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Queridos amigos,

Leeran esta carta cuando todavia nuestro pais, y el mundo entero, trata de
paliar los efectos de la pandemia causada por el COVID-19. Por ello quiero,
en primer lugar, transmitir mi solidaridad a todos los afectados y agradecer su
enorme esfuerzo a todas las personas que han luchado, y todavia lo hacen,
contra esta enfermedad desde sus diferentes responsabilidades. Como
presidente ejecutivo de una compania especialmente centrada en el ambito
de la salud quiero destacar por su abnegada labor, muy especialmente, a todos los
profesionales sanitarios, entre los que se encuentran muchos de los profesionales
que integran el cuadro médico de Adeslas.

Pero dado que esta carta es la presentacion del informe anual del pasado
gjercicio, debo recordarles, aungue sea brevemente, el entorno en el que
durante el pasado afno desarrollamos nuestras actividades y los resultados
obtenidos por nuestra gestion, mas alla de nuestro primer objetivo, que es
siempre dar un servicio excelente a nuestros asegurados, y mas cuando se
trata de su salud o de mejorar su calidad de vida.

Déjenme decirles, en primer lugar, que un afilo mas tenemos que
felicitarnos por haber realizado un buen gjercicio. En 2019, SegurCaixa
Adeslas volvié a crecer por encima del mercado v lo hicimos de forma
rentable, manteniendo ademas unas excelentes ratios de calidad en el
servicio, algo alo que, créanme, le dedicamos importantes esfuerzos.

El crecimiento de la compafiia durante el pasado afio se produjo, no
obstante, en un contexto complicado: la economia vio ralentizarse

su crecimiento durante 2019, la competencia en precios continud
incrementandose, se produjo la entrada de nuevos operadores en el
mercado y tuvimos que combinar nuestra adecuacion a este entorno
cambiante con la dedicacion plena al proceso de transformacion
tecnoldgica que estamos impulsando en nuestra compafiia.
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A pesar de ese escenario, el excelente trabajo que desarrollan dia a dia
nuestros equipos, unido a la estupenda labor que lleva a cabo nuestra red
de bancasegurosy los canales tradicionales, permitieron que los ingresos
por primas de SegurCaixa Adeslas alcanzaran los 3.863 millones de euros,
un 4,2% mas que el aflo anterior, superando asi el crecimiento de la
media del sector, que fue del 3,4%. Al mismo tiempo, el BDl aumento un
10,5%, superando los 386 millones de euros.

El area de actividad que obtuvo un mejor comportamiento fue, un afio
mas, el ramo de Salud. Adeslas, lider de este mercado, reforzd su posicion
al aumentar su volumen de ingresos un 6,5%, hasta los 2.688 millones de
euros, lo que supuso alcanzar una cuota de mercado del 30,1%, mas que
la suma de las de sus dos inmediatos competidores.

Pero la evolucion también fue buena en otros ramos como Multirriesgo
0 Auto. Nuestra potente red de distribucion, apoyada en la red de
CaixaBank, sigue siendo un factor diferencial frente a la competencia. En
conjunto, la cartera de la compafiia volvid a crecer en 2019, superando al
final del ejercicio los 10,2 millones de asegurados/pdlizas.

Segundo aino del Plan Estratégico 2018-2020

SegurCaixa Adeslas sigue abordando con éxito los ejes fundamentales
de su Plan Estratégico 2018-2020, uno de cuyos objetivos basicos
esreforzar la confianza de nuestros clientes, verdadera base de la
sostenibilidad de nuestra empresa vy sin la cual todos los esfuerzos que
hagamos en las diferentes areas de gestion seran siempre insuficientes.

Para afianzar el logro de ese primer objetivo es clave el proceso de
transformacion tecnoldgica y digitalizacion que hemos emprendido, al
gue estamos dedicando importantes inversiones que ya estan dando
su fruto en multiples ambitos de la atencion a nuestros asegurados,
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como demuestran las mas de 1,5 millones de autorizaciones digitales ya
realizadas.

Para terminar, en nombre del Consejo de Administracion que presido, me
gustaria agradecer a nuestros accionistas, Mutua Madrilefa y CaixaBank,
su confianzay apoyo a la compafiia, asi como reconocer el excelente
trabajo del Comité de Direccion y de todos nuestros profesionales,
ademas de la gran colaboracion de nuestros mediadores, proveedores
de servicios e instituciones con las que trabajamos en la consecucion de
estos logros. Todos ellos, junto a nuestros asegurados y ya mas de 6.100
empleados, son la razdn de ser de esta compafia, y por ellos seguiremos
esforzandonos en dar lo mejor de nosotros mismos.

Gracias por compartir nuestro proyecto y un cordial saludo.

Javier Mira
Presidente Ejecutivo
SegurCaixa Adeslas
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Conocenos

Mapa accionarial

SegurCaixa Adeslas es la compania de No Vida lider en Esparia en seguros

de salud. Durante 2019 la compafia ha obtenido 386,6 millones de euros de
beneficio neto y ha comercializado un volumen de primas de 3.863 millones
de euros.

El Grupo Mutua Madrilefa cerrd 2019, por segundo afo consecutivo, cComo
la primera aseguradora de No Vida en Espafa y es el accionista mayoritario
de SegurCaixa Adeslas, con un 50% de la estructura accionarial. Ha cerrado

el ejercicio 2019 con unos ingresos por primas de 5.454,8 millones de euros TR

y un beneficio consolidado de 289,1 millones de euros. G aaRA
ASEGURADOS
CaixaBank es, a través de VidaCaixa, el accionista minoritario de SegurCaixa
Adeslas. Se consolida en 2019 como lider en banca minorista ibérica, con un
ASEGURADOS

EN EL FOCO DE

total de 15,6 millones de clientes.
LA ESTRATEGIA

ﬁ
MM ‘K CaixaBank s
MUTUAMADRILENA ¢
|
100% NUESTRA

CONTRIBUCION
A LA SOCIEDAD

Fal ViciaCaixa
|

50% | 49,92%*
€ SegurCaixa Adeslas

* Existe un 0,08% en manos de accionistas minoritarios
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Nuestros accionistas
GRUPO MUTUA MADRILENA

El Grupo Mutua Madrilefia cerrd 2019, por segundo afo consecutivo, Como
la primera aseguradora de No Vida en Espafia, logrando unos ingresos por
primas de 5.454,8 millones de euros, cifra un 3,5% superior a la del afio
anterior. El beneficio consolidado después de impuestos, por su parte, se
situd en 289,1 millones, lo que representa un aumento del 8,3%, y el nimero
de pdlizas totales superd los 8,7 millones, con un incremento del 3,7%
respecto a 2018.

Esta positiva evolucion permitio al Grupo Mutua continuar ganando
cuota de mercado y consolidarse, ademas de como la primera entidad
en el ranking nacional de seguros No Vida, también como lideres en el
ranking de seguros de Salud, segundos en seguros de Auto y primeros
en el ramo de Accidentes.

Asimismo, el margen de solvencia del Grupo, segun los criterios de
Solvencia ll, se situd al cierre del aflo en el 322%, ratio que mantiene a
la compafiia a la cabeza de los grupos aseguradores espafioles a este
respecto.
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m LIDER EN SEGUROS €
5.454,8 MME€ primas totales
Ty
289,1 MME€ de beneficio neto
' ]
m MUTUACTIVOS, PRIMERA GESTORA D
@)
IV
u%‘% 7.843 Mvie de patrimonio gestionado
m PRESENCIA INTER i)
[ﬁ?ﬁ)ﬂ] 40 BCI Seguros (Chile)
459, Seguros del Estado (Colombia) ! MRS CEION
NUESTROS
ASEGURADOS
m IMPULSO DE LA CONCILIACIC
L
® Empresa Familiarmente Responsable (EFR) ASEGURADOS
/;9%;\ ey EN EL FOCO DE
AL DS A con calificacion Excelente, LA ESTRATEGIA

® Sin brecha salarial.

PERSONAS
m COMPROMETIDOS CON LA SOCIE

@ ® Mas de 10 MM€ anuales destinados por la Fundacion

M

g o~ , ., NUESTRA
Mutua Madrilena a sus cuatro lineas de actuacion: CONTRIBUCION

. . v Rt vy . A LA SOCIEDAD
investigacion médica, accion social, apoyo a la cultura 'y
seguridad vial.

= 2 MME anuales dedicados a la investigacion médica. g TTADOS
® 49,000 personas beneficiadas por nuestra accidn social en 2019.
® Programa 360° para la lucha contra la violencia de género. ANEXOS

! Sujeto a la aprobacién del regulador



- SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2019

CARTA DEL
PRESIDENTE

GRUPO MUTUA MADRILENA

Segundo afio del Plan Estratégico 2018-2020

Mutua continda desarrollando con éxito los gjes principales de su actual 2019
Plan Estratégico 2018-2020, basados fundamentalmente en garantizar el
mantenimiento del crecimiento rentable y sostenido del Grupo Mutua, asi
como acelerar el proceso de diversificacion y transformacion digital de la
compafia.

RECONOCIMIENTOS DE M

PREMIO SERES

se res Premio Seres a la innovacién y compromiso
.« social por su programa de 360° contra la

Fandackia 1o O

Una de las lineas principales del nuevo plan es la apuesta decidida por el e violencia de género,
crecimiento en la gestion de patrimonios. En poco mas de un afo Mutua
ha tomado el control de Alantra Wealth Management, especializada en
banca privada, de la que posee un 50,01% de su capital; de EDM, gestora de PREMIO DE LA AGENCIA ESPANOLA TR
fondos independiente y especializada en renta variable, de la que controla ae dggsa”r.fij? DE PROTECCION DE DATOS (AEPD) iR
el 54% del capital, y ha adquirido un 20% de Cygnus, gestora especializada Pz por la labor en esta materia desarrollada para apoyar
en estrategias de inversion alternativa. a las mujeres victimas de violencia de género.
ASEGURADOS

EN EL FOCO DE

Respecto al negocio internacional, en 2019 el Grupo Mutua anuncid la compra LA ESTRATEGIA

del 45% de Seguros del Estado, la segunda compafia del mercado de seguros
No Vida en Colombia y que también tiene presencia en seguros de Vida. Esta
operacion supone un paso clave dentro de la estrategia de diversificacion
geografica que esta desarrollando el grupo con el objetivo de abrir nuevas
vias de crecimiento en el negocio asegurador internacional.

MERCO RSC

R Mutua, entre las 13 empresas mas
responsables y con mejor gobierno
corporativo de Espana.

PERSONAS

NUESTRA |
CONTRIBUCION
A LA SOCIEDAD

MERCO TALENTO
Mutua, una de las mejores empresas para
trabajar (13° puesto del ranking general).

Refuerzo de laresponsabilidad social

La Fundacion Mutua Madrilefia, por su parte, alcanzé en 2019 los 10

millones de euros de presupuesto anual, que distribuyd entre sus cuatro T
grandes areas de actuacion: accion social, ayudas a la investigacion

cientifica en materia de salud en Espafia, apoyo a la cultura y promocion de

la seguridad vial, siendo el comun denominador de todas ellas el apoyo a la ANEXOS

aF 3 oo
. . - ) : . - <>3\7:— Enlace MutuaMadrilena
infancia, los jévenes vy los colectivos desfavorecidos, con especial atencion I

alalucha contrala violencia de géneroy el acoso escolar. Enlace Fundacion MutuaMadrileha
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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 ”
axase . ! o _ LIDER EN BANCA MINORISTA
VidaCaixa, consolida en 2019 su liderazgo en el mercado y se sitda en una
Optima posicion competitiva en un entorno de elevada exigencia operativa. BN ,
. ) o L & @' 15,6 MM de clientes

La entidad, lider en banca minorista, se sitda en 2019 con un total de 15,6 SN

millones de clientes (incluidos los clientes de BPI). 391.414 viv< de activos totales

En el primer afo del Plan Estratégico 2019-2021 cabe destacar los

excelentes resultados comerciales y financieros, y también los avances ”

) e o . APUESTA CONTINUA POR LA INNO

mas que significativos en el proceso de transformacion digital y de negocio.

CaixaBank sigue firmemente comprometida en ofrecer la mejor +61.7 - . .

experiencia a sus clientes y alinea siempre los proyectos con este objetivo @ oF% dz_lo_i clllentes de CaixaBank

innovador, con el mejor servicio al cliente y como referente en banca son digntales PROTECCION

. INTEGRAL PARA

socialmente responsable. NUESTROS

ASEGURADOS
5 . , | . N _ COMPROMISO CON LA DIVERSIDAL

Enrelacion ala sostenibilidad, se estan formalizando ambiciosas politicas

medioambientales, asi como la adhesion al compromiso colectivo para @ 41’3 % mujeres en posiciones directivas ST

la Accion Climética de las Naciones Unidas. Ademas de esta, incluida en NZA R cODE

los principales indices de sostenibilidad, en 2019 se emitid el primer bono

social, ligado a la contribucion a los Objetivos de Desarrollo Sostenible, y se

adhirié a los Principios de Banca Responsable de las Naciones Unidas. _ PERSONAS
La gestora de activos CaixaBank Asset Management consiguio la maxima

calificacion (A+) en los principios de inversion responsable de Naciones (@) 1.000 wvivie emision del primer Bono Social

Unidas en el apartado de estrategia y gobernanza. Esta alta calificacion se ligado a los ODS =kl

CONTRIBUCION
. . A LA SOCIEDAD
une a la que ya ostentaba la aseguradora VidaCaixa desde 2018.

725 VMNViE microcréditos y otras finanzas con

CaixaBank, tiene un modelo de empresa diferencial, gue comporta un compromiso impacto social concedidos en 2019 B,
firme con el bienestar de accionistas, clientes, empleados, proveedores y el Y RIGOR
conjunto de la sociedad. Su accionista de referencia, la Fundacion Bancaria 142 posicién en el Down Jones Sustainability Index

“la Caixa”, inspira el posicionamiento estratégico del banco, asicomo

nuestros valores y su cultura corporativa, ofreciendo una vision inclusiva y 2.453 \vivie volumen de financiacién =
una orientacion de largo plazo que beneficia a todos los grupos de interés. en energias renovables
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CAIXABANK

201 RECONOCIMIENTOS DE MARC

® Mejor Banco en Espana

AMPLIO RECONOCIMIENT(C
LIDER EN INFRAESTRUC

"
’ -
- ® Mejor Banca Responsable PWMm * <

Mejor entidad de banca privada del
en Europa Occidental L mundo por su comunicacion digital en
BesroRATE BN 2019 PWM (FT Group)

= Mejor Transformacién Bancaria COMMUNICATION,

en Europa Occidental

FWRHDT FOR EXCELLERCE
. 2019

b, Ly
-
Er T

2[]1 9 G%E Europa Occidental 2019 Global Finance ASEGURADOS
" Mejor Banco en Espana

PROTECCION
I @E INNOVATORS = Entidad financiera mas innovadora en e e
® Mejor Banca en Europa Occidental ASEGURADOS

EN EL FOCO DE
LA ESTRATEGIA

1
CloRkee

® Proyecto tecnoldgico delafioenla

R “Categoria canales de prestacion de PERSONAS
Duirvnry channets Ser\/lclou 2019
Dow Jones _ " Entrelosbancos TOP delmundo en
Sustainability Indices RSC Dow Jones Sustainability Indices NUESTRA _
n Callebaretlcn with RobacaSak e CONTRIBUCION
A LA SOCIEDAD
® Mejor banco de particulares digital en
; Espafay en Europa Occidental 2019
E::F;uh'le Mention d - RESULTADOS
' ) ) » o Y RIGOR
" ® Mejor aplicacion movil de banca de
Mmerco ® Entidad financiera mas responsable y particulares en elmundo 2019
L= i i ' Global Finance
scuuf::??:ﬂﬁéuzfuﬂc Con mejor goblerno Corporatlvo ANEXOS

i '
ngli— Enlace CaixaBank

Enlace ObraSocial “la Caixa”
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https://www.caixabank.es
https://obrasociallacaixa.org/es/
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Modelo de negocio

SegurCaixa Adeslas desarrolla su actividad en el sector de seguros, La vision de SegurCaixa Adeslas es la de ser la compania de No Vida con
operando en los ramos de No Vida. La compania comercializa productos mayor crecimiento rentable del mercado espafol, apoyada en el liderazgo

de seguro de diferentes ramos como salud, dental, multirriesgos, autos, de saludy la distribucion bancoaseguradora.

decesos, accidentes, responsabilidad civil, entre otros. . '

La comercializacion de los productos se lleva a cabo a través de las

redes comerciales, que se dividen principalmente en la de bancaseguros,
mediante la red de distribucion de CaixaBank, y la de canales tradicionales,
compuesta por agentes de red propia, agentes externos, corredores,
brokers,y mediante acuerdos de distribucion con grandes companias,
entre otros.

