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Carta del President

Benvolguts amics,

L'actualitat ens concedeix escassos moments per assimilar la magnitud
dels esdeveniments que estem vivint. L'any 2021 va continuar marcat per
la pandemia generada per la COVID-19 i aquesta va seguir condicionant les
nostres vides.

Sortosament, les vacunes i el grau de conscienciaci® demostrat per la
societat espanyola han contribuit a frenar els efectes de les successives
onades a les quals hem hagut de fer front. El sistema sanitari espanyol ha
demostrat, un cop més, estar a l'altura dels esdeveniments, desplegant un
eficac procés de vacunacié que ha permes assolir uns nivells de proteccio
molt elevats al nostre pais.

No podem oblidar, pero, I'important paper que ha jugat també la sanitat
privada i la seva rellevant contribucié per mitigar els efectes d’aquesta
crisi sanitaria. Es per aixd que vull expressar el meu sincer reconeixement i
agraiment a totes les persones que han lluitat contra la malaltia, i segueixen
fent-ho, amb la maxima vocacié i proximitat amb els pacients. Entre ells, els
més de 45.000 professionals del quadre medic d’Adeslas.

Durant els dos Ultims anys de pandemia, a SegurCaixa Adeslas hem ates
més de 15.000 assegurats que han requerit hospitalitzacio, hem dut a
terme més de mig milié de proves Covid, més de 14.000 seguiments de la
malaltia en domicilis i prop de 75.000 a través de mitjans digitals. Tot aix0,
malgrat que la pandemia no estava prevista dins de les cobertures de les
assegurances de salut.

Aixi mateix, després del parentesi que va suposar I'esclat de I'emergencia
sanitaria el 2020, durant I'any passat es van reprendre nombrosos serveis,
i les xifres d'atencid assistencial van tornar als nivells previs a la pandemia.
Aixi, durant el 2021 Adeslas va atendre més de 27,4 milions de consultes,
va autoritzar 11,9 milions de proves diagnostiques, més de 868.500 TAC i
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ressonancies magnetiques, i va dur a terme prop de 505.600 intervencions
quirdrgiques, entre altres activitats destacades.

Per poder assolir aquests nivells d'atencié ha estat clau l'impuls que la
companyia ha donat a les seves capacitats tecnologiques, com a part del
procés de transformacié en que es troba immersa i en el qual continuara
avancant en els propers anys.

D'altra banda, aguest augment de I'activitat assistencial va coincidiramb un
increment de la sinistralitat el 2021, la qual cosa va tenir el seu impacte sobre
els resultats, que van caure un 3,3% respecte als de I'any anterior.

La creixent demanda de proteccid i cura de la salut per part dels ciutadansiila
favorable evolucié delaresta de rams esva traduir, tanmateix, en unincrement
delsingressos perprimes, guevan arribarals 4.156 milions d’euros en el conjunt
de SegurCaixa Adeslas, un 4,6% més que en I'exercici anterior, enfront d'un
mercat de no vida que va créixer de mitjana un 3,3% en el mateix periode.

Des del punt de vista corporatiu, el 2021 va ser també un exercici de gran
intensitat, gracies a les dues operacions dutes a terme durant I'any pels
nostres accionistes i que amplien de manera notable les nostres vies de
creixement a futur. Em refereixo a I'ampliacié per part de Mutua Madrilefia
de la seva alianga amb CaixaBank a I'antiga xarxa de Bankia, aixi com I'acord
signat amb EI Corte Inglés per a la venda d’assegurances en exclusiva i el
desenvolupament del negoci de gestid d’actius.

D’una banda, la col-laboracié amb CaixaBank, després d'integrar Bankia en la
seva xarxa comercial, dona accés a SegurCaixa Adeslas a 6 milions de nous

CARTA DEL PRESIDENT

clients. Sens dubte, un gran repte que confiem dur a bon terme aplicant el
mateix esquema d'actuacio que ens ha consolidat com la millor xarxa de
bancassegurances d’Europa.

L'alianga estrategica entre Mutua Madrilefia i El Corte Inglés, per la seva
banda, aportara a SegurCaixa Adeslas un nou canal per fer arribar en
exclusivales nostres assegurances de saluti decessos als més de 12 milions
de clients de que disposa la cadena de distribucio.

Com podeu veure, el 2021 ha estat, de nou, un any molt intens, en el qual
ens hem bolcat a continuar aportant valor als nostres assegurats i en qué
s’han obertgrans oportunitats de creixement que estic segur que sabrem
aprofitar, gracies a I'experiencia i entrega que caracteritza els nostres
professionals.

Per aix0, vull traslladar el meu reconeixement com a president executiu i
el del Consell d’Administracio a tots els empleats, mediadors i proveidors
que, amb el seu compromis i implicacio, han fet possible I'assoliment
d’aquestes fites. |, sobretot, el meu agraiment a tots els assegurats per
la seva confiancga dipositada en la nostra companyia i que ens impulsa a
seguir millorant cada dia.

Javier Mira
President Executiu
SegurCaixa Adeslas
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Coneix-nos

ADESLAS Mapa accionarial

SegurCaixa Adeslas és la companyia de no vida lider a Espanya en asse-
gurances de salut. Durant el 2021, la companyia ha obtingut 421 milions
d’euros de benefici net i ha comercialitzat un volum de primes de 4.156
milions d’euros.

8>'

Mutua Madrilefia és I'accionista majoritari de SegurCaixa Adeslas, ja que
disposa del 50% de la propietat.

CaixaBank és el segon accionista i té el 49,92% de I'accionariat de la com-
panyia a través de VidaCaixa. Hiha un 0,08% de les accions de la companyia
gue es troben en mans d'accionistes minoritaris.

PROTECCIO ALS
NOSTRES
ASSEGURATS
SECLENT o
o ‘K CaixaBank
MUTUAMADRILENA 0
PERSONES
, 100%
CONTRIBUCIO

ALASOCIETAT

Fal VidlaCaixa

RESULTATS

50% ‘ 49,92%*

€ SegurCaixa Adeslas

ANNEXOS

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

El Grup Mutua Madrilefa va tancar el 2021, per quart any consecutiu, com
a primera empresa d'assegurances generals a Espanya, amb una quota de
mercat de més del 14,5%. Els ingressos totals per primes a Espanya van arri-
bar als 5.715 milions d'euros, després de créixer un 3,4%.

Aquest creixement es va produir malgrat I'impacte de la mesura 12+2, que
va desplacar del 2021 al 2022 gairebé 90 milions d'ingressos en primes me-
ritades del ram d’assegurances d’'auto. En el marc de la crisieconomica des-
encadenada pel coronavirus i davant la reduccio de la circulacié produida
durant la fase de confinament, Mutua va posar en marxa el juny del 2020
aquesta iniciativa per ajudar els seus mutualistes, per la qual ampliava dos
mesos sense cost la vigencia de I'asseguranga d’'auto. Gairebé dos milions
d’assegurats s’havien acollit a la mesura al tancament de I'exercici 2021.

Teninten compte elsingressos internacionals del grup, les primes totals con-
solidadesvan arribarals 6.520 milions d'euros, un 16,7% més que el 2020. Per
la seva banda, el benefici després d'impostos va pujara 378,5 milions, la qual
cosa va representar un augment del 24,5%. El marge de solvencia del Grup
Mutua Madrilefa, segons els criteris de Solvencia ll, es va situar al tancament
del'any en el 288,8%, ratio que manté la companyia al capdavant dels grups
asseguradors no vida espanyols pel que fa al cas.

Mutuactivos, per la seva banda, va ser la gestora independent de grups bancaris
amb un volum més gran de captacions el 2021, gairebé 740 milions d'euros.

LIDER EN ASSEGURANCES GENERALS
6.520 wme primes totals (+16,7%)
378,5 MME€ benefici net (+24,5%)

13,7 MM d'assegurats (+1,5%)

MUTUACTIVOS, PRIMERA GESTORA DE FONS

INDEPENDENT DE GRUPS BANCARIS
9.501 mMmede patrimoni gestionat en

fons d'inversié, plans de pensions
I assegurances d'estalvi

PRESENCIA INTERNACIONAL

60% scl Seguros (Xile)

45% Seguros del Estado (Colombia)

RECONEIXEMENTS
12a posicié Ranquing Merco Empreses
13a posicié ndex Merco Responsabilitat ESG

Empresa Familiarment Responsable (EFR)
amb qualificacié d'Excel-lent

MUTUAMADRILENA
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GRUP MUTUA MADRILENA

2021: un any clau en la historia de la companyia

El 2021, Mutua Madrilefia va dur a terme una de les operacions més impor-
tants en el sector assegurador a Espanya en signar una alianga estrategica
amb El Corte Inglés. L'operacié inclou la col-laboracié en 'ambit de les asse-
gurances i els fons d'inversid, aixi com I'entrada en I'accionariat del grup de
distribucio, en el qual prendra un 8% del capital del holding.

Aquesta alianga s'emmarca en |'estrategia de diversificacié de canals, ser-
veis i geografies que esta duent a terme I'asseguradora, arribant a acords
amb entitats que sén un referent al pais, com va fer el 2011 amb La Caixa. En
aquest sentit, durant I'exercici passat, Mutua Madrilefia va ampliar I'alianca
que manté amb CaixaBank per estendre el negoci de SegurCaixa Adeslas a
I'antiga xarxa de Bankia, fet que posa de manifest I'estreta relacidé que hi ha
entre les dues entitats.

Dins d’aquesta aposta per la diversificacio, el Grup Mutua Madrilefia va ad-
quirir també durant I'any el 100% de les plataformes de mobilitat El Parking
i Imbric, amb I'objectiu d’ampliar la seva presencia en I'ambit de la mobilitat
urbana. Igualment, el 2021 va comprar el 16% del capital de la start-up Ubika-
re, dedicada a la cura de persones grans a domicili.

Aguestes iniciatives s'emmarquen en I'actual Pla Estrategic 2021-2023, que
inclou com a eixos principals la diversificacio, la transformacié digital de la
companyia, la consolidacio de I'expansio internacional del grup i limpuls
a l'activitat d’assessorament financer, com a vies per continuar el cami de
creixement rendible i sostingut que mante la companyia.

Enllag
Mutua Madrilena

Fundacié Mutua Madrilena

MUTUAMADRILERA

Reforgament de la responsabilitat social

EI 2021, un any en que es va mantenir I'impacte de la crisi social i economica
originada per la pandemia de la Covid-19, el Grup Mutua Madrilefia va conti-
nuar col-laborant de manera activa a pal-liar les necessitats dels seus grups
d'interes através dels seus programes d'accié social. Aquestes iniciatives es-
tan alineades amb els Objectius de Desenvolupament Sostenible (ODS) de
Nacions Unides i moltes de les seves fites.

Enaqguest context, la Fundacié Mutua Madrilefia va destinar més de 2 milions
d’euros a financgar 27 nous projectes de recerca en salut a Espanya. Addicio-
nalment, va lliurar més d'un milié d’euros en ajudes a projectes socials per
impactar de manera positiva en la vida de col-lectius vulnerables.

Aixi mateix, a través de la seva fundacio, el Grup Mutua va mantenir el suport
a diverses entitats culturals i va seguir treballant per conscienciar els joves so-
bre laimportancia de la seguretat viaria. Através d’aquest conjunt d’accions, el
nostre impacte va arribar de manera directa a gairebé 360.000 persones.

COMPROMESOS AMB LA SOCIETAT
| EL SEU DESENVOLUPAMENT

Gairebé 360.000 persones beneficiades directament
pels nostres programes de RSC

Més de 10 MME€ anuals destinats a la Fundacié Mutua
Madrilefa per al desenvolupament de les seves quatre linies
d'actuacio: recerca medica, accid social, suport ala culturai
seguretat viaria

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


https://www.mutua.es/
https://www.fundacionmutua.es/
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Els nostres accionistes
CAIXABANK

Per a CaixaBank, I'accionista minoritari de SegurCaixa Adeslas a través de
VidaCaixa, el 2021 ha estat un dels anys més importants de la seva historia
després de lafusio més gran del sector, amb la qual s’ha convertit en I'entitat
de referencia per a meés de 20 milions de clients a Espanya i Portugal.

Pel que fa al balang, ha tancat I'exercici amb uns actius de 680.036 milions
d’euros i ha estat lider destacat en quotes de mercat dels principals produc-
tesiserveis. Respecte al credit, després de la integracio de Bankia, la cartera
total s’ha elevat a 352.951 milions d’euros, un 44,7% més que 'any anterior.

Amb relacio a la sostenibilitat, ha aprovat un nou pla director, incrementant
lesiniciatives i reforcant el marc de govern entots els nivells de I'organitzacio.

Després d’haver aconseguit I'objectiu Carbon Neutral des del 2018, s’ha ad-
herit com a membre fundador a la Net Zero Banking Alliance, promoguda per
Nacions Unides. Amb aix0, assumeix el compromis d’assolir també la neu-
tralitat en emissions de gasos d'efecte hivernacle de les seves carteres de
credit i inversio el 2050. Aixi mateix, ha signat el Collective Commitment to
Financial Health and Inclusion, impulsat en el marc dels Principis de Banca
Responsable, i manté el seu ferm compromis amb el Pacte Mundial de les
Nacions Unides.

Per segon any consecutiu ha estat el principal emissor europeu de bons lli-
gats a la contribucio dels Objectius de Desenvolupament Sostenible (ODS)
de les Nacions Unides i, un any més, continua formant part dels principals
indexs de sostenibilitat internacionals amb altes qualificacions.

El seu objectiu és seguir donant suport a la societat, a les families i a les em-
preses per contribuir a la recuperacié i el progrés economic i social del pais.

:K CaixaBank

RECONEIXEMENTS

Member of
Dow Jones
Sustainability Indices

Powered by the S&P Global CSA

=PRI

Principles for
Responsible
Investment

AENOR

FINANZAS
SOSTEN'BBLES.
INVERSION ASG

(P
-
.\

9¢ banc al Dow Jones
Sustainability Index World

Maxima qualificacio en inversio
sostenible per les Nacions Unides (A+)
en Governanca i Estratégia

Certificacio en Finances Sostenibles
sota criteris ASG (Ambientals, Socials i
de Bon Govern) dAENOR

Enllag
Impacte socioeconomic del Grup CaixaBank

CaixaBank

Obra Social “la Caixa”


https://www.caixabank.com/ca/sobre-nosaltres/publicacions.html
https://www.caixabank.cat/particular/home/particulars_ca.html
https://fundacionlacaixa.org/ca/home
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100% compensacio de les emissions
de CO:2 calculades

3.582 MIME€ de bons verds emesos
des del 2020

1.435.861 t COz/any emissions
evitades finances per CaixaBank

1.706 MIM€ en nous projectes
financats d'energies renovables a
través de 29 projectes

10.832 MM en préstecs
referenciats a variables de
sostenibilitat a través de
92 operacions signades

CLIMATE

Present a I'A list.
Unica Entitat espanyola que ha rebut
la maxima qualificacié “A”

953 MME€ en microcredits i altres
préstecs amb impacte social

57.108 llocs de treball generats a
Espanya a través de I'efecte
multiplicador de compres de proveidors'

92% dels ciutadans espanyols disposen
d'una oficina al seu municipi (Espanya)

4.000 MME€ de bons socials emesos
des del 20192

17.007 llocs de treball creats
amb el suport a emprenedors
a través de MicroBank

40 MME€ de la Fundacié "la Caixa"”
dirigits a entitats socials s’han canalitzat
a través de la xarxa d'oficines

41,3% de dones en posicions
directives®

1.265 MIME€ invertits en
desenvolupament i tecnologia

+50 MIME€ invertits en seguretat
de la informacio el 2021

Creacid de la Direccid
de Sostenibilitat

0,96% aportacié al PIB

La Politica General de Remuneracid
s'ha vinculat als riscos ASG

(1) CaixaBank Research, a partir del valor afegit de I'activitat de CaixaBank, el PIB espanyol, l'ocupacié segons Comptabilitat
Nacional i les xifres de productivitat per treballador i en funcié de taules input-output de I'Institut Nacional d'Estadistica (INE)

amb dades del quart trimestre.
(2) 1.000 MM€ emesos el gener del 2022.

