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Benvolguts amics,

Un dels impulsos més arrelats en la nostra naturalesa és la recerca de seguretat.
Estracta d’'una necessitat basica de I'ésser huma a la qual entitats com la nostra,
SegurCaixa Adeslas, donen resposta, procurant ser a prop de les persones

sempre que ens necessiten.

En aquest sentit, I'entorn que ens envolta i els riscos als quals ens enfrontem sén
cada dia més complexos de predir. Les tensions geopolitiques a nivell mundial i
lainflacié llasten I'economia i impacten en la vida de les persones i les empreses,

alhora que els fendmens climatics extrems sén cada vegada més freqlents.

La indUstria asseguradora esta fent un esfor¢ notable de transformacio per
adaptar-seaaquestaconjuntura. Peraixo, latecnologiaiirrupcionstanimparables
com la de la intel-ligencia artificial s’han convertit en aliats essencials. Enfortir la
relacié amb els clients o millorarla nostra eficiencia operativa son només algunes
de les grans oportunitats que ens brinden i que empreses com la nostra ja estan

aprofitant.

M'agradaria destacar en aguest punt els importants avancos que estem
aconseguint a SegurCaixa Adeslas en tots dos aspectes, gracies al nostre Pla
de Transformacié Tecnologica. N'és una mostra el rapid creixement que esta
experimentant la nostra plataforma de salut digital, Adeslas Salut i Benestar, que

altancament del 2023 ja superava el milié de clients registrats.
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President Executiu
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Javier Mira
President Executiu
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Agilitat, proximitat i conveniéncia

Através d’aquesta aplicacio, els nostres assegurats poden accedir a nombroses
funcionalitats que fan més facil el seu dia a dia, com el servei d’orientacié medica
24/7, que permet resoldre de manera immediata els seus dubtes sobre simpto-
mes, tractaments o altres questions relacionades. A aixo s’hi uneix la completa i
variada oferta de plans de salut que posem a la seva disposicid, amb recomana-

cions practiques sobre prevencid i cures per a tota la familia.

Som conscients, pero, de laimportancia que té el contacte personal i proper, es-
pecialment quan parlem d'un aspecte tan rellevant com és la salut. Per aixo, el
nostre objectiu és que els nostres clients puguin triar com contactar amb nosal-

tres, posant a la seva disposicio¢ diferents canals.

Garantir la millor experiencia a través de tots ells i en cadascuna de les interac-
cions que el client manté amb la companyia és un dels pilars centrals de la nostra

estratégia, al qual dediquem importants esforgos i recursos..

Creixementisolidesa

Les mesures implantades per oferir la millor qualitat en els nostres serveis, la
fortalesa demostrada dels nostres canals comercials i la dedicacid dels més de
6.400 empleats del Grup SegurCaixa Adeslas han fet possible que el 2023, un any

meés, hagim aconseguit créixer en les nostres principals arees de negoci.

Més de 10,7 milions de clients confiaven en nosaltres al tancament del passat
exercici. El volum d'ingressos per primes totals, per la seva banda, va pujar fins als
4.889 milions d'euros, un 11,9% més que I'any anterior, amb un creixement que va

duplicar el del mercat de No Vida.

Entre les fites de I'any m’agradaria destacar la integracio de I'lgualatorio Médico

CARTA DEL PRESIDENT )
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Quirdrgico (IMQ). L'operacio, que ha arribat després de més de 18 anys d’estreta
col-laboracidé com a socis, ens permet reforgar el nostre lideratge en Salut, incor-
porant dins del nostre perimetre de consolidacio el principal prestador de serveis

sociosanitaris del Pais Basc.

Aixi mateix, la renovada alianga amb CaixaBank i la relacid comercial que mante-
nim amb El Corte Inglés Seguros, a través de la xarxa del qual comercialitzem de
Manera exclusiva les nostres assegurances de Salut des del 2023, ens aporten
una base solida sobre la qual continuar desenvolupant un model d’éxit. A aixo ens
dedicarem amb més impuls, si és possible, el proper exercici, sumant a la nostra

gamma nous productes avangats com MyBox, entre altres iniciatives.

Mantenir-se al capdavant no ha estat mai una tasca senzilla. El context i la com-
petencia no ho posaran facil tampoc, perd hem demostrat que sabem extreure
el maxim valor de les oportunitats que sorgeixen en el mercat. Estem preparats i
tenim la voluntat i els mitjans necessaris per continuar construint confianga per

als nostres assegurats i per a la societat.

Per acabar, vull agrair a tots els empleats de SegurCaixa Adeslas, mediadors, pro-
fessionals medics i proveidors la professionalitat i el compromis demostrats du-
rant I'any passat. La seva capacitat i dedicaci6 és el que ens fa Unics i en aixo
hem de perseverar per continuar sent la millor opcid per als nostres assegurats.
La seva confiancga és el que ens mou a ser millors i per ella continuarem treballant
cadadia.

Javier Mira

President Executiu
SegurCaixa Adeslas



CARTADEL
PRESIDENT

SEGURCAIXA
ADESLAS

u

LAPROTECCIO
ALS NOSTRES
ASSEGURATS

L’ATENCIO
AL CLIENT

PERSONES

CONTRIBUCIO A
LASOCIETAT

RESULTATS

ANNEXOS

SLBEEE

13
14
15
16
17

SEGURCAIXA ADESLAS

Coneix-nos

Govern Corporatiu

Fites de l'any

Conjuntura economica 2023
Pla Estrategic 2021-2023

Pla de sostenibilitat

SEGURCAIXA ADESLAS ‘ Oy

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas



CARTADEL
PRESIDENT

SEGURCAIXA
ADESLAS

LAPROTECCIO
ALS NOSTRES
ASSEGURATS

L’ATENCIO
AL CLIENT

PERSONES

CONTRIBUCIO A
LASOCIETAT

RESULTATS

ANNEXOS

Coneix-nos

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Mapa accionarial

SegurCaixa Adeslas és la companyia de novida lider a Espanya en assegurances de
salut. El benefici net de la companyia el 2023 ha arribat als 414,58 milions d'euros,

sota la nova normativa comptable IFRST7.

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 |'accionariat de la companyia a
través de VidaCaixa. Hi ha un 0,08% de les accions de la companyia que es troben

en mans d'accionistes minoritaris.

i
MUTUAMADRILERA € CaixaBank

100%

Fal VidlaCaixa

50% ‘ 49,92%*

€ SegurCaixa Adeslas

* Hi ha un 0,08% en mans d'accionistes minoritaris.

CONEIX-NOS
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Els nostres accionistes
GRUP MUTUA MADRILENA

El Grup Mutua Madrilefia va tancar el 2023, per sise any consecutiu, com a lider
d’assegurances generals a Espanya, amb una quota de mercat del 15,6%. Els in-
gressos totals per primes, incloent-hi el negoci internacional, van arribar als 8.057
milions d'euros, un 10,2% més que I'any anterior. El nombre total d’assegurats va
superar els 16,9 milions a Espanya, amb un creixement del 9,7%. El benefici des-

prés d'impostos, per la seva banda, va pujar a 431 milions.

Aquest creixement s’explica, principalment, per la bona marxa del negoci asse-
gurador de les diferents societats del grup. El marge de solvencia del Grup Mutua
Madrilefa es va situar al tancament de I'any en el 306%, per sobre de la mitjana

del sector, que a Espanya és del 241,9%.

Mutuactivos, per la seva banda, va tancar el 2023 batent novament el seu record
en captacions netes de patrimoni de tercers, ja que va aconseguir atreure mes

de 1.435 milions d’euros en fons d'inversio, plans de pensions i assegurances de

vida. Aixo suposa un increment del 94% respecte a I'any anterior. Les bones xi-

CONEIX-NOS
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MUTUAMADRILERA

fres de captacié patrimonial de tercers confirmen la fidelitat dels seus clients i
la confianga dipositada en la companyia, que ve avalada per la gestio eficient de
carteres i els bons resultats de rendibilitat obtinguts. Tots dos efectes, captacid
neta i rendibilitat, van elevar el patrimoni net de Mutuactivos fins als 11.551 milions

d’euros al tancament del 2023.

I LIDER EN ASSEGURANCES GENERALS

PRIMES TOTALS BENEFICI NET ASSEGURATS

8.057 mme 431 vme 16,9 vm

(+10,2%) (+6,3%) (+9,7%)

Il MUTUACTIVOS, RECORD HISTORIC DE CAPTACIONS DE
TERCERS EL 2023

CAPTACIO NETA DE TERCERS

1.435 mme

Captacié neta de tercers (en fons d'inversié, plans de pensions i
assegurances de vida)

Il RECONEIXEMENTS

Merco Merco Empresa Empresa
Empreses Responsabilitat ESG Top Familiarment
Employer Responsable
a a
amb qualificacio
d'Excel-lent
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Pla Estratégic finalitzat amb éxit

Mutua ha completat amb exit el seu Pla Estrategic 2021-2023, que tenia com a ob-
jectius principals continuar accelerant la transformacio digital del grup, impulsar
I'activitat d’assessorament financer, promoure nous negocis relacionats amb la
mobilitat, continuar diversificant-se i obrir nous canals de distribucid, entre altres
objectius tendents a garantir un desenvolupament sostingut en el temps de la seva
activitati poder continuar oferint el millor servei i els millors preus del mercat asse-

gurador.

En aquest sentit, durant el cicle estrategic tancat el 2023, la companyia va forma-
litzar una de les operacions més importants en el sector assegurador espanyol,
I'alianga estratégica entre Mutua Madrilefia i El Corte Inglés per a la venda d'asse-

gurances, aixi com per al desenvolupament conjunt del negoci de gestid d'actius.

Pel que fa als nous negocis relacionats amb la mobilitat, el 2023 ha suposat el pri-
mer any complet de funcionament de Voltio, la seva companyia de carsharingamb

la qual presta servei a Madrid amb una flota de més de 700 vehicles electrics.

JOVENES

BECAS DE POSGRADO

EN EL EXTRANJERO

El 19 de abril finaliza el plazo de presentacion de
solicitudes

CONEIX-NOS

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

MUTUAMADRILERA

Reforcament de la sostenibilitati de la responsabilitat social

EI' 2023, Mutua va continuar desplegant el seu Pla Director de Sostenibilitat 2022-
2026, amb el qual pretén impulsar, amb nous reptes i objectius, les diferents linies
d’accié que durant els Ultims deu anys ha estat desenvolupant en les arees de bon

govern, compromis social i medi ambient.

Pel que respecta a la Fundacié Mutua Madrilefia, que I'any passat va celebrar el seu
20e aniversari, I'entitat va centrar la seva activitat en les seves quatre grans arees
d’actuacio: accio social, ajudes a la recerca cientifica en matéria de salut, suport a

la cultura i promocié de la seguretat viaria.

Enllag MutuaMadrilefia
Fundacié Mutua Madrilefia



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

CaixaBank, I'accionista minoritari de SegurCaixa Adeslas a través de VidaCaixa,
ha completat un exercici excel-lent en termes d’activitat comercial, qualitat cre-

diticia i fortalesa financera.

La intensa activitat comercial de I'any i la normalitzacio¢ dels tipus han generat un
augment dels ingressos totals del 28,3%, fins als 14.231 milions, i una forta millo-
ra de la ratio d’eficiencia fins a situar-se en el 40,9% (-9,3 punts percentuals). El
resultat atribuit al grup s'incrementa un 54% respecte al 2022, arribant als 4.816
milions, xifra que representa una rendibilitat sobre fons propis del 13,2%, amb la
qual cosafinalitza unallarga etapa de baixos retorns condicionada pels tipus d'in-

teres negatius.

El 2023 ha estat el segon any del Pla Estrategic 2022-2024 del Grup CaixaBank,
I'objectiu del qual és reforgar el compromis de I'entitat amb la societat, amb un
model de banca Unic, oferint el millor servei a cada perfil de client per aportar so-
lucions en tots els ambits, promoure la inclusié financerai liderar I'impacte social

positiu.

En I'ambit de la sostenibilitat, CaixaBank té el repte de consolidar-se com un re-
ferent en sostenibilitat a Europa, a través del Pla de Banca Sostenible 2022-2024,

les ambicions del qual sén impulsar la transicid¢ sostenible de les empreses i la

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

:K CaixaBank

societat, liderar I'impacte social positiu i afavorir la inclusi¢ financera, a més de

promoure una cultura responsable sent referents en governanca.

En aquests aspectes, I'entitat ha avangat en el seu compromis amb la transicié
energetica. En els dos darrers anys ha mobilitzat més de 50.800 milions d’euros
en finances sostenibles, que ja sumen un 79% de I'objectiu marcat per al periode
2022-2024, i s'ha convertit en I'entitat lider a Europa en emissions amb criteris
ASG.

Com a membre fundador de la Net Zero Banking Alliance, ha assumit el compro-
mis de reduir progressivament el financament a companyies relacionades amb el
carbd termic fins a la seva eliminacié el 2030, aixi com altres objectius concrets
de descarbonitzacid per als sectors d’automocié i ferro i acer, que se sumen als

ja establerts el 2022 sobre els sectors de petrolii gas i del sector electric.

En termes d'inclusié financera, CaixaBank ha donat suport des de l'inici del pla a
meés de 252.000 persones a través de MicroBank i, en termes d'igualtat i diversi-
tat, ha aconseguit assolir el 2023 I'objectiu marcat per al periode 2022-2024 de
tenir el 43% de dones en posicions directives. A més, ocupa una posicié de lide-

ratge en la majoria dels ratings mundials de referéncia en matéeria ASG.

Il TRANSVERSAL
1,160/0 aportacio al PIB

O

16.897 mme d’aportacié directa i indirecta al PIB espanyol

8 TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

a

16% valor afegit brut de CaixaBank sobre el sector financer i d'assegurances

17 g
50.813 MMe 45,729 vmmve
o .. finangament sostenible TRy E
mobilitzacio de e é;}fh_‘lﬁ
ﬁ”angjss‘)j;?s”_ib'es' 5.083 Mme pefr arcon
9 ' intermediacio sostenible
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Impacto socioeconémico del Grupo CaixaBank
Enllag 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/
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Il AMBIENTAL

CE R = I e

Transicio cap a una economia neutra en
carboni

9.330 mme

financament verd

1.250 MMe€ bons

verds propis emesos
el 2024

Implementacié de mesures d’eficiencia
ambiental d'acord amb els requisits de normes
internacionalment reconegudes.

Refinitiv LSEG reconeix CaixaBank en
les seves league tables com a:

- Primer banc en la 2023 EMEA
Sustainable Finance Loan-Top Tier

- Sise banc en la 2023 Global
Sustainable Finance Loan-Top Tier

{o‘% - Banc lider en Préstecs ESG al Mdn
= 2023

% &

ijmm

Il socIAL

Compromesos amb els col:-lectius vulnerables

1.383 MMe en

microcredits i altres
finances amb
impacte social

68.929 llocs de

treball generats a

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

28.521 liocs de

treball creats amb

través de l'efecte el suport a
multiplicador de emprenedors
compres de

proveidors

Foment de Salut i Benestar d’empleats

- Tercera posicié en el Bloomberg Gender
Equality Index

AENOR

[ ]
FY3u[elcl - 1a entitat certificada per AENOR com a
R organitzacié compromesa amb les

persones grans

Il GOVERNANCA

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
L0S OBJETIVOS

43,0% de dones +60 MMme invertits
en posicions en seguretat de la
directives informacié

1.263 mme Publicada la Guia
invertits en d’identificacio de
desenvolupament i financament
tecnologia sostenible
IEEEEEEEEEEEEEEEEEEERI

FIHANCE
@

Inclosa en I'S&P Global Sustainability
Yearbook per dotze any consecutiu i
distingida amb el reconeixement Top 10%
S&P Global Corporate Sustainability
Assessment (CSA) Score 2023, pel seu
excel-lent acompliment en sostenibilitat.

