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Carta del Presidente

Queridos amigos:

La actualidad nos concede escasos momentos para asimilar la magnitud de
los acontecimientos que estamos viviendo. El afio 2021 continudé marcado
por la pandemia generada por el COVID-19 y esta siguid condicionando
nuestras vidas.

Afortunadamente, las vacunas y el grado de concienciacion demostrado
por la sociedad espanola han contribuido a frenar los efectos de las
sucesivas olas a las que nos hemos enfrentado. El sistema sanitario espanol
ha demostrado, una vez mas, estar a la altura de los acontecimientos,
desplegando un eficaz proceso de vacunacion que ha permitido alcanzar
unos niveles de proteccion muy elevados en nuestro pais.

No podemosolvidar,no obstante, elimportante papel que hajugadotambién
la sanidad privada y su relevante contribucion para mitigar los efectos de
esta crisis sanitaria. Por ello, quiero expresar mi sincero reconocimiento y
agradecimiento atodas las personas que han luchado contrala enfermedad,
y siguen haciéndolo, con la maxima vocacion y cercania con los pacientes.
Entre ellos, los mas de 45.000 profesionales del cuadro médico de Adeslas.

Durante los dos ultimos aflos de pandemia, en SegurCaixa Adeslas hemos
atendido a mas de 15.000 asegurados que han requerido hospitalizacion,
hemos realizado mas de medio millén de pruebas Covid, mas de 14.000
seguimientos de la enfermedad en domicilios y alrededor de 75.000 a
través de medios digitales. Todo ello, a pesar de que la pandemia no estaba
contemplada dentro de las coberturas de los seguros de salud.

Asimismo, tras el paréntesis que supuso el estallido de la emergencia
sanitaria en 2020, durante el pasado ano se retomaron NUMErosos
servicios, volviendo las cifras de atencion asistencial a los niveles previos
a la pandemia. Asi, durante 2021 Adeslas atendi® mas de 27,4 millones de
consultas, autorizd 11,9 millones de pruebas diagnosticas, mas de 868.500

CARTA DEL PRESIDENTE

SegurCaixa Adeslas
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Javier Mira
Presidente Ejecutivo
SegurCaixa Adeslas
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TAC y resonancias magnéticas v realizé cerca de 505.600 intervenciones
quirdrgicas, entre otras actividades destacadas.

Para poder alcanzar estos niveles de atencién ha sido clave el impulso que la
compafiia ha dado a sus capacidades tecnoldgicas, como parte del proceso
de transformacion en el que se encuentra inmersa y en el que seguira
avanzando en |os proximos anos.

Por otro lado, dicho aumento de la actividad asistencial coincididé con un
incremento de la siniestralidad en 2021, lo que tuvo su impacto sobre los
resultados, que descendieron un 3,3% sobre los del afio anterior.

La creciente demanda de proteccion y cuidado de la salud por parte de
los ciudadanos vy la favorable evolucién del resto de ramos se tradujo, no
obstante, en un incremento de los ingresos por primas, que alcanzaron los
4.156 millones de euros en el conjunto de SegurCaixa Adeslas, un 4,6% mas
que en el gjercicio anterior, frente a un mercado de no vida que crecié de
media un 3,3% en el mismo periodo.

Desde el punto de vista corporativo, 2021 fue también un ejercicio de gran
intensidad, gracias a las dos operaciones llevadas a cabo durante el afo
por nuestros accionistas y que amplian de forma notable nuestras vias de
crecimiento a futuro. Me refiero alaampliacion por parte de Mutua Madrilefa
de su alianza con CaixaBank a la antigua red de Bankia, asi como el acuerdo
firmadoconElCortelnglésparalaventade segurosenexclusivayeldesarrollo
del negocio de gestion de activos.

CARTA DEL PRESIDENTE

Por un lado, la colaboracion con CaixaBank, tras integrar Bankia en su red
comercial, da acceso a SegurCaixa Adeslas a 6 millones de nuevos clientes.
Sin duda, un gran reto que confiamos llevar a buen término aplicando el
mismo esquema de actuacion gue nos ha consolidado como la mejor red
de bancaseguros de Europa.

La alianza estratégica entre Mutua Madrilefia y El Corte Inglés, por su parte,
aportara a SegurCaixa Adeslas un nuevo canal para hacer llegar en exclusiva
nuestros seguros de salud y decesos alos mas de 12 millones de clientes con
los que cuenta la cadena de distribucion.

Comoveis, 2021 ha sido, de nuevo, un ano muy intenso, en el que nos hemos
volcado en seguir aportando valor a nuestros asegurados y en el que se
han abierto grandes oportunidades de crecimiento que estoy seguro que
sabremos aprovechar, gracias a la experiencia y entrega que caracteriza a
nuestros profesionales.

Por ello, quiero trasladar mi reconocimiento como presidente ejecutivo
y el del Consejo de Administracion a todos los empleados, mediadores y
proveedores que, con su compromiso e implicacion, han hecho posible la
consecucion de estos logros. Y, ante todo, mi agradecimiento a todos los
asegurados por su confianza depositada en nuestra compafia y que nos
impulsa a seguir mejorando cada dia.

Javier Mira
Presidente Ejecutivo
SegurCaixa Adeslas
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CARTADEL

PRESIDENTE -
Conocenos

ADESLAS Mapa accionarial

SegurCaixa Adeslas es la compafiia de no vida lider en Espafia en seguros
de salud. Durante 2021 la compafia ha obtenido 421 millones de euros
de beneficio neto y ha comercializado un volumen de primas de 4.156
millones de euros.

8>'

Mutua Madrilefia es el accionista mayoritario de SegurCaixa Adeslas al
contar con el 50% de la propiedad.

CaixaBank es el segundo accionista y posee el 49,92% del accionariado
de lacompafiia a través de VidaCaixa. Existe un 0,08% de las acciones de
la compafia que estdn en manos de accionistas minoritarios.

PROTECCION

ANUESTROS

ASEGURADOS

DECLIENTE =

G ‘K CaixaBank
MUTUAMADRILENA 0
PERSONAS
100%

CONTRIBUCION
A LA SOCIEDAD

Fal VidlaCaixa

RESULTADOS

50% ‘ 49,92%*

€ SegurCaixa Adeslas

ANEXOS

* Existe un 0,08% en manos de accionistas minoritarios.

SEGURCAIXA ADESLAS
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Nuestros accionistas
GRUPO MUTUA MADRILENA

El Grupo Mutua Madrilefia cerrd 2021, por cuarto afio consecutivo, como pri-
mera empresa de seguros generales en Espafa, con una cuota de mercado
de mas del 14,5%. Los ingresos totales por primas en Espafia alcanzaron los
5.715 millones de euros, tras crecer un 3,4%.

Este crecimiento se produjo pese al impacto de la medida 12+2, que des-
plazd de 2021 a 2022 casi 90 millones de ingresos en primas devengadas
del ramo de seguros de auto. En el marco de la crisis econdmica desenca-
denada por el coronavirus y ante la reduccion de la circulacion producida
durante la fase de confinamiento, Mutua puso en marcha en junio de 2020
esta iniciativa para ayudar a sus mutualistas, por la gue ampliaba dos meses
sin coste la vigencia del seguro de auto. Casi dos millones de asegurados se
habian acogido a la medida al cierre del ejercicio 2021.

Teniendo en cuenta los ingresos internacionales del grupo, las primas totales
consolidadas alcanzaron los 6.520 millones de euros, un 16,7% mas que en
2020. Por su parte, el beneficio después de impuestos ascendid a 378,5 mi-
llones, lo que representd un aumento del 24,5%. El margen de solvencia del
Grupo Mutua Madrilefia, segun los criterios de Solvencia ll, se situd al cierre
del afio en el 288,8%, ratio que mantiene a la compania a la cabeza de los
grupos aseguradores no vida espafnoles a este respecto.

Mutuactivos, por su parte, fue la gestora independiente de grupos bancarios
con mayor volumen de captaciones en 2021, casi 740 millones de euros.

LIDER EN SEGUROS GENERALES

6.520 wme primas totales (+16,7%)
378,5 MME€ beneficio neto (+24,5%)

13,7 MM de asegurados (+1,5%)

MUTUACTIVOS, PRIMERA GESTORA DE FONDOS
INDEPENDIENTE DE GRUPOS BANCARIOS

9.501 mMmede patrimonio gestionado

en fondos de inversién, planes de
pensiones y seguros de ahorro

PRESENCIA INTERNACIONAL

60% scl Seguros (Chile)

45% Seguros del Estado (Colombia)

RECONOCIMIENTOS

122 posicion Ranking Merco Empresas
132 posicién [ndice Merco Responsabilidad ESG

Empresa Familiarmente Responsable (EFR)
con calificacién de Excelente

MUTUAMADRILENA
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GRUPO MUTUA MADRILENA

2021: un aio clave en la historia de la compaiiia

En 2021, Mutua Madrilefia realizd una de las operaciones mas importantes en
el sector asegurador en Espafa al firmar una alianza estratégica con El Corte
Inglés. La operacion incluye la colaboracion en el &ambito de los seguros vy los
fondos de inversion, asicomo la entrada en el accionariado del grupo de distri-
bucidn, en el que tomara un 8% del capital del holding.

Esta alianza se enmarca en la estrategia de diversificacion de canales, servi-
ciosy geografias que esta llevando a cabo la aseguradora, llegando a acuerdos
con entidades que son unreferente en el pais, como hizo en 2011 con La Caixa.
En este sentido, durante el pasado ejercicio, Mutua Madrilefia amplid la alianza
que mantiene con CaixaBank para extender el negocio de SegurCaixa Adeslas
a la antigua red de Bankia, lo que pone de manifiesto la estrecha relacion que
existe entre ambas entidades.

Dentro de dicha apuesta por la diversificacion, el Grupo Mutua Madrilefia ad-
quirié también durante el afio el 100% de las plataformas de movilidad El Par-
king e Imbric, con el objetivo de ampliar su presencia en el &ambito de la mo-
vilidad urbana. Igualmente, en 2021 comproé el 16% del capital de la start-up
Ubikare, dedicada al cuidado de mayores a domicilio.

Dichas iniciativas se enmarcan en el actual Plan Estratégico 2021-2023, que
contempla como ejes principales la diversificacion, la transformacion digital
de la compafiia, la consolidacion de la expansion internacional del grupo vy el
impulso a la actividad de asesoramiento financiero, como vias para continuar
la senda de crecimiento rentable y sostenido que mantiene la compariia.

Enlace
Mutua Madrileria

Fundacién Mutua Madrilefia

MUTUAMADRILERA

Refuerzo de la responsabilidad social

En 2021, un afio donde se mantuvo el impacto de la crisis social y econdmica
originada por la pandemia del Covid-19, el Grupo Mutua Madrilefia continud
colaborando de forma activa a paliar las necesidades de sus grupos de interés
a través de sus programas de accion social. Estas iniciativas estan alineadas
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de Naciones Unidas y mu-
chas de sus metas.

En este contexto, la Fundacion Mutua Madrilena destind méas de 2 millones
de euros a financiar 27 nuevos proyectos de investigacion en salud en Espa-
Aa. Adicionalmente, entregd mas de un millén de euros en ayudas a proyectos
sociales para impactar de forma positiva en la vida de colectivos vulnerables.

Asimismo, a través de su fundacion, el Grupo Mutua mantuvo el apoyo a dis-
tintas entidades culturales y continud trabajando en concienciar a los jévenes
sobre la importancia de la seguridad vial. A través de este conjunto de accio-
nes nuestro impacto llegd de forma directa a casi 360.000 personas.

COMPROMETIDOS CON LA SOCIEDAD Y SU DESARROLLO

casi360.000 personas beneficiadas directamente por
nuestros programas de RSC

Mas de 10 MM€ anuales destinados a la Fundacion Mutua
Madrilefa para el desarrollo de sus cuatro lineas de
actuacion: investigacion médica, accion social, apoyo a la
culturay seguridad vial

Programa 360° para la lucha contra la violencia de género


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

Para CaixaBank, el accionista minoritario de SegurCaixa Adeslas a través de
VidaCaixa, el afio 2021 ha sido uno de los afios mas importantes de su histo-
ria tras la mayor fusion del sector, convirtiéndose en la entidad de referencia
para mas de 20 millones de clientes en Espafay Portugal.

En cuanto al balance, ha cerrado el gjercicio con unos activos de 680.036
millones de euros y ha sido lider destacado en cuotas de mercado de los
principales productos y servicios. Respecto al crédito, tras la integracion de
Bankia, la cartera total se ha elevado a 352.951 millones de euros, un 44,7%
mas que el aflo anterior.

En lo que se refiere a la sostenibilidad, ha aprobado un nuevo plan director,
incrementando las iniciativas y reforzando el marco de gobierno en todos los
niveles de la organizacion.

Tras haber alcanzado el objetivo Carbon Neutral desde 2018, se ha adherido
como miembro fundador a la Net Zero Banking Alliance, promovida por Na-
ciones Unidas. Con ello, asume el compromiso de alcanzar también la neu-
tralidad en emisiones de gases de efecto invernadero de sus carteras de cré-
dito einversion en 2050. Asimismo, ha firmado el Collective Commitment to
Financial Health and Inclusion, impulsado en el marco de los Principios de
Banca Responsable, y mantiene su firme compromiso con el Pacto Mundial
de las Naciones Unidas.

Por segundo ano consecutivo ha sido el mayor emisor europeo de bonos li-
gados a la contribucion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de
las Naciones Unidas y, un aflo mas, sigue formando parte de los principales
indices de sostenibilidad internacionales con elevadas calificaciones.

Su objetivo es seguir apoyando a la sociedad, a las familias y a las empresas
para contribuir a la recuperacion y el progreso econémico y social del pais.

:K CaixaBank

RECONOCIMIENTOS

Member of
Dow Jones
Sustainability Indices

Powered by the S&P Global CSA

=iPRI

Principles for
Responsible
Investment

AENOR

FINANZAS
SDSTEHg‘LES.
INVERSION ASG

9.2 banco en el Dow Jones
Sustainability Index World

Maxima calificacion en inversién
sostenible por las Naciones Unidas (A+)
en Gobernanza y Estrategia

Certificacién en Finanzas Sostenibles
bajo criterios ASG (Ambientales,
Sociales y de Buen Gobierno) de AENOR

~Vs Enlace
-
8 & Impacto socioeconémico del Grupo CaixaBank

CaixaBank

Obra Social “la Caixa”


https://www.caixabank.com/es/sobre-nosotros/publicaciones.html
https://www.caixabank.es
https://obrasociallacaixa.org/es/
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Nuestros accionistas
CAIXABANK

AMBIENTAL

9 ocvaoe: [ 12 Voo,

INFRAESTRUCTURA RESPONSABLES
18 50 [ 17 0
Q| ®

100% compensacioén de las emisiones

de CO:2 calculadas

3.582 MIMI€ de bonos verdes
emitidos desde 2020

1.435.861 1 CO,/ano emisiones
evitadas financias por CaixaBank

1.706 MIME€ en nuevos proyectos
financiados de energias renovables
a través de 29 proyectos

10.832 MME€ en préstamos
referenciados a variables de
sostenibilidad a través de

92 operaciones firmadas

Presente en la A list.
Unica Entidad espanola en recibir
la maxima calificacion “A"

SOCIAL

1 FIN 8 TRABAJO DECENTE 17 ALIANZAS PARA
DELA POBREZA Y CRECIMIENTO LOGRAR
ECONOMICO 10S OBJETIVOS

(TINN Y]

953 MIM€ en microcréditos y otros
préstamos con impacto social

57.108 puestos de trabajo generados en
Espana a través del efecto multiplicador
de compras de proveedores'

92% de los ciudadanos espanoles
disponen de una oficina en su
municipio (Espana)

4,000 MME€ de bonos sociales
emitidos desde 20192

17.007 puestos de trabajo creados
con el apoyo a emprendedores
a través de MicroBank

40 MME€ de la Fundacion “la Caixa”
dirigidos a entidades sociales se han
canalizado a través de la red de oficinas

GOBERNANZA
g, |
i 1O ¥,

41,3% de mujeres en
posiciones directivas®

1.265 MME€ invertidos en
desarrollo y tecnologia

+50 MMZE€ invertidos en seguridad
de la informacién en 2021

Creacion de la Direccion
de Sostenibilidad

0,96% aportacién al PIB

La Politica General de Remuneracion
se ha vinculado a los riesgos ASG

(1) CaixaBank Research, a partir del valor afiadido de la actividad de CaixaBank, el PIB espafiol, la ocupacién segin Contabili-
dad Nacional y las cifras de productividad por trabajador y en funcién de tablas input-output del Instituto Nacional de Estadisti-

ca (INE) con datos del cuarto trimestre.
(2) 1.000 MM£ emitidos en enero de 2022,

(3) A partir de subdireccion de oficina A y B. Perimetro CaixaBank, S.A. pre-fusion.