La sociedad opera en el mercado espafiol y cuenta con unos servicios INPTREOG'I;qEAS:Lclle'XgA
centralesy operativos ubicados en Madrid y Barcelona. NUESTROS
ASEGURADOS
Enlo que atafe a prestaciones de asistencia sanitaria, la compafiia
es propietaria de la sociedad Adeslas Salud S.A.U., compuesta por 27 ASEGURADOS
PURT . . . .. . EN EL FOCO DE
centros médicos de atencion sanitaria. También dispone de acuerdos de DE REGALO HASTA LA ESTRATEGIA
colaboracion con proveedores sanitarios externos, que contribuyen al Ade SlaS
liderazgo en el ramo de Salud de la compafia. ENSALUD
CON DENTAL
PERSONAS

La compania es también propietaria de Adeslas Dental S.A.U., que tiene una /

extensa red formada por 194 clinicas dentales propias para la atencién en

. L. NUESTRA
tratamientos odontoestomatologicos.

CONTRIBUCION
A LA SOCIEDAD
Tanto los centros médicos propios como las clinicas dentales propias
reciben el apoyo de las delegaciones que la aseguradora mantiene en el g y

territorio.

4

>
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RESULTADOS
Y RIGOR
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.

L iedad ta tambié | iedad de la entidad AgenCai . DISFRUTANDO\ ..‘ &
a sociedad cuenta también con la propiedad de la entidad AgenCaixa | DE LO IMPORTANTE » e _—

S.A.U., compuesta por una red comercial especialista en seguros de !
empresasy pymes. 1 o
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Nuestras Marcas

La compahia optimiza su estrategia comercial mediante la utilizacion de
diferentes marcas en funcion de los productos que oferta. En seguros
de salud se utiliza la marca Adeslas, tanto en el canal bancaseguros
como en el canal asegurador. El resto de seguros utilizan la marca
SegurCaixa Adeslas.

Ademas, en la prestacion de servicios sanitarios y odontoldgicos, la
compahia utiliza marcas especificas para los centros meédicos y clinicas
dentales propios.

NUESTRAS MARC

€ SegurCaixa Adeslas

Adeslas

Clinica Dental Adeslas

Centro Médico Adeslas

%ﬁ Anexo Materialidad
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Nuestros Valores

SegurCaixa Adeslas estructura su compromiso con sus grupos de
interés —empleados, clientes, accionistas, sociedad y medio ambiente-
sobre la base de sus valores corporativos: calidad, confianza, cercaniay
dinamismo. Estos valores conforman la cultura de la compafiia, guian la
toma de decisiones y permiten hacer patente en el dia a dia la estrategia
corporativa.

TRABAJAR DESDE LOS VALORES

Calidad

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

Confianza

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

Cercania

Somos accesibles y proximos a las personas,
compartiendo y colaborando desde la escucha activay
la empatia.

Dinamismo

Buscamos el liderazgo de manera proactiva, con iniciativa,
desde lainnovacion y promoviendo la mejora continua.
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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 elementos, una separacion de funciones,
mecanismos eficaces para garantizar la transmision de la informacion y
politicas y practicas coherentes con la gestion de riesgos, garantizando asi
una gestion sanay prudente de la actividad.

La Junta General de Accionistas y el Consejo de Administracion ejercen
sus funciones de direccion, administracion y control de la Sociedad con
el apoyo de la Comision de Auditoria y la Comision de Inversiones. Estos
organos se apoyan también para la realizacion de sus funciones en el
Presidente Ejecutivo, el Director General y en el Comité de Direccion.

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.

ﬁ Anexo Politicas de Gobierno Corporativo

SEGURCAIXA ADESLAS
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Junta General de Accionistas

De acuerdo con los estatutos de la compania, la Junta General de
Accionistas es el maximo organo soberano de la Sociedad y responsable
del nombramiento de administradores, de la aprobacion de las cuentas
anuales, y de la aprobacion de las modificaciones estatutarias o de los
acuerdos que impliguen modificaciones estructurales. La Entidad cuenta
con una pagina web en la que hace publica la informacion relativa a las
convocatorias de su junta de accionistas, incluyendo la documentacion
preceptiva para la adopcion de los correspondientes acuerdos.

Consejo de Administracion

Es el maximo organo de gestion y representacion de la Sociedad y ostenta
la responsabilidad maxima y ultima del sistema de gobierno, atendiendo

a criterios de eficacia y transparencia que posibiliten una gestion sanay
prudente de la actividad aseguradora.

La organizacion y funcionamiento del Consejo de Administracion

queda regulada en los Estatutos de la sociedad y en su Reglamento, en
donde se relacionan las competencias y funciones que asumen sus dos
Comisiones delegadas, 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 a la misma

las competencias que indica el articulo 529 quaterdecies de la Ley de
Sociedades de Capital.

ﬁ Anexo Consegjo de Administraciony Comisiones
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m DATOS ECONOMICOS Primas enlos

diferentes ramos

EGURCAIXA
ADESLAS

Primas

o
ﬂjﬂ 3.863 M€ en primas Total
SegurCaixa Adeslas 3.863 mme 10,5%
c@ 155% de ratio de solvencia
@ Salud 2.688,46 vvie 30,1%
386,6 MM de Beneficio neto consolidado
E‘I Multirriesgo 524,39 MM€ 70%
m OTRAS MAGNITUDES RELEVANTES ,
INTEGRAL PARA
(%) Hogar 428,61 vve: 9,5% NUESTROS
N° 1 ensalud. Liderazgo en el mercado espafol
e )
. =T Aut 236,94 vvie 2,1%
fuT' 5,6 MM de asegurados en Salud Hte ! FEE TR
A ESTRATEGIA
P@:{) 27,3 MM de consultas en el ramo de Salud g Accidentes 142,38 vive 12,4%
19,5 WM invertidos en Transformacion .@ Decesos 124,47 vve 51% daliathan
Tecnoldgica en 2019
@ Resto 146,32 MM€ - NUESTRA _
92 = o . CONTRIBUCION
8‘-@ 194 clinicas dentales propias SRR ERAD
LYYS 187-000 operaciones de la nueva gama de *Las primas de Hogar quedan comprendidas dentro del ramo Multirriesgo. R OG
Ly Y RIGOR
productos MyBox Salud, Hogar y Auto
@) . |
V7 501.000 siniestros del Hogar gestionados ANEXOS
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Coyuntura econémica 2019

2019 fue un afio marcado por la ralentizacion econdmica a nivel mundial.
La incertidumbre provocada por las tensiones comerciales entre los
Estados Unidos y la China o las implicaciones politicas y econdmicas que
pueda llegar a tener el Brexit, entre otras, afectaron al comercioy a la
inversion internacional.

En Espafa, la economia crecié aunque a un ritmo inferior que en 2018. Asi,
el PIB se situd en un 2% frente al 2,6% logrado en 2018 . Este crecimiento
permitio generar un incremento en el empleo de un 2% en términos
interanuales.

Por otra parte, el consumo de los hogares espafioles continud su
desaceleracion aunque las previsiones para los proximos aflos mostraban
un ciclo de mayor ritmo de gasto antes de la declaracion de la pandemia
mundial del COVID-19.

En el sector de seguros, las primas de No Vida crecieron en Espafna un 3,4%
mas que en 2018, alcanzando los 36.632 millones de euros 2.

Total No Vida Salud
Millones de euros Millones de euros
Variacién 19/18 Variacién 19/18
+3,4% +4,8%
| |
36.632 8.923

2019 2019

SEGURCAIXA ADESLAS
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Por ramos, Salud ha mantenido un buen ritmo de crecimiento a o largo
del gjercicio, con un 4,8% de crecimiento respecto de 2018. El volumen
de primas en seguros de multirriesgos ha experimentado también un
crecimiento importante en 2019, alcanzando un 4,0% de incremento.
Los seguros del Hogar destacan dentro de esta tipologia de seguros, cuyo
volumen de primas supone ya el 60% del total de multirriesgos.

Elramo de Autos, experimentd un menor crecimiento en 2019,
consiguiendo un 1,5% mas que el afio anterior, y donde se ha producido
una elevada competencia en el sector.

. . ) . PROTECCION
En estas circunstancias, SegurCaixa Adeslas ha sido capaz de crecer en e e
los principales ramos en los que opera al mismo tiempo que contiene ASEGURADOS
la siniestralidad lo que ha repercutido en la obtencion de una mayor
rentabilidad.
ASEGURADOS
EN EL FOCO DE
1Fuente: INE. LA ESTRATEGIA
2 Fuente ICEA.
PERSONAS
Multirriesgos Autos
Millones de euros Millones de euros
NUESTRA |
Variacién 19/18 Variacién 19/18 2?_'22%%?%23
+4,0% +1,5%
| |
7.521 1.307
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Plan Estratégico 2018-2020

Elafno 2019 es el segundo del actual plan estratégico en el que se haya
inmersa la compafiia.

Este plan pone el foco en dar respuesta a las expectativas de los clientes
y sus necesidades cambiantes en la forma en que quieran relacionarse
con la compafiia. Otro objetivo fundamental del actual plan estratégico
esincrementar la calidad del servicio que la compafia presta a sus
asegurados, priorizando la experiencia de cliente como elemento
fundamental en la fidelizacion y retencion de los asegurados.

El presente plan se centra en tres modulos: reforzar el liderazgo en salud,

desarrollo del canal bancario y transformacion del modelo de la compania.

En 2019 se ha continuado avanzando en todos ellos. Destacar que en
transformacion del modelo de la compafiia, con un horizonte que va mas

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2019

alla del presente plan estratégico, se ha invertido un total de 19,5 millones
de euros en 2019.

El desarrollo de la gama de productos MyBox en Salud, Hogar y Autos, la
rearquitecturizacion de la plataforma de Salud y Bienestar para hacer
frente a un nimero cada vez mayor de usuarios conectados, el desarrollo
de Advanced Analytics para optimizar acciones segmentadas, la puesta
en marcha del canal chat en Salud y Bienestar, la videoconsulta o la
digitalizacion masiva de autorizaciones en Salud, son ya realidades de la
buena evolucion del plan, al mismo tiempo que se trabaja en soluciones
que redunden en la mejora de la experiencia de cliente, como la
seleccion de una nueva CRM o de nuevas arquitecturas en los sistemas
informacionales, entre otras.

EL PRESENTE PLAN SE CENTRA EN

Reforzar el liderazgo en Salud:
transformacion en canales de distribucion
y innovacion en productos y servicios.

SEGURCAIXA ADESLAS

Desarrollo del canal bancario:
mejora de la eficiencia comercial y
desarrollo de nuevas fuentes de ingresos.

Y ™ -
Transformacion del modelo
de la compaiiia apalancandose
en la evolucion tecnolégica.
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Oferta aseguradora

SegurCaixa Adeslas ofrece soluciones aseguradoras a las diferentes
necesidades de cada uno de los segmentos a los que se dirige. La amplia
oferta de proteccion alcanza desde la asistencia sanitaria o dental hasta la

PARTICULARES

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2019

cobertura en caso de accidente e incluso funeraria en caso de defuncion.
También ampara el patrimonio con seguros para automovil, viviendas,
industrias, responsabilidad civil o seguros para comunidades.

l l
Salud Dental Accidentes irri - Svi
Decesos Multirriesgos ooo] Automodviles

I Dental Accidentes I Decesos I Hogar I Turismos

I Salud
Repatriacion

Comunidades Motos

PYMES, AUTONOMOS Y EMPRESAS

RCy
Diversos

Mascotas
Electrodomésticos
Movil

Asistencia en viajes
Proteccién Juridica
Proteccién pagos
Tarjetas

| | | | | |
@ Salud @ Dental c@ Accidentes g’Construccién —— Multirriesgos Automéviles

I Salud I Dental Accidentes gzgztr:glcc'on Negocio Turismos
Prevision profesional I Industria Furgonetas
auténomos Camiones

PROTECCION INTEGRAL PARA NUESTROS ASEGURADOS

RCy
Diversos

Proteccidn Juridica
Responsabilidad
Civil

Averia maquinaria
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Canal Bancaseguros

Para el desarrollo del modulo del plan estratégico de bancaseguros

el equipo comercial de SegurCaixa Adeslas mantiene su estructura
organizativa a imagen de la red territorial de CaixaBank. Asi, las
Delegaciones Comerciales dieron apoyo a las Direcciones Territoriales del
banco, masla DT inTouch, creada especificamente para clientes digitales,
que gestionan sus necesidades de forma remota.

La comunicacion con la red de distribucion de CaixaBank es constante
y fluida a través de las diferentes figuras de la estructura comercial de la
compafia.

= La figura del Delegado Comercial, que es quien lidera los
%{ equipos comerciales de cada delegacion.

Los Ejecutivos Comerciales de Bancaseguros (ECOB),
responsables de la formacion, impulso e implantacion de las
estrategias comerciales, entre otras funciones.

I

o
“Jo
ZJo

Los Ejecutivos de Empresas, especialistas en productos
complejos para grandes empresas, dando apoyo a los centros
de Empresas del banco.

=50,
=3ow)
=30~

Los Ejecutivos de la red comercial de AgenCaixa,
especialistas en seguros de Negocios y pymes para personas
juridicas.

)

==C
M
=
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Esta comunicacion permanente con la red bancaria, potenciada
mediante reuniones periddicas con los diferentes equipos directivos

del banco, permite el conocimiento directo de las necesidades que

la red de CaixaBank detecta en sus diferentes segmentos de clientes.

Esas necesidades se trasladan posteriormente a la compafiia, donde se
desarrolla una amplia oferta aseguradora que responda a esa demanda de
proteccion, y asidar respuesta en sus diferentes puntos de venta (Stores,
oficinas “All in One”, Agrobank, Holabank).

3?2 Edicion del Curso Universitario de Seguros para Negocios
en colaboracién con la Universidad de Barcelona e ICEA
con 253 Gestores de Negocio de CaixaBank matriculados

Entre las diferentes propuestas aseguradoras en 2019 destaca el
lanzamiento, para Banca Retail, de la gama de productos de seguro MyBox,
ofertando seguros de Salud, Hogar y Auto. Esta gama de producto ha
tenido una muy buena aceptacion, consiguiendose 187.000 operaciones
MyBox, de las que 120.000 correspondian al seguro de Hogar, seguidas de
Autoy Salud.

Paralos Centros de Empresas se dispone también de un importante
porfoliode productos, que abarca las diferentes modalidades de seguros
de Responsabilidad Civil y de Daflos, pero también para la cobertura de
ciberriesgos, transportes y accidentes.
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Para los segmentos Business y Empresas se han elaborado piezas de
comunicacion insertadas en pantallas dinamicas en oficinas Agro y centros
Businessy se ha trabajado en dos sitesdentro de la intranet de CaixaBank,
para dar acceso unificado a todos los materiales comerciales a disposicion
de estos segmentos.

En cuanto al apoyo de lared de ventas de AgenCaixa, integrada por 237
gestores, se ha focalizado en 2019 en los Centros de Negocio Inmobiliario a
través de la poliza Decenal y de Inmuebles, Crédito, Accidentes Colectivos
o Salud Colectivos.

De este modo cada ambito de actuacion que marca el banco encuentra en
SegurCaixa Adeslas respuestas aseguradoras de primer nivel.

Todas estas acciones potencian el crecimiento en el corto plazo, y
aunadas con la potenciacion del cuidado de la cartera, buscan mantener la
rentabilidad, el crecimientoy la sostenibilidad en el medio y largo plazo.

En cuanto ala formacion que CaixaBank solicita para la correcta
preparacion de los profesionales que conforman el canal bancario,

esta se ofrece a través de la actualizacion del catalogo de productos y
procedimientos, disponibles para toda lared, en el que se han creadoy
mantenido un total de 105 materiales formativos, ademas de desarrollos
de acciones de apoyo puntual que se ejecutan con caracter anual.
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m DISTRIBUCION BANCOASEGURA

3.911

1

125

20

603.400.000

1.034.000
179.600

662.000

Oficinas de
Banca retail

Centro de
Banca Corporativa

Centros de
Banca de Empresas

Centros
Institucionales

€ en primas comerciales
de nueva produccion

operaciones de seguros

formularios de bancaseguros
recibidos y gestionados
por Call Center

conversaciones con
el asistente cognitivo

CARTA DEL
PRESIDENTE

SEGURCAIXA
ADESLAS

ASEGURADOS
EN EL FOCO DE
LA ESTRATEGIA

PERSONAS

NUESTRA _
CONTRIBUCION
A LA SOCIEDAD

RESULTADOS
Y RIGOR

ANEXOS



Canal Asegurador

SegurCaixa Adeslas cuenta con los canales aseguradores, donde
incluye una variedad de canales de venta, con enfoque en segmentos
diferenciados y gue mantienen una amplia representacion en todo el
territorio.

