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Queridos amigos:

Uno de los impulsos mas arraigados en nuestra naturaleza es la busqueda de
seguridad. Se trata de una necesidad basica del ser humano a la que entidades
como lanuestra, SegurCaixa Adeslas, dan respuesta, buscando estar cerca de las

personas siempre que Nos necesitan.

En este sentido, el entorno que nos rodea y los riesgos a los que nos enfrentamos
resultan cada dia mas complejos de predecir. Las tensiones geopoliticas a nivel
mundial y la inflacion lastran la economia e impactan en la vida de las personas
y las empresas, al tiempo que los eventos climaticos extremos resultan cada vez

mas frecuentes.

La industria aseguradora esta haciendo un notable esfuerzo de transformacion
para adaptarse a esta coyuntura. Para ello, la tecnologia e irrupciones tan
arrolladoras como la de la inteligencia artificial se han convertido en aliados
esenciales. Fortalecer la relacién con los clientes o mejorar nuestra eficiencia
operativa son solo algunas de las grandes oportunidades que nos brindan y que

empresas como la nuestra estan ya aprovechando.

Me gustaria destacar en este punto los importantes avances que estamos
consiguiendo en SegurCaixa Adeslas en ambos aspectos, gracias a nuestro Plan
de Transformacién Tecnoldgica. Muestra de ello es el rApido crecimiento que esta
experimentando nuestra plataforma de salud digital, Adeslas Salud y Bienestar,

que a cierre de 2023 superaba ya el millon de clientes registrados.

CARTA DEL PRESIDENTE )

SegurCaixa Adeslas
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Javier Mira
Presidente Ejecutivo
SegurCaixa Adeslas
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Agilidad, cercania y conveniencia

Através de esta aplicacion, nuestros asegurados pueden acceder a numerosas
funcionalidades que hacen mas facil su dia a dia, como el servicio de orientacion
meédica 24/7, que permite resolver de formainmediata sus dudas sobre sintomas,
tratamientos u otras cuestiones relacionadas. Aello se unela completa y variada
oferta de planes de salud que ponemos a su disposicion, con recomendaciones

practicas sobre prevencion y cuidados para toda la familia.

Somos conscientes, no obstante, de laimportancia que tiene el contacto perso-
nal y cercano, en especial cuando hablamos de un aspecto tan relevante como
es lasalud. Porello, nuestro objetivo es que nuestros clientes puedan elegir como

contactar con nosotros, poniendo a su disposicion distintos canales.

Garantizar la mejor experiencia a través de todos ellos y en cada una de las inte-
racciones gue el cliente mantiene con la compania es uno de los pilares centra-

les de nuestra estrategia, al que dedicamos importantes esfuerzos y recursos.

Crecimiento y solidez

Las medidas implantadas para ofrecer la mejor calidad en nuestros servicios, la
fortaleza demostrada de nuestros canales comerciales y la dedicaciéon de los
mas de 6.400 empleados del Grupo SegurCaixa Adeslas han hecho posible que
en 2023, un aflo mas, hayamos logrado crecer en nuestras principales areas de

negocio.

Mas de 10,7 millones de clientes confiaban en nosotros al cierre del pasado
ejercicio. El volumen de ingresos por primas totales, por su parte, se elevd hasta
los 4.889 millones de euros, un 11,9% mas que el ano anterior, con un crecimiento

que duplico al del mercado de No Vida.

CARTA DEL PRESIDENTE )

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Entre los hitos del afio me gustaria destacar la integracion del Igualatorio Médico
Quirdrgico (IMQ). La operacion, que ha llegado tras mas de 18 afos de estrecha
colaboracién como socios, nos permite reforzar nuestro liderazgo en Salud, al
incorporar dentro de nuestro perimetro de consolidacion al principal prestador

de servicios sociosanitarios del Pais Vasco.

Asimismo, la renovada alianza con CaixaBank y la relacion comercial que man-
tenemos con El Corte Inglés Seguros, a través de cuya red comercializamos de
forma exclusiva nuestros seguros de Salud desde 2023, nos aportan una base
solida sobre la que seguir desarrollando un modelo de éxito. A ello nos dedica-
remos con mas impulso, si cabe, el proximo egjercicio, sumando a nuestra gama

nuevos productos avanzados como MyBox, entre otras iniciativas.

Mantenerse en cabeza nunca ha sido una labor sencilla. El contexto v la com-
petencia no lo pondran facil tampoco, pero hemos demostrado que sabemos
extraer el maximo valor de las oportunidades que surgen en el mercado. Esta-
mMos preparados y contamos con la voluntad y los medios necesarios para seguir

construyendo confianza para nuestros asegurados y para la sociedad.

Quiero, para terminar, agradecer a todos los empleados de SegurCaixa Adeslas,
mediadores, profesionales médicos y proveedores la profesionalidad y el com-
promiso demostrados durante el pasado afio. Su capacidad y dedicaciéon es lo
gue nos hace Unicos y en ello debemos perseverar para seguir siendo la mejor
opcidn para nuestros asegurados. Su confianza es lo que nos mueve a ser mejo-
resy por ella seguiremos trabajando cada dia.

Javier Mira

Presidente Ejecutivo
SegurCaixa Adeslas
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Conocenos

CARTADEL
PRESIDENTE

Mapa accionarial

SEGURCAIXA SegurCaixa Adeslas es la compafia de no vida lider en Espafa en seguros de salud.

ADESEAS El beneficio neto de la compafia en 2023 ha alcanzado los 414,58 millones de eu-

ros, bajo la nueva normativa contable IFRS17.

PROTECCION
ANUESTROS

ASEGURADOS Mutua Madrilefa es el accionista mayoritario de SegurCaixa Adeslas al contar con

el 50% de la propiedad.

LAATENCION

, . o : ,
AL CLIENTE CaixaBank es el segundo accionista y posee el 49,92% del accionariado de la com-

pafia a través de VidaCaixa. Existe un 0,08% de las acciones de la compafiia que

estdn en manos de accionistas minoritarios.
PERSONAS

CONTRIBUCION
ALASOCIEDAD

i
MUTUAMADRILERA € CaixaBank

RESULTADOS
100%
|
ANEXOS
€ VidaCaixa
50% ‘ 49,92%*
€ SegurCaixa Adeslas
* Existe un 0,08% en manos de accionistas minoritarios.

CONOCENOS
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Nuestros accionistas
GRUPO MUTUA MADRILENA

El Grupo Mutua Madrilefa cerré 2023, por sexto afio consecutivo, como lider de
seguros generales en Espafa, con una cuota de mercado del 15,6%. Los ingre-
sos totales por primas, incluyendo el negocio internacional, alcanzaron los 8.057
millones de euros, un 10,2% mas que el afo anterior. El nUmero total de asegura-
dos superd los 16,9 millones en Esparfia, con un crecimiento del 9,7%. El beneficio

después de impuestos, por su parte, ascendid a 431 millones.

Este crecimiento se explica, principalmente, por la buena marcha del negocio
asegurador de las distintas sociedades del grupo. El margen de solvencia del Gru-
po Mutua Madrilefa se situd al cierre del afo en un 306%, por encima de la media

del sector, que en Espana esta en un 241,9%.

Mutuactivos, por su parte, cerrd 2023 batiendo de nuevo su récord en captacio-
nes netas de patrimonio de terceros, logrando atraer mas de 1435 millones de

euros en fondos de inversion, planes de pensiones y seguros de vida. Esto supo-

ne un incremento del 94% respecto al afo anterior. Las buenas cifras de capta-

CONOCENOS
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MUTUAMADRILERA

cion patrimonial de terceros confirman la fidelidad de sus clientes y la confianza
depositada en la compafiia, que viene avalada por la gestion eficiente de carte-
rasylos buenos resultados de rentabilidad obtenidos. Ambos efectos, captacion
neta y rentabilidad, elevaron el patrimonio neto de Mutuactivos hasta los 11.551

millones de euros a cierre de 2023.

I LIDER EN SEGUROS GENERALES

PRIMAS TOTALES BENEFICIO NETO ASEGURADOS

8.057 mme 431 vme 16,9 vm

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

Il MUTUACTIVOS, RECORD HISTORICO DE CAPTACIONES
DE TERCEROS EN 2023

CAPTACION NETA DE TERCEROS

1.435 mme

Captacion neta de terceros (en fondos de inversion, planes de
pensién y seguros de vida)

Il RECONOCIMIENTOS

Merco Merco Empresa Empresa
Empresas Responsabilidad ESG Top Familiarmente
Employer Responsable
12.2 7.2 oy o

(EFR)
con calificacion
de Excelente
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Plan Estratégico concluido con éxito

Mutua ha completado con éxito su Plan Estratégico 2021-2023, que tenia como
objetivos principales continuar acelerando la transformacion digital del grupo, im-
pulsar la actividad de asesoramiento financiero, promover nuevos negocios rela-
cionados con la movilidad, seguir diversificandose y abrir nuevos canales de dis-
tribucidn, entre otros objetivos tendentes a garantizar un desarrollo sostenido en
el tiempo de su actividad y poder seguir ofreciendo el mejor servicio y los mejores

precios del mercado asegurador.

En este sentido, durante el ciclo estratégico cerrado en 2023, la compafiia forma-
liz& una de las operaciones mas importantes en el sector asegurador espafiol, la
alianza estratégica entre Mutua Madrilefiay El Corte Inglés para la venta de seguros,

asi como para el desarrollo conjunto del negocio de gestion de activos.

Respecto alos nuevos negocios relacionados con la movilidad, el 2023 ha supues-
to el primer afio completo de funcionamiento de Voltio, su compafiia de carsha-
ring con la que presta servicio en Madrid con una flota de mas de 700 vehiculos

eléctricos.

JOVENES

BECAS DE POSGRADO

EN EL EXTRANJERO

El 19 de abril finaliza el plazo de presentacion de
solicitudes

CONOCENOS
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MUTUAMADRILERA

Refuerzo de la sostenibilidad y de la responsabilidad social

En 2023, Mutua continud desplegando su Plan Director de Sostenibilidad 2022-
2026, con el que pretende impulsar, con nuevos retos y objetivos, las diferentes
lineas de accién que durante los Ultimos diez aflos viene desarrollando en las areas

de buen gobierno, compromiso social y medio ambiente.

Por lo que se refiere a la Fundacion Mutua Madrilefa, que el afo pasado celebrd su
20 aniversario, la entidad centro su actividad en sus cuatro grandes areas de actua-
cion: accion social, ayudas a la investigacion cientifica en materia de salud, apoyo a

la culturay promocion de la seguridad vial.

Enlace MutuaMadrilefia
Fundacién Mutua Madrilefia



https://www.mutua.es/
https://www.fundacionmutua.es/
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Nuestros accionistas
CAIXABANK

CaixaBank, el accionista minoritario de SegurCaixa Adeslas a través de VidaCaixa,
ha completado un excelente ejercicio en términos de actividad comercial, calidad

crediticia y fortaleza financiera.

Laintensa actividad comercial del afio y la normalizacion de tipos han generado un
aumento de los ingresos totales del 28,3%, hasta 14.231 millones, y una fuerte me-
jora del ratio de eficiencia hasta situarse en el 40,9% (-9,3 puntos porcentuales). El
resultado atribuido al grupo se incrementa en un 54% respecto a 2022, alcanzan-
do los 4.816 millones, lo que representa una rentabilidad sobre fondos propios del
13,2%, finalizando asi una prolongada etapa de bajos retornos condicionada por los

tipos de interés negativos.

El 2023 ha sido el segundo afio del Plan Estratégico 2022-2024 del Grupo Caixa-
Bank, cuyo objetivo es reforzar el compromiso de la entidad con la sociedad, con
un modelo de banca Unico, ofreciendo el mejor servicio a cada perfil de cliente
para aportar soluciones en todos los ambitos, promover la inclusion financiera y

liderar el impacto social positivo.

En el ambito de la sostenibilidad, CaixaBank tiene el reto de consolidarse como un
referente en sostenibilidad en Europa, a través del Plan de Banca Sostenible 2022-

2024, cuyas ambiciones son impulsar la transicion sostenible de las empresas y la

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

:K CaixaBank

sociedad, liderar el impacto social positivo y favorecer la inclusion financiera, ade-

mas de promover una cultura responsable siendo referentes en gobernanza.

En estos aspectos, la entidad ha avanzado en su compromiso con la transiciéon
energética. En los dos Ultimos afos ha movilizado mas de 50.800 millones de eu-
ros en finanzas sostenibles, que ya suman un 79% del objetivo marcado para el pe-
riodo 2022-2024, y se ha convertido en la entidad lider en Europa en emisiones

con criterios ASG.

Como miembro fundador de la Net Zero Banking Alliance, ha asumido el compro-
miso de reducir progresivamente la financiacion a companias relacionadas con
el carbén térmico hasta su eliminacion en 2030, asi como otros objetivos con-
cretos de descarbonizacién para los sectores de automocion y hierro y acero,
gue se suman a los ya establecidos en 2022 sobre los sectores de petrdleo y gas

y del sector eléctrico.

En términos de inclusion financiera, CaixaBank ha apoyado desde el inicio del plan a
mas de 252.000 personas a través de MicroBank, y en términos de igualdad y diversi-
dad ha logrado alcanzar en 2023 el objetivo marcado para el periodo 2022-2024 de
contar con el 43% de mujeres en posiciones directivas. Ademas, ocupa una posicion

deliderazgo enla mayoria de los ratings mundiales de referencia en materia ASG.

Il TRANSVERSAL
1,160/0 aportacion al PIB

O

16.897 mme de aportacion directa e indirecta al PIB espanol

8

‘TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

16% valor afadido bruto de CaixaBank sobre el sector financiero y de seguros

17 g
e financiacion sostenible EUROMONEY
movilizacion de "
f|nanzas SOSter“bleS, ejor Banco en
5 [ ] 0 83 M M€ ’E/lspiaﬁEZOZ:i
de los que: . . .
intermediacion sostenible

CONOCENOS

Impacto socioeconémico del Grupo CaixaBank
Enlace cCaixaBank
Obra Social “la Caixa”


https://www.caixabank.com/es/sobre-nosotros/publicaciones.html
https://www.caixabank.es/particular/home/particulares_es.html
https://obrasociallacaixa.org/es/
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Il AMBIENTAL

9 INDUSTRIA, 1 PRODUCCION 13 ACCION 1 17 ALIANZAS PARA:

INNOVACION E Y CONSUMO POR EL CLINA- LOGRAR
INFRAESTRUCTURA RESPONSABLES L0S OBJETIVOS
& |CO | & | ®

Transicion hacia una economia neutra en
carbono

9.330 mme

financiacion verde

1.250 mMMme€ bonos
verdes propios
emitidos en 2024

Implementacién de medidas de eficiencia
ambiental de acuerdo con los requisitos de
normas internacionalmente reconocidas.

REFINITIV  Refinitiv LSEG reconoce a CaixaBank
en sus league tables como:
I ‘ - Primer banco en la 2023 EMEA
Sustainable Finance Loan-Top Tier

- Sexto banco en la 2023 Global
Sustainable Finance Loan-Top Tier

WANGE, . i}
% - Banco lider en Préstamos ESG en el
& Mundo 2023
&

Rakce

Il socIAL

Comprometidos con los colectivos vulnerables

1.383 MMe€ en 92% de los

microcréditos y ciudadanos espanoles
otras finanzas con disponen de una oficina
impacto social en su municipio

68.929 puestos 28.521 puestos

de trabajo generados de trabajo creados
a través del efecto con el apoyo a
multiplicador de emprendedores
compras de

proveedores

Fomento de Salud y Bienestar de empleados

Bloomberg

Gunder-Equality
Index

- Tercera posicion en el Bloomberg Gender
Equality Index

033
Marbar

p\ALle t8 - Certificacion de organizacion saludable

ORGANIZACIGN
SALUDABLE

por AENOR

- Distincion con el sello Top Employer Spain

EMPL

JX=Z3[e]rl - 1.2 entidad certificada por AENOR como

organizacién comprometida con las
personas mayores

Il GOBERNANZA

e 1 5 e
43,0% de +60 mme
mujeres en invertidos en

seguridad de la
informacién

posiciones directivas

1.263 mme Publicada la Guia
invertidos en de identificacion de
desarrolloy financiacion
tecnologia sostenible

Incluida en el S&P Global Sustainability
Yearbook por duodécimo afio consecutivo
y distinguida con el reconocimiento Top
10% S&P Global Corporate Sustainability
Assessment (CSA) Score 2023, por su
excelente desempefio en sostenibilidad.