(3) A partir de subdireccié d'oficina A i B. Perimetre CaixaBank, S.A. prefusid.

10
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Model de negoci

SegurCaixa Adeslas desenvolupa la seva activitat dins del sector d'assegu-
rances i s'especialitza dins de les assegurances de no vida. La companyia
opera en diferents rams d’assegurances, comercialitzant assegurances de
salut, multiriscos, autos, decessos, accidents, responsabilitat civil i avaria
de magquinaria, entre d'altres.

Per a la comercialitzacié dels seus productes d'asseguranca la companyia
utilitza diferents xarxes comercials, en que les principals sén la de bancas-
segurances, que opera a través de la xarxa de distribucio de CaixaBank, aixi
com la que aglutina els canals tradicionals del sector assegurador, integrada
per agents de xarxa propia, agents externs, corredors, brokers, canals de co-
mercialitzacio directa, o també opera mitjangant acords de distribucié amb
grans companyies.

'activitat de la companyia es desenvolupa integrament dins del mercat es-
panyol. La companyia disposa d'uns serveis centrals i operatius ubicats a
Madrid i a Barcelona.

La companyia asseguradora és propietaria de diverses empreses que con-
formen el grup SegurCaixa Adeslas i que contribueixen a prestar I'atencid i a
donar servei als assegurats. A data 31 de desembre de 2021, el grup Segur-
Caixa Adeslas el conformen les empreses seglents:

- SegurCaixa Adeslas S.A.: la capdavantera del grup, centrada en la ven-
da d'assegurances i que té 64 delegacions distribuides per tot el pais.

« Adeslas Salut S.A.U.. amb 27 centres medics, repartits al llarg de la geo-
grafia espanyola, i que ofereix atencid sanitaria als assegurats de Segur-
Caixa Adeslas.

- Adeslas Dental S.A.U.: amb una amplia xarxa formada per 189 cliniques
dentals, també repartides per tot Espanya. Centra la seva activitat en
I'atencié a pacients amb tractaments odontoestomatologics, tant a as-
segurats de SegurCaixa Adeslas com a clients no assegurats que neces-
sitin els seus serveis.

SEGURCAIXA ADESLAS

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

La companyia asseguradora també disposa d'acords de collaboracié amb
proveidors sanitaris externs (amb un ampli ventall d’actors que van des de
grans grups hospitalaris, cliniques, policlinics, centres medics i consultes me-
digues), que contribueixen al lideratge de la companyia en el ram de salut mit-
jancantl'atencio sanitaria als seus assegurats.

SegurCaixa Adeslas també té una participacio significativa en els Igualatorios
Médicos Quirlrgicos d'AstUries i del Pais Basc, la qual cosa facilita la distribu-
cio d'assegurances en aquests territoris a través d'acords de reasseguranca
de prestacio de servei'.

Per poder dur a terme els serveis d'atencid en la resta de rams, la companyia
manté altres acords de col-laboracié amb una extensa gamma 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-
tencia en carretera en auto, tallers de reparacio de vehicles, acords amb ser-
veis funeraris en decessos, etc.).

El grup SegurCaixa Adeslas dona feina a 6.149 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 forga de la distribucié bancasseguradora
per mantenir el creixement rendible més gran, sostingut al llarg del temps, en el
mercat espanyol.

(1) Igualatorio Médico Quirdrgico y de Especialidades de Asturias, S.A. de Seguros y Reasegu-
ros i Igualatorio Médico Quirurgico, S.A. de Seguros y Reaseguros.
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Les nostres Marques

Per dur a terme la seva estrategia comercial, la companyia fa servir diferents
marqgues en funcid dels productes que ofereix. Adeslas és la marca que s'uti-
litza en les assegurances de salut, mentre que SegurCaixa Adeslas és la utilit-
zadaen laresta de productes d'asseguranca dels diferents rams que la com-
panyia comercialitza.

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

LES NOSTRES MARQUES

€ SegurCaixa Adeslas

Adeslas

Clinica Dental Adeslas

Centre Médic Adeslas

& Annex
Materialitat

Els nostres Valors

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

TREBALLAR DES DELS VALORS CORPORATIUS

Qualitat

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

Confianca

)

‘o) Complim els compromisos adquirits, actuant amb
transparencia, honestedat i respecte.
Proximitat

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

Dinamisme

Busquem el lideratge de manera proactiva, amb iniciativa,
des delainnovacié i promovent la millora continua.
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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 separacié de funcions, mecanismes eficacos per garantir la
transmissio de la informacio i politiques i practiques coherents amb la gestio
de riscos, garantint aixi una gestié sana i prudent de I'activitat.

LaJunta General d’Accionistes i el Consell d’Administracio exerceixen les se-
ves funcions de direcci6, administracio i control de la Societat amb el suport
de la Comissio d’Auditoria i la Comissio d'Inversions. Aquests organs reben
el suport també per a la realitzacié de les seves funcions del President Exe-
cutiu, el Director General i del Comite de Direccid. A més de complir els re-
quisits propis del sistema de govern que la legislacio exigeix, I'entitat es troba
adherida a la Guia de Bon Govern Corporatiu de les Entitats Asseguradores,
editada per UNESPA, que regula els principis i regles de bon govern a que se
subjecten les entitats asseguradores adherides a aquesta.

g Annex
Politiques de Govern Corporatiu

SEGURCAIXA ADESLAS

Junta General d’Accionistes

D'acord amb els estatuts de la companyia, la Junta General d’Accionistes és
el maxim organ sobira de la Societat i responsable del nomenament d’admi-
nistradors, de I'aprovacioé dels comptes anuals, i de I'aprovacié de les modifi-
cacions estatutaries o dels acords que impliquin modificacions estructurals.
L'Entitat disposa d'una pagina web en la qual fa pdblica la informacio relativa
ales convocatories de la seva junta d’accionistes, incloent-hila documenta-
ci6 preceptiva per a l'adopcié dels acords corresponents.

Consell d’Administracio

Es el maxim organ de gestid i representacioé de la Societat i té la responsabili-
tat maxima i Ultima del sistema de govern, tenint en compte criteris d’eficacia
i transparencia que possibilitin una gestid sana i prudent de I'activitat asse-
guradora. L'organitzacio i el funcionament del Consell d’Administracio estan
regulats en els Estatuts de la societat i en el seu Reglament, on es detallen les
competéncies i funcions que assumeixen les seves dues Comissions dele-
gades, la d'Inversions i la d’Auditoria, aquesta Ultima amb la preponderancia
en la seva composicio dels Consellers independents, ja que el seu president
té, comatal, vot decisori, il'esmentada comissio té atribuides les competen-
cies gue indica l'article 529 quaterdecies de la Llei de Societats de Capital.

g Annex
Consell d’Administracié i Comissions
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Fites de I'any

SEGURCAIXA

ADESLAS DADES 2021

4.156

% '

421,4

86,8%
PROTECCIO ALS N l’l m. 1
ASSEGURATS 30%
e +27.4
PERSONES 505.600
SOALSCEAT 15.232
RESULTATS 6-1 49
ANNEXOS 547-757

SEGURCAIXA ADESLAS

MME€ en primes d'asseguranga

MME€ de benefici net

de ratio combinada

en el ranquing d'assegurances de salut

de quota de mercat en salut

millions de consultes
efectuades en atencio sanitaria

intervencions quirdrgiques efectuades

hospitalitzacions per COVID-19
fins al 14.02.2022

empleats

sinistres de la llar declarats

Obertura de la delegacio de
SegurCaixa Adeslas a Cantabria

PRIMES | QUOTA DE MERCAT

TOTAL NO VIDA @ Salut
4.156 vive  10,9% 2.959 vve
—="  Multirisc*
592 vme
Llar
481 vivie
)\ Autos
239 vme
4@ Accidents
— 128 mmve
I@ Decessos
130 mme
@ Resta
Primes Quota 108 MM€

(1) Les primes de multirisc inclouen les primes de les assegurances de multirisc de la llar.

30%

7,3%

9,9%

2,2%

1,4%

5%

1,9%
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Conjuntura economica 2021

El desplegament de campanyes de vacunacioé, unit a les politiques expansi-
vesfiscalsimonetaries, va permetre que el 2021 fos testimoni d'un fort rebot
després de la caiguda patida I'any anterior, si bé aquest va ser una mica més
reduit del que inicialment s’havia predit, a causa principalment dels rebrots
patits durant I'any i els problemes en les cadenes de subministrament.

En aquest context, el PIB espanyol va créixer un 5,1, la qual cosa va permetre
recuperar part de 'ocupacioé destruida el 2020 i disminuir la taxa d'atur en
2,8 punts percentuals, fins a situar-se en el 13,3%.

Esment a part mereix la inflacio, que va experimentar un increment progres-
siu al llarg de I'any, degut en part als problemes en les cadenes de subminis-
trament jaesmentats, aixicomal'increment dels preus de I'energia. D'aques-
tamanera, lataxa de variacié anual de I'lPCH es va situar el desembre de I'any
passaten el 6,6%.

Pel que fa al sector de les assegurances, les primes de no vida van créixer al
3,3%, impulsades, principalment, pels rams de salut i llar, amb creixements
del 5,0% i el 4,9%, respectivament. La positiva valoraci¢ de l'asseguranca
de salut i la bona evolucié de la compravenda d’habitatges han afavorit el
creixement d'aquests rams. En el cas d'auto, el mercat es va tornar a con-
traure, aquesta vegada al -0,9%, afectat un cop més per les restriccions a la
mobilitat al comencament de I'any i amb un volum de matriculacions per
sota dels nivells prepandemia.

En aquest context, SegurCaixa Adeslas va experimentar creixements posi-
tius en salut, llariauto, amb taxes del 3,6%, 16,4% i 7,1%, respectivament.

Font: INE, ICEA

SEGURCAIXA ADESLAS
a 2021

EVOLUCIO DEL MERCAT NO VIDA

% de creixement en primes

3,4%

2019

NO VIDA

2020

2021

MULTIRISCOS

2019

2020

2021

SALUT

4,8%

2019 2020 2021

AUTOS

/I

2019 2020 2021
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Nou Pla Estrategic 2021-2023

El2021s'ha posat en marxa el nou Pla Estratégic de la companyia, que té una
visié a tres anys, fins al 2023. Aquest pla aspira a modernitzar la companyia i
té el ferm compromis d'impulsar-la cap a una nova déecada d'exits. La plani-
ficacio financera ha de donar suport al nou pla, gue compagina la modernit-
zacio juntament amb el creixement rendible.

Els eixos en els quals se sustenta el nou pla sén el de la modernitzacio, la sa-
lutiles bancassegurances.

Cadascun d’aquests tres eixos compren una serie d'iniciatives que s'han co-
mengat a abordar el 2021.

La modernitzacié busca la transformacié operativa i tecnologica de la com-
panyia, mantenint en tot moment una visié molt propera en el negociien re-
sultats. L'eix de salut busca reforcar el servei en I'atencio a clients mitjangant
propostes de valor diferenciades, mentre que I'eix en bancassegurances
ha de desplegar tot el seu potencial i aprofitar al maxim les oportunitats
d’acompanyament al banc, amb I'enorme potencial que s’obre després de
la integracioé de I'antiga Bankia en la seva estructura.

ELS TRES EIXOS DEL PLA ESTRATEGIC

MODERNITZACIO

NN

— . A

SEGURCAIXA ADESLAS
1-2023

Amb vista a promoure I'exit del pla, la companyia va dur a terme canvis en el
seu organigrama intern per aprofitar al maxim les capacitats i potencialitats
dels equips que han d’exercir la tasca d'assolir els objectius del nou pla es-
trategic i que permetran el creixement de la companyia de manera rendible
i sostenible.

Aquest Pla Estrategic també comenga a implementar noves metodologies
de treball. Amb aquest proposit, algunes de les iniciatives del pla s’aborden
seguint la metodologia “Agile”, que agrupa professionals de diverses arees de
la companyia en diferents squads perque treballin de manera unida i com-
parteixin la seva experiéncia i coneixement del negoci. Es busca aixi la trans-
versalitat de les activitats i el treball en equip.

La resiliencia de la companyia ha estat posada a prova aquests darrers anys
amb les diferents crisis viscudes i els resultats de I'Ultima década demostren
la capacitat d’adaptacid de I'equip huma que la conforma a un entorn cada
cop més complex i dificil. Aquesta capacitat de SegurCaixa Adeslas, en els
propers anys, anira més enlla dels canvis tecnologics i operatius i significara
també canvis en les maneres de treballar.

BANCASSEGURANCES
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La nostra oferta asseguradora
Canal Bancassegurances

Canals Asseguradors
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La nostra oferta asseguradora

SegurCaixa Adeslas té una llarga experiencia en el desenvolupament de
productes asseguradors orientats a la proteccié de la salut, aixi com per a
la proteccid del patrimoni dels seus assegurats.

El portfolio de productes d'assegurances de salut presenta diferents so-
lucions asseguradores orientades a protegir la salut a segments de pobla-
ci6 d'allo més diversos. L'oferta s'adreca a persones que vulguin tenir la
possibilitat d’accedir a la sanitat privada a un cost i amb cobertures més
reduides fins a aquelles persones que busquen la lliure eleccié de centre
mitjangant el reembors de despeses, a més de garantir la salut a les per-

PARTICULARS

sones expatriades amb residencia a I'estranger. La cobertura sanitaria, a
meés, es dirigeix a amplis segmentsi col-lectius com pimesiempreses, i fins
i tot empara funcionaris publics a través dels concerts amb les diferents
mutualitats de I'Estat.

La companyia també posa a disposicid dels seus clients productes asse-
guradors gque garanteixen tant el patrimoni a nivell particular com a nivell
de negoci i empresarial mitjancant la comercialitzacié de solucions asse-
guradores per a la llar, vehicles, assistencia de viatge, responsabilitat civil,
proteccio juridica davant tercers, etc.