Gestores comerciales: son empleados de compafiay
© LB?P O estan ubicados en las delegaciones, donde comercializan
AU productos de Particulares y Pymes de Salud y Dental, y
también de Particulares Multirramo.

EOD Agentes de Red: son agentes exclusivos y comercializan
O productos de Particulares y Pymes de Salud y Dental, y
() iy . .
también Particulares Multirramo.
Oficinas de Atenciéon Comercial, son agentes exclusivos
m y combinan la atencion del cliente de la compahia con la
(0] [©)

RO venta de Particulares y Pymes de Salud y Dental, y también de
Particulares Multirramo.

Corredores: colaboradores mercantiles independientes que
O@ comercializan y asesoran sobre productos de Particulares y
@ Pymes de Salud y Dental, también de Colectivos de Salud, y
en Particulares Multirramo.

a Ejecutivos de Canal Empresas : Son empleados de
[mt%l compafia especialistas en seguros para Pymes y Colectivos.

PROTECCION INTEGRAL PARA NUESTROS ASEGURADOS
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@ Brokers: son corredores especializados en la
comercializacion de Colectivos de Salud y productos
especialidades de empresas.

Acuerdos de Distribucion: contamos con acuerdos
o de distribucion con grandes empresas que permiten la
[;}ﬂo comercializacion masiva de productos de particulares de
salud y multirramo, a través de las figuras de distribucion
legalmente establecidas.

Através de esta amplia variedad de distribucion se detectan las
necesidades de proteccion de los asegurados y se trasladan a la compafia
para el desarrollo de nuevas soluciones aseguradoras.

Larelacion que se establece con los diferentes canales es proxima'y
continua, y ademas de las visitas y reuniones periodicas, se celebran
diferentes eventos alo largo del afio, como el Foro de Salud, la Convencion
Comercial de Canales de Empresas, la de Canales Aseguradores
Tradicionales, o las Convenciones semestrales de las Direcciones
Regionales Comerciales, en las que se aprovecha para lanzar las campafnas
comerciales y novedades.

Somos One es un premio especifico de distincion entre las Oficinas de
Atencion Comercial, que certifica su excelencia en la consecucion de

sus objetivos comerciales, el cumplimiento de la normativa de imagen'y
gestion de la marca (tanto fisica como virtual) y el cumplimiento de cursos
de formacion propuestos por la compafiia.
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En cuanto alared comercial con contrato mercantil, el area de Formacion
de la compafiia ha llevado a cabo diferentes acciones formativas tanto
alos asesores de red propia, con 52.000 horas formativas, como a los
agentes de Oficinas de Atencion Comercial, con 1.913 horas. En el resto de
canales, es la misma estructura comercial de SegurCaixa Adeslas quien
esta en contacto para canalizar la informacion y orientacion necesaria para
facilitar la comercializacion de los productos.

Por lo que respecta a mejoras implantadas en las herramientas
tecnoldgicas, en este ejercicio destacamos las siguientes:

¢ ECO (Escritorio Comercial), la herramienta de gestion de la red
comercial, ha incorporado como apoyo a la venta un comparador de
coberturas de los productos de Hogar, Salud y Auto.

¢ Adicionalmente se la ha dotado de un gestor de conocimiento
que facilita la consulta de los procedimientos de la compafia.

e Ademas, dispone de un Punto de Acceso Unico desde el que es posible
consultar el estado de las solicitudes en curso de contratacion, los
recibos de las pdlizas y solicitar el duplicado de la tarjeta sanitaria
desde la misma padliza.

e La plataforma de Salud y Bienestar se ha revelado como una
herramienta fundamental al facilitar la vinculacion en colectivos con
niveles de enrolamiento, participacion y valoracion muy positivos.

e La consolidacion de Adeslas 360 como solucion de autoservicio en
la gestion y consulta de pdlizas colectivas por parte de tomadoresy
mediadores, triplicando en 2019 buena parte de sus servicios.

PROTECCION INTEGRAL PARA NUESTROS ASEGURADOS
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m DISTRIBUCION DE CANALES AS

100 gestores comerciales
propios en 68 delegaciones

191 oficinas de Atencién Comercial
1.513 asesores de red propia
1.839 corredores
1.134 agentes externos
20 ejecutivos de Grandes Empresas
76 brokers

7.672 peticiones electronicas cursadas y
gestionadas por el Call Center

245.600.000 ¢ volumen de primas

de nueva produccion

729.756 nuevas altas de asegurados en 2019
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Campanas comerciales

La compania, para activar las ventas a lo largo del afio, emprende
diferentes acciones de apoyo y campafas para los diferentes canales
-bancarios, aseguradores, web-, donde se focaliza en la promocion de una
o varias tipologias de seguros y dirigida a diferentes segmentos.

Para el canal bancario, durante el mes de marzo se apoyo la campana
Family Seguros, donde se promociona la proteccion a los clientes
bancarios para riesgos de diversa indole, como Hogar, Salud, Autos, Dental
y Accidentes. La campafia se centrd en personas fisicas y contd, como
elemento promocional, con una tarjeta regalo con diversos importes, en
funcion del ndmero de seguros contratados. La campana se visualizo a
través de los vinilos exteriores que decoraron las oficinas bancarias en

el periodo de campafa, y contd también con la presencia de impactos
digitales al acceder a través de CaixaBank Now.

La principal campanfa para el canal asegurador es la de Mas Proteccion,
lanzada a lo largo del mes de marzo y dirigida también a personas fisicas.
Esta campana pone el foco en la proteccion ante multiples riesgos a los
que las personas y sus patrimonios se hayan expuestos. Asi, se potencio

la posibilidad de contratacion de seguros de Salud, Dental, Hogar y Auto,

y también contd con la oferta de una tarjeta regalo en funcion de los
productos contratados. Los canales aseguradores han contado con
folletos digitales a través del Escritorio Comercial y también se ha apoyado
en laweb de la compafiia, donde estuvo presente durante todo el periodo
de campana.

Durante los meses de septiembre y octubre se lanzd la campafa de
publicidad de Adeslas, donde se impulso la notoriedad de la marca, al
mismo tiempo que se busca el reforzamiento del liderazgo en seguros de
Saludy Dental. Esta campafa transmite los valores por los que es conocida
la companfiia, basada en la cercaniay en la accesibilidad.
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Asi, mediante el mensaje “la salud es lo que realmente importa a las

personas”, se puso en valor el amplio cuadro médico de lacompafiay la
facilidad de poder gestionar citas y autorizaciones online. Esta campafa

conto con anuncios en television de 20" y 10" y telepromociones en los
espacios del tiempo, y se hizo presente también en mobiliario urbano '
en ciudades como Madrid, en los cubos de plaza Castilla, en centros
comerciales y pantallas digitales de lugares emblematicos, en el Trambaix A
de Barcelona, el tranvia de Sevilla o en el autobus rodante en la Comunidad
de Valencia.

Las campafas comerciales y promociones también se llevan a cabo utilizando

entornos web, como las realizadas a través de las paginas web de SegurCaixa

Adeslas, Adeslas Dental, 0 mediante el apoyo a CaixaBank Now. La utilizacion EANSEfggé'(D)ODSE
de promociones digitales permite alcanzar segmentos que se mueven en BRERIGAIEGIA
entornos exclusivamente digitales, por o que se han realizado acciones a

través de publicidad en buscadores, campafias de banners, publicidad en

. . . . . PERSONAS
redes sociales, y acciones de recomendacion con microinfluencers.
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Cg\?li— Enlace Campafia Adeslas 2019


https://www.youtube.com/watch?v=TKMkv3JaAhc
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SegurCaixa Adeslas ofrece cobertura sanitaria a sus mas de 5,6 millones de m PRINCIPALES MAGNITUDES DE LA RE S

asegurados a traves del Cuadro Médico mas amplio que existe en Espafia. PO LS
ASEGURADOS

Esta oferta prestacional se lleva a cabo a través de Adeslas Salud, con sus

27 Centros Médicos propios, y con los acuerdos de colaboracion con 216 +43 000 27

hospitales privados, asi como con los mas de 1.200 centros médicos y y

policlinicos, sumando todos ellos mas de 43.000 profesionales de la salud,

accesibles a través del area privada en la web de Adeslas.

profesionales centros médicos
de la salud propios

Todos los centros médicos de Adeslas Salud cuentan con la certificacion
de Calidad ISO S001:2015, que garantiza la buena praxis en materia
asistencial, asicomo de la norma ISO 14001:2015 de medio ambiente
disponiendo ambas de un sistema de gestion integrado que vela por

la correcta aplicacion y supervision de los diferentes protocolos de
actuacion, tanto en la atencion a pacientes como en la recogida selectiva
de los diferentes residuos atendiendo a su peligrosidad.

&
@

23\ B

3&]@%
I

Centro médico Adeslas de Cérdoba primero en Espaia en
conseguir la certificacion UNE 179003:2013 de Servicios Sanitarios

+1.200 216 PERSONAS

centros médicos hospitales
En funcion de las necesidades de cada territorio, las diferentes concertados concertados
. . . . . NUESTRA |

delegaciones de SegurCaixa Adeslas determinan los equipamientos de CONTRIBUCION

. PRt 2 P, . . - A LA IEDAD
los diferentes centros médicos, dotandolos de areas de radiodiagnostico,
aparatos de mamografia o densitometria, y ecografos, en funcion de las
diferentes especialidades, como ginecologia, cardiologia, rehabilitacion, FA——
urologia, etc. Todo ello en beneficio del paciente, al dotar a los centros de M
sistemas de diagnostico menos invasivos.
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Parareforzar la seguridad al paciente en 2019 se selecciono el centro
médico de Adeslas Salud, en Cordoba, donde se obtuvo la certificacion
UNE 179003:2013 de “Servicios Sanitarios. Gestion de riesgos para la
seguridad del paciente”. Es la primera vez que un centro médico en Espafia
consigue esta certificacion, que hasta ahora solamente se habia otorgado a
hospitales. El objetivo de la compafiia es reforzar la seguridad y proteccion
al paciente y del resto de las partes interesadas, especialmente del
personal sanitario.

Sobre los centros médicos de Adeslas Salud cabe destacar que en algunas
poblaciones estos centros médicos representan la Unica alternativa de la
atencion sanitaria privada al conjunto de poblacion, lo que contribuye a
ampliar la oferta asistencial en la zona de influencia.

En 2019 se potenciaron prestaciones garantizadas por Adeslas, como

las pruebas diagndsticas de alta tecnologia que permiten un diagndstico
precoz, tales como la resonancia multiparamétrica de prostata o la
tomosintesis. También tratamientos mas innovadores y menos invasivos
como el laser de litiasis renal, las diferentes técnicas para el tratamiento de
varices mediante microespuma, laser y CHIVA, o las técnicas bariatricas
endoscopicas, asicomo la cirugia de Parkinson y epilepsia. Todos estos
tratamientos y técnicas presentan una ratio de resolucion efectiva de la
enfermedad.
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! Incluye cesareas.

2No incluye actos terapéuticos ni pruebas diagndsticas invasivas.
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Dental

Adeslas Dental cumplié 30 afios de existencia en 2019, una dilatada
experiencia en el cuidado de la salud bucodental de asegurados y
clientes,que demuestran la pervivencia en el tiempo tanto de la buena
praxis profesional de los equipos de odontologos, asi como del resto de
profesionales que operan en la compafiia, como la solvenciay rigor en la
gestion, lo cual marca unas diferencias respecto de otros casos de clinicas
dentales marquistas gue han tenido una repercusion negativa en los medios
de comunicacion en los ultimos afos.

En 2019 se abrieron un total de cinco nuevas clinicas dentales, dos

en Madrid, Santander, Tarragona y Barcelona. Ademas, se realizaron

dos traslados, mejorando las instalaciones y capacidad de atencion a
pacientes, en Zaragozay en Anddjar, al mismo tiempo que se ampliaron
otras cinco en Madrid, Barcelona, Cadiz y Huelva y se realizaron mejoras en
otras siete, como las de Mostoles o Almeria entre otras.

Lainversion en inmuebles realizada en este ejercicio ha superado los 5,1
millones de euros, mientras que la inversion en equipos de alta tecnologia
sanitaria ha superado los 2 millones de euros. Todo ello con el firme
proposito de dotar a todas las clinicas dentales con la mejor tecnologia,
que brinde la mejor atencion asistencial a asegurados y clientes. Asi, el
100% de las clinicas dentales Adeslas disponen de equipos de diagnostico
porimagen.

En 2019 se ha dado continuidad al desarrollo de nuevas técnicas de
ortodonciay se han reforzado las certificaciones de profesionales, como
la formacion en ortodoncia lingual (incognito 3M). Del mismo modo,

se han desarrollado avances en la ortodoncia invisible Invisalign (Aligh
Technology), ortodoncia de alto nivel estético, realizandose dos nuevos
cursos formativos con certificacion. También se ha trabajado en la
implantologia de carga inmediata (carga de fase protésica postcirugia).
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Nota: La volumetria aqui recogida corresponde exclusivamente a la realizada por las clinicas dentales
de Adeslas Dental. No incluye los actos de odontdlogos colegiados que actian bajo el paraguas de la
cobertura de asistencia sanitaria que ofrecen las pdlizas de salud.
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Multirriesgos

De acuerdo con el valor corporativo de Calidad, SegurCaixa Adeslas
mMantiene unas altas cotas de calidad en la atencion y en el servicio que
ofrece a sus asegurados desde el mistno momento en que se inicia la
gestion con la declaracion de un siniestro.

Los seguros de multirriesgos comprenden diferentes tipos de seguros y
diferentes segmentos de asegurados. Dentro de este grupo encontramos
desde seguros del hogar, seguros de comercio o industrias, hasta
comunidades de vecinos. Dentro de los seguros de multirriesgos destaca
la cartera de seguros del Hogar, donde se han gestionado 501.000
siniestros.

El empuje comercial de la gama de seguros MyBox Hogar fue acompafiado
Ccon una serie de compromisos en la gestion de siniestros focalizados en
mantener altos estandares de calidad. Estos compromisos se extendian
tanto a las empresas de asistenciay a la red pericial como a la misma
gestion de laindemnizacion. La compafiia formo un equipo de personas
para realizar un especial seguimiento en estos siniestros con el objeto de
garantizar la satisfaccion del cliente en todo momento y el cumplimiento
de los compromisos adquiridos.

Por otrolado, las figuras de los “Implant”, personal de la compafiia ubicado
en empresas de asistencia para mantener un control mas directo en

la gestion de los siniestros donde interviene uno 0 mas de un gremio

de reparadores, ha tenido especial relevancia. Su rapida actuacion en

el momento de surgir cualquier tipo de incidencia en el servicio o en la
deteccion de desviaciones en procedimientos ha contribuido a mantener
la calidad debida en los mas de 5.000 siniestros en los que han intervenido
de forma activa.
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i? 501.000

siniestros del Hogar
gestionados

+196.000

siniestros de dafos por
agua en Hogar

+80.000

siniestros de cristales en Hogar

+56.000 +41.000

siniestros siniestros por
de danos eléctricos fendmenos atmosféricos
en Hogar en Hogar y Negocio

+13,8 vme 2,54

en indemnizaciones dias de plazo medio de
de danos en siniestros pago en indemnizaciones
climatolégicos ! a asegurados 2

! Suma total de indemnizaciones pagadas en 2019 por dafios climatolégicos en multirriesgos de
particulares, pymes y empresas.

2 Dato para multirriesgos de Hogar y Negocio.
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En abril 2019 se puso en marcha la figura del coordinador territorial. Estos
desarrollan la labor de interlocucion con las areas de red de profesionales
de las empresas de asistencia, siendo una figura novedosa en el sector
asegurador espafol.

A partir de noviembre de 2019 se inicid un proceso de integracion de la
herramienta de videoperitacion en nuestros sistemas informacionales,
facilitando la eleccion del medio mas idoneo para peritacion, ya sea
presencial o videoperitacion, en funcion del tipo de siniestro y perfil de
cliente, lo que permite mayor agilidad en la gestion del siniestro, lo cual
redunda en un menor tiempo de respuesta al cliente. Tras un periodo
de prueba piloto, en el mes de diciembre se abrid a la totalidad de lared
pericial el uso de esta herramienta integrada.