10
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Modelo de negocio

SegurCaixa Adeslas desarrolla su actividad dentro del sector de seguros y se
especializa dentro de los seguros de no vida. La compafiia opera en diferen-
tes ramos de seguros, comercializando seguros de salud, multirriesgos, autos,
decesos, accidentes, responsabilidad civil y averia de maquinaria, entre otros.

Parala comercializacion de sus productos de seguro la compania utiliza diferen-
tes redes comerciales, siendo las principales la de bancaseguros, que opera a
través de la red de distribucion de CaixaBank, asi como la que aglutina a los ca-
nales tradicionales del sector asegurador, integrada por agentes de red propia,
agentes externos, corredores, brokers, canales de comercializacion directa, o
también opera mediante acuerdos de distribucion con grandes companias.

La actividad de la compania se desarrolla integramente dentro del mercado
espanol. La comparia posee unos servicios centrales y operativos ubicados
en Madrid y en Barcelona.

La compania aseguradora es propietaria de diversas empresas que confor-
man el grupo SegurCaixa Adeslas y que contribuyen a prestar la atencion y a
dar servicio a los asegurados. Afecha 31 de diciembre de 2021, el grupo Segur-
Caixa Adeslas lo conforman las siguientes empresas:

- SegurCaixaAdeslas S.A.: la cabecera del grupo, centrada en laventa de
seguros y que cuenta con 64 delegaciones distribuidas por todo el pais.

- Adeslas Salud S.A.U.: con 27 centros médicos, repartidos a lo largo de
la geografia espafiola, y que ofrece atencion sanitaria a los asegurados
de SegurCaixa Adeslas.

- Adeslas Dental S.A.U.: con una amplia red formada por 189 clinicas
dentales, también repartidas por toda Espana. Centra su actividad en la
atencion a pacientes con tratamientos odontoestomatolégicos, tanto a
asegurados de SegurCaixa Adeslas como a clientes no asegurados que
necesiten de sus servicios.

SEGURCAIXA ADESLAS

- AgenCaixa S.A.U.. compuesta por una red de agentes comerciales
especialistas en seguros de pymes y empresas y que dan apoyo al
canal de bancaseguros.

La compania aseguradora cuenta también con acuerdos de colaboracién con
proveedores sanitarios externos (con un amplio abanico de actores que van
desde grandes grupos hospitalarios, clinicas, policlinicos, centros médicos y
consultas médicas), que contribuyen al liderazgo de la compafiia en el ramo
de salud mediante la atencion sanitaria a sus asegurados.

SegurCaixa Adeslas tiene también una participacion significativa en los Igua-
latorios Médicos Quirdrgicos de Asturias y del Pais Vasco, lo que facilita la dis-
tribucion de seguros en esos territorios a través de acuerdos de reaseguro de
prestaciéon de servicio®.

Para poderllevar a cabo los servicios de atencion en el resto de ramos, la com-
pafiia mantiene otros acuerdos de colaboracién con una extensa gama de
proveedores que prestan sus servicios a los asegurados en el momento de
producirse un siniestro (empresas de reparacion para multirriesgos, servicios
de grlias en asistencia en carretera en auto, talleres de reparacion de vehicu-
los, acuerdos con servicios funerarios en decesos, etc.).

El grupo SegurCaixa Adeslas emplea a 6.149 personas, repartidas a lo largo
de la geografia espafnola. La compafiia se apoya en sus fortalezas como lider
en seguros de salud y en la fuerza de la distribucion bancoaseguradora para
mantener el mayor crecimiento rentable, sostenido alo largo del tiempo, en el
mercado espanol.

(1) Igualatorio Médico Quirdrgico y de Especialidades de Asturias, S.A. de Seguros y Reasegu-
ros e Igualatorio Médico Quirurgico, S.A. de Seguros y Reaseguros.
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Nuestras Marcas

Parallevara cabo su estrategia comercial, la compafia emplea diferentes
marcas en funcién de los productos que oferta. Adeslas es la marca que
se utiliza en los seguros de salud, mientras que SegurCaixa Adeslas es la
utilizada en el resto de productos de seguro de los diferentes ramos que
la compafiia comercializa.

Para la prestacion de servicios sanitarios y odontoldgicos, la compania
utiliza marcas especificas para los centros médicos vy para las clinicas
dentales propias.

NUESTRAS MARCAS

€ SegurCaixa Adeslas

Adeslas

Centro Médico Adeslas

Clinica Dental Adeslas

6 Anexo
Materialidad

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, cercania y dinamismo.
Estos valores conforman la cultura de la compafia, guian latoma de decisio-
nesy permiten hacer patente en el dia a dia la estrategia corporativa.

TRABAJAR DESDE LOS VALORES CORPORATIVOS

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 activa y
la empatia.

Dinamismo

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

12
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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 responsabilida-
des 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 operacio-
nes 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 apo-
yo de la Comision de Auditoria y la Comision de Inversiones. Estos 6rganos
se apoyan también para la realizacion de sus funciones en el Presidente Eje-
cutivo, el Director General y en el Comité de Direccion. Ademéas 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 adhe-
ridas alamisma.

$ Anexo
Politicas de Gobierno Corporativo

SEGURCAIXA ADESLAS

Junta General de Accionistas

De acuerdo con los estatutos de la compafiia, la Junta General de Accionis-
tas es el maximo érgano soberano de la Sociedad y responsable del nom-
bramiento de administradores, de la aprobaciéon de las cuentas anuales, y
de la aprobacion de las modificaciones estatutarias o de los acuerdos que
impliquen 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 adop-
cién 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 sana y pru-
dente 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 Inversionesy la de Audito-
ria, 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.

& Anexo
Consejo de Administracion y Comisiones
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Hitos del ano

DATOS 2021
4.156
421,4
86,8%
, N.c1
ASEGURADOS 30%
DE CLIENTE +27,4
PERSONAS 505-600
CONTRIBUCION 1 5'232
6.149
547.757

ANEXOS

SEGURCAIXA ADESLAS

PRIMAS Y CUOTA DE MERCADO

TOTAL NO VIDA

4.156 vive

MME€ en primas de seguro
MME€ de beneficio neto
de ratio combinado
en el ranking de seguros de salud
de cuota de mercado en salud

millones de consultas
realizadas en atencidon sanitaria

intervenciones quirdrgicas realizadas

hospitalizaciones por COVID-19
hasta el 14.02.2022

empleados

siniestros del hogar declarados
Primas Cuota

Apertura de la delegacién de
SegurCaixa Adeslas en Cantabria

10,9%

b &

B

[

o
0
o

0 & &

Salud

2.959 vime

Multirriesgo’

592 vime

Hogar

481 vime

Autos

239 vive

Accidentes

128 vivie

Decesos

130 vme

Resto

108 mme

30%

7,3%

9,9%

2,2%

11,4%

5%

1,9%

(1) Las primas de multirriesgo incluyen las primas de los seguros de multirriesgo del hogar.
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Coyuntura econdémica 2021

El despliegue de campafias de vacunacion, unido a las politicas expansivas
fiscales y monetarias, permitié que 2021 fuese testigo de un fuerte rebote
tras la caida sufrida el aflo anterior, si bien este fue algo mas reducido que lo
inicialmente anticipado, debido principalmente a los rebrotes sufridos du-
rante elanoy a los problemas en las cadenas de suministro.

En este contexto, el PIB espafiol crecié un 5,1, permitiendo recuperar parte
del empleo destruido en 2020 y disminuyendo la tasa de paro en 2,8 puntos
porcentuales, hasta situarse en el 13,3%.

Mencioén adicional merece la inflacion, que experimentd un incremento pro-
gresivo a lo largo del ano, debido en parte a los problemas en las cadenas
de suministro ya mencionados, asi como al incremento de los precios de la
energia. De esta manera, la tasa de variacién anual del IPCA se situd en di-
ciembre del pasado ano en el 6,6%.

En lo que respecta al sector de los seguros, las primas de no vida crecieron
al 3,3%, impulsadas, principalmente, por los ramos de salud y hogar, con cre-
cimientos del 5,0% y el 4,9%, respectivamente. La positiva valoracion del se-
guro de saludy la buena evolucion de la compraventa de viviendas han favo-
recido el crecimiento de estos ramos. En el caso de auto, el mercado volvid
a contraerse, esta vez al -0,9%, afectado una vez mas por las restricciones
a la movilidad al principio del afio y con un volumen de matriculaciones por
debajo de los niveles prepandemia.

En este contexto, SegurCaixa Adeslas experimentd crecimientos positivos
en salud, hogary auto, con tasas del 3,6%, 16,4%y 7,1%, respectivamente.

Fuente: INE, ICEA

SEGURCAIXA ADESLAS
a 2021

EVOLUCION DEL MERCADO NO VIDA

% de crecimiento en primas

3,4%

2019

NO VIDA

2020

2021

MULTIRRIESGOS

2019

2020

2021

SALUD

4,8%

2019 2020 2021

AUTOS

/I

2019 2020 2021
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Nuevo Plan Estratégico 2021-2023

En 2021 se ha puesto en marcha el nuevo Plan Estratégico de la compafia,
que tiene una vision a tres anos, hasta 2023. Este plan aspira a modernizarla
companiay tiene el firme compromiso de impulsarla hacia una nueva déca-
da de éxitos. La planificacion financiera ha de dar apoyo al nuevo plan, que
compagina la modernizacion junto con el crecimiento rentable.

Los ejes en los que se sustenta el nuevo plan son el de la modernizacion, la
saludy los bancaseguros.

Cada uno de estos tres ejes comprende una serie de iniciativas que se han
comenzado a abordaren 2021.

La modernizacion busca la transformacion operativa y tecnoldgica de la
compafiia, manteniendo en todo momento una vision muy cercanaen el ne-
gocioy en resultados. El eje de salud busca reforzar el servicio en la atencion
a clientes mediante propuestas de valor diferenciadas, mientras que el gje
en bancaseguros ha de desplegar todo su potencial y aprovechar al maximo
las oportunidades de acompanamiento al banco, con el enorme potencial
que se abre tras la integracion de la antigua Bankia en su estructura.

LOS TRES EJES DEL PLAN ESTRATEGICO

SEGURCAIXA ADESLAS
0 2021-2023

Con vistas a promover el éxito del plan, la companiia llevo a cabo cambios
en su organigrama interno para aprovechar al maximo las capacidades y po-
tencialidades de los equipos que han de desempenar la labor de conseguir
los objetivos del nuevo plan estratégico y que permitiran el crecimiento de la
compania de forma rentable y sostenible.

El presente Plan Estratégico comienza también a implementar nuevas meto-
dologias de trabajo. Con este propdsito, algunas de las iniciativas del plan se
abordan siguiendo la metodologia “Agile”, que agrupa a profesionales de dis-
tintas areas de la compania en diferentes squads para que trabajen de forma
unida y compartan su experiencia y conocimiento del negocio. Se busca de
esta manera la transversalidad de las actividades y el trabajo en equipo.

Laresiliencia de lacompania ha sido puesta a prueba estos Ultimos afios con
las diferentes crisis vividas y los resultados de la Ultima década demuestran
la capacidad de adaptacion del equipo humano que la conforma a un entor-
no cada vez mas complejo vy dificil. Esta capacidad de SegurCaixa Adeslas,
en los proximos afios, va a irmas alla de los cambios tecnoldgicos y operati-
VoS y va a significar también cambios en las formas de trabajar.

BANCASEGUROS

16



_— Informe Anual Integrado 2021 SegurCaixa Adeslas __

Foge LA PROTECCION A
i | NUESTROS ASEGURADOS

CARTADEL
PRESIDENTE

SEGURCAIXA
ADESLAS

s o

PROTECCION
ANUESTROS
ASEGURADOS

EXPERIENCIA Nuestra oferta asegu radora
DE CLIENTE

Canal Bancaseguros

Canales Aseguradores

a
[

.
CONTRIBUCION |
ALASOCIEDAD |

RESULTADOS il

e
B
=

ANEXOS

18
20
22

17



_— Informe Anual Integrado 2021 SegurCaixa Adeslas _—

CARTADEL
PRESIDENTE
SEGURCAIXA . . . . . . . . .
ADESLAS SegurCaixa Adeslas tiene una larga experiencia en el desarrollo de produc- personas expatriadas con residencia en el extranjero. La cobertura sanita-
tos aseguradores orientados a la proteccién de la salud, asi como para la ria, ademas, se dirige a amplios segmentos y colectivos como pymesy em-
P——— proteccion del patrimonio de sus asegurados. presas, e incluso ampara a funcionarios publicos a través de los conciertos
Gl . . . con las diferentes mutualidades del Estado.
ASEGURADOS El porfolio de productos de seguros de salud presenta distintas soluciones
aseguradoras orientadas a proteger la salud a muy diferentes segmentos La companfia también pone a disposicion de sus clientes productos asegu-
@ de poblacion. La oferta se dirige a personas que quieran tener la posibili- radores que garantizan tanto el patrimonio a nivel particular como a nivel
dad de acceder a la sanidad privada a un coste y con coberturas mas re- de negocio y empresarial mediante la comercializacion de soluciones ase-
ducidas hasta aquellas personas que busquen la libre eleccion de centro guradoras para el hogar, vehiculos, asistencia enviaje, responsabilidad civil,
mediante el reembolso de gastos, ademas de garantizar la salud a aquellas proteccion juridica frente a terceros, etc.
EXPERIENCIA
DE CLIENTE
PARTICULARES
I l l l l l l
PERSONAS - RC
Salud @ Dental Accidentes irri . 5vi Cy
@ .@ Decesos Multirriesgos  [c=o| Automéviles Diversos
CONTRIBUCION Salud Dental Accidentes Decesos Hogar Turismos Mascotas
ALASOCIEDAD Repatriacion Comunidades Motos Electrodomésticos
Mévil
Asistencia en viajes
Proteccién Juridica
RESULTADOS Tarjetas
NEGOCIOS Y EMPRESAS
ANEXOS
I | | | | | |
@ Salud @ Dental [@ Accidentes gConstruccién —— Multirriesgos Automéviles gc y
iversos
Salud Dental Accidentes Construccién Negocio Turismos Proteccion Juridica
Prevision profesional Decenal Industria Furgonetas Responsabilidad
auténomos Camiones Civil

PROTECCION A NU
seguradora

Averia maquinaria
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El desarrollo de productos

La amplia gama de productos que oferta la compafiia tiene como punto de
partida un conocimiento profundo de las necesidades de los clientes. Para
ello, la companiia dispone de dos vias principales para conocerlas: a través
de las redes comerciales que estan en contacto directo con los clientes (en
particular, en el canal bancario es muy relevante la interaccion con los res-
ponsables de segmento de CaixaBank, conocedores de las necesidades
de sus clientes) y mediante estudios de usos, actitudes y benchmark de los
principales productos o estudios de mercado especificos sobre clientes o
productos. Tras su andlisis y estudio, los resultados se incorporan en el dise-
Ao de productosy servicios.