I l l l

l l l

Salut @ Dental Accidents iri obi R.Ci
@ @ .@ Decessos Multiriscos oool Automobils Diversos
Salut Dental Accidents Decessos Llar Turismes Mascotes -
Repatriacio Comunitats Motos IE/IIe‘Ct;['rIOdomeStICS
obi

Assistencia de viatges
Proteccid Juridica

Targetes
NEGOCIS | EMPRESES
I ! ! ! ! ! |
@ Salut @ Dental [@ Accidents g(:onstruccié ——] Multiriscos Automobils ggliersos

—

Salut Dental Accidents Construccid Negoci Turismes Proteccid Juridica
Previsié professional Decennal IndUstria Furgonetes Responsabilitat
autonoms Camions Civil

PROTECCIO ALS
asseguradora

Avaria maquinaria
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El desenvolupament de productes

L'amplia gamma de productes que ofereix la companyia té com a punt de
partida un coneixement profund de les necessitats dels clients. Es per aixd
que lacompanyia disposa de dues vies principals per coneixer-les: a través
de les xarxes comercials que estan en contacte directe amb els clients (en
particular, en el canal bancari és molt rellevant la interaccié amb els res-
ponsables de segment de CaixaBank, coneixedors de les necessitats dels
seus clients) i mitjangant estudis d'usos, actituds i benchmark dels princi-
pals productes o estudis de mercat especifics sobre clients o productes.
Després de la seva analisi i estudi, els resultats s'incorporen en el disseny
de productesiserveis.

La gamma d’assegurances MyBox ha destacat especialment el 2021. Es trac-
ta de productes amb cobertures diferencials i que inclouen condicions de
contractacio especials. L'excel-lent tasca efectuada en la deteccié de les
necessitats dels clients i les accions dutes a terme per a la creacié d'aques-
ta gamma de productes es veu ampliament compensada tant per la bona
acollida que han tingut per la xarxa comercial com per I'acceptacio entre els
clients. Aixi, des de I'inici de la seva comercialitzacid s'han aconseguit mes
de 480.000 polisses del producte MyBox Llar i més de 172.600 polisses de
MyBox Auto.

El setembre del 2021 es va llangar per al canal bancari el MyBox Decessos
Seniors, un producte a prima Unica de durada vitalicia que incorpora, a més
de les gestions propies del sepeli, testament notarial i assistencia juridica,
d'altres com la inclusi¢ del testament vital davant de notari, el pack digital,
la gestid del canvi de subministraments o la pensié de viduitat o orfandat.
També s’han llangat aquest any els compromisos MyBox Llar i MyBox Auto,
en una clara aposta per la qualitat del servei, on, entre d'altres, destaquen
I'ingrés de laindemnitzacié en 48 hores en I'asseguranca de lallar o la revisio
anual gratuita de 20 punts de seguretat al vehicle assegurat.

Dins de la innovacié en productes s'han llangat el 2021 les add-on (microas-
segurances) de mascotes i d’electrodomestics, productes d'asseguranca
complementaris a la contractacio dels MyBox Llar que ofereixen importants
avantatges als assegurats durant el procés de contractacio.

PROTECCIO ALS NOSTRES £
adora

Al marge de les assegurances MyBox, també s’han llancat el 2021 produc-
tes com |'Adeslas Plena Total en el canal assegurador. Es tracta d'una asse-
guranca d'assistencia sanitaria sense copagaments amb cobertura dental
durant 3 anys. Agquest producte manté una prima i costos dels actes den-
tals invariables durant aquest periode de temps. Es tracta d'un producte
adrecat a unitats familiars i inclou una proposta competitiva de descomp-
tes per nombre d'assegurats.

Arribar a tots els clients potencials

La comercialitzaci¢ dels productes de la companyia es duu a terme, majori-
tariament, através de les xarxes de distribucié englobades en els canals ban-
caris i asseguradors.

Eldesenvolupament d'un ampliventall de mitjans perfacilitar 'omnicanalitat
en els processos de comunicacio amb els clients és unarealitat a SegurCaixa
Adeslas i es treballa constantment per adaptar-se a les noves realitats dels
clientside la societat.

Fruit d'aguesta voluntat és el Lab d’Assegurances Generals, que té com a
objectiu impulsar 'omnicanalitat en tots els processos d’assegurances de
no vida en el marc de CaixaBank Now, que compren tant el web com I'app,
I persegueix I'increment de la venda digital. En aquest projecte s'han con-
sensuat un conjunt d'iniciatives entre CaixaBanki SegurCaixa Adeslas, amb
un alineament d’'objectius i d’accions efectuades amb una visié de negoci
compartida. L'equip huma que el conforma és un equip multidisciplinari,
la qual cosa li confereix una major capacitacio per assolir les fites del pro-
jecte. El 2021 els seus esforcos s'han traduit en la posada en marxa dels
MyBox tant des del web com des de I'app per a particulars, la incorporacio
del questionari de salut online en el MyBox Salut, o la implementacié del
single sign-on per accedir des de CaixaBank Now a la plataforma d’Adeslas
SalutiBenestar.
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Canal Bancassegurances

SEGURCAIXA

ADESLAS SegurCaixa Adeslas comercialitza els seus productes a través de la xarxa de
distribucié de CaixaBank. Aquesta forga comercial suposa una alianga de

PROTECCIO ALS

caracter estrategic fonamental, on la companyia focalitza els seus esforcos

NOSTRES a atendre les necessitats del canal.

ASSEGURATS

Per facilitar aquesta comunicacio, I'estructura comercial de I'asseguradora
s'adapta seguint I'estructura territorial del banc de cara a buscar les maxi-

& mes sinergies. El 2021 la companyia ha passat a tenir 15 Delegacions Co-
mercials (inclosa la Direccié Territorial In Touch per a I'atencié de clients en
remot del banc) per adequar-se a la integracio de I'estructura comercial de
I'antiga Bankia.

EXPERIENCIA La companyia presenta I'estructura seguent:

DE CLIENT
(@)

2

PERSONES
CONTRIBUCIO (ﬁrw
ALASOCIETAT Y

RESULTATS

ERo~
=50~
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El Delegat Comercial, maxim responsable del Canal en la seva
Direcci¢ Territorial. Lidera la implantacié i el desenvolupament de
les estrategies i politiques que s'impulsen per part de la Direccid
del Canal Bancari.

Els Executius Comercials de Bancassegurances (ECOB).Entre
altres funcions tenen la de formar, orientar i facilitar la venda a la
xarxa d'oficines de banca comercial retail.

Els Executius d’Empreses. Com a funcions principals tenen la
venda directa de productes complexos de grans empreses i I'aju-
da 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-
nera directa i ajudar les oficines i centres d’'empreses en la venda
d'assegurances per a negocis i empreses, fonamentalment a per-
sones juridiques.

DISTRIBUCIO BANCASSEGURADORA

3.467 Oficines de Banca retail
1 Centre de Banca Corporativa
188 Centres de Banca d’Empreses

18 Centres Institucionals

867.488.000 < en primes comercials

de nova produccié’
867.000 operacions d'assegurances

488.400 converses amb I'assistent cognitiu

(1) Fins al seu primer venciment,
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'acompanyament al banc en l'estratégia comercial el 2021 ha tingut en
compte la integracié de les antigues oficines de Bankia a CaixaBank. En
aquest procés es van introduir en un primer moment els productes de la
gamma MyBox i, progressivament, es van anar incorporant la resta de pro-
ductes del portfolio. S’ha mantingut I'extensio de les bones practiques co-
mercials en tot moment durant aquest proceés per garantir el ple coneixe-
ment dels productes per part dels nous empleats i la conveniéncia del
producte ofert per al client.

També el 2021 s’han sistematitzat i millorat els processos de retencid que
contribueixen a la cura i manteniment de la cartera, cosa que redunda en la
generacio de valor.

SegurCaixa Adeslas ha aportat els recursos formatius necessaris per a la
confeccid dels diversos itineraris de formacid continua que CaixaBank sol-li-
cita per donar compliment als mandats formatius com a distribuidors d'as-
segurances. Com a consequéncia de la transposicio a I'ordenament juridic
espanyol de la Directiva Europea sobre Distribucié d’Assegurances (IDD),
s’ha dut a terme l'adaptacio dels itineraris formatius de les persones que
efectuen funcions de distribucié d'assegurances en el Canal Bancariperala
seva adequada preparacid i formacié continua.

e — ‘
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pero no de como protegerio

Aquesta adaptacio ha tingut diferents impactes en la formacio inicial, en-
tre els quals ha destacat la necessitat que el 30% de la formacié sigui de
caracter practic, juntament amb la superacié d'un examen per accedir a
I'activitat de distribucid d’assegurances. Pel que fa a formacid continua,
s’ha incrementat el nombre d’hores de formacid anual, de manera que
aquest és un requisit per continuar any rere any amb les tasques de dis-
tribucio.

El suport a aquest canal comercial pren una rellevancia especial a través del
Contact Center, que utilitza les mateixes eines del banc, com el Service Now,
que ha suposat un avang significatiu en I'eficiencia dels processos de gestio
enles190.700 sollicituds generades des de les oficines. També la intel-ligen-
cia artificial del banc es nodreix amb la preparacio i actualitzacié de contin-
guts en el seu assistent cognitiu, on només el 23% de les consultes efectua-
des han acabat en consulta telefonica.

Finalment, els gestors comercials d’AgenCaixa també han demostrat un any
meés la seva rellevancia reforcant I'impuls de la comercialitzacié del nou My-
Box Negocis. Aquesta xarxa propia de la companyia ja €s una xarxa madura,
molt ben valorada pel bancien expansio, i en la seva especialitzacid en ope-
racions amb persones juridiques serveix de suport al banc.

Puedes dudar de dé :
pero no de como proteg

Box auto
desde

,99€
/dia’

Cuando estis segurg, dusrmes nquilo
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Mediadors Tecnologics: agents exclusius i vinculats, que comer-
cialitzen i assessoren sobre productes de Particulars i Pimes de
Salut i Dental, Col-lectius de Salut, i en Particulars Multiram, en
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ASSECURATS fund dels productes, juntament amb la seva experiencia comercial.
N Gestors comercials: empleats de companyia desplegats a les
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SalutiDental, i també de Particulars Multiram.

Agents de xarxa: agents exclusius que comercialitzen productes
de Particulars i Pimes de Salut i Dental, i també de Particulars Mul-
tiram.

Oficines d’Atencié Comercial: agents exclusius que combinen
la venda de Particulars i Pimes de Salut i Dental, i també de Parti-
culars Multiram, amb I'atencio al client de la companyia.

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

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

Brokers: corredors especialitzats en la comercialitzacié de Col-lec-
tius 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.

I'entorn digital, venda telefonica, etc.

CANALS ASSEGURADORS

91

gestors comercials propis
en 64 delegacions

197 oficines d'Atencié Comercial
1.283 agents de xarxa
1.938 corredors
720 agents externs
18 executius de Grans Empreses
79 brokers
20 mediadors tecnologics
230.151.000 < primes comercials de nova
produccid’
78.000 consultes telefoniques ateses pel
Contact Center
14.500 peticions electroniques rebudes i

gestionades a la companyia

(1) Fins al seu primer venciment,

22



CARTADEL
PRESIDENT

SEGURCAIXA
ADESLAS

PROTECCIO ALS
NOSTRES
ASSEGURATS

2

EXPERIENCIA
DE CLIENT

PERSONES

CONTRIBUCIO
ALASOCIETAT

RESULTATS

ANNEXOS

_ Informe Anual Integrat 2021 _

SegurCaixa Adeslas

B

Al llarg del 2021 ha continuat el desenvolupament del projecte Horizon, que
té com a objectiu I'adaptacié de la xarxa propia d’agents als canvis socials,
demografics, tecnologics i economics que s'estan produint. Manté una visio
estrategica en el llarg termini, i preveu la transformacio, professionalitzacio
i modernitzacio de la xarxa d’Agents, evolucionant a un model hibrid de re-
lacié amb el client que combini la gestid presencial amb la gestid remota de
manera digital.

El focus s'ha centrat en la consolidacidé del model de gestid de la xarxa
d'agents i s’han potenciat les capacitats remotes en aquest canvi en la ma-
nera de relacionar-se amb els nostres clients. Amés, hi ha altres moduls que
s'estan desenvolupant, com el pilot del projecte Enterprise, que té una cla-
ra vocacio d'oferir possibilitats de desenvolupament professional als agents
més consolidats, entre d'altres.

En tots els canals propis, durant I'exercici, s’ha posat el focus a aprofitar les
millors practiques comercials, al mateix temps que s'ha perseguit I'excel-len-
ciaen l'atencio als assegurats.

Respecte a les oficines d'atencié comercial, cal assenyalar que fins a 99
d'aquestes van aconseguir la certificacio d"“Oficina Excellent 2021”7, emmar-
cada dins del programa “Som One”, la qual cosa implica un reconeixement a
la consecucid dels objectius marcats en vendes, en experiencia de clientien
formacio.

Dins de lesinnovacions que ha experimentat el canal el 2021 destaquen les
millores en 'escriptori comercial, amb nous components que en milloren
la usabilitat i navegacio, juntament amb un format que presenta una imat-
ge més moderna. Altres exemples han estat I'obtencié de la documenta-
ci6 contractual de llar en angles o la inclusié de la consulta de la carta de
compromisos de llar. També en auto s’ha habilitat una nova cerca de polis-
ses per conductor, la possibilitat d’adjuntar documentacié en les sol-lici-
tuds de suplements de salut o la possibilitat de connexid amb cites dentals
des de la seva mateixa contractacio.

La importancia de la retencié ha comportat avangos com el desplegament
d’'un sistema d'alertes setmanals a mediadors.

PROTECCIO ALS NOSTRES ASS

Respecte alatransposicio al'ordenamentjuridic espanyol de la Directiva Eu-
ropea sobre Distribucio d'Assegurances (IDD), s'han dut a terme diferents
accions formatives dirigides al col-lectiu d’Agents Exclusius d’Assegurances
de SegurCaixa Adeslas, compost pels Agents de Xarxa Propia, amb 34.453,5
hores formatives, aixi com als agents titulars d’Oficines d’Atencié Comercial,
amb 1.062,5 hores. En la resta de canals, és la mateixa estructura comercial
de SegurCaixa Adeslas qui esta en contacte per canalitzar la informacio i
orientacio necessaria per facilitar la comercialitzacio dels productes.

TOTA UNA VIDA
ACOMPANYANT-TE PER

TENIR CURA 6E LA TEVA SALUT I
-._ £

ET TORNEM FINS A

Adeslas

I 50 PER ASSEGURAT
EN CONTRACTAR

SALUT AMB DENTAL*
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Focalitzats en el servei al client

La confianga és un dels nostres valors corporatius i un dels nostres princi-
pis d'actuacid que guien la nostra ferma voluntat de transparéncia cap als
assegurats. 'adhesio a les diferents Guies de Bones Practiques d'UNESPA
o la continuitat en la participaci6 en el projecte de contractes “friendly” del
banc, on es reforca la recerca d’'un llenguatge més clar i comprensible en
els documents contractuals, estan en aquesta linia.

Aguest compromis per la transparencia també el fem extensiu a aquells
assegurats estrangers que necessiten productes asseguradors i no co-
neixen en profunditat la nostra llengua. A través d'HolaBank se’ls propor-
ciona la traducci¢ dels documents contractuals en angles.

De la mateixa manera, en la comunicacio de productes oferts a través del
canal bancari se segueixen les directrius de CaixaBank, entitat adherida a
Autocontrol, I'objectiu de la qual és treballar per una publicitat responsa-
ble, veridica, legal, honestai lleial.

