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Carta del President

Benvolguts amics,

L'any 2020 va estar marcat per la gestio de la crisi del coronavirus i el greu
impacte que aquesta ha tingut, i continua tenint, en I'ambit de la salut, de
'economia i de la nostra societat en el seu conjunt. Per aixo, les meves pri-
meres paraules sén per a totes les persones que s'han vist afectades per
aquesta pandemia, especialment per als qui han perdut un ésser estimat, |
també per a tots els qui han estat a primeralinia lluitant contra la malaltia. En-
tre ells, molts dels més de 43.000 professionals sanitaris del quadre medic
d'Adeslas, a quivull agrair la seva entrega i professionalitat.

En aquests mesos i, amb caracter extraordinari, a SegurCaixa Adeslas hem
ates 22.900 assegurats amb Covid-19 o simptomes compatibles amb la
malaltia. Gairebé 10.000 han requerit hospitalitzacio i la resta han rebut
atencio sanitaria als seus domicilis, tot | no estar prevista dins de les asse-
gurances la cobertura de les pandemies. Pero és en moments com aquests
quan es demostra la “talla” de les companyies. Per aixo, nosaltres, com no
podia ser d'una altra manera, hem respost assumint la nostraresponsabilitat
amb total compromis.

Enaquesta mateixalinia, el 2020 vam dotar un fons de suport de 160 milions
d'euros per facilitar liquiditat als professionals del quadre medic i prestadors
hospitalaris, amb I'objectiu de mitigar I'impacte econdmic que patien derivat
del descens d’activitat produit per la pandemia.

Tot aix0, alhora que impulsavem projectes clau com la digitalitzacio, que ha tin-
gut i seguira tenint un paper clau per afavorir I'atencio als nostres assegurats i
evitar desplacaments. Aixi, vam dotar el personal sanitari dels mitjans tecnolo-
gics necessaris perque poguessin dur a terme les seves consultes via digital, vam
facilitar les principals operatives de clients a través del nostre web i vam millorar
els serveis d'orientacid medica de manera remota, entre altres serveis.
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En aguest context, a SegurCaixa Adeslas vam aconseguir a més continuar
creixent de manera sostinguda i rendible, aixi com consolidar-nos com una
companyia solida, capac d'aportar i contribuir a la recuperacio economica
del nostre pais a través de la generacio d'ocupacio i la demanda de serveis.
Un fet clau per poder superar un futur immediat que estara marcat per la
incertesa i la desacceleracio economica.

Vam tancar I'any amb un creixement en primes del 2,9%, fins a arribar als
3.975 milions d’euros, i un benefici de 436 milions d'euros, que va venir
acompanyat d'una millora de la ratio combinada, la qual va baixar 3,5 punts
percentuals, fins a situar-se en el 83,7%.

Aquesta positiva evolucio és fruit de I'excel-lent tasca que desenvolupa dia
rere dia el nostre equip de professionals per tenir cura dels nostres jameés de
10 milions d’assegurats i del creixement experimentat en nous clients.

Hi contribueix la qualitat dels nostres productes i la fortalesa del canal ban-
cari, aixi com la creixent preocupacio de les persones per la seva salut i be-
nestar, que ha impulsat amb forca la demanda d’assegurances de salut, un
ambit en el qual Adeslas ha consolidat el seu lideratge el 2020 amb una quo-
ta de mercat que ja supera el 30%.

CARTA DEL PRESIDENT
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Per acabar, en nom del Consell d’Administracio que presideixo, m'agradaria
traslladar el meu reconeixement a tot I'equip directiu de SegurCaixa Adeslas
I als més de 6.000 empleats que han treballat sense parar per donar conti-
nuitat a la nostra activitat i ser a prop dels nostres assegurats quan mes ens
necessitaven. El meu agraiment també als nostres mediadors, proveidors de
serveis i institucions que ens han acompanyat durant aquest any tan com-
plexihan fet possible la consecucioé d'aquestes fites.

Tots ells han mostrat una capacitat d’adaptacio de la qual només poden
presumir les grans organitzacions amb models de gestid consolidats i un
proposit definit.

Gracies a tots per formar part d'aquest gran projecte i molta energia per
afrontar un 2021 que posara, novament, a prova la nostra capacitat de resi-
liencia ide superar adversitats.

Javier Mira
President Executiu
SegurCaixa Adeslas

Carta del President
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SEGURCAIXA
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Mapa accionarial

SegurCaixa Adeslas és la companyia de No Vida lider a Espanya en asse-
gurances de salut. Durant el 2020 la companyia ha obtingut 436 milions
d’euros de benefici net i ha comercialitzat un volum de primes de 3.975
milions d’euros.

El Grup Mutua Madrilefia va tancar el 2020, per tercer any consecutiu,
com la primera asseguradora de No Vida a Espanya i és |'accionista majo-
ritari de SegurCaixa Adeslas, amb un 50% de I'estructura accionarial. Ha
tancat I'exercici 2020 amb uns ingressos per primes de 5.580,7 milions

PROTECCIO ! i el i ili /
NTErnl b d’euros i un benefici consolidat de 304,1 milions d’euros.

ALS NOSTRES
AlRelaTn CaixaBank, I'accionista minoritari de SegurCaixa Adeslas a través de Vi-

daCaixa, en un exercici particularment complex, ha seguit actuant amb
un compromis absolut cap als seus 15,2 milions de clients.

ASSEGURATS EN
EL FOCUS DE
L'ESTRATEGIA

PERSONES ]-m N * CaixaBank
MUTUAMADRILENA ¢
[

LA NOSTRA 100%

CONTRIBUCIO A |
€ VidaCaixa

LA SOCIETAT
RESULTATS,
FLEXIBILITAT |
RIGOR |

50% 49,92%*

s € 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 2020, per tercer any consecutiu, com
la primera asseguradora de No Vida a Espanya, ja que va aconseguir uns in-
gressos per primes de 5.580,7 milions d’euros, després de créixer un 2,3%,
malgrat I'impacte de la crisi derivada de la Covid-19.

Enun context tan complexcom el viscut, el Grup Mutua va aconseguir continuar
guanyant quota de mercat i consolidar-se com a lider en el ranquing d'assegu-
rances de Salut,amés de sersegonsen elram d’Auto i primers en el d’Accidents.

El benefici consolidat després d'impostos, per la seva banda, es va situar en
304,1 milions, la qual cosa representa un augment del 5,2%. | aixo, després
d’haver destinat prop de 200 milions d’euros a mesures per pal-liar I'efecte
de la crisi sobre els nostres clients i proveidors. Una d'aquestes, la del 12+2,
consistent a ampliar 2 mesos gratis la durada de les assegurances d’'auto |
moto dels seus clients, havia beneficiat més d'1,3 milions de mutualistes al
tancament de I'exercici.

Aiximateix, el marge de solvencia del Grup, segons els criteris de Solvencia ll,
es va situar al tancament de 'any en el 304%, ratio que manteé la companyia
al capdavant dels grups asseguradors espanyols pel que fa al cas.

SEGURCAIXA ADESLAS ‘ SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020 -

5.580,7 MME€ primes totals (+2,3%)
304,1 MME benefici net (+5,2%)
13,5 MM d'assegurats (+0,48%)

6.563 MMede patrimoni gestionat
en fons d'inversio

60% & Seguros (Xile)

45% Seguros del Estado (Colombia)

132 posicio  Ranquing Merco Empreses

132 posicié  Index Merco Responsabilitat
I Govern Corporatiu

Millor Empresa per treballar segons el ranquing
d'Actualidad Econdmica

Coneix-nos
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GRUP MUTUA MADRILENA

Pla Estratégic finalitzat amb éxit i nous reptes

El passat exercici, el Grup Mutua va finalitzar amb éxit el seu Pla Estrate-
gic 2018-2020, els objectius principals del qual eren consolidar la seva
posicid com a lider en assegurances No Vida, ser el lider no bancari en
gestio d'actius a Espanya a través de Mutuactivos, prosseguir el seu pro-
cés de diversificacio geografica, per productes i serveis, i reforcar la seva
presencia a Llatinoamerica.

En I'ambit de la gestid de patrimonis, el 2020 Mutuactivos es va consolidar
com la primera gestora independent de grups bancaris. Cal destacar que,
en només dos anys, Mutua ha dut a terme cinc operacions corporatives,
amb la compra de participacions a Alantra Wealth Management, EDM, Cyg-
nus, Alantra Asset Management i Orienta Capital, per tal de refermar el seu
creixement organic.

Respecte a la seva expansio internacional, el 2020 el Grup Mutua va acon-
seguir la major part del control de BCI Seguros, la primera empresa d'asse-
gurances generals de Xile, i va formalitzar I'adquisicio del 45% de Seguros del
Estado, la segona asseguradora de Colombia.

Aixi mateix, durant I'any es va dissenyar el nou Pla Estrategic 2021-2023, que
té com a objectiu principal mantenir la linia de creixement rendible i soste-
nible dels Ultims exercicis. El pla també preveu continuar amb I'estrategia de
diversificacio geografica i impulsar encara més el proceés de digitalitzacio.

N7

@‘:a Enllagos MutuaMadrilefia

Fundacié Mutua Madrileha

SEGURCAIXA ADESLAS
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Reforgament de la responsabilitat social

El Grup Mutua va reforcar la seva responsabilitat social durant el 2020 amb
diferents iniciatives per contribuir a la lluita contra la malaltia i les seves con-
seqlencies. Amés de lamesura 12+2, entre altres projectes, va ajudar la seva
xarxa de pimes proveidores amb menys recursos avancant-los facturacio i
vaimpulsar el fons sectorial per protegir el personal sanitari.

La Fundacio Mutua Madrilefa, per la seva banda, va destinar un milié d’euros
per posar en marxa diverses iniciatives, com la creacié d’'un fons extraordi-
nari per financar projectes de recerca medica sobre el virus i els seus possi-
bles tractaments, el llancament d'una convocatoria extraordinaria d'ajudes
a projectes d'accio social orientats a ajudar col-lectius vulnerables especial-
ment afectats per la pandemia i adquirir material de proteccio i tablets per a
gent gran i menors. Tot aixo va permetre ajudar de manera directa prop de
100.000 persones.

Més de 180 VM€ destinats a ajudar assegurats, proveidors,
professionals sanitaris i col-lectius més vulnerables durant la
pandemia

Mésde 100.000 persones beneficiades directament per
les nostres mesures

Més de 10 MME€ anuals destinats per la Fundacié Mutua
Madrilefa a les seves quatre linies d’actuacio: recerca
medica, accid social, suport a la cultura i seguretat viaria

Programa 360° per a la lluita contra la violencia de genere

Coneix-nos
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Els nostres accionistes
CAIXABANK

CaixaBank, I'accionista minoritari de SegurCaixa Adeslas a través de Vida-
Caixa, en un exercici particularment complex, condicionat per la crisi sani-
tariaieconomica derivada de la Covid-19, ha actuat amb un compromis ab-
solut cap als seus clients.

L'extensa xarxa d'oficines s’ha mantingut plenament operativa, s’han poten-
ciat els canals digitals i remots, | s'ha adaptat I'operativa per donar respos-
ta als problemes i necessitats de milions de clients. S'han gestionat prop de
500.000 moratories de credit, s’han anticipat rendes i prestacions a gairebé
4 milions de persones i s'ha concedit financament a les empreses per mes
de 95.000 milions d'euros.

Pel que respecta a la sostenibilitat, ha emes un bo verd i un segon bo social.
Les dues emissions han tingut una excellent acceptacio en el mercat i es-
tan lligades a la contribucio als Objectius de Desenvolupament Sostenible
(ODS) de les Nacions Unides.

Considera, a més, essencial facilitar la transicio economica cap a un model
sostenible, per la qual cosa esta integrant ambicioses politiques mediam-
bientals en els processos crediticis.

Segueix fermament compromesa a avancar en l'alineament de les carteres
als objectius de I’Acord de Paris, d'acord amb el compromis col-lectiu per a
I’Accio Climatica de les Nacions Unides.

El seu accionista de referencia, Fundacio “la Caixa”, amb el qual manté una
vinculacio especial, permet reforcar encara més la contribucio als diferents
ODS de Nacions Unides.

N7 . - .
Czyr\v Enllagos Impacte socioeconomic del Grup CaixaBank
CaixaBank

Obra Social “la Caixa”
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finangament amb impacte social

8.737 liocs de treball creats amb el suport
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1.000 MME€ d'emissid d'un Bo Social
COVID-19
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Excelléncia en S Millor entitat del mén en
. Lideratge a Europa io% banca de particulars el
~ Occidental el 2020. S 2020. Millor banc a

Euromoney Yty Espanyaia Europa
Occidental el 2020.
Entitat lider global
davant la crisi 2020.
Global Finance

Millor entitat de
banca privada a
Espanya el 2020.
The Banker | PWM

Entre els bancs Entitat financera

TOP 10 del mén en R més responsable i
RSC. Dow Jones s @amb millor govern
Sustainability Index “mee= o corporatiu. Merco

- Ampli reconeixement com a lider en infraestructures -

Millor entitat de Banca Privada a Europa per
la seva cultura i visié digital 2020. PWM (FT
Group)

@M‘% Millor Banc Digital en banca de particulars a

Espanya 2020. Millor aplicacié mobil de
banca de particulars a Europa Occidental
Cjitls 2020. Global Finance

PAYTECH 7%

AWARDS Millor iniciativa de pagaments per mobil per

a particulars el 2020 (CaixaBank Pay).
Fintech Futures
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Marca #1 2020 -
Categoria Grans
Bancs. Escolha do
Consumidor

Millor marca de
confianga a Portugal
2020. Reader’s
Digest

Millor entitat de
banca privada a
Portugal el 2020.
The Banker | PWM

Banc de I'Any 2020.
The Banker
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tecnologia de gestio
de carteres 2020.
PWM (FT Group)
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10 anys de l'acord entre accionistes

Ara fa 10 anys CaixaBank i Mutua Madrilefa van arribar a un acord per mit-
ja del qual Mutua Madrilefa controla el 50% de I'accionariat de SegurCaixa
Adeslas, passant a ser I'accionista majoritari de la companyia, i CaixaBank,
el 49,92%' restant de la propietat. L'acord signat el 2011 possibilitava la dis-
tribucio de manera exclusiva i de manera indefinida de les assegurances de
SegurCaixa Adeslas a traves de la xarxa comercial de CaixaBank, juntament
amb la resta de canals de distribucio de la companyia.

Elcamiquellavors s'emprenia naixiaamb unavisio a llarg terminii en aquests
10 anys la companyia, juntament amb els seus accionistes, ha afrontat grans
reptes de diferents naturaleses, tant economics, normatius, tecnologics, so-
cials i humans, fent front a situacions tan dificils com la conjuntura econo-
mica viscuda I'any 2012, fins a la dramatica pandemia esdevinguda el 2020.

En tot aquest periode, SegurCaixa Adeslas ha dissenyat i completat amb
éxit totsicadascun dels tres plans estratégics® que I'nan guiat en el seu reco-

3.974,6

435,9
314,0
171,8
99,7

Volum de primes Benefici net®
En milions de € En milions de €

3.546,

2.820,1

1.854,4

(1) EI 0,08% restant pertany a accionistes minoritaris.

(2) Plans Estratégics 2012-2014, 2015-2017, 2018-2020.

(3) Resultat Consolidat sota normativa PCEA sense Amort. d'/Actius Intangibles
de Vida Util Indefinida.

SEGURCAIXA ADESLAS

, 654
5233 1392 1.476 5.65
1194
4195 4.037

3.044
818
2.369

Nre. assegurats Salut*
Milers Milers

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

rregut. La companyia ha sabut consolidar la seva posicid com la companyia
d'assegurances de No Vida amb més creixement rendible sostingut al llarg
del temps, i ha refermat el seu lideratge en el ram de salut, mantenint-lo i
reforcant-lo any rere any. La col-laboracié entre els seus dos grans accionis-
tes ha permes que el model de SegurCaixa Adeslas es perfilicom una de les
grans fites del sector assegurador de no vida espanyol en aquesta decada.