La gama de seguros MyBox ha destacado especialmente en 2021. Se tratade
productos con coberturas diferenciales y que contemplan condiciones de
contratacion especiales. La excelente labor realizada en la deteccion de las
necesidades de los clientes y las acciones emprendidas para la creacion de
estagama de productos se ve ampliamente compensada tanto por la buena
acogida que han tenido por la red comercial como por la aceptacion entre
los clientes. Asi, desde el inicio de su comercializacion se han conseguido
mas de 480.000 pdlizas del producto MyBox Hogar y mas de 172.600 poli-
zas de MyBox Auto.

En septiembre de 2021 se lanz6 para el canal bancario el MyBox Decesos Se-
niors, un producto a prima Unica de duracién vitalicia que incorpora, ademas
de las gestiones propias del sepelio, testamento notarial y asistencia juridi-
ca, otras como la inclusion del testamento vital ante notario, el pack digital,
la gestion del cambio de suministros o la pension de viudedad u orfandad.
También se han lanzado este afio los compromisos MyBox Hogar y MyBox
Auto, en una apuesta clara por la calidad del servicio, donde, entre otras,
destacan el ingreso de la indemnizacion en 48 horas en el seguro de hogar o
la revision anual gratuita de 20 puntos de seguridad en el vehiculo asegurado.

Dentro de la innovaciéon en productos se han lanzado en 2021 los add-on
(microseguros) de mascotas y de electrodomésticos, productos de seguro
complementarios a la contratacion de los MyBox Hogar que ofrecen impor-
tantes ventajas a los asegurados durante el proceso de contratacion.

PROTECCION A NUESTROS
ora

Al margen de los seguros MyBox, también se han lanzado en 2021 productos
como el Adeslas Plena Total en el canal asegurador. Se trata de un seguro de
asistencia sanitaria sin copagos con cobertura dental durante 3 anos. Este pro-
ducto mantiene una prima y costes de los actos dentales invariables durante
ese periodo de tiempo. Se trata de un producto dirigido a unidades familiares y
alberga una propuesta competitiva de descuentos por nimero de asegurados.

Llegar a todos los clientes potenciales

La comercializacion de los productos de la companiia se lleva a cabo, mayo-
ritariamente, a través de las redes de distribucion englobadas en los canales
bancarios y aseguradores.

El desarrollo de un amplio abanico de medios para facilitar la omnicanalidad
en los procesos de comunicacion con los clientes es una realidad en Segur-
Caixa Adeslas y se trabaja constantemente en adaptarse a las nuevas reali-
dades delos clientes y de la sociedad.

Fruto de esta voluntad es el Lab de Seguros Generales, cuyo objetivo es im-
pulsar la omnicanalidad en todos los procesos de seguros de no vida en el
marco de CaixaBank Now, que comprende tanto la web como la app, y per-
sigue el incremento de la venta digital. En este proyecto se han consensuado
un conjunto de iniciativas entre CaixaBank y SegurCaixa Adeslas, con un ali-
neamiento de objetivos y de acciones realizadas con una vision de negocio
compartida. El equipo humano que lo conforma es un equipo multidiscipli-
nar, lo que le confiere una mayor capacitacion para conseguir los logros del
proyecto. En 2021 sus esfuerzos se han traducido en la puesta en marcha de
los MyBox tanto desde la web como desde la app para particulares, la incor-
poracion del cuestionario de salud online en el MyBox Salud, o la implemen-
tacion del single sign-on para acceder desde CaixaBank Now a la plataforma
de Adeslas Salud y Bienestar.
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Canal Bancaseguros

SegurCaixa Adeslas comercializa sus productos a través de la red de distribu-
cién de CaixaBank. Esta fuerza comercial supone una alianza de caracter estra-
tégico fundamental, donde la compania focaliza sus esfuerzos en atender las
necesidades del canal.

Para facilitar esa comunicacion, la estructura comercial de la aseguradora
se adapta siguiendo la estructura territorial del banco de cara a buscar las
maximas sinergias. En 2021 la compafiia ha pasado a tener 15 Delegaciones
Comerciales (incluida la Direccion Territorial In Touch para la atencion de
clientes en remoto del banco) para adecuarse a la integracion de la estruc-
tura comercial de la antigua Bankia.

La compania presenta la siguiente estructura:

Q0 El Delegado Comercial, maximo responsable del Canal en su
% Direccion Territorial. Lidera la implantacion y desarrollo de las es-
trategias y politicas que se impulsan por parte de la Direccion del

Canal Bancario.

d @ Los Ejecutivos Comerciales de Bancaseguros (ECOB). Entre
(ﬂf@,@m otras funciones tienen la de formar, orientar y facilitar la venta en
la red de oficinas de banca comercial retail.

Los Ejecutivos de Empresas. Como funciones principales tie-
nen la venta directa de productos complejos de grandes empre-
sasy laayuda eimpulso a laventa de seguros para este segmento
en los centros de empresas del banco.

ERo~
=50~

i Los gestores de AgenCaixa, que se encargan de vender de for-
WHB  ma directa y ayudar a las oficinas y centros de empresas en la
venta de seguros para negocios y empresas, fundamentalmente

a personas juridicas.

PROTECCION A NU
oS

DISTRIBUCION BANCOASEGURADORA

3.467 Oficinas de Banca retail
1 Centro de Banca Corporativa
188 Centros de Banca de Empresas

18 Centros Institucionales

867.488.000 < en primas comerciales

de nueva produccién’
867.000 operaciones de seguros

488.400 conversaciones con el asistente cognitivo

(1) Hasta su primer vencimiento.
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El acompafamiento al banco en la estrategia comercial en 2021 ha tenido
en cuenta la integracion de las antiguas oficinas de Bankia en CaixaBank. En
ese proceso se introdujeron en un primer momento los productos de la gama
MyBox vy, progresivamente, se fueron incorporando el resto de productos del
porfolio. Se ha mantenido la extension de las buenas practicas comerciales en
todo momento durante este proceso para garantizar el pleno conocimiento
delos productos por parte de los nuevos empleados y la conveniencia del pro-
ducto ofertado para el cliente.

También en 2021 se han sistematizado y mejorado los procesos de retencion
gue contribuyen al cuidado y mantenimiento de la cartera, lo que redunda en
la generacion de valor.

SegurCaixa Adeslas ha aportado los recursos formativos necesarios para la
confeccidn de los distintos itinerarios de formacion continua que CaixaBank
solicita para dar cumplimiento a los mandatos formativos como distribuido-
res de seguros. Como consecuencia de la transposicion al ordenamiento ju-
ridico espafiol de la Directiva Europea sobre Distribucion de Seguros (IDD), se
ha llevado a cabo la adaptacion de los itinerarios formativos de las personas
que realizan funciones de distribucion de seguros en el Canal Bancario para su
adecuada preparacion y formacion continua.
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Estaadaptacion hatenido distintosimpactos enlaformacioninicial, destacan-
dola necesidad de que el 30% de la formacidn sea de caracter practico, junto
con la superacion de un examen para acceder a la actividad de distribucion
de seguros. En cuanto a formacion continua se refiere, se ha incrementado el
nUmero de horas de formacién anual, siendo este un requisito para continuar
aflo a ano con las labores de distribucion.

El apoyo a este canal comercial cobra especial relevancia a través del Con-
tact Center, que utiliza las mismas herramientas del banco, como el Service
Now, que ha supuesto un avance significativo en la eficiencia de los procesos
de gestion enlas 190.700 solicitudes generadas desde las oficinas. También la
inteligencia artificial del banco se nutre con la preparacion y actualizacion de
contenidos en su asistente cognitivo, donde solo el 23% de las consultas reali-
zadas han acabado en consulta telefénica.

Por Ultimo, los gestores comerciales de AgenCaixa han demostrado también
un afno Mas su relevancia reforzando el impulso de la comercializacion del
nuevo MyBox Negocios. Esta red propia de la compania es ya una red madu-
ra, muy bien valorada por el banco y en expansion, y en su especializacion en
operaciones con personas juridicas sirve de apoyo al banco.

CaixaBank

pero no de cdmo prot

Box auto

desde

,99€ [
/dia’

Ol axtis pegart, duermes iranguis

¥ |
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Canales Aseguradores

4

Mediadores Tecnologicos: agentes exclusivos y vinculados, que
comercializan y asesoran sobre productos de Particulares y Pymes
de Salud y Dental, Colectivos de Salud, y en Particulares Multirramo,

SEGURCAIXA . . ., . .
ADESLAS Lafuerza de distribucion comercial de los canales aseguradores la integran las
formas de comercializacion tradicionales en una companiia aseguradora. La
P——— relevancia de las diferentes figuras que engloban estos canales aporta un co-
bl leos nocimiento profundo de los productos, junto a su experiencia comercial.
ASEGURADOS
N Gestores comerciales: empleados de comparia desplegados en
dﬂg las delegaciones. Comercializan productos de Particulares y Pymes
de Salud y Dental, y también de Particulares Multirramo.
@ - Agentes de red: agentes exclusivos que comercializan produc-
i) . 1 .
&g tos de Particulares y Pymes de Salud y Dental, y también Particu-
lares Multirramo.
EXPERIENCIA ‘ i & ol i ;
OF CLIENTE D Oficinas de Atencion Comercial: agentes exclusivos que combi-
98 nan laventa de Particulares y Pymes de Salud y Dental, y también de
Particulares Multirramo, con la atencion al cliente de la compania.
PERSONAS . . . .
o Corredores: colaboradores mercantiles independientes. Comercia-
@ lizan y asesoran sobre productos de Particulares y Pymes de Salud y
. Dental, Colectivos de Salud, y en Particulares Multirramo.
CONTRIBUCION

ALASOCIEDAD

RESULTADOS

ANEXOS

e

PROTECCION AN
dores

Ejecutivos de Canal Empresas: empleados de companiia espe-
cialistas en seguros de Pymes y Colectivos.

Brokers: corredores especializados en la comercializacion de
Colectivos de Salud y productos focalizados a empresas.

Acuerdos de Distribucion con grandes empresas, para la comer-
cializacidbn masiva de productos de particulares de salud y multirra-
Mo, a través de las figuras de distribucion legalmente establecidas.

en elentorno digital, venta telefénica, etc.

CANALES ASEGURADORES

91

197
1.283
1.938

720
18
79
20

230.151.000

78.000

14.500

(1) Hasta su primer vencimiento.

gestores comerciales propios
en 64 delegaciones

oficinas de Atencién Comercial
agentes de red

corredores

agentes externos

ejecutivos de Grandes Empresas
brokers

mediadores tecnolégicos

€ primas comerciales de nueva
produccién’

consultas telefonicas atendidas
por el Contact Center

peticiones electrénicas recibidas y
gestionadas en la compania
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Alolargo de 2021 ha continuado el desarrollo del proyecto Horizon, que tiene
como objetivo la adaptacion de la red propia de agentes a los cambios so-
ciales, demograficos, tecnoldgicos y econdmicos que se estan produciendo.
Mantiene una vision estratégica en el largo plazo, y contempla la transforma-
cion, profesionalizacion y modernizacion de la red de Agentes, evolucionan-
do a un modelo hibrido de relacion con el cliente que combine la gestion
presencial con la gestion remota de forma digital.

Elfoco se ha centrado en la consolidacion del modelo de gestion de lared de
agentes, potenciando las capacidades remotas en este cambio en la forma
de relacionarse con nuestros clientes. Ademas existen otros mdédulos que
se estan desarrollando, como el piloto del proyecto Enterprise, que tiene
una clara vocacion de ofrecer posibilidades de desarrollo profesional a los
agentes mas consolidados, entre otros.

En todos los canales propios, durante el gjercicio, se ha puesto el foco en
aprovechar las mejores practicas comerciales, al mismo tiempo que se ha
perseguido la excelencia en la atencion a los asegurados.

Respecto a las oficinas de atencion comercial, cabe sefialar que hasta 99 de
ellas lograron la certificacion de “Oficina Excelente 2021”, enmarcada dentro del
programa “Somos One”, lo que implica un reconocimiento a la consecucion de
los objetivos marcados en ventas, en experiencia de cliente y en formacion.

Dentro de las innovaciones que ha experimentado el canal en 2021 desta-
can las mejoras en el escritorio comercial, con nuevos componentes que
mejoran su usabilidad y navegacion, junto con un formato que presenta una
imagen mas moderna. Otros ejemplos han sido la obtencion de ladocumen-
tacion contractual de hogar eninglés o la inclusion de la consulta de la carta
de compromisos de hogar. También en auto se ha habilitado una nueva bUs-
queda de pdlizas por conductor, la posibilidad de adjuntar documentacion
en las solicitudes de suplementos de salud o la posibilidad de conexién con
citas dentales desde su misma contratacion.

La importancia de la retencion ha comportado avances como el despliegue
de un sistema de alertas semanales a mediadores.

PROTECCION A NUESTROS AS

_— Informe Anual Integrado 2021 SegurCaixa Adeslas _—

Respecto a la transposicion al ordenamiento juridico espafol de la Directi-
va Europea sobre Distribucion de Seguros (IDD), se han llevado a cabo di-
ferentes acciones formativas dirigidas al colectivo de Agentes Exclusivos de
Seguros de SegurCaixa Adeslas, compuesto por los Agentes de Red Propia,
con 34.453,5 horas formativas, asi como a los agentes titulares de Oficinas
de Atencion Comercial, con 1.062,5 horas. En el resto de canales, es la mis-
ma estructura comercial de SegurCaixa Adeslas quien esta en contacto para
canalizar la informacion y orientacion necesaria para facilitar la comerciali-
zacion de los productos.

TODA UNA VIDA
ACOMPANANDOTE

PARA CUlDAlE DE TU SALUD
V4 d
j 4

TE DEVOLVEMOS HASTA

Adeslas

I 50 POR ASEGURADO
AL CONTRATAR

SALUD CON DENTAL*
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Focalizados en el servicio al cliente

La confianza es uno de nuestros valores corporativos y uno de nuestros prin-
cipios de actuacion que guian nuestra firme voluntad de transparencia ha-
cia los asegurados. La adhesion a las diferentes Guias de Buenas Practicas
de UNESPA o la continuidad en la participacion en el proyecto de contratos
“friendly” del banco, donde se refuerza la bisqueda de unlenguaje mas claro
y comprensible en los documentos contractuales, estan en esa linea.

Ese compromiso por la transparencia también lo hacemos extensivo a
aquellos asegurados extranjeros que precisan de productos aseguradores y
no conocen en profundidad nuestra lengua. Através de HolaBank se les dota
de la traduccion de los documentos contractuales en inglés.

Del mismo modo, en la comunicacion de productos ofertados a través del
canal bancario se siguen las directrices de CaixaBank, entidad adherida a Au-
tocontrol, cuyo objetivo es trabajar por una publicidad responsable, veraz,
legal, honestay leal.

Ademas, las comunicaciones que se remiten a clientes se revisan buscando
siempre oportunidades de mejora para trasladar los mensajes de forma cla-
ra, Como en la newsletter “Juntos”, con consejos asistenciales o novedades
en productos, dirigida a clientes del canal asegurador.