A més, les comunicacions que es remeten a clients es revisen buscant
sempre oportunitats de millora per traslladar els missatges de manera cla-
ra, com a la newsletter “Junts”, amb consells assistencials o novetats en
productes, adrecada a clients del canal assegurador.

La companyia, a I'hora de dissenyar els seus productes, sempre procura
donar la millor cobertura a les necessitats dels seus clients i vetllar aixi pels
seus interessos. El Consell d’Administracié va aprovar una Politica de Control
I Governanca de Producte que atribueix al Comite Tecnic de Governanga, i al
Comite de Producte al qual reporta, les competéncies necessaries per des-
envolupar aquesta tasca.

Enllag

Guies de Bones Practiques d’'UNESPA,
ales quals SCA esta adherida

Wen el servei al client

La proximitat és un altre dels valors corporatius que diferencien Segur-
Caixa Adeslas i es continuen donant avancos, dins del nou Pla Estrategic,
com la creacio el 2021 del Centre d'Excel-lencia d'Experiencia de Client. La
seva missio és transformarl’organitzacio per posar I'experiencia de client al
centre dels processos i les decisions, poder-la mesurar i alinear-la amb el
posicionament de la companyia i les expectatives dels clients.

El customer journey és una nova manera de comprendre la creacié de
valor en la relacié amb l'assegurat. S'activa des del moment que algu
es planteja adquirir una asseguranca i abraga tota la vida de la polissa.
S’analitzen tots els moments pels quals passa un assegurat per facilitar
la millor informacié a cada instant. Es una aposta per la proximitat, un
altre dels valors corporatius de la companyia.

El 2021 s’han desenvolupat més de 50 nous customer journeys, personalit-
zant la comunicacio amb els nostres clients, i enviat més d'1,5 milions de co-
municacions, com les enviades a MyBox Salut, Auto, Llari Negoci per millorar
la contactabilitat, plans odontologics personalitzats d'implants i ortodoncia,
o alertes davant fenomens meteorologics adversos.

L'any viscut també ha estat un any atipic per la pandémia. La companyia ha
estat sensible a les dificultats economiques que puguin patir alguns assegu-
rats i ha mantingut accions en retencio, com la creacié del Grup Especial de
Baixes. Fins a un total de 15 customers journeys s’han activat en aquest exer-
cici entre fidelitzacio i retencio.

La nova CRM ha permes el 2021 el llangament i seguiment de campanyes
comercials, accions de fidelitzacio, i ha facilitat la gestid dels customer
journeys.
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La demanda de serveis digitals i la capacitat de donar resposta als clients a
través d’aguests mitjans és una realitat en la societat actual, on 'omnicanali-
tat en les comunicacions i la rapidesa en la gestid son elements que ens dis-
tingeixen com a companyia. Dins de la transformacio tecnologica i operativa
en gue es troba immersa SegurCaixa Adeslas, es dona resposta a aquestes
necessitats i, al mateix temps, hi ha projectes de transformacié que impac-
taran en laresposta a aquestes noves demandes, si bé sense oblidar els seg-
ments de poblacid no digital.

Al llarg del 2021 s’han posat en marxa projectes com el llancament del
nou Quadre Médic online, on la informacid s'ordena alfabeticament o per
proximitat; la cerca de professionals amb videoconsulta; la nova targeta
de salut digital, mitjancant la qual el titular i els beneficiaris s’'identifiquen
a través del seu mobil, o el nou questionari de salut digital, que es pot
enviar a través del mobil, permetent la tracabilitat de I'estat i informant
el client de la seleccio del seurisc.

Per proporcionar als assegurats més informacio sobre el procés de la gestio
dels seus sinistres de la llar s’esta treballant en el canal bancari el projecte
de tracabilitat de sinistres, que evolucionara el 2022 per permetre als clients
la consulta de I'estat dels seus sinistres des de la seva area privada del web i
desdel'app.

Una altra fita és el llangament de la signatura diferida per a la contractacio
del 84% de les assegurances de SegurCaixa Adeslas i la realitzacio de suple-
ments dels productes d'autoillar.

Destagquem també la conversid de la plataforma Adeslas Salut i Benestar,
amb més de 350.000 usuaris registrats, en un centre de salut digital des
d'on els assegurats poden accedir tant als seus programes personalitzats de
salut, com sollicitar cites online i efectuar videoconsultes amb el seu met-
ge, disposar d'un servei d'orientacié medica 24/7, o accedir al blog de salut.
També permet I'accés a la seva targeta digital i a la dels beneficiaris, a la re-
cepta electronica, o I'accés al nou cercador del quadre medic.

L
m el servei al client

Accldents | DECESSOS

41

T

EMPORTA'T UNA TARGETA REGAL DE

PER PéLlSSA
EN CONTRACTAR

ACCIDENTS O DECESSOS*

€ SegurCaixa Adeslas
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Salut

Les campanyes de vacunacié que s’han dut aterme el 2021 van suposar que
Espanya destaqués a nivell internacional pel fet de tenir un dels percentat-
ges més alts del mén de poblacié vacunada amb la pauta completa. Les va-
riants del virus i les successives onades de contagis viscudes, tot i que no
han disparat la mortalitat als nivells assolits el 2020, si que han deixat sentir
la seva incidencia en l'activitat desplegada.

SegurCaixa Adeslas ha mantingut un any meés el seu compromis amb els
seus més de 5,7 milions d’assegurats, donant cobertura a les despeses deri-
vades de I'atencid, seguiment i tractament de la malaltia, on la seguretat dels
pacients, treballadors i proveidors ha tornat a ser una de les prioritats de la
companyia. Els més de 45.000 professionals de la salut del Quadre Medic
han mantingut actius els protocols anticovid i han garantit I'atencid en con-
dicions de maxima seguretat als pacients de la companyia. Als seus més de
200 hospitals i amb meés de 1.300 centres medics concertats s’han seguit
estrictament les normes anticovid que han marcat els protocols d’actuacio
dels professionals i centres sanitaris.

La demanda de proves dels tests d’antigens i PCR s’han deixat sentir aquest
any a mesura que les diferents onades s’han anat produint. De la mateixa
manera, els ingressos hospitalaris i a 'UCI, aixi com el seguiment al domicili
d’aquells casos positius que no revestien gravetat, han continuat creixent i
decreixent a mesura que les diferents onades s’han anat succeint.

La demanda de serveis sanitaris aliens a la COVID s’ha anat recuperant al
llarg de I'exercici 2021 i s’ha incrementat l'activitat en I'atencié a pacients
respecte al 2020.

El 2021 s’ha obert la nova Delegacié a Cantabria de SegurCaixa Adeslas, que
fins ara mantenia un model de reasseguranca a traves de I'lgualatorio Médi-
co de Cantabria, creant lainfraestructura necessaria per assegurar una pres-
tacio sanitaria de qualitat.

Enguany s’ha posat en marxa Adeslas Campus, una plataforma virtual exclu-
siva per al Quadre Medic, un actiu huma i professional d'alt valor estrategic

_— Informe Anual Integrat 2021 SegurCaixa Adeslas _—

SALUT

+45.000 +1.300

professionals centres medics
de la salut concertats

216 27

hospitals centres medics
concertats d'Adeslas Salut

ATENCIO A ASSEGURATS AFECTATS PER COVID-19
fins al 14 de febrer de 2022

15.232 14.711

INgressos assegurats amb
hospitalaris seguiment domiciliari

74.660 504.551

assegurats atesos a proves de
través del xat COVID-19
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per a la companyia. Aquesta nova plataforma impulsa la seva formacié con-
tinua tant en I'actualitzaci¢ dels seus coneixements com en la millora de les
seves habilitats, cosa que redunda en I'atencio als assegurats. Amés, és lavia
d’entrada a cursos acreditats i a un repositori de recursos digitals (atles 3D,
e-books, apps, calculadores mediques, biblioteca sobre la COVID...) on pre-
val el format audiovisual accessible des de qualsevol dispositiu electronic.
Inclou, a més, el programa de Divulgacié Cientifica, amb arees de coneixe-
ment alineades amb l'estrategia de la companyia, com les recomanacions
sobre les practiques cliniques de “No feu” o amb escas valor en I'atenci6 al
pacient, i recomanacions en promocié de la salut i habits saludables, totes
basades en la millor evidencia cientifica disponible.

Amés de les cobertures propies de I'assegurament privat, la companyia ofe-
reix als seus assegurats mitjancant “Adeslas és Més” 'ampliacié dels serveis
que milloren la proposta de valor per al client, en oferir serveis relacionats
amb la salut i la cura a un preu especial, incorporant dos nous serveis com
la podologia biomecanica, que inclou un estudi biomecanic de la marxa, aixi
com el disseny i fabricacié de plantilles personalitzades. També s'ofereix la
cura domiciliaria per a persones dependents o amb cronicitat als assegurats
o afamiliars de primer grau.

La companyia, a més, disposa de 27 centres medics propis pertanyents a
Adeslas Salut, que el 2021 van mantenir actius tots els protocols enfront de
la COVID-19 ivan revalidar la seva certificacio per garantir la seguretat en tot
moment d’empleats, professionals, pacients i proveidors.

El2021 es va desenvolupar el projecte de citacid centralitzada en tots els cen-
tres medics Adeslas, on les trucades que desborden la capacitat dels centres
medics es deriven al Contact Center, els quals disposen de la capacitat tec-
nica de fixar cites de visita en cadascun dels centres. En total s’han arribat a
atendre 732.000 trucades a través d’aquesta nova operativa.

La inversi6 en tecnologia sanitaria aquest 2021 ha pujat a més de 557 mil
euros. Els centres medics disposen de serveis d'equips de radiografia con-
vencional, mamografies i densitometria, aixi com ecografs per a diferents es-
pecialitats (ginecologia, cardiologia, rehabilitacio, urologia) que ajuden a fer
diagnostics menys invasius.

El 2021 s’ha posat en marxa la historia clinica unificada en tots els cen-
tres medics d’Adeslas Salut, la qual cosa ha incrementat la qualitat de les
dades médiques dels pacients, aixi com la codificacid de la informacid
clinica, el motiu de la visita i els diagnostics, el seguiment i graficatge de
parametres clinics, entre altres avantatges associats, i que posiciona la
companyia en els nivells assistencials més actualitzats.

SALUT

372.200

INgressos
hospitalaris'

27,4 millons

consultes ateses

24.100 868.500

parts ressonancies
atesos® magneétiques i TAC

505.600 271.700

intervencions serveis ambulatoris
quirdrgiques® atesos

(1) Inclou ingressos per COVID-19.
(2) Inclou cesaries.
(3) No inclou actes terapéutics ni proves diagnostiques invasives.
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Dental

Per a la cura de la salut i higiene bucodental dels assegurats, la companyia
disposa de la xarxa de cliniques d’Adeslas Dental. Amb 189 cliniques den-
tals operatives i amb 1.590 odontolegs col-legiats, Adeslas Dental assegura
que els tractaments i cura dentals que ofereix gaudeixen del necessari aval
del coneixement cientific i compleixen els alts estandards de qualitat que la
companyia exigeix. Els serveis odontologics que presta també estan oberts
als clients que no estiguin assegurats amb polisses de I'asseguranca dental
que ofereix SegurCaixa Adeslas.

Enaqguest exercici, I'activitat a Adeslas Dental també s’ha vist impactada per
la situacio de les diferents onades de contagis viscudes, i si bé s'ha registrat
una activitat superior a la que hiva haver el 2020, encara és lluny dels indexs
d’'activitat registrats el 2019 i precedents. Aixi, les 189 cliniques d’Adeslas
Dental van dur a terme el 2021 un total de 3,5 milions de consultes, un milid
més que en |'exercici precedent, amb 2,5 milions, perd encara lluny dels 4,1
milions registrats el 2019.

Totes les cliniques dentals han revalidat la certificacid de les mesures i pro-
tocols contra la COVID-19 que es van implementar el 2020, garantint en tot
moment la seguretat de pacients, empleats i clients.

La companyia disposa d'un sistema de gestio integrat que vetlla per I'homo-
geneitzacio dels protocols clau com citacio, recepcio o assistencia sanitaria,
i incorpora mesures per a I'escolta de I'opinid i experiencia del pacient que
marca I'lSO 9001:2015 de sistemes de gestid de qualitat. Totes les cliniques
d'Adeslas Dental mantenen aquesta certificacio, expedida per un auditorin-
dependent.

El mes de setembre es va posar en marxa la nova pagina web, que va reco-
llir les tendencies i necessitats detectades en clients, on es van crear noves
funcionalitats i es van adaptar els continguts, alhora que se li va conferir un
disseny mobile first. Esta, a més, vinculada a Google My Business i Maps per a
una rapida geolocalitzacio de la clinica més propera, coneixer horaris, trucar
des delweb, i incorpora la citacid online, entre altres funcionalitats.

_— Informe Anual Integrat 2021 SegurCaixa Adeslas _—

Lainversi6 en tecnologia sanitaria el 2021 ha arribat gairebé als
1,14 milions d’euros.

DENTAL

189 cliniques dentals propies
1.590 odontolegs collegiats

3.557.000 consultes odontologiques
194.700 actes d'odontopediatria

315.000 obturacions i reconstruccions
53.900 implants collocats
316.100 revisions d'ortodoncies
44.850 endodoncies
305.750 higienes bucals

1.226 butagues odontologiques
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T

Multiriscos

SegurCaixa Adeslas es preocupa també per la proteccié del patrimoni dels
seus assegurats i, per aixo, manté els productes asseguradors destinats a
multiriscos que emparen tant els béns mobles com immobles dels patrimo-
nis dels assegurats, tant en 'ambit particular com en el de negoci, protegint
llars, comercos, pimes i indUstries.

La companyia, amb més d'1,7 milions de polisses de multiriscos, manté una
cartera de polisses de la llar considerable, amb més d'1,54 milions de polis-
ses, on queden incloses les 480.884 polisses de MyBox Llar.

La sinistralitat en multiriscos ha mantingut una tonica de creixement, pro-
bablement a causa d'una permanencia més gran als habitatges com a con-
seqUencia de les diferents onades de propagacio de la malaltia causada pel
COVID-19, aixi com per l'impacte dels fenOmens meteorologics extrems, en-
tre els quals destaca la borrasca Filomena.

Els sinistres de multiriscos declarats el 2021 entre polisses de la llari de ne-
gocis’han elevat a gairebé 584.000, cosa que obliga a coordinar els equips
de sinistres, perits i proveidors d'assistencia per gestionar els sinistres
d’acord amb els estandards de qualitat que estableix la companyia.

Aquest any s'han deixat sentir els efectes causats per la paralitzacid de
I'economia que es va viure el 2020 i la seva posterior recuperacié, fet que
va provocar tensions en el subministrament de materies primeres i en el
comerg internacional. També el descens de la produccid d'alguns mate-
rials (fustes, metalls, plastics..), I'impuls de politiques mediambientals,
I'evolucié del preu de I'energia eléctrica i dels carburants, o I'increment
de costos provocat per I'escassetat de materials disponibles, ha provocat
I'encariment de materials d'Us freqlent en les reparacions (vidre, alumini,
fustes, coure, PVO).

