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Abast de lI'informe

Aquest Informe Anual Integrat correspon a VidaCaixa Grup amb un perimetre de
consolidacio en funcié de la naturalesa de la informacio facilitada:

La informacié economicai financera pren com a base els comptes anuals consolidats
de "VidaCaixa Grup, S.A.U. i societats dependents”. Els comptes anuals i I'informe
de gestié consolidats de I'exercici 2011, juntament amb I'informe d'auditoria datat
el 9 de marg de 2012, en el qual s’expressa una opini6 favorable, es poden consul-
tar a la pagina web corporativa de VidaCaixa Grup: www.vidacaixa.com

Més informacié sobre |'abast i materialitat de I'informe, aixi com els continguts

i indicadors GRI, es poden consultar en I'apartat “Annex” integrat en el present
informe.
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Carta del President de VidaCaixa Grup

Malgrat les dificultats de la conjuntura econdmica, el 2011 ha estat un any molt bo per a
VidaCaixa Grup: a més d'aconseguir uns resultats excel-lents, hem consolidat un any més la
nostra posicié com a companyia lider en el mercat espanyol de previsié social complementa-
ria, és a dir, en assegurances de vida-estalvi i plans de pensions.

Com a fet rellevant d'aquest any, cal destacar I'alianca estrategica entre “la Caixa”, accionista
Unic de VidaCaixa Grup, i Mutua Madrilefia, companyia asseguradora de referéncia a Espa-
nya, per a l'adquisicié per part d’aquesta del 50% de la companyia d'assegurances de no-vida
SegurCaixa Adeslas, integrada al 100% a VidaCaixa Grup fins al juliol del 2011.

Després d'aquest acord, a VidaCaixa Grup hem alineat els nostres esfor¢os amb una visio
molt definida i focalitzada: convertir el Grup en el lider i referéncia en el mercat espanyol
de “retirement” i assegurament de la vida de les persones. A VidaCaixa Grup entenem per
“retirement” el conjunt d’accions que comporten que els clients puguin generar una situacioé
de confort a partir de la jubilacié, tant a través d'un patrimoni que doni cobertura d'ingres-
sos com a través dels serveis complementaris posteriors a aquesta. Per fer-ho, afrontem els
reptes d’acord amb els nostres valors corporatius —confianca, qualitat i dinamisme—, a fi de
contribuir a la generacié de valor compartit tant per al nostre accionista “la Caixa” com per
a la resta dels nostres grups d'interés (empleats, clients, accionista, societat i medi ambient).

Els excel-lents resultats aconseqguits el 2011, reportats en el present informe anual integrat,
han estat possibles gracies a les nostres fortaleses —centrades a donar respostes especifiques
a les necessitats asseguradores i de previsié dels nostres clients—, el nostre model comercial
—que combina el canal bancassegurador amb altres canals de comercialitzacié—, la qualitat
de servei, I'assessorament professional, la innovacié i la gestié responsable de les nostres
inversions.

Aquests elements, units a una gesti6 eficient i continguda dels costos, ens han permés incre-
mentar el volum de primes per damunt dels 6.500 milions d'euros i els recursos gestionats fins
als 40.029 milions d’euros, en tots dos casos amb creixements superiors a un 20% respecte a
I"exercici anterior. Gracies a aix0, hem aconseguit un benefici net recurrent de 279,5 milions
d’euros, un 12% més que el 2010. Aixi mateix, cal destacar que la gestié sostenible de I'acti-
vitat ha situat el nostre marge de solvencia en un 190%, un 8% més que el 2010, ampliament
per sobre del requisit legal exigit.

A VidaCaixa Grup ens hem mantingut fidels als nostres compromisos a favor de la sosteni-
bilitat i, en aquest sentit, hem ratificat la nostra adhesié als principis del Pacte Mundial i als
principis d'inversié responsable de Nacions Unides. A través d'aquests, gestionem totes les
nostres inversions d’acord amb criteris ambientals, socials i de bon govern, alhora que ens
esforcem sempre per optimitzar el consum de recursos i difonem entre els nostres clients i
proveidors aquests principis perqué els adoptin.

Com a novetat en aquest informe, s’hi recull de manera integrada la informacié economica,
social i ambiental i de bon govern corporatiu. El fet de presentar aquest informe integrat
permet mostrar d’'una manera més clara i transparent com contribuim amb la nostra gestié a
la generacié de valor compartit.