La compariia, en el momento de disefiar sus productos, procura siempre
dar la mejor cobertura a las necesidades de sus clientes vy velar asi por sus
intereses. El Consejo de Administracion aprobd una Politica de Controly Go-
bernanza de Producto que atribuye al Comité Técnico de Gobernanza, v al
Comité de Producto al que reporta, las competencias necesarias para desa-
rrollar esta tarea.

Enlace

Guias de Buenas Practicas de UNESPA,
alas que SCA esta adherida

W en el servicio al cliente

La cercania es otro de los valores corporativos que diferencian a SegurCaixa
Adeslas y continlan dandose avances, dentro del nuevo Plan Estratégico,
como la creaciéon en 2021 del Centro de Excelencia de Experiencia de Clien-
te. Sumision es la de transformar la organizacion para poner la experiencia de
cliente en el centro de los procesos vy las decisiones, poderla mediry alinearla
con el posicionamiento de la companiay las expectativas de los clientes.

El customer journey es una nueva manera de comprender la creacion
de valor en la relacion con el asegurado. Se activa desde el momento
en que alguien se plantea adquirir un seguro y alcanza toda lavida de la
podliza. Se analizan todos los momentos por los que pasa un asegurado
para facilitar la mejor informacién a cada instante. Es una apuesta por
la cercania, otro de los valores corporativos de la compania.

En 2021 se han desarrollado mas de 50 nuevos customer journeys, perso-
nalizando la comunicacion con nuestros clientes, y enviado mas de 1,5 mi-
llones de comunicaciones, como las enviadas en MyBox Salud, Auto, Hogar
y Negocio para mejorar la contactabilidad, planes odontolégicos persona-
lizados de implantes y ortodoncia, o alertas ante fendmenos meteoroldgi-
Ccos adversos.

El afio vivido ha sido también un afio atipico por la pandemia. La compafiia
ha sido sensible a las dificultades econdmicas que puedan padecer algu-
nos asegurados y ha mantenido acciones en retencion, como la creacion
del Grupo Especial de Bajas. Hasta un total de 15 customer journeys se han
activado en este gjercicio entre fidelizacion y retencion.

La nueva CRM ha permitido en 2021 el lanzamiento y seguimiento de cam-
pafas comerciales, acciones de fidelizacion, y ha facilitado la gestion de
los customer journeys.
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La demanda de servicios digitales y la capacidad de darrespuesta a los clien-
tes a través de estos medios es una realidad en la sociedad actual, donde
la omnicanalidad en las comunicaciones vy la rapidez en la gestion son ele-
mentos que nos distinguen como compafia. Dentro de la transformacion
tecnoldgica y operativa en la que se halla inmersa SegurCaixa Adeslas, se
da respuesta a estas necesidades y, al mismo tiempo, existen proyectos de
transformacion que impactaran en la respuesta a estas nuevas demandas,
aungue sin olvidar a aguellos segmentos de poblacién no digital.

Alolargo de 2021 se han puesto en marcha proyectos como el lanzamiento
del nuevo Cuadro Médico online, donde la informacion se ordena alfabéti-
camente o por cercania; la busqueda de profesionales con videoconsulta;
la nueva tarjeta de salud digital, mediante la cual el titular y los beneficiarios
se identifican a través de su movil, o el nuevo cuestionario de salud digital,
que puede enviarse a través del movil, permitiendo la trazabilidad del esta-
do e informando al cliente de la seleccion de su riesgo.

Para dotar a los asegurados de mayor informacion sobre el proceso de la
gestion de sus siniestros de hogar se esta trabajando en el canal bancario
el proyecto de trazabilidad de siniestros, que evolucionara en 2022 para
permitir a los clientes la consulta del estado de sus siniestros desde su
area privada de laweb y desde la app.

Otro hito es el lanzamiento de la firma diferida parala contratacion del 84%
de los seguros de SegurCaixa Adeslas v la realizacion de suplementos de
los productos de auto y hogar.

Destacamos también la conversién de la plataforma Adeslas Salud y Bien-
estar, con mas de 350.000 usuarios registrados, en un centro de salud di-
gital desde donde los asegurados pueden acceder tanto a sus programas
personalizados de salud, como solicitar citas online y realizar videoconsul-
tas con su meédico, disponer de un servicio de orientacion médica 24/7, o
acceder al blog de salud. También permite el acceso a su tarjeta digital y ala
de los beneficiarios, a la receta electronica, o el acceso al nuevo buscador
del cuadro médico.

L
Wn el servicio al cliente

i
...-‘J-'-'“J

Accidentes y Decesos

Lj o W\
SIENTETE PROTEGIDO

EN CUALOUIER SITUACION

o

3

EVATE UNA TARJETA REGALO DE

POR POLIZA
AL CONTRATAR

ACCIDENTES O DECESOS*

€ SegurCaixa Adeslas
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Salud

f\ED%lSJf/S?'XA Las campafias de vacunacion que se han llevado a cabo en 2021 supusieron SALUD

que Espana destacase a nivel internacional por tener uno de los porcentajes
, mas altos del mundo de poblacién vacunada con la pauta completa. Las va-

PO oo riantes del virus y las sucesivas olas de contagios vividas, aunque no han dis-

ASEGURADOS parado la mortalidad a los niveles alcanzados en 2020, si han dejado sentir
suincidencia en la actividad desplegada. +45.000 +1.300

SegurCaixa Adeslas ha mantenido un afio mas su compromiso con sus Mas profesionales centros medicos
de 5,7 millones de asegurados, dando cobertura a los gastos derivados de la de la salud seloeiacios
atencion, seguimiento y tratamiento de la enfermedad, donde la seguridad de
los pacientes, trabajadores y proveedores ha vuelto a ser una de las priorida-
@ des de la compariia. Los mas de 45.000 profesionales de la salud del Cuadro 216 27

Médico han mantenido activos los protocolos anticovid y han garantizado la hospitales centros médicos
atencion en condiciones de maxima seguridad a los pacientes de la companiia. concertados de Adeslas Salud

En sus mas de 200 hospitales y con mas de 1.300 centros médicos concerta-
dos se han seguido estrictamente las normas anticovid que han marcado los
protocolos de actuacion de los profesionales y centros sanitarios.

La demanda de pruebas de los test de antigenos y PCR se han dejado sentireste
ano a medida que las diferentes olas se han ido produciendo. Del mismo modo,
los ingresos hospitalarios y en UCI, asi como el seguimiento en el domicilio de
DERSONAS aquellos 'casos p05|t|yos que no rgvestlan gravedadt han cont'lr/wuado creciendo 1 5.232 1 4.711
y decreciendo a medida que las diferentes olas han ido sucediéndose.

ATENCION A ASEGURADOS AFECTADOS POR COVID-19
hasta el 14 de febrero de 2022

ingresos asegurados con

La demanda de servicios sanitarios ajenos al COVID se ha ido recuperando hospitalarios seguimiento domiciliario
g?gglgtéggg a lo largo del gjercicio 2021, incrementandose la actividad en la atencién a

pacientes respecto a 2020.

74.660 504.551

En 2021 se ha abierto la nueva Delegacion en Cantabria de SegurCaixa Ades- asegurados atendidos pruebas de
RESULTADOS las, que hasta ahora mantenia un modelo de reaseguro a través del Igualato- a través del chat COVID-19
rio Médico de Cantabria, creando la infraestructura necesaria para asegurar

una prestacion sanitaria de calidad.
ANEXOS )
Este afo se ha puesto en marcha Adeslas Campus, una plataforma virtual ex-

clusiva para el Cuadro Médico, un activo humano vy profesional de alto valor

EXPERIENCIA D
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estratégico para la compafiia. Esta nueva plataforma impulsa su formacion
continua tanto en la actualizacion de sus conocimientos como en la mejo-
ra de sus habilidades, lo cual redunda en la atencién a los asegurados. Ade-
mas, es la via de entrada a cursos acreditados y a un repositorio de recursos
digitales (atlas 3D, e-books, apps, calculadoras médicas, biblioteca sobre
la COVID...) donde prima el formato audiovisual accesible desde cualquier
dispositivo electrénico. Incluye, ademas, el programa de Divulgacion Cienti-
fica, con areas de conocimiento alineadas con la estrategia de la compafia,
como las recomendaciones sobre las practicas clinicas de “No hacer” o con
escaso valor en la atencion al paciente, y recomendaciones en promocion
de la salud y habitos saludables, todas ellas basadas en la mejor evidencia
cientifica disponible.

Ademas de las coberturas propias del aseguramiento privado, la compariia
ofrece a sus asegurados mediante “Adeslas es Mas” la ampliacion de los ser-
vicios que mejoran la propuesta de valor para el cliente, al ofrecer servicios
relacionados con la salud y los cuidados a un precio especial, incorporando
dos nuevos servicios como la podologia biomecanica, que incluye un estudio
biomecanico de la marcha, asi como el disefio y fabricacion de plantillas per-
sonalizadas. También se ofrecen los cuidados domiciliarios para personas de-
pendientes o con cronicidad a los asegurados o a familiares de primer grado.

La compariia, ademas, cuenta con 27 centros médicos propios pertenecien-
tes a Adeslas Salud, que en 2021 mantuvieron activos todos los protocolos
frente a la COVID-19y revalidaron su certificacion para garantizar la seguridad
entodo momento de empleados, profesionales, pacientes y proveedores.

En 2021 se desarroll el proyecto de citacion centralizada en todos los cen-
tros médicos Adeslas, donde las llamadas que desbordan la capacidad de
los centros médicos se derivan al Contact Center, quienes disponen de la
capacidad técnica de fijar citas de visita en cada uno de los centros. En total
se hanllegado a atender 732.000 llamadas a través de esta nueva operativa.

La inversion en tecnologia sanitaria en este 2021 ha ascendido a mas de 557
mil euros. Los centros médicos disponen de servicios de equipos de radio-
grafia convencional, mamografias y densitometria, asi como ecografos para

_— Informe Anual Integrado 2021 SegurCaixa Adeslas _—

diferentes especialidades (ginecologia, cardiologia, rehabilitacion, urologia)
que ayudan a realizar diagnosticos menos invasivos.

En 2021 se ha puesto en marcha la historia clinica unificada en todos los
centros médicos de Adeslas Salud, lo que ha incrementado la calidad de los
datos médicos de los pacientes, asi como la codificacion de la informacion
clinica, el motivo de la visita y los diagndsticos, el seguimiento y graficado
de pardmetros clinicos, entre otras ventajas asociadas, y que posiciona a la
compania en los niveles asistenciales mas actualizados.

SALUD

27,4 millones 372.200

consultas atendidas ingresos
hospitalarios'

24.100 868.500

partos resonancias
atendidos? magnéticas y TAC

505.600 271.700

intervenciones servicios ambulatorios
quirdrgicas® atendidos

(1) Incluye ingresos por COVID-19.
(2) Incluye ceséreas.
(3) No incluye actos terapéuticos ni pruebas diagndsticas invasivas.
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Dental

Para el cuidado de la salud e higiene bucodental de los asegurados, la compa-
Aia cuenta con la red de clinicas de Adeslas Dental. Con 189 clinicas dentales
operativas y con 1.590 odontdlogos colegiados, Adeslas Dental asegura que los
tratamientos y cuidados dentales que ofrece gozan del necesario respaldo del
conocimiento cientifico y cumplen con los altos estandares de calidad que la
compariia exige. Los servicios odontoldgicos que presta estan abiertos también
a aquellos clientes que no estén asegurados con polizas del seguro dental que
ofrece SegurCaixa Adeslas.

En este gjercicio la actividad en Adeslas Dental también se ha visto impactada
por la situacion de las diferentes olas de contagios vividas, y aunque se ha regis-
trado una actividad superior a la habida en 2020, todavia dista de los indices de
actividadregistrados en 2019y precedentes. Asi, las 189 clinicas de Adeslas Den-
tal realizaron en 2021 untotal de 3,5 millones de consultas, un milldn mas que en
el ejercicio precedente, con 2,5 millones, pero todavia lejos de los 4,1 millones
registrados en 2019.

Todas las clinicas dentales han revalidado la certificacion de las medidas y pro-
tocolos contra el COVID-19 que se implementaron en 2020, garantizando en
todo momento la seguridad de pacientes, empleados y clientes.

La comparfiia cuenta con un sistema de gestion integrado que vela por la ho-
mogeneizacion de los protocolos clave como citacion, recepcion o asistencia
sanitaria, e incorpora medidas para la escucha de la opinion y experiencia del
paciente que marca la ISO 9001:2015 de sistemas de gestiéon de calidad. Todas
las clinicas de Adeslas Dental mantienen esta certificacion, expedida por un au-
ditorindependiente.

En el mes de septiembre se puso en marcha la nueva pagina web, que recogio
las tendencias y necesidades detectadas en clientes, donde se crearon nuevas
funcionalidades y se adaptaron los contenidos, al mismo tiempo que se le con-
firid un disefio mobile first. Esta, ademas, vinculada a Google My Business y Maps
para una rapida geolocalizacion de la clinica mas cercana, conocer horarios, lla-
mar desde la web, e incorpora la citacion onling, entre otras funcionalidades.

_— Informe Anual Integrado 2021 SegurCaixa Adeslas _—

La inversion en tecnologia sanitaria en 2021 ha alcanzado casi
los 1,14 millones de euros.

DENTAL

189 cimicas dentales propias
1.590 odontdlogos colegiados
3.557.000 consultas odontolégicas

194.700 actos de odontopediatria

315.000 obturaciones y reconstrucciones

53.900 implantes colocados
316.100 revisiones de ortodoncias
44.850 endodoncias
305.750 higienes bucales

1.226 sillones odontolégicos
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Multirriesgos

SegurCaixa Adeslas se preocupa también por la proteccion del patrimonio
de sus asegurados y, para ello, mantiene los productos aseguradores desti-
nados a multirriesgos que amparan tanto los bienes muebles como inmue-
bles de los patrimonios de los asegurados, tanto a nivel particular como a
nivel de negocio, protegiendo hogares, comercios, pymes e industrias.

La companfia, con mas de 1,7 millones de pdlizas de multirriesgos, mantie-
ne una cartera de pdlizas de hogar considerable, con mas de 1,54 millones
de pdlizas, donde quedan incluidas las 480.884 pdlizas de MyBox Hogar.

La siniestralidad en multirriesgos ha mantenido una ténica de crecimiento,
probablemente a causa de una mayor permanencia en las viviendas como
consecuencia de las diferentes olas de propagacion de la enfermedad
causada por el COVID-19, asi como por el impacto de los fendmenos me-
teoroldgicos extremos, entre los que destaca la borrasca Filomena.

Los siniestros de multirriesgos declarados en 2021 entre pdlizas de hogar y de
negocio se han elevado a casi 584.000, lo que obliga a coordinar los equipos
de siniestros, peritos y proveedores de asistencia para gestionar los siniestros
de acuerdo con los estandares de calidad que establece la compariia.

Este afio se han dejado sentir los efectos causados por la paralizacion de
la economia que se vivid en 2020 vy su posterior recuperacion, lo que pro-
voco tensiones en el suministro de materias primas y en el comercio in-
ternacional. También el descenso de la produccion de algunos materiales
(maderas, metales, plasticos...), el impulso de politicas medioambientales,
la evolucién del precio de la energia eléctrica y de los carburantes, o el in-
cremento de costes provocado por la escasez de materiales disponibles,
ha provocado el encarecimiento de materiales de uso frecuente en las re-
paraciones (cristal, aluminio, maderas, cobre, PVC).