AENOR Certificagién de_l !’ndice de Buen Gobierno

Corporativo emitida por AENOR,

CopPopITIE obteniendo la calificacién maxima de
G++. Mide el grado de cumplimiento a
partir de 9 variables, 41 indicadores y 165

criterios de evaluacion.
Al

;‘mﬁ?ﬁ
2 °§ Mejor Banco digital de Banca de
% ¢ Particulares en Espafia 2023.
CliRakce

RESULTADOS
ANEXOS
(
%
G
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Modelo de negocio

SegurCaixa Adeslas opera en el sector de seguros en Espafia y esta especializada
en seguros de no vida, desplegando su actividad en diferentes ramos: salud, mul-

tirriesgos, autos, decesos, accidentes o responsabilidad civil, entre otros.

La comercializacion de sus productos de seguro se lleva a cabo a través de una
estrategia multicanal, siendo el principal canal el de bancaseguros, que opera
a través de la red de distribucion de CaixaBank, mediante el cual distribuye sus
productos al conjunto de clientes de CaixaBank. Asimismo, comercializa sus pro-
ductos através de los canales tradicionales del sector asegurador, integrados por
diferentestipos de agentes externos, corredores, brokers, canales de comerciali-
zacion directa, y también opera mediante acuerdos de distribucion con grandes

companias.

SegurCaixa Adeslas desarrolla su actividad en el territorio espafnol y tiene servi-
cios centrales y operativos ubicados en Madrid y Barcelona, y una serie de dele-
gaciones situadas en el resto del pais. El grupo SegurCaixa Adeslas cuenta con un
equipo de 6460 profesionales, que prestan sus servicios, distribuidos en todo
el territorio nacional, y se apalanca en su liderazgo en seguros de salud y en su
modelo de distribucién bancoaseguradora, para consolidar afio tras afio un cre-

cimiento rentable, sostenible y a largo plazo.

El grupo SegurCaixa Adeslas a fecha 31 de diciembre de 2023 estaba integrado

por:
» SegurCaixa Adeslas S.A.: la cabecera del grupo, centrada en la comercializa-
cion de seguros y que cuenta con delegaciones distribuidas por todo el pais.

» Adeslas Salud S.A.U.: con 25 centros médicos, en diferentes provincias espafo-

las, y que ofrece atencién sanitaria a los asegurados de SegurCaixa Adeslas.

CONOCENOS
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» Adeslas Dental S.A.U.: con una amplia red formada por 188 clinicas den-
tales, repartidas por toda Espafia. Centra su actividad en la atencion a pa-
cientes con tratamientos odontoestomatologicos, tanto a asegurados de
SegurCaixa Adeslas como a clientes no asegurados que necesiten de sus

servicios.

« AgenCaixa S.A.U.: compuesta por una red de agentes comerciales especia-
listas en seguros de pymes y empresas y que dan apoyo al canal de bancase-

guros.

La compania cuenta con acuerdos de colaboracion con proveedores sanitarios
externos, entre los que se encuentran grandes grupos hospitalarios, clinicas, po-
liclinicos, centros médicos y consultas médicas, que prestan atencién sanitaria
a sus asegurados en todo el territorio. También mantiene acuerdos de colabora-
cién con una extensa gama de proveedores que prestan sus servicios a los ase-
gurados en el momento de producirse un siniestro, entre ellos destacan: empre-
sas de reparacion para multirriesgos, servicios de grias, y acuerdos con servicios

funerarios en decesos, entre otros.

En marzo de 2023 se completd la operacion societaria a través de la cual Segur-
Caixa Adeslas adquirié el 75,68% de las acciones del Grupo IMQ del Pais Vasco,
pasando a ser su principal accionista. También incrementd en un 5% su partici-
pacion en el Igualatorio Médico Quirdrgico del Pais Vasco, alcanzando asi el 50%
del accionariado de dicha entidad. SegurCaixa Adeslas, ademas, tiene una parti-
cipacion significativa en el Igualatorio Médico Quirlrgico de Asturias, facilitando
de esta manera la distribucion de seguros a través de acuerdos de reaseguro de

prestacion de servicio.

El presente informe no consolida informacién del Grupo IMQ del Pais Vasco, si no se indica lo contrario.
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Nuestros valores

SegurCaixa Adeslas estructura su compromiso con sus grupos de interés —em-

pleados, clientes, accionistas, sociedad y medio ambiente— sobre la base de sus

valores corporativos: calidad, confianza, cercania y dinamismo.

Estos valores conforman la cultura de la compafia, guian la toma de decisiones y

permiten hacer patente en el dia a dia la estrategia corporativa.

@

Calidad

Aseguramos la
satisfaccion del cliente
actuando con eficiencia
y excelencia en nuestro
desempefio
profesional.

Cercania

Somos accesiblesy
proximos a las
personas,
compartiendoy
colaborando desde la
escuchaactivayla
empatia.

I TRABAJAR DESDE LOS VALORES CORPORATIVOS

Confianza

Cumplimos con los
COMPromisos
adquiridos, actuando
con transparencia,
honestidad y respeto.

Dinamismo

Buscamos el liderazgo
de manera proactiva,
coniniciativa, desde la
innovaciony
promoviendo la mejora
continua.

é Anexo Materialidad

CONOCENOS

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Nuestras marcas

Para llevar a cabo su estrategia comercial, la compafiia emplea diferentes mar-

cas en funcidn de los productos que oferta.

I NUESTRAS MARCAS

Adeslas

Adeslas es la marca que se utiliza en los seguros de salud,

€ SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Adeslas es la usada en el resto de productos de
seguro de los diferentes ramos que la compafiia comercializa.

Centro Médico Adeslas

Clinica Dental Adeslas

Para la prestacion de servicios sanitarios y odontolégicos,
la compania utiliza marcas especificas para los centros
meédicos y para las clinicas dentales propias.
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Gobierno Corporativo

El modelo de gobierno corporativo de SegurCaixa Adeslas viene definido en los
Estatutos de la Sociedad, que establecen las funciones y responsabilidades de la

Junta General de Accionistas y del Consejo de Administracion.

El sistema de gobernanza se ha establecido teniendo en cuenta la regulacion del
sector asegurador y la naturaleza, complejidad y volumen de las operaciones
del negocio de SegurCaixa Adeslas. Dicho sistema comprende, entre otros ele-
mentos, una separacion de funciones, mecanismos eficaces para garantizar la
transmision de lainformacion y politicas y practicas coherentes con la gestion de

riesgos, garantizando asi una gestion sanay prudente de la actividad.

Junta General de Accionistas

De acuerdo con los estatutos de la compania, la Junta General de Ac-
cionistas es el maximo 6érgano soberano de la Sociedad y responsable
del nombramiento de administradores, de la aprobacion de las cuentas
anuales, y de la aprobaciéon de las modificaciones estatutarias o de los
acuerdos que impliguen modificaciones estructurales. La Entidad cuen-
ta con una pagina web en la que hace publica la informacion relativa a las

convocatorias de su junta de accionistas.

Anexo Politicas de Gobierno Corporativo

GOBIERNO CORPORATIVO

%ﬁ

La Junta General de Accionistas y el Consejo de Administracion ejercen sus funcio-
nes de direccién, administracion y control de la Sociedad con el apoyo de la Comi-
sién de Auditoria y la Comision de Inversiones. Estos érganos se apoyan también
para la realizacion de sus funciones en el Presidente Ejecutivo, el Director Gene-
ral y en el Comité de Direccién. Ademas de cumplir con los requisitos propios del
sistema de gobierno que la legislacion exige, la entidad se encuentra adherida a la
Guia de Buen Gobierno Corporativo de las Entidades Aseguradoras, editada por
UNESPA, que regula los principios y reglas de buen gobierno a que se sujetan las

entidades aseguradoras adheridas a la misma.

Consejo de Administracion

Es el maximo drgano de gestiony representacion de la Sociedad y ostenta
la responsabilidad maxima y Ultima del sistema de gobierno, atendiendo a
criterios de eficaciay transparencia que posibiliten una gestion sanay pru-
dente de la actividad aseguradora. La organizacion y funcionamiento del
Consejo de Administracion queda regulada en los Estatutos de la socie-
dady en su Reglamento, en donde se relacionan las competencias y fun-
ciones que asumen las dos Comisiones, la de Inversiones y la de Auditoria,
esta Ultima con la preponderancia en su composicion de los Consejeros
independientes al tener su presidente, como tal, voto decisor, y atribuidas
alamisma las competencias que indica el articulo 529 quaterdecies de la

Ley de Sociedades de Capital.

Anexo Consejo de Administracion y Comisiones



Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Hitos del aho

CARTADEL
PRESIDENTE

. DATOS 2023 . PRIMAS Y CUOTA DE MERCADO
SEGURCAIXA
ADESLAS
4.660 MME en primas de seguro TOTAL NO VIDA
PROTECCION 4.660 vive 10,8%

ANUESTROS
ASEGURADOS

414,58 MME de beneficio neto
Salud

88,8% de ratio combinado @ 3.324 vive  29,6%

LAATENCION

AL CLIENTE Si se contabilizase la adquisi-

Multirriesgo’ cién del Grupo IMQ del Pais

Vasco, tendriamos los siguien-
o 7
648 vive 1,1% tes resultados:

N.° 1 en el ranking de seguros de salud

L

PERSONAS
29,6% de cuota de mercado en salud
Hogar - Volumen de primas:
CONTRIBUCION +30 millones de consultas 547 vve 10% 4.889 MMme
realizadas en atencion sanitaria

= Autos - Beneficio neto*:
RESULTADOS +580.200 intervenciones quirirgicas realizadas 3.29%

o5e] 383 Mme 32T 490,2 Mme

6.460 empleados Accidentes

ANEXOS 96 MMe 8,3%

+633.000 siniestros del hogar declarados

Con el fin de no distorsionar la comparabilidad con
anteriores ejercicios, los datos del presente informe

Decesos no incluyen los resultados del Grupo IMQ del Pais
P4 o, : Vasco, a pesar de que desde marzo de 2023 forma
AquISIClon del 75'68,/0 de las acciones 135 MM€ 4,9% parte del grupo mercantil y contable de SegurCaixa
del Grupo IMQ del Pais Vasco Adeslas.
Resto El beneficio neto del ejercicio 2023 esta expresado

ya bajo la nueva normativa IFRS17.

0 & &

74 MMve 1,1%

(1) Las primas de multirriesgo incluyen las primas de los seguros de multirriesgo del hogar.
(2) Incluye un beneficio extraordinario, no recurrente, de 71 MME por la actualizacion del valor de la participacién histérica en IMQ Seguros.

HITOS DEL ANO ‘ GO
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Coyuntura econdmica 2023

El 2023 puede considerarse un afio en el que la economia global ha demostra-
do su resiliencia, a excepcion de algunos casos concretos, y en el que ha tenido
una evolucidn mejor que la pronosticada, no atendiendo a las voces que preveian
una recesion motivada por el incremento de los tipos de interés que los bancos

centrales habian venido realizando de manera coordinada desde el afio anterior.

Con el objetivo de reducir y mantener la inflacion en niveles deseables, las prin-
cipales instituciones continuaron la senda iniciada en 2022, incrementando los
tipos de referencia hasta aproximadamente el tercer trimestre del 2023, mo-
mento en el que se alcanzé el pico en las subidas. No obstante, ante los temo-
res a posibles repuntes motivados por diferentes presiones en ciertos sectores,
los bancos centrales han optado por mantener los tipos elevados por un tiempo

mas prolongado del previsto.

A nivel local, Espafia ha tenido un buen dinamismo y una evolucién que compa-
rable positivamente con la de la eurozona, habiendo alcanzado un crecimiento
del 2,5%. De la misma manera, el empleo continud con su evolucion positiva, re-

duciéndose la tasa de paro en 0,8 puntos porcentuales y situandose en el 12,1%.

En este contexto, el sector asegurador de no vida experimentd una evoluciéon
positiva durante el pasado ejercicio, en el que alcanzé un crecimiento del 6,8%.
Este crecimiento se sustenta principalmente en los incrementos de prima que
se realizaron con el objetivo de contener el alza de costes derivado del entorno
inflacionario. Si atendemos a los principales ramos, todos contribuyeron de for-
Mma positiva y equilibrada a este crecimiento, siendo multirriesgos el ramo con
una mayor variacion, gue se situd en el 6,8%, mientras que los ramos de auto y

salud crecieron en torno al 6,6%.

COYUNTURA ECONOMICA 2023

2

Il EVOLUCION DEL MERCADO NO VIDA

% de crecimiento en primas
Fuente: ICEA, INE

NO VIDA

6,8%

2021 2022 2023 2021

MULTIRRIESGOS

6,8%

-0,9%

2021 2022 2023

2021

SALUD
7,0%

6,6%

2022 2023

AUTOS

6,6%

[ ] 2022 2023

Fuente: Banco de Espafa, ICEA
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Plan Estratégico 2021-2023

Este ha sido el Ultimo afio del Plan Estratégico de SegurCaixa Adeslas que se es-
tableci6 para el periodo 2021-2023.

El Plan ponia el foco en tres bases principales: la modernizacion de la empresa,
el fortalecimiento del liderazgo en el ambito de la salud y el refuerzo del modelo

de bancaseguros.

El proceso de modernizacion de la empresa se ha llevado a cabo de manera pa-
ralela a su crecimiento rentable. Este enfoque busca la transformacion operativa
y tecnoldgica de la organizacion, acompafiando al crecimiento rentable y sos-
tenible de los resultados de la compafia, y ha tenido un objetivo claro de focali-
zarse en los impactos sobre el cliente, buscando en las soluciones tecnoldgicas
y digitales formas mas cémodas y rapidas para interactuar con los asegurados y

ofrecer una mejora en la experiencia del cliente.

Enlo que respecta al ambito de la salud, SegurCaixa Adeslas, en el presente Plan,

ha revalidado y consolidado su liderazgo en los seguros de salud, robusteciendo

su crecimiento mediante la provision de soluciones diferenciadas para sus asegu-

radosy, centrandose en brindarles la mejor atencién sanitaria y servicio posibles.

Por Ultimo, en relacidn con el ambito de bancaseguros, la compafiia ha seguido
trabajando para aprovechar las oportunidades surgidas tras la integracion de la
antigua Bankia en CaixaBank, desplegando toda una serie de iniciativas, proyec-
tos y productos en colaboraciéon con el banco, que refuerzan el modelo de ban-

caseguros y lo identifican como un modelo de éxito.

Ademas, se ha continuado con la aplicaciéon de metodologias &giles, a través de la
formacién de equipos de trabajo multidisciplinarios, que colaboran en proyectos

para mejorar tanto en la experiencia del cliente como en la eficiencia operativa.

Los resultados obtenidos avalan el trabajo realizado durante la implementacién
del Plan Estratégico 2021-2023, demostrando un alto nivel de cumplimiento vy
posicionando a laempresa en la senda del crecimiento a largo plazo y sostenible,

a pesar de los desafios y la complejidad del entorno actual.

B LOS TRES EJES DEL PLAN ESTRATEGICO

e
—

PLAN ESTRATEGICO 2021-2023

BANCASEGUROS
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Plan de sostenibilidad

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Una de las principales tendencias que ha ganado en relevancia en los Ultimos afios
es lade la sostenibilidad, que afecta de diferentes formas a los distintos agentes so-
cioecondmicos. El sector asegurador, que no es ajeno a esta tendencia, encuentra

ademas la necesidad de adaptarse a un contexto normativo cada vez mas exigente.

Con el objetivo de dar respuesta a los retos existentes, SegurCaixa Adeslas ha tra-
bajado durante 2023 en establecer la hoja de ruta que le permita dar respuesta
a las principales cuestiones en materia de sostenibilidad, incluyendo los requeri-
mientos regulatorios, al tiempo que refuerce su compromiso existente con la so-

ciedady el entorno gue le rodea.