MULTIRISCOS

Sinistres de la
llar declarats

547.757

Sinistres de danys
per aigua a la llar

224.164

Sinistres de vidres
ala llar

85.805

Sinistres de danys
electrics a la llar

53.840

Sinistres per fenomens
atmosferics

46.228'

Pagament en prestacions
de sinistres

+237,7 mme’

Dies de termini mitjans de pagament
en indemnitzacions a assegurats

1,62

(1) Dada per a multiriscos de la llar i negoci.
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CARTA DEL També s’esta detectant un increment en fendmens atmosferics adver- En materia antifrau continua I'evolucio en els sistemes d’alarmes per detec-
PRESIDENT ) L, . , ., ) . ) ) , . , .
sos, i davant d’aixo s’han activat els protocols d'actuacio especials quan tar-ne, i, en aquest sentit, val a dir que en I'exercici 2021 s'ha evitat el paga-
ha estat necessari. La borrasca Filomena va ser la més destacada el 2021, ment de més de 5,6 milions d’euros.
SEGURCAIXA amb 10.557 sinistres declarats i amb especial afectacio a la zona centre
ADESLAS

(Madrid, Guadalajara, Toledo...), com a consequéencia del temporal de neui
pluja principalment. En aquesta ocasio es van dur a terme 2.966 peritatges

PROTECCIOALS i la companyia va arribar a abonar més de 7,5 milions d’euros en indem-
NOSTRES . . , .
ASSEGURATS nitzacions. Altres borrasques rellevants, com I'Hortense, amb afectacio a

Catalunya, Balearsi el Llevant, amb fortes ratxes de vent, va provocar 3.135
EXPERIENCIA sinistres oberts i la companyia va abonar més de 2,5 milions d’euros per
DE CLIENT danys. Untotal de 46.228 sinistres de la llari negoci s’han obert i gestionat a
la companyia el 2021 per fenomens atmosferics, als quals es van afegir els
352 sinistres provocats per I'erupcioé del volca a Cumbre Viegja, a l'illa de La
Palma (Canaries), amb afectacions a habitatges, negocis i grans riscos, dels
quals 341 s’han presentat al Consorci de Compensacio d’Assegurances.

Pel que fa a les millores implementades, destaguen els compromisos de-

rivats de les polisses MyBox Negoci, que s'incorporen després de I'exit de
MyBox Llar, la qual cosa suposa una gestidé més personalitzada, aixi com un
major seguiment i control en la seva evolucid. S'han llangat les alertes me-
teorologiques a assegurats amb residencia en aquelles zones on els mo-
dels meteorologics indicaven una alta probabilitat d'aparicic de fenomens
atmosferics extraordinaris, per tal que poguessin actuar preventivament i
pal-liar o minimitzar danys als seus habitatges o als seus béns.

Y/

R -4 ' J |
PERSONES Dins dels models de transformacié operativa de la companyia, en el marc - =i LA CASA | EL COTXE, L I ' )
del Pla Estrategic, hi ha I'squad de llar, que ha desenvolupat iniciatives per \ SEMﬁRE PROTEGITS *
a la millora en la gestié de sinistres amb intervencié de diversos gremis de “"'«&
professionals, al mateix temps que s’han definit protocols d'actuacié que
permeten la reduccid dels terminis de resolucié dels sinistres, complint les
expectatives de qualitat del servei exigides.

CONTRIBUCIO
ALASOCIETAT
EMPORTA'T FINS A

PER CONTRACTAR
AUTO
ILLAR

EN UNA TARGETA REGAL*

SITENS SALUT I/0 DENTAL

RESULTATS Els videoperitatges han disminuit respecte al 2020, atés que no hi ha hagut

nous estats d’'alarma i els confinaments no han estat tan durs com lI'any an-
terior. Si que agquesta eina suposa un gran avantatge en situacions adverses i

extremes, com en el cas de temporals com Filomena, on les comunicacions .
per carretera es van veure seriosament afectades. TK S_egurCalxa Adeslas
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Autos

El ram d’autos en I'exercici 2021 s'ha vist impactat per diferents situacions.
D’'una banda, la continuitat de la pandemia i la seva afectacié en la mobilitat;
la crisi de materies primeres i de comerg internacional, de I'altra; aixi com els
dubtes generats pels combustibles.

Les successives onades de la pandemia viscudes el 2021 han comportat el
mManteniment de certes restriccions en la mobilitat. Aquestes limitacions
s’han traduit en una menor frequéncia en I'Us dels vehicles, que ha suposat
un menor impacte en la sinistralitat i en les assisténcies de viatge. Els regis-
tres de les volumetries en I'obertura de sinistres o en la demanda de serveis
han estat inferiors a les registrades abans de 'aparicié de la COVID-19. Aixo
ha comportat una millora en la ratio combinada del ram.

D'altra banda, els problemes en el comerg internacional abans esmentats
han suposat escassetat en la importacié de microxips i materies primeres.
La manca de components haimpactat tant en la fabricacio de nous vehicles
com en el subministrament de recanvis i peces a tallers, a serveis de renting
i a particulars, aixi com en I'encariment de vehicles de segona ma. El mercat
de vehicles nous també se’'n ressent per la incertesa que genera el futur dels
carburants, la qual cosa repercuteix en la contractacié d’assegurances a tot
risc per a aquest segment de vehicles.

Malgrat aix0, SegurCaixa Adeslas ha aconseguit incrementar el nombre de
polisses noves en més de 100.000, i ha arribat a obtenir una cartera de més
de 504.000 polisses d'auto. Els productes de la gamma MyBox hi han con-
tribuit, ja que incorporen avantatges per al client mitjancant lI'aplicacio dels
compromisos que milloren els temps de gestid en les reparacions i paga-
ments o revisions gratuites del vehicle.

Untotal de 15.094 peritatges s'’han efectuat a través del procés de videoperi-
tatge, amb la qual cosa s’han aconseguit gestions més agils en laresolucié de
les reparacions, ja que s’han evitat els desplagaments dels perits al taller. Pel
que fa a la lluita contra el frau, s'ha evitat el pagament de gairebé 3,4 milions
d’euros en I'exercici.

_— Informe Anual Integrat 2021 SegurCaixa Adeslas _—

AUTOS

108.203

assistencies de viatge

29.659

reparacions en
tallers concertats

36.574

danys propis

8.031

danys amb
lesionats

971

sinistres amb
animals cinegetics

18.687

sinistres
de vidres

47.565

danys a
tercers

56.637

peritatges
efectuats
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Resta de rams

Ameés dels rams principals que hem vist fins ara, SegurCaixa Adeslas disposa
d’altres productes asseguradors que vetllen per garantir el patrimoni de per-
sSoNes, Negocis i empreses.

El2021s'ha potenciat la comercialitzacié de les add-on, assegurances foca-
litzades en la cobertura de danys molt especifics per a smartphones; elec-
trodomestics com televisors, neveres, rentaplats, rentadores; mascotes,
etc. La comercialitzacié d'aquest tipus d'assegurances s’ha dut a terme com
a complements a les polisses principals com la de la llar i tenen avantatges
peral cliental’hora de contractar-les. EI 2021 s’ha arribat a comercialitzar-ne
untotal de 8.050, i la cartera global d’assegurances pera smartphones, elec-
trodomestics i mascotes ha estat de més de 251.600 polisses.

De la resta d'assegurances que emparen el patrimoni dels assegurats, com
protecci¢ juridica, avaria de maquinaria, responsabilitat civil, assisteéncia de
viatges, etc., pren una especial rellevancia I'asseguranca de decessos, que
disposa gairebé de 400.000 polisses. La companyia ha pogut desenvolupar
la seva activitat d'acompanyament als familiars dels assegurats morts en
circumstancies especialment doloroses com a consequencia de la pande-
mia, teninten compte les limitacions imposades per les autoritats el 2020 i la
seva evolucio el 2021. Aquest any el nombre de defuncions s’ha reduit signi-
ficativament respecte al 2020, gracies sens dubte ales campanyes de vacu-
nacioé que s’han dut a terme per protegir la poblacio, aixi com a I'experiencia
adquirida en la gestid hospitalaria en els casos més greus i a les mesures de
proteccid que ha anat mantenint la ciutadania.

D’altra banda, en agquest ram s’han continuat fent avancos a nivell de gestio
tant pel que respecta a facturacio electronica amb proveidors, amb la in-
clusio el 2021 del segon proveidor més important, millores en els sistemes
de gesti6é de prestacions vinculades a la devolucié d’excedents de capital,
o l'automatitzacio en la indexacié en el sistema de gestid de prestacions de
factures de proveidors rebudes per correu electronic, que redueixen la ges-
tié en paper.

_— Informe Anual Integrat 2021  SegurCaixa Adeslas __

Pel que fa a la introduccid de la figura de I'assessor funerari, el 2021 s’ha anat
estenent a altres zones com Navarra, Tarragona, Valencia i Girona.

RESTA DE RAMS

11.291

sepelis

2.408

amb trasllat dins 34
d'Espanya amb trasllat

internacional

668 375

sinistres repatriacions
d Assistencia gestionades, on
de Viatge Africa, amb 133,
és el continent
amb més
29.149 demanda

assistencies
veterinaries a
mascotes

100.372

consultes telefoniques
ateses de proteccié
juridica
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La qualitat en el servei

Mantenirirevalidar la confianga dels assegurats any rere any €s una exigencia
que posa de manifestla rellevancia que dona el grup ala qualitatenl’atencidi
enelserveials clientsiassegurats. Factors com la formacié dels seus profes-
sionals, la correcta seleccid, professionalitat i control dels seus proveidors,
aixi com laidoneitat dels processos i la voluntat de servei, marquen I'ambicid
de la companyia.

La millora constant és una motivacié en la manera d’actuar de la companyia,
que s'esforca a detectar, analitzar i adaptar aquells punts en els seus pro-
cessos que s’hagin de maodificar. Per aixo manté un dialeg obert amb clients,
proveidors i empleats. La preocupacio per la qualitat s'emnmarca en aquesta
voluntat de millora. La companyia es preocupa per com es fan les coses i
efectua analisis periodiques per polsar la realitat dels serveis i prestacions
que ofereix.

El 2021 s’han posat en marxa nous estudis de la cartera de clients del ram
de negoci per coneixer el grau de satisfaccio global que mantenen, els prin-
cipals punts d'interaccid, aixi com el seu nivell de recomanacié i els motius
al-legats. També s’han desenvolupat estudis especifics sobre les polisses
de reembors de salut i de clients d’Adeslas GO, o del ram de la llar. En total
s’han dut a terme gairebé 88.400 enquestes a clients dirigides a coneixer
i valorar la seva experiencia amb SegurCaixa Adeslas, utilitzant per fer-ho
diferents vies com enquestes telefoniques, mitjancant SMS o a través de
correu electronic.

Després d'analitzar les enquestes, els resultats es donen a coneixer als
diferents rams de negoci i, mitjangant la participacié de diverses arees,
s’estudien iimplanten les millores que contribueixin a una experiencia del
client excel-lent.

Atesa la rellevancia de I'asseguranca de salut, la companyia monitora mit-
jancant indicadors especifics les principals dimensions de qualitat assisten-
cial, gue inclouen tant la qualitat objectiva (cientificotecnica o acompliment

EXPERIENCIA DE (
servei

LA QUALITAT EN EL SERVEI

ENQUESTES EFECTUADES

Correu electronic

12.956

Teléfon

46.086

SMS

29.329

SATISFACCIO GLOBAL DELS MESURAMENTS PER RAMS

Salut

84,36%

Llar

70,21%

Autos

83,00%

Dental

93,49%
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SegurCaixa Adeslas

u

del professional) com la qualitat percebuda (el nivell de satisfaccié amb
I'atencid sanitaria), aixi com I'experiencia dels pacients.

El dialeg també es duu a terme amb els proveidors de serveis d'altres rams
(empreses d'assistencia en multiriscos, serveis de grues i tallers en automo-
bils, proveidors de serveis funeraris, etc.) de cara a buscar eficiencies i millo-
res en l'atencio prestada.

La preocupacio per la qualitat va més enlla d’aquestes accions i cada any
Adeslas Salut, Adeslas Dental i SegurCaixa Adeslas se sotmeten volun-
tariament a I'avaluacié d’'un auditor extern que valora si els processos que
es mantenen compleixen els requisits necessaris que marca el Sistema de
Gesti6 de la Qualitat de I'ISO 9001:2015. Aquesta exigent certificacio obliga a
demostrar la capacitat per subministrar productes i/o serveis que satisfacin,
augmentin els requeriments del client, compleixin els requisits reglamentaris
aplicables i estableixin una cultura de millora continua.

® WINNER

chico

INSURANCE AWARDS

€ SegurCaixa Adeslas

BEST INSURER
SPAIN

4

CAPITALFINANCE
INTERNATIONAL

2022

“Premi a la Millor Asseguradora d'Espanya 2021" concedit, |'abril
del 2022, per la revista britanica Capital Finance International a
SegurCaixa Adeslas per tercer any consecutiu.

EXPERIENCIA DE CLIENT

Queixes | reclamacions

Per garantir que els assegurats i clients puguin presentar a les companyies
delgrup les seves queixes i reclamacions, totes les companyies han disposat
diferents canals o vies d’entrada. Es poden presentar fisicament a les dele-
gacions, centres assistencials, centres dentals o centres medics, i a través
de correu electronic o correu postal. També poden ser formulades davant
I'operador de Bancassegurances (oficines CaixaBank) i Mutua MadrileAa.

Totes les queixes i reclamacions rebudes es tramiten d’acord amb els pro-
cessos definits, alhora que s’apliquen els criteris de rapidesa i eficiencia en
la seva resolucio.

SegurCaixaAdeslas, en el seu compromis d'oferir als nostres clients un servei
excel-lent, incorpora les millors practiques de gestio en el seu Servei d’Aten-
ci6 al Client. En aquest sentit, disposa d'una Unitat especifica que supervisa
de manera continua les reclamacions que el client fa arribar ala companyia, i
vetlla per reduir els terminis de resposta i millorar la fonamentacié de les de-
cisions.

La companyia disposa, amés, d'un sistema de comunicacio fluidaamb la Di-
reccio General d’Assegurances. Es manté també unainterlocucioé diariaamb
el Servei d'Atencio6 al Client de CaixaBank, amb el qual també s’estableixen
reunions periodiques de seguiment sobre I'evolucio de les reclamacions i es
defineixen aquells criteris de gestid que millorin la coordinacio.

' Adeslas Salut, Adeslas Dental i SegurCaixa Adeslas disposen
de la certificacié 1ISO 9001:2015 de “Sistemes de Gestid de
Qualitat”

“'s Enllag
2 & Reglament peralaDefensadel
Client de SegurCaixa Adeslas

g Annex
Enquestes i Reclamacions


https://www.segurcaixaadeslas.es/es/recursos-sca-sitio/Documents/calidadymedioambiente/reglamento_defensa_cliente.pdf
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Un excel-lent lloc per treballar

Através d'una gestid de les persones en coherencia amb els valors corpo-
ratius, la companyia defineix les politiques centralitzades i executa directa-
ment les relatives a SegurCaixa Adeslas, Adeslas Salut i AgenCaixa, i indirec-
tament, mitjangant un equip especific, les d’Adeslas Dental.