_— Informe Anual Integrado 2021 SegurCaixa Adeslas _—

MULTIRRIESGOS

Siniestros del
hogar declarados

547.757

Siniestros de danos
por agua en hogar

224.164

Siniestros de cristales
en hogar

85.805

Siniestros de danos
eléctricos en hogar

53.840

Siniestros por fendmenos
atmosféricos

46.228"

Pago en prestaciones
de siniestros

+237,7 vime"

Dias de plazo medio de pago
en indemnizaciones a asegurados

1,62"

(1) Dato para multirriesgos de hogar y negocio.
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Se viene también detectando un incremento en fendmenos atmosféricos
adversos, ante lo cual se han activado los protocolos de actuacion espe-
ciales cuando ha sido necesario. La borrasca Filomena fue la méas desta-
cada en 2021, con 10.557 siniestros declarados y con especial afectacion
en la zona centro (Madrid, Guadalajara, Toledo...), como consecuencia del
temporal de nieve y lluvia principalmente. En esta ocasion se llevaron a
cabo 2.966 peritajes y la compafiia llegd a abonar mas de 7,5 millones de
euros en indemnizaciones. Otras borrascas de relevancia, como la Horten-
se, con afectacion en Catalufia, Baleares y el Levante, con fuertes rachas
de viento, provocd 3.135 siniestros aperturados y la compania abond mas
de 2,5 millones de euros por danos. Un total de 46.228 siniestros de hogary
negocio se han aperturado y gestionado en la compania en 2021 por fenoé-
menos atmosféricos, a los que se anadieron los 352 siniestros provocados
por la erupcién del volcan en Cumbre Vieja, en la isla de La Palma (Cana-
rias), con afectaciones en viviendas, negocios y grandes riesgos, de los que
341 se han presentado al Consorcio de Compensacion de Seguros.

En cuanto a las mejoras implementadas, destacan los compromisos de-
rivados de las pdlizas MyBox Negocio, que se incorporan tras el éxito de
My Box Hogar, o que supone una gestion mas personalizada, asi como un
mayor seguimiento y control en su evolucion. Se han lanzado las alertas
meteoroldgicas a asegurados con residencia en aquellas zonas donde los
modelos meteoroldgicos indicaban una alta probabilidad de aparicion de
fendbmenos atmosféricos extraordinarios, para que pudieran actuar pre-
ventivamente y paliar o minimizar danos en sus viviendas o en sus bienes.

Dentro de los modelos de transformacién operativa de la compania, en el
marco del Plan Estratégico, existe el squad de hogar, que ha desarrollado
iniciativas para la mejora en la gestion de siniestros con intervencion de
varios gremios de profesionales, al tiempo que se han definido protocolos
de actuacion que permiten la reduccion de los plazos de resolucion de los
siniestros, cumpliendo las expectativas de calidad del servicio exigidas.

Las videoperitaciones han disminuido respecto a 2020, dado que no han
existido nuevos estados de alarma y los confinamientos no han sido tan
duros como el afo anterior. Si que esta herramienta supone una gran ven-
taja en situaciones adversas y extremas, como en el caso de temporales

como Filomena, donde las comunicaciones por carretera se vieron seria-
mente afectadas.

En materia antifraude continla la evolucién en los sistemas de alarmas
para su deteccion, evitandose el pago de mas de 5,6 millones de euros en
este ejercicio.

4 ] y -
U HQGAR Y TU AUTO, .
SIEMPRE PROTEGIDOS

LLEVATE HASTA

POR CONTRATAR
AUTO
Y HOGAR

EN UNA TARJETA REGALO*

SI TIENES SALUD Y/O DENTAL
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SEGURCAIXA El ramo de autos en el gjercicio 2021 se ha visto impactado por diferentes si-

AUTOS

ADESLAS
tuaciones. Porun lado, la continuidad de la pandemiay su afectacién en lamo-

vilidad; la crisis de materias primas y de comercio internacional, por otro; asi
RNy como las dudas generadas por los combustibles.

ASEGURADOS 108-203

Las sucesivas olas de la pandemia vividas en 2021 han comportado el mante- asistencias en viaje
nimiento de ciertas restricciones en la movilidad. Estas limitaciones se han tra-

EXPERIENCIA . . .
ducido en una menor frecuencia en el uso de los vehiculos, que ha supuesto
un menorimpacto en la siniestralidad y en las asistencias enviaje. Los registros
de las volumetrias en la apertura de siniestros o en la demanda de servicios 29.659 18-687
han sido inferiores alas registradas antes de la aparicion del COVID-19. Esto ha , IrleparaCIoneSt ecrj] ScllmleStrOS
comportado una mejora en el ratio combinado del ramo. alienes Collcefese = IUnEY
Por otro lado, los problemas en el comercio internacional antes mencionados
han supuesto escasez en la importacion de microchips y materias primas. La
falta de componentes haimpactado tanto en la fabricacion de nuevos vehicu-
los como en el suministro de recambios y piezas a talleres, a servicios de ren- 36.574 471565
ting y a particulares, asi como en el encarecimiento de vehiculos de segunda dafios propios dafios a
y iy . . : terceros
mano. El mercado de vehiculos nuevos también se resiente por la incertidum-
bre que genera el futuro de los carburantes, Io que repercute en la contrata-
cion de seguros a todo riesgo para este segmento de vehiculos.
PERSONAS A pesar de ello, SegurCaixa Adeslas ha conseguido incrementar el nUmero de
polizas nuevas en mas de 100.000, llegando a obtener una cartera de mas de 8.031 56.637
504.000 pdlizas de auto. Los productos de la gama MyBox han contribuido a dafos con peritajes
, : . ) . o lesionados realizados
CONTRIBUCION ello, ya que incorporan ventajas para el cliente mediante la aplicacion de los

ALASOCIEDAD . . . .. .
compromisos gue mejoran los tiempos de gestionen las reparacionesy pagos

o revisiones gratuitas del vehiculo.

971

siniestros con
animales cinegéticos

RESULTADOS Un total de 15.094 peritaciones se han efectuado a través del proceso de
videoperitacion, consiguiéndose gestiones mas agiles en la resolucién de
las reparaciones al evitar los desplazamientos de los peritos al taller. En

ANEXOS cuanto a lalucha contra el fraude, se ha evitado el pago de casi 3,4 millones
de euros en el ejercicio.

EXPERIENCIA DE
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Resto de ramos

Ademas delosramos principalesvistos hasta ahora, SegurCaixa Adeslas cuen-
ta con otros productos aseguradores que velan por garantizar el patrimonio de
personas, Negocios y empresas.

En 2021 se ha potenciado la comercializacion de los add-on, seguros focaliza-
dos en la cobertura de dafios muy especificos para smartphones; electrodo-
meésticos como televisores, neveras, lavavajillas, lavadoras; mascotas, etc. La
comercializacion de este tipo de seguros se ha llevado a cabo como comple-
mentos a las pdlizas principales como la de hogar y cuentan con ventajas para
el cliente en el momento de su contratacion, habiéndose llegado a comercia-
lizar en 2021 un total de 8.050, siendo la cartera global de seguros para smar-
tphones, electrodomeésticos y mascotas de mas de 251.600 pdlizas.

Del resto de seguros que amparan el patrimonio de los asegurados, como pro-
teccion juridica, averia de magquinaria, responsabilidad civil, asistencia en via-
jes, etc., cobra especial relevancia el seguro de decesos, que cuenta con casi
400.000 pdlizas. La compariia ha podido desarrollar su actividad de acom-
pafamiento a los familiares de los asegurados fallecidos en circunstancias
especialmente dolorosas como consecuencia de la pandemia, teniendo en
cuenta las limitaciones impuestas por las autoridades en 2020 y su evolucion
en 2021. Este afo el nimero de defunciones se ha reducido significativamente
respecto a 2020, gracias sin duda a las campanfas de vacunacion emprendi-
das para proteger a la poblacién, asi como a la experiencia adquirida en la ges-
tion hospitalaria en los casos mas graves y a las medidas de proteccion que ha
ido manteniendo la ciudadania.

Por otro lado, en este ramo se han continuado realizando avances a nivel de
gestion tanto en lo que se refiere a facturacion electronica con proveedores,
incluyéndose en 2021 al segundo proveedor de mayor importancia, mejoras
en los sistemas de gestidn de prestaciones vinculadas a la devolucion de ex-
cedentes de capital, o laautomatizacion enlaindexacion en el sistema de ges-
tién de prestaciones de facturas de proveedores recibidas por correo electrd-
nico, que reducen la gestion en papel.

Enloquerespectaalaintroduccion de lafigura del asesor funerario, en 2021 se
ha ido extendiendo a otras zonas como Navarra, Tarragona, Valencia y Girona.

RESTO DE RAMOS

2.408

con traslado
dentro de
Espafa

668

siniestros de
Asistencia en
Viaje

29.149

asistencias
veterinarias a
mascotas

11.291

sepelios

34

con traslado
internacional

375

repatriaciones
gestionadas,
siendo Africa,
con 133, el
continente con
mayor demanda

100.372

consultas telefonicas
atendidas de proteccion
juridica
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La calidad en el servicio

Mantener y revalidar la confianza de los asegurados afo tras aflo es una
exigencia que pone de manifiesto la relevancia que da el grupo a la cali-
dad en la atencién y en el servicio a los clientes y asegurados. Factores
como la formacion de sus profesionales, la correcta seleccion, profesio-
nalidady control de sus proveedores, asi como la idoneidad de los proce-
sos vy la voluntad de servicio, marcan la ambiciéon de la compafiia.

La mejora constante es una motivacion en la forma de actuar de la com-
pafia, que se esfuerza en detectar, analizar y adaptar aquellos puntos
en sus procesos que deban modificarse. Para ello mantiene un dialogo
abierto con clientes, proveedores y empleados. La preocupacion por la
calidad se enmarca en esa voluntad de mejora. La compania se preocu-
pa porcdémo se hacen las cosas y realiza analisis peridédicos para pulsarla
realidad de los servicios y prestaciones que ofrece.

En 2021 se han puesto en marcha nuevos estudios de la cartera de clien-
tes del ramo de negocio para conocer el grado de satisfaccion global que
mantienen, los principales puntos de interaccion, asi como su nivel de
recomendacion y los motivos alegados. También se han desarrollado es-
tudios especificos sobre las pdlizas de reembolso de salud y de clientes
de Adeslas GO, o del ramo de hogar. En total se han llevado a cabo casi
88.400 encuestas a clientes dirigidas a conocer y valorar su experiencia
con SegurCaixa Adeslas, utilizando para ello diferentes vias como en-
cuestas telefénicas, mediante SMS o a través de correo electréonico.

Tras el anélisis de las encuestas, sus resultados se ponen en conocimien-
to de los diferentes ramos de negocio y, mediante la participacion de di-
ferentes areas, se estudian e implantan aquellas mejoras que contribu-
yan a una experiencia del cliente excelente.

Dada la relevancia del seguro de salud, la compafiia monitoriza mediante
indicadores especificos las principales dimensiones de calidad asisten-
cial, que incluyen tanto la calidad objetiva (cientifico-técnica o desem-

EXPERIENCIA DE

LA CALIDAD EN EL SERVICIO

ENCUESTAS REALIZADAS

Correo electrénico

12.956

Teléfono

46.086

SMS

29.329

SATISFACCION GLOBAL DE LAS MEDICIONES POR RAMOS

Salud

84,36%

Hogar

70,21%

Autos

83,00%

Dental

93,49%
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pefo del profesional) como la calidad percibida (el nivel de satisfaccion
con la atencidn sanitaria), asi como la experiencia de los pacientes.

El dialogo se lleva también a cabo con los proveedores de servicios de
otros ramos (empresas de asistencia en multirriesgos, servicios de grlas
y talleres en automoviles, proveedores de servicios funerarios, etc.) con
vistas a buscar eficiencias y mejoras en la atencidn prestada.

La preocupacion por la calidad va mas alla de estas acciones y cada afio
Adeslas Salud, Adeslas Dental y SegurCaixa Adeslas se someten volunta-
riamente a la evaluacion de un auditor externo que valora si los procesos
que se mantienen cumplen con los requisitos necesarios que marca el
Sistema de Gestion de la Calidad de la ISO 9001:2015. Esta exigente cer-
tificacion obliga a demostrar la capacidad para suministrar productos y/o
servicios que satisfagan, aumenten los requerimientos del cliente, cum-
plan los requisitos reglamentarios aplicables y establezcan una cultura
de mejora continua.

® WINNER

chico

INSURANCE AWARDS

€ SegurCaixa Adeslas

BEST INSURER
SPAIN

4

CAPITALFINANCE
INTERNATIONAL

2022

“Premio a la Mejor Aseguradora de Espana 2021” concedido, en
abril de 2022, por la revista britdnica Capital Finance International a
SegurCaixa Adeslas por tercer ano consecutivo.

EXPERIENCIA DE CLIENTE

Quejas y reclamaciones

Para garantizar que los asegurados y clientes puedan presentar alas compariias
del grupo sus quejas y reclamaciones, todas las compariias han dispuesto dife-
rentes canales o vias de entrada. Pueden presentarse fisicamente en las dele-
gaciones, centros asistenciales, centros dentales o centros médicos, y a través
de correo electrénico o correo postal. También pueden ser formuladas ante el
operador de Bancaseguros (oficinas CaixaBank) y Mutua Madrilena.

Todas las quejas y reclamaciones recibidas se tramitan conforme alos procesos
definidos, aplicando los criterios de rapidez y eficiencia en su resolucion.

SegurCaixa Adeslas, en su compromiso de ofrecer a nuestros clientes un
excelente servicio, incorpora las mejores practicas de gestion en su Servi-
cio de Atencion al Cliente. Para ello, dispone de una Unidad especifica que
supervisa de manera continua las reclamaciones que el cliente hace llegar
alacompafia, y vela porreducirlos plazos de respuesta y mejorar la funda-
mentacion de las decisiones.

La compafiia cuenta ademas con un sistema de comunicacion fluida con la Di-
reccion General de Seguros. Se mantiene también una interlocucion diaria con
el Servicio de Atencioén al Cliente de CaixaBank, con el que también se estable-
cen reuniones periddicas de seguimiento sobre la evolucion de las reclamacio-
nesy se definen aquellos criterios de gestion que mejoren la coordinacion.

' Adeslas Salud, Adeslas Dental y SegurCaixa Adeslas cuentan
con la certificacion ISO 9001:2015 de “Sistemas de Gestién de
Calidad”

~'s Enlace
-

6 Anexo
1 ¥ Reglamento parala Defensadel Encuestas y Reclamaciones

Cliente de SegurCaixa Adeslas


https://www.segurcaixaadeslas.es/es/recursos-sca-sitio/Documents/calidadymedioambiente/reglamento_defensa_cliente.pdf
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SegurCaixa Adeslas

Un excelente lugar para trabajar

Através de una gestion de las personas en coherencia con los valores corpo-
rativos, la compafiia define las politicas centralizadas y ejecuta directamen-
te las relativas a SegurCaixa Adeslas, Adeslas Salud y AgenCaixa, e indirecta-
mente, a través de un equipo especifico, las de Adeslas Dental.

La comparfiia esta comprometida con los principios de respeto, diversidad,
no discriminacion e igualdad de oportunidades, asegurando la captacion del
talento, el desarrollo profesional y el bienestar en el lugar de trabajo.

SegurCaixa Adeslas apuesta por el empleo de calidad y crea para sus em-
pleados las condiciones necesarias para su crecimiento profesional, en un
entorno de trabajo excelente.

En 2021 untotal de 1.873 empleados se hanincorporado a SegurCaixa Ades-
las, lo que muestra la capacidad de atraccién de talento de la companiia. Asi-
mismo, se han producido 151 promociones con cambio de categoria profe-
sional, de las cuales casi el 70% corresponden a mujeres.

También se ha continuado impulsando, en linea con lo realizado en aflos an-
teriores, la revision salarial con el fin de reducir la brecha salarial, avanzando
asi hacia el objetivo de igualdad retributiva.