Fruto del trabajo realizado, se han definido cinco vias de actuaciéon en las que co-

laboraran diferentes areas de la compania y cuyo desarrollo contribuira a reforzar

el compromiso de SegurCaixa Adeslas con la gestion medioambiental, social y de
buen gobierno (ASG).

PLAN DE SOSTENIBILIDAD

Con el objetivo de impulsar el avance y la consecucion de los objetivos estableci-
dos, las diferentes lineas de trabajo se han incorporado dentro del Plan Estratégi-
co 2024-2026 que permitira:

- Fomentar una cultura de sostenibilidad dentro de la compafiia, haciendo a

los empleados participes de la misma
- Incrementar la contribucién social de la compafiia

- Continuar avanzando en la senda de progreso que la compafia ya ha venido

potenciando durante los Ultimos afios en materia de igualdad

- Reforzar la responsabilidad en la gestion medioambiental y concretar la hoja

de ruta hacia la descarbonizaciéon

- Cumplir con los nuevos requerimientos de divulgacion que se estan aplican-

do sobre el sector.
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Nuestra oferta aseguradora

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Adeslas, lider en seguros de salud en el mercado asegurador espafol,

tiene una larga experiencia y tradicion en el cuidado de la salud de sus asegura-

dos. Para ello, ha desarrollado una amplia oferta de seguros de salud orientados

a cubrir las necesidades de diferentes segmentos de poblacion.

La compania también ofrece proteccion para salvaguardar el patrimonio de sus
asegurados, ofreciendo un amplio portafolio de seguros que cubren diferentes ti-
pos de riesgos contra multiples dafios, desde pequefios percances como reem-
bolsos en asistencia en viaje, hasta riesgos como incendios, que pueden poner

en peligro la estabilidad econémica de familias y empresas. La compafiia ofrece

La oferta en salud va dirigida a personas que quieran cuidary proteger su salud, la
de sus familiares o la de diferentes colectivos, permitiendo el acceso a la sanidad
privada a través de un amplio Cuadro Médico y con presencia en toda Espafa. La
cobertura sanitaria ofrece sus servicios a familias, pymes y empresas, e incluso

ampara a funcionarios publicos a través de los conciertos con las diferentes mu-

telefonia movil, entre otros.

soluciones aseguradoras para inmuebles, autos, decesos, accidentes, responsa-

bilidad civil, asistencia en viaje, mascotas, asi como para proteger aparatos de

tualidades del Estado..

Il PARTICULARES
I | | | | | |
. . D s o H RC\/
@ Salud @ Dental Mu|t|rr|esgos Automoviles C@ Accidentes I@ Decesos Diversos
Salud Dental Hogar Turismos Accidentes Decesos Mascotas
Comunidades Motos Repatriacion Electrodomésticos
Movil
Asistencia en viajes
Proteccion Juridica
Il NEGOCIOS Y EMPRESAS
I | | | | | |
@ Salud @\7 Dental —— Multirriesgos Automdviles [@ Accidentes gc:onstruccién gCy
iversos
Salud Dental Negocio Turismos Accidentes Construccion Proteccién Juridica
Industria Furgonetas Prevision profesional Decenal Responsabilidad
Camiones auténomos Civil
Averia maquinaria
Asistencia en viaje

NUESTRA OFERTA ASEGURADORA
T —
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Canal Bancaseguros

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Dentro de la estrategia de la compafia cobra especial relevancia el acuerdo de

distribucion de los productos de seguro de SegurCaixa Adeslas a través de la red

bancaria de CaixaBank. Mediante este acuerdo, la compania atiende las nece-

sidades del canal, ofreciendo soluciones aseguradoras a los clientes del banco.

Para facilitar una mayor adecuacion a las necesidades del banco, SegurCaixa

Adeslas se adapta a la estructura comercial de la entidad bancaria y a la propia

evolucion que marcan las diferentes direcciones territoriales del banco, logrando

mantener una mayor agilidad en la atencién al canal a medida que los cambios

van produciéndose.

La companfiia presenta la siguiente estructura:

@

o
“Jo
TJo

E30,
=300
E30

O

i

El Delegado Comercial, maximo responsable del Canal en su Direc-
cion Territorial. Lidera la implantacion y desarrollo de las estrategias y

politicas que se impulsan por parte de la Direccidén del Canal Bancario.

Los Ejecutivos Comerciales de Bancaseguros. Entre otras funcio-
nestienen la de formar, orientary facilitar la venta en la red de oficinas
de banca comercial retail, creando dindmicas de comercializacion

sostenibles.

Los Ejecutivos de Empresas. Como funciones principales tienen la
venta directa de productos complejos de grandes empresas, pero

con especial foco en colectivos de salud.

Los Gestores de AgenCaixa, que se encargan de vender de forma
directa y ayudar a las oficinas y centros de empresas en la venta de

Seguros para Negocios y empresas.

CANAL BANCASEGUROS

S T —

Il DISTRIBUCION BANCOASEGURADORA

3.539

Oficinas de Banca retail

1

Centro de Banca Corporativa

218

Centros de Banca de Empresas

17

Centros Institucionales

937.267

operaciones de seguros

665.695

conversaciones con el asistente cognitivo
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Elejercicio 2023 ha sido un afio lleno de éxitos a nivel comercial, cuyas claves han sido:
a) Unavision centrada en el cliente, donde todas sus necesidades sean cubier-

tas dentro del concepto de la gama de seguros MyBox.
b) Una planificacién comercial acertada.

c) Construir una propuesta de valor diferenciada para los diferentes canales y

segmentos del ecosistema de CaixaBank.

d) Contar con el alineamiento del banco, acompafiado del apoyo y la cercania

de los equipos de SegurCaixa.

e) Potenciar la onmicanalidad y la venta no exclusivamente presencial.
Todo ello ha contribuido a alcanzary superar los objetivos presupuestados.

La estructura de SegurCaixa Adeslas en el territorio se ha centrado en cuatro priori-
dades estratégicas: mantener en el tiempo una actividad comercial que garantiza-
ra el cumplimiento de presupuestos y el reto comercial, favorecer la méaxima pro-
ductividad de la red CaixaBank, integrar dentro de la estrategia y tactica a la antigua
red de Bankia con cercania y apoyo, asi como articular la sistematizacion de los
procesos de retencion y fidelizacion de clientes, lo que redunda en la generacion

devalor.

CaixaBank mantiene su red de distribuciéon preparada y formada de manera con-
tinua. Para ello, solicita a SegurCaixa Adeslas la preparacion de los distintos itine-
rarios de formacién, donde la aseguradora aporta los recursos formativos tanto
humanos como materiales para su confeccion, cumpliendo de esta manera con

los mandatos formativos que como distribuidores de seguros exige la normativa.

En 2023 se puso a disposicion de los empleados del banco 30 itinerarios formati-
vos voluntarios con mas de 80 horas de formacion, y adicionalmente se realizaron
los contenidos de formacion inicial correspondientes a los seguros de no vida para

el Diploma de Distribucion de Seguros; asimismo se llevaron a cabo los itinerarios

CANAL BANCASEGUROS

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

obligatorios de formacion continua en seguros para reforzar y actualizar el conoci-

miento de los productos estratégicos para cada segmento.

Cabe resaltar la labor que se desarrolla a través del Contact Center como apoyo al
banco en materia de seguros ya que, al utilizar las mismas herramientas, se facilita
la comunicacion y, por tanto, se consigue una mayor celeridad en la resolucion de
consultas e incidencias. Asi, en 2023 se han gestionado 285482 solicitudes gene-
radas desde las oficinas. También la inteligencia artificial del banco se nutre con
la preparaciéon y actualizacién de contenidos en su asistente cognitivo, el cual ha

dado respuesta a 665.695 conversaciones.

Por Ultimo, los gestores comerciales de AgenCaixa se han volcado en los centros
de empresasy las stores pymes, ofreciendo apoyo y seguimiento en las diferentes
operaciones de seguros en el ambito de las pymes. Esta red propia de la comparia

es ya unared madura, muy bienvalorada por el bancoy en expansion, y en su espe-

cializacién en operaciones con personas juridicas sirve de apoyo al banco.

21
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Canales Aseguradores
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SegurCaixa Adeslas también dispone de una variada red de distribucion comer-

cial englobada dentro de los canales aseguradores tradicionales, y que cuenta

CoN una gran experiencia en el conocimiento de las necesidades del cliente y de

los productos aseguradores que comercializa.

O
O
O
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Clo
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o
o

i

ol

%;o

EMPLEADOS
Gestores comerciales: desplegados en las delegaciones. Comerciali-
zan productos de Particulares y Pymes de Salud y Dental, y también de

Particulares Multirramo.

Ejecutivos de Gestion Comercial: en Bases de Ventas y delegaciones.
Son dinamizadores comerciales y comercializan productos de Colec-

tivos, Particulares y Pymes de Salud y Dental, y Particulares Multirramo.

Ejecutivos de Canal Empresas y de Brokers: especialistas en seguros

de Pymesy Colectivos.

EXTERNOS
Agentes de red: agentes exclusivos que comercializan productos de

Particularesy Pymes de Saludy Dental, y también Particulares Multirramo.

Oficinas de Atencion Comercial: agentes exclusivos que combinan la
venta de Particulares y Pymes de Salud y Dental, y también de Particulares

Multirramo, con la atencién al cliente de la compariia.

Corredores: colaboradores mercantiles independientes. Comercia-
lizan y asesoran sobre productos de Particulares y Pymes de Salud vy

Dental, Colectivos de Salud, y en Particulares Multirramo.

Brokers: corredores especializados en la comercializacion de Colecti-

vos de Salud y productos focalizados a empresas.

CANALES ASEGURADORES

Acuerdos de Distribucién con grandes empresas, para la comercia-

S

lizacién masiva de productos de Particulares de Salud y Multirramo, a

Iy

través de las figuras de distribucion legalmente establecidas.

Mediadores Tecnologicos: agentes exclusivosy vinculados, que comer-

cializan y asesoran sobre productos de Particulares y Pymes de Salud y

E30~
o)
E30~

Dental, Colectivos de Salud, y en Particulares Multirramo, en el entorno

digital, venta telefénica, etc.

I CANALES ASEGURADORES

EMPLEADOS
86 gestores comerciales propios en 64 delegaciones’
115 ejecutivos de Gestién Comercial

14 ejecutivos de Grandes Empresas

EXTERNOS
228 oficinas de Atencién Comercial
814 agentes de red
2.078 corredores
554 agentes externos
58 brokers

27 mediadores tecnoldgicos

51.500 consultas telefénicas atendidas por el Contact Center

14.200 peticiones electrénicas recibidas y gestionadas en la compania

(1) Incluye Bases de Ventas.
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En 2023, se ha consolidado el modelo comercial en linea con el Plan Estratégico
2021-2023, avanzando en los objetivos de facilitar la profesionalizacion de lared de

agentes, optimizacion de la presencia en el territorio y digitalizacién de la red.

En este sentido, se ha consolidado la Escuela Comercial de SegurCaixa Adeslas de
mediadores exclusivos, se han desplegado los programas de formacién inicial de
agentes y los planes de formacion obligatoria relacionados, en linea con lo que esta-
blece la Directiva de Distribucion de Seguros, y se ha consolidado la figura del Ejecu-

tivo de Desarrollo Comercial en cada una de las Direcciones Regionales Comerciales.

También en el marco del Programa Somos ONE, que persigue la excelencia de las
oficinas comerciales tanto en la potenciacion de la calidad en la atencion a nues-
tros clientes como en los procesos de venta, se han certificado un total de 103 Ofi-

cinas de Atencién Comercial.

Asimismo, a lo largo de 2023 se ha continuado desarrollando la figura del agente
Enterprise. En este sentido, se han enrolado un total de 61 agentes en este itinera-
rio profesional, que apuesta por dotarles de mayores capacidades de crecimiento,

potenciar su autonomia y optimizar su productividad.

Las mejoras en digjtalizacion han favorecido el desarrollo de la actividad comercial,
llevandose a cabo nuevos desarrollos e innovaciones para mejorar la eficiencia co-
mercial y el servicio al cliente. Muestra de ello son: la activacion de la firma digital de la
documentacion contractual de las pdlizas de Multirramo en toda la red del Canal Ase-

gurador o laimplantacién de nuevos productos de salud en el Escritorio Comercial.

La compania, a través de su estructura comercial, mantiene un dialogo abierto y
constante con lared de los diferentes canales aseguradores, como el que serealiza
através de la herramienta “We Talk”, donde se recogen las opiniones y sugerencias

sobre las diferentes acciones comerciales que se llevan a cabo alo largo del afio.

Para favorecer los procesos de retencion se han puesto en marcha en 2023 dife-

rentes iniciativasy acciones, ademas de reforzarlos materiales formativos, y se han

CANALES ASEGURADORES

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

ejecutado planes especificos para determinados segmentos. La gestion de solici-
tudes esta centralizada en un grupo especializado que favorece la ampliacion de
los ratios de retencion. También la digitalizacion del pago de recibos ha permitido

abordar la gestion de impagos de manera mas eficiente.

A nivel de lanzamiento de productos, cabe destacar, entre otros, el lanzamiento
de la Gama Optima en el marco del acuerdo que SegurCaixa Adeslas tiene con El
Corte Inglés. Esta nueva gama de productos, diseflados en exclusiva para este ca-
nal, ofrece seguros de salud con una cobertura completa en asistencia sanitaria,

incluida la hospitalizacion, con diferentes modelos de copago para ajustarnos a las

necesidades de cualquier cliente

QUEREMOS
QUE
ESTES

TE DEVOLVEMOS HASTA

; 5 SI YA TIENES UN SEGURO
DE SALUD ADESLAS

POR TU NUEVO SEGURO*

€ SegurCaixa Adeslas




CARTADEL
PRESIDENTE

SEGURCAIXA
ADESLAS

PROTECCION
ANUESTROS
ASEGURADOS

LA ATENCION
AL CLIENTE

PERSONAS

CONTRIBUCION
ALASOCIEDAD

RESULTADOS ’

ANEXOS ’

25
25
27
29
30
32
33
34

LA ATENCION
AL CLIENTE

Buenas practicas
Innovacion

Salud

Dental
Multirriesgos
Autos

Resto de ramos

La calidad de servicio

LA ATENCION AL CLIENTE

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

i
‘4




CARTADEL
PRESIDENTE

SEGURCAIXA
ADESLAS

PROTECCION
ANUESTROS
ASEGURADOS

LAATENCION

AL CLIENTE
T

PERSONAS

CONTRIBUCION
ALASOCIEDAD

RESULTADOS ’

ANEXOS ’

Buenas practicas

SegurCaixa Adeslas exige altos estandares de calidad en los productos que co-
mercializa desde el mismo momento de su creaciéon y ofrece soluciones a las

nuevas formas de relacién que los asegurados demandan a la compafiia.

SegurCaixa Adeslas se encuentra adherida a las Guias de Buenas Practicas de
UNESPA, comprometiéndose voluntariamente a cumplir con las exigencias que
establece la asociacion empresarial del sectory, marcandose objetivos mas alla

de los que fija la legislacion.

Enla comunicacion de productos ofertados a traves del canal bancario se siguen
las directrices de CaixaBank, entidad adherida a Autocontrol, cuyo objetivo es
trabajar por una publicidad responsable, legal, honesta vy leal. Las comunicacio-
nes gque se remiten a clientes se revisan buscando siempre oportunidades de
mejora para trasladar los mensajes de forma clara, como en la newsletter “Jun-
tos”, con consejos asistenciales o novedades en productos, dirigida a clientes del

canal asegurador.

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Innovacion

En el presente Plan Estratégico 2021-2023, los diferentes Centros de Excelen-
cia han tenido al cliente en su punto de mira desde diferentes vertientes: Advan-
ced Analytics, Productividad y Eficiencia, Agile y Experiencia de Clientes. Estos
han dado apoyo a los diferentes squads o equipos de trabajo multifuncionales
y transversales, que han impulsado cambios relevantes a lo largo de estos tres
afos y han desplegado una gran actividad en la consecucion de metas y objeti-
vos, involucrando a un gran nimero de profesionales de SegurCaixa Adeslas para

darrespuesta a las nuevas formas de relacionarse de los clientes con la companiia.