Les fortaleses de la companyia han contribuit a assolir aquests resultats mi-
tjancant una orientacid enfocada al client i a les seves necessitats, a la mul-
ticanalitat dels sistemes de distribucio, al servei de qualitat que oferim als
nostres assegurats —on destaquen els professionals sanitaris que integren
el quadre medic més gran d'Espanya i que el 2020 han estat un exemple
d’entrega a la societat—, a I'esforc constant en innovacio que s'ha desplegat
I a un lideratge capac, que ha sabut dirigir i mantenir la companyia al primer
lloc del ranquing de salut i millorar la posicio al ranquing en altres rams de les
assegurances de no vida.

5.729 6.043

Nre. empleats®
Unitats

2010 [ 2014 [ 2017 [ 2020

Nre. polisses Llar

(4) Inclou acords de reasseguranca per prestacié de serveis. No inclou UTE Alzira el 2014 per
presentar cartera homogenia els 4 periodes.
(5) Les dades d'empleats a 2010 inclouen les compartides amb VidaCaixa Grup.

1




SEGURCAIXA ADESLAS

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,
FLEXIBILITAT |
RIGOR

ANNEXOS

Model de negoci

L'activitat de la companyia es desenvolupa en el sector de les assegurances
de No Vida. La companyia opera en diferents rams d'assegurances, comer-
cialitzant assegurances de salut, multiriscos, autos, decessos, accidents,
responsabilitat civil i avaria de maquinaria, entre d'altres.

La comercialitzacid dels seus productes es duu a terme a través de diferents
xarxes comercials, en que les principals son la de bancassegurances, que
opera a través de la xarxa de distribucio de CaixaBank, aixi com la de canals
tradicionals del sector assegurador, integrada per agents de xarxa propia,
agents externs, corredors, brokers, i també mitjancant acords de distribucio
amb grans companyies, a mes dels canals de comercialitzacio directa.

L'ambit d'actuacio on opera la companyia és el mercat espanyol.

La companyia disposa d'uns serveis centrals i operatius ubicats a Madrid i a
Barcelona.

SegurCaixa Adeslas és propietaria de diverses empreses que contribueixen
al'atencidia donar servei als seus assegurats:

.+ Adeslas Salut S.A.U.: la qual disposa de 27 centres medics, repartits al
llarg de la geografia espanyola, que ofereixen atencio sanitaria.

- Adeslas Dental S.A.U.: amb una amplia xarxa formada per 194 cliniques
dentalsirepartides també per tot Espanya, que centrala seva activitaten
I'atencio amb tractaments odontoestomatologics.

- AgenCaixa S.A.U.: composta per una xarxa d'agents comercials espe-
Cialistes en assegurances de pimes i empreses i que donen suport al ca-
nal de bancassegurances.

La companyia també disposa d'acords de col-laboracio amb proveidors sani-
taris externs (amb un ampli ventall d’actors que van des de grans grups hospi-
talaris, cliniques, policlinics, centres medics i consultes mediques), que contri-
bueixen al lideratge de la companyia en el ram de salut.

SegurCaixa Adeslas té una participacio significativa en els Igualatorios Médicos
Quirdrgicos d'Asturies i del Pais Basc, la qual cosa facilita la distribucio d'asse-

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

gurances en aquests territoris a traves d'acords de reasseguranca de presta-
cid de servel'.

Els acords de collaboracio s'estenen també a un ampli grup de proveidors
que presten els seus serveis als assegurats en el moment en que es produeix
un sinistre (empreses de reparacio per a multiriscos, serveis de grues en assis-
téncia en carretera en autos, acords amb serveis funeraris en decessos, etc.).

El grup SegurCaixa Adeslas dona feina a 6.043 persones, repartides al llarg de
la geografia espanyola.

La companyia es basa en les seves fortaleses com a lider en assegurances de
salut i en la forca de la distribucio bancasseguradora per mantenir el creixe-
ment rendible més gran, sostingut al llarg del temps, en el mercat espanyol.

TE DEVOLVEMOS HASTA

EN SALUD CON DENTAL*

(1) Igualatorio Médico Quirdrgico y de Especialidades de Asturias, S.A. de Seguros y Reaseguros i
Igualatorio Médico Quirtrgico, S.A. de Seguros y Reaseguros.

Coneix-nos




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,
FLEXIBILITAT |
RIGOR

ANNEXOS

Les nostres marques

Per dur a terme la seva estrategia comercial, la companyia fa servir diferents
marques en funcid dels productes que ofereix. Adeslas és la marca que
s'utilitza en les assegurances de salut, mentre que SegurCaixa Adeslas és la
utilitzada en la resta de productes d'asseguranca dels diferents rams que la
companyia comercialitza.

Per a la prestacio de serveis sanitaris i odontologics, la companyia utilitza
marques especifiques per als centres medics i per a les cliniques dentals
propies.

LES NOSTRES MARQUES

€ SegurCaixa Adeslas

Adeslas

s =

Clinica Dental Adeslas

SEGURCAIXA ADESLAS
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Els nostres Valors

SegurCaixa Adeslas estructura el seu compromis amb els seus grups d'in-
teres —empleats, clients, accionistes, societat i mediambient— sobrela base
dels seus valors corporatius: qualitat, confianca, proximitat i dinamisme.
Aquests valors conformen la cultura de la companyia, guien la presa de de-
cisions i permeten fer patent en el dia a dia I'estrategia corporativa.

TREBALLAR DES DELS VALORS COR

Qualitat

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

Confianca
Complim els compromisos adquirits, actuant amb

transparencia, honestedat i respecte.

Proximitat
‘ Som accessibles i propers a les persones, compartint i
g col-laborant des de I'escolta activa i l'empatia.

Dinamisme

Buscamos el liderazgo de manera proactiva, con iniciativa,
desde la innovacion y promoviendo la mejora continua.

Coneix-nos
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Govern Corporatiu

El model de govern corporatiu de SegurCaixa Adeslas ve definit en els Esta-
tuts 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 informacio i politiques i practiques coherents amb la gestio
deriscos, garantint aixi una gestio sana i prudent de I'activitat.

La Junta General d’Accionistes i el Consell d’Administracio exerceixen les
seves funcions de direccio, administracio i control de la Societat amb el su-
port de la Comissio d’Auditoria i la Comissio d’Inversions. Aquests organs re-
ben el suport també per a la realitzacid de les seves funcions del President
Executiu, el Director General i del Comite de Direccio.

Amés de complir elsrequisits propis del sistema de govern que lalegislacio
exigeix, I'entitat es troba adherida a la Guia de Bon Govern Corporatiu de
les Entitats Asseguradores, editada per UNESPA, que regula els principis i
regles de bon govern a que se subjecten les entitats asseguradores adhe-
rides a aquesta.

ﬁ Annex Ppolitiques de Govern Corporatiu

SEGURCAIXA ADESLAS

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

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 el responsable del nomenament
d’administradors, de I'aprovacio dels comptes anuals, i de I'aprovacio de les
modificacions estatutaries o dels acords que impliquin modificacions es-
tructurals. L'Entitat disposa d'una pagina web en la qual fa publica la infor-
macio relativa a les convocatories de la seva junta d’accionistes, incloent-hi
la documentacio preceptiva per a l'adopcid dels acords corresponents.

Consell d’Administracid

Es el maxim organ de gestié i representacio de la Societat i té la responsabi-
litat maxima i Ultima del sistema de govern, tenint en compte criteris d'efi-
cacia | transparencia que possibilitin una gestio sana i prudent de I'activitat
asseguradora.

L'organitzacio i el funcionament del Consell d’Administracié estan regulats
en els Estatuts de la societat i en el seu Reglament, on es detallen les compe-
tencies i funcions que assumeixen les seves dues Comissions delegades, la
d'Inversionsila d’/Auditoria, aquesta Ultima amb la preponderancia enla 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 l'article 529 quaterdecies de la Llei de Societats de Capital.

ﬁ Annex Consell d’Administracié i Comissions

Govern Corporatiu
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DADES ECONOMIQUES 2020

3.975 MME en primes d'asseguranca TOTAL NO VIDA @ Salut
3.975 vve 2.856 vive 30,4%
436 VME de benefici net
—="7  Multirisc®
83,7% de ratio combinada 527 vwie  6,8%
(ISR NUM. T enelranquing dassegurances de salut Llar
ALS NOSTRES
ASSEGURATS 413 MME€ 8,9%
30,4% de quota de mercat en salut
. Autos
ASSEGURATS EN oo
ELEOCUS DE 22.900 assegurats atesos amb COVID-19 o 223 Ve 2,0%
simptomatologia compatible'
4& Accidents
PERSONES ' ' '
9.900 hospitalitzacions per COVID-19 — 138 vvie 12,3%
LA NOSTRA 222.000 tests autoritzats per COVID-19 Decessos
“PA SOCIETAT 101 vwm 4,1%
€ 1%
6.043 empleats
RESULTATS, C Resta
FLEXIBILITAT I
HEGH +541.000 sinistres de la llar gestionats Primes Quota 128 Mvivie

ANNEXOS

(1) Les xifres de pacients atesos, hospitalitzacions i tests efec-

tuats per COVID-19 sdn fins al 31.03.2021. (2) Les primes de multirisc inclouen les primes de llar.
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2020, un any complex

L'economia mundial el 2020 ha estat marcada per la incertesa i la caiguda
de l'activitat, provocada per la pandémia de la Covid-19.

Al nostre pais, I'economia ha decrescut en termes de PIB un historic 11% el
2020, ladavallada més gran de tots els paisos de 'OCDE. Aquesta caiguda ha
afectat 'ocupacio, ja que ha situat la taxa d'atur en el 16,13%, amb 622.600
llocs de treball destruits i 527.900 desocupats més.

Pel que faal'evolucid de I'lPC, 'any 2020 ha acabat amb una taxa interanual
del-0,5%.

En el sector deles assegurances, les primes de No Vida han vist alentit el seu
creixement el 2020 fins a un 1,1%. El comportament dels diferents rams en
aquest exercici marcat profundament per la pandemia ha estat diferent. El
ram de Salut ha tingut un creixement significatiu, amb unincrement del 5,1%,
la qual cosa suposa 0,3 punts percentuals més que el 2019, amb SegurCaixa
Adeslas al capdavant amb un augment del 6,2%.

En assegurances Multirisc, el creixement ha estat del 3,1%, impulsat pel ram
de Llar, que ha crescut un 2,7%, malgrat la caiguda en la concessio d'hipote-
ques (-7,6%), i el creixement del ram Industrial, gue ha augmentat un 5,6%.

Finalment, el ram d’Autos ha decrescut un 2%, a causa fonamentalment del
confinamentila forta davallada en les matriculacions de cotxes.

EVOLUCIO DEL MERCAT NO VIDA

% de creixement en primes

F

No vida Salut

5,6%

a8% S51%
4,0%
3,4%
11%

2018 2019 2020

3

2018 2019 2020

Multiriscos Autos

4,0%  4,0% 1,9%

1,5%
3,1% . -

2018 2019 2020 2018 2019 2020

=
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Pla Estrategic 2018-2020

ElPla Estrategic ha guiat I'evolucio de la companyia en el periode 2018-2020.
Aquest pla presentava tres granslinies estrategiques que lacompanyia havia
daprofundir i desenvolupar per assolir els objectius marcats. Aquestes tres
linies eren:

1. Latransformacio del model de la companyia palangquejant-se en I'evolu-
cio tecnologica.

2. Reforcar el lideratge en salut mitjancant la transformacio en canals de
distribucio i mitjancant la innovacio en productes i serveis.

3. El desenvolupament del canal bancari, millorant I'eficiencia comercial i
desenvolupant noves fonts d'ingressos.

La primera linia, per la mateixa envergadura de la transformacio de la com-
panyia, anava meés enlla d'aquest pla, mentre que les dues restants estaven
ben delimitades temporalment.

La linia estrategica de la transformacio s’ha revelat clau en aquest 2020, ja
que ha permes desenvolupar el desplegament de mitjans tecnologics que
han possibilitat I'atencio als nostres assegurats en la pitjor crisi sanitaria dels
darrers temps. Amb un horitzé que va més enlla d'aquest pla, ha presentat
fites significatives en la seva evolucid mitjancant la consecucié d'objectius
de la Transformacio Tecnoldgica, assegurant la qualitat dels lliurables i I'im-
puls del pla de treball. Dins dels assoliments d’aquesta linia estrategica s'ha
aconseguit la modernitzacio de 'arquitectura tecnologica sobre la qual po-
der desplegar les noves aplicacions de negoci, la transformacio de la infraes-
tructura cap a models Cloud o I'enfortiment dels models de Govern ila mo-
dernitzacioé de la funcié d'IT, aixi com la implantacid de solucions/productes

SEGURCAIXA ADESLAS
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de mercat que transformen el model operatiu, alhora que milloren els ser-
veis al client i fan més eficients els processos de negoci.

Respecte a les altres dues linies estrategiques, el 2018 es va centrar el focus
en la definicié de les propostes de valor i en les reflexions estrategiques de
les diferents iniciatives que es van dissenyar per al pla. En el modul de salut
es van efectuar millores en la proposta de valor per als clients de segments
individuals i es van implantar els nous serveis d’/Adeslas Salut i Benestar o el
llancament d’Adeslas Senior. En bancassegurances es va revisar la proposta
de valor per a clients de Banca Premier i Privada, i la propensio al risc per al
negoci d’Empreses.

EI2019 es va iniciar la captura d’oportunitats a través de pilots i llancaments,
al mateix temps que continuaven evolucionant propostes de valor i models.
Elllancament dels productes MyBox de salut, llar iauto o I'asseguranca d'As-
sistencia de Viatge aimaginBank, i la potenciacio del canal inTouch o d’Agen-
Caixa, en son un exemple.

EI2020 la companyia ha sabut reprioritzar les iniciatives per donar resposta
aleseventualitats sorgides, anteposant la salutila seguretat dels seus clients
lempleats i impulsant 'adaptacio de les xarxes a la nova situacio: la implan-
tacio de procediments anti-COVID-19 en cliniques dentals i centres medics,
la potenciacio de I'operativa de venda i servei en remot per al canal bancari,
el llancament dels nous productes o el desplegament a tota la cartera d'as-
segurats privats de la plataforma Adeslas Salut i Benestar, entre d'altres.

Pla Estrategic 2018-2020
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PROTECCIO INTEGRAL PER

Oferta asseguradora

SegurCaixa Adeslas ofereix una amplia proteccid en assegurances que
I'nan dut a posicionar-se com un referent del mercat d’assegurances no
vida a Espanvya.

La proteccio que ofereix abraca des de les assegurances de salut fins a
la proteccio del patrimoni dels seus assegurats. En salut, a través de la
marca Adeslas, ofereix assegurances a molt diversos segments, amb di-
ferents modalitats tant d'assistencia sanitaria a través del seu propi qua-
dre medic com de lliure assistencia amb recobrament, adaptades a tot

ALS NOSTRES ASSEGURATS

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

tipus d'organitzacions, que van des de grans empreses a pimes, o per a
grans col-lectius com ara funcionaris de les grans Mutualitats de I'Estat,
autonoms o families.

També inclou alternatives de proteccié sobre el patrimoni per a tots els seus
assegurats mitjancant un gran ventall d’assegurances. Disposa d'asseguran-
ces per aimmobles, a través d'una completa oferta de productes per a llars,
comunitats, comercos, industries i altres tipus d'immobles; per a autos, mo-
tocicletes, camions; accidents, decessos, etc.

.@ Decessos

I Decessos

@ Salut
l Salut

I I
@ Dental [@ Accidents

I Dental

Accidents
I Repatriacid

e — <y RCi
Multlrlscos Automobils Diversos
Llar Turismes Mascotes o
Comunitats I Motos Electrodomeéstics
Mobil

Assisténcia de viatges
Proteccid Juridica
Proteccioé pagaments

Targetes
| | | | | | |
@ Salut @ Dental @Accidents onnstruccié ; Multiriscos Automobils gic\:/iersos

l Salut I Dental Accidents Construccid
Previsié professional Decennal
autonoms

Negoci Turismes Proteccid Juridica
I IndUstria Furgonetes Responsabilitat Civil
Camions Avaria maquinaria

Oferta asseguradora
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Canal Bancassegurances

Un dels puntals estrategics amb que compta la companyia és I'acord per
poder disposar de la xarxa de distribucio de les oficines de CaixaBank en la
comercialitzacio dels productes d'assegurances de no vida.