Asimismo, se ha seguido apostando porla conciliacion, através delas 57 me-
didas con las que cuenta el Programa Concilia, y también se ha potenciado la
saludy la seguridad de los empleados, mediante las acciones de prevencion
deriesgosy el plan de contingencia frente al Covid-19, implantando medidas
higiénicas, técnicas, organizativas y de control, al objeto de situar la salud de
los empleados en un lugar prioritario.

é Anexo
Equipo

PERSONAS
para trabajar

PERSONAS

3 77% )
Q de mucj’eres g

6.149

empleados

91%
con contrato
indefinido

40,3 anos 47

edad media nacionalidades
de la plantilla en la plantilla’

DISTRIBUCION POR EDADES

ERORCRC

31a 40 anos 41a 50 anos A partir de

de 51 afos

Hasta 30 anos

ORIGEN DE EMPLEADOS EXTRANJEROS'

34% Europa
1% Asia

61% América
4% Africa

(1) Solo contabilizadas nacionalidades extranjeras.
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La igualdad y la no discriminacion S

En el Codigo Etico de SegurCaixa Adeslas se establecen los principios y pau-
tas de conducta que, de acuerdo con los valores de la compania, deben regir
el comportamiento de todos los empleados en el desarrollo de su actividad
profesional y sus relaciones con otras personas trabajadoras. El compromi-
so con laigualdad de género esta recogido en el Cédigo Etico de la compariia
y se concreta en la obligacion de todos los empleados de SegurCaixa Ades-
las de respetar la dignidad personal, la privacidad y los derechos individuales,
procurando que en el lugar de trabajo no se produzcan situaciones de discri-
minacién, acoso o comportamiento ofensivo o abusivo.

Para velar por el cumplimiento de estos principios, la compariia pone a dis-
posicion de sus empleados un canal de denuncias anénimo.

Asimismo, la compania cuenta con un plan de igualdad que persigue: garan-
tizar la igualdad de trato de género; facilitar las mismas oportunidades de
ingreso en la compafia, de desemperfo de la actividad laboral y desarrollo
profesional; crear un entorno que garantiza la conciliacion y evita cualquier
tipo de discriminacion o trato desfavorable relacionado con el embarazo, la
maternidad vy la lactancia; asegurar que la gestion de las personas por parte
de la compafia es conforme con la ley en materia de igualdad de oportuni-
dades, y preveniry penalizar el acoso sexual y el acoso por razédn de sexo.

Ademas, en 2021, SegurCaixa Adeslas ha continuado con laimplementacion
de medidas correctoras, que ya se iniciaron en 2019 y que persiguen la pro-
mocién de la mujery el impulso en aquellos grupos profesionales que preci-
sen corregir la brecha salarial.

El 70% de las promociones con cambio de categoria profesional
han correspondido a mujeres.

PERSONAS
inacion - La retribucion

La retribucion

SegurCaixa Adeslas cuenta con un proceso global y estandarizado de evalua-
cion del desempefio que alcanza a todos los empleados de la compafia, lo
que facilita una valoracion objetiva de su contribucion a los objetivos, permite
conocerademas el potencial de cada profesional y facilita al empleado un ma-
yor conocimiento de los niveles de desempefio que espera la compania.

Para ello, SegurCaixa Adeslas tiene desarrolladas politicas de remuneracion
especificas para cada una de sus sociedades en las que se define la retribu-
cionfijay laretribucion variable. Ademas, cada empleado de SegurCaixa Ades-
las cuenta con un sistema de retribucion integral, donde se combina un salario
fijo y una retribucion variable, asi como un paguete de beneficios sociales. En
el resto de sociedades que forman parte del perimetro de la compafiia, la re-
tribucion fija se basa en la negociacion colectivay existe un modelo de revision
salarial y de retribucion variable para algunos grupos de empleados. En el caso
de AgenCaixa, los empleados cuentan con un modelo de retribucion variable
vinculado a objetivos de ventas.

En 2021, se ha continuado poniendo el foco en elimpulso de la equidad salarial y
enlaigualdad de género, tanto en la generacion de nuevas oportunidades como
en materia retributiva. En este Ultimo apartado, SegurCaixa Adeslas ha asignado
una parte relevante del presupuesto a la reduccion de la brecha salarial.

151 promociones de cambio de categoria profesional en 2021.
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La conciliacion

SegurCaixa Adeslas cuenta con una organizacion del trabajo con politicas que
facilitan la flexibilidad temporal y la conciliacion familiar y profesional.

En elactual contexto del Covid-19y con el objetivo prioritario de garantizar la sa-
lud de los empleados de SegurCaixa Adeslas y mantener el servicio a los ase-
gurados, el personal de servicios centrales se ha organizado en turnos de rein-
corporacion al trabajo presencial atendiendo a las situaciones de conciliacion
de cadaempleado. Asimismo, en las delegaciones territoriales se ha continuado
prestando servicios a los asegurados de manera presencial, salvo en aquellas
circunstancias en las que no se podia garantizar la distancia entre personas, para
lo cual se ha implantado la solucion de turnos rotatorios para la prestacion del
servicio de forma presencial y remota.

Ademas, lacompania es sensible con la conciliacion familiary profesional de sus
empleados y desde 2018 cuenta con el Programa Concilia, que facilita 57 medi-
das que se concretan en 6 ejes de actuacion.

PROGRAMA CONCILIA

KQ\ (Q\ 23 medidas O 8 medidas
Ly—T Calidad en [@ Desarrollo personal
el empleo y profesional
10 medidas @ 10 medidas
=~ = Flexibilidad temporal N lgualdad de
y espacial oportunidades
3 medidas (1] 3 medidas
@ Apoyo a las familias de las { /k Liderazgo y estilo

personas trabajadoras de direccion

PERSONAS
- La inversion en formacion

La inversion en formacion

La formacion actual de los empleados de SegurCaixa Adeslas es una he-
rramienta clave para la adquisicion y consolidacion de conocimientos y
habilidades para el desempefo de sus tareas y su contribucion eficiente a
la estrategia de la compania.

En 2021, la formacion se ha centrado en la tematica de seguridad digital, el desa-
rrollo de habilidades de la linea media y en los temas de cumplimiento normativo.

Ademas, se han mantenido los programas troncales de formacién de la
compania, “Itinere”y “Agora”, y se ha continuado con laformacién en segu-
ridad digital en los aspectos del phishing y baiting.

Para el personal comercial de SegurCaixa Adeslas se ha continuado con la
formacién en productos, procesos y habilidades comerciales. Como no-
vedad de este afno, con motivo de la entrada en vigor en 2021 de la Nueva
Directiva Europea de Distribucion de Seguros, se han adaptado los itinera-
rios formativos con mas de 145 horas de formacién para cada empleado
del drea de canales comerciales.

Asimismo, también en 2021 se ha llevado a cabo formacion comercial para
empleados no vinculados a la distribucion de seguros, concretamente, en
el ambito de colectivos de salud Adeslas y en aspectos relacionados conla
seguridad de la informacion.

Por Ultimo, en Adeslas Salud, en 2021 se han planificado tres nuevas forma-
ciones: conocimiento vy funcionamiento de la nueva historia clinica, pro-
teccion radiolégica vy proceso de incorporacion a la compania.

El nivel de satisfaccion en la formacion
ha superado el 9 sobre 10.
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Colaboracion con el sector y
promocion del aseguramiento

SegurCaixa Adeslas promueve a nivel social la concienciacion sobre la impor-
tanciaylos beneficios de disponer de la proteccion que ofrece el seguro privado.

La companfia colabora y participa activamente con organizaciones que fo-
mentan el aseguramiento y la salud. En este sentido, cabe destacar que for-
ma parte de UNESPA para el tratamiento de asuntos sectoriales y esta ad-
herida a ICEA parala realizacion y publicacion de informacion estadistica del
sector asegurador.

Asimismo, la compania colabora con diferentes instituciones como la Fun-
dacion del Instituto para el Desarrollo vy la Integracion de la Sanidad (IDIS),
que impulsa la mejora de la sanidad privada en nuestro pais, y la Fundaciéon
Edad &Vida, que promueve la corresponsabilizacién entre el sector publico,
el sector privado y los ciudadanos, con el objetivo de dar respuesta a los re-
tos que se derivan del cambio demografico en nuestro pais.

A nivel internacional, la compania es miembro de la International Federa-
tion of Health Plans (IFHP), donde estan agrupadas mas de 60 empresas
del sector asegurador de 20 paises. En 2021, tras suspenderse el encuentro
de 2020 debido a la pandemia, se celebrd online el Executive Development
Program, en el que SegurCaixa Adeslas organizé una jornada sobre el siste-
mMa espanol de salud.

IXForo de Seguros de Salud

Esta nueva edicién se celebrd presencialmente, tras el pardn de 2020
provocado por la pandemia, y reunié a mas de 200 profesionales de
recursos humanos y directores médicos de las principales empresas
del pais. Se trataron temas como la fatiga emocional o la irrupcién e
instauracion definitiva de la salud digital, asi como las oportunidades
y retos que conlleva. Se presentd también el 40 Barbmetro de Seguros
de Salud Adeslas, que ha dado a conocer el estado actual de la sanidad
privaday las tendencias de la salud del futuro.

_— Informe Anual Integrado 2021 SegurCaixa Adeslas _—

Colaboracion con
la Sanidad Publica

El sistema sanitario espafol, como se puso de manifiesto en 2020 durante
la pandemia, no puede entenderse hoy en dia sin tener en cuenta el sector
privado. SegurCaixa Adeslas ha defendido siempre la necesidad de la cola-
boracién publico-privada en el ambito sanitario, como demuestra la parti-
cipacion en el modelo de colaboracion del mutualismo administrativo, co-
nocido como “Modelo Muface”, desde el mismo momento de su creacion,
hace ahora mas de 40 afos.

En2021,lacompaniahacontinuado su colaboracion histérica conlas mutua-
lidades de funcionarios MUFACE, ISFAS y MUGEJU, donde mas de 800.000
funcionarios nos han escogido para proteger su salud frente a otras asegu-
radoras del sector a través de nuestro amplio cuadro médico. Para aquellos
funcionarios localizados en zonas donde no existe alternativa a la sanidad
publica, la compafia pone a su disposicion centros médicos propios, a tra-
vés de Adeslas Salud, que garantizan la prestacion privada.

SegurCaixa Adeslas ha seguido desarrollando las campanas preventivas
anuales para los mutualistas en los &mbitos de la prevencion del cancer de
colon y recto, superando los objetivos iniciales de cobertura y logrando al-
canzar al 62% de la poblacién de entre 50 y 69 afios, para ambos sexos.

También se ha desarrollado la campana de prevencién del cancer de cuello
uterino, dando continuidad al programa de cribado de cancer de cérvix en
mujeres de entre 35y 65 afos, en linea con las estrategias actuales de pre-
vencion de cancer del Sistema Nacional de Salud.

SegurCaixa Adeslas lleva mas de 40 anos
colaborando con las mutualidades del Estado.
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Promocion de la educacion de la salud

La educacion para la salud es un area en la que SegurCaixa Adeslas estain-
virtiendo recursos humanos, econdmicos y tecnoldgicos, promocionando
actividades de divulgacion y acompafamiento dirigidas a sus asegurados
para promover habitos de vida saludable, dar respuesta a los retos del en-
vejecimiento para que las personas alcancen edades mas avanzadas en
mejores condiciones de salud, y también, a través de la mejora de la ca-
lidad de vida de pacientes crénicos, tratando de atenuar y ralentizar los
efectos derivados de las enfermedades que padecen.

Hasta 2021 se han activado en la plataforma de Adeslas Salud y Bienestar
mas de 100.000 planes sobre habitos de vida saludables, diagndstico pre-
coz de enfermedades, salud familiar y riesgos de cronicidad, ademas de
incorporar planes de coaching y acompafamiento en prevencion.

Con el aval de los profesionales médicos de Salud y Bienestar se ha lanza-
doen 2021 un nuevo canal de podcast sobre salud infantil, “Sin cita previa”,
con Dos Pediatras en Casa. Consta de diferentes episodios sobre pedia-
tria enlos que se tratan temas de alimentacion, el suefo en la infancia y el
cuidado de los bebés. Esta iniciativa ha alcanzado la primera posicién del
ranking de Apple Podcast en la categoria de “Nifios y familia”.
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Este ano también se han emitido webinars periddicos impartidos por ex-
pertos del cuadro médico sobre tematicas de salud como la higiene del
suefo, dermatologia o salud emocional, con mas de 20.000 participantes
inscritos. También se han realizado diferentes talleres en empresas sobre
nutricion y dieta mediterranea, prevenciéon del cancer de mama, preven-
cion y respuesta al estrés, prevencion de trastornos de espalda y accion
dermatoldgica y menopausia.

Ademas, se ha continuado con la difusion de contenidos sobre prevencion
y cuidado de enfermedades dirigidos a los asegurados, a traves de los ca-
nales de comunicacion de la compafiia como webs, revistas, acciones de
comunicacion en empresas y socios estratégicos.

En colaboracion con CaixaBank y dentro de la iniciativa CaixaBank Talks Live,
se han organizado 17 conferencias con una audiencia de mas de 5.700 per-
sonas, con el objetivo de reflexionar sobre temas de actualidad en relacion a
la proteccién sobre el cuidado de la salud y el bienestar. Cabe también des-
tacar la colaboracion con TV3 en el programa divulgativo Dilluns comengo
sobre buenos habitos de salud y nutricion.
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Por Ultimo, cabe destacar el Premio Salud Activa, promovido por Adeslas
con la colaboracion de CaixaBank y Edad &Vida, el cual, mediante el envio
de relatos y videos, promueve entre las personas mayores los valores de
mantenerse activo y tener buenos habitos de salud.

Respecto al colectivo de asegurados con enfermedades cronicas, la com-
pafia ofrece a través del programa Adeslas Salud y Bienestar servicios de
acompafiamiento en salud, en los que han participado mas de 4.000 pa-
cientes con enfermedades como la diabetes, la hipertension y cardiovas-
culares. También a través del Servicio de Coaching de Salud se continla
con las actividades para adquirir habitos de vida saludable y control sobre
enfermedades cronicas a pacientes a través de soporte telefénico y online.

En 2021, se ha ofrecido coaching personalizado a pacientes con enferme-
dades cronicas como la diabetes y se ha puesto en marcha el programa de
cribado para la detecciéon de patologias cronicas sin diagnosticar, con una
participacion de 340 pacientes.

Ademas, la compania ha colaborado en el estudio de la Asociacion Espa-
Aola de Directivos sobre los efectos de la pandemia en la salud de los di-
rectivos espanoles.

SegurCaixa Adeslas, mediante el patrocinio del World Padel Tour y del Circui-
to Amateur Adeslas, reafirma los valores positivos asociados a la actividad
fisica para llevar una vida saludable. En 2021 se mantuvo el acuerdo de cola-
boracion con el propio torneo, asi como con Fernando Belasteguin y Sanyo
Gutiérrez y la pareja femenina formada por Alejandra Salazary Gemma Triay.

Se han activado mas de 100.000 planes de prevencién enla
plataforma Adeslas Salud y Bienestar.

Enlace
Podcasts de SegurCaixa Adeslas

CONTRIBUCION A LA SOCIE
on de la salud

SegurCaixa Adeslas patrocina el World Padel Tour y el Circuito Amateur Adeslas.
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Otras contribuciones

Ademas del impacto directo e indirecto de la actividad de SegurCaixa Ades-
las en la economia, la compafia esta comprometida a nivel social y colabora
con diversas organizaciones y fundaciones que promueven el bienestar de
la sociedad.