Certificacié de I'lndex de Bon Govern
Corporatiu emesa per AENOR, obtenint la
qualificacié maxima de G++. Mesura el
grau de compliment a partir de 9
variables, 41 indicadors i 165 criteris
d'avaluacié.

Millor Banc digital de Banca de
Particulars a Espanya 2023.

REFINITIV
RESULTATS I—
ANNEXOS
CONEIX-NOS
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Model de negoci

SegurCaixa Adeslas opera en el sector d’assegurances a Espanya i esta especia-
litzada en assegurances de novida, desplegant la seva activitat en diferents rams:

salut, multiriscos, autos, decessos, accidents o responsabilitat civil, entre d'altres.

La comercialitzacio dels seus productes d'asseguranca es duu a terme a través
d'una estrategia multicanal, en que el principal canal és el de bancassegurances,
que opera a través de la xarxa de distribucid de CaixaBank, per mitja del qual dis-
tribueix els seus productes al conjunt de clients de CaixaBank. Aixi mateix, co-
mercialitza els seus productes a través dels canals tradicionals del sector asse-
gurador, integrats per diferents tipus d'agents externs, corredors, brokers, canals
de comercialitzacio¢ directa, i també opera mitjancant acords de distribucié amb

grans companyies.

SegurCaixa Adeslas desenvolupa la seva activitat al territori espanyol i té serveis
centrals i operatius ubicats a Madrid i Barcelona, i una serie de delegacions situa-
des a la resta del pais. El grup SegurCaixa Adeslas disposa d'un equip de 6460
professionals, que presten els seus serveis, distribuits en tot el territori nacional,
i es palangueja en el seu lideratge en assegurances de salut i en el seu model de
distribucié bancasseguradora, per consolidar any rere any un creixement rendi-

ble, sostenibleia llarg termini.
El grup SegurCaixa Adeslas, a data 31 de desembre de 2023, estava integrat per:

» SegurCaixa Adeslas S.A.: la capdavantera del grup, centrada en la comercialit-
zacio d'assegurances i que disposa de delegacions distribuides per tot el pais.
» Adeslas Salud S.A.U.: amb 25 centres medics, en diferents provincies espan-

yoles, i que ofereix atencio sanitaria als assegurats de SegurCaixa Adeslas.

CONEIX-NOS
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» Adeslas Dental S.A.U.: amb una amplia xarxa formada per 188 cliniques
dentals, repartides per tot Espanya. Centra la seva activitat en I'atenci¢ a pa-
cients amb tractaments odontoestomatologics, tant a assegurats de Segur-

Caixa Adeslas com a clients no assegurats que necessitin els seus serveis.

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

ba Nncassegurances.

La companyia té acords de col-laboracié amb proveidors sanitaris externs, entre
els quals hiha grans grups hospitalaris, cliniques, policlinics, centres medics i con-
sultes mediques, que presten atencio sanitaria als seus assegurats arreu del te-
rritori. També manté acords de col-laboraci® amb una extensa gamma de provei-
dors que presten els seus serveis als assegurats en el moment en quée es produeix
un sinistre, entre els quals destaquen: empreses de reparacid per a multiriscos,

serveis de grues, i acords amb serveis funeraris en decessos, entre d'altres.

El marg del 2023 es va completar I'operacid societaria a través de la qual Segur-
Caixa Adeslas va adquirir el 75,68% de les accions del Grup IMQ del Pais Basc,
passant a ser-ne el principal accionista. També va incrementar un 5% la seva par-
ticipacio en I'lgualatorio Médico Quirdrgico del Pais Basc, aconseguint aixi el 50%
de l'accionariat d’aquesta entitat. SegurCaixa Adeslas, a més, té una participacio
significativa en I'lgualatorio Médico Quirlrgico d’Asturies, la qual cosa facilita la
distribucioé d'assegurances a través d’acords de reasseguranca de prestacio de

servei.

Aquest informe no consolida informacié del Grup IMQ del Pais Basc, si no s'indica el contrari.
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Els nostres valors

SegurCaixa Adeslas estructura el seu compromis amb els seus grups d'interes —

empleats, clients, accionistes, societat i medi ambient- sobre la base dels seus va-

lors corporatius: qualitat, confianca, proximitat i dinamisme.

Aquests valors conformen la cultura de la companyia, guien la presa de decisions i

permeten fer patent en el dia a dia 'estrategia corporativa.

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Les nostres marques

Per dur a terme la seva estrategia comercial, la companyia fa servir diferents

marqgues en funcié dels productes que ofereix.

@

Qualitat

Assegurem la
satisfaccié del client
actuant amb eficienciaii
excel-lencia en el nostre
acompliment
professional.

Proximitat

Som accessiblesii
propers a les persones,
compartinti
col-laborant des de
I'escolta activai
I'empatia.

I TREBALLAR DES DELS VALORS CORPORATIUS

Confianga

Complimels
CoOmMpromisos
adquirits, actuant
amb transparéencia,
honestedat i
respecte.

Dinamisme

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

g Annex Materialitat

CONEIX-NOS

Il LES NOSTRES MARQUES

Adeslas

Adeslas és la marca que s’utilitza en les assegurances de salut.

€ SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Adeslas és la utilitzada en la resta de productes
d’assegurancga dels diferents rams que la companyia comercialitza.

Centro Médico Adeslas
Clinica Dental Adeslas

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

El model de govern corporatiu de SegurCaixa Adeslas ve definit en els Estatuts de
la Societat, que estableixen les funcionsiresponsabilitats de la Junta General d’Ac-

cionistes i del Consell d’Administracio.

El sistema de governancga s'ha establert tenint en compte la regulacio del sector
asseguradorila naturalesa, complexitat ivolum de les operacions del negoci de Se-
gurCaixa Adeslas. Aquest sistema compren, entre altres elements, una separacio
de funcions, mecanismes eficacos per garantir la transmissié de la informacié i po-
litiquesipractiques coherents amb la gestid de riscos, garantint aixi una gestid sana

i prudent de I'activitat.

Junta General d’Accionistes

D’acord amb els estatuts de la companyia, la Junta General d’Accionis-
tes és el maxim organ sobira de la Societat i responsable del nomena-
ment d’administradors, de 'aprovacid dels comptes anuals, i de I'apro-
vacio de les modificacions estatutaries o dels acords que impliquin
modificacions estructurals. UEntitat disposa d’'una pagina web en la qual
fa pUblica la informacié relativa a les convocatories de la seva junta d’ac-

cionistes.

Annex Politiques de Govern Corporatiu

GOVERN CORPORATIU

%ﬁ

La Junta General d'Accionistes i el Consell d’Administracié exerceixen les seves
funcions de direccié, administracié i control de la Societat amb el suport de la Co-
missio d’Auditoriaila Comissio d'Inversions. Aquests organs reben el suport també
peralarealitzacio deles seves funcions del President Executiu, el Director General i
del Comité de Direccid. Amés de complir els requisits propis del sistema de govern
que la legislacio exigeix, I'entitat es troba adherida a la Guia de Bon Govern Corpo-
ratiu 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.

Consell d’Administracid

Es el maxim organ de gestio i representacié de la Societat i té la respon-
sabilitat maxima i Ultima del sistema de govern, tenint en compte crite-
ris d’eficacia i transparencia que possibilitin una gestié sana i prudent
de l'activitat asseguradora. L'organitzacio i el funcionament del Conse-
Il d’Administracio estan regulats en els Estatuts de la societat i en el seu
Reglament, on es detallen les competencies i funcions que assumeixen
les dues Comissions, la d'Inversions i la d’Auditoria, aguesta Ultima amb la
preponderancia en la seva composicié dels Consellers independents, ja
gue el seu president té, com a tal, vot decisori, i 'esmentada comissio té
atribuides les competéncies que indica I'article 529 quaterdecies de la Llei

de Societats de Capital.

Annex Consell d’Administracidé i Comissions
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Il DADES 2023

4.660
414,58
88,8%
Num. 1
29,6%

+30

+580.200

6.460
+633.000

MME en primes d'asseguranca

MME€ de benefici net

de ratio combinada

en el ranquing d'assegurances de salut
de quota de mercat en salut

milions de consultes
efectuades en atencid sanitaria

intervencions quirdrgiques efectuades

empleats

sinistres de la llar declarats

Adquisicio del 75,68% de les accions
del Grup IMQ del Pais Basc

I PRIMES | QUOTA DE MERCAT

TOTAL NO VIDA
4.660 vmve 10,8%
Salut
3.324 vive 29,6%
L Multirisc'
———| 648 MMe 7,1%
Llar
547 Mvie 10%
Autos
=] 383 mve  3,2%
Accidents
e 96 ume  8,3%
Decessos
@ 135 uve  4,9%
Resta
@ 74 vve 1,1%

Si es comptabilitzés I'adquisicid
del Grup IMQ del Pais Basc,
tindriem els resultats seguents:

- Volum de primes:

4.889 mme

- Benefici net?:

490,2 Mme€

A fi de no distorsionar la comparabilitat amb
anteriors exercicis, les dades del present informe no
inclouen els resultats del Grup IMQ del Pais Basc,
malgrat que des del marg del 2023 forma part del
grup mercantil i comptable de SegurCaixa Adeslas.

El benefici net de I' exercici 2023 ja esta expressat
sota la nova normativa IFRS17.

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

(2) Inclou un benefici extraordinari, no recurrent, de 71 MM€ per I'actualitzacié del valor de la participacid historica en IMQ Seguros.

FITES DE L'ANY ‘ Oy

14
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Conjuntura economica 2023

El2023 es pot considerarun any en el qual'economia global ha demostrat la seva
resiliencia, a excepcid d'alguns casos concrets, i en el qual ha tingut una evolucioé
millor que la pronosticada, malgrat les veus que preveien una recessié motivada
per I'increment dels tipus d'interés que els bancs centrals havien estat duent a

terme de manera coordinada des de I'any anterior.

Amb I'objectiu de reduir i mantenir la inflacid en nivells desitjables, les principals
institucions van continuar el cami iniciat el 2022, incrementant els tipus de re-
ferencia fins a aproximadament el tercer trimestre del 2023, moment en que es
va assolir el pic en les pujades. Aixd no obstant, davant els temors de possibles
repunts motivats per diferents pressions en certs sectors, els bancs centrals han

optat per mantenir els tipus elevats durant un temps més llarg del previst.

Enl'ambit local, Espanya ha tingut un bon dinamisme i una evolucié comparable
positivament amb la de la zona euro, havent assolit un creixement del 2,5%. De la
mateixa manera, I'ocupacioé va continuar amb la seva evolucid positiva, ja que la

taxa d'atur es va reduiren 0,8 punts percentuals i es va situar en el 12,1%.

En aquest context, el sector assegurador de no vida va experimentar una evolu-
ci6 positiva durant el passat exercici, en el qual va assolir un creixement del 6,8%.
Aguest creixement se sustenta principalment en els increments de prima que
es van efectuar per tal de contenir I'alga de costos derivada de I'entorn inflacio-
nari. Si ens fixem en els principals rams, tots van contribuir de manera positiva i
equilibrada a aquest creixement, on multiriscos va ser el ram amb més variacio,

situant-se en el 6,8%, mentre que elsrams d'auto i salut van créixer prop del 6,6%.

CONJUNTURA ECONOMICA 2023

2

Il EvoLucCIO DEL MERCAT NO VIDA

% de creixement en primes
Font: ICEA, INE

NO VIDA

6,8%

2021 2022 2023 2021
MULTIRISCOS
6,8%

-0,9%

2021 2022 2023

2021

SALUT
7,0%

6,6%

2022 2023

AUTOS

6,6%

[ ] 2022 2023

Font: Banc d'Espanya, ICEA
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Pla Estrategic 2021-2023

Aquest ha estat I'Ultim any del Pla Estrategic de SegurCaixa Adeslas que es va es-
tablir per al periode 2021-2023.

El Pla posava el focus en tres bases principals: la modernitzacié de I'empresa,
I'enfortiment del lideratge en I'ambit de la salut i el reforgcament del model de

ba Nncassegurances.

Elprocés de modernitzacié de I'empresa s’ha dut a terme de manera paral-lela al
seu creixement rendible. Aquest enfocament busca la transformacié operativa i
tecnologica de l'organitzacio, acompanyant el creixement rendible i sostenible
dels resultats de la companyia, i ha tingut I'objectiu clar de focalitzar-se en els
impactes sobre el client, buscant en les solucions tecnologiques i digitals formes
més comodes i rapides per interactuar amb els assegurats i oferir una millora en

I'experiéncia del client.

Pel que fa a 'ambit de la salut, SegurCaixa Adeslas, en aquest Pla, ha revalidat i

consolidat el seu lideratge en les assegurances de salut, refermant el seu creixe-

ment mitjangant la provisid de solucions diferenciades per als seus assegurats i

centrant-se a brindar-los la millor atencié sanitaria i servei possibles.

Finalment, en relacié amb I'ambit de bancassegurances, la companyia ha con-
tinuat treballant per aprofitar les oportunitats sorgides arran de la integracio de
I'antiga Bankia a CaixaBank, i ha desplegat tot un seguit d'iniciatives, projectes i
productes en col-laboracié amb el banc, que reforcen el model de bancassegu-

rances i l'identifiqguen com un model d'éxit.

A més, s'ha continuat amb I'aplicaci¢ de metodologies agils, a través de la forma-
ci6 d’equips de treball multidisciplinaris, que col-laboren en projectes per millorar

tant en I'experieéncia del client com en I'eficiencia operativa.

Els resultats obtinguts avalen el treball efectuat durant la implementacié del Pla
Estrategic 2021-2023 i demostren un alt nivell de compliment, alhora que posi-
cionenl'empresa en el camidel creixement a llarg terminii sostenible, malgrat els

reptes ila complexitat de I'entorn actual.

B ELS TRES EIXOS DEL PLA ESTRATEGIC

2 ¢

PLA ESTRATEGIC 2021-2023

BANCASSEGURANCES
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Pla de sostenibilitat

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Una de les principals tendencies que ha guanyat rellevancia en els Ultims anys és
la de la sostenibilitat, que afecta de diferents maneres els diversos agents socioe-
conomics. El sector assegurador, que no és alie a aquesta tendencia, troba a més

la necessitat d'adaptar-se a un context normatiu cada cop més exigent.

Amb I'objectiu de donar resposta als reptes existents, SegurCaixa Adeslas ha tre-
ballat durant el 2023 per establir el full de ruta que li permeti donar resposta a les
principals guestions en materia de sostenibilitat, incloent-hi els requeriments re-
gulatoris, alhora que reforga el seu compromis existent amb la societat i I'entorn

que l'envolta.