Els animo a llegir aquest primer informe, a través del qual podran conéixer millor com s’exer-
ceix l'activitat a VidaCaixa Grup, des d'una perspectiva global.

/

Ricard Fornesa



Presentacio de VidaCaixa Grup

L'activitat asseguradora i de previsié forma part de “la Caixa” des de la
seva fundacio, fa més de 100 anys. VidaCaixa Grup ha agafat el relleu
de “la Caixa” i desenvolupa aquesta activitat en el mercat espanyol.



2.1 Dades més rellevants

2011

Variacio (%)

QUOTA DE MERCAT (en percentatge)

Assegurances de vida-estalvi (provisions) 14,8 17,4 2,6
Assegurances de vida-risc (primes) 10,1 10,8 0,7
Plans de pensions (drets consolidats) 16,2 16,3 0,1
Previsio social complementaria (provisions) 15,7 16,7 1,0
PRINCIPALS XIFRES DE NEGOCI
Primes i aportacions (milions d’euros) 5.245 6.502 23,9
Assegurances de vida-estalvi 3.323 4.646 39,8
Assegurances de vida-risc 401 423 5.4
Plans de pensions 1.521 1.433 -5,8
Estalvi gestionat (milions d'euros) 33.297 40.028 20,2
Resultat net consolidat sense extraordinaris (milions d’euros) 249 280 12,1
Excés de solvencia sobre minim legal exigit (en percentatge) 182 187 5
ROE recurrent (resultat atribuit recurrent / fons propis mitjans) (en percentatge) 20,8 15,3 -5,5
Ratio d'eficiencia (despeses d'explotacié / marge) (en percentatge) 14,6 14,4 -0,2
Rating mitja de la cartera d’inversions A+ A+ —
ACTIVITAT COMERCIAL
Clients 2.901.633 2.943.572 14
Nivell de satisfaccié global (en percentatge):
Assegurances de risc i estalvi col-lectives 94,9 95,4 0,5
Plans de pensions col-lectius 95,8 94,4 -1,4
PLANTILLA
Empleats 805 864 7.3
Rotacio a serveis centrals (en percentatge) 0,9 1,0 0,1
Dones sobre total plantilla (en percentatge) 63 62 -1,0
Dones a I'equip directiu (en percentatge) 28 33 5,0
SOSTENIBILITAT
Cartera d’inversions gestionada amb criteris ASG (en percentatge) 100 100 =
Consum d’energia per empleat (en GJ) 4,2 4,9 16,7
Consum de paper per empleat (en kg) 32 31 -3,1
Activitats de Retorn 16 18 12,5

PRESENTACIO DE VIDACAIXA GRUP



2.2

VidaCaixa Grup

El 2011, amb la reorganitzacié de “la Caixa”,
VidaCaixa Grup es va integrar en el Grup
CaixaBank, l'instrument bancari de |'enti-
tat, complementant d’aquesta manera el
seu cataleg de productes i serveis financers,
a través d'una amplia oferta amb solucions
personalitzades en el negoci assegurador de
vida i pensions, per als seus clients particu-
lars, pimes i autonoms i grans empreses, a
través d'una estrategia de distribucié ban-
casseguradora i multicanal.

VidaCaixa Grup és lider del sector en el negoci
de previsi6 social complementaria, que agluti-
na les assegurances de vida i els plans de pensi-
ons, amb una quota de mercat del 16,7%.

En linia amb els principis i I'estratégia de
CaixaBank, VidaCaixa Grup assumeix el com-
promis amb les persones i amb |'entorn, amb
I'objectiu de crear valor compartit per a I'enti-
tat i els seus grups d'interés (empleats, clients,
accionista, societat i medi ambient).

Per fer-ho, VidaCaixa Grup estructura el seu
compromis amb els seus diferents grups d'in-
teres sobre la base dels seus valors corporatius,
que van ser definits el 2006: confianga, qualitat
i dinamisme, valors que estan integrats en la
gestio de la companyia.

Aquests valors constitueixen la identitat del
Grup i a través d’ells es creen dia a dia els
vincles de relacié amb els grups d’interes.

