure el millor talent, amb I'objectiu
de cobrir les necessitats del negoci. EI 2019, s’hi han incorporat un total
de 1.475 professionals, la qual cosa posa de manifest el dinamisme de la
companyia.

Per atreure aquest talent, SegurCaixa Adeslas aposta per la creacio d'unes
condicions excel-lents per treballar.

Entre les mesures que desenvolupa la companyia en aquest ambit, cal
destacar la flexibilitat temporal amb I'objectiu de facilitar la conciliacid
familiar i professional. EI 2019, s’ha treballat conjuntament amb la
representacio sindical en I'aplicacio del registre de la jornada i en un pla

per facilitar el dret a la desconnexio digital dels professionals, després de la
jornada laboral. Aixi mateix, a Adeslas Dental s’han reubicat 62 empleats en
cliniques dentals més proximes als seus domicilis.

SegurCaixa Adeslas a través del seu programa Concilia,
posa a disposicio dels seus empleats 57 mesures per
afavorir la conciliacié

Enl'ambit de la igualtat, SegurCaixa Adeslas, a través de la Comissio de
Seguiment del Pla d'Igualtat, estableix el control i I'avaluacio de resultats. A
mes, la companyia garanteix, a través del Codl Fticide la bustia de correu
accessible a tots els empleats, el compliment dels principis de dignitat
personal, privacitat, garantia dels drets individuals, no discriminacio i
assetjament o comportaments ofensius o abusius. Per garantir aquests
compromisos, s’han desplegat un conjunt d’actuacions en les arees de:
llenguatge i comunicacio, compromis amb la conciliacio | prevencio de

PERSONES
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I'assetjament. Entre aquestes actuacions cal destacar I'elaboracidé d'una
guia per ala promocio de la dona, que compren la implementacio de
mesures que impulsin en determinats grups professionals la correccio de
la bretxa salarial.

El 2019, s’han produit 113 promocions
amb canvi de categoria professional, de les quals un 69%
corresponen adones
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SegurCaixa Adeslas avalua I'acompliment de tots els empleats.
D’aquesta manera, garanteix I'aplicacio de criteris de valoracio
objectiva pel que fa al grau de contribucio als objectius, identifica
millor el potencial de cada professional i promou la transparencia en la
comunicacio a cada empleat sobre el nivell de competencies esperat.
Enlinia amb el sistema d’avaluacid de competencies, SegurCaixa
Adeslas té establert un model de remuneracio basat en un component
fix, un component variable i una oferta de beneficis socials. A nivell

de grup, la companyia també disposa de politiques de remuneracio
especifiques per a cadascuna de les societats en les quals es defineix
la retribucio fixa i variable. En aquest ambit, SegurCaixa Adeslas és
sensible amb els criteris d’equitat salarial i des de fa temps treballa a
promoure la reduccio de la bretxa salarial. EI 2019, la companyia ha
compromes una partida equivalent al 20% del total del pressupost
destinat a la revisio salarial anual per corregir aquesta desviacio.

El 2019, més de 300 professionals de SegurCaixa
Adeslas van veure revisada la seva retribucio,
reduint aixi la bretxa salarial

En tota 'organitzacio es promou la comunicacio interna amb I'objectiu de
compartir I'estrategia i els objectius per part dels empleats. EI 2019, s'ha
llancat el blog Updeslas per acompanyar en el proces de transformacio
tecnologica de la companyia.

Aixi mateix, SegurCaixa Adeslas disposa d'una politica de prevencio de
riscos laborals definida per a totes les seves societats i que garanteix
la proteccid dels seus empleats. Per a la gestio preventiva, SegurCaixa
Adeslas i Adeslas Dental tenen un servei de prevencio propi.

PERSONES
0
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En el cas de SegurCaixa Adeslas, s'ha auditat per tercer any el sistema de
prevencio dels serveis centrals i de les seves delegacions, i ha obtingut

la maxima qualificacio en el certificat d’excellencia preventiva. Aixi
mateix, Adeslas Dental ha aconseguit el 2019 la qualificacio d’excel-lencia
preventiva després de la realitzacio de 'auditoria voluntaria del sistema de
gestio de la prevencio. Durant el 2019, s'ha dut a terme també l'avaluacio
de riscos psicosocials a la totalitat de les plantilles de SegurCaixa Adeslas i
d’AgenCaixa.

En I'avaluacié de riscos psicosocials,
7 de 9 factors analitzats
han tingut resultats positius

Enl'ambit de la salut laboral, SegurCaixa Adeslas disposa del seu programa ‘

Salut i Benestar obert per a la plantilla, on poden trobar consells i pautes
de conducta per millorar en estils de vida saludables i augmentar el seu
benestar.

~ Plan de Transformacion
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Apostant a favor del desenvolupament professional

SegurCaixa Adeslas aposta per la formacio dels seus empleats per tal de
promoure el desenvolupament professional i fer créixer el talent.

Através dItinere”, el programa de formacio dirigit a tots els professionals
de serveis centrals i de la xarxa territorial no comercial, a excepcio dels
quadres intermedis i de la direccio, SegurCaixa Adeslas ha format un total
de 1.200 empleats. El focus del programa aquest any ha estat la millora
continua, i s’han abordat a més altres tematiques com el coneixement

de la companyia, del sector, del negoci i de la cartera de productes. Aixi
mateix, a través del programa “Agora”, dirigit a la linia intermédia i en el qual
han participat un total de 154 empleats, SegurCaixa Adeslas ha continuat
formant sobre coneixements i competencies relacionades amb el rol

del manager. Addicionalment, s’han realitzat accions formatives sobre
temes legislatius, com el Nou Reglament General de Proteccid de Dades o
la normativa sobre Responsabilitat Penal de les Persones Juridiques. Aixi
mateix, emmarcat dins del pla de transformacio tecnologica, s'ha format
en materies relacionades amb la seguretat de la informacio.

El 2019 els empleats
han rebut 67.046,80 hores de formacio
presenciali online
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A mes, per als empleats dels canals comercials, SegurCaixa Adeslas PROTECCIS
. . . e F ; i A INTEGRAL PER
disposa del pla de formacio especific, amb cursos i itineraris de formacid e FER
per formar en habilitats comercials, coneixements t&cnics sobre el negoci e ECURATS
i compliment dels requeriments normatius. En aquest sentit, cal esmentar
el programa de lideratge de canals bancaris, dirigit als delegats comercials,
que combina I'ambit presencial amb I'online i que els forma sobre aspectes ASSEGURATS EN
: : : EL FOCUS DE
de ||deratge dlreCtIU L'ESTRATEGIA

EI 2019, a Adeslas Dental s’ha implantat el pla de formacié, en el qual

han participat 114 professionals i que ha tingut com a objectiu millorar

I'atencio al pacient. Amés, 275 professionals han estat formats en noves

tecniques per a odontolegs, s’han potenciat les habilitats de lideratge dels

coordinadors de cliniqguesi, finalment, s'ha dut a terme una formacio sobre

el codi étic a un total de 142 persones. )

A Adeslas Salut s'han planificat diverses accions formatives amb un doble

objectiu: millorar la gestio del centre medic i millorar la qualitat assistencial. -
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Promocio de la salut
I de l'assegurament

SegurCaixa Adeslas, lider en salut, promou l'assegurament privat
collaborant amb diferents entitats i amb el sector, i patrocina el Forum

de les assegurances de Salut, a més de col-laborar amb la sanitat publica
contribuint a la seva sostenibilitat mitjancant els acords assolits amb les
diverses mutualitats de funcionaris. També promou I'educacio per adquirir
habits de vida saludable amb una visio a llarg termini, per contribuir a un
envelliment de la poblacio amb millors condicions de salut, i promou
I'esport amb aquesta finalitat.

Promocié de I'assegurament

SegurCaixa Adeslas, lider en assegurances de salut, promou l'assegurament
privat col-laborant amb diferents fundacions i organitzacions, aixi com

amb el sector assegurador. La companyia €s membre dels patronats de

les Fundacions de I'Institut per al Desenvolupament i la Integracio de la
Sanitat (IDIS), que té com a missio donar a coneixer, promoure i fomentar

la representacio institucional del sector sanitari privat espanyol d’acord
amb el seu pes economicisocial; i de la Fundacio Edad & Vida, que promou
la corresponsabilitzacio entre el sector publici la iniciativa privadaila
col-laboracio entre sectors, per tal de donar resposta als reptes economicsii
socials de I'envelliment de la poblacio.