El segundo semestre del afio fue especialmente virulento en episodios
climatoldgicos, que obligaron a activar los protocolos especiales de
actuacion de la companfia. Asi, en el mes de julio se produjeron importantes
lluvias en Navarra. En septiembre, octubre y diciembre se produjeron
episodios asociados a Depresiones Aisladas en Niveles Altos (DANA) que
ocasionaron cuantiosos dafios en Valencia, Alicante, Murcia y Catalufa.
So6lo en este tipo de siniestros, SegurCaixa Adeslas ha protegido el
patrimonio de sus asegurados desembolsando mas de 13,8 millones de
euros en concepto de reparaciones o indemnizaciones tanto en siniestros
de particulares como de empresas.

Mencion a parte merece la lucha contra el fraude, donde la compafiia,
ademas de mantener alertas de tipo automatico que se disparan en el
momento de cumplirse determinados parametros, dispone de un equipo
experto en la deteccion y gestion de este tipo de siniestros. En 2019 se evito
el pago de casi 3,9 millones de euros en siniestros fraudulentos, hecho de
gran transcendencia, dado que repercute en los resultados técnicos del
ramo, evitando correcciones en la prima de seguro en el resto de asegurados.
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Elramo de Autos cuenta con mas de 488.000 pdlizas de seguro, m PRINCIPALES MAGNITUDES E )
PROTECCION

que garantizan la proteccion material a nuestros asegurados INTEGRAL PARA

tanto en dafios propios como a terceros. Alo largo del afio pasado se e ASEGURADOS
llegaron a gestionar mas de 227.000 siniestros. =
117.350 26.323

Cabe destacar que la siniestralidad en 2019 en el ramo de Auto asistencias reparaciones
obtuvo buenos resultados, basicamente debido a la disminucion de la en viaje en talleres concertados
frecuencia siniestral, asicomo al control del resto de parametros, como
la confnposmon de! cqs:te medio de los S|r/1|.estros delramo de Autos o 19.600 @
la politica 'd’e suscripcion en las nuevas podlizas en el momento de su siniestros de lunas @
contratacion.
La atencion a los asegurados ha mejorado en 2019 mediante el envio de 55.753 53.317
nuevos mensajes enviados a través de SMS o via correo electronico a los siniestros siniestros 7=
clientes informandoles de forma proactiva de hitos o acciones en sus de danos propios de danos a terceros @
expedientes de siniestros que eviten la necesidad de realizar consultas, O
todo ello a partir de la aplicacion de los analisis obtenidos a través de la N
herramienta de speech analytics en llamadas de esta tipologia. §
Los episodios adversos en temas medioambientales que se vivieron en 10'064 o1 '997
2019 tuvieron también efectos sobre el ramo de Autos. Asi, se declararon S|n|e'stros perlltajes PERSONAS

con lesionados realizados

diferentes tipos de dafos producidos por lluvias, viento y pedrisco de
diversa intensidad, gue motivaron la apertura de 513 siniestros, de los que
A ; ; ; NUESTRA
mas de la mitad han sido declarados consorciables. ot T
A LA SOCIEDAD
Las poblaciones afectadas con mayor nimero de siniestros fueron Murcia 74t9
. . . siniestros
y Barcelona, Alicante, Tarragonay Lleida entre los meses de septiembrey . . .
. y 2 con animales cinegéticos RESULTADOS
octubre. Madrid tuvo también afectacion en el mes de agosto, aunque no Y RIGOR
de las proporciones de las anteriores; también, aungue en menor medida,

lo fueron Pontevedra y Navarra en el mes de julio.
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Resto de ramos

La proteccion que ofrece SegurCaixa Adeslas a sus asegurados comprende,
ademas de los principales seguros, un amplio abanico de soluciones
aseguradoras que cubren un conjunto de riesgos muy variado.

La compafia ofrece asi cobertura en asistencia en viaje, en proteccion

de pagos con tarjetas, responsabilidad civil, proteccion juridica, averia de
maquinaria, seguros de repatriacion, decesos 0 seguros para mascotas entre
otros.

La compafia, para garantizar una cobertura completa y ofrecer un servicio
eficiente, establece multiples acuerdos de colaboracion y siempre teniendo
como objetivo la relacion profesional a largo plazo con todos estos actores,
basandose la relacion en la mutua confianza.

; ‘;;S.eguros_para tiy los tuyos

TODO LO QUE NECESITAS
PARA CUIDAR DE TI}
Y DE LOS TUYOS

€ SegurCaixa Adeslas
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La experiencia de cliente es entendida por la compariia como el conjunto m PRINCIPALES MAGNITUDES EN DI )
PROTECCION

de oportunidades para superar las expectativas del cliente y lograr su INTEGRAL PARA

fidelizacion, aprovechando todos y cada uno de los contactos que éste E{j ASEGURADOS
tendra con la compafiia a lo largo de la vida de su pdliza. Para velar porque

esa experiencia esté siempre a la altura que la compania exige, existen 178.740

multitud de procesos que tienden a asegurar que esos contactos cumplan citas

con pardmetros de alto nivel de exigencia. online

en Dental
La determinacion de ofrecer productos adecuados a las necesidades de

sus asegurados, con estandares de calidad exigentes, se inicia desde el
mMismo momento en que se contempla el disefo del producto o servicio.
Cobra especial relevancia en el momento en que el asegurado requiere
de nuestros servicios en una asistencia o en un siniestro, sin olvidar los

+65.000 +150.000

contactos mas administrativos en procesos de gestion de polizas, como personas be.nef!m.adas usuarios Unicos al mes -
oeticiones de duplicados o temas de recibos del servicio digital detectados en la web de
' de Salud y Bienestar Adeslas Dental

=
50

La companhia, en el momento de disefar sus productos, procura siempre
dar la mejor cobertura a las necesidades de sus clientes y velar asi por

sus intereses. En linea con lo anterior, y tras la publicacion de la Directiva
de Distribucion de Seguros (IDD) 2016/97, su Consejo de Administracion
aprobd una Politica de Control y Gobernanza de Producto, que atribuye al
Comité Técnico de Gobernanza, y al Comité de Producto al que reporta, PERSONAS
las competencias necesarias para desarrollar esta tarea. SegurCaixa

Adeslas se adelanto asi a la transposicion de esta Directiva europea a la

legislacion espanola. CONTRIBUGION

+1’5 33 A LA SOCIEDAD

La compania es sensible también a la necesidad de ofrecer la mayor

claridad en laredaccion de sus contratos y en su forma de proceder. Es mllllo.nes de autorizaciones microsites activos para
. ) . digitales en Salud desde empresas en 2019 con
por ello que adopta las diferentes Guias de Buenas Practicas de Unespa. sU buesta en marcha mas de 53.445 visitas RESULTADOS
L. . . Y RIGOR
También implanto en 2018 el IPID en todos sus productos y canales P
de distribucion, facilitando de esta manera informacion normalizada,
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Claray precisa con caracter previo a la contratacion. Ademas, colabora
estrechamente con CaixaBank en el proyecto “friendly” que el banco
esta llevando a cabo para dotar a los contratos de un mayor esfuerzo en
transparencia.

En materia de publicidad, folletos y campafias comerciales en el canal
bancario, se siguen las directrices que comunica CaixaBank en materia
de regulacion al estar adheridos a Autocontrol, y que SegurCaixa Adeslas
replica también en el canal asegurador.

En 2019 destaca sobre todo la puesta en marcha de la gama de productos
de seguro MyBox, que comprende tanto seguros de Hogar como de Autoy
de Salud. La innovacion comercial de este producto ha representado una
ventaja competitiva respecto del sector, ademas de las ventajas que ha
comportado para el cliente, como los compromisos por servicios en Hogar,
el mantenimiento de primas y una serie de ventajas exclusivas inherentes
al producto.

En cuanto a las oportunidades que brinda la tecnologia en la experiencia de
cliente se han llevado a cabo multiples acciones, que se afiaden a las que
ya se hanidoimplementando a lo largo de los pasados afios.

Asi, el lanzamiento del nuevo producto de MyBox Salud comportd la
creacion de un nuevo microsite, donde se comunica al cliente todas

las ventajas del producto y se promueve su acceso a la plataforma de
Adeslas Salud y Bienestar. Esta, ademas, se beneficié de un proceso de
rearquitecturizacion para soportar el fuerte crecimiento experimentado en
usuarios conectados.

Destaca también el lanzamiento del servicio de videoconsulta en cualquier
tipo de seguro de Salud, para dar respuesta inmediata a cualquier duda
sobre aspectos sanitarios, evitando el desplazamiento al centro médico.
También, en la plataforma de Salud y Bienestar, se ha puesto en marcha el
servicio del chat médico.

PROTECCION INTEGRAL PARA NUESTROS ASEGURADOS

SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2019

CARTA DEL
PRESIDENTE

SEGURCAIXA
ADESLAS

Por fin podras
dormir tranquilo
con tus seguros
VAUIET ) F

3 ANOS

SIN SUBIDAS

Escuchar Hablar Hacer

Por fin podras
dormir tranquilo
con tus seguros
y tu alarma

TARIFA

PLANA
MENSUAL

Escuchar Hablar Hacer

Por fin podras
dormir tranquilo
con tus seguros
y tu alarma

' 100 €

POR CADA
NUEVO SEGURO

Escuchar Hablar Hacer

PROTECCION
INTEGRAL PARA
NUESTROS
ASEGURADOS

ASEGURADOS

DB Y

28

PERSONAS

NUESTRA |
CONTRIBUCION
A LA SOCIEDAD

RESULTADOS
Y RIGOR

ANEXOS



La cita onlineen el seguro de Salud es también una realidad que permite
la comodidad de gestion de las citas en cualquier momento a través del
buscador del Cuadro Médico, realizandose pilotos tanto en Toledo como
en Girona. La idoneidad de su puesta en marcha se ha demostrado con
mas de 800 citas realizadas online diariamente en el mes de diciembre.

En 2019 también se puso en marcha la tarjeta electronica como medio
de identificacion y autentificacion virtual adicional a la tarjeta fisica que
permite el acceso a la prestacion del servicio.

Otrainnovacion en Salud fue la implantacion del posicionamiento
de Google en el Cuadro Médico para obtener su direccion completa
geolocalizada.

Se hanrealizado mejoras en la accesibilidad en entornos maovilesy en
tabletsen los microsites creados para las diferentes empresas, incluyendo
su acceso a la plataforma de Salud y Bienestar.

En Dental se lanzé el proyecto de firma digital en la clinica de Hortaleza, en
Madrid, que simplifica las gestiones, y se ha introducido en la anamnesis el
documento de LOPD, o en documentos de consentimientos informados.

Se ha mejorado el sistema de videoperitacion en Hogar, al integrarse en los
sistemas informacionales de compafia, liberando tiempos para gestiones
de mayor valor affadido.

En Auto se han lanzado mensajes SMS y correos electronicos de forma
proactiva, gracias a los conocimientos obtenidos a partir del analisis
generado por speech analytics.

Se ha digitalizado el Welcome Pack en los productos de negocio del canal
bancario.

Por otro lado, se esta trabajando también en diferentes proyectos con
diferentes horizontes temporales. Entre ellos, por ejemplo, se ha trabajado
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en el disefo y desarrollo del nuevo CRM, que permitira optimizar la gestion
de clientes tanto a nivel comercial como la gestion de la cartera.

SegurCaixa Adeslas, al cuidar de toda la cadena de valor en la atencion

a sus clientes, refuerza la confianza de estos con la compafiia,
contribuyendo asi a su fidelizacion, lo que repercute en la generacion de
valor en el medioy el largo plazo.
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Medicion de la calidad

La trayectoria de SegurCaixa Adeslas a lo largo de los afos ha venido
marcada por la profunda conviccion de ofrecer un servicio de calidad a sus
asegurados. Esta es larazon por la que mantiene rigurosos procedimientos,
hitos de control, mejora de procesos y formacion continua a sus
empleados para velar por la plena satisfaccion de sus asegurados en el
momento en que estos requieran los servicios de la compania.

Para medir el impacto que el servicio de la compania ofrece a sus
asegurados, la compania, a través del departamento de Calidad Corporativa,
realiza una muestra de encuestas utilizando diferentes medios (teléfono,
SMS, correo electronico), realizandose en 2019 83.350 encuestas.

83.350 encuestas de satisfaccion realizadas en 2019

La compania, lider en seguros de salud y en prestacion de servicios

de asistencia sanitaria, exige unos altos niveles de calidad tanto a los
profesionales de la salud que trabajan para Adeslas Salud como al resto

de profesionales del cuadro médico. Los resultados obtenidos en las
encuestas lanzadas en seguros de salud muestran una continuidad
respecto de los globales obtenidos el afo pasado, proximos al 90%,
incluso alcanzando cotas muy elevadas en la pregunta centrada sobre la
atencion sanitaria recibida, donde se llega al 94,55% de satisfaccion. Dental
mantiene también altos indices de satisfaccion, destacando la prestacion
asistencial, con porcentajes muy elevados.

Cabe mencionar también la labor que efectla el departamento de Calidad
Asistencial sobre la atencion médica proporcionada por el cuadro médico
de la compafiia, quienes monitorizan mediante indicadores especificos
las principales dimensiones de la calidad tanto cientifico-técnica, o el
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https://www.segurcaixaadeslas.es/es/informacion-corporativa/calidad

desempefo profesional, como la calidad percibida, mas vinculada a la
atencionrecibiday la experiencia de los pacientes.

También los 27 centros de Adeslas Salud disponen de sistemas de
encuestas donde se pregunta a los pacientes sobre la atencion recibida en
el mismo centro médico.

Por lo que respecta al resto de seguros, Hogar mantiene indicadores de
satisfaccion estables respecto del afio anterior, incrementandose ésta en
los procesos de contratacion y atencion al cliente. Mientras que en Autos los
resultados de satisfaccion se incrementan en procesos vinculados a la
gestion de siniestros y atencion al cliente, situandose en cotas cercanas a
la excelencia en asistencia en carretera al alcanzar un 97,60%.

Renovacion de las certificaciones ISO 9001:2015 de Sistemas de
Gestion de la Calidad y 14001:2015 sobre Medio Ambiente

Enlo que atafe a reclamaciones, la compania dispone de una unidad
especifica que realiza una supervision de manera continuay vela por
reducir los plazos de respuesta. Esta unidad ha acometido mejoras en su
funcionamiento que han permitido reducir las quejas y reclamaciones de
asegurados.

Alo largo de 2019 se ha potenciado el proceso de interaccion de la
compania con organismos municipales de informacion al consumidor,
entre otros, a través de la Administracion Electronica. Este mecanismo de
interlocucion ha permitido una mayor capacidad de resolucion frente a
asegurados en aquellos casos donde han existido desacuerdos.

Ademas de este control interno, la compafiia se somete voluntariamente
de forma anual a los exigentes estandares de calidad que exige la
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certificacion internacional ISO 9001:2015 sobre los requisitos necesarios
que deben demostrar las organizaciones, manteniendo un Sistema

de Gestion de la Calidad que certifigue su capacidad para suministrar
productos y/o servicios. Estos deben satisfacer e incrementar los
requisitos del cliente estableciendo una cultura de mejora continua. En
2019, Adeslas Salud, Adeslas Dental y SegurCaixa Adeslas han vuelto a
renovar un aflo mas esta certificacion.

Del mismno modo, tanto Adeslas Salud como Adeslas Dental disponen
también de la certificacion ISO 14001:2015 donde rigen los mismos criterios
en materia medioambiental.
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CARTA DEL
PRESIDENTE

Confianza en nuestros profesionales SADESIAS

En 2019, la plantilla del grupo SegurCaixa Adeslas ha continuado su m EMPLEADOS .
PROTECCION

crecimiento en linea con el incremento del negocio, alcanzando las 6.139 INTEGRAL PARA

0]
—~ . NUESTROS
personas. o<} 6.139 empleados que trabajan ASEGURADOS
00O ;
alala en SegurCaixa Adeslas

La gestion de las personas que conforman la plantilla de la compafia
serealiza enlinea con los valores corporativos y en coherencia con las

politicas definidas de forma centralizada y que se ejecutan directamente, 76% de mujeres conforman la plantilla I 05
en SegurCaixa Adeslas, Adeslas Salud y AgenCaixa, e indirectamente, a BN e D
través de un equipo especifico, en Adeslas Dental. 939% con contrato indefinido
El compromiso de la organizacion en temas como la igualdad de
oportunidades, el respeto, la diversidad, la no discriminacion, el desarrollo 100% de la plantilla evaluada
profesional y el bienestar en el puesto de trabajo se materializa en el en competencias
avancey la mejora de las politicas de gestion. En 2019, cabe destacar entre
las multiples actividades desarrolladas, el plan de reduccion de la brecha 51 . , : 000

. . . ) nacionalidades en la plantilla 3D
salarial, el plan integral de gestion del cambio, enmarcado dentro del plan
de transformacion tecnoldgica de la compafiia, el plan de bienvenida para . .
mejorar la experiencia de los nuevos empleados y las nuevas medidas para 670 empleados de otras nacionalidades
facilitar la flexibilidad y la conciliacion. distintas a la espanola CONTRIBUCION

A LA SOCIEDAD
m DISTRIBUCION
GRUPOS DE EDAD NACIONALIDADES R Raon.