SegurCaixa Adeslas dissenya I'estructura del seu equip de suport al canal
bancari a imatge de la xarxa territorial de CaixaBank per poder adaptar-se
perfectament a les necessitats del banc.

Aixi, durant I'any 2020 la companyia ha donat suport a les 12 Direccions Te-
rritorials del banc (incloent-hila DT inTouch, per a clients amb atencio re-
mota) i a tota la seva xarxa comercial d'oficines i centres d'empresa a traves
de les Delegacions Comercials.

Les Delegacions Comercials estan integrades per un equip de professionals
amb diferents rols:

0 El Delegat Comercial, maxim responsable del Canal en la seva
Direccio Territorial, €s el responsable d'implantar i desenvolupar
les estrategies i politiques que s'impulsen per part de la Direccio
del Canal Bancari.

[ Els Executius Comercials de Bancassegurances (ECOB), que
7 . . e
%@, entre altres funcions tenen la de formar, orientar i facilitar la ven-
da ala xarxa d'oficines de banca comercial retail.

(g\ Els Executius d’Empreses, que tenen com a funcions principals
ﬁﬁcﬁ%(ﬁ? la venda directa de productes complexos de grans empreses |
I'ajuda i impuls a la venda d’assegurances per a aquest segment

als centres d’'empreses del banc.
- Els gestors d’AgenCaixa, que s'encarreguen de vendre de ma-

© o . .o .. . ,

WHIM  neradirectaiajudar les oficines i centres d’empreses en la venda
d'assegurances per a negocis i empreses, fonamentalment a per-
sones juridiques.

PROTECCIO INTEGRAL PER
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3.565 oOficines de Banca retail
1 Centre de Banca Corporativa
125 centres de Banca d’Empreses

18 Centres Institucionals

612.400.000 <en primas comercials

de nova produccid’
676.000 operaciones d'assegurances

530.500 converses amb I'assistent cognitiu

(1) Fins al seu primer venciment,
Nota: La informacid sobre CaixaBank no inclou la fusié amb Bankia el 2020.

Canal Bancassegurances
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L'evolucio de I'exercici 2020 ha estat condicionada per la irrupcio de la pan-
demia, que ha marcat lI'activitat del canal, en la qual podem distingir tres
fases: abans de la declaracio¢ de I'estat d'alarma, amb perspectives de des-
envolupament prometedores; després de la declaracid del primer estat
dalarma i el confinament de la poblacio, quan es va viure una situacié de
paralitzaci¢ de l'activitat comercial arreu del pais —es van substituir totes les
reunions presencials per trobades virtuals a través de diferents plataformes,
amb resultats molt satisfactoris, ja que es va aconseguir mantenir la interre-
laci® amb el mateix nivell de frequencia i fluidesa amb que s’havia estat des-
envolupant fins llavors—; i una tercera fase marcada per la recuperacio, que
s'inicia a partir del mes de juny i que es va consolidar a I'dltim quadrimestre.

En aguest exercici, la venda de manera remota ha crescut significativament.
Aixi, en els canals telematics com CaixaBank Now o Ready to Buy s’ha arribat
a duplicar I'activitat, alhora que s’ha detectat una tendencia creixent desta-
cable en el nombre de clients que prefereixen mantenir relacions telemati-
ques amb els seus gestors.

La potenciacio dels productes d'asseguranca MyBox va en aquesta linia, ja
que aporten valor als clients, mitjancant amplies prestacions i compromi-

CONTIGO

Ahora puedes
dormir tranquilo
desde
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sos de servei assistencial Optims, amb la possibilitat d’afrontar-ne el cost en
quotes mensualsila garantia de tres anys sense pujada de quotes, al mateix
temps que serveixen de palanca al banc en el seu esforc comercial.

Cal esmentar l'activitat desplegada en banca d’empreses, que s’ha foca-
litzat a donar servei a través de la nostra gamma de productes a petites |
mitjanes empreses, on CaixaBank n'és especialista. L'ampliacio de la gam-
ma MyBox al segment de negocis amb el MyBox Negocis (tant per a perso-
nes fisiques i juridiques) apropa el concepte al segment d’autdnoms, co-
Mercos i petits negocis.

Dins del suport que SegurCaixa Adeslas ofereix al canal bancari, hitenen un
paper destacat els gestors comercials d’AgenCaixa, especialistes en el seg-
mentd’'empreses, els quals el 2020 han dut a terme el 65% de les vendes del
nou producte MyBox Negoci.

A la generacio de valor en el curt termini a través del dinamisme en els pro-
cessos de comercialitzacio, cal afegir-hi I'esforc per crear valor en el mitja i
en elllarg termini, mitjancant la cura de la cartera i I'esforc efectuat en reten-
Cio, que aquest 2020 ha tingut també un paper destacat.

CaixaBank

Ahora puedes
. dormir tranquilo
desde

1 E%g A ' : N €ldia
| : : v ‘i @i o teak primeras atiuk

05 Tries pirimanos ofon B
- ey i il

MyBeox Hogar

Canal Bancassegurances

21




CARTA DEL
PRESIDENT

SEGURCAIXA
ADESLAS

PROTECCION
INTEGRAL PARA
NUESTROS
ASEGURADOS

ASSEGURATS EN
EL FOCUS DE
L'ESTRATEGIA

PERSONES

LA NOSTRA
CONTRIBUCIO A
LA SOCIETAT

RESULTATS,
FLEXIBILITAT I
RIGOR

ANNEXOS

ALS NOSTRES ASSEGURATS SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

_ LSSt s

Canal Assegurador

L'objectiu estrategic de mantenir el creixement rendible al llarg de I'dltima de-
cada s’ha aconseguit mitjancant el reforcament i suport constant a la xarxa
comercial. Aixi, la xarxa de canals asseguradors engloba el conjunt de canals
de venda tradicionals del sector assegurador. Aquests canals poden formar
part de la companyia o s'hi poden establir diferents acords de col-laboracio.
Aquesta forca comercial és diversa i la integren diferents actors:

o . Gestors comercials: empleats de companyia desplegats a les
dﬂ[ﬁfﬂ delegacions. Comercialitzen productes de Particulars i Pimes de
Salut i Dental, i també de Particulars Multiram.

Agents de xarxa: agents exclusius que comercialitzen produc-

©)
&8 tes de Particulars i Pimes de Salut i Dental, i també de Particulars
Multiram.
a Oficines d’Atencié Comercial: agents exclusius que combinen

ol la venda de Particulars i Pimes de Salut i Dental, i també de Parti-
culars Multiram, amb I'atenci¢ al client de la companyia.

. Corredors: collaboradors mercantils independents. Comercia-
@ litzeniassessoren sobre productes de Particulars i Pimes de Salut
i Dental, Col-lectius de Salut, i en Particulars Multiram.

s Executius de Canal Empreses: empleats de companyia espe-
i L . . .
W? cialistes en assegurances de Pimes i Col-lectius.

Q Brokers: corredors especialitzats en la comercialitzacid de
[E{% Col-lectius de Salut i productes focalitzats a empreses.

Acords de Distribucié amb grans empreses, per a la comercia-
litzacid massiva de productes de particulars de salut i multiram, a
través de les figures de distribucio legalment establertes.

L3,

94 gestors comercials propis
en 68 delegacions

192 oficines d'Atencié Comercial

1.268 agents de xarxa
1.874 corredors
893 agents externs
22 executius de Grans Empreses

79 brokers

228.900.000 ¢ primes comercials de nova produccid'
628.400 altes de nous assegurats el 2020

(1) Fins al seu primer venciment,
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La companyia estableix una relacio propera amb tots ells, amb els quals man-
té oberts canals de comunicacio. L'any 2020, I'aparicio de la pandemia ha
impossibilitat la celebracid dels tradicionals esdeveniments presencials que
s’han celebrat en passades edicions, com la Convencid Comercial de Canals
Asseguradors, d'empleats de companyia, prevista per a la primera setmana
del mes de marg, i que va ser suspesa davant 'amenaca creixent de I'expan-
si6 del virus. Les trobades es van traslladar a altres formats telematics, per a
la qual cosa va caldre una gran capacitat d’adaptacio de la nostra estructurai
dels mediadors al nou entorn de relacio remota també amb clients.

L'impacte de la pandemia el 2020 en la contraccid economica al pais també
s’ha vist reflectida en uns volums d’activitat i de nova produccioé inferiors als
assolits el 2019 pels Canals Asseguradors.

Aixi, per exemple, el seu impacte en les Oficines d’Atencié Comercial, escam-
pades al llarg de tot el pais, va obligar a tancar-ne les portes durant el confina-
ment entre els mesos de marc a maig, tornant al juny a la normalitat, amb les
restriccions propies de les mesures establertes per les autoritats sanitaries.
Tambeé es va posar en marxa el “Pla de proteccio de la xarxa d'agents” per aju-
dar els assessors de xarxa propia mes vulnerables durant aguest periode de
confinament.

La companyia també ha empres accions de proteccio de la cartera en els di-
ferents canals mitjancant actuacions que van afavorir la retencio i fidelitzacio
de clients.

Altres accions que es van desenvolupar el 2020 per potenciar I'activitat va ser
la posada en marxa de nous productes com I'Adeslas GO, que ofereix cober-
tura sanitariaambulatoria a clients particulars i millora les seves condicions as-
sistencials amb la incorporacio d'una revisio medica anual adaptada a I'edat i
elsexe de cada assegurat. Tambeé l'alta d’Adeslas Dental MAX, producte dental
destinata clients particulars, amb avantatges per als assegurats, ja que premia
la seva fidelitat.

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

D'altra banda, la companyia esta desenvolupant el projecte Horizon, I'objectiu
principal del qual és I'adaptacio de la nostra xarxa d'agents als canvis socials,
demografics, tecnologics i economics, amb una visio estrategica a llarg termi-
ni, i que preveu la transformacio, professionalitzacid i modernitzacio de la xar-
xa d'Agents.

afit
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Salut

La tragedia humana, social ieconomica que ha causat la pandemia originada
per la COVID-19 ha convertit la salut, tant individual, familiar com col-lectiva,
enundelsvalors a preservar més rellevants al llarg de I'any 2020.

SegurCaixa Adeslas, a principis de I'exercici 2020, va dur a terme un monito-
ratge de I'evolucio de la malaltia des del mateix moment en que es van iniciar
els primers casos de la propagacio de la malaltia en alguns paisos europeus,
aixi com després dels primers casos detectats a Espanya. La companyia va
efectuar diferents analisis per coneixer el seu possible impacte i les mesures
més adequades que es consideraven en cada moment, per afrontar una si-
tuacio extremadament complexa.

Com alider en assegurances de salut a Espanya, el compromis d’Adeslas en
la cura de la salut dels seus més de 5,7 milions d'assegurats es va refermar
i reforcar en aquest any 2020. La companyia des del primer moment es va
posar a disposicid de la sanitat publica, juntament amb la resta del sector de
la salut privat, abans de la declaracio de I'estat d’alarma. Aixi, juntament amb
el sector es va prendre una decisio excepcional per a un moment de crisi
sanitaria excepcional, en protegir la salut dels assegurats assumint la res-
ponsabilitat del tractament d’aguesta malaltia i les despeses originades per
la COVID-19, tot i tractar-se d'un risc explicitament exclos de les garanties
de les polisses d'assegurances, un cop es va produir la declaracio oficial de
pandemia per part de I'Organitzacié Mundial de la Salut. D'aquesta manera
es van crear serveis nous i especifics per als pacients de COVID-19.

El quadre medic de SegurCaixa Adeslas ha respost a la situacio d'emergen-
Cia sanitaria amb responsabilitat, ja que va assumir un paper rellevant en
coordinacio amb el sistema public de salut i imprescindible per garantir als
clients de SegurCaixa Adeslas l'atencio sanitaria en els pitjors mesos de la
pandemia. S'ha dut a terme un esforc molt important en I'adaptacio dels es-
pais | procediments d’accés, aixi com en la implementacioé de mesures de
protecci¢ individual per a professionals i pacients.

+43.000

professionals

de la salut +1.200

centres medics
concertats

217
hospitals 27
concertats centres médics
propis

ATENCIO A ASSEGURATS AFECTATS PER COVID-19
fins al 31 de marg de 2021

9.900 13.000

INngressos assegurats amb
hospitalaris seguiment domiciliari

44.400 222.000

assegurats atesos proves de
a través del xat COVID-19

Salut
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Durant la crisi viscuda al llarg de I'any 2020, la tecnologia ha jugat un gran
paper en la gestio de la salut en remot. Els mitjans tecnologics desenvolu-
pats en anys anteriors es van reforcar per donar més cobertura assistencial
a distancia als assegurats, i evitar aixi desplacaments i el conseglent risc de
contagi. Es va facilitar a tots els proveidors del quadre medic I'habilitacio dels
canals no presencials per a l'activitat derivada de la COVID-19. L'atencio en
remot també ha estat un instrument molt Util per efectuar els seguiments
als assegurats en confinament domiciliari, ja fos a causa de la infeccio de pa-
cientsl’'estatdels qualsno eraespecialmentgreu o per prevencio. Larestade
I'activitat ambulatoria també s'ha vist afavorida per aquest desplegament.

Un efecte de la irrupcié de la pandemia va ser una caiguda de la demanda
de serveis assistencials aliens a temes vinculats amb la COVID-19. L'activitat
es va veure alterada per la por al risc de contagi. Malgrat aixo, I'activitat es va
mantenir i els centres van romandre oberts per atendre aguells assegurats
gue ho van necessitar.

Els 27 centres medics propis d’Adeslas Salut també van contribuir a aquest
esforc col-lectiu i es van mantenir oberts en tot moment per a la prestacio
dels serveis assistencials, necessaris per als assegurats.

L'impacte de la pandemia el 2020 va focalitzar gran part dels esforcos a
Adeslas Salut, que va elaborar un protocol per preservar la salut dels seus
professionals i pacients que englobava tots els processos afectats, tant els
operatius com els assistencials, i dotava dels mitjans i espais necessaris per
alaprevencié dela COVID-19'. Aquest protocol, un cop implementat en tots
els centres medics d'Adeslas Salut, va ser certificat per SGS, entitatindepen-
dent, i s’ha mantingut actualitzat tant el protocol com la certificacio.

Si bé estava previst en I'exercici 2020 continuar amb la certificacid UNE
179003:2013 de “Serveis Sanitaris. Gestio de riscos per a la seguretat del pa-
cient” per fer-la extensiva als centres medics d’Adeslas Salut de Granada i
Tenerife, la situacio va obligar a posposar-ne I'obtencid per a més endavant.

ASSEGURATS EN EL FOCUS
DE L'ESTRATEGIA

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

23.753.000

cconsultes ateses

316.900

INgressos
hospitalaris®

21.400

parts atesos®

683.600

ressonancies
magnetiques i TAC

398.700 206.400

intervencions serveis ambulatoris
quirdrgiques® atesos

N . . oL
@r;" Enllag Adeslas Salut amplia el seu compromis amb la qualitatila

seguretat dels pacients

(1) Totes les mesures de seguretat i prevencid van ser revisades préviament per Quirén Preven-
cié, especialitzada en la prevencié de riscos laborals.

(2) Aquesta certificacié, que fins ara només s'expedia a hospitals, és la primera vegada a Es-
panya que la rep un centre medic.

(3) Inclou ingressos per COVID-19.

(4) Inclou cesaries.

(5) No inclou actes terapéutics ni proves diagnostiques invasives.



https://www.segurcaixaadeslas.es/ca/prensa/notas-de-prensa/adeslas-salud-amplia-compromiso-calidad-seguridad
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Dental

Adeslas també té cura de la salut i la higiene bucodental dels seus assegu-
rats i clients. Adeslas Dental disposa de 194 cliniques dentals repartides per
la geografia espanyola per oferir els millors tractaments odontologics als
seus pacients. Els seus 1.581 odontolegs col-legiats garanteixen un servei de
la maxima qualitat a tots els assegurats i clients.