Aixi mateix, la companyia forma part de la International Federation of Health
Plans (IFHP), que agrupa més de 68 asseguradores de salut de 24 paisos. El
2019, amés de participar en els seus grups de treball, SegurCaixa Adeslas ha
organitzat la jornada de I""Executive Development Programme”, en la qual
han participat directius d'asseguradores de diferents paisos.

La companyia és membre i col-labora activament amb I'associacio
empresarial Unid Espanyola d'Entitats Asseguradores i Reasseguradores
(UNESPA) en temes sectorials, aixi com de I'associacio d'Investigacio
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Cooperativa entre Entitats Asseguradores i Fons de Pensions (ICEA), )
PROTECCIO

responsable de la realitzacio i publicacio de les estadistiques del sector. INTEGRAL PER
ASSEGURATS

Daltra banda, SegurCaixa Adeslas pertany des del 2018 a'Associacio
Espanyola de Directius (AED), a través de la qual la companyia dona a coneixer

la importancia que exerceix al pais I'asseguranca de saluti la sanitat privada.

ASSEGURATS EN
EL FOCUS DE
L'ESTRATEGIA

388 professionals dels recursos humans i directors medics de
les principals empreses espanyoles, van assistir al VIl Forum de
Salut d’Adeslas

PERSONES

VIl Forum de Salut

Un any més, SegurCaixa Adeslas ha organitzat
el Forum d'Assegurances de Salut, en el qual
es van abordar els principals temes relacionats
amb la transformacio tecnologica del sector
com un dels principals reptes en 'aportacio

de valor al pacient, en un moment de pressio

FORO

SEGUROS DE 8411

5]
£

creixent sobre els marges. A meés, es va AERIGOR
destacar que la innovacio obre oportunitats

perqgue els ciutadans assumeixin un paper mes

conscientiresponsable enla cura de la seva ANNEXOS

salut. Amb la col-laboracio de les empreses als
empleats de les quals atén, Adeslas introdueix
solucions innovadores per ajudar els seus
assegurats a seleccionar els millors recursos
sanitaris en cada moment de la seva vida.

Javier Murillo, Director General,
durant la seva intervencid en el Forum
d'Assegurances de Salut.



Col:laboracié amb la sanitat Publica

SegurCaixa Adeslas aposta per la col-laboracio entre la sanitat publica

I privada com a model per millorar la qualitat assistencial i assegurar la
sostenibilitat del sistema de salut. Des de fa quatre decades, SegurCaixa
Adeslas ha estat escollida per més de 800.000 funcionaris de les diferents
mutualitats de I'Estat per protegir la seva salut, enfront de la cobertura de
la sanitat publica, o d'altres asseguradores que també tenen concertats els
serveis d'atencio medica amb aquestes mutualitats. SegurCaixa Adeslas
és l'asseguradora privada de salut preferida pel percentatge més gran de
funcionaris assegurats.

+800.000 funcionaris assegurats

Belefon d' urgéncies
les 24 h. MUFACE,

SFASy MUGEJU.
§000 32 22 37
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Alllarg del 2019, s'ha continuat amb el desenvolupament del sistema de
recepta electronica, el qual funcionara de manera semblantacomhofaa
la resta del Sistema Nacional de Salut, la qual cosa contribuira a millorar el
serveiila satisfaccio de I'assegurat.

SegurCaixa Adeslas, d'acord amb les indicacions de les mutualitats de
funcionaris, ha presentat una analisi de la situacio en el maneig de l'ictus en
atencio especialitzada i el programa de derivacio de pacients a les unitats de
dany cerebral i rehabilitacio.

La Mutualitat General de Funcionaris Civils de I'Estat (MUFACE),
del'Institut Social de les Forces Armades (ISFAS) idela
Mutualitat General Judicial (MUGEJU) confien a SegurCaixa
Adeslas la proteccié de la salut dels seus funcionaris
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Promocid de I'educacio per a la salut

Davant els reptes del canvi demografic i, especialment, I'increment de
I'esperanca de vida, la corresponsabilitat del ciutada en la cura de la
seva salut és fonamental, sobretot per afrontar amb qualitat de vida
I'etapa de la vellesa. En aquesta linia, SegurCaixa Adeslas disposa,
entre les seves prioritats, de I'educacio per a la salut i la prevencio de la
malaltia dels seus assegurats.

Dins del programa Adeslas Salut i Benestar dirigit a empreses i clients del
producte MyBox Salut, s'han ofert continguts i serveis a través de canals
digitals per promoure habits saludables i s'han efectuat campanyes sobre
conducta alimentaria, accidents infantils, trastorns d’esquena, i prevencio
del cancer de mama, colon, coll d’Uter i prostata. Del total d'empleats
d’empreses que s'’han inscrit al programa, un 40% d'ells ha participat en
algun dels plans de salut recomanats.

D'altra banda, s'han continuat organitzant xerrades formatives i
informatives en empreses que, en total, han suposat 42 xerrades
celebrades, amb un alt nivell de satisfaccio, ja que s’ha aconseguit un 9
sobre 10 en les valoracions dels assistents.

19 col-lectius d’empresa han desplegat el programa
d’Adeslas Salut i Benestar com a part de les seves estratégies
de salut corporativa

També en aguest any, s'han dut a terme campanyes preventives sobre
prevencio de cancer de colonirecte per als beneficiaris de Muface
Isfas, aconseguint una cobertura del 37% de la poblacié d’entre 50 1 69
anys entre tots dos sexes, i on agquest any s’ha incorporat Mugeju. En la
campanya de prevencio de cancer de coll uteri s’ha convidat el 10% de

beneficiaries de Muface d’'entre 25135 anys a participar en el nou programa

de cribratge de cancer de cervix.
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La prevencion es el salvavidas
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Sobre formacid en habits de vida saludable s’ha donat continuitat a
I'elaboracio de consells, articles i noticies sobre prevenciod i control de
malalties, accessibles als assegurats a traves de diversos canals de
comunicacio. Entre aquests cal destacar el blog de salut, a Salut i Benestarr,
que ha augmentat un 200% les visites, fins a les 40.000. Al llarg del 2019,
s’han publicat 156 nous posts sobre temes d'actualitat, com la vacunacio
contra la grip o la proteccio de la pell durant I'estiu.

També a Adeslas Dental s’han realitzat 31 xerrades d’educacio bucodental
en centres escolars, arribant a més de 5100 nens d’entre 319 anys.

Pel que fa a formacio sobre malalties croniques, el Servei telefonic de
Coaching de Salut ha continuat augmentant el nombre de pacients. El
2019, s’ha continuat ampliant el servei amb un nou protocol sobre diabetis,
obtenint un 9,17 sobre 10 el nivell de satisfaccio. A través del programa Salut
I Benestar s'ofereixen també serveis d'acompanyament a pacients amb
patologies com diabetis, hipertensid i malalties cardiovasculars. Aquest
any se n'han beneficiat més de 1.200 pacients, que han participat en plans
virtuals o coachingtelefonic. El mes d'octubre s'ha llancat I'orientacio
medica general a través de xat per resoldre dubtes sobre medicina general,
pediatria, ginecologia i embaras.

O

Adeslas
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Promocidé de l'esport
SegurCaixa Adeslas patrocina el World Padel Tour i el Circuit Amateur PROTECCIS
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Adeslas, amb la qual cosa referma els valors positius associats a I'activitat
fisica per tenir una vida saludable. La companyia patrocina les parelles
masculines formades per Fernando Belasteguin-Agustin Tapia i Pablo
Lima-Alejandro Galaniles parelles femenines formades per Marta Marrero-

Marta Ortega i Alejandra Salazar-Ariana Sanchez. R

EL FOCUS DE

D'altra banda, SegurCaixa Adeslas mante un acord amb Ingesport, Sy

propietari dels centres esportius GO fit, mitjancant el qual els clients i
empleats de 'asseguradora obtenen beneficis en la contractacio dels
diferents serveis que ofereixen aguests centres esportius. Aquesta
collaboracié s’emmarca dins de I'objectiu d’Adeslas de fomentar habits de
vida saludables, com ho és la practica de I'exercici fisic, no tan sols com una
activitat preventiva, sind per millorar les condicions i adoptar habits que
ajudin aviure més i millor.
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Les parelles de padel patrocinades per SegurCaixa Adeslas
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Altres contribucions

EI 2019 la companyia ha col-laborat amb les Fundacions dels seus
accionistes en diferents projectes.