2% Qceania

Africa 8%
: 39% Europa ANEXOS
* E Asia 14%_0
Hasta 30 anos  Entre 31y 40 afios Entre 41y 50 aflos ~ Mayores América 37% 4
de 51afios .
' . , ) ﬁ Anexo Equipo
Nota: Dato de nacionalidades diferentes a la espafiola
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Un excelente lugar para trabajar

SegurCaixa Adeslas se esfuerza para atraer el mejor talento, con el objetivo
de cubrir las necesidades del negocio. En 2019, se han incorporado un
total de 1.475 profesionales, lo que pone de manifiesto el dinamismo de la
compafiia.

Para atraer este talento, SegurCaixa Adeslas apuesta por la creacion de
unas condiciones excelentes para trabajar.

Entre las medidas que desarrolla la compafia en este ambito, cabe
destacar la flexibilidad temporal con el objetivo de facilitar la conciliacion
familiar y profesional. En 2019, se ha trabajado conjuntamente con la
representacion sindical en la aplicacion del registro de la jornaday en un
plan para facilitar el derecho a la desconexion digital de los profesionales,
tras la jornada laboral. Asimismo, en Adeslas Dental se ha reubicado a 62
empleados en clinicas dentales mas proximas a sus domicilios.

SegurCaixa Adeslas, a través de su programa Concilia,
pone a disposicion de sus empleados 57 medidas
para favorecer la conciliacion

En el ambito de la igualdad, SegurCaixa Adeslas, a través de la Comision
de Seguimiento del Plan de Igualdad, establece el controly evaluacion de
resultados. Ademas, la compafia garantiza, a travées del Codigo Etico y del
buzdn de correo accesible a todos los empleados, el cumplimiento de
los principios de dignidad personal, privacidad, garantia de los derechos
individuales, no discriminacion y acoso o comportamientos ofensivos

0 abusivos. Para garantizar estos compromisos, se han desplegado

un conjunto de actuaciones en las areas de: lenguaje y comunicacion,

PERSONAS
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compromiso con la conciliacion y prevencion del acoso. Entre estas
actuaciones cabe destacar la elaboracion de una guia para la promocion
de la mujer, gue comprende la implementacion de medidas que impulsen
en determinados grupos profesionales la correccion de la brecha salarial.

En 2019, se han producido 113 promociones
con cambio de categoria profesional, de las que un 69%
corresponden a mujeres
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SegurCaixa Adeslas evalla el desempefo de todos los empleados. De
esta manera, garantiza la aplicacion de criterios de valoracion objetiva

en cuanto al grado de contribucion a los objetivos, identifica mejor

el potencial de cada profesional y promueve la transparencia en la
comunicacion a cada empleado sobre el nivel de competencias esperado.
Enlinea con el sistema de evaluacion de competencias, SegurCaixa
Adeslas tiene establecido un modelo de remuneracion basado en un
componente fijo, un componente variable y una oferta de beneficios
sociales. A nivel de grupo, la compafia cuenta también con politicas de
remuneracion especificas para cada una de las sociedades en las cuales se
define laretribucion fijay variable. En este ambito, SegurCaixa Adeslas es
sensible con los criterios de equidad salarial y desde hace tiempo trabaja
en promover la reduccion de la brecha salarial. En 2019, la compafia ha
comprometido una partida equivalente al 20% del total del presupuesto
destinado a la revision salarial anual para corregir esta desviacion.

En 2019, mas de 300 profesionales de
SegurCaixa Adeslas vieron revisada su retribucion,
reduciendo asi la brecha salarial

En toda la organizacion se promueve la comunicacion interna con

el objetivo de compartir la estrategia y los objetivos por parte de los
empleados. En 2019, se ha lanzado el blog Updeslas para acompanar en el
proceso de transformacion tecnoldgica de la compafiia.

Asimismo, SegurCaixa Adelas cuenta con una politica de prevencion de
riesgos laborales definida para todas sus sociedades y que garantiza la
proteccion de sus empleados. Para la gestion preventiva, SegurCaixa
Adeslas y Adeslas Dental disponen de un servicio de prevencion propio.
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En el caso de SegurCaixa Adeslas, se ha auditado por tercer afio el

sistema de prevencion de los servicios centrales y de sus delegaciones,

obteniendo la maxima calificacion en el certificado de excelencia PROTECCION

. . . . INTEGRAL PARA
preventiva. Asimismo, Adeslas Dental ha logrado en 2019 la calificacion ASNEUGES;E&S)S

de excelencia preventiva tras la realizacion de la auditoria voluntaria del
sistema de gestion de la prevencion. Durante 2019, se ha realizado también
la evaluacion de riesgos psicosociales a la totalidad de las plantillas de

| | ASEGURADOS
SegurCaixa Adeslas y de AgenCaixa. LiEsvaaDas

LA ESTRATEGIA

En la evaluacion de riesgos psicosociales
7 de 9 factores analizados
han tenido resultados positivos

Enelambito de la salud laboral, SegurCaixa Adeslas cuenta con su 88%
programa Saludy Bienestar abierto para la plantilla, donde pueden

encontrar consejos y pautas de conducta para mejorar en estilos de vida
saludables y aumentar su bienestar. NUESTRA
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Apostando a favor del desarrollo profesional

SegurCaixa Adeslas apuesta por la formacion de sus empleados con el fin de
promover el desarrollo profesional y hacer crecer el talento.

Através de “ltinere”, el programa de formacion dirigido a todos los
profesionales de servicios centrales y de la red territorial no comercial,

con excepcion de los mandos intermedios y de la direccion, SegurCaixa
Adeslas ha formado a un total de 1.200 empleados. El foco del programa
este ano ha sido la mejora continua, abordando ademas otras tematicas
como el conocimiento de la companiia, del sector, del negocio y de la cartera
de productos. Asimismo, a través del programa “Agora”, dirigido a la linea
mediay en el que han participado un total de 154 empleados, SegurCaixa
Adeslas ha continuado formando sobre conocimientos y competencias
relacionadas con el rol del manager. Adicionalmente, se han realizado
acciones formativas sobre temas legislativos, como el Nuevo Reglamento
General de Proteccion de Datos o la normativa sobre Responsabilidad
Penal de las Personas Juridicas. Asimismo, enmarcado dentro del plan de
transformacion tecnoldgica, se ha formado en materias relacionadas con la
seguridad de lainformacion.

En 2019 los empleados
han recibido 67.046,80 horas de formacion
presencial y online
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Ademas, para los empleados de los canales comerciales, SegurCaixa Adeslas PROTECCION
INTEGRAL PARA

cuenta con el plan de formacion especifico, con cursos e itinerarios de ISEal PA
formacion para formar en habilidades comerciales, conocimientos técnicos EHEER
sobre el negocio y cumplimiento de los requerimientos normativos. En este

sentido, cabe mencionar el programa de liderazgo de canales bancarios,

dirigido a los delegados comerciales, que combina el ambito presencial con ASEGURADOS

el onliney que les forma sobre aspectos de liderazgo directivo. BN e D

En 2019, en Adeslas Dental se ha implantado el plan de formacion, en el que
han participado 114 profesionales y cuyo objetivo ha sido mejorar la atencion
al paciente. Ademas 275 profesionales han sido formados en nuevas
técnicas para odontologos, se han potenciado las habilidades de liderazgo
de los coordinadores de clinicas y, por ultimo, se ha realizado una formacion

sobre el codigo ético a un total de 142 personas. G
En Adeslas Salud se han planificado diversas acciones formativas con un
doble objetivo: mejorar la gestion del centro médico y mejorar la calidad S

asistencial. CONTRIBUCION
A LA SOCIEDAD
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Promocion de la salud

y del aseguramiento

SegurCaixa Adeslas, lider en salud, promueve el aseguramiento privado
colaborando con diferentes entidades y con el sector, y patrocina el Foro
de los seguros de Salud, ademas de colaborar con la sanidad publica
contribuyendo a su sostenibilidad mediante los acuerdos alcanzados

con las diferentes mutualidades de funcionarios. También promueve la
educacion para adquirir habitos de vida saludable con una vision en el largo
plazo, para contribuir a un envejecimiento de la poblacion con mejores
condiciones de salud, y promueve el deporte con ese fin.

Promocion del aseguramiento

SegurCaixa Adeslas, lider en seguros de salud, promueve el aseguramiento
privado colaborando con diferentes fundaciones y organizaciones, asi
como con el sector asegurador. La compania es miembro de los patronatos
de las Fundaciones del Instituto para el Desarrolloy la Integracion de la
Sanidad (IDIS), que tiene como misién dar a conocer, promover y fomentar
la representacion institucional del sector sanitario privado espafiol de forma
acorde con su peso econdmico y social; y de la Fundacion Edad & Vida,

gue promueve la corresponsabilizacion entre el sector publico y la iniciativa
privaday la colaboracion entre sectores, con el fin de dar respuesta a los
retos econdomicos y sociales del envejecimiento de la poblacion.

Asimismo, la compafiia forma parte de la International Federation of Health
Plans (IFHP), que agrupa a mas de 68 aseguradoras de salud de 24 paises.
En 2019, ademas de participar en sus grupos de trabajo, SegurCaixa Adeslas
ha organizado la jornada del “Executive Development Programme”, en la
que han participado directivos de aseguradoras de diferentes paises.

La compafia es miembro y colabora activamente con la asociacion
empresarial Union Espanola de Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras
(UNESPA) en temas sectoriales, asi como de la asociacion de Investigacion

NUESTRA CONTRIBUCION A LA SOCIEDAD
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Cooperativa entre Entidades Aseguradoras y Fondos de Pensiones (ICEA),
responsable de la realizacion y publicacion de las estadisticas del sector.

Por otro lado, SegurCaixa Adeslas pertenece desde 2018 a la Asociacion
Espafola de Directivos (AED), a través de la cual la compafia da a conocer la
importancia que desempefia en el pais el seguro de salud y la sanidad privada.

388 profesionales de los recursos humanos y directores médicos
de las principales empresas espanolas, asistieron al Vlll Foro de
Salud de Adeslas

VIl Foro de Salud

Un aflo mas, SegurCaixa Adeslas ha organizado
el Foro de Seguros de Salud. En el mismo se
abordaron los principales temas relacionados
con la transformacion tecnoldgica del

sector como uno de los mayores retos en
aportacion de valor al paciente, en un
momento de presion creciente sobre los
margenes. Ademas, se destaco que la
innovacion abre oportunidades para que los
ciudadanos asuman un papel mas consciente
y responsable en el cuidado de su salud. Con
la colaboracion de las empresas a cuyos

FORO

SEGURDS DE 54,

empleados atiende, Adeslas introduce
soluciones novedosas para ayudar a sus
asegurados a seleccionar los mejores recursos
sanitarios en cada momento de su vida.

Javier Murillo, Director General,
durante su intervencién en el Foro de
Seguros de Salud.
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Colaboracién con la sanidad Publica
SegurCaixa Adeslas apuesta por la colaboracion entre la sanidad publica Alolargo de 2019, se ha continuado con el desarrollo del sistema de receta |NPTRE%TREACLC|'$\E N
y privada como modelo para mejorar la calidad asistencial y asegurar la electronica, el cual funcionara de manera similar a como lo hace en el resto LSESIRDS
sostenibilidad del sistema de salud. Desde hace cuatro décadas, SegurCaixa del Sistema Nacional de Salud, o que contribuiraa mejorar el servicioy la
Adeslas ha sido elegida por mas de 800.000 funcionarios de las diferentes satisfaccion del asegurado.
mutualidades del Estado para proteger su salud, frente a la cobertura de la . N .
‘ o para proteg L SegurCaixa Adeslas, de acuerdo con las indicaciones de las mutualidades de SRS
sanidad publica, o de otras aseguradoras que también tienen concertados . : s , > . . EN EL FOCO DE
o . N , , , funcionarios, ha presentado un analisis de la situacion en el manejo del ictus LA ESTRATEGIA
los servicios de atencion médica con dichas mutualidades. SegurCaixa . - o .
, , , en atencion especializaday el programa de derivacion de pacientes alas
Adeslas es la aseguradora privada de salud preferida por el mayor porcentaje . N e
, , unidades de dafo cerebral y rehabilitacion.
de funcionarios asegurados. S

La Mutualidad General de Funcionarios Civiles del Estado
(MUFACE), del Instituto Social de las Fuerzas Armadas (ISFAS) y
de la Mutualidad General Judicial (MUGEJU) confian a SegurCaixa
Adeslas la proteccion de la salud de sus funcionarios

+800.000 funcionarios asegurados

eléfono de Urgencias TR
4 h. MUFACE, ISFAS
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Promocidn de la educacién para la salud

Ante los retos del cambio demografico y en especial el incremento de la
esperanza de vida, la corresponsabilidad del ciudadano en el cuidado de su
salud es fundamental, sobre todo para afrontar con calidad de vida la etapa
delavejez. En esta linea, SegurCaixa Adeslas cuenta, entre sus prioridades,
con laeducacion para la salud y la prevencion de la enfermedad de sus
asegurados.

Dentro del programa Adeslas Salud y Bienestar dirigido a empresas y clientes
del producto MyBox Salud, se han ofrecido contenidos y servicios a través
de canales digitales para promover habitos saludables y se han realizado
campanas sobre conducta alimentaria, accidentes infantiles, trastornos de
espalda, y prevencion del cancer de mama, colon, cuello de Utero y prostata.
Del total de empleados de empresas que se han inscrito en el programa, un
40% de ellos ha participado en alguno de los planes de salud recomendados.

Por otro lado, han continuado organizandose charlas formativas e
informativas en empresas que, en total, han supuesto 42 charlas celebradas,
con un alto nivel de satisfaccion, logrando un 9 sobre 10 en las valoraciones
de los asistentes.

19 colectivos de empresa han desplegado
el programa de Adeslas Salud y Bienestar como parte de sus
estrategias de salud corporativa

También en este afo, se han realizado campanfas preventivas sobre
prevencion de cancer de colon y recto para los beneficiarios de Muface e
Isfas, alcanzando un cobertura del 37% de la poblacion de entre 50 y 69
afos entre ambos sexos, y donde este afo se ha incorporado a Mugeju. En
la campafa de prevencion de cancer de cuello uterino se ha invitado al 10%
de beneficiarias de Muface de entre 25y 35 afios a participar en el nuevo
programa de cribado de cancer de cérvix.

NUESTRA CONTRIBUCION A LA SOCIEDAD
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prevencién y afrontamiento del estrés

deshabituacién tabaquica
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prevencion del Ictus

N° 1 en Seguros de Salud

La prevencion es el salvavidas
de tu corazén
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Sobre formacion en habitos de vida saludable se ha dado continuidad a la
elaboracion de consejos, articulos y noticias sobre prevencion y control de
enfermedades, accesibles a los asegurados a través de diversos canales
de comunicacion. Entre ellos cabe destacar el blog de salud, en Salud

y Bienestar, que ha aumentado un 200% las visitas, hasta las 40.000.
Alolargo de 2019, se han publicado 156 nuevos posts sobre temas de
actualidad, como la vacunacion contra la gripe o la proteccion de la piel
durante el verano.

También en Adeslas Dental se han realizado 31 charlas de educacion
bucodental en centros escolares, llegando a mas de 5.100 niflos de entre 3
y 9 anos.

En cuanto a formacion sobre enfermedades cronicas, el Servicio telefénico
de Coaching de Salud ha continuado aumentando el nimero de pacientes.
En 2019, se ha continuado ampliando el servicio con un nuevo protocolo
sobre diabetes, obteniendo un 9,17 sobre 10 el nivel de satisfaccion. A
través del programa Salud y Bienestar se ofrecen también servicios de
acompafamiento a pacientes con patologias como diabetes, hipertension
y enfermedades cardiovasculares. Este afio se han beneficiado mas

de 1.200 pacientes, que han participado en planes virtuales o coaching
telefonico. En el mes de octubre se ha lanzado la orientacion médica
general a través de chat para resolver dudas sobre medicina general,
pediatria, ginecologia y embarazo.