Fruit de la feina duta a terme, s’han definit cinc vies d’actuacié en les quals col-la-
boraran diferents arees de lacompanyia i el desenvolupament de les quals contri-

buira a reforgar el compromis de SegurCaixa Adeslas amb la gestid mediambien-

tal, social i de bon govern (ASG).

PLA DE SOSTENIBILITAT

Amb l'objectiu d’impulsar I'avancg i la consecucio dels objectius establerts, les di-
ferents linies de treball s’han incorporat dins del Pla Estrategic 2024-2026, que
permetra:

- Fomentar una cultura de sostenibilitat dins la companyia i fer-ne particips els

empleats.
- Incrementar la contribucié social de la companyia.

- Continuar avancgant en el cami de progrés que la companyia ja ha anat poten-

ciant durant els darrers anys en materia d’igualtat.

- Reforgar la responsabilitat en la gesti6 mediambiental i concretar el full de

ruta cap a la descarbonitzacio.

- Complir els nous requeriments de divulgacid que s'estan aplicant sobre el

sector.
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La nostra oferta asseguradora

SegurCaixa Adeslas, lider en assegurances de salut en el mercat assegurador es-
panyol, té una llarga experiencia i tradicio en la cura de la salut dels seus assegu-
rats. Es per aixd que ha desenvolupat una amplia oferta d’assegurances de salut

orientades a cobrirles necessitats de diferents segments de poblacio.

L'oferta en salut va adrecada a persones que vulguin cuidar i protegir la seva salut,
la dels seus familiars o la de diferents col-lectius, permetent I'accés a la sanitat
privada a través d'un ampli Quadre Médic i amb presencia a tot Espanya. La co-
bertura sanitaria ofereix els seus serveis a families, pimes i empreses, i fins i tot
empara funcionaris publics a través dels concerts amb les diferents mutualitats

de I'Estat.

La companyia també ofereix proteccid per salvaguardar el patrimoni dels seus
assegurats, oferint un ampli portafolis d’assegurances que cobreixen diferents
tipus de riscos contra multiples danys, des de petits contratemps com reembor-
Sos en assistencia en viatge, fins a riscos com incendis, que poden posar en perill
I'estabilitat economica de families i empreses. La companyia ofereix solucions
asseguradores per a immobles, autos, decessos, accidents, responsabilitat civil,
assistencia en viatge i mascotes, aixi com per protegir aparells de telefonia mobil,

entre d'altres.

I PARTICULARS

I |

| |

| | |
- = oy ; RCi
@ Salut @ Dental Mu|t|r|scos Automobils C@ Accidents I@ Decessos Diversos
Salut Dental Llar Turismes Accidents Decessos Mascotes
Comunitats Motos Repatriacié Electrodomestics
Mobil
Assistencia en viatges
Protecci6 Juridica
Il NEGOCIS | EMPRESES
I | | | | | |
Salut @\7 Dental —— Multiriscos Automobils [@ Accidents g(:onstruccié RCI
= Diversos
Salut Dental Negoci Turismes Accidents Construccid Proteccio Juridica
IndUstria Furgonetes Previsi6 professional Decennal Responsabilitat
Camions autonoms Civil

Avaria maquinaria
Assistencia en viatge

LA NOSTRA OFERTA

ASSEGURADORA
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Canal Bancassegurances

Dins I'estrategia de la companyia pren una rellevancia especial I'acord de distri-
bucié dels productes d'asseguranca de SegurCaixa Adeslas a través de la xarxa [l DISTRIBUCIO BANCASSEGURADORA
bancaria de CaixaBank. Mitjancant aquest acord, la companyia atén les necessi- 3.539

tats del canal i ofereix solucions asseguradores als clients del banc. - .
Oficines de Banca retail

Perfacilitar una adequacio més gran a les necessitats del banc, SegurCaixa Ades-

las s’adapta a I'estructura comercial de I'entitat bancaria i a la mateixa evolu- 1

cié que marquen les diferents direccions territorials del banc, amb la qual cosa Centre de Banca Corporativa
s’aconsegueix mantenir una major agilitat en I'atencid al canal a mesura que els

canvis es van produint. 218

. ) Centres de Banca d’'Empreses
La companyia presenta I'estructura seguent:

O El Delegat Comercial, maxim responsable del Canal en la seva Direc- 17
% ci6 Territorial. Lidera la implantacié i el desenvolupament de les es- Centres Institucionals

trategies i politiques que s'impulsen per part de la Direccié del Canal

Bancari.

937.267

oL ~ Els Executius Comercials de Bancassegurances. Entre altres fun-
Operacions d'assegurances

) cions tenen la de formar, orientar i facilitar la venda a la xarxa d'ofici-

nes de banca comercial retail, creant dinamiques de comercialitzacio

sostenibles. 665.695

Converses amb l'assistent cognitiu
Els Executius d’Empreses. Com afuncions principals tenen lavenda

S
W@W directa de productes complexos de grans empreses, pero amb un fo-

cus especial en col-lectius de salut.

4 1, Els Gestors d’AgenCaixa, que s'encarreguen de vendre de manera

O:
WED et mcioronomesrcmend |
= directaiajudarles oficinesicentres d’empreses en la venda d'assegu-

rances peranegocis i empreses.

CANAL BANCASSEGURANCES q@\
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L'exercici 2023 ha estat un any ple d’exits a nivell comercial, les claus del qual han

estat:

a) Unavisio centrada en el client, on totes les seves necessitats siguin cobertes

dins del concepte de la gamma d’assegurances MyBox.
b) Una planificacié comercial encertada.

c) Construir una proposta de valor diferenciada per als diferents canals i seg-

ments de I'ecosistema de CaixaBank.

d) Comptar amb l'alineament del banc, acompanyat del suport i la proximitat

dels equips de SegurCaixa.

e) Potenciar 'omnicanalitat i la venda no exclusivament presencial.
Tot aixd ha contribuit a assolir i superar els objectius pressupostats.

L'estructura de SegurCaixa Adeslas al territori s’ha centrat en quatre prioritats
estrategiques: mantenir en el temps una activitat comercial que garantis el com-
pliment de pressupostos i el repte comercial, afavorir la maxima productivitat de
la xarxa CaixaBank, integrar dins |'estratégia i tactica I'antiga xarxa de Bankia amb
proximitat i suport, aixi com articular la sistematitzacié dels processos de retencid i

fidelitzacio de clients, la qual cosa redunda en la generaci¢ de valor.

CaixaBank manté la seva xarxa de distribucié preparada i formada de manera con-
tinua. Per fer-ho, sol-licita a SegurCaixa Adeslas la preparacié dels diversos itinera-
ris de formacié, on I'asseguradora aporta els recursos formatius tant humans com
materials per confeccionar-los, complint d'aquesta manera els mandats formatius

gue com a distribuidors d’assegurances exigeix la normativa.

El 2023 es van posar a disposicid dels empleats del banc 30 itineraris formatius
voluntaris amb més de 80 hores de formacid i, addicionalment, es van dura terme
els continguts de formacid inicial corresponents a les assegurances de no vida per

al Diploma de Distribucid d’Assegurances; aixi mateix, es van efectuar els itineraris

CANAL BANCASSEGURANCES

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

obligatoris de formacié continua en assegurances per reforcar i actualitzar el co-

neixement dels productes estratégics per a cada segment.

Calremarcarla tasca que es desenvolupa a través del Contact Center com a suport
al banc en materia d'assegurances ja que, en utilitzar les mateixes eines, es facilita
la comunicacié i, per tant, s'aconsegueix una celeritat més gran en la resolucio de
consultes i incidencies. Aixi, el 2023 s’han gestionat 285.482 sol-licituds generades
des de les oficines. També la intel-ligencia artificial del banc es nodreix amb la pre-
paracid i actualitzacié de continguts en el seu assistent cognitiu, el qual ha donat

resposta a 665.695 converses.

Finalment, els gestors comercials d’AgenCaixa s'han bolcat en els centres d'em-
preses i les stores pimes, oferint suport i seguiment en les diferents operacions
d'assegurances enl'ambit de les pimes. Aquesta xarxa propia de la companyia ja és

una xarxa madura, molt ben valorada pel banc i en expansié, i en la seva especialit-

zacio en operacions amb persones juridiques serveix de suport al banc.

21
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Canals Asseguradors

SegurCaixa Adeslas també disposa d’'una variada xarxa de distribucié comercial
englobada dins dels canals asseguradors tradicionals, i que té una gran experien-
Cia en el coneixement de les necessitats del client i dels productes asseguradors

que comercialitza.

EMPLEATS

Gestors comercials: desplegats a les delegacions. Comercialitzen pro-

O
O
O

ductes de Particulars i Pimes de Salut i Dental, i també de Particulars Mul-

tiram.

QL ~ Executius de Gestio Comercial: en Bases de Vendes i delegacions.
Sén dinamitzadors comercials i comercialitzen productes de Collec-

tius, Particulars i Pimes de Salut i Dental, i Particulars Multiram.

[@%’T_I Executius de Canal Empreses i de Brokers: especialistes en assegu-

rances de Pimes i Col-lectius.

EXTERNS

Agents de xarxa: agents exclusius que comercialitzen productes de

AR

Particulars i Pimes de Salut i Dental, i també Particulars Multiram.

Clo

0

Oficines d’Atencié Comercial: agents exclusius que combinen la ven-

O O . . . . . ’ .
¥ dade Particulars i Pimes de Salut i Dental, i també de Particulars Multi-
ram, amb l'atencid al client de la companyia.
= Corredors: col-laboradors mercantils independents. Comercialitzen
el i assessoren sobre productes de Particulars i Pimes de Salut i Dental,
Col-lectius de Salut, i en Particulars Multiram.
@ Brokers: corredors especialitzats en la comercialitzacié¢ de Col-lectius

% de Salutiproductes focalitzats a empreses.

CANALS ASSEGURADORS

i

E30~
=501
=50~

Acords de Distribucié amb grans empreses, per a la comercialitzacié
massiva de productes de Particulars de Salut i Multiram, a través de les

figures de distribucié legalment establertes.

Mediadors Tecnologics: agents exclusius i vinculats, que comercialit-
zen i assessoren sobre productes de Particulars i Pimes de Salut i Dental,
Col-lectius de Salut, i en Particulars Multiram, en I'entorn digital, venda te-

lefonica, etc.

I CANALS ASSEGURADORS

EMPLEATS

86 gestors comercials propis en 64 delegacions'

115 executius de Gestié Comercial

14 executius de Grans Empreses

EXTERNS
228 oficines d'Atencié Comercial

814 agents de xarxa
2.078 corredors
554 agents externs
58 brokers

27 mediadors tecnologics

51.500 consultes telefoniques ateses pel Contact Center

14.200 eticions electroniques rebudes i gestionades a la companyia

(1) Inclou Bases de Vendes.
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El2023 s’ha consolidat el model comercial en liniaamb el Pla Estrategic 2021-2023,
avangant en els objectius de facilitar la professionalitzacié de la xarxa d'agents,

I'optimitzacié de la presencia al territori i la digitalitzacié de la xarxa.

Enaqguest sentit, s’ha consolidat I'Escola Comercial de SegurCaixa Adeslas de me-
diadors exclusius, s'han desplegat els programes de formacio¢ inicial d'agents i els
plans de formacio obligatoria relacionats, en linia amb el que estableix la Directiva
de Distribucié d’Assegurances, i s’ha consolidat la figura de I'Executiu de Desenvo-

lupament Comercial en cadascuna de les Direccions Regionals Comercials.

També en el marc del Programa Som ONE, que persegueix I'excel-léncia de les ofi-
cines comercials tant en la potenciaci¢ de la qualitat en I'atencio als nostres clients
com en els processos de venda, s’han certificat un total de 103 Oficines d’Atencid

Comercial.

Aixi mateix, al llarg del 2023 s’ha continuat desenvolupant la figura de I'agent Enter-
prise. En aguest sentit, s’han enrolat un total de 61 agents en aquest itinerari pro-
fessional, que aposta per dotar-los de més capacitats de creixement, potenciar la

seva autonomia i optimitzar la seva productivitat.

Les millores en digitalitzacio han afavorit el desenvolupament de I'activitat comer-
cialis’han dut a terme nous desenvolupaments i innovacions per millorar I'eficien-
ciacomercial i el servei al client. En son una mostra: I'activacio de la signatura digital
deladocumentacié contractual de les polisses de Multiram a tota la xarxa del Canal

Assegurador o laimplantacié de nous productes de salut a I'Escriptori Comercial.

La companyia, a través de la seva estructura comercial, manté un dialeg obert i
constant amb la xarxa dels diferents canals asseguradors, com el que s’efectua a
través de I'eina “We Talk”, on es recullen les opinions i suggeriments sobre les dife-

rents accions comercials que es duen a terme al llarg de I'any.

Per afavorir els processos de retencid s'han posat en marxa el 2023 diferents inicia-

tives i accions, a més de reforcar els materials formatius, i s’han executat plans es-

CANALS ASSEGURADORS

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

pecifics per a determinats segments. La gestio de sol-licituds esta centralitzada en
un grup especialitzat que afavoreix 'ampliacié de les ratios de retencié. També la
digitalitzacié del pagament de rebuts ha permes abordar la gestié d'impagaments

de manera més eficient.

Pel que fa al llancament de productes, cal destacar, entre d'altres, el llancament de
la Gamma Optima en el marc de I'acord que SegurCaixa Adeslas té amb El Corte
Inglés. Aquesta nova gamma de productes, dissenyats exclusivament per a aquest
canal, ofereix assegurances de salut amb una cobertura completa en assistencia
sanitaria, inclosa I'nospitalitzacio, amb diferents models de copagament per ajus-

tar-nos a les necessitats de qualsevol client.

QUEREMOS
QUE .
ESTES.f 'S

'SEGU

TE DEVOLVEMOS HASTA

; SI YA TIENES UN SEGURO
DE SALUD ADESLAS

POR TU NUEVO SEGURO*

€ SegurCaixa Adeslas
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Bones practiques

SegurCaixa Adeslas exigeix alts estandards de qualitat en els productes que co-
mercialitza des del mateix moment de la seva creacid i ofereix solucions a les

noves formes de relacid que els assegurats demanen a la companyia.

SegurCaixa Adeslas es troba adherida a les Guies de Bones Practiques d'UNESPA
i es compromet voluntariament a complir les exigencies que estableix I'associa-
ci6é empresarial del sector, alhora que es marca objectius més enlla dels que fixa

la legislacio.

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 responsable, legal, honesta i lleial. Les comunicacions
gue es remeten a clients es revisen buscant sempre oportunitats de millora per
traslladar els missatges de manera clara, com a la newsletter “Junts”, amb con-
sells assistencials o novetats en productes, dirigida a clients del canal assegura-

dor.

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Innovacio

En el present Pla Estrategic 2021-2023, els diferents Centres d'Excellencia
han tingut el client en el seu punt de mira des de diferents vessants: Advanced
Analytics, Productivitat i Eficiencia, Agile i Experiéncia de Clients. Aquests han do-
nat suport als diferents squads o equips de treball multifuncionals i transversals,
que han impulsat canvis rellevants al llarg d’aquests tres anys i han desplegat una
gran activitat en la consecucio de fites i objectius, involucrant un gran nombre de
professionals de SegurCaixa Adeslas per donar resposta a les noves maneres de

relacionar-se dels clients amb la companyia.