La preservacio de la salut dels empleats, assegurats, clients i proveidors ha
guiat I'actuacio a Adeslas Dental des de I'aparicio de la pandemia.

Amb la declaracio de l'estat d'alarma es van mantenir obertes ininterrom-
pudament un total de 48 cliniques dentals, amb 'objectiu d'oferir atencid
als pacients que necessitessin tractaments dentals d’'urgencia. Totes les
actuacions considerades no urgents van ser posposades, per la qual cosa
els diferents indicadors de serveis prestats a clients i a assegurats s’han vist
impactats.

Adeslas Dental va adoptar protocols de seguretat davant els riscos de la CO-
VID-19 per a totes les activitats que es desenvolupen a les seves cliniques
dentals. Quirdn Prevencio va revisar la validacio d'aquests protocols. La to-
talitat de les 194 cliniques dentals van ser certificades per SGS mitjancant
auditories in situ.

Aquesta certificacio acredita la implantacio de mesures preventives, de se-
guretat i d'organitzacio de I'activitat clinica posades en marxa enfront de la
COVID-19 a fide protegir empleats i pacients. Per al manteniment de la cer-
tificacio, SGS segueix efectuant auditories mensuals.

N - ..
7S Enllag  Adeslas certificala seguretat de les seves cliniques dentals

enfrontdela COVID-19

194 cliniques dentals propies
1.581 ododontolegs col-legiats
2.576.000 consultes odontologiques

146.900 actes d'odontopediatria
216.400 obturacions i

reconstruccions
38.200 implants col-locats
239.700 revisions d'ortodoncies
35.600 endodoncies
198.900 higienes bucals

1.254 butaques odontologiques

La volumetria aqui recollida correspon exclusivament a |'efectuada per les cliniques d’Adeslas Dental. No
inclou els actes d'odontdlegs col-legiats que actuen sota el paraigua de la cobertura d'assistencia sanitaria
gue ofereixen les polisses de salut.
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Multiriscos

En la proteccio dels béns patrimonials dels seus assegurats, la companyia
ofereixunampliventall de possibilitats a través de les polisses de multiriscos.
Aquest tipus de polisses ofereixen cobertures enfront de danys de tipologia
molt diversa, com incendi, robatori, fendmens meteorologics, etc., a immo-
bles de diferent finalitat, com ara llars, comercos, empreses o comunitats.

En el conjunt de les polisses de multiriscos destaquen els 1,47 milions de
polisses de I'asseguranca de la llar.

El creixement experimentat en aquest tipus d'assegurances ha portat la com-
panyia a ocupar la segona posicio en el ranquing de les assegurances de la
Llar i la primera en les assegurances de Comerc. Un creixement meés gran de
la cartera comporta un increment superior de les probabilitats d'ocurrencia
de sinistresila companyia es dimensiona per atendre’ls i inverteix en tecnolo-
gia, enl'agilitzacio de processos, col-labora estretament amb els proveidors de
serveis per mantenir protocols d'actuacio d'acord amb la qualitat esperada i
desenvolupa sistemes de mesurament de la qualitat per vetllar per la correcta
gestio de les reparacions i indemnitzacions i la satisfaccio del client.

L'activitat de I'exercici 2020 va comencar amb sinistres d'impacte media-
tic, com I'explosio al complex petroguimic de Tarragona a mitjans de gener,
amb danys a diversos habitatges assegurats, sobretot en vidres, tendals o
aparicio d'esquerdes.

Aix0 no obstant, va ser en la segona quinzena de gener, amb l'aparicio de
la borrasca Gloria, quan I'impacte causat pel temporal de vent, neu i fortes
pluges va comportar nombrosos desperfectes en molts immobles repartits,
principalment, a la zona est de la Peninsula. Gloria va suposar increments en
la declaracio de sinistres de més del 75% durant la primera setmana. Es van
activar tots els protocols de companyia per fer front al volum ingent de si-
nistres declaratsies vanreforcar els serveis de gestio, peritatge i comunica-
Cio, a més de mantenir reunions diaries amb les empreses d'assistencia que

ASSEGURATS EN EL FOCUS
DE L'ESTRATEGIA

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

Sinistres de la llar

541.500

Sinistres de danys per aigua
allar

+211.000

Sinistres de vidres a llar

+84.000

Sinistres de danys electrics
allar

60.700

Sinistres per fenomens
atmosferics a llar i negoci

+57.300

Pagament en prestacions
de sinistres de llar

223 VM

Dies de termini mitjans de
pagament en indemnitzacions
a assegurats

2,12

(1) Dada per a multiriscos de llar i negoci.

Multiriscos
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treballaven a les zones afectades, alhora que es duia a terme un seguiment
exhaustiu de la situacio.

La declaracio de I'estat d'alarma durant el mes de marc i el confinament do-
miciliari de la major part de la poblacid van suposar la paralitzacio gairebé to-
tal de l'activitat reparadora, inomés es va permetre actuar els professionals
en situacions d’'urgencia (assegurats sense subministrament electric, amb
fuites d'aigua que impedien I'Us normal dels sanitaris o serveis de serralleria
d’emergencia). Durant els mesos de marc i abril es va detectar una caiguda
en el nombre de sinistres declarats, ja que es posposava la declaracio de si-
nistres o s’endarreria la peticid de serveis de reparacio per la por al contagi
per la COVID-19.

Apartirdel'inicide la desescalada, el mes de maig, es va comencar arecupe-
rar I'activitat reparadora de manera gradual a mesura que s'anava avancant
en les fases.

Mitjancant els videoperitatges s'ha contribuit notablement a I'agilitat en els
processos de gestio, resolucio | indemnitzacio dels sinistres on la presen-
Cia del perit ha estat necessaria en moments en que s'imposaven restric-
cions severes a la mobilitat, ja fos com a conseqguéencia de I'estat de les
carreteres durantidesprés de la borrasca Gloria, o durant la fase de confi-
nament domiciliari.

D'altra banda, el nou model d'obertura de sinistres s'ha anat estenent de
manera progressiva per garantir-ne la correcta implantacio. S'ha iniciat la se-
gona fase, centrada en un major control sobre el procés de reparacio que
duen a terme les empreses d'assistencia, per tal de garantir la qualitat del
servei prestat als assegurats.

En el control de possibles fraus, I'aplicacio de gestid de sinistres integra dife-
rents alertes sobre diversos parametres gestionats, després del correspo-
nent triatge, per un equip especialitzat en la seva gestio. L'any 2020, I'estalvi
que ha suposat la detecciod de fraus ha superat els 4,2 milions d’euros.

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

Amplia cobertura en dafios

por agua.

Multiriscos

Lo

urCaixa HOGAR

Ea EN

Rotura de cristales,
incluyendo vitroceramica.

Responsabilidad civil,
incluyendo animales
domésticos.

€ SegurCaixa Adeslas
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Autos

La reduccio de la circulacio de vehicles el 2020 a causa de les restriccions de
la mobilitat pel confinament total i perimetral, com a mesures encaminades a
reduir la corba de contagis pel coronavirus, va significar una caiguda important
de la freqUencia de la sinistralitat pel menor Us del vehicle en el ram d’Autos.

Després de la declaracio de I'estat d’alarma i el confinament, la sinistralitat va
arribar a reduir-se fins a un 80%. A mesura que les restriccions van deixar de
ser tan severes, es va experimentar un augment progressiu en I'Us del vehicle i
enlasinistralitat, que es vaanar incrementant fins a arribar a percentatges dins
del gue es podia esperar durant I'epoca estival. Aixo no obstant, aquests van
tornar a decréixer durant els confinaments perimetrals arran dels diferents
episodis de brots i rebrots viscuts en la segona meitat de 'any.

Respecte ales tipologies de sinistres declarats es va detectar un canvi de ten-
dencia d’acord amb la situacio viscuda en cada moment. En assistencia de
viatges, per exemple, després de la drastica caiguda en els moments més durs
del confinament, es va passar a experimentar increments considerables en la
demanda del serveid'assistenciarelacionat amb bateries, rodes i pneumatics,
com a consequencia del prolongat periode d'inactivitat dels vehicles. Es van
reduir substancialment els sinistres amb contrari, aixi com el nombre de le-
sionats. Aquesta caiguda de la sinistralitat ha comportat una millora en la ratio
combinada delram.

Amb l'inici del confinament, la companyia va adaptar la feina en remot dels
seus gestors per possibilitar I'atencid a assegurats i proveidors. Les innova-
cions tecnologiques desenvolupades en anys precedents, com el fotoperitat-
ge, van exercir també un paper important a partir del moment en que l'activi-
tat pericial es va anar incrementant. Gracies a aquest sistema, els perits van
poder dur aterme la verificacid dels danys, evitant aixi el risc de propagacio de
contagi en estalviar-se desplacaments fisics als tallers.

105.300

assistencies de viatge

20.932

reparacions en
tallers concertats

16.239

sinistres de vidres

33.319 39.327

danys propis danys a
tercers

6.313 35.348

danys amb peritatges
lesionats efectuats

748

sinistres amb animals cinegetics
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Resta de rams

La companyia protegeix el patrimoni dels seus assegurats a traves d'altres
rams d'assegurances de tipologia molt diversa. El tipus de proteccid que
atorga empara riscos com responsabilitat civil general, d’explotacio, sani-
taria, decessos, avaria de maquinaria, proteccio juridica, mascotes, assegu-
rances de repatriacio, assistencia de viatge, proteccid de pagaments mit-

RESTA DE RAMS

12.938

, jancant targetes, etc. sepelis
ASSEGURATS EN AT . . . .
ELFOCUS DE La gestio d'aquest tipus de sinistres pot ser efectuada a través de la mateixa 2 590
companyia o bé mitjancant la formalitzacio d’acords amb tercers que ofe- . ,
amb trasllat dins 13
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reixin la cobertura als assegurats per a sinistres que requereixin un major ti-
pus d'especialitzacio.

Enl'exercici2020, 'asseguranca amb unimpacte més gran ha estatla de de-
cessos. Les restriccions imposades per les autoritatsl, com la prohibicio de
les vetlles i els serveis de funeral, civil o religios, aixi com la limitacid a 3 fami-
liars en la comitiva d’enterrament o cremacio, van tenir una carrega emaocio-
nal molt alta en les families després de la seva instauracio, a finals de marcg,
davant la situacio extraordinaria que s’estava vivint.

La relacid amb els proveidors funeraris durant el periode d’alarma va ser
molt estreta. La figura de I'assistent funerari va exercir un paper rellevant en
I'atencid als clients des del moment de la declaracié de la defuncid, sobretot
a les capitals més afectades, com Madrid o Barcelona.

(1) Ordre SND 298/2020, de 29 de marg.

d'Espanya amb trasllat

internacional

515
sinistres 453

d'Assistencia JJ
de Viatge repatriacions
gestionades, on
America, amb
71, és el
continent amb
més demanda

810

sinistres de
mascotes

5.378

consultes telefoniques
ateses sobre Proteccio
Juridica

Resta de rams
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La innovacié i l'adaptacio al
canvi en l'experiencia de client

La declaracio¢ de la pandemia mundial de la COVID-19 i el confinament to-
tal de la poblacio als seus domicilis a Espanya, juntament amb el tancament
generalitzat de tots els negocis considerats no essencials, han comportat
també un sever impacte economic en moltes empreses i petits negocis, a
mes del drama huma viscut en moltes families. A vegades, han suposat una
drastica reduccio d'ingressosilaplicacio d'ERTO; ien moltes altres, el tanca-
ment definitiu de negocis i la perdua total de feina.

SegurCaixa Adeslas no ha estat aliena a aquesta crisi i ha sabut adaptar-se a
aquesta nova realitat a través del seu Pla de Defensa de la cartera, en la re-
cerca de solucions davant la dificultat econdmica que han patit alguns dels
seus clients. La companyia va desplegar tot un seguit d’accions en el curt
termini i les va posar a la disposicio dels dos canals (assegurador i bancas-
segurances). El Pla oferia alternatives i facilitats que permetien als seus as-
segurats mantenir les seves polisses d'asseguranca, flexibilitzant formes de
pagament o oferint plans d’ajuda per mantenir les seves cobertures. Aixi, en
assegurances de salut, per a col-lectius de més de 500 assegurats, es van
crear les polisses mirall, que permetien als assegurats del col-lectiu fer-se
carrec temporalment de la seva prima. Per a col-lectius i pimes de més de
100 assegurats es van crear les polisses refugi, que permetien I'adhesio, a
titol individual de I'assegurat, a un col-lectiu especial davant I'absencia del
pagament del prenedor. Aquestes mesures també van incloure l'aplicacio
de descomptes i es van mantenir i millorar fins al periode de renovacioé de
les polisses el 2021.

Pel que fa a Pimes i particulars, es va permetre la flexibilitat del fracciona-
ment del pagament a mensual sense recarrec o la seva prolongacio, i fins i
tot la devolucid d'un mes de prima. Respecte a la resta de rams, es va man-
tenir la tarifa o se’'n va moderar l'increment.

ASSEGURATS EN EL FOCUS
DE L'ESTRATEGIA

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

Llangcament de productes

D'altra banda, I'activitat en el disseny, confeccio i alta de productes s'ha
mantingut el 2020 malgrat totes les dificultats. Entre altres productes creats
destaguem els seglients:

En el canal bancari es manté l'aposta per la gamma MyBox, productes amb
cobertures diferencials i amb condicions de contractacio especials. MyBox
Salut per a Asturies, Navarra i el Pais Basc; MyBox Decessos, MyBox Salut Se-
niors (per a la poblacid de més edat amb necessitats sanitaries especials), o
MyBox Negocis, que ha permes a SegurCaixa Adeslas situar-se com a lider
en la comercialitzacio de les assegurances de comerc.

Enelcanalassegurador esvan desenvolupar també els productes seglients”:
Adeslas GO, amb cobertura sanitaria ambulatoria i destinat a particulars, o
I'’Adeslas Dental MAX, dirigit a particulars i que amplia el nombre d’actes den-
tals gratuits.

SegurCaixa Adeslas ha intensificat el desenvolupament dels sistemes infor-
matics per facilitar a la xarxa comercial les operatives necessaries tant per
a la comunicacid en remot amb els clients com per a la venda a distancia
d’aquells productes que no ho tinguessin ja habilitat. Aixi, MyBox Salut, My-
Box Llar i MyBox Auto van poder ser contractables directament a través del
web com des d'aplicacions per a mobils.

Els llancaments de productes en el canal bancari (Adeslas GO, Dental MAX,
Adeslas Salut Seniors) incloien el desenvolupament necessari per poder ser
contractables a distancia a través de R2B o del web i 'APP directament.

(1) També comercialitzats pel canal bancari el 2020.

La innovacié i I'adaptacié al canvi en I'experiéncia de client
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ASSEGURATS EN EL FOCUS

La tecnologia al servei dels assegurats i proveidors

Pel que fa a les prestacions, i a causa de les dificultats derivades de les restric-
cions a la mobilitat, el 2020 s'han reforcat tots els serveis d'atencid en remot de
la salut, tant digitals com telefonics, els quals han tingut un gran impacte en la
gestio de la salut dels nostres assegurats, mantenint sempre la qualitat del ser-
vel. Els principals avantatges aconseguits han consistit en la resolucio de dubtes
I consultes, evitant aixi el desplacament als centres sanitaris i, de retruc, el risc
de contagj, i a facilitar el seguiment domiciliari de casos confirmats o sospitosos
d'infeccid per coronavirus. Entre les accions desplegades destaquem:

L'ampliacio de la possibilitat de dur a terme videoconsultes | teleconsul-
tes amb el quadre medic, facilitant I'accés a plataformes que permetes-
sin aquesta forma de comunicacio, o la distribucio de tablets en centres
medics d’Adeslas Salut.

- L'ampliacio de la plataforma telefonica d'orientacié medica i urgencies,
el servei de la qual a més va ser reforcat.

- Esvapermetrel'accessibilitat, des del mateix web de la companyia, al xat
medic ja existent.

« L'obertura de la plataforma Adeslas Salut i Benestar per a tot tipus d'as-
segurats privats.