O

Adeslas
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Promocidn del deporte

SegurCaixa Adeslas patrocina el World Padel Tour y el Circuito Amateur
Adeslas, reafirmando los valores positivos asociados a la actividad

fisica para llevar una vida saludable. La compafia patrocina las parejas
masculinas formadas por Fernando Belasteguin-Agustin Tapiay Pablo
Lima-Alejandro Galany las parejas femeninas formadas por Marta Marrero-
Marta Ortega y Alejandra Salazar-Ariana Sanchez.

Por otro lado, SegurCaixa Adeslas mantiene un acuerdo con Ingesport,
propietario de los centros deportivos GO fit, mediante el cual los clientes

y empleados de la aseguradora obtienen beneficios en la contratacion

de los diferentes servicios que ofrecen estos centros deportivos. Esta
colaboracion se enmarca dentro del objetivo de Adeslas de fomentar
habitos de vida saludables, como lo es la practica del ejercicio fisico, no tan
solo como una actividad preventiva, sino para mejorar las condiciones 'y
adoptar habitos que ayuden a vivir mas y mejor.

]

J

Las parejas de padel patrocinadas por SegurCaixa Adeslas

Wy
Il
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Otras contribuciones

En 2019 la compafia ha colaborado con las Fundaciones de sus
accionistas en diferentes proyectos.

SegurCaixa Adeslas ha participado un aflo mas en la convocatoria

anual de Ayudas a la Investigacion en Salud en Espafna de la Fundacion
Mutua Madrilefa. Estas Ayudas tienen como principal objetivo apoyar

la investigacion, para conseguir la mejora de los tratamientos médicos y
lograr avances cientificos que mejoren la calidad de vida de las personas.
Por ello, estas Ayudas, que tienen una dotacion econdmica total de

2 millones de euros, cuentan con una convocatoria especifica para
especialistas pertenecientes al cuadro médico de Adeslas, dotada con
200.000 euros, con el objetivo de que desarrollen proyectos en cualquier
area de investigacion clinica.

SegurCaixa Adeslas participa desde su inicio en el programa “Reto
Emprende” de la Obra Social de CaixaBank, una iniciativa que busca
impulsar entre escolares una cultura de emprendimiento e innovacion.

El proyecto patrocinado por SegurCaixa Adeslas se llama ‘Plastic Air City’

y propone un modelo de ciudad mas sostenible desde el punto de vista
medioambiental, a través de la produccidn de mobiliario urbano fabricado
con plastico reciclado.
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También los empleados del edificio de Juan Gris, en Barcelona,
colaboraron con la Obra Social de “la Caixa” para la recogida de leche, a
favor del Banco de Alimentos.

Por otro lado, SegurCaixa Adeslas ha renovado su colaboracion con la
Alianza para la Vacunacion Infantil (GAVI Alliance), liderada en Espafa por
la Fundacion Bancaria “la Caixa”.

Otras aportaciones a la sociedad

Enelambito de la salud, SegurCaixa Adeslas ha patrocinado el Il Encuentro
de Economia Senior, un ciclo de conferencias donde se abordaron las
consecuencias de lalongevidad y las oportunidades que la innovacion
tecnoldgica conlleva. Carlos Hernandez, Director General Adjunto Comercial
de la compania, destaco los retos de las aseguradoras de salud, cuyos
margenes estan cada vez mas presionados por el incremento de los costes
asistenciales, asicomo la evolucion de las enfermedades cronicas, ante

el envejecimiento de la poblacion. También destaco las posibilidades que
abren avances como la inteligencia artificial, el 5G o el blockchain como vias
de anticipacion al reto demografico.
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Carlos Hernandez, Director General Adjunto Comercial, en su intervencion en el Il Encuentro de Economia Senior
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En 2019, y dentro del ambito de la salud, la compafiia emprendio diferentes euros en concepto de pago de impuestos a la Administracion, ha invertido
iniciativas, como el acuerdo con la Fundacion Espafiola de Senologia y mas de 2,5 millones de euros en tecnologia sanitaria y ha continuado con
la Sociedad Espafiola de Senologia y Patologia Mamaria para la mejora su apoyo a fundaciones, sin olvidar su compromiso a favor del medio PROTECCION
. . . . . . . INTEGRAL PARA
de la calidad asistencial en la prevencion y tratamiento de la patologia ambiente. NUESTROS

mMamaria, especialmente del cancer de mama, o la adhesion al Barcelona

Health Hub, que promueve el desarrollo de un ecosistema de empresas y - IMPACTO ECONOMIC

organizaciones en el ambito de la salud digital.
220.024.000 ¢ pago impuestos a Administracién ! i o

SegurCaixa Adeslas genera progreso y riqueza para el pais, crea valor LA ESTRATEGIA

compartido para sus grupos de interés y contribuye al bienestar de Ia 58.459.000 ¢ seguridad Social
sociedad.
2.564.000 < inversién tecnologa sanitaria Gt
Ademas de generar empleo directo e indirecto, SegurCaixa Adeslas
apovya al tejido empresarial local, a través de proveedores presentes en 66'1 21 '000 € IRPF
el territorio nacional, ha contribuido en 2019 con mas de 220 millones de Vincluye impuesto de Beneficios, 1BI, IAE, IPS, IVA y Recargo del Consorcio, BNUESTRA |

A SOCIEDAD

SegurCaixaNEGOCIO
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Proveedores de servicios
m PROVEEDORES DE LOS DIFEF
SegurCaixa Adeslas dispone de un gran nimero de proveedores tanto en los .

) ) ) o ] PROTECCION
diferentes ramos de negocio en los que opera como de bienes y servicios +43.000 profesionales de la salud P T
de indole general. Todos ellos se hallan repartidos por todo el territorio, e /\POS
contribuyendo a generar riqueza a lo largo de la geografia espariola. 217 hospitales privados
Cadaramo en el gue la compafiia opera dispone de su propio modelo de L

. . +1.200 centros médicos concertados ASEGURADOS
relacion con sus proveedores prestacionales. Todos los modelos parten EN EL FOCO DE
de la base comun del modelo de SegurCaixa Adeslas, adoptando aquellas , S

. o 535 talleres concertados de chapay pintura
cuestiones que son especificas de cadaramo y de la naturaleza de los

roveedores. .

P 4 grandes empresas de multirriesgos PERSONAS

SegurCaixa Adeslas, lider en seguros de salud, cuenta con un amplio
cuadro médico donde la relacion con todos ellos se basa en principios

de transparencia e igualdad de oportunidades. Todos los proveedores de
salud son evaluados para poder ser contratados por la compafiia en

base a especificaciones econdmicas, técnicas y otros requisitos no
economicos derivados de sus especialidades y servicios. La existencia de
un procedimiento interno garantiza que el proceso de concertacion fije los
requerimientos de habilitacion profesional y técnica, asi como las garantias
de cumplimiento legal de las exigencias de las instalaciones donde los
profesionales desarrollan su actividad. Tanto uno como otro aspecto se
establecen de manera legal a través de los titulos oficiales de habilitacion
profesional y la validacion de los mismos por los colegios profesionales, y a
través de las autorizaciones de instalaciones sanitarias que establece cada
comunidad auténoma, siendo todo ello fundamental en el proceso de
incorporacion de profesionales en la compafia.

NUESTRA

TRIBUCION
SOCIEDAD

SegurCaixa Adeslas ha obtenido la Certificacion
de laNorma UNE 15896 de Gestion de Compras de Valor Ahadido '

£

RESULTADOS
Y RIGOR
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Adeslas

En 2019 se ha digitalizado todo este proceso a traveés del portal de proveedores
de salud, lo que permite mayor agilidad y trazabilidad del proceso y una mayor
comodidad para el proveedor de salud en su gestion administrativa.

NUESTRA CONTRIBUCION A LA SOCIEDAD



De cara a mantener los altos estandares de calidad que exige la
compafifa, todos los profesionales son evaluados de forma continua
por la compafiia en términos de eficiencia y calidad de servicio, para
asegurar el correcto funcionamiento de la relacion. Ademas, en Adeslas
Salud se establece un periodo de prueba como refuerzo al inicio de la
relacion, donde se evalla la capacidad del proveedor para cumplir con
los requisitos definidos por la compafiia.

En el resto de ramos de negocio destacamos los proveedores del ramo de
multirriesgos, donde se mantiene una relacion muy solida y estable con las
empresas de asistencia, a través de un seguimiento diario de la prestacion
del servicioy con una exigencia de un alto nivel de calidad. La compahia les
proporciona formacion para garantizar los estandares de calidad que de
ellos espera. En autos se dispone de proveedores vinculados alared de
talleres, y otro tipo de proveedores como peritos, abogados, etc.

Respecto del resto de proveedores de indole general existe una Politica
y un Manual de Compras y Contratacion de Bienes y Servicios. Estos
regulan el marco estratégico y de gestion de las compras corporativas,
garantizando su funcionamiento eficiente y eficaz; el marco de relacion
con los proveedores que asegura procesos eticos y transparentes, con

NUESTRA CONTRIBUCION A LA SOCIEDAD
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el objetivo de promover relaciones comerciales solidas que generen
beneficios mutuos.

El ambito de aplicacion para las compras de bienes y servicios alcanza a la
totalidad de sociedades del grupo SegurCaixa Adeslas.

La compafifa cuenta con un Compromiso Etico de Cumplimiento Normativo
exigible a estos proveedores, quienes se adhieren a €l en el momento

de iniciar su relacion comercial con SegurCaixa Adeslas, asumiendo un
comportamiento basado en la integridad y en la ética profesional.

La compahia pone a disposicion de estos un portal de Compras, a
través del cual promueve su registro y calificacion, donde se valoran los
principales ejes de riesgo: legal, operativo, financiero, seguridad y salud
laboral, gestion de la calidad, proteccion de datos personales, gestion
medioambiental, entre otros.

Dentro de la mejora continua, en 2019 se obtuvo la Certificacion en la
Norma UNE 15896 - “Gestion de compras de valor afiadido”, donde se
especifican los requisitos a cumplir por la funcién de compras, asi como
el conjunto de politicas, procesos y procedimientos de compras bien
estructurados.

7€ SegurCaixa Adeslas
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Medio ambiente

Aungue la actividad de SegurCaixa Adeslas genera un impacto en el
medio ambiente limitado y éste no es un tema relevante para el negocio,
la compafiia es sensible a las demandas de la sociedad de mayor
compromiso ambiental.

Un aflo mas, la compania ha mantenido su compromiso ambiental y ha
puesto en marcha nuevas iniciativas destinadas a gestionar su impacto
sobre el medio ambiente, optimizando la utilizacion de recursos naturales,
apostando por un consumo mas eficiente y responsable de los mismos

y mejorando la gestion de residuos para su posterior reciclaje. Se han
llevado a cabo obras de acondicionamiento y de eficiencia energética

en diversos inmuebles de SegurCaixa Adeslas, en centros medicosy en

SEGURCAIXA Al

2018 2019
i CONSUMOS
Energia (a)) % ' 14183,33 14,026,96
Papel (v i 67,6 55,14
i RECICLAJE
, B I
Toneres (un) E ! 1.468 1.378,50
Papel (kg) i 70.706 65.968,80
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clinicas dentales. Ademas, dentro del plan de oficinas 2019, se ha mejorado .
PROTECCION

la gestion de los residuos de papel, equipos electronicos y plasticos. JEQRAL PARA

) o o . ) ASEGURADOS
Desde hace ya varios afos la compania inicid un proceso de digitalizacion

que ha significado una reduccion creciente del volumen de papel
consumido, teniendo en cuenta el incremento del volumen de negocio

de la compairifa de los Ultimos arios. La digitalizacion de simulaciones, de LRERERAROS
las condiciones generales y particulares, la introduccion de la firma digital =S
en documentos, la substitucion del envio postal por correo electronico

en comunicaciones, la creacion de folletos electronicos, y el incremento
de las opciones de uso a través de CaixaBank Now o del area privada en
seguros de Salud en la web de Adeslas, han contribuido a la reduccion
progresiva del uso de papel que venia encargandose a proveedores. Un
ejemplo de ello es la reduccion de impresiones de los welcome packs, que
alcanzd en 2019 el 98% en formato digital.

PERSONAS

La compania cumple de forma escrupulosa todas y cada una de las
medidas de seguridad para proteger a asegurados, clientes, empleados
y medio ambiente en materia de residuos bioldgicos y en materia de
seguridad y proteccion radioldgica. Los residuos bioldgicos que se
producen tanto en los centros médicos de Adeslas Salud como en las

clinicas dentales de Adeslas Dental, se depositan en contenedores RE?%%@%OS
especificos y debidamente etiquetados en funcion de su peligrosidad. La

gestion de su retirada se realiza a través de un gestor autorizado.

. ., . . , ANEXOS
En cuanto a las medidas de proteccion y seguridad radiologica, éstas se

adoptan debido al uso de maquinaria de alta tecnologia utilizada tanto

en centros médicos como en clinicas dentales, donde se cumple con
toda la normativa que establece la legislacion fijada por el Real Decreto
1085/2009, de 3 de julio, del Reglamento sobre instalacion y utilizacion de
aparatos de rayos X con fines de diagnostico médico.



Adeslas Salud cuenta con un sistema integrado de gestion de calidad y
medio ambiente de acuerdo con las certificaciones ISO 9001y 14.001 en
su version 2015. En su politica de calidad y medio ambiente, Adeslas Salud
se compromete a hacer compatible la eficacia de estos servicios con la
preservacion del medio ambiente. Esto se traduce en:

e Cumplir con la normativa vigente y futura, asicomo la mejora continua
del desempefio ambiental.

e Prevenir la contaminacion, reducir residuos y utilizar racionalmente los
recursos naturales en todo el ciclo de prestacion del servicio.

e Promover en los empleados un mayor grado de sensibilizacion,
responsabilidad y conciencia.

e Mantener un canal de comunicacion mediocambiental, interno y externo.

ADESLAS SAL

2018 2019 2019
CONSUMOS Residuos
i | peligrosos'
Energia 66713 633984 .
(@) : Grupo I H% 1513
(kg
Papel E-!’ 9,3 9,2
(®) 7 ' Grupo IV 66
_______________________________________ v (kg)
RECICLAJE " Grupo Ill contempla residuos
i [ 1 biosanitarios cortantes y
Toneres E 144 235 punzantes. Grupo |V abarca los

residuos citotdxicos y reactivos
de laboratorio (sélo generados

(un.) |
E en Centros Médicos)

Papel 51., 5.526 4,852
(kg) o

_____________________________________________
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Adeslas Dental cuenta también con la certificacion ISO 14001:2015

sobre gestion medioambiental para el conjunto de las clinicas dentales,
comprometiéndose asi con el medio ambiente, protegiendo su entornoy
tomando medidas preventivas ante la contaminacion. También promueve
el mismo compromiso con sus proveedores y regula de forma eficiente
sus recursos. Dentro del sistema integrado de gestion se establecen los
procedimientos para la planificacion y fijacion de objetivos en cuestiones
medioambientales en funcidn de un analisis previo de los impactos que

su actividad genera y de aquellos procesos en los que puede incidir para
cumplir con su compromiso. De este analisis se elabora el programa de
gestion ambiental, que recoge los objetivos concretos a alcanzar. En 2019,
se establecieron dos lineas de actuacion, una en materia de consumos
responsables y gestion de residuos y otra en materia de eficiencia
energética.

ADESLAS DENT

2018 2019 2019
CONSUMOS Residuos
i peligrosos’
Energia 25149,9 29.665
(G))

Grupolll ]i% 7.055
1 (kg

RECICLAJE " Grupo Il contempla residuos
i [ 9 biosanitarios cortantes y
Toneres H 774 833 punzantes.