SegurCaixa Adeslas ha participat un any més en la convocatoria anual
d’Ajudes a la Investigacio en Salut a Espanya de la Fundacio Mutua Madrilefa.
Aqguestes Ajudes tenen com a principal objectiu donar suport a la recerca,
per aconseguir la millora dels tractaments medics i assolir avencos cientifics
gue millorin la qualitat de vida de les persones. Per aix0, aquestes Ajudes,
gue tenen una dotacio economica total de 2 milions d’euros, disposen d'una
convocatoria especifica per a especialistes pertanyents al quadre medic
d’Adeslas, dotada amb 200.000 euros, amb 'objectiu que desenvolupin
projectes en qualsevol area d'investigacio clinica.

SegurCaixa Adeslas participa des del seu inici en el programa “Desafiament
Empren” de I'Obra Social de CaixaBank, una iniciativa que busca impulsar
entre escolars una cultura d’'emprenedoria i innovacio.

El projecte patrocinat per SegurCaixa Adeslas s'anomena ‘Plastic Air
City" i proposa un model de ciutat més sostenible des del punt de vista
mediambiental, a través de la produccio de mobiliari urba fabricat amb
plastic reciclat.
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7K SegurCaixa Adeslas

Alianca Empresarial
per a la Vacunacio Infantil

- LA NOSTRA CONTRIBUCIO A LA SOCIETAT

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2019

També els empleats de I'edifici de Juan Gris, a Barcelona, van col-laborar
amb I'Obra Social de “la Caixa” per a la recollida de llet, a favor del Banc dels
Aliments.

D'altra banda, SegurCaixa Adeslas ha renovat la seva col-laboracié amb
I'’Alianca per a la Vacunacio Infantil (GAVI Alliance), liderada a Espanya per
la Fundacio Bancaria “la Caixa”.

Altres aportacions a la societat

Enl'ambit de la salut, SegurCaixa Adeslas ha patrocinat la Il Trobada
d’Economia Senior, un cicle de conferencies on es van abordar les
consequencies de la longevitat i les oportunitats que la innovacio
tecnologica comporta. Carlos Hernandez, Director General Adjunt
Comercial de lacompanyia, va destacar els reptes de les asseguradores
de salut, els marges de les quals estan cada cop més pressionats per
I'increment dels costos assistencials, aixi com I'evolucid de les malalties
croniques, davant I'envelliment de la poblacio. També va destacar les
possibilitats que obren avencos com la intel-ligencia artificial, el 5G o el
blockchain com a vies d'anticipacio al repte demografic.

Il ENCUENTRO
DE ECONOMIA

SENIOR

Pl o i e o b T

il e s s

Carlos Hernandez, Director General Adjunt Comercial, en la seva intervencioé al Il Encuentro de Economia Senior
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EI 2019, idins de I'ambit de la salut, la companyia va emprendre diferents

iniciatives, com I'acord amb la Fundacio Espanyola de Sinologia i la Societat

Espanyola de Sinologia i Patologia Mamaria per a la millora de la qualitat
assistencial en la prevencio i el tractament de la patologia mamaria,
especialment del cancer de mama, o I'adhesio al Barcelona Health
Hub, gue promou el desenvolupament d'un ecosistema d’empresesii
organitzacions en I'ambit de la salut digital.

SegurCaixa Adeslas genera progres i riquesa per al pais, crea valor
compartit per als seus grups d'interes i contribueix al benestar de la
societat.

A meés de generar ocupacio directa i indirecta, SegurCaixa Adeslas dona
suport al teixit empresarial local, a través de proveidors presents al
territori nacional, ha contribuit el 2019 amb més de 220 milions d’euros en

LA NOSTRA CONTRIBUCIO A LA SOCIETAT
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concepte de pagament d'impostos a l'’Administracio, ha invertitmés de 2,5
milions d’euros en tecnologia sanitaria i ha continuat amb el seu suport a
fundacions, sense oblidar el seu compromis a favor del medi ambient.

- IMPACTE ECONOMIL

220.024.000¢ pagament impostos a Administracio ’

58.459.000¢ Seguretat Social
2.564.000 < inversis tecnologia sanitaria
66.121.000 ¢ IrpF

Vinclou impost de Beneficis, IBI, IAE, IPS, IVA i Recarrec de el Consorci.

SegurCaixaNEGOCI
€ SegurCaixa Adeslas
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Proveidors de serveis

SegurCaixa Adeslas disposa d'un gran nombre de proveidors tant en els
diferents rams de negoci en que opera com de béns i serveis de caracter
general. Tots ells es troben repartits per tot el territori i contribueixen a
generar riquesa al llarg de la geografia espanyola.

Cadaram en que la companyia opera disposa del seu propi model de
relacio amb els seus proveidors prestacionals. Tots els models parteixen
de la base comuna del model de SegurCaixa Adeslas, alhora que adopten
aquelles guestions que son especifiques de cada ram i de la naturalesa
dels proveidors.

SegurCaixa Adeslas, lider en assegurances de salut, disposa d'un
ampliquadre medic on larelacié amb tots ells es basa en principis de
transparencia i igualtat d'oportunitats. Tots els proveidors de salut

son avaluats per poder ser contractats per la companyia d’acord

amb especificacions economiques, tecniques i altres requisits no
economics derivats de les seves especialitats i serveis. L'existencia

d'un procediment intern garanteix que el procés de concertacio fixi els
requeriments d’habilitacio professional i tecnica, aixi com les garanties de
compliment legal de les exigencies de les instal-lacions on els professionals
desenvolupen la seva activitat. Tant I'un com l'altre aspecte s'estableixen
de manera legal a través dels titols oficials d’habilitacio professional i la seva
validacio per part dels col-legis professionals, i a través de les autoritzacions
d’instal-lacions sanitaries que estableix cada comunitat autonoma, de
manera que tot plegat és fonamental en el procés d'incorporacio de
professionals a la companyia.

EI 2019 s’ha digitalitzat tot aquest procés a través del portal de proveidors
de salut, la qual cosa permet més agilitat i tracabilitat del procés i una major
comoditat per al proveidor de salut en la seva gestio administrativa.

LA NOSTRA CONTRIBUCIO A LA SOCIETAT
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m PROVEIDORS DELS DIFER

+43.000 professionals de la salut
217 hospitals privats
+1.200 centres medics concertats
535 tallers concertats de xapa i pintura

4 grans empreses de multiriscos

SegurCaixa Adeslas ha obtingut la Certificacio
de la Norma UNE 15896 de Gestié de Compres de Valor Afegit

AdeslasPLENA Plus

Adeslas
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De caraa mantenir els alts estandards de qualitat que exigeix la companyia,
tots els professionals son avaluats de manera continua per la companyia
en termes d'eficiencia i qualitat de servei, per tal d'assegurar el correcte
funcionament de la relacid. A més, a Adeslas Salut s'estableix un periode
de prova com areforc al'inici de la relacio, on s'avalua la capacitat del
proveidor per complir els requisits definits per la companyia.

En laresta de rams de negoci destaguem els proveidors del ram de
multiriscos, on es manté una relacio molt solida i estable amb les empreses
d'assistencia, a través d'un seguiment diari de la prestacio del serveiiamb
una exigencia d'un alt nivell de qualitat. La companyia els proporciona
formacio per garantir els estandards de qualitat que d’ells espera. En autos
es disposa de proveidors vinculats a la xarxa de tallers, i un altre tipus de
proveidors com peérits, advocats, etc.