Els valors de VidaCaixa Grup impregnen la
gestié de la companyia i donen contingut a
la transparéncia i bones practiques que pre-
sideixen el govern corporatiu, tot garantint
comportaments eficients, responsables i sos-
tenibles, des del punt de vista economic, am-
biental i social.

El model de gestié de VidaCaixa Grup té com
a guia la definicié de Responsabilitat Corpo-
rativa realitzada per la Comissié Europea, en
la qual les empreses sén responsables del seu
impacte en la societat. D'acord amb aquesta
definicid, les empreses han de disposar d'un
procés d'integracié dels aspectes socials,
mediambientals, étics i humans en les seves
operacions de negoci i en la seva estratégia,
en estreta col-laboracié amb els seus grups
d’interes i amb els objectius de:

e Maximitzar la creacié de valor compartit.

e |dentificar, prevenir i mitigar possibles impac-

tes adversos.

Per a més detalls, vegeu I'Informe de Responsa-
bilitat Corporativa de SegurCaixa Holding 2008.
http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/
info_corporativa/memoria_anual_2008.html

Basat en I'agilitat de resposta
i la capacitat d’adaptacio a les
necessitats dels clients i els principals
canals de distribucié

Clients
Empleats
Accionistes
Societat

Basada en la Medi ambient BesadE @
seguretat, la
solveéncia, el tracte
honest i el respecte a
les persones

|'eficiéncia, el
servei al clienti la

Q
professionalitat AQ
N
N
QY
Yy

Valors de VidaCaixa Grup
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CaixaBank és
I'accionista unic de
VidaCaixa Grup

El 2011, es va tancar
I'acord entre CaixaBank
i Mutua Madrilenha per
a I'adquisicio, per part
d’aquesta ultima, del
50% de SegurCaixa
Adeslas

PRESENTACIO DE VIDACAIXA GRUP

VidaCaixa Grup -anteriorment denominat
SegurCaixa Holding i CaiFor- va iniciar la
seva activitat el desembre del 1992.

L'11 de juliol de 2007, Criteria CaixaCorp, S.A.
va passar a posseir-ne el 100%. El febrer del
2009, i en resposta a la nova estructura accio-
narial, CaiFor va canviar la seva denominacié
social per SegurCaixa Holding.

El 7 de juny de 2010, Criteria CaixaCorp, S.A.
va adquirir, a través de SegurCaixa, el 99,77%
del capital social de la Companyia d’Asseguran-
ces Adeslas, primera companyia asseguradora
en el sector d'assegurances de salut espanyol.
Amb aquesta operacid, el Grup es va situar com
a referent indiscutible en el sector espanyol
d'assegurances de vida i de salut.

A finals de desembre del 2010, SegurCaixa
Holding va canviar la seva denominacié soci-
al per VidaCaixa Grup, S.A.

ff”f ﬁf
"}fff}:’ff

El juliol del 2011, com a resultat de la reor-
ganitzacié de “la Caixa” es produeix el nai-
xement de CaixaBank, entitat bancaria a
través de la qual “la Caixa” exerceix la seva
activitat financera, desplegant el seu model
bancassegurador i convertint-se en |'accionis-
ta Unic de VidaCaixa Grup.

Finalment, a mitjans de juliol del 2011, es va
tancar l'acord entre CaixaBank i Mutua Ma-
drilefa per a I'adquisicié per part d’aquesta
del 50% de SegurCaixa Adeslas, la compa-
nyia d'assegurances no-vida de VidaCaixa
Grup que inclou el negoci de salut provinent
d’'Adeslas. Després d’'aquest acord, Mutua
Madrilefia es converteix en accionista de
control de SegurCaixa Adeslas amb el 50%,
VidaCaixa Grup manté el 49,92%, mentre
que el 0,08% restant es troba en mans d’ac-
cionistes minoritaris.
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2.3

Estructura accionarial

VidaCaixa Grup va néixer amb la vocacio activitat a través de les societats VidaCaixa
d’oferir el millor servei assegurador a Espa- i AgenCaixa i participa com a accionista relle-
nya. Per fer-ho, el Grup desenvolupa la seva vant en el capital de SegurCaixa Adeslas.