- Esva posar en marxa la recepta electronica privada, amb la qual el pa-
cient, després de rebre-la al seu correu electronic, pot adquirir el medi-
cament alafarmacia'.

- Elweb de SegurCaixa Adeslas va crear espais informatius especifics so-
bre la COVID-19. Varebre 8,2 milions de visites el 2020.

- També en altres rams, com Llar, s’ha incrementat el volum de videoperi-
tatges en els sinistres declarats durant el 2020 com a mesura preventiva
davant contagis.

«  Pelque faaDecessos, es va posar en marxa la facturacio electronica amb
el principal proveidor funerarii s'esta estenent a altres proveidors del ram.

(1) A més, s’ha dut a terme un pilot el 2020 per a Muface seguint els criteris i el calendari establerts per la
mateixa mutualitat.

DE L'ESTRATEGIA

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

La creacio de valor a llarg termini en nous segments

Una de les fortaleses estrategiques de SegurCaixa Adeslas és saber dissen-
yar productes asseguradors que cobreixin els requeriments que CaixaBank
demana per als seus diferents segments de clients.

Dins d’aquesta estrategia, per exemple, es troba la necessitat de dotar de
productes asseguradors els segments de poblacio més joves d'imaginBank.
Cal que aguests productes responguin a unes condicions dinamiques i
adaptables, i que al mateix temps siguin prou atractius per a aquest target,
de manera que potenciin I'experiencia de client. Adeslas GO i Adeslas Dental
MAX van en aquesta linia, juntament amb millores de productes com Segur-
Caixa Mobil Protect, entre d'altres.

Tambeé dins d’aquesta estrategia a llarg termini s'ha posat en marxa el nou pro-
ducte MyBox Salut Seniors com a producte assegurador, que ofereix als asse-
gurats més grans d'edat una solucio per a les seves necessitats especifiques.

MUCHA SALUD
UN SOLO LUGAR

BIENVENIDO A g‘

galu& 1 Biéna{a'

Descubre los nuevos servicios y funcionalidades
que ya tienes disponibles:

ORIENTACION
#2 MEDICA INFANTIL

ORIENTACION
PSICOEMOCIONAL

Contacta con uno de nuestros

Nuestros psic6logos expertos en
gestion emocional y asesoramiento
psicolégico te ayudaran a sentirte
mejor y a manejar tus emociones.

asistentes con la tranquilidad
de resolver tus dudas en
LENEIGELER

PROGRAMA
DE PUNTOS

#%% SEGUNDA
OPINION MEDICA

Participa en planes y obtén puntos
que podras donar a causas solidarias
0 a organizaciones sin animo

de lucro.

Contrasta tus diagnosticos con
los mejores especialistas.

RECUERDA QUE TAMBIEN PUEDES DISFRUTAR DE PLANES DE SALUD PERSONALIZADOS
PARA TI, RESOLVER TUS DUDAS SOBRE MEDICINA GENERAL CON MEDICOS 24H, ESTAR
AL DIA GRACIAS A NUESTRO BLOG DE SALUD Y NUESTRA NEWSLETTER, Y MUCHO MAS.

Accede a través de la web adeslassaludybienestar.es
o descargate la app Ahora Tu! Salud y Bienestar

La innovacié i I'adaptacié al canvi en I'experiéncia de client
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L'orientacio cap als assegurats

SegurCaixa Adeslas manté des de fa més d'una decada el lideratge en les
assegurances de Salut. Gran part d'aquest exit, entre altres factors, obeeix a
I'orientacio cap al client, a les seves necessitats, i al fet de compartir els seus
valors corporatius en la seva relacid amb ells.

Els alts estandards de qualitat que ofereixen els productes d'asseguranca i
serveis es tenen en compte des del mateix moment en que els productes
son dissenyats. La companyia es troba adherida a les Guies de Bones Prac-
tigues d'UNESPA i va adaptar els seus contractes d'asseguranca a I'lPID el
2018 per a tots els canals de distribucio, facilitant informacié normalitzada.

De la mateixa manera, per a la comunicacio dels productes oferts a través
del canal bancari se segueixen les directrius de CaixaBank, entitat que esta
adherida a Autocontrol, l'objectiu de la qual és treballar per una publicitat
responsable, veridica, legal, honestai lleial.

Tambeé SegurCaixa Adeslas ha mantingut la seva estreta col-laboracio amb
CaixaBank en el projecte “friendly”, que esta desenvolupant per dotar els
contractes d'un major esforc en transparencia, clarificant les clausules con-
tractuals i fent-les més comprensibles per al client. EI 2020 s’ha treballat en
els productes MyBox Llar i MyBox Auto, aixi com en el certificat d’Assistencia
de Viatge vinculat a targetes de CaixaBank Consumer Payments. Es manté
per a I'any vinent abordar meés productes de la gamma MyBox, com Deces-
sos, Salut o Negoci.

Entre altres iniciatives que es duen a terme, la companyia forma els seus em-
pleatsi, en funcid del ram, manté relacions estretes i periodiques amb presta-
dors de serveis (Multiriscos, Autos), en les quals es vetlla pel compliment dels
estandards de qualitat que la companyia exigeix per als seus assegurats.

Dins de les iniciatives dutes a terme per al mesurament de la qualitat tenen
una rellevancia especial les que efectua el departament de Qualitat Corpo-
rativaique s'estenen a Adeslas Salut, Adeslas Dental i SegurCaixa Adeslas. Al

ASSEGURATS EN EL FOCUS
DE L'ESTRATEGIA

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

30.591

enquestes telefoniques

30.575

enquestes via SMS

3.229

enquestes via correu
electronic

SATISFACCIO GLOBAL

en Salut en Autos

87,08% 83,64%

81,83%

en Dental

e

L'orientacio cap als assegurats
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llarg del 2020 s’han arribat afer 64.400 enguestes en elsrams de Llar, Autos,
Negoci, Salut i Dental. Aquesta activitat es desenvolupa a través de diferents
mitjans, entre els quals els principals sén les enquestes telefoniques, els SMS
I el correu electronic.

El 2020 s'ha treballat en dos nous estudis:

- Oficines d'Atencid Comercial: estudi telefonic que tenia com a objectiu
mesurar la satisfaccié dels clients sobre la qualitat del servei ofert. El re-
sultat és un criteri que posteriorment es considera de cara a premiar-les
amb el titol que se’ls ofereix d’'Oficina Excel-lent.

- Clients de productes MyBox: s’ha iniciat un projecte per coneixer el seu
grau de satisfaccio en els principals rams de Salut, Llar i Autos mitjancant
I'enviament d’enquestes via correu electronic i SMS.

64.400 enquestes efectuades en els rams principals.

Com a asseguradora lider en el ram de salut, SegurCaixa Adeslas exigeix uns
alts estandards de qualitat als proveidors sanitaris i als professionals propis
dels centres medics d’Adeslas Salut. Els resultats obtinguts en aquest 2020
mostren la continuitat amb anys anteriors, reflectida en I'index de satisfac-
cio global del 87,08%.

L'avaluacio de la qualitat assistencial de I'atencid prestada pel Quadre Medic
de la companyia es duu a terme per part del Departament de Qualitat As-
sistencial de SegurCaixa Adeslas, monitorant indicadors especifics que te-
nen en compte el vessant de la qualitat objectiva (cientificotéecnica o acom-
pliment del professional) i la qualitat percebuda (nivell de satisfaccié amb
I'atencio sanitaria), aixi com l'experiencia dels pacients.

Pel que respecta a les reclamacions que es reben a SegurCaixa Adeslas, la
companyia disposa d'una unitat encarregada de supervisar i agilitzar els ter-
minis de resposta als assegurats.

ASSEGURATS EN EL FOCUS
DE L'ESTRATEGIA

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

La companyia disposa, a més, d'un sistema de comunicacio fluida amb la Di-
reccio General d’Assegurances, la qual cosa permet agilitzar les comunica-
cionsentre els organismes oficialsila companyia. Es manté també una interlo-
cucio diariaamb el Servei d’Atencio al Client de CaixaBank, amb el qual també
s'estableixen reunions periodiques de seguiment sobre I'evolucio de les recla-
macions i es defineixen aquells criteris de gestio que millorin la coordinacio.

Fruit de la voluntat de mantenir uns estandards de qualitat elevats i d'acord
amb I'exigencia que marca la mateixa companyia, SegurCaixa Adeslas, Ades-
las Salut i Adeslas Dental se sotmeten voluntariament i de manera anual als
exigents estandards de qualitat que exigeix la certificacio internacional ISO
9001:2015 sobre els requisits necessaris que han de mostrar les organitza-
cions, mantenint un Sistema de Gestio de la Qualitat que certifiqui la seva
capacitat per al subministrament de productes i serveis.

A més, tant Adeslas Salut com Adeslas Dental també disposen de la cer-
tificacio ISO 14001:2015, en que regeixen els mateixos criteris en materia
mediambiental.

ﬁ Annex EnquestesiReclamacions

L'orientacio cap als assegurats
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La salut i la seguretat dels
empleats com a prioritat

La irrupcié de la pandemia el 2020 va alterar la planificacid prevista per a
aquest exercici. Des del primer moment, la companyia va prioritzar la pre-
servacio de la salutide la seguretat de tot el personal de SegurCaixa Adeslas,
Adeslas Salut, Adeslas Dental i AgenCaixa.

La incidencia de la pandemia de la COVID-19 ha estat determinant en les ac-
tuacions desenvolupades en 'ambit de la Salut i la Seguretat a la feina.

Les actuacions han anat variant i adaptant-se a les necessitats que el propi
desenvolupament de la pandemia i la normativa estatal i autondmica han
anat determinant.

Aguestes mesures s'han articulat en la realitzacio d'una Avaluacio Especifi-
ca del Risc enfront de la COVID-19 a les instal-lacions de la companyia, I'ela-
boracié d’'un Pla de Contingencia enfront de la COVID-19 i una planificacio
en cadascun dels centres de treball.

EMPLEATS

6.043 empleats

5 5
=

Grups D

d'edat C RN
1.220 2.213 1.695 915
Fins a 31a40 41a 50 Més de
30 anys anys anys 51 anys

PERSONES
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El Pla de Contingencia implantat preveu, entre d'altres, les seglents tipolo-
gies de mesures:

- Mesures Higiéniques: com |'Us de mascareta i rentat de mans tant per
als empleats com per als assegurats.

- Mesures Tecniques: referides al manteniment de la distancia de segure-
tat, instal-lacié de pantalles en tots els llocs d'atencio al public i limitacio
en la utilitzacid de passadissos o0 espais comuns.

- Mesures Organitzatives: adoptant el teletreball en la totalitat de la plan-
tilla de Serveis Centrals. A les Delegacions amb atencio directa a asse-
gurats es va passar d'una presencia minima de personal a un increment
progressiu en funcio de l'afluencia d'assegurats.

«  Mesures de control de lasalut: peral personal que no va diariamentala
feina. El Servei de Vigilancia de la Salut va efectuar reconeixements me-
dics a empleats que per la seva edat estaven qualificats com a personal
sensible.

- Mesures de coordinacié amb proveidors externs: Es va implantar el
servei “T'ajudem”, que oferia ajuda a empleats en temes com: gestions
administratives, necessitats especials en families monoparentals, sub-
ministrament d'aliments o material de farmacia.

Totes les mesures previstes en el Pla de Contingencia han estat objecte d'un
procés de verificacio de la seva implantacio en els diferents centres de tre-
ball i de posterior certificacio.

Amb independéencia de les actuacions especifiques contra la COVID-19, la
companyia té definida una Politica de Prevencid de Riscos Laborals per a ca-
dascuna de les societats, amb continguts comuns que estableixen els ob-
jectius i procediments a seguir.

ﬁ Annex Equip

La salut i la seguretat dels empleats com a prioritat
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Desenvolupament professional

SegurCaixa Adeslas disposa d'un procés global i estandarditzat d’Avaluacio de
I’Acompliment, en el qual han participat tots els empleats de la companyia.

La companyia té politiques de remuneracio especifiques per a cadascuna
de les societats, en les quals es defineix la retribucio fixa i la retribucid varia-
ble. Qualsevol empleat de SegurCaixa Adeslas disposa d'un sistema de retri-
bucid integral, on es combina un salari fix, que remunerala funcidi el nivell de
responsabilitat individual, i una retribucio variable, que recompensa I'acom-
pliment dels empleats en funcié dels seus resultats, aixi com un paquet de
beneficis socials.

A la resta de les societats, la retribucio fixa es basa fonamentalment en la
negociacio collectiva, alhora que hi ha un model de revisio salarial i de retri-
bucio variable per a alguns grups d'empleats.

Enelcas d'AgenCaixa, els empleats disposen d'un model de retribucio varia-
ble vinculat als objectius de vendes.

SegurCaixa Adeslas €s una companyia sensible amb l'equitat salarial, aixi
com la igualtat en I'ambit de generes, tant en la generacid d'oportunitats
com en 'ambit de la retribucio.

Com a continuitat en la reduccio de la bretxa salarial s’ha assignat el 2020
una partida equivalent a més del 24% del total del pressupost, destinada a la
revisio salarial anual i que afecta gairebé 300 persones.

32 promocions de banda salarial el 2020,
on el 72% van ser dones.

PERSONES

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

Formacio

La formacid actual és una eina clau per a I'adquisici¢ i consolidacid de co-
neixements dels treballadors, ja que amplia i enforteix la seva efectivitat en
I'exercici de les seves tasques i la seva contribucio eficient a I'estrategia de
la companyia.

En aquest any 2020, a causa de la situacio excepcional derivada de la pan-
demia, la companyia ha focalitzat el seu esforc a posar a disposicid de tots
els empleats/des una formacioé online centrada en les mesures de preven-
CiO, per a una reincorporacio segura al lloc de treball.

També s’ha impartit la formacio online “Responsabilitat penal de les perso-
nes juridiques”, sobre els Ultims canvis produits. S’han mantingut els pro-
grames troncals de companyia “Itinere” i “Agora”. A més, s’han impartit mi-
cropindoles informatives en materia de Seguretat de la Informacio dins del
marc de la Transformacio Tecnologica.

A Adeslas Salut, les accions formatives s’han centrat en la Prevencid CO-
VID-19 al Centre Medic i en la nova Historia Clinica, entre d'altres. A Ades-
las Dental, s'han dut a terme noves accions per al compliment dels requisits
d’honorabilitat comercial i professional en'ambit de la venda de les polisses
dentals en totes les categories professionals.

S’ha impartit formacidé sobre protocols enfront de la COVID-19 per a tot el
personal de clinica, o formacié en composite per a 36 odontolegs, i s'ha do-
nat continuitat a les accions d’atencio al pacient i assessor de tractaments,
entre d'altres.

413.000 € invertits en formacio.
5.128 empleats han rebut formacié interna.

Desenvolupament professional
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Igualtat

El Codi Etic de SegurCaixa Adeslas té per objecte definir i comunicar els valors,
principisi pautes de conducta que han de regir el comportament de tots elsem-
pleats en el desenvolupament de la seva activitat professional i les seves rela-
cions amb la resta d'empleats, entre d'altres. Per vetllar pel compliment de les
normes i procediments, s'ha establert un canal de comunicacio a traves d'una
bustia de correu a disposicio dels empleats de cada companyia.

El Pla d'lgualtat és una eina de treball amb vocacio de continuitat, que vetlla per
la igualtat entre dones i homes i per eliminar qualsevol forma de discriminacio
directa o indirecta per rad de sexe. Els objectius generals del Pla d'Igualtat son:

- Garantir el principi d’igualtat de tracte entre homes i dones, aixi com les
mateixes oportunitats d'ingrés, exercici de la seva activitat laboral | des-
envolupament professional a tots els nivells.

- Establirun entorn favorable, facilitant a dones i homes I'atencid a la seva
vida personal, familiar i laboral, aixi com evitar qualsevol tipus de discri-
minacio o tracte desfavorable relacionat amb I'embaras, la maternitat i
la lactancia.

- Assegurar que la gestid de Recursos Humans és conforme als requisits
legals en mateéria d'lgualtat d’'Oportunitats, per aprofitar tot el talent dis-
ponible.