Respecte a la resta de proveidors de caracter general hi ha una Politica

I un Manual de Compres i Contractacio de Béns i Serveis. AqQuests

regulen el marc estrategic i de gestio de les compres corporatives, i en
garanteixen el funcionament eficient i eficac; el marc de relacio amb els
proveidors que assegura processos etics i transparents, amb 'objectiu de

LA NOSTRA CONTRIBUCIO A LA SOCIETAT
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promoure relacions comercials solides que generin beneficis mutus.

L'ambit d’aplicacio per a les compres de béns i serveis arriba a la totalitat
de societats del grup SegurCaixa Adeslas.

La companyia té un Compromis Etic de Compliment Normatiu exigible a
aquests proveidors, els quals s’hi adhereixen en el moment d'iniciar la seva
relacio comercial amb SegurCaixa Adeslas, amb la qual cosa assumeixen
un comportament basat en la integritati en I'etica professional.

La companyia posa a disposicid d’aquests un portal de Compres,

a través del qual promou el seu registre i qualificacio, on es valoren
els principals eixos de risc: legal, operatiu, financer, seguretat i salut
laboral, gestio de la qualitat, proteccid de dades personals i gestid
mediambiental, entre d'altres.

Dins de la millora continua, el 2019 es va obtenir la Certificacio en la Norma
UNE 15896 - “Gestid de compres de valor afegit”, on s'especifiquen els
requisits que ha de complir la funcid de compres, aixi com el conjunt de
politiques, processos i procediments de compres ben estructurats.

7€ SegurCaixa Adeslas
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Medi ambient

Malgrat que I'activitat de SegurCaixa Adeslas genera un impacte en el medi
ambient limitatiaquest no és un tema rellevant per al negoci, la companyia
és sensible a les demandes de la societat d'un major compromis
ambiental.

Un any més, la companyia ha mantingut el seu compromis ambiental i ha
posat en marxa noves iniciatives destinades a gestionar el seu impacte
sobre el medi ambient, optimitzant la utilitzacio de recursos naturals,
apostant per un consum més eficient i responsable d’aquests recursos

I millorant la gestio de residus per al seu posterior reciclatge. S'han dut

a terme obres de condicionament i d’eficiencia energetica en diversos
immobles de SegurCaixa Adeslas, en centres medics i en cliniques dentals.

SEGURCAIXA Al

2018 2019
i CONSUMS
Energia (a)) % ' 14183,33 14,026,96
Paper ) 51.’, 67,6 55,14
i RECICLATGE
. B I
Toners (un) E ! 1.468 1.378,50
Paper (kg) i 70.706 65.968,80
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A meés, dins del pla d'oficines 2019, s'ha millorat la gestid dels residus de .
PROTECCIO

| olall | ~ i INTEGRAL PER
paper, equips electronics i plastics. ECHAL PEF

) ) o ASSEGURATS
Des de ja fa uns quants anys la companyia va iniciar un procés de

digitalitzacio que ha significat una reduccio creixent del volum de
paper consumit, tenint en compte I'increment del volum de negoci de

la companyia dels darrers anys. La digitalitzacié de simulacions, de les AL FOCUS DE
condicions generals i particulars, la introduccio de la signatura digital en SN
documents, la substitucio de I'enviament postal per correu electronic
en comunicacions, la creacio de fullets electronics, i I'increment de

les opcions d'Us a través de CaixaBank Now o de I'area privada en
assegurances de Salut al web d'Adeslas, han contribuit a la reduccio
progressiva de I'Us de paper que s'encarregava a proveidors. N'és un
exemple la reduccio d'impressions dels welcome packs, que va arribar el
2019 al 98% en format digital.

PERSONES

La companyia compleix de manera escrupolosa totes i cadascuna de
les mesures de seguretat per protegir assegurats, clients, empleats |
medi ambient en materia de residus biologics i en materia de seguretat
| proteccio radiologica. Els residus biologics que es produeixen tant als
centres medics d’Adeslas Salut com a les cliniques dentals d’Adeslas

Dental, es dipositen en contenidors especifics i degudament etiquetats en RESR%(T)%TS '
funcio de la seva perillositat. La gestio de la seva retirada es realitza a través

d’'un gestor autoritzat.

[#]
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Pel que fa a les mesures de proteccio i seguretat radiologica, aquestes

s’adopten a causa de I'Us de maquinaria d'alta tecnologia utilitzada tant en
centres medics com en cliniques dentals, on es compleix tota la normativa
que estableix la legislacio fixada pel Reial Decret 1085/2009, de 3 de juliol,
del Reglament sobre instal-lacio i utilitzacio d’aparells de raigs X amb
finalitats de diagnostic medic.



Adeslas Salut disposa d'un sistema integrat de gestio de qualitat i
mediambient d'acord amb les certificacions ISO 9001114001 en la
seva versio 2015. En la seva politica de qualitat i medi ambient, Adeslas
Salut es compromet a fer compatible I'eficacia d’aquests serveis amb la
preservacio de I'entorn. Aixo es tradueix en:

e Complir la normativa vigent i futura, aixi com la millora continua
de 'acompliment ambiental.

e Prevenir la contaminacio, reduir residus i utilitzar racionalment els
recursos naturals en tot el cicle de prestacio del servei.

e Promoure entre els empleats un major grau de sensibilitzacio,
responsabilitat i consciencia.

e Mantenir un canal de comunicacio mediambiental, intern i extern.

ADESLAS SAL

2018 2019 2019

________________________________________________________________________________

CONSUMS Residus

| sidus
Energia % 6.671,3 6.339,84 perillosos
) ; GrupIII H% 1513

Grup \Y) 66
_______________________________________ eV &

RECICLATGE "Grup Ill inclou residus
R [ 3 biosanitaris tallants i punxants.
Toners E 144 235 Grup IV compren els residus

(un.) E citotoxics i reactius de

laboratori (només generats en
Paper 51., 5.526 4,852
(ka) D

Centres Medics)
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Adeslas Dental també disposa de la certificacid ISO 14001:2015
sobre gestio mediambiental per al conjunt de les cliniques dentals,
comprometent-se aixiamb el medi ambient, protegint el seu entorn i INPTRE%TR%LC;%R
prenent mesures preventives davant la contaminacio. També promou el e
mateix compromis amb els seus proveidors i regula de manera eficient
els seus recursos. Dins del sistema integrat de gestio s'estableixen els
procediments per a la planificacio i la fixacio d'objectius en questions
mediambientals en funcié d'una analisi previa dels impactes que la seva = REURATSEN
activitat genera i d'aquells processos en els quals pot incidir per complir el =AU
seu compromis. A partir d'aquesta analisi s'elabora el programa de gestio
ambiental, que recull els objectius concrets que cal assolir. EI 2019, es van
PERSONES

establir dues linies d’actuacio, una en materia de consums responsables |
gestio de residus i una altra en materia d’eficiencia energetica.

ADESLAS DENT R clo

2018 2019 2019
CONSUMS Residus
| i 1
Energia % 251499 29665 | _ perillosos
(@) ' Grup Il ]i% 7.055
' (kg)
! RESULTATS |
Paper 51., 46,4 54,1 RIGOR
(t) , |
RECICLATGE ' Grup Il inclou residus ALl 2ACH
[ 3 biosanitaris tallants i punxants.
Toners =) 774 833

(un.) |

Paper 51.’ 15.323 13.128
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Informacio especial davant I'emergéncia COVID-19
Davant I'emergencia sanitaria, social i econdmica que esta vivint el I'activitat ordinaria per assegurar la salut tant dels professionals SEGURCAIXA
- N . . . . , , . ADESLAS
nostre pais actualment com a conseqguencia de la COVID-19, creiem com dels mateixos pacients. Durant aquest periode, s'ha mantingut
oportu destacar I'actuacio que s'esta duent a terme en aquests ininterrompudament l'activitat d'urgencies en 50 cliniques dentals
moments, tot i produir-se el 2020. La companyia ha refermat el seu Adeslas, repartides per tot el pais, per tal d'atendre les urgencies PROTECCIS
compromis amb la societat contribuint de manera rellevant a la lluita odontologiques des de la declaracio de I'estat d’alarma. IecaaLFER

per frenar la malaltia i mitigar-ne els efectes. SegurCaixa Adeslas USEECURATS

ha participat amb 2,8 milions d’euros en el fons impulsat pel sector
assegurador, per tal de constituir una asseguranca col-lectiva de vida
I un subsidi per hospitalitzacio a favor dels professionals sanitaris que
s’estan implicant contra la pandemia: metges, infermers, auxiliars
d'infermeria i zeladors, tant publics com privats, afectats per la SegurCaixa Adeslas ha assumit decididament el seu paper de

malaltia. Aixi mateix, la companyia ha creat un fons de suport de companyia lider en Salut, prioritzant la seguretat dels seus clients,