(un.) |

Papel 51.’ 156.323 13.128
(kg) r
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CARTA DEL
PRESIDENTE
Informacion especial ante emergencia COVID-19
Ante la emergencia sanitaria, social y econdmica que esta viviendo por las autoridades sanitarias. Las clinicas dentales han restringido SEGURCAIXA
P . . .o . . ADESLAS
nuestro pais en la actualidad como consecuencia del COVID-19, temporalmente la actividad ordinaria para asegurar la salud tanto de
creemos oportuno destacar la actuacion que se esta llevando a cabo los profesionales como de los propios pacientes. Durante este periodo,
en estos momentos, a pesar de producirse en 2020. La compahia se ha mantenido ininterrumpidamente la actividad de urgencias en 50 PROTECCION
ha reafirmado su compromiso con la sociedad contribuyendo de clinicas dentales Adeslas, repartidas por todo el pais, para atender las AL FARA
manera relevante a la lucha para frenar la enfermedad y mitigar sus urgencias odontoldgicas desde la declaracién del estado de alarma. EEECRBADOS

efectos. SegurCaixa Adeslas ha participado con 2,8 millones de euros
en el fondo impulsado por el sector asegurador, para constituir un
seguro colectivo de vida y subsidio por hospitalizacion a favor de los
profesionales sanitarios que se estan implicando contra la pandemia:
médicos, enfermeros, auxiliares de enfermeriay celadores, tanto
publicos como privados, afectados por la enfermedad. Asimismo, SegurCaixa Adeslas ha asumido decididamente su papel de compafiia

la compafiia ha creado un fondo de apoyo de 160 millones de lider en Salud, priorizando la seguridad de sus clientes, empleados y PERSONAS
euros para facilitar liquidez a los profesionales y centros sanitarios colaboradores y ayudando a los profesionales que estan en primera

gue integran nuestro cuadro médico afectados por la crisis del linea de la lucha contra esta enfermedad.

COVID-19. Debido a la reduccion de su actividad habitual desde la

instauracion del estado de alarma, estos profesionales y centros

sanitarios han soportado un importante impacto financiero que la

companfia contribuye a mitigar, asumiendo su responsabilidad en el

sostenimiento de la red asistencial privada en Espafia. Estas acciones

se suman a otras ya adoptadas por SegurCaixa Adeslas para reducir

las consecuencias de la crisis entre este colectivo.

La compafia ha mantenido todos sus compromisos y la operatividad en
elresto de ramos, manteniendo la atencion presencial imprescindible en

H A H ; ; ASEGURADOS
las Delegaciones dotandolas de las medidas de seguridad necesarias y ha EN EL FOCO DE
posibilitado el teletrabajo al resto de sus empleados. S

Adeslas esta facilitando la asistencia sanitaria que demandan los - RESULTADOS
. . AT o, Y RIGOR

asegurados afectados por el coronavirus a traves del cuadro meédico

concertado. Las innovaciones tecnoldgicas desplegadas en los Ultimos

aflos han demostrado su eficacia en la atencion a los pacientes que J—

estan confinados en sus domicilios, ya sea via telefénica o mediante

videoconsulta, evitando desplazamientos y riesgos de contagio. Los
27 centros médicos Adeslas, por su parte, permanecen abiertos al
servicio de los pacientes, de acuerdo con las directrices marcadas

NUESTRA CONTRIBUCION A LA SOCIEDAD
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CARTA DEL
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Crecimiento sostenido e

SegurCaixa Adeslas mantiene afio tras afio un crecimiento sostenido'y m EVOLUCION PRIMAS )
PROTECCION

lo ha vuelto a hacer en 2019, consiguiendo un crecimiento en primas del INTEGRAL PARA
4,2%, por encima del mercado de seguros No Vida, y alcanzando los 3.863 — +4,2% ASEGURADOS
millones de euros.

Un afio mas, la compania ha obtenido unos resultados muy positivos,

consiguiendo un beneficio neto consolidado de 386,6 millones de euros. ASEGURADOS

EN EL FOCO DE
LA ESTRATEGIA

El principal negocio de la compafia, Salud, mantiene y refuerza su liderazgo 3.709 MMie 3.863 MMe
al alcanzar el 30,1% de la cuota de mercado. En cuanto al volumen de 018 2019

primas de salud, se situd en 2.688 millones de euros, un 6,5% mas que PERSONAS
en el gjercicio precedente, 1,7 p. p. mas que la media del mercado. Cabe m

destacar que Adeslas experimento el mayor crecimiento en primas entre

las 5 primeras aseguradoras de Salud en Espafa. ’* +10,5%

NUESTRA |
CONTRIBUCION
A LA SOCIEDAD

En Multirriesgos se consiguieron 524 millones de euros, aumentando un
6,7% respecto del afio anterior e incrementando su penetracion en el
mercado hasta el 7%.

Dentro de esta tipologia destaca la importancia de los seguros del Hogar, 349'8 MME
donde se alcanzaron los 429 millones de euros en primas, un 11,3% mas que 2018 2019
en 2019. De esta forma, SegurCaixa Adeslas reforzo su segunda posicion

con un 9,5% del total del mercado. m RATIO COMBINADO

Enelramo de Auto se consiguieron 237 millones de euros en primas,
donde la compafiia incremento sus ingresos en un 9,8%. 2018 2019

386,6 Ve

En cuanto al resto de ramos, Accidentes obtuvo 142 millones de euros en
primas, con una cuota de mercado del 12,4%, manteniendo un afo mas el
liderazgo, al ser la primera aseguradora espafola en este ramo en estos dos
conceptos.

ANEXOS

86,9% 87,2%

\—+0,3 P-p-
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En elramo de Decesos se consiguieron 124 millones de euros, quedando
en 5a posicion en el ranking del ramo, y su cuota de mercado alcanzdo

el 5,1%, dato a destacar dada la corta trayectoria que la compania lleva
comercializando este ramo.

En cuanto a la evolucion del ratio combinado, el indicador que pone
en relacion los gastos en los que incurre una compafiia aseguradora
motivados por los siniestros a los que debe hacer frente respecto del
volumen de primas ingresados, cabe destacar que se ha comportado
mejor de |lo previsto, con tan solo un avance de 0,3 p. p.

La compafia cuenta con el respaldo de sus dos accionistas, Mutua
Madrilefia y CaixaBank, quienes estan plenamente comprometidos en la
transformacion de la compafia realizando el seguimiento tanto del Plan
Estratégico como del Plan de Transformacion Tecnoldgica que se esta
acometiendo.

En elmomento de escribir estas lineas, Espafia y el mundo se hallan
iInMersos en la pandemia provocada por el COVID-19, por lo que las
previsiones econdémicas gue se habian estimado inicialmente para

este gjercicio 2020, con una ralentizacion de la economia y una fuerte
competencia en alguno de los ramos principales, se veran también muy
alteradas por la paralizacion que esta sufriendo la economia a escala
mundial, y que afectara gravemente al tejido industrial y de servicios, con
un alto riesgo de incremento de la tasa de desempleo. Todavia hoy no se
vislumbra el final de esta crisis y las secuelas que va a dejar, tanto a nivel
humano como econdmico y social, pero la compafiia dara lo mejor de si
misma para ofrecer siempre el mejor servicio a sus clientes y contribuir al
mantenimiento del bienestar social.
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La prestigiosa publicacion internacional “Global Banking & Finance”

ha premiado a SegurCaixa Adeslas, por tercer afio consecutivo, e

como la Mejor compaiiia aseguradora de Espaiia 2019 TS

ASEGURADOS
EN EL FOCO DE
LA ESTRATEGIA

PERSONAS
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Gestion prudente

Para alcanzar estos resultados, la compafia cuenta con la confianza de
sus accionistas y se ha dotado de los controles de gestion prudente del
negocio para asegurar la buena marcha de la Sociedad en el largo plazo.
SegurCaixa Adeslas cumple con todos los requerimientos que marca la ley
y las exigencias de control de la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones, dependiente del Ministerio de Economiay Hacienda, asi como
de las normas que provengan de la Union Europea. Cuenta ademas con
todo tipo de controles internos que velan por el cumplimiento de la legalidad
vigente, dispone de drganos para prevenir casos de corrupcion y soborno
y desarrolla funciones para una gestion prudente y solvente del negocio,
mediante una comunicacion fluida con sus accionistas.
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Reaseguro

Elarea de reaseguro en las companias de seguros desarrolla la funcion
fundamental de velar por la fortaleza financiera de cada uno de los ramos
donde las compafiias operan. Asimismo, establece contratos con los
reaseguradores para trasladar parte del riesgo a estos, para que en caso
de siniestros punta o a consecuencia de una elevada frecuencia siniestral
no quede comprometida la viabilidad del negocio asegurador por falta

de recursos econdmicos para hacer frente a sus compromisos con sus
asegurados.

Una de las principales misiones del reaseguro es apoyar a todos los ramos en
sudesarrollo, al reducir los riesgos y contribuir a estabilizar las carteras de las
aseguradoras.

SegurCaixa Adeslas cuenta con una Politica de Reaseguro donde quedan
establecidos los criterios para la asuncion de riesgos que superan las
previsiones actuariales y los limites de riesgo que la aseguradora puede
asumir sin desequilibrar su patrimonio.

Mediante el Programa de Reaseguro, que se elabora con caracter anual, se
propone al Comité de Direccion la renovacion de los principales contratos
de reaseguro para la siguiente anualidad.

La funcion del area de reaseguro cobra, pues, una capital importancia en la
viabilidad econdmica de una compania de seguros.
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Seguridad Informatica

Una de las principales amenazas que vienen desarrollandose en los Ultimos
aflos y que cada vez suponen un mayor riesgo a nivel mundial en cualquier
tipo de organizacion, ya sea publica o privada, son las vinculadas a
ciberriesgos y que engloban una gran variedad de modalidades de ataques
que van desde la obtencidon de informacidon confidencial, secuestro de
datos, fraude financiero, phishing utilizacion de los propios sistemas de la
compafiia con finalidades delictivas o la interrupcion de operaciones para
afectar al negocio.

La compania dispone de un Comité de Seguridad de la Informacion, el cual
también se hace cargo de Adeslas Salud y Adeslas Dental. Es el responsable
de formulary aplicar las correspondientes politicas de Seguridad de la

Delegado de Proteccion de Datos

Del mismmo modo, SegurCaixa Adeslas, Adeslas Salud y Adeslas
Dental cuentan con la figura del Delegado de Proteccion de
Datos, encargado de:

e Informary asesorar alas personas que se ocupan del
tratamiento de datos.

e Supervisar el cumplimiento de las disposiciones normativas
de proteccion de datos.

e Ofrecer el asesoramiento acerca de la evaluacion del
impacto relativa a la proteccion de datos.

e Cooperary actuar como punto de contacto de la autoridad
de control.
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Informacion de acuerdo con las directrices estratégicas recogidas en los
manuales de seguridad y documentos relacionados.

El area de Seguridad de la Informacion acompafia el proceso de
Transformacion Tecnoldgica para garantizar que las nuevas soluciones
tecnoldgicas dispongan de las medidas de seguridad oportunas para
afrontar los eventuales riesgos informaticos que pudieran producirse.

Asi, el desarrollo del Servicio de Operacion de Seguridad (SOC), dentro

del Plan Director de Seguridad, tiene la mision de ofrecer cobertura a los
procesos de Transformacion y mitigar los principales riesgos de seguridad
del Legacy. Su cometido es, ademas, la monitorizacion de incidencias, la
alerta temprana en caso de produccion de ataques, asi como la gestion de

vulnerabilidades.
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Cumplimiento Normativo

El principal objetivo del departamento de Cumplimiento Normativo de
SegurCaixa Adeslas es asegurar el adecuado cumplimiento de la normativa
y de lalegalidad a que se encuentra sujeta la compafiia, asesorando al drgano de
administracion sobre los requisitos normativos que le son de aplicacion.

Asi, entre sus funciones se encuentra la de supervisar los sistemas de
prevenciony las medidas implantadas por la compafia para evitar el
fraude, la corrupcion, el soborno o la comision de cualquier otro licito
penal. SegurCaixa Adeslas dispone para ello de 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.

Este SPRP se articula en base a tres aspectos:

1.  Ambiente de control, cuya definiciény establecimiento corresponde al
Consejo de Administracion por medio de los siguientes instrumentos:

a. Polfticas de Alto Nivel: Cédigo Etico y Politica de Prevencién de Riesgos
Penales.

b. Politicas corporativas de buen gobierno y procedimientos especificos.

c. Controlesy procedimientos operacionales que emanan de los
documentos anteriores.

La compania dispone de una matriz de riesgos operacionalesy
normativos y, comprendidos en estos Ultimos, se encuentran los de
caracter penal.
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Como parte de este ambiente de control se encuentra el Comité

de Cumplimiento Normativo, drgano designado por el Consejo de
Administracion para la supervision del funcionamiento y del cumplimiento
del SPRP, gozando de poderes autonomos de iniciativa y de control, de
acuerdo conlo previsto en el Codigo Penal.

Sistema de control interno, que se organiza mediante tres lineas de
defensa:

a. Lasdiferentes unidades operativas (12 linea).

b. Lasfunciones de gestion de riesgos, cumplimiento normativo y, por su
actividad aseguradora, la funcion actuarial (22 Iinea).

c. Auditoriainterna (32 linea).

La companfia, dentro del marco de su control interno, evalla los riesgos
de indole penal enla actividad desplegada por cada una de sus areas de
negocio, asignando a esos riesgos los controles oportunos para su
mitigacion con el objetivo de anticiparse a la comision de cualquier
actividad delictiva.

EI SPRP es periddicamente revisado, reportando a los drganos
correspondientes los resultados de dicha revision.

Sistema de formacién. Como una medida mas de prevencion, la

compafia, dentro de su plan de formacion, incluye la formacidén continua,

dirigida al colectivo de empleados y que incorpora un modulo especifico
sobre responsabilidad penal.

CARTA DEL
PRESIDENTE

SEGURCAIXA
ADESLAS

PROTECCION
INTEGRAL PARA
NUESTROS
ASEGURADOS

ASEGURADOS
EN EL FOCO DE
LA ESTRATEGIA

PERSONAS

NUESTRA |
CONTRIBUCION
A LA SOCIEDAD

LTADOS

IGOR

T

ANEXOS



Gestion de Riesgos

SegurCaixa Adeslas ha desarrollado un Sistema de Gestion de riesgos cuyo
objetivo final es garantizar su solvencia contribuyendo a la consecucion de

los objetivos estratégicos.

El Sistema de Gestion de riesgos comprende las estrategias y los procesos
y procedimientos necesarios para identificar, medir, vigilar, gestionary
comunicar de forma periddica los riesgos a los que, a nivel individual y
agregado, esta o podria estar expuesta y sus interdependencias.

Los principales elementos que conforman la gestion del riesgo son:

e Estrategia del Negocio: la Estrategia de Negocio se encuentra
totalmente alineada con la Estrategia de Riesgos, materializada a
través de los limites de tolerancia y apetito a cada uno de los riesgos.

e Gobierno del Riesgo: a través de los diferentes drganos, comisiones y
comités de SegurCaixa Adeslas, soportado por una gestion del riesgo
basado en el modelo de las “Tres Lineas de Defensa”.

e Proceso de Gestion de Riesgos: a travées de los procesos de

identificacion, medicion, gestion, monitorizacion e informacion de los
riesgos a los que esta expuesta la Sociedad.

A2 .
@i— Enlace Informedesolvencia
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Los riesgos identificados de SegurCaixa Adeslas se pueden agrupar en
cuatro grandes grupos:

e Riesgo de negocio. Son los riesgos derivados de la operativa
aseguradora de suscripcion de contratos de seguro.

e Riesgo financiero. Son los riesgos derivados de otra actividad principal
que realiza SegurCaixa Adeslas y que se corresponde con la gestion de
los activos y su relacion con los pasivos.

e Riesgo operacional. Es el riesgo de pérdida derivado de la inadecuacion
o ladisfuncion de procesos internos, del personal o de los sistemas, o
de sucesos externos.

¢ Riesgo de entorno. Se define el riesgo de entorno como aquellos
riesgos que impactan en el negocio de la Entidad a medio y largo
plazoy que no tienen una relacion directa con la operativa general del
negocio.

Este Sistema de Gestion de riesgos se apoya en un solido Sistema de
Control Interno compuesto por los procesos y estructuras que guian al
personal en todos los niveles de la organizacion en el desempefo de sus
responsabilidades.

Alolargo del gjercicio 2019, SegurCaixa ha continuado desarrollando su
Sistema de gestion de riesgos, fundamentalmente, en el ambito del riesgo
operacional.
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Auditoria Interna

La Funcion de Auditoria Interna de SegurCaixa Adeslas es una funcion
independiente y objetiva de aseguramiento y consulta, concebida para
agregar valor y mejorar las operaciones de la organizacion y que contribuye
ala consecucion de los objetivos estratégicos de la Sociedad, aportando
un enfoque sistematico y disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de
los procesos de gestion de riesgos, control y gobierno.

Con el fin de preservar su independencia, la Direccion de Auditoria Interna
depende funcionalmentey reporta al Presidente de la Comision de
Auditoria.