La companyia esta compromesa amb els principis de respecte, diversitat,
no discriminacio i igualtat d'oportunitats, assegurant la captacio del talent, el
desenvolupament professional i el benestar al lloc de treball.

SegurCaixa Adeslas aposta per 'ocupacid de qualitat i crea per als seus em-
pleats les condicions necessaries per al seu creixement professional, en un
entorn de treball excel-lent.

El 2021 un total de 1.873 empleats s'han incorporat a SegurCaixa Adeslas,
fet que mostra la capacitat d'atraccié de talent de la companyia. Aixi mateix,
s’han produit 151 promocions amb canvi de categoria professional, de les
quals gairebé el 70% corresponen a dones.

També s’ha continuat impulsant, en linia amb el que s’ha fet en anys ante-
riors, la revisio salarial per tal de reduir la bretxa salarial i avangar, aixi, cap a
I'objectiu d'igualtat retributiva.

Aixi mateix, s’ha seguit apostant per la conciliacio, a través de les 57 mesu-
res de que disposa el Programa Concilia, i també s’ha potenciat la salut i la
seguretat dels empleats, mitjancant les accions de prevencio de riscos i el
pla de contingencia enfront de la Covid-19, implantant mesures higieniques,
tecniques, organitzatives i de control, amb la finalitat de situar la salut dels
empleats en un lloc prioritari.

g Annex
Equip

PERSONES

) 77% = 91%

oy de dones SH amb contracte
(= T indefinit
6.149

40,3 anys 47

edat mitjana nacionalitats
de la plantilla a la plantilla’

empleats

DISTRIBUCIO PER EDATS

CRORCRC

41a 50 anys A partir de

51 anys

Fins a 30 anys 31a 40 anys

ORIGEN D’EMPLEATS ESTRANGERS'

34% Europa .
1% Asia

61% Ameérica
4% Africa

(1) Només comptabilitzades nacionalitats estrangeres.
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La igualtat i la no discriminacioé

Al Codi Etic de SegurCaixa Adeslas s'estableixen els principis i pautes de
conducta que, d'acord amb els valors de la companyia, han de regir el com-
portament de tots els empleats en el desenvolupament de la seva activitat
professional iles seves relacions amb altres persones treballadores. El com-
promis amb la igualtat de génere esta recollit al Codi Etic de la companyia i
es concreta en l'obligacio de tots els empleats de SegurCaixa Adeslas de res-
pectar la dignitat personal, la privacitat i els drets individuals, procurant que
al lloc de treball no es produeixin situacions de discriminacio, assetjament o
comportament ofensiu o abusiu.

Per vetllar pel compliment d’aquests principis, la companyia posa a disposi-
Ci6 dels seus empleats un canal de denlncies anonim.

Aixi mateix, la companyia disposa d'un pla d'igualtat que persegueix: garan-
tir laigualtat de tracte de genere; facilitar les mateixes oportunitats d'ingrés
a la companyia, d’exercici de I'activitat laboral i desenvolupament profes-
sional; crear un entorn que garanteix la conciliacié i evita qualsevol tipus de
discriminacio o tracte desfavorable relacionat amb I'embaras, la materni-
tatilalactancia; assegurar que la gestid de les persones per part de la com-
panyia és conforme a la llei en materia d'igualtat d’oportunitats, i prevenir i
penalitzar I'assetjament sexual i 'assetjament per rad de sexe.

Ameés, el 2021, SegurCaixa Adeslas ha continuat amb la implementacié de
mesures correctores, que ja esvan iniciarel 2019 i que persegueixen la pro-
mocid de la dona i I'impuls en aquells grups professionals que necessitin
corregir la bretxa salarial.

El 70% de les promocions amb canvi de categoria professional
han correspost a dones.

La retribucio

SegurCaixa Adeslas disposa d'un procés global i estandarditzat d'avaluacié
de 'acompliment que afecta tots els empleats de la companyia, cosa que
facilita una valoracio objectiva de la seva contribucio als objectius, permet
coneixer a més el potencial de cada professional i facilita a I'empleat un ma-
jor coneixement dels nivells d'acompliment que espera la companyia.

Es per aixd que SegurCaixa Adeslas té desenvolupades politiques de remu-
neracio especifiques per a cadascuna de les seves societats en les quals es
defineix la retribucio fixa i la retribucio variable. A més, cada empleat de Se-
gurCaixa Adeslas disposa d'un sistema de retribucio integral, on es combina
un salari fix i una retribucio variable, aixi com un paquet de beneficis socials.
A la resta de societats que formen part del perimetre de la companyia, la
retribucio fixa es basa en la negociacioé col-lectiva i hi ha un model de revi-
si6 salarial i de retribucio variable per a alguns grups d’empleats. En el cas
d'AgenCaixa, els empleats tenen un model de retribucio variable vinculat a
objectius de vendes.

El 2021, s’ha continuat posant el focus en I'impuls de I'equitat salarial ien la
igualtat de genere, tant en la generacid de noves oportunitats com en ma-
téeria retributiva. En aquest darrer apartat, SegurCaixa Adeslas ha assignat
una part rellevant del pressupost a la reduccié de la bretxa salarial.

151 promocions de canvi de categoria professional el 2021.
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La conciliacio

SegurCaixa Adeslas disposa d'una organitzacié del treball amb politiques
que faciliten la flexibilitat temporal i la conciliacié familiar i professional.

Enl'actual context de la Covid-19 iamb I'objectiu prioritari de garantir la sa-
lut dels empleats de SegurCaixa Adeslas i mantenir el servei als assegurats,
el personal de serveis centrals s'ha organitzat en torns de reincorporacio a
la feina presencial, tenint en compte les situacions de conciliacié de cada
empleat. Aixi mateix, a les delegacions territorials s’ha continuat prestant
serveis als assegurats de manera presencial, excepte en aquelles circum-
stancies en que no es podia garantir la distancia entre persones, per a la
qual cosa s’ha implantat la solucid de torns rotatoris per a la prestacio del
servei de manera presencial i remota.

Amés, lacompanyia és sensible amb la conciliacié familiari professional dels
seus empleats i des del 2018 disposa del Programa Concilia, que facilita 57
mesures que es concreten en 6 eixos d'actuacio.

PROGRAMA CONCILIA

23 mesures 8 mesures

o O

(A

L|—T Qualitat en
I'ocupacié

10 mesures @ 10 mesures
~ = Flexibilitat temporal i Igualtat

espacial d'oportunitats

Desenvolupament
personal i professional

ESo)o
RO

3 mesures @g% 3 mesures

@ Suport a les families de Lideratge i estil de
les persones treballadores direccioé

m La inversié en formacid

La inversio en formacio

La formacioé actual dels empleats de SegurCaixa Adeslas és una eina clau
per a I'adquisici¢ i consolidacié de coneixements i habilitats per a I'exer-
cici de les seves tasques i la seva contribucié eficient a I'estratégia de la
companyia.

El 2021, laformacio s'ha centrat en la tematica de seguretat digital, el desen-
volupament d’habilitats de la linia intermedia i en els temes de compliment
normatiu.

Ameés, s'han mantingut els programes troncals de formacié de la companyia,
“Itinere” i “Agora”, i s’ha continuat amb la formacié en seguretat digital en els
aspectes del phishing i el baiting.

Per al personal comercial de SegurCaixa Adeslas s’ha continuat amb la
formacid en productes, processos i habilitats comercials. Com a novetat
d’aquest any, amb motiu de I'entrada en vigor el 2021 de la Nova Directiva
Europea de Distribucié d’Assegurances, s’han adaptat els itineraris forma-
tius amb més de 145 hores de formacid per a cada empleat de l'area de
canals comercials.

Aixi mateix, també el 2021 s'ha dut a terme formacié comercial per a em-
pleats novinculats a la distribucié d’assegurances, concretament, en I'ambit
de collectius de salut Adeslas i en aspectes relacionats amb la seguretat de
la informacic.

Finalment, a Adeslas Salut, el 2021 s’han planificat tres noves formacions: co-
neixement i funcionament de la nova historia clinica, proteccioé radiologica i
procés d'incorporacioé a la companyia.

El nivell de satisfacci6 en laformacio
ha superat el 9 sobre 10.
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Col-laboracié amb el sector i
promocio de lI'assegurament

SegurCaixa Adeslas promou a nivell social la conscienciacio sobre la impor-
tancia i els beneficis de disposar de la proteccid que ofereix I'asseguranca
privada.

La companyia col-labora i participa activament amb organitzacions que fo-
menten 'assegurament i la salut. En aquest sentit, cal destacar que forma
part d'UNESPA per al tractament d'afers sectorials i esta adherida a ICEA per
alarealitzacio i publicacio d'informacié estadistica del sector assegurador.

Aixi mateix, la companyia col-labora amb diferents institucions com la Fun-
dacio de I'lnstitut per al Desenvolupament i la Integracié de la Sanitat (IDIS),
que impulsa la millora de la sanitat privada al nostre pais, i la Fundacié Edad
& Vida, que promou la corresponsabilitzacid entre el sector public, el sector
privatiels ciutadans, amb 'objectiu de donar resposta als reptes que es de-
riven del canvi demografic al nostre pais.

A nivell internacional, la companyia és membre de la International Federa-
tion of Health Plans (IFHP), on hiha agrupades més de 60 empreses del sec-
torassegurador de 20 paisos. EI 2021, després de suspendre’s la trobada del
2020 a causa de la pandémia, es va celebrar online I'Executive Development
Program, en el qual SegurCaixa Adeslas va organitzar una jornada sobre el
sistema espanyol de salut.

IX Forum d’Assegurances de Salut

Aquesta nova edicib es va celebrar presencialment, després de I'atu-
rada del 2020 provocada per la pandémia, i va aplegar més de 200
professionals de recursos humans i directors medics de les princi-
pals empreses del pais. S’hi van tractar temes com la fatiga emocio-
nal o la irrupcié i instauracié definitiva de la salut digital, aixi com les
oportunitats i els reptes que comporta. També es va presentar el 4t
Barometre d’Assegurances de Salut Adeslas, que ha donat a coneixer
I'estat actual de la sanitat privadailes tendéncies de la salut del futur.

_— Informe Anual Integrat 2021 SegurCaixa Adeslas _—

Col-laboracio amb
la Sanitat Publica

El sistema sanitari espanyol, com es va posar de manifest el 2020 durant la
pandemia, No es pot entendre avui dia sense tenir en compte el sector pri-
vat. SegurCaixa Adeslas ha defensat sempre la necessitat de la col-laboracio
publicoprivada en I'ambit sanitari, com demostra la participacié en el model
de col-laboracié del mutualismme administratiu, conegut com “Model Mufa-
ce”, des del mateix moment de la seva creacio, ara fa més de 40 anys.

El 2021, la companyia ha continuat la seva col-laboraci¢ historica amb les
mutualitats de funcionaris MUFACE, ISFAS i MUGEJU, on més de 800.000
funcionaris ens han escollit per protegir la seva salut enfront d'altres assegu-
radores del sector a través del nostre ampli quadre medic. Per als funcionaris
localitzats en zones on no hi ha alternativa a la sanitat pUblica, la companyia
posa alasevadisposicid centres medics propis, a través d’Adeslas Salut, que
garanteixen la prestacio privada.

SegurCaixa Adeslas ha seguit desenvolupant les campanyes preventives
anuals per als mutualistes en els ambits de la prevencid del cancer de colon
i recte, superant els objectius inicials de cobertura i aconseguint arribar al
62% de la poblacid d’entre 50 i 69 anys, per a tots dos sexes.

També s'ha desenvolupat la campanya de prevencié del cancer de coll ute-
ri, al mateix temps que s’ha donat continuitat al programa de cribratge de
cancer de cervix en dones d'entre 35i 65 anys, en linia amb les estrategies
actuals de prevencié de cancer del Sistema Nacional de Salut.

SegurCaixa Adeslas fa més de 40 anys
que col-labora amb les mutualitats de I’Estat.
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Promocio de I'educacio de la salut

'educacio per a la salut és una area en la qual SegurCaixa Adeslas esta
invertint recursos humans, economics i tecnoldgics, promocionant acti-
vitats de divulgacié i acompanyament adrecades als seus assegurats per
promoure habits de vida saludable, donar resposta als reptes de I'envelli-
ment perque les persones arribin a edats més avangades en millors con-
dicions de salut, i també, a través de la millora de la qualitat de vida de pa-
cients cronics, intentant mitigari alentir els efectes derivats de les malalties
que pateixen.

Fins al 2021 s’han activat a la plataforma d’Adeslas Salut i Benestar més de
100.000 plans sobre habits de vida saludables, diagnostic precog¢ de malal-
ties, salut familiaririscos de cronicitat, amés d'incorporar plans de coaching
iacompanyament en prevencio.

Amb I'aval dels professionals medics de Salut i Benestar s’ha llangat el 2021
un nou canal de podcast sobre salut infantil, “Sense cita previa”, amb Dos
Pediatres a Casa. Consta de diferents episodis sobre pediatria en els quals
es tracten temes d'alimentacid, el son en la infancia i la cura dels nadons.
Aquesta iniciativa ha assolit la primera posicié del ranquing d’Apple Pod-
cast en la categoria de “Nens i familia”.

Sy TNf

Healthy Aging. Cumplir afios con salud

Martes 20 de abril & 18 h (hora peninsular) © oOn-line

CONTRIBUCIO A LA SOCIETA
la salut

Enguany també s’han emes webinars periodics impartits per experts del
quadre medic sobre tematiques de salut com la higiene del son, dermato-
logia o salut emocional, amb més de 20.000 participants inscrits. També
s’han dut a terme diferents tallers en empreses sobre nutricié i dieta me-
diterrania, prevencid del cancer de mama, prevencid i resposta a l'estres,
prevenci6 de trastorns d’esquena i accid dermatologica i menopausa.

A mes, s’ha continuat amb la difusid de continguts sobre prevencio i cura
de malalties dirigits als assegurats, a través dels canals de comunicacio de
la companyia com webs, revistes, accions de comunicacio en empreses i
socis estrategics.

En col-laboracié amb CaixaBank i dins de la iniciativa CaixaBank Talks Live,
s’han organitzat 17 conferencies amb una audiencia de més de 5.700 per-
sones, amb l'objectiu de reflexionar sobre temes d'actualitat en relacid
amb la proteccié sobre la cura de la salut i el benestar. També cal destacar
la col-laboracié amb TV3 en el programa divulgatiu Dilluns comengo sobre
bons habits de salut i nutricio.
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Finalment, cal destacar el Premi Salut Activa, promogut per Adeslas amb la
col-laboracié de CaixaBanki Edad &Vida, el qual, mitjancant'enviament de
relats i videos, promou entre les persones grans els valors de mantenir-se
actiu i tenir bons habits de salut.

Pel que fa al col-lectiu d’assegurats amb malalties croniques, la companyia
ofereix a través del programa Adeslas Salut i Benestar serveis d'acompa-
nyament en salut, en els quals han participat més de 4.000 pacients amb
malalties com la diabetis, la hipertensio i cardiovasculars. També a través
del Servei de Coaching de Salut es continua amb les activitats per adquirir
habits de vida saludable i control sobre malalties croniques a pacients a
través de suport telefonic i online.