El 2023 s’'ha llangat el modul de contractacid online per a les assegurances de
salut, que complementa el tarifador al web d’assegurances per als clients dels
canals asseguradors. També per a aquest canal s’ha permes |'accés mitjancant el

Single Sign-On a I'Escriptori Comercial.

Adeslas ha ampliat el 2023 la seva oferta de serveis digitals relacionats amb la sa-

lut, com el seguiment online de I'estat de gestions i notificacions; la targeta digital,

» Guia de bones practiques de dades del prenedor
» Guia per al tractament de les dades personals per asseguradores

» Guia de bones practiques en I'Us terminologic utilitzat en el docu-

ment d'informacié de productes d'assegurances no vida
 Guia de bones practiques d'assegurances de decessos
» Guia de bones practiques de resolucid de reclamacions

» Guia de bones practiques de govern corporatiu

I GUIADEBONESPRACTIQUES D'UNESPAALES QUALS ESTAADHERIDA SEGURCAIXA ADESLAS

» Guia de bones practiques de control intern

» Guia de bones practiques a Internet

» Guia de bones practiques de comercialitzacio
» Guia de bones practiques d’automobils

» Guia de bones practiques de salut

» Guia de bones practiques de multiriscos

» Guia de bones practiques de proteccié de pagaments

BONES PRACTIQUES

INNOVACIO

Enllag UNESPA

25


https://www.unespa.es/que-hacemos/autorregulacion/
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que através del mobilidentifica I'usuari en qualsevol consulta o centre hospitalari
del Quadre Medic o en els serveis d’atencid no presencials, o la creacié de nous

plans en els programes de salut.

Al mateix temps, s'ha potenciat el Centre de Salut Familiaramb el Pla Adolescent,
amb solucions digitals especialment adrecades a llars amb nens petits i adoles-
cents: el servei d'acompanyament (coaching) infantil, el calendari de vacunacio
i la cartilla de salut, per tal que els progenitors portin un control del desenvolupa-

ment del neniles revisions segons la seva edat.

Es pot accedir a tots aquests serveis d'una manera rapida i comoda des del hub

d'Adeslas Salut i Benestar.

Per als assegurats de la Llar s’ha posat en marxa aquest any 'obertura digital in-
tegral, tant a Now com en la nova area privada del web de SegurCaixa Adeslas, a
I'nora de declarar un sinistre. Aquesta obertura disposa d'informacié addicional
com a ajuda en el moment de I'obertura per a una correcta tramitacié posterior i
possibilita adjuntar documentacioé i fins i tot sol-licitar la data i hora de visita amb
el professional corresponent. A més, en els sinistres indemnitzables de la llar es
permet la tracabilitat completa des del terminal de les oficines bancaries, aixi

com des delweb o l'app, i un quick win en el de reparables o mixtos.

EI 2023 s’ha llangat la nova area privada d’Auto amb un redisseny 100% respon-
sive i s’ha millorat la declaracié online i el desenvolupament de la tracabilitat en
els seus sinistres. Finalment, s’haimplantat la comunicacié a través de WhatsApp

per sol-icitar cita a les cliniques dentals Adeslas.

S’ha dotatd’una estrategia de comunicacio i generacio de continguts per posicio-

nar el canal de YouTube de la companyia com un canal de referencia en el sector.

BONES PRACTIQUES

INNOVACIO

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

I DESCOBREIX ELS PRINCIPALS SERVEIS

ALS QUALS TINDRAS ACCES
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Accedeix de
manera rapida
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utilitzats.
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metge sempre
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d’ orientacié
medica per
telefon, xato
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Polissa: consulta
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Salut

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Un any més, SegurCaixa Adeslas ha tornat a reforcar i consolidar el seu lideratge
en el mercat d'assegurances de salut espanyol i ha estat capac d’ampliar el nom-

bre d'assegurats en aquest exercici 2023.

La companyia garanteix la proteccioé i la cura de la salut als seus 6.209.337 asse-
gurats gracies a la professionalitat del millor i més ampli Quadre Medic existent a

Espanya.

Per atendre aquest gran volum d’assegurats, I'entitat estableix acords de col-la-
boracié amb els seus més de 50.000 professionals de la salut i disposa de 219
hospitals privats i 1425 centres medics i policlinics, la qual cosa permet oferir una

amplia oferta d'atencié sanitaria a tots els seus assegurats.

El nombre creixent d'assegurats que s’han anat incorporant a la sanitat privada a
Espanya després de la pandemia de la COVID de I'any 2020 requereix un incre-
ment en la gestid i tractament de les sol-licituds i una xarxa assistencial capag
d'absorbir-la. Els avengos tecnologics i digitals que s’han posat en marxa al llarg
del present Pla Estrategic han contribuit enormement a facilitar i a agilitzar els
tramits i les gestions que comporten tots els processos que implica qualsevol
tractament, des dels més senzills a nivell ambulatori fins als més complexos amb
intervencions quirdrgiques que requereixen hospitalitzacio. Al mateix temps,
aguests avencos han permes també amortir, en part, els costos creixents deguts

a la situacio inflacionista que hem viscut en els Ultims anys.

Per mantenir els nivells de qualitat i servei de tot el seu Quadre Medic, la compan-
yia posa a disposicié de tots aquests professionals la seva plataforma online de
formacié continuada i coneixement cientific “Adeslas Campus”, que a traves del

seu programa de divulgacio cientifica va incorporant de manera periodica nous

continguts i propostes formatives exclusives per a la xarxa assistencial.

Adeslas Campus fa servir com a vehicle per visibilitzar totes les seves novetats
formatives i divulgatives una newsletter mensual, que s’envia a tots els professio-
nals inscrits i que recull les noticies més llegides, aixi com els recursos més relle-

vants del mes tematic o el més vist del programa de divulgacio cientifica.

“La Meva Historia Clinica”, una iniciativa sectorial que ha estat coordinada per
IDIS i liderada per Adeslas juntament amb altres asseguradores i grups hospitala-
ris, s'anira desplegant gradualment i suposara un gran avang en materia d'atencio
sanitaria als assegurats. En el moment en que es trobi operativa i en el seu maxim
potencial, permetral'accés, des de I'app d’Adeslas Salut i Benestar o des del ma-
teix web, a un servei on el pacient podra visualitzar la seva informacioé clinica dis-

ponible als hospitals dels diferents grups que participen en aquest servei a mesu-

Il sSALUT
+50.000 1.425
professionals centres medics
de la salut concertats
219 25
hospitals centres medics
concertats d'Adeslas Salut
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ra que s’hivagin adherint. Des d'aqui, es tindra accés a diferent informacid sobre

els seus informes medics, resultats d'analitiques, proves diagnostiques, etc.

La companyia posa també a disposicio dels seus assegurats els 25 centres me-
dics d'Adeslas Salut, que s'ubiquen en poblacions on reforcem el servei d’atencid

als assegurats en determinades zones del pais, ampliant aixi I'oferta sanitaria.

Tots els centres medics d’Adeslas Salut disposen de la certificacid del Sistema de
Qualitat ISO 9001:2015, que vetlla per 'homogeneitzacio dels processos i posa el
focus a garantir la prestacio de serveis de qualitat. També promou l'eficiencia en
els diferents passos dels processos que s'executeniincideix en els controls per a
la millora continua d’aquests processos, la qual cosa redunda en un augment de

la satisfaccio dels clients.

D'altra banda, el centre medic d’Adeslas Salut a Ciudad Real s'incorpora, junta-
ment amb el de Cordova, a la certificacid UNE 179003:2013 de “Serveis sanitaris.
Gestid de riscos per a la seguretat del pacient”, que té com a objectiu controlar
millor els riscos i aconseguir una assistencia sanitaria més segura per als pacients

durant la seva atencié medica.

Segons les necessitats de cada territori, les diferents delegacions de SegurCaixa
Adeslas determinen els equipaments dels diferents centres medics i els doten
d'arees de radiodiagnostic, aparells de mamografia o densitometria i ecografs, en
funcié de les diferents especialitats, com ginecologia, cardiologia, rehabilitacio,
urologia, etc. Tot plegat en benefici del pacient, ja que es doten els centres de
sistemes de diagnostic menys invasius. EI 2023 s’han invertit més de 411.000 €

en equips de tecnologia sanitaria.

Els programes d’acompanyament sén una realitat consolidada als 25 centres
medics d'Adeslas Salut, amb 2.144 nous pacients inscrits el 2023. Els pacients

han valorat la seva participacié amb una nota propera a 9 en les enquestes efec-

tuades peravaluar la prevencio i 'adopcié de nous habits de salut.

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Es un model d’atencié d'éxit en la cura del pacient amb patologia cronica i, a més,

millora la percepcio dels nostres assegurats en I'atencié als seus processos.

B sALuUT

394.752

ingressos hospitalaris

430 milions
consultes ateses

20.142

parts atesos'

997.094

ressonancies
magnetiques i TAC

319.320 2.746.796
serveis serveis

ambulatoris ambulatoris

programats urgents

580.218

intervencions
quirdrgiques2?

(1) Inclou cesaries.
(2) No inclou actes terapeutics ni proves diagnostiques invasives.
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Dental

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Adeslas Dental té una llarga trajectoria en el tractament odontoestomatologic
dels seus pacients, amb més de 30 anys d’experiencia des de 'obertura de la
seva primera clinica. La companyia ofereix un servei personalitzat i garanteix,
amb els seus 1.586 odontolegs titulats, un servei professional i de qualitat en els

diferents tipus de tractaments i intervencions que duen a terme.

Adeslas Dental disposa de 188 cliniques dentals, que es troben repartides per to-
tes les provincies de la geografia espanyola, on es van atendre més de 3.969.000

consultes.

Per mantenir els alts nivells de qualitat, el 2023 s’han invertit 1,8 milions d’euros
en alta tecnologia sanitaria, amb el ferm proposit de dotar totes les cliniques den-
tals amb la tecnologia més avancada, que asseguri la millor atencid assistencial
a assegurats i clients. A més, s’han invertit en infraestructures informatiques 3,5
milions d’euros, entre les quals hi ha la renovacié del lloc d’'usuari, inversid que

redundara en eficiencies i en millores en la gestid de les cliniques.

Les 188 cliniques dentals tenen la certificacié ISO 9001:2015 de Sistemes de
Gestid de la Qualitat. Aquest sistema de gestid integrat vetlla per 'nomogeneitza-
ci6 dels protocols clau com citacié, recepcid o assisténcia sanitaria, i incorpora

mesures per a l'escolta de 'opinid i I'experiencia.

El 2023 s'ha preparat tota la infraestructura necessaria per a |'alta de la signatura
digital en tots els equips de les cliniques. Aquesta funcionalitat permetra recollir,
en tots els documents requerits legalment en els tractaments, la conformitat del

pacient en format electronic.

Amés, el 2023 s'ha completat tota la infraestructura necessaria del projecte Ima-
ge Oneis’hainiciat el seu desplegament en 140 cliniques, la qual cosa tindra con-

tinuitat el 2024 a les clinigues restants. Aquest projecte consisteix en un software

DENTAL m @

que emmagatzema i sistematitza totes les imatges digitals generades en aparells
radiologics, i permet vincular-les a I'expedient de cada pacient, amb la qual cosa

s'obtenen eficiencies en la gestid i en la sistematitzacié de la informacié.

Adeslas Dental ha continuat amb la implantacid de tractaments d’Alt Valor a les
cliniques, posant el focus en els tractaments més avancgats, com en ortodoncia
i en implantologia. Totes les accions implementades el 2023 han contribuit a fer
possible que s'atenguessin més de 773.000 pacients diferents a les cliniques

dentals.

Il DENTAL

188 cliniques dentals propies
1.586 odontodlegs collegiats
3.969.132 consultes odontoldgiques
192.164 actes d'odontopediatria

314.329 obturacions i reconstruccions

56.169 implants collocats
316.409 revisions d'ortodoncies
42.784 endodoncies

359.063 higienes bucals
1.227 butaques odontoldgiques
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Multiriscos

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Através de les modalitats d'assegurances de multiriscos, la companyia ofereix pro-
tecciod sobre el patrimoni de les persones fisiques i juridiques, de manera que es po-
den assegurar immobles destinats a habitatges unifamiliars o pisos particulars en

edificis comunitaris, aixi com immobles destinats a comergos, pimes i empreses.

La companyia disposa de més d'1,95 milions d'immobles assegurats a través de
les diferents polisses de multiriscos que comercialitza, i el ram de la llar és el que

té més pes, amb un volum d1,76 milions d’habitatges assegurats.

Un creixement més gran de la cartera d'immobles assegurats comporta un in-
crement del nombre de sinistres declarats. Aixi, I'any 2023 s’han declarat més
de 633.000 sinistres de la llar, i els sinistres de danys per aigua sén els que més

impacte han tingut.

En aquest exercici s'’ha evidenciat un major Us de I'asseguranca, en incremen-
tar-se la freqUéncia sinistral, a la qual cal afegir una intensitat més gran dels sinis-
tres originats per fendomens meteorologics respecte als ocorreguts el 2022. Aixi,
a Navarra, es van produir danys per caiguda de pedra al juliol. Entre els mesos de
setembre i novembre s’han produit diferents episodis climatics que han donat
lloc a l'obertura de sinistres en un volum molt superior a I'ordinari, com les DANA
produides entre els dies 3 4 de setembre, amb una afectacio especial per pluges
aMadridiaToledo, o la caiguda de pedra a Navarra de nou. També la borrasca Ali-
ne, gue a l'octubre va causar danys provocats per pluja i vent a Madrid, Guadala-
jara, SevillaiCadis; o laborrasca Bernard, amb una afectaci¢ especial a Andalusia,

ojaalnovembre la borrasca Domingos, que va afectar tot Espanya.

La companyia ha anat millorant els processos que ajuden a gestionar el volum
de sinistres d'una cartera de polisses en augment de manera més eficient. Aixi,

per al cas d'episodis de fendmens meteoroldgics adversos, que és quan es con-

MULTIRISCOS

centra una gran quantitat de declaracions de sinistres via telefonica, SegurCaixa
Adeslas ha posat en marxa el 2023 I'obertura digital, tant des del web com des de
I'app, que s'ha esmentat anteriorment. En funcié del volum de trucades que es
rebin, també es pot activar I'assistent virtual. Aquesta eina permet 'obertura de
sinistres per telefon, sense esperes, i inclou I'atencidé per un agent en el cas que
el client ho prefereixi. EI 2023 s'han obert un total de 21.283 sinistres amb aquest

assistent.

B MULTIRISCOS

Sinistres de la llar declarats 633.641
Sinistres de danys per aigua a la llar 264.991
Sinistres de vidres a la llar 92.320

Sinistres de danys electrics a la llar 60.309

Sinistres per fenomens

atmosferics 52.589

Pagament en prestacions
de sinistres +2 71 mme

2,46 dies de termini mitja de pagament
en indemnitzacions a assegurats'

(1) Dada per a multiriscos de la llar i negoci.
(2) Dada per a multiriscos de la llar, negoci i industria.
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El 2023 s’ha substituit el formulari manual de declaraci¢ per una obertura digital
integral, on s'acompanya el client virtualment en el moment de la declaracié per
a una correcta gestié del sinistre en un moment posterior, alhora que es permet

adjuntar documentacié o fixar la visita del professional segons disponibilitat.