En 2023 se ha lanzado el médulo de contratacion on-line para los seguros de sa-
lud, que complementa al tarificador en la web de seguros para los clientes de los
canales aseguradores. También para este canal se ha permitido el acceso me-

diante el Single Sign-On en el Escritorio Comercial.

Adeslas ha ampliado en 2023 su oferta de servicios digitales relacionados con

la salud, como el seguimiento online del estado de gestiones y notificaciones; la

» Guia de buenas précticas de datos del tomador
» Guia para el tratamiento de los datos personales por aseguradoras

» Guia de buenas practicas en el uso terminoldgico utilizado en el do-

cumento de informacién de productos de seguros no vida
» Guia de buenas préacticas de seguros de decesos
» Guia de buenas précticas de resolucion de reclamaciones

» Guia buenas practicas de gobierno corporativo

B GUIADE BUENAS PRACTICAS DE UNESPAA LAS QUE ESTAADHERIDA SEGURCAIXAADESLAS

» Guia de buenas practicas de control interno

» Guia de buenas practicas en Internet

» Guia de buenas préacticas de comercializacion
» Guia de buenas préacticas de automdviles

» Guia de buenas précticas de salud

» Guia de buenas practicas de multirriesgos

» Guia de buenas préacticas de proteccién de pagos

BUENAS PRACTICAS

INNOVACION

Enlace UNESPA
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tarjeta digital, que a través del movil identifica al usuario en cualquier consulta o
centro hospitalario del Cuadro Médico o en los servicios de atencion no presen-

ciales, o la creacion de nuevos planes en los programas de salud.

Al mismo tiempo, se ha potenciado el Centro de Salud Familiar con el Plan Adoles-
cente, con soluciones digitales especialmente dirigidas a hogares con nifos peque-
Aosy adolescentes: el servicio de acompanamiento (coaching) infantil, el calendario
de vacunacion v la cartilla de salud, para que los progenitores lleven un control del

desarrollo del nifioy las revisiones segln su edad.

Puede accederse atodos estos servicios de una forma rapida y comoda desde el

hub de Adeslas Salud y Bienestar.

Para los asegurados de Hogar se ha puesto en marcha este afo la apertura digital
integral, tantoen Now comoen lanueva area privada de laweb de SegurCaixa Adeslas,
a la hora de declarar un siniestro. Esta apertura cuenta con informacién adicional
como ayuda en el momento de la apertura para una correcta tramitacion posterior
y posibilita adjuntar documentacion e incluso solicitar la fecha y hora de visita con el
profesional correspondiente. Ademas, en los siniestros indemnizables de hogar
se permite la trazabilidad completa desde el terminal de las oficinas bancarias,

asi como desde laweb o la app, y un quick win en el de reparables o mixtos.

En 2023 se ha lanzado la nueva area privada de Auto con un redisefio 100% res-
ponsivey se hamejorado la declaracién online y el desarrollo de la trazabilidad en
sus siniestros. Por Ultimo, se ha implantado la comunicacion a través de WhatsA-

pp para solicitar cita en las clinicas dentales Adeslas.

Se ha dotado de una estrategia de comunicaciony generacion de contenidos para po-

sicionaral canal de YouTube de la compafia como un canal de referencia en el sector.

BUENAS PRACTICAS
INNOVACION

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

I DESCUBRE LOS PRINCIPALES SERVICIOS

A LOS QUE TENDRAS ACCESO

Accede desde
el menu atodos
los servicios
digitales.

Mantente al
diadetodas
las novedades:
NUEVoS
Servicios,
webinars sobre
saludy mucho
mas.

i) =

Buscar médico Tarjeta digital

amcs PRoptsTET
Este afio, mejora

la calidad de tu sueno
Diescutve ruestio Plan Dormi Bien

Mi salud:
accedea
planes de salud
personalizados.

Mis médicos:
encuentra tus
profesionales,
centros médicos
o centros

de urgencia,
através del
buscadorde
cuadro médico.

comienza a adaptar fu ruting progresivamente.

¥ 8 (sl

Perfil de salud

M planes Cantro de ayuda Urgencias

ORIENTACION MEDICA

Habla con un médico ahora y resuelve tus dudas.

np  Telamamos iz Inicia chat
% L= Lvsam

 Escribenos = ideollarmada

£

A O & @

Ku o Misalud  Mizmédicos  Gestiones

.’rl‘.\'iﬁ Crientacion medica general er mis|

Piliza

« Accede de
manera rapida
alos servicios
mas usados.

» Ten un médico
siemprea
mano, a través
del servicio de
orientacion
médica por
teléfono, chat o
videollamada.

Péliza: consulta
los datos de

tu pdlizay tu
cobertura,
tusrecibosy
copagos.

» Gestiones:
accede alas
principales
gestiones, como
autorizaciones,
reembolsos o
tarjeta digital.
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Salud

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Un afilo mas, SegurCaixa Adeslas ha vuelto a reforzar y consolidar su liderazgo en
el mercado de seguros de salud espafiol y ha sido capaz de ampliar el nUmero de

asegurados en este ejercicio 2023.

La comparfia garantiza la proteccion y el cuidado de la salud a sus 6.209.337
asegurados gracias a la profesionalidad del mejor y mas amplio Cuadro Médico

existente en Espanfa.

Para atender a este gran volumen de asegurados la entidad establece acuerdos
de colaboracién con sus mas de 50.000 profesionales de la salud, y cuenta con
219 hospitales privados y 1425 centros médicos y policlinicos, lo que permite

ofrecer una amplia oferta de atencién sanitaria a todos sus asegurados.

ElcrecientenUmerodeaseguradosquehaidoincorporandosealasanidadprivada
en Espafatras la pandemia del COVID del aiio 2020 requiere un incremento enla
gestiony tratamiento de las solicitudes y una red asistencial capaz de absorberla.
Los avances tecnoldgicos y digitales que se han puesto en marcha a lo largo del
presente Plan Estratégico han contribuido enormemente a facilitary a agilizar los
tramitesylasgestiones que conllevantodos los procesos que comporta cualquier
tratamiento, desde los mas sencillos a nivel ambulatorio hastalos mas complejos
con intervenciones quirdrgicas que requieren hospitalizacion. Al mismo tiempo,
estos avances han permitido también amortiguar, en parte, los costes crecientes

debidos a la situacion inflacionista que hemos vivido en los Ultimos afios.

Para mantener los niveles de calidad vy servicio de todo su Cuadro Médico, la
compania pone a disposicidn de todos estos profesionales su plataforma online de
formacioén continuada y conocimiento cientifico “Adeslas Campus”, que a través
de su programa de divulgacion cientifica va incorporando de forma periddica

nuevos contenidos y propuestas formativas exclusivas para la red asistencial.

Adeslas Campus utiliza como vehiculo para visibilizar todas sus novedades
formativas y divulgativas una newsletter mensual, que se envia a todos los
profesionalesinscritosy, que recoge las noticias mas leidas, asicomo los recursos
mas relevantes del mes tematico o lo mas visto del programa de divulgacion

cientifica.

“Mi Historia Clinica”, una iniciativa sectorial que ha sido coordinada por IDIS vy li-
derada por Adeslas junto con otras aseguradoras y grupos hospitalarios, ira des-
plegandose paulatinamente y supondra un gran avance en materia de atenciéon
sanitaria a los asegurados. En el momento en que se encuentre operativa y en
su maximo potencial, permitira el acceso, desde la app de Adeslas Salud y Bien-

estar o desde la misma web, a un servicio donde el paciente podra visualizar su

Il sALuUD
+50.000 1.425
profesionales centros médicos
de la salud concertados
219 25
hospitales centros médicos
concertados de Adeslas Salud
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informacion clinica disponible en los hospitales de los diferentes grupos que par-
ticipan en este servicio a medida que vayan adhiriéndose. Desde ahi, se tendré
acceso a diferente informacién sobre sus informes médicos, resultados de ana-

liticas, pruebas diagnosticas, etc.

La compania pone también a disposicion de sus asegurados los 25 centros mé-
dicos de Adeslas Salud, que se ubican en poblaciones donde reforzamos el servi-
cio de atencidn a los asegurados en determinadas zonas del pais, ampliando asi

la oferta sanitaria.

Todos los centros médicos de Adeslas Salud cuentan con la certificacion del Sis-
tema de Calidad ISO 9001:2015, que vela por la homogeneizacién de los proce-
sosy pone el foco en garantizar la prestacion de servicios de calidad. Promueve
también la eficiencia en los diferentes pasos de los procesos que se ejecutan e
incide en los controles para la mejora continua de estos procesos, lo que redun-

daen unaumento en la satisfaccion de los clientes.

Por otro lado, el centro médico de Adeslas Salud en Ciudad Real se incorpora,
junto al de Coérdoba, a la certificacion UNE 179003:2013 de “Servicios sanitarios.
Gestion de riesgos para la seguridad del paciente”, cuyo objetivo es controlar
mejor los riesgos y conseguir una asistencia sanitaria mas segura para los pacien-

tes durante su atencidén médica.

En funcién de las necesidades de cada territorio, las diferentes delegaciones
de SegurCaixa Adeslas determinan los equipamientos de los diferentes centros
meédicos, dotandolos de areas de radiodiagnostico, aparatos de mamografia o
densitometria y ecografos, en funcion de las diferentes especialidades, como
ginecologia, cardiologia, rehabilitacion, urologia, etc. Todo ello en beneficio del
paciente, al dotar a los centros de sistemas de diagndstico menos invasivos. En

2023 se han invertido mas de 411.000 € en equipos de tecnologia sanitaria.

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Los programas de acompafnamiento son una realidad consolidada en los 25 cen-
tros médicos de Adeslas Salud, con 2144 nuevos pacientes inscritos en 2023.
Los pacientes han valorado su participacién con una nota cercana a 9 en las en-
cuestas realizadas para evaluar la prevenciéon y la adopcion de nuevos hdbitos de

salud.

Es un modelo de atencion de éxito en el cuidado del paciente con patologia cro-
nica y, ademas, mejora la percepciéon de nuestros asegurados en la atenciéon a

SUS procesos.

Il sALuUD

394.752

ingresos hospitalarios

430 millones
consultas atendidas

20.142 997.094
partos atendidos' resonancias
magnéticas y TAC
319.320 2.746.796
servicios servicios
ambulatorios ambulatorios
programados urgentes

580.218

intervenciones
quirdrgicas?

(1) Incluye cesareas.
(2) No incluye actos terapéuticos ni pruebas diagndsticas invasivas.
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Dental

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Adeslas Dental tiene una dilatada trayectoria en el tratamiento odontoestoma-
toldgico de sus pacientes, con mas de 30 afios de experiencia desde la apertura
de su primera clinica. La compafiia ofrece un servicio personalizado y garantiza,
con sus 1.586 odontdlogos titulados, un servicio profesional y de calidad en los

diferentes tipos de tratamientos e intervenciones que realizan.

Adeslas Dental cuenta con 188 clinicas dentales, que se encuentran repartidas
por todas las provincias de la geografia espafiola, donde se atendieron mas de
3.969.000 consultas.

Para mantener los altos niveles de calidad en 2023 se han invertido 1,8 millones
de euros en alta tecnologia sanitaria, con el firme propdsito de dotar a todas las
clinicas dentales con la tecnologia mas avanzada, que asegure la mejor atenciéon
asistencial a asegurados y clientes. Ademas, se han invertido en infraestructuras
informaticas 3,5 millones de euros, entre las que se encuentra la renovacion del
puesto de usuario, inversion que redundara en eficiencias y en mejoras en la ges-

tién de las clinicas.

Las 188 clinicas dentales cuentan con la certificacion ISO 9001:2015 de Sistemas
de Gestion de la Calidad. Este sistema de gestion integrado vela por la homoge-
neizacion de los protocolos clave como citacion, recepcion o asistencia sanita-

ria, e incorpora medidas para la escucha de la opinidn y experiencia.

En 2023 se ha preparado toda la infraestructura necesaria para el alta de la firma
digital en todos los equipos de las clinicas. Esta funcionalidad permitira recoger,
en todos los documentos requeridos legalmente en los tratamientos, la confor-

midad del paciente en formato electrénico.

Ademas, en 2023 se ha completado toda la infraestructura necesaria del proyec-

to Image One y se ha iniciado su despliegue en 140 clinicas, lo cual tendra conti-

DENTAL m @

nuidad en 2024 en las clinicas restantes. Este proyecto consiste en un software
que almacena y sistematiza todas las imagenes digitales generadas en aparatos
radiolégicos, y permite su vinculacion al expediente de cada paciente, obtenién-

dose eficiencias en la gestion y en la sistematizacion de la informacion.

Adeslas Dental ha continuado con la implantacion de tratamientos de Alto Valor en
las clinicas, poniendo el foco enlos tratamientos mas avanzados, como en ortodon-
ciay enimplantologia. Todas las acciones implementadas en 2023 han contribuido

aque se atendiera a mas de 773.000 pacientes distintos en las clinicas dentales.

Il DENTAL

188 clinicas dentales propias

1.586 odontélogos colegiados
3.969.132 consultas odontoldgicas
192.164 actos de odontopediatria

314.329 obturaciones y reconstrucciones

56.169 implantes colocados
316.409 revisiones de ortodoncias

42.784 endodoncias
359.063 higienes bucales

1.227 sillones odontoldgicos
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Multirriesgos

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Através de las modalidades de seguros de multirriesgos, la compania ofrece pro-
teccion sobre el patrimonio de las personas fisicas v juridicas, pudiendo asegurar
inmuebles destinados a viviendas unifamiliares o pisos particulares en edificios

comunitarios, asi como inmuebles destinados a comercios, pymes y empresas.

La compafiia cuenta con mas de 1,95 millones de inmuebles asegurados a través
de las diferentes pdlizas de multirriesgos que comercializa, siendo el ramo de hogar

el que mayor peso tiene, con un volumen de 1,76 millones de viviendas aseguradas.

Un mayor crecimiento de la cartera de inmuebles asegurados comporta un in-
cremento del nUmero de siniestros declarados. Asi, en el afio 2023 se han de-
clarado mas de 633.000 siniestros del hogar, siendo los siniestros de dafios por

agua los que mayor impacto han tenido.

En este ejercicio se ha evidenciado un mayor uso del seguro, incrementandose la
frecuencia siniestral, a la que hay que afadir una mayor intensidad de los siniestros
con origen en fendmenos meteoroldgicos respecto a los ocurridos en 2022. Asi,
en Navarra, se produjeron dafos por caida de granizo en julio. Entre los meses de
septiembre y noviembre se han producido diferentes episodios climaticos que han
dadolugaralaapertura de siniestros en un volumen muy superior al ordinario, como
las DANA producidas entre los dias 3y 4 de septiembre, con especial afectacion por
lluvias en Madrid y en Toledo, o la caida de granizo en Navarra de nuevo. También la
borrasca Aline, que en octubre causd dafos provocados por lluvia y viento en Ma-
drid, Guadalajara, Sevilla y Cadiz; o la borrasca Bernard, con especial afectacion en

Andalucia, 0 ya en noviembre la borrasca Domingos, que afectd a toda Espafa.

La compafiia ha ido mejorando los procesos que ayudan a gestionar el volumen
de siniestros de una cartera de pdlizas en aumento de forma mas eficiente. Asi,

para el caso de episodios de fendmenos meteoroldgicos adversos, que es cuando

MULTIRRIESGOS

X

se concentran gran cantidad de declaraciones de siniestros via telefonica, Segur-
Caixa Adeslas ha puesto en marcha en 2023 la apertura digital, tanto desde la web
como desde la app, gue se ha mencionado anteriormente. En funcién delvolumen
de llamadas que se reciban, puede activarse también el asistente virtual. Esta he-
rramienta permite la apertura de siniestros por teléfono, sin esperas, y contempla
la atencidn por un agente en el caso de que el cliente lo prefiera. En 2023 se han

aperturado un total de 21.283 siniestros con este asistente.