El 2021, s’ha ofert coaching personalitzat a pacients amb malalties croni-
ques com la diabetis i s'ha posat en marxa el programa de cribratge per a la
deteccid de patologies croniques sense diagnosticar, amb una participa-
ci6 de 340 pacients.

A més, la companyia ha col-laborat en I'estudi de I'’Associacié Espanyola
de Directius sobre els efectes de la pandemia en la salut dels directius
espanyols.

SegurCaixa Adeslas, mitjancant el patrocini del World Padel Tour i del
Circuit Amateur Adeslas, referma els valors positius associats a l'activi-
tat fisica per tenir una vida saludable. El 2021 es va mantenir I'acord de
col-laboracio amb el mateix torneig, aixi com amb Fernando Belasteguin
i Sanyo Gutiérrez i la parella femenina formada per Alejandra Salazar i
Gemma Triay.

S’han activat més de 100.000 plans de prevencié a la
plataforma Adeslas Salut i Benestar.

Enllag

Podcasts de SegurCaixa Adeslas SegurCaixa Adeslas patrocina el World Padel Tour i el Circuit Amateur Adeslas.

CONTRIBUCIO A LA SOCIET.
e la salut
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Altres contribucions

A més de limpacte directe i indirecte de I'activitat de SegurCaixa Adeslas en
I'economia, la companyia esta compromesa a nivell social i col-labora amb di-
verses organitzacions i fundacions que promouen el benestar de la societat.

Com cada any col-labora amb la Fundacié Mutua Madrilefia en la seva con-
vocatoria anual d’Ajudes a la Recerca en Salut, que aquest any va celebrar la
XVIII edicié. Les ajudes tenen com a objectiu donar suport a la recerca que
es duu aterme a Espanya per aconseguir la millora dels tractaments medics
i assolir avencos cientifics que millorin la qualitat de vida de les persones. La
convocatoria inclou una categoria especifica per a metges que pertanyen al
quadre medic d’Adeslas amb una dotacié de 200.000 euros perque desen-
volupin projectes en qualsevol area de recerca clinica.

SegurCaixa Adeslas ha mantingut un any més el seu compromis amb
I'’Alianca Empresarial per a la Vacunacio Infantil (GAVI Alliance). El 2021,
gracies a la col-laboraci¢ de la companyia i a I'efecte multiplicador que in-
corpora, es podran subministrar les tres dosis de la vacuna pneumococci-
caauntotal de18.340 nensinenes'a Mogcambic i Etiopia, contribuint aixi a
combatre la principal causa de mort infecciosa infantil a nivell global.

La companyia també ha col-laborat amb la Federacié Espanyola de Bancs
d'Aliments (FESBAL), a través del programa Adeslas Salut i Benestar, oferint
la possibilitat als assegurats de transformar els punts aconseguits per la seva
participacio en els plans saludables en donatius per a I'adquisicié d'aliments.
El 2021, 'aportacié economica donada ha pujat a 23.000 euros.

SegurCaixa Adeslas ha aportat 405 milions € en impostos al
Tresor Public el 20212

(1) Font: Fundacio "la Caixa" El total de nombre de nens i nenes vacunats inclou l'efecte multipli-
cador de la Fundacié "la Caixa” i de la Fundacié Bill & Melinda Gates. La dada de nens i nenes
vacunats és estimada en funcio del preu de la vacuna i el canvi de divisa del dolar. Dades estima-
des a l'espera de l'informe final de GAVI en la utilitzacid de fons el 2021.

CONTRIBUCIO A LA SOCIE

Ameés, lacompanyia participa en el programa “Estar preparats per estar més
segurs”, iniciativa que lidera UNESPA i que disposa d'un fons de 28 milions
d'euros destinats a pal-liar els efectes de la pandemia, i finanga projectes de
recerca cientifica, de caracter solidari, d'emergencia alimentaria, entre d'al-
tres. El model de negoci de la companyia impacta en el benestar dels asse-
gurats i en el desenvolupament de la societat. SegurCaixa Adeslas genera
riguesa a través de la creacid d'ocupacio directa i manté relacions amb els
diferents proveidors de negoci i de serveis, 'activitat dels quals impacta di-
rectament al territori espanyol, al mateix temps que dona compliment a les
seves obligacions tributaries, on la transparencia, la responsabilitat i la con-
tribucio ala sostenibilitat de la despesa publica son els principis que regeixen
les decisions fiscals del Grup.

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

SegurCaixa Adeslas compta amb la col-laboracié d'una extensa xarxa de
proveidors que li permeten oferir un servei excel-lent als seus assegurats en
els diversos rams d’assegurances en els quals duu a terme la seva activitat.

La companyia manté relacions a llarg termini amb els seus proveidors ba-
sades en la confianca i estableix la qualitat del servei als assegurats com a
principal prioritat. Els diferents rams de negoci disposen d'un model propide
relacié amb els proveidors prestacionals, que adapten a les qUestions espe-
cifiques de cada ram, pero parteixen del model de SegurCaixa Adeslas, amb
el gual comparteixen els elements de base.

En el ram de salut, la relacid amb els proveidors es basa en la transparencia
i la igualtat d'oportunitats. Tots els proveidors, per ser contractats, séon ava-
luats d’acord amb criteris tecnics, economics i d'altres derivats de les seves
especialitats i serveis. La concertacidé amb els proveidors s'efectua a partir
d'un procés intern que determina els requeriments d’habilitacié professio-
nal i tecnica i les garanties de compliment legal de les exigencies de les ins-
tal-lacions on els professionals desenvolupen la seva activitat. Tots ells dis-
posen de la titulacié oficial d’habilitacié professional i la seva validacié per
part dels col-legis professionals corresponents. Aixi mateix, cal que les seves
instal-lacions disposin de les autoritzacions sanitaries que fixin les comuni-
tats autonomes. El 100% dels proveidors sén nacionals. L'activitat de salut
fora d'Espanya es duu a terme mitjangant un contracte especific d'assisten-
Cia al'estranger.

Més de 45.000 professionals de la salut, 216 hospitals
privats i més de 1.300 centres médics.

CONTRIBUCIO A LA SOCIETA

En multiriscos, la majoria de proveidors son fonamentalment empreses
d'assisténcia, el 100% de les quals sén nacionals. La relacié amb aquests
proveidors ésfluidaiestable i persegueix I'eficienciaila qualitat de servei, per
ala qual cosa s’estableix un seguiment diari dels indicadors de servei.

En el ram d'auto hi ha els proveidors intragrup, que gestionen la xarxa de
tallers, i els que presten serveis en els sinistres (tallers amb gestid directa,
perits, advocats i metges, entre d'altres). El 100% son proveidors nacionals i
estan homologats d’acord amb criteris economics, tecnics i d'instal-lacions.

SegurCaixa Adeslas certificada en la Norma UNE 15896 -
“Gestié de compres de valor afegit”.

El procés d’'homologacié a Adeslas Dental té en compte, a més de reque-
riments de naturalesa economica i tecnica, criteris de caracter social i am-
biental. EI 98% dels proveidors del ram sén locals.

Pel que fa als proveidors de béns i serveis sense vinculacié amb els rams de
negoci, SegurCaixa Adeslas disposa d'una politica i un manual de compra i
contractacio que regulen el marc de larelacio, assegurant que els processos
de treball siguin etics i transparents. La relacié dels proveidors amb Segur-
Caixa Adeslas s'inicia amb I'adhesié d’aquests al Codi Etic i de Compliment
Normatiu de Proveidors de Béns i Serveis, de manera que assumeixen els
principis d'integritat i etica professional. EI 95% dels proveidors sén locals.

Finalment, el model de gestié de compres de SegurCaixa Adeslas esta certi-
ficat d’acord amb la Norma UNE 15896.



CARTADEL
PRESIDENT

SEGURCAIXA
ADESLAS

PROTECCIO ALS
NOSTRES
ASSEGURATS

EXPERIENCIA
DE CLIENT

PERSONES

CONTRIBUCIO
ALASOCIETAT

£

RESULTATS

ANNEXOS

CONTRIBUCIO A L

_ Informe Anual Integrat 2021 SegurCaixa Adeslas _

TN

Medi ambient

L'impacte de I'activitat de SegurCaixa Adeslas en el medi ambient és limitat
i, malgrat que no és un afer material per al negoci, la companyia és sensible
a les preocupacions de la societat sobre les quUestions ambientals i el can-
vi climatic. En aquest sentit, SegurCaixa Adeslas esta compromesa en I'Us
eficient dels seus recursos i capacitats per aconseguir minimitzar l'impacte
ambiental i fomentar la proteccié del medi ambient.

Adeslas Salut disposa de la certificacio ISO 14001 de medi ambient, d'acord
amb I'estandard del 2015. Através de la seva politica mediambiental, la com-
panyia es compromet a complir la normativa i millorar de manera continua
I'acompliment ambiental, prevenir la contaminacid i reduir residus, promou-
re la sensibilitzacié interna dels empleats i mantenir el dialeg intern i extern
sobre guestions ambientals. Tots aquests compromisos sdn gestionats a
través del seu sistema de gestio.

CONSUMS RECICLATGES
48.769,77 106,73 42.287 2.515
7.247 663
30.877,94 70,89 411
6.106,32 8,86
11.785,50 26,98
Electricitat Paper Paper Toner
GJ t kg unitats

Grup III: residus biosanitaris tallants i punxants i possibles contaminats per COVID-19.
Grup IV: residus citotoxics i reactius de laboratori.

Adeslas Dental també té aquesta mateixa certificacié per al conjunt de les
seves cliniques dentals. A través del seu sistema integrat de gestié es com-
promet a garantir la proteccié del medi ambient i la prevencid de la contami-
nacioé, minimitzant l'impacte de les seves activitats odontologiques, raciona-
litzant el consum d’energia i recursos i aplicant criteris de sostenibilitat a les
clinigues i serveis centrals. Mitjancant el seu programa de gestic ambiental,
el 2021 s’han fixat dues linies prioritaries d’actuacio: la primera, a través de
I'establiment d'objectius de consum responsable i gestid de residus, com la
deteccié del consum inadequat de productes quimics i la implantacié d'un
sistema de reduccid de paper; i la segona, en mateéria d'eficiencia energetica,
disminuint el consum energetic.

PETJADA DE
RESIDUS ESPECIALS CARBONI
7.536 58,02 3.206,64
5.445 2.041,29
58,02
2.091
Grup llI Grup IV Abast1+ 2
kg kg tCO,eq

. SegurCaixa Adeslas Adeslas Salut Adeslas Dental

Els factors de conversié utilitzats per calcular la petjada de carboni sén els que estableix el
Ministeri per a la Transicid Ecoldgica i el Repte Demografic.
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Resultats de l'exercici

Com hem esmentat al llarg d'aquestes pagines, I'exercici 2021 ha estat un any
atipic. Sense que hagi estat tan dramatic com I'exercici precedent, els efectes
de la pandemia s’han deixat sentir durant I'any amb les successives onades
sofertes. Els intents de tornar a una normalitat prepandemica s’han anat so-
lapant amb les diferents onades de contagis i, per aixo, aquest exercici no €s
deltot comparable amb I'activitat desplegada en anys anteriors, com el 2019.

El 2021 ha estat el primer any de la posada en marxa del nou pla estrategic
de la companyia, on, entre altres factors, s'ha evidenciat I'exit de la comer-
cialitzacié de la gamma de productes MyBox, que ha significat la consecucid
d’'uns excellents resultats que mantenen la companyia dins del seu objectiu
de creixement sostenible, o el bon comportament de les inversions, que han
contribuit també a consolidar els bons resultats de I'exercici.

El volum de primes obtingut el 2021 ha arribat als 4.156 milions d'euros, un
4,6% més que en l'exercici anterior. El creixement que ha experimentat la
companyia és superior al creixement mitja del mercat de novida el 2021, que
va ser del 3,3%. El benefici net obtingut durant el periode ha arribat als 421,4
milions d'euros i la ratio combinada s’ha situat en el 86,8%'.

El nombre d'assegurats en salut no ha deixat de créixer i la companyia ja dis-
posade mésde 5,7 milions d'assegurats en aquest ram. Les primes assolides
en salut han pujat a 2.959 milions d’euros, un 3,6% més que el 2020, la qual

EVOLUCIO DE PRIMES BENEFICI NET
3.975 mme 4.156 mme 436 mme
— +4,6%
2020 2021 2020

cosa es tradueix en el fet que la companyia té el 30% de la quota de mercat,
xifra que situa SegurCaixa Adeslas com a lider en el mercat de les asseguran-
ces de salut a Espanya. Durant agquest any s’ha continuat donant cobertu-
ra als malalts per COVID-19, al mateix temps que I'activitat assistencial en la
resta d'assistencies sanitaries ha anat a I'alga.

En multiriscos, lacompanyia ja disposa de més d'1,7 milions de polisses, amb
592 milions d’euros en primes, un 12,3% més que el 2020. Dins d'aquestes
polisses destaca el ram de la llar, en el qual la companyia ha arribat a supe-
rar els 1,5 milions de polisses i ha obtingut 481 milions d'euros, un 16,4% més
que I'any anterior i amb una quota de mercat de gairebé el 10%; o les més de
144.000 polisses de comerg, amb 83 milions d'euros, un 11,7% més que el
2020 i que situen la companyia com a lider en el ranquing d’aquest segment
en el mercat assegurador espanyol.

Malgrat les incerteses existents pel que fa al futur de la mobilitatila complexa
situacio internacional, el ram d’autos ha tingut també un bon comportament
i s’ha tancat I'exercici amb més de 504.000 polisses i 239 milions d’euros,
cosa gque ha suposat un creixement del 7,1% respecte a l'any anterior. El ram
de decessos ha obtingut 130 milions d’euros, un 27,9% més que I'any pre-
cedent, i manté la quarta posicid en el ranquing de companyies del mercat
assegurador del nostre pais.

RATIO COMBINADA

421,4 mme 83,7% 86,8%
2021 2020 2021

(1) La relacio entre les despeses per sinistres en que incorre una companyia asseguradora respecte al volum de primes ingressades.

RESULTATS
aXercici
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Gestio prudent i control

Auditoria Interna

La Direccié d'Auditoria Interna depen funcionalment i reporta a la Presidenta
de la Comissié d’Auditoria amb I'objectiu de preservar la seva independencia.

La Funcid d’Auditoria Interna de la companyia és una funci¢ independent i
objectiva d'assegurament i consulta, concebuda per afegir valor i millorar les
operacions de '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.

Compliment Normatiu

El departament de compliment normatiu té com a objectiu assegurar I'ade-
quat compliment de lanormativa i de la legalitat, assessorant I'organ d’admi-
nistracié sobre els requisits normatius que li sén aplicables. Entre les seves
funcions s’encarrega de la supervisio dels sistemes de prevencio i les mesu-
res implantades per la companyia per evitar la corrupcid, el suborn o la co-
missié de qualsevol altre illicit penal. Per fer-ho, la companyia disposa d'un
Sistema de Prevencié de Riscos Penals (SPRP) que els relaciona i identifica,
defineix I'oOrgan amb competencia per prendre decisions sobre aquests, aixi
com els procediments que s’han de seguir, i fa publics els seus principis i ob-
jectius per mitja de la pagina web corporativa. El nostre SPRP es troba auditat
per AENOR, que ha emes la corresponent certificacié acreditativa de la seva
adequacioé al que disposa la Norma UNE 19601 - “Sistema de Gestid de Com-
pliance Penal”.