- Preveniripenalitzar 'assetjament sexual i 'assetjament per rad de sexe.

76% l
de dones
ocupades I

49 nacionalitats diferents
326 empleats estrangers

PERSONES

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

Comunicacio interna

Un delsriscos evidents del teletreball és la perdua de contacte directe dels
equips i la manca de visié de conjunt, ates que la fluidesa de la comunica-
cio I la interaccid amb companys d'altres arees impossibilita el coneixe-
ment de projectes aliens a I'ambit d’actuacio propi. Per palliar aquesta
possible manca de coneixement i el sentiment d'aillament, intranquil-litat
| preocupacio, en un moment en gue el confinament s'imposava arreu del
pais i els casos de COVID es disparaven setmana rere setmana, l'area de
Comunicacio va desplegar una serie d’activitats tendents a contrarestar el
seu impacte negatiu.

La creacio de la revista digital Conecta@s per a empleats de SegurCaixa
Adeslas i AgenCaixa, o la continuitat d'altres com En Marcha per a Agen-
Caixa, Adeslas Salut, Adeslas Dental i SegurCaixa Adeslas, van informar
d’'aspectes d'actualitat de la companyia sobre la seva evolucio i la seva
actuacio, aixi com recomanacions per protegir la salut enfront de la CO-
VID-19, juntament amb informacions de to més Iludic.

Elllancament periodic de missatges del Director General adrecats als em-
pleats va ajudar a donar a coneixer la situacio de la companyia i les iniciati-
ves que s'estaven duent a terme, al mateix temps que es transmetien mis-
satges de tranquil-litat, seguretat i lideratge a la plantilla en moments de
maxima incertesa.

Addicionalment, des de la Direccié d’Area de Recursos Humans s’han en-
viat un total de 43 comunicats a la plantilla de SegurCaixa Adeslas sobre
I'evolucio de la pandemia, les recomanacions sanitaries, I'organitzacio de
la feina i les mesures de prevencio que s'han anat implantant al llarg de tot
aquest any.
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La cura de la salut i I'assegurament

La resposta davant la pandemia

Des d'abans fins i tot de la promulgacio del Reial Decret de I'estat d'alarma
del 14 de marg¢, que establia un comandament Unic sobre tots els recursos
sanitaris publicsi privats, en col-laboracid amb les autoritats sanitaries de les
comunitats autonomes, la sanitat privada ja va posar tots els seus recursos
ala disposicio de les autoritats sanitaries per al control, el seguiment i el mo-
nitoratge de la pandemia.

La rapida propagacio de la malaltia causada pel SARS-CoV-2 a nivell mundial
va provocar que el mes de marc I'Organitzacio Mundial de la Salut prengués
la determinacio de declarar la malaltia com a pandemia mundial. Aquest fet
va tenir una rellevancia crucial per al sector de I'asseguranca privada espan-
yol, ates que les pandemies estan expressament excloses de cobertura per
contracte. Aixo no obstant, I'excepcionalitat de la crisi sanitaria viscuda, junta-
mentamb el drama huma que es va desencadenar a partir del mes de marc al
nostre pais, va posar de manifest el compromis social de SegurCaixa Adeslas,
aixicom de laresta del sector de l'asseguranca privada de salut, adoptant me-
surestambé excepcionals per ala preservacio de la salut dels seus assegurats.
El sector privat de les assegurances de salut va decidiremparar des del primer
moment les despeses sanitaries produides per la cura d’aquells que van em-
malaltir i en els seguiments als casos sospitosos 0 confirmats de ser positius,
destinant-hi recursos tant financers com humans i tecnics.

També SegurCaixa Adeslas va aportar 2,7 milions d'euros al fons solidari pro-
mogut per més d’'un centenar d'asseguradores per oferir una asseguranca
de vida i hospitalitzacio gratuita al personal sanitari que treballa per a la con-
tencid del virus a Espanya, amb un import de 37 milions d’euros.

Cg}" :e Enllag SegurCaixaAdeslas aporta 2,7 milions d’euros al fons d’ajuda
per a sanitaris
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Promocidé de I'assegurament

SegurCaixa Adeslas ha continuat la seva tasca de promocio de I'assegura-
ment privat a través de diferents institucions. Forma part del patronat de
la Fundacio de I'Institut per al Desenvolupament i la Integracio de la Sanitat
(IDIS), I'objectiu del qual és donar a coneixer, promoure i fomentar la repre-
sentacio institucional del sector sanitari privat espanyol en funcio del seu
pes economic i social. També pertany al patronat de la Fundacio Edad &
Vida, la qual promou la corresponsabilitzacio entre el sector public i la ini-
ciativa privada i la col-laboracio entre sectors, per tal de donar resposta als
reptes economics i socials de I'envelliment de la poblacio.

SegurCaixa Adeslas és membre de la prestigiosa International Federation of
Health Plans (IFHP), que agrupa més de 63 companyies del sector assegura-
dor dela salut de 21 paisos. Amb motiu de la declaracio de la pandemia es va
suspendre la celebracio dels actes previstos en I'exercici 2020.

Pertany i participa activament amb l'associacié empresarial Unié Espanyola
d’Entitats Asseguradores i Reasseguradores (UNESPA) en temes sectorials
i col-labora amb I'associacio d'Investigacio Cooperativa entre Entitats Asse-
guradores i Fons de Pensions (ICEA), responsable de la realitzacio i publica-
cio de les estadistiques del sector. A meEs, participa juntament amb el sector
en les jornades que se celebren anualment a la Setmana de 'Asseguranca,
principal punt de trobada de la indUstria asseguradora espanyola.

Aixi mateix, la companyia dona a coneixer I'activitat desplegada i les iniciati-
ves dutes a terme, aixi com la seva evolucio, mitjancant la publicacié de no-
tesde premsa, una desena el 2020, i atén les peticions d'informacio per part
dels mitjans de comunicacid, prop d'un centenar en aquest exercici.

Aquest any no es va poder celebrar, a causa de la pandemia, I'edicio del tra-
dicional Forum d’Assegurances de Salut, en el qual s'aborden questions d'in-
teres sobre aspectes d’actualitat en materia d'assegurances de salut, iquela
companyia organitza anualment.
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Col:laboracié amb la Sanitat Publica

SegurCaixa Adeslas sempre ha donat suport a la col-laboracio de la sanitat
privada amb la sanitat publica. Com a sistema complementari de la sanitat
publica, permet alleugerir la pressio assistencial sobre aquesta, alhora que
millora I'accessibilitat a la resta de ciutadans que sol-liciten els seus serveis.

A més, manté els concerts amb les grans mutualitats de funcionaris de I'Es-
tat, MUFACE, ISFAS i MUGEJU, on SegurCaixa Adeslas és 'asseguradora es-
collidaper més de 800.000 dels seus funcionaris, els quals poden triar entre
sanitat publica i les diferents entitats de sanitat privada que es presenten
a concurs per oferir els seus serveis a 'Administracio. Adeslas és 'assegu-
radora privada amb més acceptacio, ja que té el percentatge mes gran de
funcionaris assegurats.

El 2020 s’han desenvolupat les campanyes preventives anuals per als be-
neficiaris de MUFACE, ISFAS i MUGEJU adscrits a SegurCaixa Adeslas en els
ambits de la prevencié de cancer de colon i recte, superant els objectius
marcats inicialment, fins a arribar a una cobertura del 50% de la poblacid
d’entre 50169 anys d'edat, per a tots dos sexes.

EI 2020 s’ha donat continuitat a la campanya de prevencio de cancer de coll
uteri mitjancant I'enviament de més de 30.000 cartes d'invitacio a participar
en el programa a dones d’entre 25 i 65 anys d'edat. Aquest any s'ha elaborat
un Nou programa de cribratge de cancer de cervix per a dones d'entre 351 65
anys basaten la deteccio de DNAHPV. Tots dos programes estan en liniaamb
les estrategies actuals de Prevencic de Cancer del Sistema Nacional de Salut.

mMmuface

1 DE CADA 2 FUNCIONARIOS

CIVILES DEL ESTADO ’
CON SANIDAD PRIVADA
YA ELIGE ADESLAS

La cura de la salut i 'assegurament
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Foment de I'educacid per a la salut i la prevencio

SegurCaixa Adeslas, a meés de prestar serveis sanitaris als seus assegurats i
pacients, desplega tot un seguit de mesures encaminades a la cura de la sa-
lutialaseva preservacio, mitjancant laimparticio de formacio, tanten tallers
presencials com virtuals, aixi com publicant nombrosos articles en diferents
mitjans, tant impresos com digitals.

Dins de I'educacio per a la salut s'ha continuat amb I'elaboracio de consells,
articles i noticies dirigits a la prevencio i control de malalties, accessibles
als nostres assegurats a traves dels diversos canals de comunicacio (webs,
col-laboracions en revistes, accions de comunicacid en empreses | SOCIs
estrategics). El 2020 es van efectuar 9 tallers en empreses sobre tematica
molt diversa: “Nutricio i dieta mediterrania”, “"Higiene del son”, “Prevencio
del cancer de mama”, “Prevencio i afrontament de 'estres” i “Afrontament
post-COVID-19". També es va actualitzar el triptic “Higiene postural. Adapta-
cio al teletreball”, com a mesura d'ajuda molt oportuna a la prevencio de co-
rreccio de postures perjudicials per a professionals que treballen en remot.

A meés, al web de prevencio de SegurCaixa Adeslas es van publicar gairebé
un centenar de noticies i consells sobre salut, informacié que era totalment
publica i accessible a les persones no assegurades. Els temes abordats han
estat quUestions vinculades amb la COVID-19 (fins a 17 entrades diferents)
i també sobre alimentacio, exercici, estres, habits toxics, infancia, malalties
croniques, simptomes i prevencio de contagis.
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A la revista Autoclub de Mutua Madrilefia, per a mutualistes, s'hi han publicat 4
articles de promocio de la salut sobre materies d'actualitat com: “Importancia
de les vacunes”, “Depressio i COVID-19”, “Recuperar l'activitat postconfina-
menten el cas de les persones grans” i “Importancia de la vitamina D”.

Mitjancant el programa d’Adeslas Salut | Benestar, per als seus clients cor-
poratius, s'ofereixen serveis | continguts a través de canals digjtals via web i
app, dirigits a promoure habits saludables i a prevenir malalties i altres riscos
de salut. SegurCaixa Adeslas també ha dut a terme accions i campanyes en
ambits com l'alimentacio saludable, exercici, embaras, prevencid i cura de
malalties, salut familiar i cancer, entre d'altres, amb el proposit de tenir una
vida més saludable.

Coaching sobre malalties croniques

El Servei de Coaching de la Salut continua incrementant el nombre de pa-
cients, alhora que manté el focus en I'adquisicio i/o manteniment d’habits
devida saludableien el control de les malalties croniques, mitjancant suport
telefonicionline per part de professionals sanitaris. El servei que s'ofereix es
revela com a molt ben valorat pels usuaris, ja que s'obté una puntuacio glo-
bal superior a 9 sobre 10 en les enquestes de satisfaccio del servel.

També através del programa de Saluti Benestar s'ofereixen serveis d'acom-
panyament a pacients amb patologies com la diabetis, la hipertensio i altres
malalties cardiovasculars. EI 2020 s’han ofert plans virtuals o coaching per-
sonalamés de 4.000 pacients dels col-lectius en que esta desplegat el pro-
grama per a la cura de patologies croniques com la diabetis.

La cura de la salut i 'assegurament
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Seleccid i difusidé de cursos formatius de qualitat assistencial a
professionals i quadre meédic

La companyia, a més, col-labora amb diferents entitats i associacions per a
la formacio tecnicocientifica dels professionals que componen el seu qua-
dre medici, en aquest sentit, selecciona els cursos més convenients perala

seva actualitzacio i atén la demanda expressa de formacio especifica sobre
determinats camps d'actuacio.

El 2020 destaquem, entre d'altres, les seglents formacions efectuades:

Prevencid en cancer de mama (patrocini i ajudes per a l'assistencia a la

9a Reunid de Coordinadors d'Unitats de Mama, organitzada per la SES-
PM) icervix

-«  Experiencia del pacient

Difusid d'altres accions de formacio relacionades amb la qualitat assis-
tencial (incloent-hi COVID-19)

- Master en Administracio i Direccid de Serveis Sanitaris
- Epidemiologia i prevencio del VPH en Pediatria i Atencid Primaria

Aquest any, Adeslas també ha patrocinat un curs de formacid en cures
pal-liatives, de 60 hores de durada i en format online, dirigit a professionals

d’aquest sector. Aquest curs esta acreditat per la Comissid de Formacio
Continuada del Sistema Nacional de Salut.
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Promociod de I'esport

SegurCaixa Adeslas continua amb el patrocini del World Padel Tour i del Cir-
cuit Amateur Adeslas. La companyia, anualment, duu a terme o renova el

patrocini de les parelles tant masculina com femenina que competeixen al
llarg de I'any en aquest torneig.

La promocio de l'esport, i especialment del padel, és una altra manera en
que la companyia reforca el missatge sobre la importancia de la cura de la

salut a través d'habits de vida saludables, com ho és el foment de l'esportila
vida activa.
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Les parelles masculina i femenina patrocinades per SegurCaixa Adeslas el 2020, juntament amb Carlos Hernandez,
Director General Adjunt Comercial.

La cura de la salut i 'assegurament
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Contribucio a la societat

Proveidors de serveis

La companyia, per poder operar en els diferents rams d’assegurances, des-
envolupa la seva activitat asseguradora amb la col-laboracioé d'un gran nom-
bre de proveidors de tipus molt divers. Per aixd manté acords de col-labora-
cié amb aquesta amplia xarxa de proveidors desplegats per tota la geografia
espanyola. Larelacido amb tots ells s'estableix sobre la base de la mdtua con-
flancaiamb I'objectiu de mantenir aquestes relacions en el llarg termini.

Els diferents rams de negoci mantenen el seu propi model de relacié amb
els proveidors prestacionals, si bé parteixen de la base comuna del model
de SegurCaixa Adeslas, i adopten aguelles guestions que son especifiques
de cadaramide la naturalesa dels proveidors'.

Com a lider en assegurances de salut, la companyia vetlla per la qualitat en
'acompliment de tots els professionals que exerceixen l'assistencia sani-
taria als seus assegurats. L'existencia d'un procediment intern garanteix que
el procés de concertacio fixi els requeriments d’habilitacié professional i
tecnica, aixi com les garanties de compliment legal de les exigencies de les
instal-lacions on els professionals desenvolupen la seva activitat. Aixi, tots
ells son avaluats per poder ser contractats per la companyia d'acord amb
especificacions econdmiques, tecniques i altres requisits no economics de-
rivats de les seves especialitats i serveis. Per exercir la seva activitat, tots ells
disposen de la titulacio oficial d'habilitacio professional i la seva validacio per
part dels col-legis professionals. A més, cal que les instal-lacions sanitaries
disposin de les autoritzacions sanitaries que estableixin les comunitats au-
tonomes.

(1) Per a l'activitat ordinaria de la companyia, el percentatge dels proveidors nacionals és el que s'indica
en el text de cada apartat. Aixd no obstant, en els moments més complicats de la pandémia causada per
la Covid-19, en una situacié de desabastiment mundial d'Equips de Proteccid Individual i altres materials,
es van efectuar compres a proveidors estrangers per tal de garantir la seguretat i la salut tant dels
professionals com dels assegurats i empleats.

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020
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Tots els proveidors son avaluats de manera continua per l'asseguradora en
termes d'eficiencia i qualitat del servei, per assegurar el correcte funciona-
ment de la relacio. EI100% dels proveidors concertats son nacionals. L'acti-
vitat fora d’Espanya es duu a terme mitjancant un contracte especific d'as-
sistencia a l'estranger.

En Multiriscos es manté una relacio molt solida i estable amb els proveidors
d’assisténcia, aixi com relacions estretes amb altres proveidors, com perits
o advocats. EI 100% dels proveidors son nacionals.