B MULTIRRIESGOS

Siniestros del hogar declarados 633.641
Siniestros de dafos por agua en hogar 264.991
Siniestros de cristales en hogar 92.320
Siniestros de danos eléctricos en hogar 60.309

Siniestros por fenémenos

atmosféricos 52.589

Pago en prestaciones
de siniestros 271 mmez

2,46 dias de plazo medio de pago
en indemnizaciones a asegurados'

(1) Dato para multirriesgos de hogar y negocio.
(2) Dato para multirriesgos de hogar, negocio e industria.
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En 2023 se ha sustituido el formulario manual de declaracién por una apertu-
ra digital integral, donde se acompana al cliente virtualmente en el momento de
la declaracién para una correcta gestion del siniestro en un momento posterior,
permitiendo adjuntar documentacion o fijar la visita del profesional segln dispo-
nibilidad.

Esta funcionalidad esté implementada tanto para clientes del canal bancario en
CaixaBankNow como para Canales Aseguradores a través de la web de Segur-

Caixa Adeslas.

También el proyecto de trazabilidad que inicialmente se puso en marcha para
siniestros indemnizables se ha hecho extensivo a finales del gjercicio para sinies-
tros reparables y mixtos. En los Ultimos 12 meses, este sistema cuenta con mas

de 14.000 visitas mensuales.

La compariia mantiene un didlogo constante con las empresas de asistencia en-
cargadas de la reparacion de los diferentes dafios asegurados en las pélizas de
multirriesgos. A lo largo del afio se han impulsado y reforzado nuevas iniciativas
y acciones con ellas, potenciando la comunicacion y reforzando la coordinacion
en los siniestros donde interviene uno 0 mas gremios de reparadores. De este
modo, se unifican criterios a la hora de gestionar los diferentes tipos de interven-

ciones manteniendo un control mas directo en la gestion de los siniestros.

En la lucha contra el fraude, la compafia cuenta con un sistema de alertas inte-
ligente apoyado en modelos de Machine Learning que hace uso de un modelo
de aprendizaje automatico para la deteccion de estos posibles casos. Ademas,
dispone de un equipo experto en la deteccidny gestion de este tipo de siniestros,
lo que ha evitado el pago de mas de 6,6 millones de euros en siniestros fraudu-
lentos en 2023.

MULTIRRIESGOS

@@@

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas
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Autos

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

En 2023 se ha observado un cambio positivo en la evolucion del mercado en el
ramo de autos, tras unos ultimos afos en que se habia experimentado un es-
tancamiento en la carteray las primas comercializadas. El crecimiento global del
mercado de autos ha alcanzado un 6,63%. Este crecimiento en primas se ha lle-
vado a cabo para corregir los impactos derivados de la inflacion y del incremento

de costes, gue han llevado al ratio combinado a posiciones comprometidas.

SegurCaixa Adeslas, en este gjercicio, ha tenido un desempefno meritorio, con un
incremento de mas del 50% respecto al aflo anterior. En el presente Plan Estraté-
gico 2021-2023 se puso en marcha el Plan de Auto, en el que se ha impulsado la
expansion comercial, focalizando la estrategia en el musculo del canal bancario y
en la oferta de la gama de productos MyBox, con la solucion de MyBox Auto, que
ha llevado a la compania a incrementar su volumen de pdlizas, hasta alcanzar las
mas de 750.600 pdlizas a finales de 2023.

Este considerable incremento del nimero de asegurados ha comportado una ma-
yor actividad, gestionandose en el afio mas de 219.900 siniestros. No se ha incre-
mentado la frecuencia siniestral, al mantenerse en los estandares de afios previos,
sino que elincremento se origina por el volumen de la cartera. En 2023 se ha impul-
sado el crecimiento de lared de talleres propios para ofrecer un servicio de calidad

a nuestros asegurados.

La compafiia ha incorporado recursos especializados en seguimiento de tarifay pro-
ducto que han permitido mejorar notablemente el reporting para obtener informa-
cion detallada de la evolucion del producto en todos sus ambitos, al mismo tiempo

que se han revisado los procesos de gestion interna para obtener eficiencias.

A nivel digital, a través de CaixaBankNow, se ha adaptado la web de Auto para la

apertura y consultas, incrementandose su uso a final de aflo en un 10,5%. También

AUTOS

Gl @ WY @ RS

en materia de trazabilidad de siniestros ha mejorado la informacion disponible

para asegurados.

Los procesos con los distintos proveedores gozan ya de un alto nivel de digitali-
zacion y automatismos, como el servicio de fotoperitacion, proceso exclusivo de
los talleres colaboradores, que ha crecido de forma absoluta en nimero de ope-
raciones en consonancia con el nimero de reparaciones, pero se mantiene en los

Mismos ratios que en aNos anteriores.

El ramo de auto dispone también de un sistema de automatismos y de avisos, asi
como de un equipo especializado en la deteccidn del fraude. En el presente ejer-

cicio se ha evitado el pago de mas de 3,9 millones de euros en siniestros de estas

caracteristicas.
Il AuTOS
163.903
asistencias en viaje
40.872 26.795
reparaciones en siniestros
talleres concertados de lunas
42.022 70.892
danos propios danos a
terceros
11.747 84.056
danos con peritajes
lesionados realizados

1.431

siniestros con
animales cinegéticos
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Resto de ramos

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

La compafiia ofrece soluciones aseguradoras a sus clientes, cubriendo otros
riesgos que pueden afectar al patrimonio de los asegurados o de sus familiares.
La proteccion que brinda este tipo de seguros aqui comprendidos es muy amplia
y va desde la cobertura de electrodomésticos, como smartphones o televisores,
la protecciéon de asistencia en viaje o los seguros de decesos, hasta la respon-
sabilidad civil o la proteccion contra la falta de ingresos por desempleo, seguros

para mascotas o el pago de indemnizaciones por causas accidentales.

La entidad aseguradora puede gestionar las diferentes peticiones de prestacion
de servicio que comuniquen sus asegurados y beneficiarios o puede establecer
acuerdos de colaboracién con terceros para que brinden el servicio de atenciéon
a los asegurados en pdlizas de decesos, por ejemplo, que requieren un mayor

tipo de especializacion.

En 2023 la compania incluyd en la cobertura de los gastos de cancelacion de los
seguros de asistencia en viaje el hecho de que un asegurado fuese asignado a una
mesa en un proceso electoral, para dar respuesta a la situacion vivida en el mes de
julio, cuando muchos asegurados preparaban sus viajes de vacaciones y podian

ser llamados para cumplir con su deber.

También la entrada en vigor de la Ley de Bienestar Animal, de 29 de septiembre
de 2023, que obligaba tanto a los tenedores fisicos como juridicos de perros a
contratar y mantener en vigor un seguro de responsabilidad civil por los dafos
que pudieran ocasionar a terceros, ha impactado en nuestro seguro para mas-
cotas. Se ha ampliado la edad de contratacion del animal asegurado, eliminando

el limite de edad para la cobertura de responsabilidad civil, y se ha suprimido la

(1) Si bien todavia hay puntos pendientes de desarrollo posterior.

RESTO DE RAMOS

edad minima de contratacion para la modalidad “completa”, manteniendo, sin

embargo, la edad maxima de contratacion de esta modalidad hasta los 9 afios.

De entre todos estos seguros destaca especialmente el seguro de decesos, que
acabd el gjercicio con 434.076 pdlizas y con mas de 819.000 asegurados. Al cie-
rre del gjercicio 2023 se ha completado la implementacion del agente funerario
presencial en toda Espafia, poniéndonos a disposicion de las familias en el mo-
mento que mas lo precisan, para acompafarlos y guiarles con todas las cuestio-
nes vy tramites que se deben realizar en el momento del fallecimiento de un ser

querido.

I RESTO DE RAMOS

11.599
/ sepelios \
2.082 36

con traslado con traslado
dentro de Espafia internacional

229

repatriaciones
gestionadas, siendo Africa,
con 107, el continente con
mayor demanda

1.201

siniestros de
Asistencia en Viaje

47.545 112.369
asistencias consultas telefonicas
veterinarias a atendidas de proteccion

mascotas juridica
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La calidad de servicio

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Adeslas vela siempre por ofrecer el mejor servicio, reforzando sus es-

tandares de calidad para mantener la confianza y fidelidad de sus asegurados.

La mejora continua es clave en todos los procesos de actuacion. Para ello desa-
rrolla mediciones de calidad sobre asegurados vy clientes que permitan analizar
los procesos para evolucionarlos y asi ofrecer un mejor servicio que cumpla con
unos exigentes estandares de calidad. También lleva a cabo mediciones sobre el
servicio que ofrecen nuestros proveedores en su atencidn a nuestros clientes y
asegurados. Estos analisis sirven para pulsar la realidad de estos servicios presta-
dos, manteniendo un dialogo abierto con clientes, proveedores y empleados con

el objetivo de detectar oportunidades de mejora.

SegurCaixa Adeslas, Adeslas Salud y Adeslas Dental se someten voluntariamen-
te a una auditoria externa que vela porgue los procesos internos cumplan con
los requisitos necesarios que marca el Sistema de Gestidon de Calidad de la ISO
9001:2015. Esta certificacion obliga a demostrar la capacidad para suministrar
productos y/o servicios que satisfagan, aumenten los requerimientos del clien-
te, cumplan los requisitos reglamentarios aplicables y establezcan una cultura de

mejora continua.

El area de Calidad Corporativa lleva a cabo, entre otros, diferentes estudios en los
principales ramos, como salud, hogar, autos y dental, dirigidos a toda la cartera de
clientes. A partir de ellos se obtienen los indicadores de satisfaccion global o el

nivel de recomendacion de la compania.

El area de Experiencia del Cliente ha llevado a cabo casi 567.000 encuestas este
afno. Esta amplia volumetria se ha conseguido mediante laimplantacion en el pre-
sente Plan Estratégico del proyecto de gestion de la experiencia de cliente. Esta

tecnologia incorpora metodologia de Text Analytics sobre los comentarios abier-

LA CALIDAD DE SERVICIO

tos que los clientes pueden dejar en las encuestas, identificando y cuantificando
automaticamente, a través de inteligencia artificial, las principales tematicas y el
sentimiento generado en los clientes. Esta informacion se vuelca luego en el CRM
de compania, que facilitara informacion Util para los agentes del Servicio de Aten-

cion al Cliente en su interaccion con el cliente.

En 2023 se ha introducido también la herramienta Digital Experience Analytics,
que posibilita la medicion delimpacto de las interacciones digitales de los clientes
en la satisfaccion e identifica las oportunidades de optimizacion y personaliza-
cién. A partir del feedback en cada punto de dolor del cliente se activa la solucion
para solventar el problema en ese mismo momento y se detecta y analiza la cau-
sa raiz para desarrollar un plan de accién que minimice esos impactos negativos.
Gracias a esta metodologia se ha conseguido, por ejemplo, incrementar la satis-

faccion del cliente con la web de SegurCaixa Adeslas un 50% en el Ultimo afio.

La inteligencia artificial ha estado presente también en el desarrollo de varios pro-
yectos, como en speech analytics, analizando llamadas para identificar palabras
y patrones, identificando emociones, o el estrés, para la busqueda de oportuni-

dades de mejora en la satisfaccion de los clientes.

En este Plan Estratégico se han puesto en marcha mas de 120 customer journeys,
43 en 2023, concentrandose la mayoria de ellos en los principales ramos. Han
generado mas de 5 millones de impactos sobre clientes, que los han valorado con
un 4,2 sobre 5.

SegurCaixa Adeslas tiene especial cuidado en la atencidn que se presta a nues-
tros asegurados en salud, el ramo principal de la compafiia. El drea de Calidad
Asistencial monitoriza indicadores especificos que abarcan tanto la vertiente de

la calidad objetiva (cientifico-técnica o desempefo del profesional), la calidad
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percibida (nivel de satisfaccion con la atencidn sanitaria), asi como la experiencia
de los pacientes. Mas de 121.000 encuestas se han lanzado para evaluar la cali-
dad asistencial de la atencion prestada por el Cuadro Médico de la compania. Del
mismo modo, en el resto de ramos también se dispone de controles para la co-
rrecta supervision de la actuacion de los proveedores que dan servicio a nuestros

asegurados.

La compafiia pone diferentes canales o vias de entrada a disposicion de sus
asegurados vy clientes para que puedan presentar sus quejas y reclamaciones.
Pueden presentarse fisicamente en las delegaciones, centros asistenciales, cen-
tros dentales o centros médicos, v a través de correo electréonico o correo pos-
tal. También pueden ser formuladas ante el operador de Bancaseguros (oficinas

CaixaBank) y Mutua Madrilefa.

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 CALIDAD DE SERVICIO

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Todas las quejas y reclamaciones recibidas se tramitan conforme a los procesos

definidos, aplicando los criterios de rapidez y eficiencia en su resolucion.

SegurCaixa Adeslas incorpora las mejores practicas de gestidn en su Servicio de
Atencion al Cliente. Para ello, dispone de una unidad especifica que supervisa de
nmanera continua las reclamaciones que el cliente hace llegar a la compafiia, y vela

por reducir los plazos de respuesta y mejorar la fundamentacién de las decisiones.

La companfia mantiene una comunicacion fluida con la Direccién General de Se-
guros, asi como una interlocucion diaria con el Servicio de Atencion al Cliente de

CaixaBank.

Por Ultimo, cabe destacar la labor del drea de optimizacion de la cartera de clien-
tes, con el lanzamiento de acciones e iniciativas enfocadas a la fidelizacion y re-

tencion de clientes en los ramos de salud, hogar y auto.

g Anexo
Encuestas y Reclamaciones
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Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Un excelente lugar para trabajar

SegurCaixa Adeslas mantiene un firme compromiso con los principios de diversi-
dad, no discriminacion, igualdad de oportunidades y respeto, asegurando la adqui-

sicion de talento, el desarrollo profesional y el bienestar en el entorno laboral.

Estagestion, alineada conlos valores corporativos de calidad, confianza, cercaniay
dinamismo, se materializa mediante la implementaciéon de politicas centralizadas
que se aplican directamente en SegurCaixa Adeslas, Adeslas Salud y AgenCaixa v,
de manera indirecta, a través de un equipo especifico, en Adeslas Dental. En 2023,
SegurCaixa Adeslas ha continuado avanzando en su objetivo de crear un entorno

excelente para trabajar.

En el marco de los acuerdos alcanzados con la representacion legal de los traba-
jadores, se han producido mejoras en los @ambitos de las condiciones laborales y la
organizacion del trabajo para el conjunto de las plantillas de SegurCaixa Adeslas y
AgenCaixa. Entre las medidas cabe destacar: la consolidacion del funcionamiento
del modelo hibrido de teletrabajo, la finalizacion de la implementacion de mejo-
ras de flexibilidad previstas en el Acuerdo Laboral 2022-2026, o la aplicacion de
nuevas medidas previstas en los planes de igualdad, como el protocolo de apoyo a

victimas de violencia de género y el protocolo para embarazo y lactancia.

En linea con afios anteriores, se ha continuado con la apuesta por la tecnologia
para mejorar la gestion de los recursos humanos de la compafia. La incorpora-
cion de nuevas herramientas para los procesos de seleccién de nuevo talento
en areas digitales clave de la compafia, la automatizaciéon de procesos como
la gestion de los beneficios sociales y de la retribucion flexible, asi como nuevas
soluciones tecnoldgicas para una gestion mas eficiente del trabajo diario de los
profesionales que integran la plantilla, son algunos ejemplos de ello. Asimismo,

SegurCaixa Adeslas ha seguido comprometida en 2023 con el avance hacia los

Anexo

UN EXCELENTE LUGAR PARA

TRABAJAR

objetivos de equidad salarial e igualdad de géneros y de oportunidades, en linea

con los principios y valores de la compafiia.

Consciente de la importancia de los retos futuros a los que la compafia se en-
frenta, tanto desde el punto de vista de los cambios en la regulacién, la evolu-
cion del mercado o la irrupciéon tecnoldgica, SegurCaixa Adeslas ha redoblado
su apuesta por la formacion de sus empleados, vinculando por primera vez la
realizacion de la misma v la superacion del nivel de conocimientos necesarios,

dentro del sistema de retribuciéon variable.