RESULTATS

Continuitat i seguretat informatica

En I'exercici 2021, la prioritat per preservar la salut i seguretat del personal,
juntament amb el manteniment en tot moment del servei al client i de les
operacions de negoci, ha estat una constant durant les successives onades
de la pandemia viscudes al llarg de I'any.

SegurCaixa Adeslas disposa d'una Politica de Continuitat de Negoci i d'un
Sistema de Gestio de Continuitat de Negoci (SGCN), en el qual es recullen
les mesures que permeten a l'organitzacié respondre davant una contingen-
cia greu, oferint capacitat inicial de recuperacid operacional en aquesta si-
tuacio, amb I'objectiu d'oferir el millor servei als nostres clients.

L'SGCN disposa d’'un Pla General de Continuitat de Negoci que conté un con-
junt de documents que permetrien la recuperacié dels Actius Critics més
rellevants necessaris per reprendre 'operacié de |'organitzacio segons els
temps de recuperacio i nivells de servei preestablerts, minimitzant qualsevol
tipus d'impacte als empleats, clients i terceres parts interessades. AqQuests
plans es preparen, proven iactualitzen amb una periodicitat anual o quan s'hi
produeixen canvis rellevants.

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. El Comite de Seguretat Digital de SegurCaixa Adeslas és el res-
ponsable de formulariaplicar la corresponent Politica de Gestié i Control del
Risc Tecnologic i de la Seguretat de la Informacio, d'acord amb les directrius
estrategiques recollides en la mateixa politica i documents relacionats.
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Control de Riscos

SegurCaixa Adeslas ha desenvolupat un Sistema de Gestid de riscos que té
comaobjectiufinal garantir la seva solvencia contribuint ala consecucié dels
objectius estrategics. Els riscos identificats de SegurCaixa Adeslas es poden
agrupar en quatre grans grups:

- Elsriscos tecnics es deriven de I'operativa asseguradora de subscripcio de
contractes d'asseguranca.

- Elsriscos financers sén els derivats d'una altra activitat principal que duu a
terme la Societat i que es correspon amb la gestio dels actius i la seva rela-
cid amb els passius.

- Els riscos no financers tenen un impacte més transversal en la Societat i
inclouen els reputacionals, estrategics i ASG (ambientals, socials i de gover-
nanga).

- Elsriscos operacionals es deriven de la inadequacio o la disfuncié de pro-
cessos interns, del personal o dels sistemes, o de successos externs.

Addicionalment, s'identifiguen determinats riscos emergents resultants
d’'una incrementada exposicio o susceptibilitat de fer-ho davant un factor
desconegut fins ara, o bé associats a un increment de I'exposicié davant un
perill ja identificat.

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.

Aguest 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 en 'acompliment de les seves responsabilitats.

Alllarg del'exercici 2021, SegurCaixa Adeslas ha continuat desenvolupant
el seu Sistema de Gestid de riscos, fonamentalment, a través d’'una re-
visié completa del Mapa de riscos, aixi com amb el disseny d'un Pla de
formacid i d'un conjunt d’iniciatives encaminades a fomentar la Cultura
deriscos.

RESULTATS

_— Informe Anual Integrat 2021  SegurCaixa Adeslas _—

Enllag

Informe sobre la situacio
financeraide solvéncia
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Cobertura i abast de I'informe

En linia amb les millors practiques internacionals en materia d’informes
anuals promogudes, principalment, des de I'International Integrated Repor-
ting Council (IIRC), SegurCaixa Adeslas ha publicat el seu Informe Anual In-
tegrat corresponent a I'exercici 2021. Aquest Informe Anual s'ha presentat
al Consell d’Administracid perqué en tingués coneixement préviament a la
seva publicacio.

Enaquest sentit, en el presentinforme la informacic legal, economicaifinan-
cera de la companyia es presenta complementada amb aspectes socials,
mediambientals i de govern corporatiu, per tal d'oferir una visi6 més com-
pleta de SegurCaixa Adeslas, dels seus resultats i de la seva resposta als seus
grups d'interes. Acompanyen aquest informe els Comptes Anuals de la so-
cietat SegurCaixa Adeslas S.A., aixi com els consolidats del grup SegurCaixa
Adeslas, els quals es poden consultar a la pagina web corporativa de Segur-
Caixa Adeslas. En el procés d'elaboracid d’aquest informe, se n’ha definit
clarament la cobertura i l'abast, donant prioritat a la informacié considerada
material I'any 2021.

La informacié recollida en aquest informe es refereix fonamentalment a
I'any 2021, pero també inclou, en funcié de la seva rellevancia, dades d'anys
anteriors per facilitar que els lectors es puguin formar una opinid més amplia
sobre I'evolucié de SegurCaixa Adeslas. Es per aixd que I'informe conté tau-
lesigrafics amb I'objectiu de facilitar-ne la comprensid. Amés, s'ha evitat, en
la mesura del possible, I'Us de tecnicismes el significat dels quals pugui ser
desconegut per als grups d'interes.

Aixi mateix, SegurCaixa Adeslas va efectuar un procés d'analisi i consulta
interna i externa als grups d'interes, basat en la metodologia AAI000 d'Ac-
countability, I'International Integrated Reporting Council i el GRI Standards.
Es consideren rellevants aquells afers socials, ambientals i economics que
tinguin una alta probabilitat de generar un impacte significatiu tant en el ne-
goci com en les valoracions i decisions dels grups d'interes.

Mrme

Identificacio inicial de temes rellevants

En primer lloc, es va dur aterme una analisidocumental i una reflexid interna
de la direcci6 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 mitjangant entrevistes
en profunditat als membres del Comite de Direccid per coneixer la
seva Vvisi6 sobre els temes de gestid responsable i sostenibilitat més
rellevants de la companyia. Concretament, se’ls va consultar pels
temes de gestid de la seva area de negoci que poden contribuiraferque
SegurCaixaAdeslas siguipercebudacomunaempresamésresponsable
i sostenible, aixi com els riscos i oportunitats que pot tenirla companyia
en l'ambit de la responsabilitat corporativa i la sostenibilitat.

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

+  Benchmark: Revisid d'altres informes anuals a nivell nacional i interna-
cional per extreure’n els afers rellevants del sectorfinancer i assegurador.
S’han revisat els aspectes més importants dels principals competidors
de SegurCaixa Adeslas i els informes corresponents als accionistes
majoritaris de la companyia.

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

- Analiside tendencies en el sector financeri de previsio social, aixi com els
afers prioritaris per al Sector Financer segons diverses fonts.

- Informes publicats sobre el sectorasseguradorifinancer relacionats amb
la sostenibilitat.
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- Analiside tendencies en el sector financeri assegurador a través de I'eina
Trendwatching per identificar les principals novetats i innovacions en
materia sostenible per part d'empreses internacionals.

.+ Les tendencies en el sector mitjangant I'eina Google Trends, que permet
observarl'impacte de SegurCaixa Adeslas amb relaci¢ a la competéencia.

- 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’intereés

Esva efectuar una consulta interna i externa als grups d'interes per a la iden-
tificacid i prioritzacié dels temes rellevants que va consistir en:

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

- Entrevistes a sis experts representants dels diferents grups d'interes de
SegurCaixa Adeslas:
.+ Accionistes: Mutua Madrilefa.
«  Academia: ESADE.
« Associacions de consumidors: Consultor/a expert/a.
+ Mitjans de comunicacio: Corresponsables.

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

ANNEXOS
e

Conclusions dels experts en responsabilitat social empresarial

En general, els experts consultats tenen una molt bona percepcid ge-
neral de l'informe i recalquen la importancia de continuar avangant
amb la integraci6 de la informacié economica, social i ambiental, per tal
d’adaptar-se a la Directiva Europea.

A més, els possibles riscos potencials amb relacié a SegurCaixa Adeslas
que remarguen 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 revolucid tecnologica, com a
grans protagonistes en el canvi de paradigma en la societat.

&~ Tornara
| Coneix-nos
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Prioritzacio dels temes rellevants

La matriu de materialitat es va obtenir a partir de la prioritzacio dels temes
rellevants a través de dues variables de valoracio, d'acord amb el que

estableix el GRI Standards:

- Laimportancia dels impactes economics, ambientals i/o socials de
SegurCaixa Adeslas.
- Elgraudimportancia en la presa de decisions dels grups d'interes.

Temes relacionats amb
els Clients

Integracio de criteris sostenibles en productes i serveis[]
Informacié clara i transparent i marqueting respon
Accessibilitat als productes d'as

Qualitat del servei i capil-laritat de la xarxa assi

Digitalitzacié, innovacié i desenvolu
-

Bon govern i

Benestar al lloc

Desenvolupament profession
Igualtat i diversitat ]

Temes relacionats amb
els Empleats

Dnts

Temes relacior_wats_ amb
els Accionistes

Increment del valor per a I'accionista
prudent, sostenible i solvent del negoci
roteccio i gestio de dades

i estrategia corporativa

iscos/oportunitats
- Importancia per a SegurCaixa Adeslas

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

[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
[Gestioé de I'impacte ambiental

Importancia per als
grups d'interés

B Alta
~Temes relacionats amb O Mltja.na
el Medi ambient i la Societat O Relativa
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Consell d’Administracio i Comissions

Consell d’Administracio

El Consell d’Administracié a 31 de desembre de 2021 estava 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 esta encapgalat per un President, amb facultats delegades, i
disposa d’'un Secretari i un Vicesecretari no consellers.

Sr. Javier Mira Prieto-Moreno

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. Tristdn Pascual del Pobil Alves

Conseller (Dominical)

Sr. Juan Antonio Olmedilla Almarza

Secretarino Conseller

Sr. Luis Bermuldez Odriozola

ANNEXOS
issions

Vicesecretari no Conseller

Politiques de Govern Corporatiu

Les Politiques de Govern Corporatiu adoptades per SegurCaixa Ades-
las, de conformitat amb el que estableix la normativa de Solvencia Il
desenvolupen una estructura organitzativa de govern i control trans-
parent i apropiada per al volum i lI'activitat que duu a terme, alhora que
estableixen les diverses linies de reporting que garanteixen I'adequada
transmissié de la informacié necessaria per a I'adopcié de les decisions
per part dels organs de direccid i govern. Inclouen la regulacié del fun-
cionament i les competéncies de determinades funcions anomenades
fonamentals (funcid d’auditoria interna, de compliment normatiu, gestio
de riscos i actuarial), tot aixo sota la responsabilitat i supervisié 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 direcci6 efectiva —membres del Consell d’Administracié i alta di-
reccid—, aixi com als titulars de les funcions fonamentals i altres funcions
destacades, que regula condicionants especialment reforcats pel que fa
als requisits i exigencies que en aquesta materia han de complir els titu-
lars dels carrecs referits.

&~ Tornara
L Govern Corporatiu
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Comissié d’Auditoria

Es regeix pel que disposa la normativa legal aplicable, especialment I'article
529 quaterdecies de la Llei de Societats de Capital, aixi com pel Reglament
de la mateixa Comissio d’Auditoria, el Reglament del Consell d’Administracio
I els Estatuts Socials. La formen quatre membres, nomenats pel Consell
d’Administracié, dos dels quals sdn independents —un d'aquests n'és
el President, amb vot diriment—, i disposa de la figura d'un President i un
Secretari. Entre altresfuncions, la seva missié és la de supervisar lainformacié
financera i no financera relacionada, aixi com informar sobre el resultat de
I'auditoria de la companyia i de la supervisié de I'eficacia del control intern,
I'auditoria interna i els sistemes de gestio de riscos de la Societat.

ANNEXOS
issions

Comissio d'Inversions

Integrada per quatre membres, nomenats pel Consell d’Administracio.
Disposa de la figura d'un President i un Secretari. La Comissié d’Inversions
assessora el Consell d’Administracié en els assumptes relacionats amb
la gestid de les inversions, la politica que marca les directrius pel que fa al
cas i els limits 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.

&~ Tornara
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Enquestes i reclamacions

Distribucio de les enquestes efectuades per ram de negoci
Unitats Percentatges

Llar 18.514 21,0%
Autos 27194 30,8%
Negoci 1.207 1,4%
Salut 17162 19,4%
Dental 24.294 27.5%
Total 88.371 100,0%

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

cada 100.000
assegurats
Salut 11.312 202
Multirisc i RC Particulars i Negocis 4564 229
Multirisc i RC Empreses 67 314
Personals 688 49
Autos 422 84
Total 17.053 179

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

Unitats  index Q/R per

cada 100.000
assegurats
Salut 484 8,7
Multirisc i RC Particulars i Negocis 202 10,2
Multirisc i RC Empreses 2 94
Personals 41 30
Autos 24 4,8
Total 753 7,9

ANNEXOS

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

Unitats index Q/R per

cada100.000
assegurats
Salut 103 1,8
Multirisc i RC Particulars i Negocis 131 6,6
Multirisc i RC Empreses 8 375
Personals 30 2,1
Autos 8 1,6
Total 280 29

Queixes i reclamacions resoltes a SegurCaixa Adeslas (*)

Desestimades 7.798
Estimades 7.941
SCA omet pronunciar-se 1420
No admeses a tramit 8

Total 17167

Queixes i reclamacions resoltes pel Servei d’Atenci6 al Client (*)

Desestimades 517
Estimades 267
SCA omet pronunciar-se 51
No admeses a tramit 3
Total 838
(*) Amb independencia que s'hagi iniciat aquest any. h Tornara
e La qualitat
enelservei
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Equip

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

Serveis Centrals 998
AgenCaixa 241
Oficines propies 846
Centres medics i dentals 4.064
Total 6.149

Distribucio de la plantilla per génere

Nre. total d’homes 1413
Nre. total de dones 4736
Total 6.149

Edat mitjanade la plantilla

Serveis Centrals 454
AgenCaixa 43,5
Oficines propies 48,1
Centres medics i dentals 37,2
Total 40,3

Antiguitat de la plantilla

Directius 12,6
Plantilla Serveis Centrals 10,7
AgenCaixa "7
Plantilla Oficines propies 14,8
Plantilla Centres medics i dentals 5,0

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

Distribucié de la plantilla per tipus de contracte

Nre. total d’'empleats amb contracte fix / temps complet 2.808
Nre. total d’'empleats amb contracte fix / temps parcial 2.782
Nre. total d’'empleats amb contracte temporal / temps 154
complet

Nre. total d’'empleats amb contracte temporal / temps 405
parcial

Total 6.149

Distribucié de la plantilla per categoria professional

Directius 63

Quadres intermedis 189

Resta plantilla 5.896
Formacio

Inversio total en formacié (milers de €)

Serveis Centrals i AgenCaixa 168
Oficines propies i centres medics i dentals 458
Total 626
Percentatge invertit en formacio sobre la massa salarial
Serveis Centrals i AgenCaixa 0,20%
Oficines propies i centres medics i dentals 0,43%

Mitjana invertida per empleat

Serveis Centrals i AgenCaixa 136,5
Oficines propies i centres medics i dentals 93,3
&~ Tornara
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