160 milions d'euros per facilitar liquiditat als professionals i centres empleats i collaboradors i ajudant els professionals que sén a primera PERSONES
sanitaris que integren el nostre quadre medic afectats per la crisi linia de la lluita contra aquesta malaltia.

dela COVID-19. A causa de lareduccio de la seva activitat habitual

des de lainstauracio de I'estat d'alarma, aquests professionals i

centres sanitaris han suportat un important impacte financer, que la

companyia contribueix a mitigar assumint la seva responsabilitat en

el sosteniment de la xarxa assistencial privada a Espanya. AqQuestes

accions se sumen a d'altres ja adoptades per SegurCaixa Adeslas per

reduir les consequencies de la crisi entre aquest col-lectiu.

La companyia ha mantingut tots els seus compromisos i l'operativitat
en laresta de rams, mantenint I'atencio presencial imprescindible
a les Delegacions després de dotar-les de les mesures de seguretat

necessaries, i ha possibilitat el teletreball a la resta dels seus empleats. g EARRATS.EN

EL FOCUS DE
L'ESTRATEGIA

Adeslas esta facilitant I'assistencia sanitaria que requereixen els

assegurats afectats pel coronavirus a traves del quadre medic X RESULTATS |
concertat. Les innovacions tecnologiques desplegades en els darrers ' -
anys han demostrat la seva eficacia en I'atencio als pacients que
estan confinats als seus domicilis, ja sigui via telefonica o mitjancant
videoconsulta, evitant desplacaments i riscos de contagi. Els 27

ANNEXOS

centres medics Adeslas, per la seva banda, romanen oberts al servei
dels pacients, d'acord amb les directrius marcades per les autoritats
sanitaries. Les cliniques dentals han restringit temporalment

LA NOSTRA CONTRIBUCIO A LA SOCIETAT
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Creixement sostingut

SegurCaixa Adeslas manté any rere any un creixement sostingut i ho ha
tornat a fer el 2019, aconseguint un creixement en primes del 4,2%, per
sobre del mercat d'assegurances No Vida, i arribant als 3.863 milions
d’'euros.

Un any més, la companyia ha obtingut uns resultats molt positius, ja que ha
aconseguit un benefici net consolidat de 386,6 milions d’euros.

El principal negoci de la companyia, Salut, manté ireforca el seu lideratge
en assolir el 30,1% de la quota de mercat. Pel que fa al volum de primes de
salut, es va situar en 2.688 milions d’euros, un 6,5% mes que en I'exercici
precedent, 1,7 p. p. més que la mitjana del mercat. Cal destacar que Adeslas
va experimentar el creixement meés gran en primes entre les 5 primeres
asseguradores de Salut a Espanya.

En Multiriscos es van aconseguir 524 milions d'euros, amb un augment
d'un 6,7% respecte a l'any anterior i incrementant la seva penetracio en el
mercat fins al 7%.

Dins d’aquesta tipologia destaca la importancia de les assegurances de la
Llar, on esva arribar als 429 milions d’euros en primes, un 11,3% més que
el 2019. D'aquesta manera, SegurCaixa Adeslas va reforcar la seva segona
posicio amb un 9,5% del total del mercat.

Enelram d’Auto es van aconseguir 237 milions d’euros en primes, on la
companyia va incrementar els seus ingressos en un 9,8%.

Pel que fa alaresta de rams, Accidents va obtenir 142 milions d’euros en
primes, amb una quota de mercat del 12,4%, i va mantenir un any mes el
lideratge, pel fet de ser la primera asseguradora espanyola en aquest ram
en aquests dos conceptes.
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En elram de Decessos es van aconseguir 124 milions d’euros, quedant
en 5a posicio en el ranquing del ram, i la seva quota de mercat va arribar
al 5,1%, dada que cal destacar atesa la curta trajectoria que la companyia
porta comercialitzant aquest ram.

Pel que fa al'evolucid de la ratio combinada, I'indicador que posa en relacio
les despeses en que incorre una companyia asseguradora motivades pels
sinistres als quals ha de fer front respecte al volum de primes ingressats, cal
destacar que s’ha comportat millor del que estava previst, amb tan sols un
avancde 0,3 p. p.

La companyia té el suport dels seus dos accionistes, Mutua Madrilefa i
CaixaBank, els quals estan plenament compromesos en la transformacio
de la companyia realitzant el seguiment tant del Pla Estrategic com del Pla
de Transformacio Tecnologica que s'esta duent a terme.

Enelmoment d'escriure aquestes linies, Espanya i el mon es troben
Immersos en la pandemia provocada per la COVID-19, de manera que les
previsions economiques que s’havien estimat inicialment per a aquest
exercici 2020, amb un alentiment de I'economia i una forta competencia
en algun dels rams principals, es veuran també molt alterades per la
paralitzacio que esta patint 'economia a escala mundial, i que afectara
greument el teixit industrial i de serveis, amb un alt risc d'increment de

la taxa d'atur. Encara avuino s'albira el final d'aquesta crisi i les seqUeles
que deixara, tant a nivell huma com economic i social, pero la companyia
donara el millor de si mateixa per oferir sempre el millor servei als seus
clients i contribuir al manteniment del benestar social.
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Gestid prudent

Per aconseguir aquests resultats, la companyia gaudeix de la confianca
dels seus accionistes i s'ha dotat dels controls de gestio prudent del negoci
per tal d'assegurar la bona marxa de la Societat a llarg termini. SegurCaixa
Adeslas compleix tots els requeriments que marca la llei i les exigencies

de control de la Direccio General d’Assegurances i Fons de Pensions,
dependent del Ministeri d’'Economia i Hisenda, aixi com de les normes que
provinguin de la Unio Europea. T€, a més, tota mena de controls interns que
vetllen pel compliment de la legalitat vigent, disposa d'organs per prevenir
casos de corrupcio i suborn i desenvolupa funcions per a una gestio
prudentisolvent del negoci, mitjancant una comunicacio fluida amb els
seus accionistes.
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la funcié fonamental de vetllar per la fortalesa financera de cadascun dels i
rams on les companyies operen. Aixi mateix, estableix contractes amb

els reasseguradors per traslladar-los part del risc, per tal que en cas de

sinistres punta o a consequencia d'una elevada frequencia sinistral no ASEiEEOUCRJ\g Bl
guedi compromesa la viabilitat del negoci assegurador per falta de recursos SER
economics per fer front als seus compromisos amb els assegurats.

Una de les principals missions de la reasseguranca és donar suport a tots PERSONES
elsrams en el seu desenvolupament, ja que redueix els riscos i contribueix a

estabilitzar les carteres de les asseguradores.
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SegurCaixa Adeslas disposa d'una Politica de Reasseguranca on queden LA SOCIETAT

establerts els criteris per al'assumpcid de riscos que superen les previsions
actuarialsiels limits de risc que I'asseguradora pot assumir sense
desequilibrar el seu patrimoni.

Mitjancant el Programa de Reasseguranca, que s'elabora amb caracter anual,
es proposa al Comite de Direccid la renovacio dels principals contractes de

reasseguranca per a la seglient anualitat.

La funcid de l'area de reasseguranca adquireix, doncs, una importancia

cabdal en la viabilitat economica d'una companyia d'assegurances. %3
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Seguretat Informatica

Una de les principals amenaces que s'estan desenvolupant en els darrers
anys i que cada vegada suposen un risc mes gran a escala mundial

en qualsevol tipus d’organitzacid, ja sigui publica o privada, son les
vinculades a ciberriscos | que engloben una gran varietat de modalitats
d’atacs que van des de I'obtencié d'informacié confidencial, segrest

de dades, frau financer, phishing, utilitzacio dels propis sistemes de |a
companyia amb finalitats delictives o la interrupcid d'operacions per
afectar el negoci.