Enelram d'Auto hi ha els proveidors intragrup, que gestionen la xarxa de ta-
llers, i els que presten servei en el sinistre (tallers amb gestio directa, perits,
advocats | metges, entre d'altres). Els proveidors son homologats d'acord
amb criteris economics, tecnics i d'instal-lacions. EI 100% d'aquests provei-
dors s'ubiguen en territori nacional.

Adeslas Dental, en el seu sistema d’homologacio de proveidors, a més de
tenir definits uns requeriments de naturalesa economica i técnica, inclou
criteris de caracter social i mediambiental. EI 100% dels seus proveidors son
locals.

Pel que respecta als proveidors de béns i serveis generals, aliens a la pres-
tacio de serveis als rams de negoci, la companyia disposa d'una Politica i un
Manual de Compres i Contractacio que regula el marc de relacio, assegurant
processos etics i transparents.

Els proveidors, en el moment d'iniciar la relacié comercial, s'adhereixen a un
Codi Etic i de Compliment Normatiu, de manera que assumeixen un com-
portament basat en la integritat i en I'etica professional. El 96% dels provei-
dors no prestacionals estan ubicats al nostre pais.

La companyia manté vigent la certificacio de la Norma UNE 15896 - “Ges-
tié de compres de valor afegit”, que especifica els requisits de I'equip de la
funcid de compres, aixi com un conjunt de politiques, processos i procedi-
ments de compres estructurats.

- SegurCaixa Adeslas amb els prestadors sanitaris .

r
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La pandémia va afectar 'activitat ordinaria dels proveidors sanitaris. La
por al contagi va portar molts assegurats a posposar o anul-lar les se-
ves consultes ambulatories, proves diagnostiques, rehabilitacions etc.
Aquesta situacio va repercutir en la facturacio de molts proveidors sa-
nitaris i, en alguns casos, fins i tot va amenacar la continuitat de la seva
activitat. La companyia va crear un fons de liquiditat de 160 milions
d’euros per als prestadors sanitaris del quadre medic, i va atorgar fo-
namentalment avancaments a carrec de I'activitat futura. La compan-
yia també va ajustar el periode mitja de pagament a 30 dies al 100%
dels seus proveidors sanitaris.

\\I'I . ope
CZ\?":F Enllag SegurCaixa Adeslas crea un fons de suport de 160 milions

per als seus prestadors sanitaris

Contribucio a la societat
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Col-laboracio amb fundacions i associacions sense anim
de lucre

SegurCaixa Adeslas col-labora amb diverses fundacions que promouen la
millora social. Adeslas col-labora cada any amb la Fundacié Mutua Madrile-
Aa en la seva convocatoria anual d’Ajudes a la Recerca en Salut, que aquest
any va celebrar la XVIl edicio. L'objectiu principal d'aguestes ajudes és donar
suport a la recerca que es duu a terme a Espanya per aconseguir la millora
dels tractaments medics i assolir avencos cientifics que millorin la qualitat
de vida de les persones. Aquesta convocatoria d'ajudes inclou una catego-
ria especifica per a metges pertanyents al quadre medic d’Adeslas que des-
envolupin projectes en qualsevol area de recerca clinica, amb una dotacio
economica total de 200.000 euros.

D’altra banda, SegurCaixa Adeslas participa des del seu inici en el programa
“Repte Empren” de I'Obra Social de CaixaBank, una iniciativa que busca im-
pulsar entre els escolars de 3r d'ESO a 2n de Batxillerat una cultura d’em-
prenedoria i innovacio. Aquesta VIl edicid s'ha dut a terme en format virtual
I SegurCaixa Adeslas hi ha participat com a membre del jurat per a lI'eleccio
dels equips guanyadors.

. 6 ENERACIONS

AMB FUTUR |
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PATROCINADOR OR

SegurCaixa Adeslas manté un any meés la seva adhesio a I'Alianca Empresa-
rial per a la Vacunacio Infantil (GAVI Alliance) com a patrocinador Or. També
s’ha col-laborat amb I'Obra Social en la campanya solidaria de Nadal “L'Arbre
dels Somnis”, a través dels empleats de I'edifici de Juan Gris a Barcelona.

A més, la companyia ha signat un conveni amb la Fundacio de Bancs d’Ali-
ments (FESBAL) perque els usuaris del seu programa Adeslas Salut i Benes-

LA NOSTRA CONTRIBUCIO
A LA SOCIETAT

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

tar puguin convertir els punts aconseguits en els seus plans saludables en
donatius economics per a les entitats agrupades a FESBAL.

SegurCaixa Adeslas ha col-laborat també amb I'ONG Menudos Corazones a
través d’'una donacio i la participacio dels fills dels empleats en un concurs
de dibuix per decorar les sales de joc dels hospitals que tracten nens amb
malalties cardiaques.

Altres aportacions

Com a expressio fonamental dels valors corporatius: Qualitat, Confianca,
Proximitat i Dinamisme, SegurCaixa Adeslas desenvolupa la seva activi-
tat amb el proposit de generar valor a I'entorn geografic on duu a terme
la seva activitat.

Eneldesenvolupament de I'activitat, ide conformitat amb el model de ne-
goci, SegurCaixa Adeslas genera valor per als grups d'interes amb els quals
esrelaciona. El mateix model de negoci de la companyia impacta en el be-
nestar i el desenvolupament de la societat, en la mesura que ofereix co-
bertura per a la proteccio de les persones i el seu patrimoni. La companyia
genera riguesa mitjancant I'ocupacio directa i amb els seus proveidors i
contribueix al benestar de la nostra societat a través del compliment de
les seves obligacions en materia fiscal.

IMPACTE ECONOMIC!

R
322.000.000<

pagament d'impostos a I’Administracié?

55.535.800<¢

Seguretat Social

2.735.800¢

inversio en tecnologia sanitaria

(1) Per al calcul d'impostos pagats s'ha utilitzat la metodologia Total Tax Contribution, seguida per
I'OCDE, en la qual s'imputen a les companyies tant els impostos suportats com els impostos recaptats i
ingressats per la seva activitat.

(2) Inclou Impost sobre Societats, IVA, IPA, IRPF, IBI, IAE i Recarrec del Consorci, aixi com altres taxes
locals.

Contribucio a la societat

a7




LA NOSTRA CONTRIBUCIO

A LA SOCIETAT SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

CARTA DEL
PRESIDENT

SEGURCAIXA
ADESLAS

PROTECCIO
INTEGRAL PER
ALS NOSTRES
ASSEGURATS

ASSEGURATS EN
EL FOCUS DE
L'ESTRATEGIA

Medi ambient

L'activitat que duu a terme SegurCaixa Adeslas té un impacte limitat en el
mediambientino és considerada com un tema rellevant dins dels afers ma-
terials. Aixd no obstant, la companyia és sensible a les demandes creixents
de la societat i duu a terme mesures de més compromis mediambiental.
Aixi, en el moment de I'obertura de noves instal-lacions o en els processos
de reformes en immobles ja existents, es prenen mesures que tendeixin a
la racionalitzacio dels espais i a una eficiencia del consum energetic que re-

Sobre 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 funcio de la seva perillo-
sitat. EI 2020, a causa de la situacio viscuda pel coronavirus, s'ha incremen-
tat el volum de residus contaminats. La gestio de la seva retirada s'ha dut a
terme a través d'un gestor autoritzat. Pel que fa a les mesures de proteccio
I seguretat radiologica, aquestes es prenen a causa de I'ds de maquinaria
d'alta tecnologia, utilitzada tant en centres medics com en cliniques dentals,

dueixi I'impacte ambiental per contaminacio.
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.

El 2020 la prioritat ha estat marcada pels protocols de les mesures an-
ti-COVID, els quals han estat adoptats en la totalitat dels immobles ope-
ratius de SegurCaixa Adeslas, Adeslas Salut i Adeslas Dental. Les compan-
yies del Grup han mantingut el seu compromis en la gestio de residus per
al seu posterior reciclatge.
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42.655,08 44.288,72 64,45 61.721 10.005,1 58,02
6.727,5
7.415
31,94
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RECICLATGES RESIDUS ESPECIALS

CONSUMS

Grup Ill: residus biosanitaris tallants i punxants i possibles contaminats per COVID-19

Adeslas Dental Grup IV: residus citotoxics i reactius de laboratori

Adeslas Salud
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Crecimiento sostenido
a lo largo del tiempo

La companyia ha mantingut un creixement sostingut al llarg de I'Ultima deca-
da. EI 2020, i malgrat les circumstancies adverses que han afectat I'evolucio
economica del nostre pais, lacompanyia ha sabut adaptar-se, prenentles me-
sures adequades en cada moment, i amb les quals, juntament amb 'activitat
desplegada i el compromis dels seus professionals, ha aconseguit assolir uns
resultats molt positius i dificilment imaginables durant el primer quadrimestre.

SegurCaixa Adeslas ha aconseguit tancar I'exercici amb un volum de primes
de 3.975 milions d’euros, un 2,9% més que en l'exercici anterior, gracies a
I'impuls del ram de Salut. El benefici net de la companyia ha pujat a 436 mi-
lions d’euros, un 12,7% més que el 2019. La ratio combinada' ha millorat en
3,5 punts percentuals, fins a situar-se en el 83,7%.

Sensdubte, I'activitat desplegada durant el segon semestre de I'exerciciilabona
acceptacio dels productes de la gamma MyBox de Salut, Seniors, Llar, Auto, Ne-
gocis | Decessos han contribuit a obtenir aquests bons resultats i a fer que Se-
gurCaixa Adeslas creixés novament per damunt del que ho fa el mercat.

El principal ram de negoci de la companyia é€s Salut, que va generar uns in-
gressos per primes de 2.856 milions d’euros, experimentant un creixement
del 6,2%, i on es va ampliar la quota de mercat fins a arribar al 30,4%. Tam-
bé en Multiriscos s’han obtingut resultats remarcables, fins a assolir els 527
milions d’euros, mentre que en Autos van disminuir els ingressos, ja que es
van obtenir 223 milions d’euros, un 5,7% menys. En Accidents, la companyia
manté un any Mes la primera posicio en el ranquing, i va obtenir un total de
138 milions d’euros en primes, amb una quota de mercat del 12,3%. En I'asse-
guranca de Decessos es va arribar als 101 milions d'euros en primes comer-
cialitzades, amb una quota de mercat del 4,1%, la qual cosa situa SegurCaixa
Adeslas en el 5¢ lloc del ranquing assegurador en aquest ram.

(1) Larelacid entre les despeses per sinistres en que incorre una companyia assegurado-
rarespecte al volum de primes ingressades.
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EVOLUCIO DE PRIMES

+2,9%

—

3.863 M€ 3.975 vive

2019 2020

BENEFICINET

r +12,7%

2019 2020

386,6 mve 436 vve

RATIO COMBINADA

2019 2020

87,2% 83,7%
|— _3/5 p' p'
Premi ala “Millor Asseguradora L Co
d’Espanya 2020” concedit per larevista 7 SegurCabea Ads
britanica Capital Finance International .o

Creixement sostingut al llarg del temps
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Control i adaptacio
als nous riscos

Sén molts els factors que contribueixen al manteniment dels bons resultats
al llarg dels anys. Sens dubte, la confianca dels seus accionistes, la visio en el
llarg termini, la capacitat de lideratge en la direccio de la companyia, I'activi-
tat comercial desplegada i el seu potencial de creixement, les unitats de su-
porten el serveial client, lesinversions en formacio de personal i captacio de
talent, aixi com la gestio dels recursos tant materials com humans, o I'adap-
tacio organitzativa per adequar-se a un entorn canviant, juntament amb el
compromis dels professionals que duen a terme la seva tasca, son factors
essencials en la consecucio d'agquests exits assolits any rere any.

Valtambé la pena destacar 'activitat de control i rigor, que afavoreix el man-
teniment d'un rumb solventirobust del negoci; i al mateix temps, cal esmen-
tar la capacitativersatilitat amb que la companyia afronta els nous riscos de
I'entorn.

Les actuacions de diferents arees de la companyia contribueixen notable-
ment a consolidar I'assoliment d’aquests objectius. Aquestes son algunes
de les arees que destaquem.

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

Control de Riscos

SegurCaixa Adeslas ha desenvolupat un Sistema de Gestid de riscos que
té com a objectiu final garantir la seva solvencia contribuint a la consecucio
dels objectius estrategics. Els riscos identificats de SegurCaixa Adeslas es
poden agrupar en quatre grans grups:

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

« Riscfinancer.Sén elsriscos derivats d'una altra activitat principal que duu
aterme SegurCaixa Adeslas i que es correspon amb la gestio dels actius i
la seva relacio amb els passius.

. Risc operacional. Es el risc de pérdua derivat de la inadequacié o la dis-
funcid de processos interns, del personal o dels sistemes, o de succes-
sos externs.

«  Risc d’entorn. Es defineix el risc d’entorn com aquells riscos que impac-
ten en el negoci de I'Entitat a mitja i llarg terminii que no tenen unarelacio
directa amb 'operativa general del negoci.

El Sistema de Gestid de riscos compren les estrategies i els processos i pro-
cediments 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.

Aquest Sistema es basa en un solid Sistema de Control Intern constituit pels
processos i estructures que guien el personal en tots els nivells de I'organit-
zacio enl'acompliment de les seves responsabilitats.

Al llarg de I'exercici 2020, SegurCaixa Adeslas ha continuat desenvolu-
pant el seu Sistema de Gestid de riscos, fonamentalment, en I'ambit del
risc operacional.

Control i adaptacid als nous riscos
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Economicofinancera i Control de Gestid

La companyia, per dur a terme la seva activitat asseguradora, esta sotmesa
a un control exhaustiu i a I'obligacio de complir tots els requeriments legals
I exigencies que marca la Direccid General d’Assegurances i Fons de Pen-
sions, dependent del Ministeri d’Afers Economics i Transformacio Digital, aixi
com la normativa que emana de la Unid Europea.

La responsabilitat d'aquesta area és la de la gestio de les finances, el seu se-
guiment, control i report, aixi com el control pressupostari de I'organitzacio.

La situacio de fortalesa i solvencia de I'entitat ha permes que s’hagin pogut
atendre noves partides de financament no pressupostades, com la cober-
tura de les despeses d'atencid a assegurats contagiats per COVID-19, I'ad-
quisicio de material per a la proteccio individual del personal i els assegurats
en centres medics, cliniques dentals, o en delegacions i oficines de Segur-
Caixa Adeslas, o I'adquisicid de material informatic per permetre la feina i
I'accés enremot del personal. També, la creacio del fons de liquiditat de 160
milions d’euros per donar suport als prestadors sanitaris o la capacitat de
reduir el periode mitja de pagament a aquests, com a mesures de suportala
seva viabilitat economica.

La paralitzacio de 'economia a Espanya i al mon durant els mesos de marci
abril va comportar problemes de tresoreria a moltes empreses i particulars.
SegurCaixa Adeslas, en un moment complex davant la caiguda de la nova
produccid, va saber respondre a les necessitats de clients afectats per la cri-
si desplegant diferents mesures d'ajuda.

Totes les decisions preses en aquells moments ho van ser partint de la soli-
desaila solvencia de lacompanyia i del control de la informacio financera, la
qual cosa va permetre prendre les decisions més encertades en moments
extremadament complexos.

N . - . <
5> & Enllag  Informe sobre la situacié financera i de solvénciade

(N
SegurCaixa Adeslas 2020
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Compliment Normatiu

El departament de compliment normatiu té com a objectiu assegurar
I'adequat compliment de la normativa i de la legalitat, assessorant I'Organ
d’administracio sobre els requisits normatius que li son aplicables. Entre
les seves funcions s'encarrega de la supervisio dels sistemes de prevencio
I les mesures implantades per la companyia per evitar la corrupcio, el su-
born o la comissié de qualsevol altre il-licit penal. Per fer-ho, la companyia
disposa d'un Sistema de Prevencio de Riscos Penals (SPRP) que els rela-
ciona i identifica, defineix I'drgan amb competencia per prendre decisions
sobre aquests, aixi com els procediments que s’han de seguir.

Control i adaptacid als nous riscos
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Continuitat de negoci i seguretat informatica

Els esforcos duts a terme per la companyia en els darrers anys en materia de
continuitat de negoci han tingut una importancia especialment rellevant el
2020, després d’haver fet front a les diferents crisis.