La implementacion de esta funcion en SegurCaixa Adeslas se realiza a
través de una serie de actuaciones y actividades, que comprenden, entre
otras:

e Laplanificacion de su actividad, donde se establece el trabajo de
auditoria que se efectuara en los afos siguientes y que considera las
actividades y el sistema completo de gobierno de la empresa. Esta
planificacion se traslada anualmente al Plan de Auditoria, donde se
determinan las prioridades bajo un enfoque basado en el riesgo.

e Larealizacion delos trabajos y la emision de los informes de Auditoria.

e Elseguimiento del grado de implementacion de las recomendaciones
de Auditoria y de los planes de accion puestos en marcha por la
Sociedad para dar cumplimiento a las mismas.

e La comunicacion regular a la Direccion de la Sociedad y ala Comision
de Auditoria de la evolucion de su actividad, de los resultados de sus
trabajos, de las principales recomendaciones y planes de accion
definidos y del seguimiento del grado de implementacion de las
recomendaciones de Auditoria.
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Continuidad de Negocio

SegurCaixa Adeslas cuenta con una Politica de Continuidad de Negocio

y con un Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio (SGCN),

donde estan integradas también Adeslas Salud y Adeslas Dental. En €l
serecogen las medidas que permiten a la organizacion responder ante
una contingencia grave, ofreciendo capacidad inicial de recuperacion
operacional en dicha situacion, con el objetivo de ofrecer el mejor servicio
anuestros clientes.

EI SGCN cuenta con un Plan General de Continuidad de Negocio

que contiene un juego de instrucciones detalladas que permitirian la
recuperacion de los Activos Criticos mas relevantes necesarios para
reanudar la operacion de la entidad en tiempos de recuperacion y

niveles de servicio preestablecidos, minimizando asi'la afectacion 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.

Cabe resaltar que el actual SGCN de SegurCaixa Adeslas esta en proceso
de Certificacion bajo el estandar de la ISO 22301.
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Materialidad

Cobertura y alcance del informe

Enlinea con las mejores practicas internacionales en materia de informes
anuales promovidas, principalmente, desde el International Integrated
Reporting Council, IRC, SegurCaixa Adeslas ha publicado su Informe Anual
Integrado correspondiente al gjercicio 2019. El presente Informe Anual se
ha presentado al Consejo de Administracion previamente a la publicacion
del mismo.

En este sentido, en el presente informe la informacion legal, econdmica

y financiera de la compafiia se presenta complementada con aspectos
sociales, medioambientales y de gobierno corporativo, con el fin de ofrecer
una vision mas completa de SegurCaixa Adeslas, de sus resultados y de su
respuesta a sus grupos de interés.

En el proceso de elaboracion de este informe, se ha definido claramente su
coberturay alcance, dando prioridad a la informacion considerada material e
incluyendo todos los eventos significativos que han tenido lugar en el afio 2019,
sin omitir informacion relevante para los grupos de interés de la compania.

La informacion recogida en este informe se refiere fundamentalmente al

afo 2019, pero incluye también, en funcion de su relevancia, datos de afios
anteriores para facilitar que los lectores puedan formarse una opinion Mas
amplia acerca de la evolucion de SegurCaixa Adeslas. Por ello, el informe
contiene tablasy graficos con el objetivo de facilitar la comprension del mismo.
Ademas, se han evitado, en la medida de lo posible, el uso de tecnicismos cuyo
significado pueda ser desconocido para los grupos de interés.

Asimismo, SegurCaixa Adeslas ha realizado un proceso de analisis

y consulta internay externa a los grupos de interés, basado en la
metodologia AA1000 de Accountability, International Integrated Reporting
Councily en GRI Standards. Se consideran relevantes aquellos asuntos
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sociales, ambientales y econdmicos que tengan una alta probabilidad

de generar un impacto significativo tanto en el negocio como en las
valoraciones y decisiones de los grupos de interés. En 2019 la compania ha
hecho una revision de sus temas materiales de cara a su actualizacion. La
metodologia ha consistido en las siguientes tres fases:

Identificacion inicial de temas relevantes

En primer lugar se ha llevado a cabo un analisis documental y reflexion
interna de la direccion de la compafia para alinear los asuntos materiales
con el negocioy las necesidades de los grupos de interés para obtener una
lista preliminar de temas relevantes:

e Estrategiay prioridades para SegurCaixa Adeslas mediante entrevistas
en profundidad a los miembros del Comité de Direccion para conocer
en su vision sobre los temas de gestion responsable y sostenibilidad
mas relevantes de la compafiia. En concreto, se les ha consultado por
los temas de gestion de su area de negocio que pueden contribuir
a que SegurCaixa Adeslas sea percibida como una empresa mas
responsable y sostenible, asicomo los riesgos y oportunidades
que puede tener la compafiia en el ambito de la responsabilidad
corporativa y la sostenibilidad.

e Requisitos de prescriptores en sostenibilidad: Indices, ratings y rankings '

dereferencia (DJSI, FTSE4Good..).

e Benchmark: Revision de otros informes anuales a nivel nacional e
internacional 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 mayoritarios de la compania.
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e Asuntos prioritarios para el Sector Financiero segun Sustainability
Accounting Standards Board (SASB).

¢ Andlisis de tendencias en el sector financieroy de prevision social, asicomo
los asuntos prioritarios para el Sector Financiero segun diversas fuentes.

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

¢ Analisis de tendencias en el sector financiero y asegurador a través de la
herramienta Trendwatching para identificar las principales novedades
e innovaciones en materia sostenible por parte de empresas internacionales.

e Lastendencias en el sector mediante la herramienta Google Trends,
que permite observar el impacto de SegurCaixa Adeslas en relacion ala
competencia.

e Las noticias sobre el sector y sobre SegurCaixa Adeslas, para conocer qué
temas relevantes relacionados con la compafiay el sector han sido noticia.

Consulta alos grupos de interés

Se harealizado una consulta interna y externa a los grupos de interés para la
identificacion vy priorizacion de los temas relevantes que ha consistido en:

e Encuesta onlinea140 directivos hasta la linea media de SegurCaixa
Adeslas.

e Entrevistas a siete expertos representantes de los diferentes grupos
deinterés de SegurCaixa Adeslas:

« Accionistas:
- Mutua Madrilefa.
- CaixaBank.

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

» Sociedad:
- Entidades sociales: Fundacio Paliaclinic.
- Entidades medioambientales: Consultor/a experto/a.

Conclusiones de los expertos en responsabilidad social
empresarial

En general, los expertos consultados tienen una muy buena percepcion
general del informe y recalcan la importancia de seguir avanzando con la
integracion de la informacion econdmica, social y ambiental, adaptandose
ala Directiva Europea. En concreto afirman que:

e Lainformacion reportada se realiza con un lenguaje claro, sencillo
y, sobre todo, entendible para todos los grupos de interés de la
compania.

e Se valora el esfuerzo para la integracion de la estrategia, la
informacion financiera, social, ambiental y de gobierno corporativo,
aungue existe margen de mejora.

e En cuanto al disefio y la navegabilidad del informe, demandan seguir

avanzando en formatos atractivos y bien estructurados, que ayuden a

una lectura comoda y accesible para todos los grupos de interés.

Ademas, los posibles riesgos potenciales en relacion a SegurCaixa Adeslas
que remarcan los expertos son la resiliencia del sector para adaptarse
alos nuevos riesgos y oportunidades asociados al envejecimiento de

la poblacion, los habitos saludables, el cambio climaticoy la revolucion
tecnoldgica como grandes protagonistas en el cambio de paradigma en la
sociedad.

&) Volver a Condcenos
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Priorizacion de los temas relevantes

Finalmente, la matriz de materialidad se ha obtenido a partir de la
priorizacion de los temas relevantes a través de dos variables de
valoracion, de acuerdo con lo establecido en el GRI Standards:

Temas relacionados con
los Clientes

Integracion de criterios sostenibles en productos y servicios[]
Accesibilidad a los productos de aseguramiento
Informacién clara y transparente y marketing respon
Digitalizacién, innovacién y desarrollo d

Calidad del servicio y capilaridad de la red asistenci
-

Buen gobierno y transpar
Desarrollo profesional
Bienestar en el puesto de trabajo[]
Igualdad y diversidad[]

Temas relacionados con
los Empleados
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e Laimportancia de los impactos economicos, ambientales y/o sociales

de SegurCaixa Adeslas.
e Elgrado de influencia en la toma de decisiones de los grupos de interés.

Temas relaciongdo_s con
los Accionistas

M Adaptacion a los nuevos riesgos/oportunidades
Incremento del valor para el accionista
idad, proteccién y gestién de datos

dente, sostenible y solvente del negocio

cio y estrategia corporativa
e —————————— Importancia para SegurCaixa Adeslas

B Fomento de habitos saludables, prevencién en el ambito de la salud

[JDiélogo con los grupos de interés

Proveedores responsables social y ambientalmente

[JAcciones en beneficio de la sociedad
Gestion del impacto ambiental

Importancia para
los grupos de interés

B Alta
Temas relacionados con O Medu:a
Et yla Relativa
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Consejo de Administracion y Comisiones —

Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion esta compuesto por doce miembros, de

los cuales diez tienen el caracter de consejeros dominicales, a tenor de la
estructura accionarial, y dos de independientes. Asimismo, el Consejo esta
encabezado por un Presidente, con facultades delegadas, y cuenta con un
Secretarioy un Vicesecretario no consejeros.

D. Javier Mira Prieto-Moreno Presidente-Consj. Delegado
D. Tomas Muniesa Arantegui Vicepresidente

D. Pedro Nebot José Consegjero (Dominical)

D. Juan Antonio Alcaraz Garcia Consegjero (Dominical)

D.2 Milagros Villa Oliveros Consegjera (Dominical)

D.2 Maria del Carmen Gimeno Olmos Consegjera (Dominical)

D. Ernesto Mestre Garcia Consegjero (Dominical)

D. Juan Manuel Granados Curiel Consegjero (Dominical)

D. Javier Maria de Busturia Rodriguez-Escudero Consegjero Independiente
D.2 Esperanza del Hoyo Lopez Consejera Independiente
D. Rafael Arnedo Rojas Consegjero (Dominical)

D. Tristan Pasqual del Pobil Alves Consegjero (Dominical)

D. Juan Antonio Olmedilla Almarza Secretario no Consejero

D. Luis Bermudez Odriozola Vicesecretario no Consejero
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Comision de Auditoria

Serige por lo dispuesto en la normativa legal aplicable, en especial el
articulo 529 quaterdecies de la Ley de Sociedades de Capital, asicomo
por el Reglamento de la propia Comision de Auditoria, el Reglamento

del Consejo de Administraciony los Estatutos Sociales. La forman
cuatro miembros, nombrados por el Consejo de Administracion, siendo
dos de ellos independientes, 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, asi como informar sobre el
resultado de la auditoria de la compafiia y de la supervision de la eficacia
del control interno, la auditoria internay los sistemas de gestion de riesgos
de la Sociedad.

Comision de Inversiones

Integrada por cuatro miembros, nombrados por el Consejo de
Administracion. Cuenta con la figura de un Presidente y un Secretario.
La Comision de Inversiones informa al Consejo de Administracion de los
asuntos y decisiones relevantes que adopte en sus sesiones. Entre sus
funciones se encuentra la de proponer al Consejo de Administracion

la politica de inversiones y los limites de riesgo, de acuerdo a los
requerimientos de los accionistas y la normativa legal y de gobierno
aplicables, asicomo supervisar el presupuesto y el seguimiento de los
resultados financieros y de su impacto en el patrimonio.

&(’) Volver a Gobierno Corporativo
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Politicas de Gobierno Corporativo

Las Politicas de Gobierno Corporativo adoptadas por SegurCaixa Adeslas
desarrollan una estructura organizativa transparente y apropiada para

el volumen vy la actividad que realiza, con una clara distribucion de
funciones y mecanismos eficaces para la transmision de informacion,
regulando las distintas lineas de reportingentre las areas operativas y los
organos encargados de adoptar las decisiones oportunas y previendo
laimplantacion de un adecuado sistema de control interno, que incluye
determinadas funciones denominadas fundamentales (funcién de
auditoria interna, de cumplimiento normativo, gestion de riesgos y
actuarial), todo ello bajo la responsabilidad y supervision de su Consejo de
Administracion. En el marco de estas politicas se sefiala la aprobacion de
una Politica de Aptitud y Honorabilidad exigible a todas aquellas personas
que formen parte de su direccion efectiva -miembros del Consejo de
Administracion y alta direccion-, asi como a los titulares de las funciones
fundamentales y otras funciones destacadas, que regula condicionantes
especialmente reforzados en cuanto a los requisitos y exigencias de
aptitud y honorabilidad que deben reunir los titulares de los cargos
referidos.

@ Volver a Gobierno Corporativo
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Encuestas de satisfacciony
gestion de las reclamaciones

Distribucion de las encuestas realizadas por ramo de negocio

Hogar 16.127 19,3%
Autos 22.424 26,9%
Negocio - -

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

Quejas y reclamaciones presentadas ante SegurCaixa Adeslas
Unidades indice Q/R por

cada100.000

asegurados
Salud 10.623 193
Multirriesgo y RC Particulares y Negocios 3.078 159
Multirriesgo y RC Empresas 57 250
Personales 606 34
Autos 447 92
Total 14.8M1 -

Quejas y reclamaciones por ramo presentadas ante el Servicio
de Atencion al Cliente

Unidades indice Q/R por
cada100.000
asegurados

Salud 546 9,9
Multirriesgo y RC Particulares y Negocios 190 9,8
Multirriesgo y RC Empresas 5 22,0
Personales 36 2,1

Autos 26 53
Total 803 83

ANEXOS
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Quejas y reclamaciones notificadas por la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones

Unidades indice Q/R por

cada100.000
asegurados

Salud 89 1,6
Multirriesgo y RC Particulares y Negocios 78 4,0
Multirriesgo y RC Empresas 5 22,0
Personales 26 15
Autos 17 3,5
Total 215 -

Quejas y reclamaciones resueltas en SegurCaixa Adeslas (*)

Ejercicio 2019
Desestimadas 6.340
Estimadas 6.672
SCA omite pronunciarse 1.799
No admitidas a tramite 5
Total 14.816

Quejas y reclamaciones resueltas por el Servicio de Atencién al
Cliente (*)

Ejercicio 2019

Desestimadas 625
Estimadas 129
SCA omite pronunciarse 76
No admitidas a tramite 3

Total 833

(*) Con independencia de que se haya iniciado este afio
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_ SegurCaixa Adeslas Informe Anual Integrado 2019

CARTA DEL

PRESIDENTE
E ui o SEGURCAIXA
q p ADESLAS
N.° total de empleados en la plantilla de SegurCaixa Adeslas Distribucion de la plantilla por tipo de contrato
Ejercicio 2019 Ejercicio 2019 )
Servicios Centrales 947 N.° total de empleados con contrato fijo / tiempo 3.024 A
AgenCaixa 237 completo AR
Oficinas propias 839 N.° total de empleados con contrato fijo / tiempo 2.673
Centros médicos y dentales 4116 parcial
Total 6.139 N.° total de empleados con contrato temporal / 159
. ASEGURADOS
Distribucion de la plantilla por género tiempo completo EA ESTRATEGIA
P por g T — N.° total de empleados con contrato temporal / 283
Ejercicio 2019 : .
tiempo parcial
N.° total de hombres 1.488 Total 6139
N.°total de mujeres 4651 : Gt
Total 6.139 Distribucion de la plantilla por categoria profesional
. . Ejercicio 2019
Edad mediade la plantilla T ] NUESTRA _
> RN
Servicios C | Ejerc2019 Mandos intermedios 202
ervmo; entrales - Resto plantilla 5.883
AgenCaixa 43,4
Oficinas propias 46,8 Formacion g IADOS
Centros médicos y dentales 36,1 Ejercicio 2019
Total 39,1 Inversion total en formacion (miles de €)
Antigliedad de la plantilla éi.rv]mos Cen.trales Y A;genCalfj Sortal égg
Ejercicio 2019 = |C||nas propiasy centros médicos y dentales 2
Directivos 11,0 ota — - — -
Plantilla Servicios Centrales 105 Porcentaje invertido en formacion sobre la masa salarial ' &9
AgenCaixa 10,8 Se.rv.|C|os Cen.trales Y AgenCalxg 117% -
Plantilla Oficinas propias 143 Oficinas propias y centros médicos y dentales 2,71% &
Plantilla Centros médicos y dentales 4,5 Promgdlo invertido por em'pleado &9
Servicios Centrales y AgenCaixa 247 € o
Oficinas propias y centros meédicos y dentales 132 € Co
&9 Volver a Confianza en nuestros profesionales Nota: En los datos de empleados no se contemplan las jubilaciones parciales.
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Paseo de la Castellana, 259 C - 28046 Madrid
Juan Gris, 20-26 - 08014 Barcelona

www.segurcaixaadeslas.es