Como cada afio colabora con la Fundacion Mutua Madrilefia en su convo-
catoria anual de Ayudas a la Investigacion en Salud, que este afio celebré su
XVIII edicion. Las ayudas tienen como objetivo apoyar la investigacion que
se lleva a cabo en Espafia para conseguir la mejora de los tratamientos mé-
dicos y lograr avances cientificos que mejoren la calidad de vida de las per-
sonas. La convocatoria incluye una categoria especifica para médicos que
pertenecen al cuadro médico de Adeslas con una dotacion de 200.000 eu-
ros para que desarrollen proyectos en cualquier area de investigacion clinica.

SegurCaixa Adeslas ha mantenido un afio mas su compromiso con la Alianza
Empresarial para la Vacunacion Infantil (GAVI Alliance). En 2021, gracias a la
colaboracion de lacompaniay al efecto multiplicador que incorpora, podran
suministrarse las tres dosis de la vacuna neumocaocica a un total de 18.340
ninos y nifast en Mozambique y Etiopia, contribuyendo de esta manera a
combatir la principal causa de muerte infecciosa infantil a nivel global.

También la compania ha colaborado con la Federacion Espariola de Bancos
de Alimentos (FESBAL), a través del programa Adeslas Salud y Bienestar, al
ofrecer la posibilidad a los asegurados de transformar los puntos logrados
por su participacion en los planes saludables en donativos para la adquisi-
cion de alimentos. En 2021 la aportacion econdmica donada ha ascendido
a23.000 euros.

SegurCaixa Adeslas ha aportado 405 millones € en impuestos
al Tesoro Publico en 20212

(1) Fuente: Fundacién "la Caixa' El total de nimero de nifios y nifias vacunados contempla el
efecto multiplicador de la Fundacién “la Caixa” y de la Fundacién Bill & Melinda Gates. El dato de
ninos y ninas vacunados es estimado en funcion del precio de la vacuna y el cambio de divisa del
ddlar. Datos estimados a la espera del informe final de GAVI en la utilizacién de fondos en 2021.

CONTRIBUCION A LA SOC

Ademas, la compafia participa en el programa “Estar preparados para estar
mas seguros”, iniciativa que lidera UNESPAy que cuenta con un fondo de 28
millones de euros destinados a paliar los efectos de la pandemia, y financia
proyectos de investigacion cientifica, de caracter solidario, de emergencia
alimentaria, entre otros. El modelo de negocio de la compafiia impacta en
el bienestar de los asegurados y en el desarrollo de la sociedad. SegurCaixa
Adeslas generariqueza a través de la creacion de empleo directo y mantiene
relaciones con los diferentes proveedores de negocio y de servicios, cuya
actividad impacta directamente en el territorio espanol, al mismo tiempo
que da cumplimiento a sus obligaciones tributarias, donde la transparencia,
la responsabilidad y la contribucion a la sostenibilidad del gasto pUblico son
los principios que rigen las decisiones fiscales del Grupo.

N\ ERACI ONES

GON FUTURO

QUE, GRACIAS A LA VACUNACION INFANTIL, VIVEN CON ESPERANTIA

(2) Para el célculo de impuestos pagados se ha utilizado la metodologia Total Tax Contribution,
seguida por la OCDE, en la que se imputan a las companias tanto los impuestos soportados
como los impuestos recaudados e ingresados por su actividad.
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Proveedores de servicios

SegurCaixa Adeslas cuenta con la colaboracion de una extensa red de pro-
veedores que le permiten ofrecer un excelente servicio a sus asegurados en
los diversos ramos de seguros en los que realiza su actividad.

La compafiia mantiene relaciones a largo plazo con sus proveedores basa-
das enla confianzay establece la calidad del servicio alos asegurados como
principal prioridad. Los diferentes ramos de negocio cuentan con un mo-
delo propio de relacion con los proveedores prestacionales, adaptandolo a
las cuestiones especificas de cada ramo, pero parten del modelo de Segur-
Caixa Adeslas, con el que comparten los elementos de base.

Enelramode salud, larelacion con los proveedores se basaen latransparen-
ciay laigualdad de oportunidades. Todos los proveedores, para ser contrata-
dos, son evaluados en base a criterios técnicos, econdmicos y otros deriva-
dos de sus especialidades y servicios. La concertacién con los proveedores
se realiza a partir de un proceso interno que determina los requerimientos
de habilitacion profesional y técnica y las garantias de cumplimiento legal de
las exigencias de las instalaciones donde los profesionales desarrollan su ac-
tividad. Todos ellos disponen de la titulaciéon oficial de habilitacion profesio-
naly su validacion por parte de los colegios profesionales correspondientes.
Asimismo, sus instalaciones deben disponer de las autorizaciones sanitarias
que fijen las comunidades auténomas. EI 100% de los proveedores son na-
cionales. La actividad de salud fuera de Espanfa se lleva a cabo mediante un
contrato especifico de asistencia en el extranjero.

Mas de 45.000 profesionales de la salud, 216 hospitales
privados y mas de 1.300 centros médicos.

CONTRIBUCION A LA SOCIED

En multirriesgos, la mayoria de proveedores son fundamentalmente empre-
sas de asistencia, siendo el 100% nacionales. La relacion con estos provee-
dores es fluida y estable y persigue la eficiencia y la calidad de servicio, para
lo cual se establece un seguimiento diario de los indicadores de servicio.

En el ramo de auto existen los proveedores intragrupo, que gestionan la red
de talleres, y los que prestan servicios en los siniestros (talleres con gestion
directa, peritos, abogados y médicos, entre otros). El 100% de ellos son pro-
veedores nacionales y estan homologados en base a criterios econdmicos,
técnicos y de instalaciones.

SegurCaixa Adelas certificada en laNorma UNE 15896 -
“Gestion de compras de valor anadido”.

El proceso de homologacion en Adeslas Dental tiene en cuenta, ademas de
requerimientos de naturaleza econdmicay técnica, criterios de caracter so-
cial y ambiental. EI 98% de los proveedores del ramo son locales.

Respecto a los proveedores de bienes y servicios sin vinculacién con los ra-
mos de negocio, SegurCaixa Adeslas cuenta con una politica y un manual
de compra y contratacion que regulan el marco de la relacién, asegurando
que los procesos de trabajo sean éticos vy transparentes. La relacion de los
proveedores con SegurCaixa Adeslas se inicia con la adhesion de estos al
Codigo Eticoy de Cumplimiento Normativo de Proveedores de Bienesy Ser-
vicios, asumiendo los principios de integridad y ética profesional. EI 95% de
los proveedores son locales.

Por ultimo, el modelo de gestion de compras de SegurCaixa Adeslas esta
certificado de acuerdo con la Norma UNE 15896.
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ADESLAS Elimpacto de la actividad de SegurCaixa Adeslas en el medio ambiente es li-
mitadoy, a pesar de que No es un asunto material para el negocio, lacompania

PROTECCION es sensible alas preocupaciones de la sociedad sobre las cuestiones ambien-

QS’\‘EUGESJESSS talesy el cambio climatico. En este sentido, SegurCaixa Adeslas esta compro-
metida en eluso eficiente de sus recursos y capacidades para lograr minimizar
elimpacto ambiental y fomentar la proteccion del medio ambiente.

EXPERIENCIA

DE CLIENTE Adeslas Salud cuenta con la certificacion ISO 14001 de medio ambiente, de
acuerdo con el estandar de 2015. A través de su politica medioambiental, la

PERSONAS compafia se compromete acumplircon lanormativay mejorar de forma con-

tinua el desempefo ambiental, prevenir la contaminacion y reducir residuos,
promover la sensibilizacion interna de los empleados y mantener el didlogo in-
ternoy externo sobre cuestiones ambientales. Todos estos compromisos son
gestionados a través de su sistema de gestion.

CONTRIBUCION
ALASOCIEDAD

CONSUMOS RECICLAJES
48.769,77 106,73 42.287 2.515
7.247 663
§ 30.877,94 70,89 411
6.106,32 8,86
RESULTADOS 11.785,50 26,98
Electricidad Papel Papel Toner
GJ t kg unidades
ANEXOS

Grupo IlI: residuos biosanitarios cortantes y punzantes y posibles contaminados por COVID-19.
Grupo IV: residuos citotéxicos y reactivos de laboratorio.

CONTRIBUCION A

Adeslas Dental también dispone de esta misma certificacion para el conjunto
de sus clinicas dentales. A través de su sistema integrado de gestion se com-
promete a garantizar la proteccion del medio ambiente y la prevencion de la
contaminacion, minimizando elimpacto de sus actividades odontolégicas, ra-
cionalizando el consumo de energia y recursos y aplicando criterios de soste-
nibilidad en las clinicas y servicios centrales. Mediante su programa de gestion
ambiental, en 2021 se han fijado dos lineas prioritarias de actuacion: la prime-
ra, a través del establecimiento de objetivos de consumo responsable y ges-
tion de residuos, como la deteccién del consumo inadecuado de productos
guimicos y laimplantacion de un sistema de reduccion de papel; y la segunda,
en materia de eficiencia energética, disminuyendo el consumo energético.

HUELLADE
RESIDUOS ESPECIALES CARBONO
7.536 58,02 3.206,64
5.445 2.041,29
58,02
2.091
Grupo lll Grupo IV Alcance 1+ 2
kg kg tCO,eq

. SegurCaixa Adeslas Adeslas Salud Adeslas Dental

Los factores de conversién utilizados para el célculo de la huella de carbono son los estableci-
dos por el Ministerio para la Transicion Ecoldgica y el Reto Demogréfico.
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Resultados del ejercicio

Como hemos mencionado a lo largo de estas paginas, el gjercicio 2021 ha
sido un afo atipico. Sin haber sido tan dramatico como el ejercicio prece-
dente, los efectos de la pandemia se han dejado sentirdurante elafio conlas
sucesivas olas sufridas. Los intentos de regresar a una normalidad prepan-
démica se han ido solapando con las diferentes oleadas de contagios v, por
ello, este gjercicio no es del todo comparable con la actividad desplegada en
anos anteriores, como 2019.

El 2021 ha sido el primer afio de la puesta en marcha del nuevo plan estraté-
gico de la compafiia, donde, entre otros factores, se ha evidenciado el éxito
de la comercializacion de la gama de productos MyBox, que ha significado la
consecucion de unos excelentes resultados que mantienen a la compania
dentro de su objetivo de crecimiento sostenible, o el buen comportamiento
de las inversiones, que han contribuido también a consolidar los buenos re-
sultados del gjercicio.

Elvolumen de primas obtenido en 2021 ha alcanzado los 4.156 millones de eu-
ros, un 4,6% mas que en el gjercicio anterior. El crecimiento que ha experimen-
tado la compania es superior al crecimiento medio del mercado de no vida en
2021, que fue del 3,3%. El beneficio neto obtenido en el periodo ha alcanzado
los 421,4 millones de euros y el ratio combinado se ha situado en el 86,8%*.

El nimero de asegurados en salud no ha dejado de crecer y la compariia
cuenta ya con mas de 5,7 millones de asegurados en este ramo. Las primas

EVOLUCION DE PRIMAS

3.975 mme
— +4,6%

4.156 mme

2020 2021 2020

BENEFICIO NETO

436 mme

alcanzadas en salud han ascendido a 2.959 millones de euros, un 3,6% mas
que en 2020, lo que se traduce en el hecho de que la compania tiene el 30%
de la cuota de mercado, cifra que sitla a SegurCaixa Adeslas como lideren el
mercado de los seguros de salud en Espafa. En este ano, se ha continuado
dando cobertura a los enfermos por COVID-19, al mismo tiempo que la acti-
vidad asistencial en el resto de asistencias sanitarias ha ido al alza.

En multirriesgos, la compania cuenta ya con mas de 1,7 millones de pdlizas,
con 592 millones de euros en primas, un 12,3% mas que en 2020. Dentro de
estas pdlizas destaca el ramo de hogar, en el que la compafiia ha llegado
a superar los 1,5 millones de pdlizas, obteniendo 481 millones de euros, un
16,4% mas que el ano anterior y con una cuota de mercado de casi el 10%; o
las mas de 144.000 pdlizas de comercio, con 83 millones de euros, un 11,7%
mas que en 2020 y que sitUan a la compania como lider en el ranking de este
segmento en el mercado asegurador espanol.

A pesar de las incertidumbres existentes en cuanto al futuro de la movilidad
y la compleja situacion internacional, el ramo de autos ha tenido también
un buen comportamiento y se ha cerrado el gjercicio con mas de 504.000
pdlizas y 239 millones de euros, lo que ha supuesto un crecimiento del 7,1%
respecto al ano anterior. El ramo de decesos ha obtenido 130 millones de
euros, un 27,9% mas que el afio precedente, y mantiene la cuarta posicion en
el ranking de companias del mercado asegurador de nuestro pais.

RATIO COMBINADO

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

(1) La relacion entre los gastos por siniestros en que incurre una compania aseguradora respecto al volumen de primas ingresadas.

RESULTADOS
ejercicio
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Gestion prudente y control

Auditoria Interna

La Direccién de Auditoria Interna depende funcionalmente y reporta a la Presi-
denta de la Comision de Auditoria con el objeto de preservar su independencia.

La Funcion de Auditoria Interna de la compania es una funcién indepen-
diente y objetiva de aseguramiento y consulta, concebida para agregar
valor y mejorar las operaciones de la organizacion, y que contribuye a la
consecucion de los objetivos estratégicos de la Sociedad, aportando un
enfoque sistematico vy disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de
los procesos de gestion de riesgos, control y gobierno.

Cumplimiento Normativo

El departamento de cumplimiento normativo tiene como objetivo asegu-
rar el adecuado cumplimiento de la normativa y de la legalidad, asesoran-
do al érgano de administracion sobre los requisitos normativos que le son
de aplicacion. Entre sus funciones se encarga de la supervision de los siste-
mas de prevencion y las medidas implantadas por la compania para evitar
la corrupcion, el soborno o la comision de cualquier otro ilicito penal. Para
ello, la compafiia cuenta con un Sistema de Prevencion de Riesgos Pena-
les (SPRP) que los relaciona e identifica, define el drgano con competencia
para adoptar decisiones sobre los mismos, asi como los procedimientos
que se han de seguir, haciendo publicos sus principios y objetivos por me-
dio de la pagina web corporativa. Nuestro SPRP se encuentra auditado por
AENOR, que ha emitido la correspondiente certificacion acreditativa de su
adecuacion a lo dispuesto en la Norma UNE 19601 - “Sistema de Gestion
de Compliance Penal”.

RESULTADOS
prudente I

Continuidad y seguridad informatica

En el ejercicio 2021, la prioridad por preservar la salud y seguridad del perso-
nal, jJunto con el mantenimiento en todo momento del servicio al cliente y
de las operaciones de negocio, ha sido una constante durante las sucesivas
olas de la pandemia vividas a lo largo del afo.

SegurCaixaAdeslas cuenta con una Politica de Continuidad de Negocioy con
un Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio (SGCN). En él se recogen
las medidas que permiten a la organizacion responder ante una contingen-
ciagrave, ofreciendo capacidad inicial de recuperacion operacional en dicha
situacion, con el objetivo de ofrecer el mejor servicio a nuestros clientes.

EI SGCN dispone de un Plan General de Continuidad de Negocio que con-
tiene un conjunto de documentos que permitirian la recuperacion de los
Activos Criticos mas relevantes necesarios para reanudar la operaciéon de la
organizacion segln los tiempos de recuperacion y niveles de servicio prees-
tablecidos, minimizando cualquiertipo de impacto alos empleados, clientes
y terceras partes interesadas. Dichos planes se preparan, prueban y actua-
lizan con periodicidad anual o ante la ocurrencia de cambios relevantes en
los mismos.