Aqguesta funcionalitat s’ha implementat tant per a clients del canal bancari a
CaixaBankNow com per a Canals Asseguradors a través del web de SegurCaixa

Adeslas.

També el projecte de tragabilitat que inicialment es va posar en marxa per a si-
nistres indemnitzables s’ha fet extensiu a finals de I'exercici per a sinistres repa-
rables i mixtos. En els darrers 12 mesos, aquest sistema ha tingut més de 14.000

visites mensuals.

La companyia manté un dialeg constant amb les empreses d'assistencia enca-
rregades de la reparaci¢ dels diferents danys assegurats en les polisses de mul-
tiriscos. Al llarg de I'any s’han impulsat i reforcat noves iniciatives i accions amb
elles, potenciant la comunicacié i reforgant la coordinacié en els sinistres en els
quals intervé un o més gremis de reparadors. D'’aquesta manera, s'unifiquen cri-
teris a I'nora de gestionar els diferents tipus d’intervencions i es manté un control

meés directe en la gestid dels sinistres.

En la lluita contra el frau, la companyia disposa d'un sistema d’alertes intel-ligent
basat en models de Machine Learning que fa Us d'un model d'aprenentatge au-
tomatic per detectar aquests possibles casos. A més, compta amb un equip ex-
pert en la deteccid i gestid d’aquest tipus de sinistres, la qual cosa ha evitat el

pagament de més de 6,6 milions d’euros en sinistres fraudulents el 2023.

MULTIRISCOS

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas
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Autos

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

El 2023 s'ha observat un canvi positiu en I'evolucié del mercat en el ram d'au-
tos, després d'uns Ultims anys en que s’havia experimentat un estancament en la
carterailes primes comercialitzades. El creixement global del mercat d’autos ha
arribat a un 6,63%. Aquest creixement en primes s’ha dut a terme per corregir els
impactes derivats de la inflacid i de I'increment de costos, que han portat la ratio

combinada a posicions compromeses.

SegurCaixa Adeslas, en aquest exercici, ha tingut un acompliment meritori, amb
un increment de més del 50% respecte a l'any anterior. En el present Pla Estrate-
gic 2021-2023 es va posar en marxa el Pla d’Auto, en el qual s’ha impulsat I'expan-
si6 comercial, focalitzant I'estrategia en el mUscul del canal bancari i en I'oferta
de la gamma de productes MyBox, amb la solucié de MyBox Auto, que ha portat
la companyia a incrementar el seu volum de polisses, fins a arribar a les més de
750.600 polisses a finals del 2023.

Aquest augment considerable del nombre d’assegurats ha comportat una ma-
jor activitat, ja que s’han gestionat durant I'any més de 219.900 sinistres. No s'ha
incrementat la freqUencia sinistral, que s’ha mantingut en els estandards d'anys
previs, sind que l'augment ha estat originat pel volum de la cartera. El 2023 s’ha
impulsat el creixement de la xarxa de tallers propis per oferir un servei de qualitat

als nostres assegurats.

La companyia ha incorporat recursos especialitzats en seguiment de tarifa i pro-
ducte que han permes millorar notablement el reporting per aconseguir informa-
ci6 detallada de I'evolucié del producte en tots els seus ambits, al mateix temps

gue s’han revisat els processos de gestid interna per obtenir eficiencies.

En I'ambit digital, a través de CaixaBankNow, s'ha adaptat el web d’Auto per a

I'obertura i consultes, I'Us del qual s’ha incrementat a final d’any en un 10,5%.

AUTOS @ @ @

També en materia de tragabilitat de sinistres ha millorat la informacio disponible

per aassegurats.

Els processos amb els diversos proveidors ja gaudeixen d'un alt nivell de digitalit-
zacié i automatismes, com el servei de fotoperitatge, procés exclusiu dels tallers
col-laboradors, que ha crescut de manera absoluta en nombre d'operacions en
consonancia amb el nombre de reparacions, pero es manté en les mateixes ra-

tios que en anys anteriors.

El ram d’auto també disposa d'un sistema d’automatismes i avisos, aixi com un
equip especialitzat en la deteccié del frau. En aquest exercici s'ha evitat el paga-

ment de més de 3,9 milions d'euros en sinistres d'aquestes caracteristiques.

Il AuTOS
163.903
assistencies en viatge
40.872 26.795
reparacions en sinistres
tallers concertats de vidres
42.022 70.892
danys propis danys a
tercers
11.747 84.056
danys amb peritatges
lesionats efectuats

1.431

sinistres amb
animals cinegetics
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Resta de rams

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

La companyia ofereix solucions asseguradores als seus clients cobrint altres ris-
cos que poden afectar el patrimoni dels assegurats o dels seus familiars. La pro-
teccid que brinda aquest tipus d'assegurances aqui compreses és molt amplia
i va des de la cobertura d’electrodomestics, com ara smartphones o televisors,
la protecciod d'assistencia en viatge o les assegurances de decessos, fins a la res-
ponsabilitat civil o la proteccié contra la manca d'ingressos per desocupacio,
assegurances per a mascotes o el pagament d'indemnitzacions per causes ac-

cidentals.

L'entitat asseguradora pot gestionar les diferents peticions de prestacio de servei
que comuniquin els seus assegurats i beneficiaris o pot establir acords de col-la-
boracié amb tercers perque brindin el servei d’atencié als assegurats en polisses

de decessos, per exemple, que requereixen un major tipus d'especialitzacio.

El 2023 la companyia va incloure en la cobertura de les despeses de cancel-lacié
de les assegurances d'assistencia en viatge el fet que un assegurat fos assignat a
una mesa en un procés electoral, per donar resposta a la situacié viscuda el mes
de juliol, en que molts assegurats preparaven els seus viatges de vacances i po-

dien ser cridats per complir el seu deure.

També I'entrada en vigor de la Llei de Benestar Animal, de 29 de setembre de
20231, que obligava tant els tenidors fisics com juridics de gossos a contractar
I Mantenir en vigor una asseguranca de responsabilitat civil pels danys que po-
guessin ocasionar a tercers, ha impactat en la nostra asseguranca per a masco-
tes. S’ha ampliat I'edat de contractacié de I'animal assegurat, eliminant el limit

d’edat per a la cobertura de responsabilitat civil, i s'ha suprimit I'edat minima de

(1) Si bé encara hi ha punts pendents de desenvolupament posterior.

RESTA DE RAMS

contractacio per a la modalitat “completa”, mantenint, pero, I'edat maxima de

contractacio d’aquesta modalitat fins als 9 anys.

Entre totes aquestes assegurances destaca especialment 'asseguranca de de-
cessos, que va acabar I'exercici amb 434.076 polisses i amb més de 819.000
assegurats. Al tancament de I'exercici 2023 s'ha completat la implementacio de
I'agent funerari presencial a tot Espanya, de manera que ens posem a disposicio
deles families en el moment que més ho necessiten, per acompanyar-los i guiar-
los en totes les qUestions i tramits que cal dur a terme en el moment de la mort

d'un ésser estimat.

I RESTA DE RAMS

11.599
/ sepelis \
2.082 36

amb trasllat amb trasllat
dins d'Espanya internacional

229
1.201 repatriacions gestionades,
sinistres on Africa, amb 107, és el
d'Assistencia en continent amb més
Viatge demanda

47.545

assisténcies
veterinaries a
mascotes

112.369

consultes telefoniques
ateses de proteccid
juridica
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La qualitat de servei

SegurCaixa Adeslas vetlla sempre per oferir el millor servei, reforcant els seus es-

tandards de qualitat per mantenir la confiancga i la fidelitat dels seus assegurats.

La millora continua és clau en tots els processos d’actuacio. Per aixo desenvo-
lupa mesuraments de qualitat sobre assegurats i clients que permetin analitzar
els processos per perfeccionar-los i aixi oferir un millor servei que compleixi uns
exigents estandards de qualitat. També duu a terme mesuraments sobre el servei
que ofereixen els nostres proveidors en la seva atencid als nostres clients i asse-
gurats. Aquestes analisis serveixen per polsar la realitat d’aquests serveis prestats
i mantenir un dialeg obert amb clients, proveidors i empleats amb l'objectiu de

detectar oportunitats de millora.

SegurCaixa Adeslas, Adeslas Salut i Adeslas Dental se sotmeten voluntariament
a una auditoria externa que vetlla perque els processos interns compleixin els re-
quisits necessaris que marca el Sistema de Gestié de Qualitat de I'1SO 9001:2015.
Aguesta certificacid 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.

L'area de Qualitat Corporativa duu a terme, entre d‘altres, diferents estudis en els
principals rams, com salut, llar, autos i dental, dirigits a tota la cartera de clients. A
partir d'aquests estudis s'obtenen els indicadors de satisfaccio global o el nivell

de recomanacié de la companyia.

L'area d’Experiencia del Client ha efectuat gairebé 567.000 enquestes aquest
any. Aquesta amplia volumetria s'ha aconseguit mitjangant la implantacié en el
present Pla Estrategic del projecte de gestio de I'experiencia de client. Aquesta
tecnologia incorpora metodologia de Text Analytics sobre els comentaris oberts

que els clients poden deixar a les enquestes, identificant i quantificant automati-

LA QUALITAT DE SERVEI

cament, a través d'intelligencia artificial, les principals tematiques i el sentiment
generat en els clients. Aquesta informacio s'aboca després al CRM de la compan-
yia, que facilitara informacio Util per als agents del Servei d’Atencio al Client en la

seva interaccié amb el client.

El 2023 s’ha introduit també I'eina Digital Experience Analytics, que possibilita el
mesurament de I'impacte de les interaccions digitals dels clients en la satisfaccio
i identifica les oportunitats d'optimitzacié i personalitzacio. A partir del feedback,
en cada punt de dolor del client s'activa la solucié per resoldre el problema en
aquell mateix moment i es detecta i analitza la causa arrel per desenvolupar un
pla d’accié que minimitzi aquests impactes negatius. Gracies a aquesta meto-
dologia s'ha aconseguit, per exemple, incrementar la satisfaccio del client amb el

web de SegurCaixa Adeslas un 50% I'4ltim any.

La intel-ligencia artificial ha estat present també en el desenvolupament de diver-
SOSs projectes, com a speech analytics, analitzant trucades per identificar parau-
les i patrons, identificant emocions, o I'estres, per a la recerca d’'oportunitats de

millora en la satisfaccid dels clients.

En aquest Pla Estrategic s’han posat en marxa més de 120 customer journeys, 43
el 2023, la majoria dels quals s’han concentrat en els principals rams. Han generat

més de 5 milions d'impactes sobre clients, que els han valorat amb un 4,2 sobre 5.

SegurCaixa Adeslas té una cura especial en I'atencié que es presta als nostres as-
segurats en salut, el ram principal de la companyia. L'area de Qualitat Assistencial
monitoritza indicadors especifics que abracen tant el vessant de la qualitat ob-
jectiva (cientificotecnica o acompliment del professional), la qualitat percebuda
(nivell de satisfaccié amb I'atencié sanitaria), aixi com I'experiencia dels pacients.

S’han llangat més de 121.000 enquestes per avaluar la qualitat assistencial de
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I'atencio prestada pel Quadre Medic de la companyia. De la mateixa manera, en
la resta de rams també es disposa de controls per a la correcta supervisio de l'ac-

tuacio dels proveidors que donen servei als nostres assegurats.

La companyia posa diferents canals o vies d’entrada a disposicid dels seus asse-
gurats i clients perque puguin presentar les seves queixes i reclamacions. Es po-
den presentar fisicament a les delegacions, centres assistencials, centres dentals
o centres medics, i a través de correu electronic o correu postal. També poden
ser formulades davant l'operador de Bancassegurances (oficines CaixaBank) i

Mutua Madrilefa.

Totes les queixes i reclamacions rebudes es tramiten d'acord amb els processos

definits, i s'apliquen els criteris de rapidesa i eficiencia en la seva resolucio.

QUEREMOS QUE ESTES MAS
SEGURO

Por contratar tu nuevo seguro, si ya tienes un seguro de
Salud Adeslas

Te devolvemos hasta 75 €*

IR A LA PROMOCION

LA QUALITAT DE SERVEI

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Adeslas incorporales millors practiques de gestid al seu Servei d’Aten-
ci6 al Client. Per fer-ho, disposa d’'una unitat especifica que supervisa de manera
continua les reclamacions que el client fa arribar a la companyia, i vetlla per reduir

els terminis de resposta i millorar la fonamentacid de les decisions.

La companyia manté una comunicacio fluida amb la Direccié General d’Assegu-
rances, aixi com una interlocucid diaria amb el Servei d’Atencid al Client de Caixa-
Bank.

Finalment, cal destacar la tasca de I'area d’'optimitzacioé de la cartera de clients,
amb el llangament d’accions i iniciatives enfocades a la fidelitzacio i retencié de

clients en els rams de salut, llar i auto.

g Annex
Enquestes i Reclamacions
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Un excel:-lent lloc per treballar

SegurCaixa Adeslas manté un ferm compromis amb els principis de diversitat, no
discriminacio, igualtat d'oportunitats i respecte, assegurant I'adquisicioé de talent,

el desenvolupament professional i el benestar en I'entorn laboral.

Aquesta gestio, alineada amb els valors corporatius de qualitat, confianga, proxi-
mitat i dinamisme, es materialitza mitjancant la implementacio de politiques
centralitzades que s'apliquen directament a SegurCaixa Adeslas, Adeslas Salut i
AgenCaixa i, de manera indirecta, a través d'un equip especific, a Adeslas Dental.
EI 2023, SegurCaixa Adeslas ha continuat avancant en el seu objectiu de crearun

entorn excel-lent per treballar.

En el marc dels acords assolits amb la representacioé legal dels treballadors, s’han
produit millores en els ambits de les condicions laborals i I'organitzacié del treball
peral conjunt de les plantilles de SegurCaixa Adeslas i AgenCaixa. Entre les mesu-
res cal destacar: la consolidacié del funcionament del model hibrid de teletreball,
la finalitzacio de la implementacié de millores de flexibilitat previstes en I'’Acord
Laboral 2022-2026, o I'aplicacio de noves mesures previstes en els plans d’igual-
tat, com el protocol de suport a victimes de violencia de genere i el protocol per

aembarasilactancia.

En linia amb anys anteriors, s'ha continuat amb I'aposta per la tecnologia per mi-
llorar la gestio dels recursos humans de la companyia. La incorporacio de noves
eines per als processos de seleccid de nou talent en arees digitals clau de la com-
panyia, 'automatitzacié de processos com la gestid dels beneficis socials i de la
retribucioé flexible, aixi com noves solucions tecnoldgiques per a una gestid més
eficient de la feina diaria dels professionals que integren la plantilla, en sén alguns
exemples. Aixi mateix, SegurCaixa Adeslas ha continuat compromesa el 2023
amb I'avang cap als objectius d’equitat salarial i igualtat de generes i d'oportuni-

tats, en linia amb els principis i valors de la companyia.