La companyia disposa d'un Comite de Seguretat de la Informacio, el qual
també es fa carrec d’Adeslas Salut i Adeslas Dental. Es el responsable
de formular i aplicar les corresponents politiques de Seguretat de la

Delegat de Protecci6 de Dades

De la mateixa manera, SegurCaixa Adeslas, Adeslas Salut i
Adeslas Dental disposen de la figura del Delegat de Proteccio de
Dades, encarregat de:

e Informar iassessorar les persones que s'ocupen del
tractament de dades.

e Supervisar el compliment de les disposicions normatives
de protecci¢ de dades.

e Oferir 'assessorament sobre I'avaluacio de
I'impacte relativa a la proteccio de dades.

e Cooperariactuar com a punt de contacte de I'autoritat
de control.
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Compliment Normatiu

El principal objectiu del departament de Compliment Normatiu de
SegurCaixa Adeslas és assegurar I'adequat compliment de la normativa
i de la legalitat a que es troba subjecta la companyia, assessorant I'organ
d’administracio sobre els requisits normatius que li son aplicables.

Aixi, entre les seves funcions es troba la de supervisar els sistemes de
prevencioiles mesures implantades per la companyia per evitar el frau, la
corrupcio, el suborn o la comissio de qualsevol altre il-licit penal. SegurCaixa
Adeslas disposa, en aquest sentit, d'un Sistema de Prevencio de Riscos
Penals (SPRP) que els relaciona i identifica, defineix I'organ amb competencia
per prendre decisions sobre aquests, aixi com els procediments que s'han
de seguir.

Aquest SPRP s'articula a partir de tres aspectes:

1.  Ambient de control, la definicié i establiment del qual correspon al
Consell d’Administracio per mitja dels instruments seglents:

a. Politiques d’Alt Nivell: Codi Etic i Politica de Prevencié de Riscos Penals.
b. Politiques corporatives de bon govern i procediments especifics.

c. Controlsiprocediments operacionals que emanen dels documents
anteriors.

La companyia disposa d'una matriu de riscos operacionals i normatius |,
compresos en aquests Ultims, es troben els de caracter penal.

Com a part d'aquest ambient de control es troba el Comite de
Compliment Normatiu, organ designat pel Consell d’Administracio per a
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la supervisio del funcionament i del compliment de I'SPRP i que gaudeix
de poders autonoms d'iniciativa i de control, d'acord amb el que preveu
el Codi Penal.

Sistema de control intern, que s'organitza mitjancant tres linies de
defensa:

a. Lesdiferents unitats operatives (1alinia).

b. Lesfuncions de gestio de riscos, compliment normatiu i, per la seva
activitat asseguradora, la funcié actuarial (2a linia).

c. Auditoriainterna (3alinia).

La companyia, dins del marc del seu control intern, avalua els riscos

de caracter penal en I'activitat desplegada per cadascuna de les seves
arees de negoci, i assigna a aquests riscos els controls oportuns per a la
seva mitigacio amb I'objectiu d'anticipar-se a la comissio de qualsevol
activitat delictiva.

L'SPRP és periodicament revisat i es reporten als organs corresponents
els resultats d'aquesta revisio.

Sistema de formacié. Com una mesura més de prevencio, la
companyia, dins del seu pla de formacio, inclou la formacid continua,
dirigida al col-lectiu d'empleats i que incorpora un modul especific sobre
responsabilitat penal.
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Gestio de Riscos

SegurCaixa Adeslas ha desenvolupat un Sistema de Gestio de riscos
I'objectiu final del qual és garantir la seva solvencia contribuint a la
consecucio dels objectius estrategics.

El Sistema de Gestio de riscos compren les estrategies i els processos
i procediments necessaris per identificar, mesurar, vigilar, gestionar i
comunicar de manera periodica els riscos als quals, a nivell individual i
agregat, esta o podria estar exposada i les seves interdependencies.

Els principals elements que conformen la gestio del risc son:

e Estrategia del Negoci: I'Estrategia de Negoci es troba totalment
alineada amb I'Estrategia de Riscos, materialitzada a través dels limits
de tolerancia i propensio a cadascun dels riscos.

e Govern del Risc: a través dels diferents Organs, comissions i comites
de SegurCaixa Adeslas, suportat per una gestio del risc basada en el
model de les “Tres Linies de Defensa”.

e Procés de Gestio de Riscos: a traveés dels processos d'identificacio,

mesurament, gestio, monitoratge i informacio dels riscos als quals esta
exposada la Societat.

vl Enllag Informe de solvencia
I
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Els riscos identificats de SegurCaixa Adeslas es poden agrupar en quatre
grans grups:

Risc de negoci. Son els riscos derivats de I'operativa asseguradora de
subscripcio de contractes d’asseguranca.

e Risc financer. Son els riscos derivats d’'una altra activitat principal que
duu a terme SegurCaixa Adeslas i que es correspon amb la gestio dels
actius ila sevarelacio amb els passius..

e Risc operacional. Es el risc de pérdua derivat de la inadequacié o la
disfuncid de processos interns, del personal o dels sistemes, o de
suCcessos externs.

e Risc d’entorn. Es defineix el risc d’entorn com aquells riscos que
impacten en el negoci de I'Entitat a mitja i llarg termini i que no tenen
unarelacio directa amb 'operativa general del negoci.

Aguest Sistema de Gestio de riscos es basa en un solid Sistema de Control
Intern constituit pels processos i estructures que guien el personal en tots
els nivells de I'organitzacio durant I'exercici de les seves responsabilitats.

Alllarg de I'exercici 2019, SegurCaixa ha continuat desenvolupant el
seu Sistema de gestio de riscos, fonamentalment, en I'ambit del risc
operacional.
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Auditoria Interna

La Funcio d’Auditoria Interna de SegurCaixa Adeslas €s una funcio
independent i objectiva d'assegurament i consulta, concebuda per
afegir valor i millorar les operacions de |'organitzacio i que contribueix
ala consecucio dels objectius estrategics de la Societat, aportant un
enfocament sistematic i disciplinat per avaluar i millorar I'eficacia dels
processos de gestio de riscos, control i govern.

Per tal de preservar la seva independencia, la Direccio d’Auditoria Interna
depen funcionalment i reporta al President de la Comissioé d’Auditoria.

La implementacio d'aquesta funcid a SegurCaixa Adeslas es realitza a

través d’'una serie d'actuacions i activitats, que comprenen, entre d'altres:

e Laplanificacié de la seva activitat, on s'estableix el treball
d'auditoria que s'efectuara en els anys seglents i que considera les
activitats i el sistema complet de govern de 'empresa. Aquesta
planificacio es trasllada anualment al Pla d’Auditoria, on es
determinen les prioritats sota un enfocament basat en el risc.

e Larealitzacio dels treballs i 'emissio dels informes d’Auditoria.

e Elseguiment del grau d'implementacio de les recomanacions
d’Auditoria i dels plans d'accio posats en marxa per la Societat per
acomplir-les.

e Lacomunicacio regular a la Direccio de la Societat i a la Comissio
d’Auditoria de I'evolucio de la seva activitat, dels resultats dels seus
treballs, de les principals recomanacions i plans d’accié definits
I del seguiment del grau d'implementacio de les recomanacions
d’Auditoria.
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Continuitat de Negoci

SegurCaixa Adeslas disposa d'una Politica de Continuitat de Negocii d'un
Sistema de Gestid de Continuitat de Negoci (SGCN), on estan integrades
també Adeslas Salut i Adeslas Dental. S'hirecullen les mesures que
permeten al'organitzacio respondre davant una contingencia greu, oferint
capacitat inicial de recuperacio operacional en aquesta situacio, amb
I'objectiu d'oferir el millor servei als nostres clients.

L'SGCN disposa d'un Pla General de Continuitat de Negoci que conté un
joc d'instruccions detallades que permetrien la recuperacio dels Actius
Critics més rellevants necessaris per reprendre I'operacio de I'entitat en
temps de recuperacio i nivells de servei preestablerts, minimitzant aixi
I'afectacio als empleats, clients i terceres parts interessades. Aquests plans
es preparen, es proven i s'‘actualitzen amb una periodicitat anual o en el cas
que s’hi produeixin canvis rellevants.