La prioritzacio de la salut i la seguretat del personal, el manteniment en tot
moment del servei al client i de les operacions de negoci per donar una res-
posta rapida en entorns adversos, la identificacio i valoracio dels riscos po-
tencials i emergents als quals s'exposa la companyia, aixi com l'avaluacio
dels seusimpactes enl'activitat comercial i en les seves operacions de sinis-
tres o financeres, han determinat I'agilitat de la companyia a I'nora de posar
en marxa accions de mitigacio.

La companyia es troba en ple procés de transformacio, en el qual les no-
ves solucions tecnologiques reforcen la seva posicid davant els nous riscos
emergents.

SegurCaixa Adeslas disposa d’'una Politica de Continuitat de Negoci i un Sis-
tema de Gestio de Continuitat de Negoci que inclouen en el seu perimetre
Adeslas Salut i Adeslas Dental.
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Auditoria Interna

La Direccié d’Auditoria Interna depen funcionalment i reporta a la Presi-
denta de la Comissio d’Auditoria amb I'objectiu de preservar la seva in-
dependencia.

La Funci¢ d’Auditoria Interna de la companyia és una funci¢ independent
I objectiva d'assegurament i consulta, concebuda per afegir valor i millo-
rarles operacions de l'organitzacio, i que contribueix a la 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.

Control i adaptacid als nous riscos
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Reptes de futur

Les perspectives per a I'any 2021 apunten que la pandemia entrara en una
fase de més control gracies a les campanyes de vacunacio empreses a es-
cala mundial, les quals, juntament amb el major Us de tests, evitaran me-
sures tan extremes com les viscudes arran del confinament de la poblacio
instaurat en diferents paisos el 2020. Aquestes accions de control podrien
afavorir una major activitat econdmica a partir del segon trimestre del 2021
al nostre pais, quan la immensa majoria dels col-lectius de més risc ja hauran
estat vacunats. S'espera que la mobilitat internacional es vagi recuperant, la
qual cosa podria impactar positivament en el sector turistic.

Malgrat aix0, la recuperacio que es pugui experimentar encara estara lluny
de la situacio pre-COVID. La pandemia a Espanya ha tingut un fort impac-
te i es preveu que I'aplicacio d'ERTO encara perduri el 2021, si bé sense la
magnitud de l'any passat. S'espera una recuperacio mes solida a partir de
I'exercici 2022.

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

Sobre els reptes que s'esperen en el futur proxim podem destacar el de la
complexitat de I'entorn empresarial propi de SegurCaixa Adeslas, el context
economic i de canvi social que es pugui produir com a consequlencia de la
situacio sanitaria derivada de la pandemia, I'interes creixent dels grups d'in-
teres per la viabilitat i continuitat de les empreses, i les expectatives regula-
tories sobre determinats riscos com, per exemple, els riscos tecnologics i de
sostenibilitat. El Consell d’Administracio de SegurCaixa Adeslas ha aprovat el
mes de marc del 2021 el nou Pla Estrategic 2021-2023, que té I'aspiracio de
modernitzar la companyia, assegurant una nova decada d'exit, alhora que
manté el compromis de creixement rendible i sostenible durant el seu pe-
riode d’execucio.

Font: CaixaBank Research i elaboracid propia
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Materialitat

Cobertura i abast de l'informe

Enliniaambles millors practiques internacionals en matéria d'informes anuals
promogudes, principalment, des del'International Integrated Reporting Coun-
cil, IRC, SegurCaixa Adeslas ha publicat el seu Informe Anual Integrat corres-
ponent a l'exercici 2020. Aquest Informe Anual s'ha presentat al Consell d’Ad-
ministracio perque en tingués coneixement previament a la seva publicacio.

En aguest sentit, en el present informe la informacio legal, economica i finan-
cera 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. Acompanyen aqguest informe els Comptes Anuals de la societat Se-
gurCaixa Adeslas SA, aixi com els consolidats del grup SegurCaixa Adeslas, els
quals es poden consultar a la pagina web corporativa de SegurCaixa Adeslas.
En el procés delaboracio d'aguest informe, se n'ha definit clarament la cober-
turail’abast, donant prioritat a la informacio considerada material I'any 2020.

La informacio recollida en aguest informe es refereix fonamentalment a l'any
2020, pero també inclou, en funcio de la seva rellevancia, dades d’anys ante-
riors per facilitar que els lectors es puguin formar una opinid Mmés amplia sobre
l'evolucié de SegurCaixa Adeslas. Es per aixd que I'informe conté taules i gra-
ficsambl'objectiu de facilitar-ne la comprensio. Amés, s'ha evitat, en la mesu-
radel possible, I'Us de tecnicismes el significat dels quals pugui ser desconegut
perals grups d'interes.

Aiximateix, SegurCaixa Adeslas ha dutaterme un procés d’analisiiconsultain-
ternaiexterna als grups d'interes, basat en la metodologia AAT000 d’Accoun-
tability, International Integrated Reporting Council i en GRI Standards. Es con-
sideren rellevants aquells afers socials, ambientals i economics que tinguin
una alta probabilitat de generar un impacte significatiu tant en el negoci com
en les valoracions i decisions dels grups d'interes.

Identificacio inicial de temes rellevants

Enprimer lloc, es va dur a terme una analisidocumental i una reflexio¢ interna
de la direccié 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:

- Estrategia i prioritats per a SegurCaixa Adeslas mitjancant entrevistes en
profunditat als membres del Comité de Direccid' per coneixer la seva visid
sobre els temes de gestio responsable i sostenibilitat més rellevants de
la companyia. Concretament, se'ls va consultar pels temes de gestio de la
seva area de negoci que poden contribuir a fer que SegurCaixa Adeslas sigui
percebuda com una empresa mes responsable i sostenible, aixi com els
riscosioportunitatsque pottenirlacompanyiaenl'ambitdelaresponsabilitat
corporativaila sostenibilitat.

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

+  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 més importants dels principals competidors de
SegurCaixa Adeslas i els informes corresponents als accionistes majoritaris
delacompanyia.

- Afers prioritaris per al Sector Financer segons Sustainability Accounting
Standards Board (SASB).

« Analisi de tendéncies en el sector financer i de previsid social, aixi com els
afers prioritaris per al Sector Financer segons diverses fonts.

(1) Entrevistes efectuades en el procés de materialitat del 2019 i que segueixen vigents per al periode 2020, tot i
que s'han revisat per adaptar-les a la realitat del 2020.

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

- Analisi de tendencies en el sector financer i assegurador a través de l'eina
Trendwatching peridentificar les principals novetatsiinnovacionsen materia
sostenible per part d'empreses internacionals.

- Les tendéncies en el sector mitjancant I'eina Google Trends, que permet
observar limpacte de SegurCaixa Adeslas amb relacio a la competencia.

- Les noticies 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:

- Enquesta online a 214 directius fins a la linia intermedia de SegurCaixa
Adeslas.

- Entrevistesasis expertsrepresentants dels diferents grups d'interes de
SegurCaixa Adeslas:
« Accionistes: Mutua Madrilefia.
« Academia: ESADE.
- Associacions de consumidors: Consultor/a expert/a.
«  Mitjans de comunicacio: Corresponsables.

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

ANNEXOS

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

Conclusions dels experts en responsabilitat social empresarial

Engeneral, els experts consultats tenen una molt bona percepcio general de
I'informe irecalquen la importancia de continuar avancant amb la integracio
de la informacid economica, social i ambiental, per tal d’adaptar-se a la
Directiva Europea. Concretament afirmen que:

- La informacio reportada es duu a terme amb un llenguatge clar, senzill
I, sobretot, entenedor per a tots els grups d'interés de la companyia.
Valoren la referencia a l'impacte de la pandemia, fins i tot en I'informe de
I'exercici 2019.

- Esvaloral'esforcperalaintegracio del'estrategia, lainformacio financera,
social, ambiental i de govern corporatiu.

«  Pel que fa al disseny i la navegabilitat de lI'informe, demanen que es
continui'avancant 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 relacié a SegurCaixa Adeslas
que remarquen els experts son la resiliencia del sector per adaptar-se
als nous riscos i oportunitats associats a I'envelliment de la poblacio, els
habits saludables, les inversions verdes i la revolucio tecnologica, com a
grans protagonistes en el canvi de paradigma en la societat.

>) Tornara Coneix-nos
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Prioritzacio dels temes rellevants

ANNEXOS

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

gue estableix el GRI Standards:

- La importancia dels impactes economics, ambientals i/o socials de

SegurCaixa Adeslas.
- Elgraudimportancia en la presa de decisions dels grups d'interes.

Integracié de criteris sostenibles en productes i serveis[]

Qualitat del servei i capil-laritat de la xarxa assiste

Temes relacionats amb
els Clients

Informacié clara i transparent i marqueting responsab

Accessibilitat als productes d'asseg

Digitalitzacio, innovacié i desenvolupa

Benestar al lloc de tre
Desenvolupament professional il

Igualtat i diversitat[]

Temes relacionats amb

els Empleats

el

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

Temes relacionats amb
els Accionistes

M Increment del valor per a l'accionista

t, proteccié i gestié de dades

ci i estrategia corporativa

riscos/oportunitats

[0 Dialeg amb els grups d'interés
M Accions en benefici de la societat
O Proveidors responsables des del punt de vista social i ambiental
O Gestid de I'impacte ambiental

Temes relacionats amb
ila

Materialitat

stio prudent, sostenible i solvent del negoci

Importancia per a SegurCaixa Adeslas

B Foment d’'habits saludables i prevencié en I'ambit de la salut

Importancia per als
grups d'interés

B Alta
O Mitjana
O Relativa
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Consell d’Administracio i Comissions

ANNEXOS

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

Consell d’Administracio

El Consell d’/Administracio esta format per dotze membres, dels quals
deu tenen el caracter de consellers dominicals, d'acord amb l'estructura
accionarial, i dos d'independents. Aixi mateix, el Consell és encapcalat
per un President, amb facultats delegades, | disposa d'un Secretari i un

Vicesecretari no consellers.

Nom
Sr. Javier Mira Prieto-Moreno

Carrec
President Executiu

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

Vicesecretarino Conseller

Comissio d’Auditoria

Es regeix pel que disposa la normativa legal aplicable, especialment l'article
529 quaterdecies de la Llei de Societats de Capital, aixi com pel Reglament
dela 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 sén independents —un d’'aquests n'és
el President, amb vot diriment—, i disposa de la figura d'un President i un
Secretari. Entrealtresfuncions, lasevamissid éslade supervisar lainformacio
financera i no financera relacionada, aixi com informar sobre el resultat de
I'auditoria de la companyia i de la supervisio de I'eficacia del control intern,
I'auditoria internai 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
assessora el Consell d’Administracid en els assumptes relacionats amb
la gestio de les inversions, la politica que marca les directrius pel que fa al
cas i els Iimits de risc, d'acord amb els requeriments de la normativa legal
I de govern aplicables. També supervisa el pressupost i el seguiment dels
resultats financers i del seu impacte en el patrimoni.

ﬁ(’) Tornara Govern Corporatiu

Consell d’Administracié i Comissions
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Politiques de Govern Corporatiu

Les Politiques de Govern Corporatiu adoptades per SegurCaixa Adeslas,
de conformitat amb el que estableix la normativa de Solvencia I,
desenvolupenunaestructuraorganitzativadegovernicontroltransparent
iapropiadaperalvolumil’activitatque duuaterme, alhoraque estableixen
les diverses linies de reporting que garanteixen I'adequada transmissio
de la informacid necessaria per a l'adopcio de les decisions per part dels
organs de direccio i govern. Inclouen la regulacio del funcionament i les
competencies de determinades funcions anomenades fonamentals
(funcié d’auditoria interna, de compliment normatiu, gestié de riscos
I actuarial), tot aixd sota la responsabilitat i supervisid del seu Consell
d’Administracio. Aixi mateix, la companyia disposa d'una Politica
d’Aptitud i Honorabilitat exigible a totes les persones que formin part
de la seva direccio efectiva —membres del Consell d’Administracio i
alta direccido—, aixi com als titulars de les funcions fonamentals i altres
funcions destacades, que regula condicionants especialment reforcats
pelque faalsrequisits i exigencies que en aquesta materia han de complir
els titulars dels carrecs referits.

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020

Consell d’Administracié i Comissions

&(’) Tornara Govern Corporatiu
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ANNEXOS
Enquestes de satisfaccio
i gestio de les reclamacions
Distribucié de les enquestes efectuades per ram de negoci
Unitats Percentatges

Llar 14.242 22,1%
Autos 25.088 39,0%
Negoci - -

Salut 14.255 22,1%
Dental 10.810 16,8%
Total 64.395 100%

Queixes i reclamacions presentades davant SegurCaixa Adeslas
Unitats  index Q/R per

cada 100.000
assegurats

Salut 10.570 189
Multirisc i RC Particulars i Negocis 3.731 195
Multirisc i RC Empreses 58 258
Personals 705 45

Autos 435 )

Total 15.499 161,6

Queixes i reclamacions per ram presentades davant el Servei
d’Atencié al Client

Unitats  index Q/R per
cada 100.000
assegurats

Salut 638 11,4
Multirisc i RC Particulars i Negocis 243 12,7
Multirisc i RC Empreses 5 22,2
Personals 41 2,6
Autos 14 2,9
Total 941 9,8

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

Unitats  index Q/R per
cada100.000
assegurats

Salut 74 13
Multirisc i RC Particulars i Negocis 71 3,7
Multirisc i RC Empreses 3 13,3
Personals 15 0,9
Autos 9 19
Total 172 18

Queixes i reclamacions resoltes a SegurCaixa Adeslas (*)
Exercici 2020

Desestimades 7540
Estimades 6.666
SCA omet pronunciar-se 1.153
No admeses a tramit 4
Total 15.363

Queixes i reclamacions resoltes pel Servei d’Atencié al Client (*)
Exercici 2020

Desestimades 689
Estimades 142
SCA omet pronunciar-se 40
No admeses a tramit 1

Total 872

(*) Amb independéncia que s'hagi iniciat aquest any.

&(-) Tornara Lorientacio cap als assegurats

Enquestes de satisfaccio i gestié de les reclamacions
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‘ SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrat 2020 -

Equip

Nre. total d’empleats a la plantilla de SegurCaixa Adeslas
Exercici 2020

Serveis Centrals 952
AgenCaixa 231
Oficines propies 830
Centres medicsidentals 4.030
Total 6.043

Distribucié de la plantilla per génere
Exercici 2020

Nre. total d’homes 1.427
Nre. total de dones 4.616
Total 6.043

Edat mitjana de la plantilla
Exercici 2020

Serveis Centrals 453
AgenCaixa 44 4
Oficines propies 47,6
Centres medicsidentals 36,8
Total 39,9

Antiguitat de la plantilla
Exercici 2020

Directius 11,6
Plantilla Serveis Centrals 10,8
AgenCaixa 1,8
Plantilla Oficines propies 14,7
Plantilla Centres medics i dentals 47

Nota: En les dades d'empleats, no s'hi inclouen les jubilacions parcials.

f‘, ) Tornara Persones

Distribucioé de la plantilla per tipus de contracte
Exercici 2020

Nre. total d'empleats amb contracte fix / 2.867
temps complet

Nre. total d'empleats amb contracte fix / 2.812
temps parcial

Nre. total d'empleats amb contracte temporal / 16
temps complet

Nre. total d'empleats amb contracte temporal / 248
temps parcial

Total 6.043

Distribucié de la plantilla per categoria professional
Exercici 2020

Directius 56

Quadres intermedis 202

Resta plantilla 5.785
Formacio

Exercici 2020

Inversio total en formacid (milers de €)

Serveis Centrals i AgenCaixa 194
Oficines propies i centres medics i dentals 219
Total 413

Percentatge invertit en formacio sobre la massa salarial

Serveis Centrals i AgenCaixa 0,26%

Oficines propies i centres medics i dentals 0,21%

Mitjanainvertida per empleat

Serveis Centrals i AgenCaixa 164,16 €

Oficines propies i centres medics i dentals 4518 €
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