Annex

Equip

UN EXCEL'LENT LLOC
PER TREBALLAR

Conscient de la importancia dels reptes futurs als quals s’enfronta la compan-
yia, tant des del punt de vista dels canvis en la regulacio, I'evolucio del mercat o
la irrupcié tecnologica, SegurCaixa Adeslas ha redoblat la seva aposta per la for-
macié dels seus empleats, vinculant per primera vegada la realitzacié d’aquesta
formacidila superacioé del nivell de coneixements necessaris, dins del sistema de

retribucio variable.

B PERSONES
78% @ 96%
de dones (N SN amb contracte
? 2 indefinit
(C—
) 6.460
40,5 anos empleats 51
edat mitjana nacionalitats
de la plantilla a la plantilla

113 promocions per canvi de categoria
79,6% dones que han promocionat

I DISTRIBUCIO PER EDATS

1.227 2.058 2.014 1.161
Fins a 30 anys 31a 40 anys 41a 50 anys A partir de
51anys
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La igualtat i la no discriminacio

La companyia esta compromesa amb els objectius d’igualtat de generes, equitat
salarial i igualtat d’oportunitats, tal com es recull en el seu Codli Etic i queda ratifi-

cat en el seu segon Pla d'Igualtat, vigent per al periode 2022-2024.

El 2023 s'han posat en marxa dues mesures importants vinculades al Pla d’Igual-
tat.

S’ha elaborat el Protocol de Suport a les Victimes de Violencia de Genere i s'ha
informat sobre aquest, de manera individual, a cada empleat de SegurCaixa
Adeslas. En aguest protocol es recullen les mesures i els drets per als empleats
i empleades de la companyia. També s’ha elaborat i comunicat internament de
manera individual el Protocol de Mesures per al Suport a 'Embarasila Lactancia,
per tal que se’'n puguin beneficiar totes les persones gestants i lactants que es
trobin en aquesta situacio. Tots dos documents sén accessibles a través de la
intranet de la companyia i reflecteixen el compromis i l'avang a favor de garantir

els drets d'igualtat per als empleats.

Aixi mateix, al llarg de I'any s’han dut a terme diverses accions de formacid i sen-
sibilitzacié especifiques en matéria d’igualtat, com ara conciliacié, violencia de

genere, prevencio de l'assetjament i diversitat.

El Pla d’Igualtat de SegurCaixa Adeslas conté un total de 43
mesuresield’AgenCaixa32mesures, quesecentrenenlaimatge
interna i externa de la companyia, els processos de seleccio,
contractacié, formacié, promocié, retribucié, preséncia
femenina, conciliacid i prevencié de I'assetjament i la violéncia
de génere.

LA RETRIBUCIO

LA IGUALTAT I LA NO DISCRIMINACIO
A

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

La retribucio

SegurCaixa Adeslas té implementat un procés global i estandarditzat d'avalua-
cid de 'acompliment que s’estén a tots els seus empleats, la qual cosa permet
una avaluaci¢ objectiva de la seva contribucio als objectius i la identificacié del
potencial de cada professional. L'empresa ha desenvolupat politiques especi-
figues de remuneracié per a cadascuna de les seves societats, que defineixen

tant la retribucié fixa com la variable.

Tots els empleats de I'asseguradora gaudeixen d'un sistema de remuneracid
integral que inclou salari fix, retribucié variable i beneficis socials. En altres so-
cietats del grup, la retribucio fixa s’estableix mitjangant negociacid col-lectiva,
i es fixen models de revisio salarial i retribucio variable per a determinats grups
d’empleats. A més, els empleats d’AgenCaixa disposen d'un model de retribu-

ciod variable vinculat a objectius de vendes.

Durant I'any 2023, la companyia ha mantingut un enfocament destacat en la
promocio de I'equitat salarial i la igualtat de genere, tant en la creacié de noves
oportunitats com en I'ambit retributiu. En aquest sentit, SegurCaixa Adeslas ha
assignat una part significativa del seu pressupost per reduir la bretxa salarial,
que ha beneficiat 1.132 persones, una xifra que representa un 23% més que el
2022.
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La conciliacio

La companyia disposa de politiques i mesures per facilitar la flexibilitat tempo-
ralila conciliacid de lavida familiariprofessional dels seus treballadors. EI 2023,
enelmarcdel’Acord Laboral SegurCaixa Adeslas 2022-2026, s’han dut aterme
millores per a tots els col-lectius de la companyia. Actualment, els empleats de
SegurCaixa Adeslas disposen de 61 mesures que s‘'emmarqguen en el seu Pro-

grama Concilia i que permeten millorar I'organitzaci¢ del temps de feina.

Il PROGRAMA CONCILIA

O 25 mesures 8 mesures

@)
() ()

Ly—T de qualitat d'ocupacié de desenvolupament

personal i professional

=)o
REE

11 mesures 10 mesures

de flexibilitat temporal i @ d'igualtat
espacial d'oportunitats
4 mesures 3 mesures

de suport a les families de LQ\:JJ de lideratge i estil de
G Jes persones treballadores ﬂ/k direccio

LA CONCILIACIO

LA INVERSIO EN FORMACIO

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

La inversio en formacio

SegurCaixa Adeslas aposta pel desenvolupament professional dels seus em-

pleats per donar resposta als reptes estrategics de la companyia.

El 2023, la companyia ha reforcat la formacié en aquelles arees clau com:
transformacié digital, compliment normatiu i tributari, gestid i control de riscos,
advanced analytics i distribucié d’assegurances a clients. Aixi mateix, s’ha con-

tinuat amb els programes corporatius de formacié, Itinere i Agora.

Per als perfils comercials de la companyia, s’ha mantingut la formaci¢ en pro-
ductes, processos i habilitats comercials, i també en aspectes de compliment
normatiu relacionats amb I'aplicacié de la Nova Directiva Europea de Distribu-
ci6 d’Assegurances. Com a novetat principal, el 2023 s’ha posat en marxa el
programa de lideratge per a responsables d’equips comercials, que té com a
objectiu reforgar soft skills, millorar la visié estratégica, incrementar la col-labo-

racid i potenciar el talent intern.

La formacié adrecada al personal dels centres medics d’Adeslas Salut s'ha
centrat a potenciar els coneixements, les habilitats i les competéncies al lloc de
treball, tant a través de soft skills com de continguts técnics, per millorar I'ope-

rativa diaria.

A Adeslas Dental, la formacid s’ha centrat a donar resposta a les necessitats
dels empleats peravancgar en la digitalitzacio, millorar I'experiéncia de I'empleat

i complir el que estableix la normativa europea de distribucid d’assegurances.
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Col-laboracioé amb el sector i
promocio de lI'assegurament

SegurCaixa Adeslas, conscient de la importancia que I'assegurament privat aporta
a la societat, promou la proteccié de la salut i del patrimoni de les persones, a tra-
vés dels seus productes d'assegurament i també mitjancant una important tasca de
conscienciacié social. EI 2023 va organitzar I'’X| Forum d’Assegurances de Salut amb
el titol “La salut que vols”. Prestigioses i reconegudes personalitats del sector van re-
passar l'actualitat de la salut des de diferents punts de vista, abordant les oportuni-
tats que ofereix la salut digital i la forma de canalitzar-la, de manera que generi valor
tant per a les persones com per a les organitzacions. Aixi mateix, la companyia col-la-
bora activament amb organitzacions i institucions que promouen l'asseguramentila
salut al nostre pais. En aquest sentit, forma part d'UNESPA i participa en els diversos
comites peraltractament d'afers del sector assegurador. La companyia ha participat
en una nova edicid del projecte d'UNESPA “El Risc i jo”, programa d'educacioé finance-
ra sobre la importancia de prevenir i gestionar el risc, adrecat a joves de 15a 17 anys.
SegurCaixa Adeslas esta adherida a ICEA, organitzacid que collabora amb el sector
assegurador através delarealitzacio d’estudis i la publicacio d'informacio estadistica
del sector a Espanya.

SegurCaixa Adeslas manté estretes relacions amb altres institucions, com I'lnstitut
per al Desenvolupament ila Integracio de la Sanitat (IDIS), que impulsa la millorade la
sanitat privada a Espanya. El 2023, la companyia ha participat en la iniciativa #Com-
promis IDIS per visibilitzar I'esforg del sector en temes com la seguretat del pacient,
la qualitat o la difusié d'informacié rigorosa sobre salut a través de les xarxes socials.
També ha col-laborat amb la Fundacié Edad & Vida, que promou la corresponsabi-
litat entre el sector public i el privat, amb I'objectiu d'assegurar la qualitat de vida de
les persones grans, davant el repte de I'envelliment de la nostra poblacid. En I'ambit
internacional, lacompanyia és membre de la International Federation of Health Plans
(IFHP), que agrupa més de 80 companyies del sector assegurador de 30 paisos i que
té com a activitat difondre solucions innovadores en I'ambit de la salut entre les em-
preses asseguradores que en formen part.

COL'LABORACIONS

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Col-laboracio amb la Sanitat Publica

SegurCaixa Adeslas sempre ha donat suport a la col-laboracié publicoprivada
en l'ambit sanitari. Fruit d'aixo son els més de 40 anys de col-laboracié, des de
la seva creacid, amb el mutualisme administratiu. La companyia ha continuat la
seva prestacié de serveis amb les mutualitats MUFACE, ISFAS i MUGEJU. Més de
794.000 mutualistes hi han dipositat la seva confianga perqué SegurCaixa Ades-
las protegeixi la seva salut, a través del nostre ampli quadre medic, la capil-laritat
del qual al territori permet donar accés a la sanitat privada a mutualistes localit-

zats en zones on no hi ha alternativa a la sanitat publica.

SegurCaixa Adeslas ha desenvolupat les campanyes anuals preventives per als
beneficiaris de les tres entitats assegurats a SegurCaixa Adeslas centrades en el
cancer de colon i recte. Aquest any s’han superat els objectius marcats inicial-
ment i s'ha aconseguit un 80% de cobertura en el segment d'edat de 50 a 69
anys. Aixi mateix, s'ha dut a terme la campanya de prevencid del cancer de cervix
endones amb edats compreses entre els 35i 65 anys, en liniaamb les estrategies
de prevencid del cancer desenvolupades pel Sistema Nacional de Salut, i s'ha

convidat a participar-hi més de 2.300 dones.

El 2023 s’ha posat en marxa el projecte de Recepta Electronica per a assegu-
rats de Muface en zones d'Espanya com, per exemple, Extremadura o La Rioja.
Aquest sistema permet agilitzar els processos d'obtencié de medicaments, ja
que en el moment de la visita al personal sanitari del Quadre Medic que es trii,
aquests cursen larecepta a lafarmacia, on el pacient anira posteriorment a reco-

llir la seva medicacio.

M
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Promocio de I'educacio de la salut

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Com aempresa compromesa amb el benestari el desenvolupament de la socie-
tat, SegurCaixa Adeslas duu a terme una important tasca a favor de la prevencio

I'educacio per a la salut, aixi com per al control de les malalties.

Através d’Adeslas Salut i Benestar, sigui mitjangant el web o I'app, la companyia
promou la difusid d’habits saludables i I'autocura entre els seus assegurats a tra-
vés de la creacio de serveis i la publicacié i difusié de continguts digitals. EI 2023

ja es va assolir i superar la xifra de més d1 mili¢ d’assegurats registrats al web i a
I'app.
La companyia ha promogut i generat continguts el 2023 com:

- Plans de formacié sobre estil de vida, prevencid i cura de la salut, on s’han ac-

tivat més de 300.000 plans.

galu& »\ Bienesjoqf

Tu Blog de Salud Adeslas

Te damos la bienvenida al Espacio de Salud y Bienestar,

donde te proporcionamos cada semana los mejores
contenidos de salud, para que dispongas de la
informacion mas actualizada.

PROMOCIO DE L'EDUCACIO
DE LA SALUT

- Webinars sobre diferents tematiques:

- La promocié d’habits saludables: sobre alimentacié saludable tant per a
adults com per a nens, prevencié i abandonament de I'hnabit tabaquic, pre-
vencio d’habits toxics en nens i adolescents.

- Prevencié i cura de malalties fisiques com el cancer de colon, l'ictus i les
allergies.

- Prevencid i atencid a la salut mental, a través de la cura de les emocionsila

deteccid de problemes psicoemocionals en nens i adolescents.

- Espai de Salut i Benestar: en el qual la companyia posa a disposicié tant d'as-
segurats com de no assegurats continguts exclusius de produccid propia en
diferents formats, concebuts per professionals sanitaris, on es tracten diver-

sos temes d’interés relacionats amb la salut i l'autocura.

- Newsletter per a més de 740.000 assegurats amb informacié rigorosa sobre

cures de salut i autocura.
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SegurCaixa Adeslas també manté activa des dels Ultims anys la seva presencia
en plataformes, xarxes socials i podcasts amb continguts que promouen I'adqui-
sicié d’habits saludables, com el canal de podcasts de salut familiar “Sense cita
previa”, conduit per Dos Pediatres a Casa, que aborden setmanalment temes de

salut infantil.

També s’ha continuat amb el Cicle Proteccid SegurCaixa Adeslas, un cicle de
conferencies a CaixaBank Talks Live. Juntament amb CaixaBank com a amfitrio,
la companyia asseguradora aporta experts, empresaris i directius per tocar cada
tematica d'interes per als clients sobre salut i prevencio, management i protec-
ci6. El 2023, a més, s’ha ampliat I'oferta retransmetent en directe els webinars
d’Adeslas Salut i Benestar i patrocinant algunes entrevistes de temes de salut,
amb un objectiu divulgatiu i de prevencid, amb més de 7.000 espectadors con-

nectats en estriming i més de 370.000 visualitzacions en diferit.

S’ha desenvolupat la 3a Edicié dels Premis Salut Activa, promoguts per Adeslas i
amb la col-laboracié de la Fundacié Edad &Vida, amb un gran exit de participacio

(més de 800 videosiirelats, doblant la participacié del 2022).

S’ha mantingut el suport i 'acompanyament de pacients amb malalties croni-
ques, a través del Servei de Coaching per a la Salut, prestat per especialistes en
infermeria, i el nombre de pacients adscrits ha augmentat fins a l'any 2023 a més

de 13.600 persones.

Aixi mateix, ha continuat el programa de cribratge per a la deteccioé de patologies
croniques encara sense diagnosticar, s'ha implementat el programa de MPOC,
dirigit a pacients amb aquesta patologia, per introduir canvis en els seus habits
que millorin el seu benestar, i s’"ha mantingut el programa de coaching de desha-

bituacié tabaquica, que té I'aval de la Societat Espanyola de Pneumologia i Cirur-

PROMOCIO DE L'EDUCACIO

DE LA SALUT

gia Toracica (SEPAR).
=

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Finalment, els Centres Medics d’Adeslas han dut a terme accions per fomentarla
conscienciacid davant el risc cardiovascularila MPOC, efectuant a més revisions

mediques preventives per comprovar la salut dels seus assegurats.

En I'ambit de I'esport, SegurCaixa Adeslas ha mantingut el seu compromis amb
la promocid de l'activitat fisica, a través del patrocini un any més del World Pa-
del Tour, el Circuit Amateuri els acords de col-laboracié amb jugadors i jugadores
professionals, conformant un potent Adeslas Padel Team d’ambaixadors, inte-

grat per Sanyo Gutiérrez, Alex Ruiz, Alejandra Salazar i Gemma Triay.