La companfia se encuentra en pleno proceso de transformacion, en el que
las nuevas soluciones tecnoldgicas refuerzan su posicion ante los nuevos
riesgos emergentes. El Comité de Seguridad Digital de SegurCaixa Adeslas
es el responsable de formular y aplicar la correspondiente Politica de Ges-
tion y Control del Riesgo Tecnoldgico y de la Seguridad de la Informacion, de
acuerdo con las directrices estratégicas recogidas en la propia politica y do-
cumentos relacionados.

49



CARTADEL
PRESIDENTE

SEGURCAIXA
ADESLAS

PROTECCION
ANUESTROS
ASEGURADOS

EXPERIENCIA
DE CLIENTE

PERSONAS

CONTRIBUCION
ALASOCIEDAD

RESULTADOS

ANEXOS

Control de Riesgos

SegurCaixa Adeslas ha desarrollado un Sistema de Gestidn de riesgos cuyo
objetivo final es garantizar su solvencia contribuyendo a la consecucion de
los objetivos estratégicos. Los riesgos identificados de SegurCaixa Adeslas
se pueden agrupar en cuatro grandes grupos:

- Losriesgos técnicos se derivan de la operativa aseguradora de suscripcion
de contratos de seguro.

.+ Los riesgos financieros son los derivados de otra actividad principal que
realiza la Sociedad y que se corresponde con la gestion de los activos y su
relacion con los pasivos.

.+ Los riesgos no financieros tienen un impacto mas transversal en la Socie-
dad e incluyen los reputacionales, estratégicos y ASG (ambientales, socia-
les y de gobernanza).

- Losriesgos operacionales se derivan de la inadecuacion o la disfuncion de
procesos internos, del personal o de los sistemas, 0 de sucesos externos.

Adicionalmente, se identifican determinados riesgos emergentes resultan-
tes de unaincrementada exposicion o susceptibilidad de hacerlo frente a un
factordesconocido hasta el momento, o bien asociados a unincremento de
la exposicion frente a un peligro ya identificado.

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

Este Sistema se apoya en un sélido 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.

Alo largo del gjercicio 2021, SegurCaixa Adeslas ha continuado desarrollan-
do su Sistema de Gestion de riesgos, fundamentalmente, a través de una re-
vision completa del Mapa de riesgos, asi como con el disefio de un Plan de
formaciény de un conjunto de iniciativas encaminadas afomentarla Cultura
deriesgos.

RESULTADOS
prudente I

_— Informe Anual Integrado 2021 SegurCaixa Adeslas _—

Enlace

Informe sobre la situacion
financieray de solvencia
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Cobertura y alcance del informe

En linea con las mejores practicas internacionales en materia de informes
anuales promovidas, principalmente, desde el International Integrated Repor-
ting Council (IIRC), SegurCaixa Adeslas ha publicado su Informe Anual Inte-
grado correspondiente al gjercicio 2021. El presente Informe Anual se ha pre-
sentado al Consejo de Administracion para su conocimiento previamente ala
publicacion del mismo.

En este sentido, en el presente informe la informacion legal, econdmica vy fi-
nanciera de la compariia 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. Acompanan al presente informe las Cuentas Anuales
de la sociedad SegurCaixa Adeslas S.A., asi como las consolidadas del grupo
SegurCaixa Adeslas, que pueden consultarse en la pagina web corporativa
de SegurCaixa Adeslas. En el proceso de elaboracion de este informe, se ha
definido claramente su cobertura y alcance, dando prioridad a la informacion
considerada material en el ano 2021.

La informacion recogida en este informe se refiere fundamentalmente al afio
2021, pero incluye también, en funcidn de su relevancia, datos de afos ante-
riores para facilitar que los lectores puedan formarse una opinién mas amplia
acerca de la evolucion de SegurCaixa Adeslas. Por ello, el informe contiene ta-
blasy graficos con el objetivo de facilitar la comprensidn del mismo. Ademas,
se ha evitado, en la medida de lo posible, el uso de tecnicismos cuyo significa-
do pueda ser desconocido para los grupos de interés.

Asimismo, SegurCaixa Adeslas realizé un proceso de andlisis y consulta inter-
nay externa a los grupos de interés, basado en la metodologia AATO00 de Ac-
countability, el International Integrated Reporting Council y el GRI Standards.
Se consideran relevantes aquellos asuntos sociales, ambientales y econémi-
Cos que tengan una alta probabilidad de generar un impacto significativo tanto
en el negocio como en las valoraciones y decisiones de los grupos de interes.

Dﬂhrme

Identificacion inicial de temas relevantes

En primer lugar, se llevd a cabo un analisis documental y una reflexion inter-
na de la direccion de la compania para alinear los asuntos materiales con
el negocio y las necesidades de los grupos de interés para obtener una lista
preliminar de temas relevantes:

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

. Requisitos de prescriptores en sostenibilidad: indices, ratings y rankings
de referencia (DJSI, FTSE4Good...).

+  Benchmark: Revisibn 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 vy los informes
correspondientes a los accionistas mayoritarios de la compania.

- Asuntos prioritarios para el Sector Financiero segln Sustainability
Accounting Standards Board (SASB).

- Analisisdetendencias en el sectorfinancieroy de prevision social, asicomo
los asuntos prioritarios para el Sector Financiero segun diversas fuentes.

- Informespublicados sobre el sectoraseguradoryfinancierorelacionados
con la sostenibilidad.
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- Analisis de tendencias en el sector financiero y asegurador a través de la
herramienta Trendwatching para identificar las principales novedades e
iNnNovaciones en materia sostenible porparte deempresasinternacionales.

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

- Las noticias sobre el sectory sobre SegurCaixa Adeslas, para conocer qué
temas relevantes relacionados con lacompaniay el sector han sido noticia.

Consulta alos grupos de interés

Serealizé una consulta interna y externa a los grupos de interés para la iden-
tificacion y priorizacién de los temas relevantes que consistid en:

- Encuesta onlinea214 directivos hastalalinea media de SegurCaixaAdeslas.
- Entrevistas a seis expertos representantes de los diferentes grupos de
interés de SegurCaixa Adeslas:
.+ Accionistas: Mutua Madrilefa.
« Academia: ESADE.
- Asociaciones de consumidores: Consultor/a experto/a.
- Medios de comunicacion: Corresponsables.

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

ANEXOS
orme

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 a la Directiva Europea.

Ademas, los posiblesriesgos potencialesenrelaciona SegurCaixa Adeslas
que remarcan los expertos son la resiliencia del sector para adaptarse
a los nuevos riesgos y oportunidades asociados al envejecimiento de la
poblacién, los habitos saludables, las inversiones verdes vy la revolucion
tecnoldgica, como grandes protagonistas en el cambio de paradigma en
la sociedad.

&~ Volvera
e~ Conécenos
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CARTADEL Priorizacion de los temas relevantes

PRESIDENTE

La matriz de materialidad se obtuvo a partir de la priorizacion de los temas
SEGURCAIXA relevantes a través de dos variables de valoracion, de acuerdo con lo

ADESLAS ]
establecido en el GRI Standards:
PROTECCION - Laimportancia de los impactos econdmicos, ambientales y/o sociales de
TR SegurCaixa Adeslas.
« Elgrado de importancia en la toma de decisiones de los grupos de interés.
EXPERIENCIA
DE CLIENTE
Temas relacionados con Temas relacionados con
los Clientes los Accionistas
PERSONAS

CONTRIBUCION
ALASOCIEDAD

Integracién de criterios sostenibles en productos y servicios[] Incremento del valor para el accionista

Informacion clara y transparente y marketing respon n prudente, sostenible y solvente del negocio

RESULTADOS

Accesibilidad a los productos de ase roteccion y gestion de datos

Calidad del servicio y capilaridad de la red asisten io y estrategia corporativa

m Digitalizacién, innovacién y de
-

Buen gobierno y

VoS riesgos/oportunidades

[JDialogo con los grupos de interés
O Bienestar en el puesto d M Acciones en beneficio de la sociedad

Co Desarrollo profesion [OProveedores responsables social y ambientalmente

Igualdad y diversidad [J [JGestion del impacto ambiental
Temas relacionados con ~ Temas relacionados con
los Empleados el Medio ambiente y la Sociedad

ANEXOS
antes

e —————————— Importancia para SegurCaixa Adeslas
Fomento de habitos saludables y prevencién en el ambito de la salud

Importancia para
los grupos de interés

M Alta
O Media
O Relativa
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Consejo de Administracion y Comisiones

Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion a 31de diciembre de 2021 estaba compuesto
por doce miembros, de los cuales diez tienen el caracter de consejeros
dominicales, atenor de la estructura accionarial, y dos de independientes.
Asimismo, el Consejo esta encabezado por un Presidente, con facultades
delegadas, y cuenta con un Secretario y un Vicesecretario no consejeros.

Nombre Cargo

D. Javier Mira Prieto-Moreno Presidente Ejecutivo

D. Tomas Muniesa Arantegui Vicepresidente

D. Pedro Nebot José

Consegjero (Dominical)

D.Juan Antonio Alcaraz Garcia Consegjero (Dominical)

D.a Milagros Villa Oliveros Consejera (Dominical)

D.a 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 ~ Consejero (Independiente)

D.a Esperanza del Hoyo Lopez Consegjera (Independiente)

D. Rafael Arnedo Rojas Consegjero (Dominical)

D. Tristan Pascual del Pobil Alves Consegjero (Dominical)

D.Juan Antonio Olmedilla Almarza Secretario no Consejero

D. Luis BermUdez Odriozola Vicesecretario no Consejero

ANEXOS
j0-.de Administracion y Comisiones

Politicas de Gobierno Corporativo

Las Politicas de Gobierno Corporativo adoptadas por SegurCaixa Ades-
las, de conformidad con lo establecido en la normativa de Solvencia ll,
desarrollan una estructura organizativa de gobierno y control transparen-
te y apropiada para el volumen vy la actividad que realiza, estableciendo
las distintas lineas de reporting que garantizan la adecuada transmision
de lainformacion necesaria para la adopcion de las decisiones por los or-
ganos de direccion y gobierno. Incluyen la regulacion del funcionamiento
y competencias de determinadas funciones denominadas fundamenta-
les (funcién de auditoria interna, de cumplimiento normativo, gestion de
riesgos y actuarial), todo ello bajo la responsabilidad y supervision de su
Consejo de Administracion. Asimismo, la compania cuenta con una Po-
litica de Aptitud y Honorabilidad exigible a todas aquellas personas que
formen parte de su direccion efectiva -miembros del Consejo de Ad-
ministracion vy alta direccion-, asi como a los titulares de las funciones
fundamentalesy otras funciones destacadas, que regula condicionantes
especialmente reforzados en cuanto a los requisitos y exigencias que en
esta materia deben reunir los titulares de los cargos referidos.

&~ Volvera
e~ Gobierno Corporativo
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Comision de Auditoria

Se rige por lo dispuesto en la normativa legal aplicable, en especial el
articulo 529 quaterdecies de la Ley de Sociedades de Capital, asi como
por el Reglamento de la propia Comision de Auditoria, el Reglamento del
Consejo de Administracion y los Estatutos Sociales. La forman cuatro
miembros, nombrados por el Consejo de Administracion, siendo dos de ellos
independientes —uno de los cuales es su Presidente, con voto dirimente—, y
cuenta con la figura de un Presidente y un Secretario. Entre otras funciones,
su cometido es el de supervisar la informacién financiera y no financiera
relacionada, asi como informar sobre el resultado de la auditoria de la
compania y de la supervision de la eficacia del control interno, la auditoria
internay los sistemas de gestion de riesgos de la Sociedad.

ANEXOS
j0-.de Administracion y Comisiones

Comision de Inversiones

Integradaporcuatromiembros,nombradosporelConsejode Administracion.
Cuenta con la figura de un Presidente y un Secretario. La Comision de
InversionesasesoraalConsejode Administracionenlosasuntosrelacionados
con lagestion delasinversiones, la politica que marca las directrices para ello
yloslimitesderiesgo, de acuerdo conlosrequerimientos delanormativalegal
y de gobierno aplicables. También supervisa el presupuesto y el seguimiento
de los resultados financieros y de su impacto en el patrimonio.

&~ Volvera
e~ Gobierno Corporativo
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Encuestas y reclamaciones

Distribucion de las encuestas realizadas por ramo de negocio

Unidades Porcentajes

Hogar 18.514 21,0%
Autos 27194 30,8%
Negocio 1.207 1,4%
Salud 17162 19,4%
Dental 24.294 275%
Total 88.371 100,0%

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

cada 100.000
asegurados
Salud 11.312 202
Multirriesgo y RC Particulares y Negocios 4.564 229
Multirriesgo y RC Empresas 67/ 314
Personales 688 49
Autos 422 84
Total 17.053 179

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

Unidades indice Q/R por

cada100.000
asegurados
Salud 484 8,7
Multirriesgo y RC Particulares y Negocios 202 10,2
Multirriesgo y RC Empresas 2 94
Personales 41 30
Autos 24 4,8
Total 753 7,9

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

Unidades indice Q/R por

cada100.000
asegurados
Salud 103 18
Multirriesgo y RC Particulares y Negocios 131 6,6
Multirriesgo y RC Empresas 8 37,5
Personales 30 2,1
Autos 8 1,6
Total 280 2,9

Quejas y reclamaciones resueltas en SegurCaixa Adeslas (*)

Ejercicio 2021
Desestimadas 7798
Estimadas 7941
SCA omite pronunciarse 1420
No admitidas a tramite 3
Total 17167

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

Ejercicio 2021
Desestimadas 517
Estimadas 267
SCA omite pronunciarse 51
No admitidas a tréamite 3
Total 838
(*) Con independencia de que se haya iniciado este afio. &~ Volvera
e~ Lacalidad
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Equipo

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

Ejercicio 2021

998

Servicios Centrales

AgenCaixa 241
Oficinas propias 846
Centros médicos y dentales 4.064
Total 6.149

Distribucion de la plantilla por género

Ejercicio 2021

N.°total de hombres 1413
N.° total de mujeres 4736
Total 6.149

Edad media de la plantilla

Ejercicio 2021

Servicios Centrales 45,4
AgenCaixa 435
Oficinas propias 48,1
Centros médicos y dentales 37,2
Total 40,3

Antiguedad de la plantilla

Ejercicio 2021

Directivos 12,6
Plantilla Servicios Centrales 10,7
AgenCaixa 1,7
Plantilla Oficinas propias 14,8
Plantilla Centros médicos y dentales 50

Nota: En los datos de empleados no se contemplan las jubilaciones parciales.

Distribucion de la plantilla por tipo de contrato

Ejercicio 2021
N.° total de empleados con contratofijo / 2.808
tiempo completo
N.° total de empleados con contratofijo/ 2.782
tiempo parcial
N.° total de empleados con contrato temporal / 154
tiempo completo
N.° total de empleados con contrato temporal / 405
tiempo parcial
Total 6.149

Distribucién de la plantilla por categoria profesional

Ejercicio 2021
Directivos 63
Mandos intermedios 189
Resto plantilla 5.896
Formacion

Ejercicio 2021

Inversion total en formacion (miles de €)

Servicios Centrales y AgenCaixa 168
Oficinas propias y centros médicos y dentales 458
Total 626
Porcentaje invertido en formacién sobre la masa salarial
Servicios Centrales y AgenCaixa 0,20%
Oficinas propias y centros médicos y dentales 0,43%

Promedio invertido por empleado

Servicios Centrales y AgenCaixa 136,5
Oficinas propias y centros médicos y dentales 93,3
&~ Volvera
e~ Personas

58
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