Cal destacar que I'actual SGCN de SegurCaixa Adeslas esta en procés de
Certificacio sota I'estandard de I'1SO 22301.
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Materialitat

Cobertura i abast de l'informe

Enlinia amb les millors practiques internacionals en materia d'informes
anuals promogudes, principalment, des de I'International Integrated
Reporting Council, IRC, SegurCaixa Adeslas ha publicat el seu Informe
Anual Integrat corresponent a I'exercici 2019. Aquest Informe Anual s'ha
presentat al Consell d’Administracio previament a la seva publicacio.

Enaquest sentit, en el present informe la informacio legal, economical
financera de la companyia es presenta complementada amb aspectes
socials, mediambientals i de govern corporatiu, per tal d'oferir una visio més
completa de SegurCaixa Adeslas, dels seus resultats i de la seva resposta
als seus grups d'interes.

En el procés d’elaboracié d'aquest informe, se n'ha definit clarament la
coberturailabast, donant prioritat a la informacioé considerada material |
incloent-hi tots els esdeveniments significatius que han tingut lloc I'any 2019,
sense ometre informacio rellevant per als grups d'interes de la companyia.

La informacid recollida en aquest informe es refereix fonamentalment a
I'any 2019, pero també inclou, en funcio de la seva rellevancia, dades d'anys
anteriors per facilitar que els lectors es puguin formar una opinid Més
amplia sobre I'evolucié de SegurCaixa Adeslas. Es per aixd que I'informe
conté taules i grafics amb 'objectiu de facilitar-ne la comprensié. A més,
s’ha evitat, en la mesura del possible, I'Us de tecnicismes el significat dels
quals pugui ser desconegut per als grups d'interes.

Aixi mateix, SegurCaixa Adeslas ha dut a terme un procés d’analisi |
consulta interna i externa als grups d'interes, basat en la metodologia
AA1000 d'Accountability, International Integrated Reporting Councilien
GRI Standards. Es consideren rellevants aquells afers socials, ambientals
I economics que tinguin una alta probabilitat de generar un impacte
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significatiu tant en el negoci com en les valoracions i decisions dels grups
d'interes. EI 2019 la companyia ha fet una revisio dels seus temes materials
de cara a la seva actualitzacio. La metodologia ha consistit en les seglients
tres fases:

Identificacio inicial de temes rellevants

En primer lloc s’ha dut a terme una analisidocumental i una reflexid interna
de la direcci¢ de la companyia per alinear els afers materials amb el negoci
I les necessitats dels grups d'interes per obtenir una llista preliminar de
temes rellevants:

e Estrategia i prioritats per a SegurCaixa Adeslas mitjancant entrevistes
en profunditat als membres del Comite de Direccid per coneixer
la seva visio sobre els temes de gestid responsable i sostenibilitat
meés rellevants de la companyia. Concretament, se’ls ha consultat pels
temes de gestio de la seva area de negoci que poden contribuir
a fer que SegurCaixa Adeslas sigui percebuda com una empresa més
responsable i sostenible, aixi com els riscos i oportunitats
que pot tenir lacompanyia en I'ambit de la responsabilitat
corporativa i la sostenibilitat.

e Requisits de prescriptors en sostenibilitat: Indexs, ratings i ranquings de
referencia (DJSI, FTSE4Good...).

e Benchmark: Revisio d'altres informes anuals a nivell nacional i
internacional per extreure’'n els afers rellevants del sector financer i
assegurador. S'han revisat els aspectes meés importants dels principals
competidors de SegurCaixa Adeslas i els informes corresponents als
accionistes majoritaris de la companyia.
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e Afers prioritaris per al Sector Financer segons Sustainability
Accounting Standards Board (SASB).

¢ Analisi de tendencies en el sector financer i de previsiod social, aixicom
els afers prioritaris per al Sector Financer segons diverses fonts.

e Informes publicats sobre el sector assegurador i financer
relacionats amb la sostenibilitat.

e Analisi de tendencies en el sector financer i assegurador a través de
I'eina Trendwatching per identificar les principals novetats
I innovacions en materia sostenible per part d'empreses internacionals.

e Lestendencies en el sector mitjancant I'eina Google Trends, que
permet observar l'impacte de SegurCaixa Adeslas ambrelacid ala
competencia.

e Lesnoticies sobre el sector i sobre SegurCaixa Adeslas, per coneixer quins
temes rellevants relacionats amb la companyia i el sector han estat noticia.

Consulta als grups d’interés

S’ha dut a terme una consulta interna i externa als grups d'interes per a la
identificacio i prioritzacio dels temes rellevants que ha consistit en:

e Enqguesta online a 140 directius fins a la Iinia intermedia de SegurCaixa
Adeslas.

e Entrevistes a set experts representants dels diferents grups d'interes
de SegurCaixa Adeslas:

« Accionistes:
- Mutua Madrilefa.
- CaixaBank.

« Academia: ESADE
« Associacions de consumidors: Consultor/a expert/a.
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« Mitjans de comunicacio: Corresponsables.

 Societat:
- Entitats socials: Fundacio Paliaclinic.
- Entitats mediambientals: Consultor/a expert/a.

Conclusions dels experts en responsabilitat social empresarial

En general, els experts consultats tenen una molt bona percepcio general
delinforme irecalquen la importancia de continuar avancantamb la
integracio de la informacio economica, social i ambiental, per tal d'adaptar-
se ala Directiva Europea. Concretament afirmen que:

e Lainformacioé reportada es realitza amb un llenguatge clar, senzilli,
sobretot, entenedor per a tots els grups d'interes de la companyia.

e Esvaloral'esforc peralaintegracio de I'estrategia, la informacio
financera, social, ambiental i de govern corporatiu, sibé hiha marge
de millora.

e Pel que fa al disseny i la navegabilitat de I'informe, demanen que es
continuiravancant en formats atractius i ben estructurats, que ajudin a
una lectura comoda i accessible per a tots els grups d'interes.

A meés, els possibles riscos potencials amb relacio a SegurCaixa Adeslas
que remarqguen els experts son la resiliencia del sector per adaptar-se
als nous riscos i oportunitats associats a I'envelliment de la poblacid, els
habits saludables, el canvi climatic i la revolucio tecnologica com a grans
protagonistes en el canvi de paradigma en la societat..

\&i) Tornar a Coneix-nos
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Prioritzacié dels temes rellevants
e Laimportancia dels impactes economics, ambientals i/o socials de

SegurCaixa Adeslas.
e Elgraudinfluencia en la presa de decisions dels grups d'interes.

Finalment, la matriu de materialitat s'ha obtingut a partir de la prioritzacio
dels temes rellevants a través de dues variables de valoracio, d’acord amb

el que estableix el GRI Standards:

Temes relacionats amb

Temes relacionats amb nats
els Accionistes

els Clients

B Adaptacié als nous riscos/oportunitats

Integracié de criteris sostenibles en productes i serveis[]

Accessibilitat als productes d'assegurament Increment del valor per a I'accionista

Informacié clara i transparent i marqueting respo tat, proteccio i gestié de dades

Digitalitzacié, innovacié i desenvolupament ent, sostenible i solvent del negoci

i i estrategia corporativa

Qualitat del servei i capil-laritat de la xarxa assist:
- Importancia per a SegurCaixa Adeslas

B Foment d'habits saludables, prevencié en I'ambit de la salut
[ Dialeg amb els grups d'interes

Bon govern i transpa
Proveidors responsables des del punt de vista social i ambiental

Desenvolupament professional
[JAccions en benefici de la societat

Gestié de I'impacte ambiental

Benestar al lloc de treball[]

Igualtat i diversitat[]

Importancia per
als grups d'interes

B Alta
O Mitjana

Temes relacionats amb _
Relativa

Temes relacionats amb
el ila

els Empleats
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Consell d’/Administracio i Comissions

Consell d’Administracio

El Consell d’/Administracio esta compost per dotze membres, dels quals
deu tenen el caracter de consellers dominicals, d’acord amb I'estructura
accionarial, idos d'independents. Aixi mateix, el Consell esta encapcalat

per un President, amb facultats delegades, i disposa d'un Secretariiun

Vicesecretari no consellers.