_- “ CON D05 PEDATRAS EN CASA

T &

N
B
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Altres contribucions

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

La col-laboraci¢ de SegurCaixa Adeslas manté també relacions amb fundacions i
organitzacions que promouen el benestar social i la qualitat de vida com una altra

forma de contribucid a la societat.

La companyia ha col-laborat en la difusié al seu quadre medic de la XXI edicid de
la convocatoria anual d’Ajudes a la Recerca en Salut de la Fundacié Mutua Madri-
lefa. Aguestes ajudes tenen com afinalitat el suport a la recerca que es desenvo-
lupa al nostre pais en I'ambit de la millora dels tractaments medics i els avencos
cientifics que milloren la qualitat de vida de les persones. Aquesta convocatoria
inclou una categoria per a professionals del quadre medic d’Adeslas i té una do-

tacié de 200.000 euros per a projectes de recerca clinica.

També en I'ambit de la recerca, SegurCaixa Adeslas ha patrocinat la 13a Reunid
d'Unitats de Mama i Coordinadors d'Unitat de la Societat Espanyola de Sinologia
i Patologia Mamaria (SESPM), la publicacio de la segona edicié del llibre Estils de
vida i cancer de mama, i ha donat suport al primer Tumor Board d'Urologia de

I'entitat The Lyx Institution.

El 2023 ha continuat el compromis de SegurCaixa Adeslas amb I'Alianga Empre-
sarial peralaVacunacio Infantil (GAVI Alliance), amb una aportacié que permetra

vacunar 4.322 nens i nenes a Mogambic i Etiopia.

VACUNACION INFANTIL

15 anos celebrando
nuevos futuros

PATROCCINADOR ORO

ALTRES CONTRIBUCIONS

SegurCaixa Adeslas ha continuat un any més donant suport a causes socials. El
2023, els empleats de SegurCaixa, AgenCaixa i Adeslas Salut han dut a terme una
acci6 solidaria a favor de la Federacid Espanyola de Bancs d’Aliments (FESBAL),
gue s’ha traduit en 66.037 racions de menjar. Aixi mateix, les tres empreses van
igualar l'import donat a FESBAL pels empleats i van fer una donacio extraordinaria
a favor de GAVI Alliance. A més, els empleats de SegurCaixa Adeslas dels edificis
de Juan Gris i Ronda Universitat a Barcelona, aixi com els empleats de la Torre de
Cristal a Madrid i al carrer Arturo Soria, han col-laborat amb I'Obra Social de “la
Caixa” en la campanya solidaria de Nadal “L’Arbre dels Somnis” a favor de nens

en risc d’exclusio social.

La responsabilitat fiscal

SegurCaixa Adeslas i la resta de les seves societats participades mantenen una
estrategiafiscal basadaen latransparéncia, la responsabilitati el compromis amb

el pagament d'impostos, principis rectors que emanen de la seva Politica Fiscal.

Un any més es constata l'alineament entre el benefici obtingut i el pagament
d'impostos, on la xifra de contribucid tributaria total del Grup el 2023 puja a 467
milions d’euros d'impostos ingressats al Tresor PUblic. Aquesta xifra engloba tant
elsimpostos suportats amb carrec al compte de resultats del Grup, que suposen
un 51% del total, com aquells impostos gestionats, liquidats i ingressats al Tresor

Public per compte de tercers, que representen el 49% restant.

El compromis del Grup amb la transparencia i el compliment ha estat acreditat
durant I'exercici amb el resultat satisfactori de la primera auditoria del sistema,
despres de la certificacio en compliment fiscal segons la Norma UNE 19602, amb
la qual cosa es constata un any més que SegurCaixa Adeslas disposa d'un siste-

mMa robust i responsable de compliance fiscal.
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Proveidors de serveis
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SegurCaixa Adeslas manté diferents acords de col-laboracié amb proveidors en
I'ambit de la salutialtres rams d’assegurances per garantir una atenci¢ de qualitat
als seus assegurats. Aquestes relacions es basen en la confianca i la qualitat del
serveiis'estableixen en el llarg termini. Tot i que cada ram de negoci té un model
propi de relacid amb les seves diferents tipologies de proveidors prestacionals,

comparteixen tots uns principis comuns.

En el ram de salut, la relacid se sustenta en la transparencia i la igualtat d’opor-
tunitats. Els proveidors son avaluats d’acord amb criteris tecnics, economics i
especialitats. La concertacié s'efectua mitjangant un procés intern que inclou
requisits d’habilitacio professional i tecnica, aixi com garanties de compliment
legal. Tots els proveidors disposen de la titulacio oficial i la validacié corresponent

per part dels seus col-legis professionals.

Aixi mateix, cal que les seves instal-lacions disposin de les autoritzacions sani-
taries que fixin les comunitats autonomes. EI 100% dels proveidors son locals.
L'activitat de salut fora d’'Espanya es duu a terme mitjancant un contracte espe-

cific d'assistencia a I'estranger.

AAdeslas Dental, el procés d’homologacié inclou criteris economics, tecnics, so-

cialsiambientals, i el 98% dels proveidors del ram sén locals.

En multiriscos, la majoria de proveidors son empreses d'assisténcia, 100% locals,
amb una relacio fluida i estable que persegueix I'eficiencia i la qualitat del servei a
I'assegurat. En el ram d'auto, hi ha els proveidors intragrup, que gestionen tallers,
i els que presten serveis en els sinistres, tots ells proveidors locals i homologats

d’acord amb criteris economics i tecnics.

PROVEIDORS DE SERVEIS

Pel que fa als proveidors de béns i serveis sense vinculacié amb els rams de ne-
goci, SegurCaixa Adeslas disposa d'un manual i un procediment general de com-
praicontractacié que regulen el marc de la relacid i asseguren que els processos
de treball siguin etics i transparents. La relacid dels proveidors amb SegurCaixa
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'inte-

gritati etica professional. EI 93% dels proveidors sén locals.

Finalment, el model de gestié de compres de SegurCaixa Adeslas esta certificat

d'acord amb la Norma UNE 15896, que aporta un grau d’excel-lencia a la funcio

de compresili proporciona eines per a la millora continua.
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Medi ambient

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Malgrat que l'activitat de SegurCaixa Adeslas no té un impacte rellevant en el medi
ambient, lacompanyia és sensible als reptes mediambientalsial’adaptacié al can-
viclimatic. Cada any, lacompanyia manté el seu compromis amb accions per mini-
mitzarl'impacte ambiental que genera per la seva activitat, optimitzant I'Us eficient
dels recursos i protegint el medi ambient. Tant Adeslas Dental com Adeslas Salut
disposen de la certificacié mediambiental ISO 14001:2015, que renoven periodica-

ment per a totes les seves instal-lacions.

Adeslas Salut, a través de la seva politica mediambiental, es compromet a com-
plir la normativa i millorar de manera continua I'acompliment ambiental, prevenir
la contaminacid i reduir els seus residus, promoure la sensibilitzacid interna dels

empleats i mantenir el dialeg intern i extern sobre questions ambientals. Per fer-ho,

disposa d'un sistema de gestid que li permet mesurar, controlar i corregir els seus
compromisos de caracter mediambiental. Els 25 centres medics d’Adeslas Salut

tenen aguesta certificacio.

Adeslas Dental garanteix la protecci¢ del medi ambient i la prevencio de la conta-
minacio, minimitzant els impactes derivats de les activitats odontologiques (com
la gestid de residus o radiacions ionitzants), i millora 'acompliment ambiental de
manera continua mitjangant la racionalitzacié del consum de recursos naturals i
d’energia, promovent-ne una utilitzacié eficient i fomentant I'Us de les millors tec-
nologies disponibles. Ales seves 188 cliniques, aixi com ales oficines centrals, s'apli-

quen criteris de sostenibilitat en el desenvolupament i exercici de les activitats.

(1) Paper: La dada incorpora les 1,27 tones de paper consumit per AgenCaixa.
Grup III: residus biosanitaris tallants i punxants i possibles contaminats per COVID-19.
Grup IV: residus citotoxics i reactius de laboratori.

Il consums I RECICLATGES

45.920,69 87,06 44.612,25 1.576

28.181,87 45,23 7.520,50

326,00

5.675,57 iz

12.063,25 33.765,75
Electricitat Paper Paper Toner
GJ t kg unitats

I RESIDUS PERILLOSOS I PETJADA DE

CARBONI
8.273 26 3.680,48
6.925 2.456,87
42917
Grup Il Grup IV Abast1+ 2
kg kg tCO.,eq

. SegurCaixa Adeslas Adeslas Salut Adeslas Dental

Els factors de conversid utilitzats per calcular la petjada de carboni sén els que estableix el Mi-
nisteri per a la Transicié Ecologica i el Repte Demografic.

MEDI AMBIENT
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Resultats de lI'exercici
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El 2023, SegurCaixa Adeslas ha experimentat un important creixement en els
seusingressos per primes, ja que ha arribat als 4.660 milions d’euros, un augment
del 6,6% respecte a l'any anterior. En aquesta xifra i en les seglents no es comp-
tabilitzen les primes obtingudes de I'lMQ Seguros del Pais Basc, adquirit el 2023,

com ja s’haindicat anteriorment.

El benefici net consolidat! de la companyia el 2023 ha arribat als 414,58 milions

d’euros, sota la nova normativa comptable IFRS17.

El resultat de les inversions de I'asseguradora ha contribuit positivament amb
105,8 milions d’euros. Aixd no obstant, el resultat assegurador va experimentar
un descens proper al 12%, afectat per un augment de la sinistralitat en els rams
principals. La ratio combinada de SegurCaixa Adeslas ha arribat al 88,8%, un aug-
ment d'1,8 punts percentuals respecte a I'any anterior per un increment en la
sinistralitat. La taxa de cancel-lacié ha mostrat un bon acompliment en tots els
rams durant tot I'exercici. El volum de primes en el ram de salut ha estat de 3.324
milions d’euros, amb un creixement del 4,9% respecte al 2022, i la quota de mer-
cats’hasituatenel 29,6%, la qual cosa consolida la nostra posicié com a liders en

assegurances de salut.

Adeslas ha tancat el 2023 amb 6,2 milions d'assegurats, amb un increment del
3,9%. La ratio combinada de salut ha experimentat un creixement d’'una mica
més d'un punt, passant del 91,7% al 92,8%, principalment a causa de I'augment

dels costos assistencials.

Pel que fa a les assegurances de multirisc, SegurCaixa Adeslas ha mostrat un
creixement del 3,4% i ha arribat als 648 milions d’euros. Del total, 547 milions van
correspondre a assegurances de la llar, que van augmentar un 2,4% i disposen
de més d1,7 milions de polisses. D'altra banda, les assegurances de multirisc co-

merg van aportar 81 milions d’euros en primes, amb un increment proper al 12%.

En el segment d’automobils, SegurCaixa Adeslas ha experimentat el creixement
més gran en primes del mercat, ja que ha arribat als 383 milions d'euros, xifra que
representa un augment del 51,9%. La companyia ha comptabilitzat un total de

750.613 polisses, amb un increment de més de 187.000 polisses respecte al 2022.

En I'ambit de les assegurances de decessos, SegurCaixa Adeslas ha generat un
9,1% més d'ingressos per un total de 135 milions d’euros, de manera que situa la
seva quota de mercat en el 4,9% i ocupa la cinquena posicié en el ranquing. Final-

ment, en el segment d'accidents, els ingressos han arribat als 96 milions d’euros.

(1) Benefici net consolidat del grup SegurCaixa Adeslas sense considerar el Grup IMQ del Pais Basc.

B EvoLuclO DE PRIMES

I BENEFICI NET

Il RATIO COMBINADA

4.370 mme 4.890 mme 414,58 mme 88,8%
— +11,9%
2022 2023 2023 2023
(IFRS17)
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Gestio prudent i control

Auditoria Interna

La Direcci¢ d’Auditoria Interna depen funcionalment i reporta a la Presidenta de la

Comissié d’Auditoria amb I'objectiu de preservar la seva independencia.

La Funcié d’Auditoria Interna de lacompanyia és unafunci¢ independent i objectiva
d'assegurament i consulta, concebuda per afegir valor i millorar les operacions de
I'organitzacio, i que contribueix a la consecucié dels objectius estrategics de la So-
cietat, aportant un enfocament sistematic i disciplinat per avaluar i millorarI'eficacia

dels processos de gestid de riscos, control i govern.

Compliment Normatiu

El departament de compliment normatiu té com a objectiu assegurar 'adequat
compliment de la normativa i de la legalitat, assessorant I'Organ d’administracio
sobre els requisits normatius que li son aplicables. Entre les seves funcions s’en-
carrega de la supervisid dels sistemes de prevencio i les mesures implantades
perlacompanyia perevitarla corrupcio, el suborn o la comissié de qualsevol altre
il-licit penal. Per fer-ho, la companyia disposa d’'un Sistema de Prevenci¢ de Ris-
cos Penals (SPRP) que els relaciona i identifica, defineix I'Organ amb competen-
cia per prendre decisions sobre aquests, aixi com els procediments que s’han de
seguir, i fa publics els seus principis i objectius per mitja de la pagina web corpo-
rativa. El nostre SPRP es troba auditat per AENOR, que ha emes la corresponent
certificacio acreditativa de la seva adequacio al que disposa la Norma UNE 19601

- “Sistema de Gestié de Compliance Penal”.

GESTIO PRUDENT | CONTROL

Continuitat i seguretat informatica

Laresponsabilitat de la companyia envers els seus assegurats comporta la previsio
de valorar situacions adverses en les quals la companyia hauria de reaccionar as-
segurant la continuitat de la prestacid de serveis als seus assegurats i proveidors |
minorar les contingencies que poguessin afectar el desenvolupament de les seves
operacions de negoci. Per aixo, SegurCaixa Adeslas disposa d’'una Politica de Con-
tinuitat de Negoci i d'un Sistema de Gestid de Continuitat de Negoci (SGCN) que,
el 2023, manté la certificacio ISO 22301, on es recullen les mesures que permeten
a l'organitzacié respondre davant una contingencia greu o fet inesperat, com una
catastrofe, oferint la capacitat inicial de recuperacié operacional, 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 conjunt
de documents que permetrien la recuperacié dels Actius Critics més rellevants
necessaris per reprendre I'operacid de l'organitzacid segons els temps de recu-
peracio i nivells de servei preestablerts, minimitzant qualsevol tipus d'impacte als
empleats, clients i terceres parts interessades. Aquests plans es preparen, proven

i actualitzen amb una periodicitat anual o quan s'hi produeixen canvis rellevants.

La companyia ha estat dotant-se de noves solucions tecnologiques amb I'objectiu
de reforcar la seva posicié davant els nous riscos emergents. El Comite de Segure-
tat Digital de SegurCaixa Adeslas és el responsable de formular i aplicar la corres-
ponent Politica de Gestid i Control del Risc Tecnologic i de la Seguretat de la Infor-
macio, 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 com a
objectiu final garantir la seva solvencia contribuint a la consecucié dels objectius

estrategics.