B PERSONAS

78% @ 96%
de mujeres S, con contrato
: indefinido
N

_ 6.460
40,5 anos empleados 51
edad media nacionalidades

de la plantilla en la plantilla

113 promociones por cambio de categoria
79,6% mujeres que han promocionado

I DISTRIBUCION POR EDADES

1.227 2.058 2.014 1.161
Hasta 30 afnos 31a 40 afnos 41a 50 anos A partir de
51 afnos

Equipo
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La igualdad y la no discriminacion

La companfia estda comprometida con los objetivos de igualdad de géneros,
equidad salarial e igualdad de oportunidades, tal y como se recoge en su Codigo
Eticoy queda ratificado en su segundo Plan de Igualdad, vigente para el periodo
2022-2024.

En 2023, se han puesto en marcha dos importantes medidas vinculadas al

Plan de Igualdad.

Se ha elaborado el Protocolo de Apoyo a las Victimas de Violencia de Género
y se ha informado sobre el mismo de manera individual, a cada empleado de
SegurCaixa Adeslas. En dicho protocolo, se recogen las medidas y los derechos
para los empleados y empleadas de la compania. También se ha elaborado vy
comunicado internamente de forma individual el Protocolo de Medidas para
el Apoyo al Embarazo y la Lactancia para que se puedan beneficiar todas las
personas gestantes y lactantes que se encuentren en dicha situacion. Ambos
documentos estan accesibles a través de la intranet de la compafiay reflejan el
compromiso y el avance a favor de garantizar los derechos de igualdad para los

empleados.

Asimismo, a lo largo del afio se han realizado distintas acciones de formacion y
sensibilizacion especificas en materia de igualdad, como conciliacion, violencia

de género, prevencion del acoso y diversidad.

El Plan de Igualdad de SegurCaixa Adeslas contiene un total de
43 medidas y el de AgenCaixa 32 medidas, que se centranen la
imagen interna y externa de la compaiiia, los procesos de selec-
cion, contratacion, formacioén, promocion, retribucion, presen-
cia femenina, conciliacion y prevencién del acoso y la violencia

LA RETRIBUCION

LA IGUALDAD Y LA NO DISCRIMINACION
A

de género.
[N
i )

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

La retribucion

SegurCaixa Adeslas tiene implementado un proceso global y estandarizado de
evaluacion del desempefio que se extiende a todos sus empleados, permitien-
do una evaluacién objetiva de su contribucién a los objetivos vy la identificacion
del potencial de cada profesional. La empresa ha desarrollado politicas espe-
cificas de remuneracién para cada una de sus sociedades, definiendo tanto la

retribucion fija como la variable.

Todos los empleados de la aseguradora disfrutan de un sistema de remunera-
cién integral que incluye salario fijo, retribucién variable y beneficios sociales.
En otras sociedades del grupo, la retribucién fija se establece mediante nego-
ciacion colectiva, y se fijan modelos de revision salarial y retribucién variable
para determinados grupos de empleados. Ademas, los empleados de Agen-
Caixa cuentan con un modelo de retribucion variable vinculado a objetivos de

ventas.

Durante el afio 2023, la compafiia ha mantenido un enfoque destacado en la
promocion de la equidad salarial y laigualdad de género, tanto en la creacion de
nuevas oportunidades como en el ambito retributivo. En este sentido, Segur-
Caixa Adeslas ha asignado una parte significativa de su presupuesto para redu-
cirlabrecha salarial, beneficiando a 1.132 personas, una cifra que representa un
23% mas que en 2022.
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La conciliacion

La compafiia cuenta con politicas y medidas para facilitar la flexibilidad tem-
poral y la conciliacion de la vida familiar y profesional de sus trabajadores. En
2023, en el marco del Acuerdo Laboral SegurCaixa Adeslas 2022-2026, se han
realizado mejoras para todos los colectivos de la compafia. En la actualidad,
los empleados de SegurCaixa Adeslas cuentan con 61 medidas que se enmar-
can en su Programa Concilia y que permiten mejorar la organizacion del tiempo

de trabajo.

Il PROGRAMA CONCILIA

8 medidas

de desarrollo personal
y profesional

O O i
2 02 25 medidas
Ly—T de calidad de empleo

=)o
alala

11 medidas 10 medidas
de flexibilidad temporal /&9, de igualdad de
- ~ yespacial Y% oportunidades

4 medidas 3 medidas

./| de liderazgo y estilo

O
| de direccion

de apoyo a las familias de ||
@ las personas trabajadoras M

>

LA CONCILIACION
LA INVERSION EN FORMACION

o
AN

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

La inversion en formacion

SegurCaixa Adeslas apuesta por el desarrollo profesional de sus empleados

para dar respuesta a los retos estratégicos de la companfia.

En 2023, la compania ha reforzado la formaciéon en aquellas areas clave como:
transformacion digital, cumplimiento normativo y tributario, gestion y control de
riesgos, advanced analytics, y distribucion de seguros a clientes. Asimismo, se

ha continuado con los programas corporativos de formacién, Itinere y Agora.

Para los perfiles comerciales de la companfiia, se ha mantenido la formacion en
productos, procesos y habilidades comerciales, y también en aspectos de cum-
plimiento normativo relacionados con la aplicacion de la Nueva Directiva Euro-
pea de Distribucion de Seguros. Como principal novedad en 2023, se ha puesto
en marcha el programa de liderazgo para responsables de equipos comerciales,
que tiene como objetivo reforzar soft skills, mejorar la vision estratégica, incre-

mentar la colaboracion y potenciar el talento interno.

La formacioén dirigida al personal de los centros médicos de Adeslas Salud se ha
centrado en potenciar los conocimientos, las habilidades y las competencias en
el puesto de trabajo, tanto a través de softskills como de contenidos técnicos,

para mejorar la operativa diaria.

En Adeslas Dental, la formacion se ha centrado en dar respuesta a las necesida-
des de los empleados para avanzar en la digitalizacion, mejorar la experiencia del
empleado y cumplir lo establecido por la normativa europea de distribuciéon de

Seguros.
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Colaboracion con el sector y
promocion del aseguramiento

SegurCaixa Adeslas, consciente de la importancia que el aseguramiento privado
aporta ala sociedad, promueve la proteccion de la salud y del patrimonio de las per-
sonas, a través de sus productos de aseguramiento y también mediante una impor-
tante labor de concienciacion social. En 2023 organizd el XI Foro de Seguros de Sa-
lud con eltitulo “la Salud que quieres”. Prestigiosas y reconocidas personalidades del
sector repasaron la actualidad de la salud desde distintos puntos de vista, abordan-
do las oportunidades que ofrece la salud digital, y el modo de canalizarla generando
valor tanto para las personas, como para las organizaciones. Asimismo, la compa-
Aia colabora de forma activa con organizaciones e instituciones que promueven el
aseguramiento vy la salud en nuestro pais. En este sentido, forma parte de UNESPA,
participando en los diversos comités para el tratamiento de asuntos del sector ase-
gurador. La compafiia ha participado en una nueva ediciéon del proyecto de UNESPA
“El Riesgo y yo”, programa de educacion financiera sobre la importancia de prevenir
y gestionar el riesgo, dirigido a jovenes de 15 a 17 afios. SegurCaixa Adeslas esta adhe-
rida a ICEA, organizacion que colabora con el sector asegurador a través de la reali-
zacion de estudios y la publicacion de informacion estadistica del sector en Espana.

SegurCaixa Adeslas mantiene estrechas relaciones con otras instituciones, como el
Instituto para el Desarrolloy la Integracion de la Sanidad (IDIS), que impulsa la mejora
de la sanidad privada en Espafa. En 2023, la compania ha participado en la iniciativa
#Compromiso IDIS para visibilizar el esfuerzo del sector en temas como la seguridad
del paciente, la calidad o la difusion de informacién rigurosa sobre salud a través de
las redes sociales. También ha colaborado con la Fundacion Edad & Vida, que pro-
mueve la corresponsabilidad entre el sector pUblico vy el privado, con el objetivo de
asegurar la calidad de vida de las personas mayores, ante el reto del envejecimiento
de nuestra poblacion. En el ambito internacional, la comparia es miembro de la In-
ternational Federation of Health Plans (IFHP), que agrupa a mas de 80 compariias
del sector asegurador de 30 paises y cuya actividad es difundir soluciones innova-
doras en el ambito de la salud entre las empresas aseguradoras que la integran.

COLABORACIONES

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Colaboracion con la Sanidad Publica

SegurCaixa Adeslas siempre ha apoyado la colaboracion publico-privada en el
ambito sanitario. Fruto de ello son los mas de 40 afios de colaboracion, desde
Su creacion, con el mutualismo administrativo. La compafiia ha continuado su
prestaciéon de servicios con las mutualidades MUFACE, ISFAS y MUGEJU. Mas de
794.000 mutualistas han depositado su confianza para que SegurCaixa Adeslas
proteja su salud, a través de nuestro amplio cuadro médico, cuya capilaridad en
el territorio permite dar acceso a la sanidad privada a mutualistas localizados en
zonas donde no existe alternativa a la sanidad publica.

SegurCaixa Adeslas ha desarrollado las campanfas anuales preventivas para los
beneficiarios de las tres entidades asegurados en SegurCaixa Adeslas centradas
en el cancer de colon y recto. Este afo se han superado los objetivos marcados
inicialmente y se ha logrado un 80% de cobertura en el segmento de edad de 50
a 69 anos. Asimismo, se ha llevado a cabo la campafia de prevencion del cancer
de cérvix en mujeres con edades entre los 35y 65 afios, en linea con las estra-
tegias de prevencién del cancer desarrolladas por el Sistema Nacional de Salud,
invitando a participar a mas de 2.300 mujeres.

En 2023 se ha puesto en marcha el proyecto de Receta Electrénica para asegu-
rados de Muface en zonas de Espafa como por ejemplo Extremadura o la Rio-
ja. Este sistema permite agilizar los procesos de obtencion de medicamentos
ya que en el momento de la visita al personal sanitario del Cuadro Médico de su
eleccion, estos cursan la receta a la farmacia, donde el paciente pasara poste-
riormente a recoger su medicacion.

M
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Promocion de la educacion de la salud

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Como empresa comprometida con el bienestar y el desarrollo de la sociedad,
SegurCaixa Adeslas lleva a cabo una importante labor a favor de la prevencion y

la educacion para la salud, asi como para el control de las enfermedades.

Através de Adeslas Salud y Bienestar, bien mediante laweb o la app, la compania
promueve la difusion de habitos saludables y el autocuidado entre sus asegura-
dos através de la creacion de servicios y la publicacion y difusion de contenidos
digitales. En 2023 ya se alcanzéy superd la cifra de mas de 1 milldon de asegurados

registrados en laweby en la app.

La compafiia ha promovido y generado contenidos en 2023 como:

- Planes de formacién sobre estilo de vida, prevencion y cuidado de la salud,

galu& »\ Bienesjoqf

activandose mas de 300.000 planes.

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.

PROMOCION DE LA EDUCACION
DE LA SALUD

- Webinars sobre diferentes teméaticas:

- La promocién de habitos saludables: sobre alimentacion saludable tanto
para adultos como para nifos, prevencion y abandono del habito tabaqui-
co, prevencion de habitos téxicos en nifios y adolescentes.

- Prevencién y atencién a enfermedades fisicas como el cancer de colon, ic-
tusy alergias.

- Prevencion y cuidado de la salud mental, a través del cuidado de las emo-
ciones y la deteccidn de problemas psicoemocionales en nifios y adoles-

centes.

- Espacio de Salud y Bienestar: en el que la compania pone a disposicion tanto

de asegurados como de no asegurados contenidos exclusivos de produccion
propia en distintos formatos, concebidos por profesionales sanitarios, donde

setratandiversostemasdeinterés relacionados con la saludy el autocuidado.

- Newsletter para mas de 740.000 asegurados con informacién rigurosa sobre

cuidados de salud y autocuidado.
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SegurCaixa Adeslas también mantiene activa desde los Ultimos afios su presen-
cia en plataformas, redes sociales y podcasts con contenidos que promueven la
adquisicién de hébitos saludables, como el canal de podcasts de salud familiar
“Sin cita previa”, conducido por Dos Pediatras en Casa, que abordan semanal-

mente temas de salud infantil.

También se ha continuado con el Ciclo Proteccién SegurCaixa Adeslas, un ci-
clo de conferencias en CaixaBank Talks Live. Junto a CaixaBank como anfitrion,
la compafia aseguradora aporta expertos, empresarios y directivos para tocar
cada tematica de interés para los clientes acerca de salud y prevencion, mana-
gement y proteccion. En 2023, ademas, se ha ampliado la oferta retransmitien-
do en directo los webinar de Adeslas Salud y Bienestar y patrocinando algunas
entrevistas de temas de salud, con un objetivo divulgativo y de prevencién, con
mas de 7.000 espectadores conectados en streaming y mas de 370.000 visua-

lizaciones en diferido.

Se ha desarrollado la 3.2 Edicién de los Premios Salud Activa, promovidos por
Adeslas y con la colaboracién de la Fundacion Edad & Vida, con un gran éxito de

participacion (mas de 800 videos y relatos, doblando la participacion de 2022).

Se ha mantenido el apoyo y acompafiamiento de pacientes con enfermedades
crénicas, a través del Servicio de Coaching para la Salud, prestado por especia-
listas en enfermeria, aumentando el nimero de pacientes adscritos hasta el afio
2023 amas de 13.600 personas.

Asimismo, ha continuado el programa de cribado para la detecciéon de patologias
crénicas aun sin diagnosticar, se haimplementado el programa de EPOC, dirigido
a pacientes con esta patologia, paraintroducir cambios en sus habitos que mejo-
ren su bienestar, y se ha mantenido el programa de coaching de deshabituacion
tabaquica, que cuenta con el aval de la Sociedad Espafiola de Neumologia y Ci-
rugia Toracica (SEPAR).

PROMOCION DE LA EDUCACION

DE LA SALUD

e

000
laann)

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Por Ultimo, los Centros Médicos de Adeslas han realizado acciones para fomen-
tar la concienciacion frente al riesgo cardiovascular y la EPOC, realizando ade-

mas chequeos preventivos para comprobar la salud de sus asegurados.

En el ambito del deporte, SegurCaixa Adeslas ha mantenido su compromiso con
la promocioén de la actividad fisica, a través del patrocinio un afio mas del World
Padel Tour, el Circuito Amateur y los acuerdos de colaboracion con jugadores y
jugadoras profesionales, conformando un potente Adeslas Padel Team de emba-
jadores, compuesto por Sanyo Gutiérrez, Alex Ruiz, Alejandra Salazar y Gemma

Triay.

ZCITA»
?’{IEVIA/

CON DO5 PEDATRAS EN CASA

T~ &




CARTADEL
PRESIDENTE

SEGURCAIXA
ADESLAS

PROTECCION
ANUESTROS
ASEGURADOS

LAATENCION
AL CLIENTE

PERSONAS

=

CONTRIBUCION
ALASOCIEDAD

RESULTADOS

ANEXOS

¥

Otras contribuciones

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

La colaboracion de SegurCaixa Adeslas mantiene también relaciones con fun-
dacionesy organizaciones que promueven el bienestar social y la calidad de vida

como otra forma de contribucion a la sociedad.

La compania ha colaborado en la difusion a su cuadro médico de la XXI edicion
de la convocatoria anual de Ayudas a la Investigacion en Salud de la Fundacion
Mutua Madrilefia. Estas ayudas tienen como finalidad el apoyo a la investigacion
que se desarrolla en nuestro pais en el &mbito de la mejora de los tratamientos
meédicos vy los avances cientificos que mejoran la calidad de vida de las personas.
Esta convocatoria incluye una categoria para profesionales del cuadro médico
de Adeslas y cuenta con una dotacion de 200.000 euros para proyectos de in-

vestigacion clinica.

También en el ambito de la investigacion, SegurCaixa Adeslas ha patrocinado la
13.2 Reuniéon de Unidades de Mama y Coordinadores de Unidad de la Sociedad
Espafiola de Senologia y Patologia Mamaria (SESPM), la publicaciéon de la segun-
da edicién del libro Estilos de Vida y Cancer de Mama 'y ha apoyado el primer

Tumor Board de Urologia de la entidad The Lyx Institution.

En 2023 ha continuado el compromiso de SegurCaixa Adeslas con la Alianza Em-
presarial para la Vacunaciéon Infantil (GAVI Alliance), cuya aportacion permitira

vacunar a 4.322 nifios y nifas en Mozambique y Etiopia.