Sr. Javier Mira Prieto-Moreno

President — Cons. Delegat

Sr. Tomas Muniesa Arantegui

Vicepresident

Sr. Pedro Nebot José

Conseller (Dominical)

Sr. Juan Antonio Alcaraz Garcia

Conseller (Dominical)

Sra. Milagros Villa Oliveros

Consellera (Dominical)

Sra. Maria del Carmen Gimeno Olmos

Consellera (Dominical)

Sr. Ernesto Mestre Garcia

Conseller (Dominical)

Sr. Juan Manuel Granados Curiel

Conseller (Dominical)

Sr. Javier Maria de Busturia Rodriguez-Escudero

Conseller Independent

Sra. Esperanza del Hoyo Lopez

Consellera Independent

Sr. Rafael Arnedo Rojas

Conseller (Dominical)

Sr. Tristan Pasqual del Pobil Alves

Conseller (Dominical)

Sr. Juan Antonio Olmedilla Almarza

Secretari no Conseller

Sr. Luis Bermudez Odriozola

ANNEXOS
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Comissio d’Auditoria

Esregeix pel que disposa la normativa legal aplicable, especialment
I'article 529 quaterdecies de la Llei de Societats de Capital, aixi com pel
Reglament de la mateixa Comissio d'Auditoria, el Reglament del Consell
d’Administracio i els Estatuts Socials. La formen quatre membres,
nomenats pel Consell d’Administracio, dos dels quals son independents,
i disposa de la figura d’'un President i un Secretari. Entre altres funcions, la
seva missio és supervisar la informacio financera i no financera, aixi com
informar sobre el resultat de I'auditoria de la companyia i de la supervisio
de l'eficacia del control intern, 'auditoria interna i els sistemes de gestio de
riscos de la Societat.

Comissio d'Inversions

Integrada per quatre membres, nomenats pel Consell d’Administracio.
Disposa de la figura d'un President i un Secretari. La Comissio d'Inversions
informa el Consell d’Administracié dels assumptes i decisions rellevants
que prengui en les seves sessions. Entre les seves funcions hi ha la de
proposar al Consell d’Administracio la politica d'inversions i els limits de
risc, d'acord amb els requeriments dels accionistes i la normativa legal i
de govern aplicables, aixi com supervisar el pressupost i el seguiment dels
resultats financers i del seu impacte en el patrimoni.

&{) Tornar a Govern Corporatiu

CARTA DEL
PRESIDENT

SEGURCAIXA
ADESLAS

PROTECCIO
INTEGRAL PER
ALS NOSTRES
ASSEGURATS

ASSEGURATS EN
EL FOCUS DE
L'ESTRATEGIA

PERSONES

LA NOSTRA
CONTRIBUCIO A
LA SOCIETAT

RESULTATS |
RIGOR

e
Ct
Co
Co



Politiques de Govern Corporatiu

Les Politiques de Govern Corporatiu adoptades per SegurCaixa Adeslas
desenvolupen una estructura organitzativa transparent i apropiada per al
volum il'activitat que duu a terme, amb una clara distribucio de funcionsii
mecanismes eficacos per a la transmissio d'informacio, alhora que regulen
les diverses linies de reporting entre les arees operatives i els organs
encarregats de prendre les decisions oportunes i preveuen la implantacio
d’'un adequat sistema de control intern, que inclou determinades funcions
anomenades fonamentals (funcid d’auditoria interna, de compliment
normatiu, gestio de riscos i actuarial), tot plegat sota la responsabilitat

i la supervisio del seu Consell d’Administracio. En el marc d’aquestes
politiques s'assenyala I'aprovacio d'una Politica d'Aptitud i Honorabilitat
exigible a totes les persones que formin part de la seva direccio efectiva
-membres del Consell d’Administracid i alta direccio-, aixi com als titulars
de les funcions fonamentals i altres funcions destacades, que regula
condicionants especialment reforcats pel que fa als requisits i exigencies

d’aptitud i honorabilitat que han de complir els titulars dels carrecs referits.

&{) Tornar a Govern Corporatiu
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Enquestes de satisfaccio
i gestio de les reclamacions

Distribucié de les enquestes realitzades per ram de negoci

Llar 16.127 19,3%
Autos 22.424 26,9%
Negoci - -

Salut 18.754 22,5%
Dental 26.046 31,2%
Total 83.351 100%

Queixes i reclamacions presentades davant SegurCaixa Adeslas

Unitats index Q/R per
cada100.000

assegurats
Salut 10.623 193
Multirisc i RC Particulars i Negocis 3.078 159
Multirisc i RC Empreses 57 250
Personals 606 34
Autos 447 92
Total 14.811 -
Queixes i reclamacions per ram presentades davant el Servei
d’Atencié al Client

Unitats index Q/R per
cada 100.000

assegurats
Salut 546 9,9
Multirisc i RC Particulars i Negocis 190 9,8
Multirisc i RC Empreses 5 22,0
Personals 36 2,1
Autos 26 53
Total 803 83

ANNEXOS
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Queixes i reclamacions notificades per la Direccié General
d’Assegurances i Fons de Pensions

Unitats index Q/R per
cada100.000
assegurats

Salut 89 1,6
Multirisc i RC Particulars i Negocis 78 4.0
Multirisc i RC Empreses 5 22,0
Personals 26 15
Autos 17 3,5
Total 215 -

Queixes i reclamacions resoltes a SegurCaixa Adeslas (*)
Exercici 2019

Desestimades 6.340
Estimades 6.672
SCA omet pronunciar-se 1.799
No admeses a tramit 5

Total 14.816

Queixes i reclamacions resoltes pel Servei d’Atencié al Client (*)

Exercici 2019

Desestimades 625
Estimades 129
SCA omet pronunciar-se 76
No admeses a tramit 3

Total 833

(*) Amb independencia que s'hagi iniciat aquest any

ﬁ‘j) Tornar a Mesurament de la qualitat
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Equip

Nre. total d’empleats a la plantilla de SegurCaixa Adeslas
Exercici 2019

Serveis Centrals 947
AgenCaixa 237
Oficines propies 839
Centres medicsidentals 4116
Total 6.139

Distribucié de la plantilla per génere
Exercici 2019

Nre. total d'homes 1.488
Nre. total de dones 4 651
Total 6.139

Edat mitjana de la plantilla

Exercici 2019

Serveis Centrals 44,6
AgenCaixa 43,4
Oficines propies 46,8
Centres medicsidentals 36,1
Total 39,1

Antiguitat de la plantilla

Exercici 2019

Directius 11,0
Plantilla Serveis Centrals 10,5
AgenCaixa 10,8
Plantilla Oficines propies 14,3
Plantilla Centres medics i dentals 45

&(’) Tornar a Confianca en els nostres professionals
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Distribucié de la plantilla per tipus de contracte

Exercici 2019

Nre. total d'empleats amb contracte fix / temps 3.024
complet

Nre. total d'empleats amb contracte fix / temps 2.673
parcial

Nre. total d'empleats amb contracte temporal / 159
temps complet

Nre. total d'empleats amb contracte temporal / 283
temps parcial

Total 6.139

Distribucié de la plantilla per categoria professional
Exercici 2019

Directius 54

Quadres intermedis 202

Resta plantilla 5.883
Formacié

Exercici 2019

Inversié total en formacio (milers de €)

Serveis Centrals i AgenCaixa 286
Oficines propies i centres medics i dentals 660
Total 946
Percentatge invertit en formacio sobre la massa salarial
Serveis Centrals i AgenCaixa 117%
Oficines propies i centres medics i dentals 2,71%
Mitjanainvertida per empleat

Serveis Centrals i AgenCaixa 247 €
Oficines propies i centres medics i dentals 132 €

Nota: Enles dades d’'empleats no es contemplen les jubilacions parcials.
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Paseo de la Castellana, 259 C - 28046 Madrid
Juan Gris, 20-26 - 08014 Barcelona

www.segurcaixaadeslas.es