Els riscos identificats de SegurCaixa Adeslas es poden agrupar en els grups se-
guents:
- Els riscos asseguradors que es deriven de I'operativa asseguradora de subs-

cripcié de contractes d'asseguranca.

- Els riscos 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 relacié

amb els passius.

- Els riscos no financers (operacionals) es deriven de la inadequacié o la dis-
funcid de processos interns, del personal o dels sistemes, o de successos

externs.
- Elsriscos de model de negoci que es deriven de les decisions de lacompanyia.
- Els riscos de sostenibilitat (ASG): ambientals, socials i de governanca.

- Els riscos macro/entorn.

Addicionalment, s'identifiquen determinats riscos emergents resultants d'una in-
crementada exposicid o susceptibilitat de fer-ho davant un factor desconegut fins

ara, o bé associats a un increment de I'exposicid davant un perill ja identificat.

El Sistema de Gestid de riscos compren les estrategies i els processos i procedi-
ments necessaris per identificar, mesurar, vigilar, gestionar i comunicar de manera
periodica els riscos als quals, a nivell individual i agregat, esta o podria estar exposa-
dailes seves interdependencies. S'estructura sobre la base del model de les tres

linies de defensa.

GESTIO PRUDENT | CONTROL

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

De manera transversal a les “Tres Linies de Defensa”, el Sistema de Control Intern,
através dels seus metodes i procediments, permet garantir I'efectivitat i eficiencia

de les operacions dins del marc de gestid de riscos.

Al llarg de I'exercici 2023, SegurCaixa Adeslas ha continuat desenvolupant el seu
Sistema de Gestid deriscos i, especialment, en I'ambit dels riscos ASG, duent a ter-
me diverses activitats orientades a laintegracio dels riscos ASG dins del Sistema de

Gestio de riscos de la companyia. Igualment s’han millorat les capacitats tecnologi-

ques per a la realitzacid d’escenaris d'estrés quantitatius multiperiode.

2 L)
> PRTS e
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Cobertura i abast de l'informe

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

En linia amb les millors practiques internacionals en materia d’'informes anuals
promogudes, principalment, des de I'International Integrated Reporting Council
(IIRC), SegurCaixa Adeslas ha publicat el seu Informe Anual Integrat corresponent
al'exercici 2023. Agquest Informe Anual s’ha presentat al Consell d’Administracio

pergue en tingués coneixement previament a la seva publicacio.

En aguest sentit, en el present informe la informacio legal, economica i financera
de la companyia es presenta complementada amb aspectes socials, mediam-
bientals i de govern corporatiu, per tal d’oferir una visié6 més completa de Segur-
Caixa Adeslas, dels seus resultats i de la seva resposta als seus grups d’interes.
Acompanyen aquest informe els Comptes Anuals de la societat SegurCaixa
Adeslas S.A., aixi com els consolidats del grup SegurCaixa Adeslas, els quals es
poden consultar a la pagina web corporativa de SegurCaixa Adeslas. En el procés
d’elaboraci¢ d’aguest informe, se n'ha definit claramentla coberturail’abast, do-

nant prioritat a la informacié considerada material I'any 2023.

La informacid recollida en aquest informe es refereix fonamentalment a I'any
2023. Per aixo, I'informe conté taules i grafics amb I'objectiu de facilitar-ne la
comprensid. A més, s’ha evitat, en la mesura del possible, I'Us de tecnicismes el
significat dels quals pugui ser desconegut per als grups d’interes. Les dades del
Grup IMQ del Pais Basc no es comptabilitzen, si no es diu el contrari al text, per

facilitar la comparabilitat i I'evolucié amb dades de reports d’exercicis anteriors.

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’Accountability,
I'International Integrated Reporting Council i el GRI Standards. Es consideren re-
llevants aquells afers socials, ambientals, de governanga i economics que tinguin
una alta probabilitat de generar un impacte significatiu tant en el valor de la com-

panyia com en la societat i el medi ambient.

COBERTURA | ABAST DE

L'INFORME
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Identificacio inicial de temes rellevants

En primer lloc, es va dur a terme una analisi documental i una reflexi¢ interna de
la direccié de la companyia per alinear els afers materials amb el negoci i les ne-

cessitats dels grups d'interes per obtenir una llista preliminar de temes rellevants:

- Estrategia i prioritats per a SegurCaixa Adeslas mitjangant entrevistes en pro-
funditat als membres del Comite de Direccid per coneixer la seva visid sobre
els temes de gestid responsable i sostenibilitat més rellevants de la compan-
yia. Concretament, se'ls va consultar pels temes de gestid de la seva area de
negoci que poden contribuir a fer que SegurCaixa Adeslas sigui percebuda
com una empresa més responsable i sostenible, aixi com els riscos i oportu-
nitats que pot tenir la companyia en I'ambit de la responsabilitat corporativa
i la sostenibilitat.

. Requisits de prescriptors en sostenibilitat: Indexs, estandards i regulacions
com el SASB, TCFD, IIRC, GRI Standards, Reglament Delegat (UE) 2021/1256,
Reglament Delegat (UE) 2021/1257.

- Benchmark: Revisié d'altres informes anuals a nivell nacional i internacional
per extreure'n els afers rellevants del sector financer i assegurador. S'han
revisat els aspectes més importants dels principals competidors de Segur-
Caixa Adeslas i els informes corresponents als accionistes majoritaris de la
companyia.

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

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

- Analisi de tendencies en el sector financer i assegurador a través de l'eina
Trendwatching peridentificar les principals novetats i innovacions en matéria

sostenible per part d’empreses internacionals.
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Consulta als grups d’interés

Esva efectuar una consulta internaiexterna als grups d’interés per a la identifica-

cid i prioritzacio dels temes rellevants que va consistir en:

- Enquesta online a 91 directius fins a la linia intermedia de SegurCaixa Adeslas.

- Enquesta telefonica a 300 clients de SegurCaixa Adeslas en els seus diferents
rams.

- Entrevistes a sis experts representants dels diferents grups d'interes de Se-

gurCaixa Adeslas:
« Accionistes: Mutua Madrilefia i CaixaBank.
+ Academia: ESADE.
- Associacions de consumidors: Consultor/a expert/a.
- Mitjans de comunicacié: Corresponsables.

- Societat:
- Entitats socials: Fundacié Edad & Vida.

- Entitats mediambientals: Consultor/a expert/a.

Conclusions dels experts en temes ASG

Hi ha una visi6 compartida entre els experts consultats sobre la importancia
creixent que els temes ASG tindran en el futur i la necessitat de gestionar els ris-

COSs associats:

- Els temes ambientals sn els que guanyaran més pes en el sector assegura-
dor, jaque els efectes del canvi climatic cada vegada sén més palpablesimés
extrems. A més, els experts afirmen que el sector assegurador és molt sensi-
ble a l'augment de catastrofes naturalsial'increment de la seva virulencia.

- Els temes socials han guanyat pes durant els dos anys de la pandemia, poden
afectar la reputacié del sector i cal donar resposta a la situacié complexa del
pais (incertesa economica actual, evolucié desfavorable del quadre macro-

economic...).

COBERTURA | ABAST DE
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Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

- Els temes de governanca estan marcats pels constants canvis regulatoris que
hi ha, si bé els experts afirmen que el sector assegurador ja esta habituat a

adaptar-se als canvis normatius.

Prioritzacio dels temes rellevants

El procés efectuat ha permes obtenir com a resultat la matriu de materialitat des
dela doble visié de I'impacte en el valor per a SegurCaixa Adeslas i I'impacte en la

societat i el medi ambient.

De tots els temes identificats materials se n'ha dut a terme una classificacio al
voltant de tres nivells: en funcidé del seu abast més estrategic per a SegurCaixa
Adeslas (primer nivell), els que tenen un impacte significatiu (segon nivell) i els

que, sent rellevants, tenen en el moment actual un abast limitat (tercer nivell).

Tornara

Coneix-nos
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Matriu de Materialitat

Impacte en la societat i en el medi ambient

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Diversitat, igualtat d'oportunitats i reduccié :
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Consell d’Administracio i Comissions

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Consell d’Administracio

El Consell d’Administracié estava format en data 31 de desembre de 2023 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 Secretariiun Vicesecretari no consellers.

Sr. Javier Mira Prieto-Moreno President Executiu

Sr. Tomas Muniesa Arantegui Vicepresident

Sr. Rafael Arnedo Rojas Conseller (Dominical)

Sr. Luis Javier Blas Agueros Conseller (Dominical)

Sr. Javier Maria de Busturia Rodriguez-Escudero  Conseller (Independiente)

Sra. Esperanza del Hoyo Lopez Consegjera (Independiente)

Sr. Tristan Pasqual del Pobil Alves Conseller (Dominical)

Sra. Maria del Carmen Gimeno Olmos Consellera (Dominical)

Sr. Juan Manuel Granados Curiel Conseller (Dominical)

Sr.Jaume Masana Ribalta Conseller (Dominical)

Sr. Ernesto Mestre Garcia Conseller (Dominical)

Sr.Victor Zambrana Conseller (Dominical)

Sr. Juan Antonio Olmedilla Almarza Secretari no Conseller

Sr. Luis BermUldez Odriozola Vicesecretari no Conseller

CONSELL D’ADMINISTRACIO | O
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Politiques de Govern Corporatiu

Les Politiques de Govern Corporatiu adoptades per SegurCaixa Adeslas, de con-
formitat amb el que estableix la normativa de Solvencia Il, desenvolupen una es-
tructura organitzativa de govern i control transparent i apropiada per al volum i
I'activitat que duu a terme, alhora que estableixen les diverses linies de reporting
que garanteixen 'adequada transmissié de la informacié necessaria per a l'adop-
cid de les decisions per part dels 0rgans de direccid i govern. Inclouen la regulacid
del funcionament i les competéncies de determinades funcions anomenades
fonamentals (funcid d'auditoria interna, de compliment normatiu, gesti¢ de ris-
cos i actuarial), tot aix0 sota la responsabilitat i supervisié del seu Consell d’Ad-
ministracié. Aixi mateix, la companyia disposa d'una Politica d’Aptitud i Honora-
bilitat exigible a totes les persones que formin part de la seva direcci¢ efectiva
-membres del Consell d’Administracid i alta direccid—, aixi com als titulars de les
funcions fonamentals i altres funcions destacades, que regula el compliment de
les exigencies normatives relatives a I'aptitud, I'honorabilitat i I'experiencia que

han de posseir els titulars dels carrecs referits.

&~ Tornara
e~ Govern Corporatiu



CARTADEL
PRESIDENT

SEGURCAIXA
ADESLAS

LAPROTECCIO
ALS NOSTRES
ASSEGURATS

L’ATENCIO
AL CLIENT

PERSONES '

CONTRIBUCIO A
LASOCIETAT

RESULTATS '

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 ma-
teixa Comissié d’Auditoria, el Reglament del Consell d’Administracié i els Estatuts
Socials. La formen quatre membres, nomenats pel Consell d’Administracio, dos

dels quals son independents —un d’aquests n'és el President, amb vot diriment-, i

disposa de lafigura d'un President i un Secretari.

Entre altres funcions, la seva missio és la de supervisar la informacié financera i no
financera relacionada, aixi com informar sobre el resultat de 'auditoria de la com-
panyia i de la supervisio de I'eficacia del control intern, I'auditoria internai els siste-

mes de gestid de riscos de la Societat.

CONSELL D’ADMINISTRACIO | O
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Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

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 Con-
sell d’Administracié en els assumptes relacionats amb la gestié 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
e Govern Corporatiu
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Enquestes i reclamacions

Informe Anual Integrat 2023 SegurCaixa Adeslas

Distribucié de les enquestes efectuades per ram de negoci'

Unitats Percentatges

Llar 76.851 10,8%
Autos 25.330 3,6%
Negoci 1.902 0,3%
Salut 579419 81,5%
Dental 25.344 3,6%
Resta 1.897 0,2%
Total 710.743 100%
Queixes i reclamacions presentades davant SegurCaixa Adeslas

Unitats index Q/R
per cada 100.000
assegurats
Salut 10.625 1751
Multirisc i RC Particulars i Negocis 4910 2221
Multirisc i RC Empreses 45 260,9
Personals 461 39,7
Autos 688 91,7
Total 16.729 163.9

8lqeixes i reclamacions per ram presentades davant el Servei d’Atenci6 al
lent

Unitats index Q/R
per cada 100.000
assegurats
Salut 512 8,4
Multirisc i RC Particulars i Negocis 255 15
Multirisc i RC Empreses 4 23,2
Personals 28 2,4
Autos 22 29
Total 821 8,0

ENQUESTES | RECLAMACIONS C{E"}‘

@)
Ce

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

Unitats index Q/R
per cada 100.000
assegurats
Salut 111 1,8
Multirisc i RC Particulars i Negocis 126 57
Multirisc i RC Empreses 1 58
Personals 28 2,4
Autos 11 15
Total 277 2,7

Queixes i reclamacions resoltes a SegurCaixa Adeslas?

Desestimades 8.086
Estimades 6.730
SCA omet pronunciar-se 1722
No admeses a tramit 6
Total 16.544

Queixes i reclamacions resoltes pel Servei d’Atencié al Cliente?

Desestimades 539
Estimades 224
SCA omet pronunciar-se 78
No admeses a tramit 3
Total 844

(1) Nre. d'enquestes efectuades per Qualitat Corporativa, Qualitat Assistencial, Experiéncia de Client i
enquestes telefoniques d’Adeslas Dental.
(2) Independentment que s'hagi iniciat aquest any.

&~ Tornara
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Informe Anual Integrat 2023

SegurCaixa Adeslas

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

Serveis Centrals 1139
AgenCaixa 271
Oficines propies 849
Centres medics i dentals 4.201
Total 6460

Distribucié de la plantilla per génere

Nre. total d’'homes 1450
Nre. total de dones 5.010
Total 6.460

Edat mitjana de la plantilla

Serveis Centrals 45,6
AgenCaixa 449
Oficines propies 47,7
Centres medicsidentals 37,4
Total 40,5

Antiguitat de la plantilla (anys)

Directius 13,5
Plantilla Serveis Centrals 10,2
AgenCaixa 11,9
Plantilla Oficines propies 13,7
Plantilla Centres médics i dentals 54

EQUIP

Distribucié de la plantilla per tipus de contracte

Nre. total d’'empleats amb contracte fix / 3.083
temps complet

Nre. total d'empleats amb contracte fix / 3.190
temps parcial

Nre. total d’'empleats amb contracte temporal / 46
temps complet

Nre. total d'empleats amb contracte temporal / 141
temps parcial

Total 6460
Distribucié de la plantilla per categoria professional

Directius 70
Quadres intermedis 231
Resta plantilla 6.159

Formacié

Inversié total en formacié (milers de €)

Serveis Centrals i AgenCaixa 545
Oficines propies i centres medics i dentals 369
Total 914
Percentatge invertit en formacié sobre la massa salarial

Serveis Centrals i AgenCaixa 0,61%
Oficines propies i centres medics i dentals 0,30%
Mitjana invertida per empleat

Serveis Centrals i AgenCaixa 386,28
Oficines propies i centres medics i dentals 73,04
Nota: En les dades d'empleats, no s'hi inclouen les jubilacions parcials. h Tornara
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