VACUNACION INFANTIL

15 anos celebrando
nuevos futuros

PATROCINADOR ORO

OTRAS CONTRIBUCIONES

SegurCaixa Adeslas ha continuado un aflo mas apoyando a causas sociales. En
2023, los empleados de SegurCaixa, AgenCaixa y Adeslas Salud han llevado a cabo
una accion solidaria a favor de la Federacién Esparfiola de Bancos de Alimentos
(FESBAL), gue se ha traducido en 66.037 raciones de comida. Asimismo, las tres
empresas igualaron el importe donado a FESBAL por los empleados y realizaron
una donacioén extraordinaria a favor de GAVI Alliance. Ademas, los empleados de
SegurCaixa Adeslas de los edificios de Juan Gris y Ronda Universidad en Barce-
lona, asi como los empleados de la Torre de Cristal en Madrid y en la calle Arturo
Soria, han colaborado con la Obra Social de “la Caixa” en la campana solidaria de

Navidad “El Arbol de los Suefios” a favor de nifios en riesgo de exclusion social.

La responsabilidad fiscal

SegurCaixa Adeslas y el resto de sus sociedades participadas mantienen una
estrategia fiscal basada en la transparencia, la responsabilidad y el compromiso

con el pago de impuestos, principios rectores que emanan de su Politica Fiscal.

Un afo mas se constata el alineamiento entre el beneficio obtenido y el pago de im-
puestos, ascendiendo la cifra de contribucion tributaria total del Grupo en 2023 a 467
millones de euros de impuestos ingresados en el Tesoro PUblico. Dicha cifra engloba
tanto los impuestos soportados con cargo a la cuenta de resultados del Grupo, que
suponen un 51% del total, como aquellos impuestos gestionados, liquidados e ingresa-

dosen el Tesoro PUblico por cuenta de terceros, y que representan el 49% restante.

El compromiso del Grupo con la transparencia y el cumplimiento ha sido acredi-
tado durante el gjercicio con el resultado satisfactorio de la primera auditoria del
sistema, tras la certificacion en cumplimiento fiscal segln la Norma UNE 19602,
constatando un afio mas que SegurCaixa Adeslas cuenta con un sistema robusto

y responsable de compliance fiscal.
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Proveedores de servicios
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SegurCaixa Adeslas mantiene diferentes acuerdos de colaboracion con pro-
veedores en el ambito de la salud y otros ramos de seguros para garantizar una
atencion de calidad a sus asegurados. Estas relaciones se basan en la confianza
y la calidad del servicio y se establecen en el largo plazo. Aunque cada ramo de
negocio tiene un modelo propio de relacidon con sus diferentes tipologias de pro-

veedores prestacionales, comparten todos ellos unos principios comunes.

En el ramo de salud, la relacion se sustenta en la transparencia vy la igualdad de
oportunidades. Los proveedores son evaluados en base a criterios técnicos,
econdmicos y especialidades. La concertacion se realiza mediante un proceso
interno que incluye requisitos de habilitacion profesional y técnica, asi como ga-
rantias de cumplimiento legal. Todos los proveedores poseen la titulacion oficial

y su validacion correspondiente por parte de sus colegios profesionales.

Asimismo, sus instalaciones deben disponer de las autorizaciones sanitarias
que fijen las comunidades autébnomas. EI 100% de los proveedores son locales.
La actividad de salud fuera de Espanfna se lleva a cabo mediante un contrato

especifico de asistencia en el extranjero.

En Adeslas Dental, el proceso de homologacion incluye criterios econdmicos,
técnicos, sociales y ambientales, siendo el 98% de los proveedores del ramo lo-

cales.

En multirriesgos, la mayoria de proveedores son empresas de asistencia, 100%
locales, con una relacion fluida y estable que persigue la eficiencia y la calidad
del servicio al asegurado. En el ramo de auto, existen los proveedores intragrupo,
que gestionan talleres, y los que prestan servicios en |os siniestros, todos ellos

proveedores locales y homologados en base a criterios econdmicos y técnicos.

PROVEEDORES DE SERVICIOS

Respecto a los proveedores de bienes y servicios sin vinculacion con los ramos
de negocio, SegurCaixa Adeslas cuenta con un manual y un procedimiento gene-
ralde compray contratacion que regulan el marco de la relacién, asegurando que
los procesos de trabajo sean éticos y transparentes. La relacion de los proveedo-
res con SegurCaixa Adeslas se inicia con la adhesion de estos al Codigo Eticoy de
Cumplimiento Normativo de Proveedores de Bienes y Servicios, asumiendo los

principios de integridad y ética profesional. El 93% de los proveedores son locales.

Por ultimo, el modelo de gestion de compras de SegurCaixa Adeslas esta certi-

ficado de acuerdo con la Norma UNE 15896, que aporta un grado de excelencia

alafuncién de comprasy le proporciona herramientas para la mejora continua.




Medio ambiente

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas
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A pesar de que la actividad de SegurCaixa Adeslas no tiene un impacto relevante

SEGURCAIXA en el medio ambiente, la companiia es sensible a los retos medioambientales y ala

ADESLAS - o N ~ . .
adaptacion al cambio climatico. Cada afo, la companfia mantiene su compromiso

conacciones para minimizar elimpacto ambiental que genera por su actividad, op-

PROTECCION
ANUESTROS
ASEGURADOS

timizando el uso eficiente de los recursos y protegiendo el medio ambiente. Tanto

Adeslas Dental como Adeslas Salud disponen de la certificacion medioambiental

ISO 14001:2015, que renuevan periddicamente para todas sus instalaciones.

LAATENCION

AL CLIENTE ) iy . . .
Adeslas Salud, a través de su politica medioambiental, se compromete a cumplir

con la normativa y mejorar de forma continua el desempefio ambiental, prevenir

PERSONAS la contaminacion y reducir sus residuos, promover la sensibilizacion interna de los

=

empleados y mantener el didlogo interno y externo sobre cuestiones ambientales.

Para ello dispone de un sistema de gestion que le permite medir, controlar y co-
rregir sus compromisos de caracter medioambiental. Los 25 centros médicos de

Adeslas Salud cuentan con esta certificacion.

Adeslas Dental garantiza la proteccion del medio ambiente y la prevencion de la
contaminaciéon, minimizando los impactos derivados de las actividades odonto-
l6gicas (como la gestion de residuos o radiaciones ionizantes), y mejora el desem-
pefo ambiental de manera continua mediante la racionalizacién del consumo de
recursos naturales y de energia, promoviendo una eficiente utilizacion de los mis-
mos y fomentando el empleo de las mejores tecnologias disponibles. En sus 188
clinicas, asi como en sus oficinas centrales, se aplican criterios de sostenibilidad en

el desarrolloy ejercicio de las actividades.

CONTRIBUCION

ALASOCIEDAD B CcONSuMOoS B RECICLAIJES
EeULTADGS 45.920,69 87,06 44.612,25 1.576
28.181,87 45,23 7.520,50 823

.326,00
ANEXOS '
5.675,57 11.70 335
12.063,25 33.765,75 418
Electricidad Papel Papel Toéner
GJ t kg unidades

(1) Papel: El dato incorpora las 1,27 toneladas de papel consumido por AgenCaixa.
Grupo llI: residuos biosanitarios cortantes y punzantes y posibles contaminados por COVID-19.
Grupo IV: residuos citotdxicos y reactivos de laboratorio.

I RESIDUOS PELIGROSOS B HUELLADE
CARBONO
8.273 26 3.680,48
6.925 2.456,87
42917
Grupo Il Grupo IV Alcance 1+ 2
kg kg tCO.,eq
. SegurCaixa Adeslas Adeslas Salud Adeslas Dental

Los factores de conversién utilizados para el célculo de la huella de carbono son los establecidos
por el Ministerio para la Transicién Ecolégica y el Reto Demogréfico.

MEDIO AMBIENTE

46



CARTADEL
PRESIDENTE

SEGURCAIXA
ADESLAS

PROTECCION
ANUESTROS
ASEGURADOS

LAATENCION
AL CLIENTE

PERSONAS

CONTRIBUCION
ALASOCIEDAD

RESULTADOS

ANEXOS

48
49

RESULTADOS,
FLEXIBILIDAD Y RIGOR

Resultados del ejercicio

Gestion prudente y control

RESULTADOS

Y-

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas




CARTADEL
PRESIDENTE

SEGURCAIXA
ADESLAS

PROTECCION
ANUESTROS
ASEGURADOS

LAATENCION
AL CLIENTE

PERSONAS

CONTRIBUCION
ALASOCIEDAD

RESULTADOS

ANEXOS

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Resultados del ejercicio

En 2023, SegurCaixa Adeslas ha experimentado un importante crecimiento en
susingresos por primas, alcanzando los 4.660 millones de euros, un aumento del
6,6% respecto al afo anterior. En esta cifra y en las siguientes no se contabilizan
las primas obtenidas del IMQ Seguros del Pais Vasco, adquirido en 2023, como ya

se haindicado anteriormente.

El beneficio neto consolidado'de la compafiia en 2023 ha alcanzado los 414,58

millones de euros, bajo la nueva normativa contable IFRS17.

El resultado de las inversiones de la aseguradora ha contribuido positivamente
con 105,8 millones de euros. Sin embargo, el resultado asegurador experimen-
t6 un descenso cercano al 12%, afectado por un aumento de la siniestralidad en
los ramos principales. El ratio combinado de SegurCaixa Adeslas ha alcanzado
el 88,8%, un aumento de 1,8 puntos porcentuales respecto al afo anterior por
un incremento en la siniestralidad. La tasa de cancelacion ha mostrado un buen
desempeno en todos los ramos durante todo el gjercicio. El volumen de primas
en el ramo de salud ha sido de 3.324 millones de euros, creciendo en un 4,9%
respecto al 2022, y la cuota de mercado se ha situado en el 29,6%, consolidando

nuestra posicién como lideres en seguros de salud.

Adeslas ha cerrado 2023 con 6,2 millones de asegurados, con un crecimiento del
3,9%. El ratio combinado de salud ha experimentado un crecimiento de algo mas
de un punto, pasando del 91,7% al 92,8%, principalmente debido al aumento de

los costes asistenciales.

En cuanto alos seguros de multirriesgo, SegurCaixa Adeslas ha mostrado un cre-
cimiento del 3,4%, alcanzando los 648 millones de euros. Del total, 547 millones
correspondieron a seguros de hogar, que aumentaron un 2,4% y cuentan con
mas de 1,7 millones de pdlizas. Por otro lado, los seguros de multirriesgo comer-

cio aportaron 81 millones de euros en primas, con un incremento cercano al 12%.

En el segmento de automoviles, SegurCaixa Adeslas ha experimentado el mayor
crecimiento en primas del mercado, alcanzando los 383 millones de euros, lo
gue representa un aumento del 51,9%. La compafiia ha contabilizado un total de

750.613 pdlizas, con un incremento de mas de 187.000 pdlizas respecto al 2022.

En el dmbito de los seguros de decesos, SegurCaixa Adeslas ha generado un 9,1%
mas de ingresos por un total de 135 millones de euros, situando su cuota de mer-
cado en el 4,9% y ocupando la quinta posicién en el ranking. Finalmente, en el

segmento de accidentes los ingresos han alcanzado los 96 millones de euros.

(1) Beneficio neto consolidado del grupo SegurCaixa Adeslas sin considerar el Grupo IMQ del Pais Vasco.

I EVOLUCION DE PRIMAS I BENEFICIO NETO I RATIO COMBINADO
4.370 mme 4.890 mme 414,58 mme 88,8%
— +11,9%
2022 2023 2023 2023
(IFRS17)

RESULTADOS DEL EJERCICIO
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Gestion prudente y control

Auditoria Interna

La Direccion de Auditoria Interna depende funcionalmente y reporta a la Presiden-

ta de la Comision de Auditoria con el objeto de preservar su independencia.

La Funcion de Auditoria Interna de la compafiia es una funcion independiente y
objetiva de aseguramiento y consulta, concebida para agregar valor y mejorar las
operaciones de la organizacion, y que contribuye a la consecucion de los objetivos
estratégicos de la Sociedad, aportando un enfoque sistematico vy disciplinado para

evaluary mejorar la eficacia de los procesos de gestion de riesgos, controly gobierno.

Cumplimiento Normativo

El departamento de cumplimiento normativo tiene como objetivo asegurar el
adecuado cumplimiento de la normativa y de la legalidad, asesorando al 6rga-
no de administracion sobre los requisitos normativos que le son de aplicacion.
Entre sus funciones se encarga de la supervision de los sistemas de prevenciéon
y las medidas implantadas por la compania para evitar la corrupcion, el soborno
o la comisidn de cualquier otro ilicito penal. Para ello, la comparfia cuenta con un
Sistema de Prevencion de Riesgos Penales (SPRP) que los relaciona e identifica,
define el drgano con competencia para adoptar decisiones sobre los mismos, asi
como los procedimientos que se han de seguir, haciendo pUblicos sus principios
y objetivos por medio de la pagina web corporativa. Nuestro SPRP se encuentra
auditado por AENOR, que ha emitido la correspondiente certificacion acreditati-

va de su adecuacion alo dispuesto en la Norma UNE 19601 - “Sistema de Gestion

|//

de Compliance Pena

GESTION PRUDENTE Y CONTROL

Continuidad y seguridad informatica

La responsabilidad de la compafiia para con sus asegurados comporta la previ-
sién de valorar situaciones adversas en las que la compafiia tendria que reaccio-
nar asegurando la continuidad de la prestacién de servicios a sus asegurados y
proveedores y minorar las contingencias que pudieran afectar al desarrollo de sus
operaciones de negocio. Para ello, SegurCaixa Adeslas dispone de una Politica de
Continuidad de Negocio y de un Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio
(SGCN) que, en 2023, mantiene la certificacion ISO 22301, donde se recogen las
medidas que permiten a la organizacion responder ante una contingencia grave o
hecho inesperado, como una catastrofe, ofreciendo la capacidad inicial de recu-

peracién operacional, con el objetivo de ofrecer el mejor servicio a nuestros clientes.

EI SGCN dispone de un Plan General de Continuidad de Negocio que contiene un
conjunto de documentos que permitirian la recuperacion de los Activos Criticos
mas relevantes necesarios para reanudar la operacion de la organizacion segin
los tiempos de recuperacion y niveles de servicio preestablecidos, minimizando
cualquier tipo de impacto a los empleados, clientes y terceras partes interesadas.
Dichos planes se preparan, prueban y actualizan con periodicidad anual o ante la

ocurrencia de cambios relevantes en los mismos.

La compafiia ha estado dotandose de nuevas soluciones tecnoldgicas con el obje-
to de reforzar su posicion ante los nuevos riesgos emergentes. El Comité de Seguri-
dad Digital de SegurCaixa Adeslas es el responsable de formulary aplicar la corres-
pondiente Politica de Gestion y Control del Riesgo Tecnoldgico y de la Seguridad de
la Informacion, de acuerdo con las directrices estratégicas recogidas en la propia

politica y documentos relacionados.
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Control de Riesgos

SegurCaixa Adeslas ha desarrollado un Sistema de Gestidn de riesgos cuyo objeti-
vo final es garantizar su solvencia contribuyendo a la consecucion de los objetivos

estratégicos.

Los riesgos identificados de SegurCaixa Adeslas se pueden agrupar en los siguien-
tes grupos:
- Los riesgos aseguradores que se derivan de la operativa aseguradora de sus-

cripcion de contratos de seguro.

- Los riesgos financieros son los derivados de otra actividad principal que rea-
liza la Sociedad y que se corresponde con la gestion de los activos y su rela-

cion con los pasivos.

- Los riesgos no financieros (operacionales) se derivan de la inadecuacion o la
disfunciéon de procesos internos, del personal o de los sistemas, o de suce-

SOs externos.

- Los riesgos de modelo de negocio que se derivan de las decisiones de la com-
pafia.

- Los riesgos de sostenibilidad (ASG): ambientales, sociales y de gobernanza.

« Los riesgos macro/entorno.

Adicionalmente, se identifican determinados riesgos emergentes resultantes de
una incrementada exposicion o susceptibilidad de hacerlo frente a un factor des-
conocido hasta el momento, o bien asociados a un incremento de la exposicion

frente a un peligro ya identificado.

El Sistema de Gestion de riesgos comprende las estrategias y los procesos y proce-
dimientos necesarios para identificar, medir, vigilar, gestionar y comunicar de for-

ma periddica los riesgos a los que, a nivel individual y agregado, esta o podria estar

GESTION PRUDENTE Y CONTROL

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

expuesta y sus interdependencias. Se estructura sobre la base del modelo de las

tres lineas de defensa.

De forma transversal a las “Tres Lineas de Defensa”, el Sistema de Control Interno,
a través de sus métodos y procedimientos, permite garantizar la efectividad y efi-

ciencia de las operaciones dentro del marco de gestion de riesgos.

A lo largo del gjercicio 2023, SegurCaixa Adeslas ha continuado desarrollando su
Sistema de Gestion de riesgos vy, en especial, en el ambito de los riesgos ASG, rea-
lizando distintas actividades orientadas a la integracién de los riesgos ASG dentro
del Sistema de Gestion de riesgos de la compafiia. Igualmente se han mejorado las
capacidades tecnoldgicas para la realizacion de escenarios de estrés cuantitativos

multiperiodo.

Enlace

Informe sobre la situacion
financieray de solvencia


https://www.segurcaixaadeslas.es/informacion-corporativa/informe-solvencia
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Cobertura y alcance del informe

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

En linea con las mejores practicas internacionales en materia de informes anua-
les promovidas, principalmente, desde el International Integrated Reporting
Council (IIRC), SegurCaixa Adeslas ha publicado su Informe Anual Integrado co-
rrespondiente al gjercicio 2023. El presente Informe Anual se ha presentado al
Consejo de Administracion para su conocimiento previamente a la publicacion

del mismo.

En este sentido, en el presente informe la informacién legal, econdmica v fi-
nanciera de la compafiia se presenta complementada con aspectos sociales,
medioambientales y de gobierno corporativo, con el fin de ofrecer una visiéon
mas completa de SegurCaixa Adeslas, de sus resultados y de su respuesta a sus
grupos de interés. Acompanan al presente informe las Cuentas Anuales de la so-
ciedad SegurCaixa Adeslas S.A., asi como las consolidadas del grupo SegurCaixa
Adeslas, que pueden consultarse en la pagina web corporativa de SegurCaixa
Adeslas. En el proceso de elaboracion de este informe, se ha definido claramen-
te su coberturay alcance, dando prioridad a la informacién considerada material

enelano 2023.

La informacion recogida en este informe se refiere fundamentalmente al afio
2023. Por ello, el informe contiene tablas y graficos con el objetivo de facilitar la
comprension del mismo. Ademas, se ha evitado, en la medida de lo posible, el
uso de tecnicismos cuyo significado pueda ser desconocido para los grupos de
interés. Los datos del Grupo IMQ del Pais Vasco no se contabilizan, sino se dice lo
contrario en el texto, para facilitar la comparabilidad y la evolucién con datos de

reportes de ejercicios anteriores.

Asimismo, SegurCaixa Adeslas realizd un proceso de analisis y consulta internay

externa alos grupos de interés, basado en la metodologia AAI000 de Accounta-

COBERTURA Y ALCANCE DEL
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bility, el International Integrated Reporting Council y el GRI Standards. Se consi-
deran relevantes aquellos asuntos sociales, ambientales, de gobernanza y eco-
ndmicos que tengan una alta probabilidad de generar un impacto significativo

tanto en el valor de la compania como en la sociedad y el medio ambiente.

Identificacion inicial de temas relevantes

En primer lugar, se llevd a cabo un analisis documental y una reflexion interna de
la direccion de la compafiia para alinear los asuntos materiales con el negocio
y las necesidades de los grupos de interés para obtener una lista preliminar de

temas relevantes:

- Estrategia y prioridades para SegurCaixa Adeslas mediante entrevistas en
profundidad a los miembros del Comité de Direccidn para conocer su vision
sobre los temas de gestidn responsable y sostenibilidad mas relevantes de la
companfia. En concreto, se les consultd por los temas de gestion de su area
de negocio que pueden contribuir a que SegurCaixa Adeslas sea percibida
COomMo una empresa Mas responsable y sostenible, asi como los riesgos y
oportunidades que puede tener la compania en el ambito de la responsabili-
dad corporativa y la sostenibilidad.

- Requisitos de prescriptores en sostenibilidad: indices, estandares y regula-
ciones como el SASB, TCFD, IIRC, GRI Standards, Reglamento Delegado (UE)
2021/1256, Reglamento Delegado (UE) 2021/1257.

- Benchmark: Revision de otros informes anuales a nivel nacional e internacio-
nal para extraer los asuntos relevantes del sector financiero y asegurador. Se
han revisado los aspectos mas importantes de los principales competidores
de SegurCaixa Adeslas y los informes correspondientes a los accionistas ma-

yoritarios de la compania.
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- Andlisis de tendencias en el sector financiero y de prevision social, asi como
los asuntos prioritarios para el Sector Financiero segln diversas fuentes.

- Informes publicados sobre el sector asegurador y financiero relacionados
con la sostenibilidad.

- Analisis de tendencias en el sector financiero y asegurador a traves de la he-
rramienta Trendwatching para identificar las principales novedades e innova-

ciones en materia sostenible por parte de empresas internacionales.

Consulta a los grupos de interés
Serealizd una consultainternay externa a los grupos de interés para la identifica-
ciéon vy priorizacion de los temas relevantes que consistio en:
- Encuesta online a 91 directivos hasta la linea media de SegurCaixa Adeslas.
- Encuesta telefénica a 300 clientes de SegurCaixa Adeslas en sus diferentes
ramos.
- Entrevistas a seis expertos representantes de los diferentes grupos de interés

de SegurCaixa Adeslas:

« Accionistas: Mutua Madrilefa y CaixaBank.

« Academia: ESADE.
- Asociaciones de consumidores: Consultor/a experto/a.
- Medios de comunicacion: Corresponsables.

- Sociedad:
- Entidades sociales: Fundacion Edad & Vida.

- Entidades medioambientales: Consultor/a experto/a.

COBERTURA Y ALCANCE DEL
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Conclusiones de los expertos en temas ASG

Hay una visibn compartida entre los expertos consultados sobre la importancia
creciente que los temas ASG van a tener en el futuro y la necesidad de gestionar
los riesgos asociados:

- Los temas ambientales son los que ganaran mas peso en el sector asegura-
dor, ya que los efectos del cambio climatico cada vez son mas palpables y
mas extremos. Ademas, los expertos afirman que el sector asegurador es
muy sensible al aumento de catastrofes naturales y al incremento de su vi-
rulencia.

- Los temas sociales han ganado peso durante los dos afos de la pandemia,
pueden afectar a la reputacion del sector y hay que dar respuesta a la situa-
cion compleja del pais (incertidumbre econémica actual, evolucion desfavo-
rable del cuadro macroeconémico...).

- Los temas de gobernanza estan marcados por los constantes cambios regu-
latorios que existen, aunque los expertos afirman que el sector asegurador ya

esta habituado a adaptarse a los cambios normativos.

Priorizacion de los temas relevantes

El proceso realizado ha permitido obtener como resultado la matriz de materia-
lidad desde la doble vision del impacto en el valor para SegurCaixa Adeslas vy el

impacto en la sociedad y el medio ambiente.

De todos los temas identificados materiales se ha llevado a cabo una clasifica-
cion en torno a tres niveles: en funcion de su alcance mas estratégico para Se-
gurCaixa Adeslas (primer nivel), los que tienen un impacto significativo (segundo
nivel) y los que, siendo relevantes, tienen en el momento actual un alcance limi-

tado (tercer nivel).

Volver a

Condécenos
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Consejo de Administracion y Comisiones

Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion estaba compuesto en fecha 31 de diciembre de
2023 por doce miembros, de los cuales diez tienen el caracter de consejeros do-

minicales, a tenor de la estructura accionarial, y dos de independientes.

Asimismo, el Consejo esta encabezado por un Presidente, con facultades dele-

gadas, y cuenta con un Secretario y un Vicesecretario no consejeros.

Nombre Cargo

D. Javier Mira Prieto-Moreno Presidente Ejecutivo

D. Tomas Muniesa Arantegui Vicepresidente

D. Rafael Arnedo Rojas Consegjero (Dominical)

D. Luis Javier Blas Agueros Consegjero (Dominical)

D. Javier Maria de Busturia Rodriguez-Escudero  Consejero (Independiente)

D.? Esperanza del Hoyo Lopez Consejera (Independiente)

D. Tristan Pasqual del Pobil Alves Consejero (Dominical)

D.? Maria del Carmen Gimeno Olmos Consegjera (Dominical)

D.Juan Manuel Granados Curiel Consejero (Dominical)

D.Jaume Masana Ribalta Consegjero (Dominical)

D. Ernesto Mestre Garcia Consegjero (Dominical)

D. Victor Zambrana Consejero (Dominical)

D.Juan Antonio Olmedilla Almarza Secretario no Consejero

D. Luis BermUdez Odriozola Vicesecretario no Consejero

CONSEJO DE ADMINISTRACION O

Y COMISIONES

O LMW, O
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Politicas de Gobierno Corporativo

Las Politicas de Gobierno Corporativo adoptadas por SegurCaixa Adeslas, de
conformidad con lo establecido en la normativa de Solvencia Il, desarrollan una
estructura organizativa de gobierno y control transparente y apropiada para el
volumen v la actividad que realiza, estableciendo las distintas lineas de repor-
ting que garantizan la adecuada transmision de la informacion necesaria para la
adopcion de las decisiones por los érganos de direccion y gobierno. Incluyen la
regulacion del funcionamiento y competencias de determinadas funciones de-
nominadas fundamentales (funcién de auditoria interna, de cumplimiento nor-
mativo, gestion de riesgos y actuarial), todo ello bajo la responsabilidad y super-
vision de su Consejo de Administracion. Asimismo, la compania cuenta con una
Politica de Aptitud y Honorabilidad exigible a todas aquellas personas que for-
men parte de su direccion efectiva —miembros del Consejo de Administracion
y alta direccién—, asi como a los titulares de las funciones fundamentales y otras
funciones destacadas, que regula el cumplimiento de las exigencias normativas
relativas a la aptitud, honorabilidad y experiencia que deben reunirlos titulares de

los cargos referidos.

&~ Volvera
e~ Gobierno Corporativo
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Comisién de Auditoria

Se rige por lo dispuesto en la normativa legal aplicable, en especial el articulo 529
quaterdecies de la Ley de Sociedades de Capital, asi como por el Reglamento de
la propia Comision de Auditoria, el Reglamento del Consejo de Administracion y los
Estatutos Sociales. La forman cuatro miembros, nombrados por el Consejo de Ad-
ministracion, siendo dos de ellos independientes —uno de los cuales es su Presi-

dente, convoto dirimente—, y cuenta con la figura de un Presidente y un Secretario.

Entre otras funciones, su cometido es el de supervisar la informacion financiera y
no financiera relacionada, asi como informar sobre el resultado de la auditoria de la
companiay de la supervision de la eficacia del control interno, la auditoria internay

los sistemas de gestion de riesgos de la Sociedad.

CONSEJO DE ADMINISTRACION O
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Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Comision de Inversiones

Integrada por cuatro miembros, nombrados por el Consejo de Administracion.
Cuenta con la figura de un Presidente y un Secretario. La Comisién de Inversiones
asesora al Consejo de Administracion enlos asuntos relacionados conlagestion de
las inversiones, la politica que marca las directrices para ello y los limites de riesgo,
de acuerdo con los requerimientos de la normativa legal y de gobierno aplicables.
También supervisa el presupuesto y el seguimiento de los resultados financieros y

de suimpacto en el patrimonio.

&~ Volvera
e~ Gobierno Corporativo
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Encuestas y reclamaciones

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

Distribucién de las encuestas realizadas por ramo de negocio’

Unidades Porcentajes

Hogar 76.851 10,8%
Autos 25.330 3,6%
Negocio 1.902 0,3%
Salud 579419 81,5%
Dental 25.344 3,6%
Resto 1.897 0,2%
Total 710.743 100%
Quejas y reclamaciones presentadas ante SegurCaixa Adeslas

Unidades indice Q/R
por cada 100.000
asegurados
Salud 10.625 1751
Multirriesgo y RC Particulares y Negocios 4910 222,71
Multirriesgo y RC Empresas 45 260,9
Personales 461 39,7
Autos 688 91,7
Total 16.729 163.9
Queljas y reclamaciones por ramo presentadas ante el Servicio de Atencién
al Cliente
Unidades indice Q/R
por cada 100.000
asegurados
Salud 512 8,4
Multirriesgo y RC Particulares y Negocios 255 1,5
Multirriesgo y RC Empresas 4 23,2
Personales 28 2,4
Autos 22 29
Total 821 8,0

ENCUESTAS Y RECLAMACIONES

o [ o
(o i Col Cx

Quejas y reclamaciones notificadas por la Direccién General de Seguros y
Fondos de Pensiones

Unidades indice Q/R
por cada 100.000
asegurados
Salud 111 1,8
Multirriesgo y RC Particulares y Negocios 126 57
Multirriesgo y RC Empresas 1 5,8
Personales 28 2,4
Autos 11 15
Total 277 2,7

Quejas y reclamaciones resueltas en SegurCaixa Adeslas?®

Ejercicio 2023
Desestimadas 8.086
Estimadas 6.730
SCA omite pronunciarse 1.722
No admitidas a tramite 6
Total 16.544
Quejas y reclamaciones resueltas por el Servicio de Atencién al Cliente?
Ejercicio 2023
Desestimadas 539
Estimadas 224
SCA omite pronunciarse 78
No admitidas a tramite 3
Total 844

(1) N.o de encuestas realizadas por Calidad Corporativa, Calidad Asistencial, Experiencia de Cliente y
encuestas telefénicas de Adeslas Dental.
(2) Con independencia de que se haya iniciado este afo.

&~ Volvera

e~ Lacalidad
de servicio
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Equipo

Informe Anual Integrado 2023 SegurCaixa Adeslas

N.° total de empleados en la plantilla de SegurCaixa Adeslas

Servicios Centrales 1139
AgenCaixa 271
Oficinas propias 849
Centros médicosy dentales 4.201
Total 6460

Distribucién de la plantilla por género

N.C total de hombres 1450
N.° total de mujeres 5.010
Total 6.460

Edad mediade la plantilla

Servicios Centrales 45,6
AgenCaixa 449
Oficinas propias 477
Centros médicosy dentales 37,4
Total 40,5

Antigliedad de la plantilla (afios)

Ejercicio 2023
Directivos 13,5
Plantilla Servicios Centrales 10,2
AgenCaixa 11,9
Plantilla Oficinas propias 13,7
Plantilla Centros médicos y dentales 54

EQUIPO

Distribucién de la plantilla por tipo de contrato

Ejercicio 2023
N.° total de empleados con contrato fijo / 3.083
tiempo completo
N.° total de empleados con contrato fijo / 3.190
tiempo parcial
N.° total de empleados con contrato temporal / 46
tiempo completo
N.° total de empleados con contrato temporal / 141
tiempo parcial
Total 6460

Distribucién de la plantilla por categoria profesional

Ejercicio 2023
Directivos 70
Mandos intermedios 231
Resto plantilla 6.159

Formacioén
Ejercicio 2023

Inversion total en formacion (miles de €)

Servicios Centrales y AgenCaixa 545
Oficinas propias y centros médicos y dentales 369
Total 914
Porcentaje invertido en formacién sobre la masa salarial

Servicios Centrales y AgenCaixa 0,61%
Oficinas propias y centros médicos y dentales 0,30%

Promedio invertido por empleado

Servicios Centrales y AgenCaixa 386,28

Oficinas propias y centros médicos y dentales 73,04

Nota: En los datos de empleados no se contemplan las jubilaciones parciales. h Volver a
| Personas

58



Paseo de la Castellana, 259 C
| - 28046 Madrid
yo— . By | www.segurcaixaadeslas.es
- I EN '

Informe Anual Integrado 2023 TK S_egurCaixa Adeslas