[ :K CaixaBank |
E——

100%
’—{ VldaCalxa Grup H ’_( HlITUM-W]HILENﬁ. ‘
100% 99% 49, 9%“) 50%
('K V1daCa|xa }—P['K Agﬁn (;‘KS_egurCama Adeslas 1
Vida i pensions Xarxa d'assessors Salut, llar, autos,
especialistes accidents i altres

(1) Hi ha un 0,08% d’accionistes minoritaris.

VidaCaixa Grup, S.A.U.
Societat holding NIF A 60196946
www.vidacaixa.com

Companyia ) )

d'assegurances VidaCaixa, S.A. de Seguros Generales y Reaseguros
e NIF A 58333261

de vida i plans de : .
. www.vidacaixa.com

pensions

Xarxa d'assessors AgenCaixa, S.A., Agéncia d’Assegurances

especialitzats en NIF A 78662319

pimes www.agencaixa.com

Grup Assegurador de “la Caixa”, A.lE.

Serveis comuns NIE V 58263831

Juan Gris, 20-26
Dades de contacte 08014 Barcelona
Seu social Tel. 93 227 87 00
Fax 93 298 90 05

Teléfon de consulta i informacioé per a clients:

Servei d'atencid 2021015 15 . p T
telefonica i web Teléfon de consulta per a oficines de “la Caixa”:
902 20 11 11

Web corporativa: www.vidacaixa.com

PRESENTACIO DE VIDACAIXA GRUP
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El 2011, CaixaBank ha
consolidat les seves
fortaleses financeres

CaixaBank

VidaCaixa Grup és el grup assegurador de
CaixaBank, el banc cotitzat a través del
qual Caixa d’Estalvis i Pensions de Barcelona,
"la Caixa", exerceix la seva activitat financera.

CaixaBank és un grup financer integrat amb
negoci bancari, activitat asseguradora i inver-
sions en bancs internacionals, aixi com parti-
cipacié en companyies liders del seu sector.
L'Entitat és lider en la majoria dels segments
de banca minorista en el mercat espanyol i
aposta pel creixement, tant en I'ambit nacio-
nal com en I'internacional.

El Grup treballa per oferir el millor i més com-
plet servei al maxim nombre possible de cli-
ents i per fomentar I'estalvi i la inversio. Aixi
mateix, comparteix amb “la Caixa”, el seu ac-
cionista de referencia, el compromis amb les
persones i I'entorn, amb la voluntat de crear
valor per als seus accionistes i dur a terme una
decidida aportacio a la societat en general.

CaixaBank és present en els indexs de soste-
nibilitat més rellevants a nivell mundial: Dow
Jones Sustainability Index (DJSI), FTSE4Good
i Advanced Sustainable Performance Indexs
(ASPI).

El 2011, CaixaBank va iniciar el desplegament
del seu Pla Estrategic 2011-2014, en linia amb
el Pla Estrategic del Grup “la Caixa” per al ma-
teix periode. Sota el lema «Marcar la diferén-
cia», té com a objectius consolidar el lideratge
en banca minorista a Espanya, diversificar el
negoci, aprofundir en la internacionalitzacié
i mantenir el compromis amb el teixit empre-
sarial i amb la societat, aixi com consolidar el
reconeixement i la confianca dels inversors,
oferint-los unes bones perspectives i una atrac-
tiva remuneracié.

L'1 de juliol de 2011 va culminar la Reorga-
nitzacié del Grup “la Caixa”, amb la creacio i
sortida a borsa de CaixaBank. El primer any del
seu desenvolupament, i malgrat I'elevada in-
certesa i volatilitat de I'entorn economic i fi-
nancer, CaixaBank ha aconseguit uns resultats
solids i ha consolidat el seu lideratge en banca
minorista, en solvéncia i en liquiditat, gracies a
I'esfor¢ dels més de 26.000 empleats de I'Enti-
tat, a la gestio activa dels riscos i al continuat
esforc en innovacié.

El 2011, CaixaBank ha mantingut una intensa
activitat centrada a consolidar la vinculacio
amb els seus gairebé 10,4 milions de clients,
tot prestant un servei de qualitat, innova-
dor i adaptat a les seves necessitats. La gran




CaixaBank disposa de
la xarxa bancaria més
extensa del sistema
financer espanyol, amb
5.196 oficines
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fortalesa comercial de CaixaBank ha permeés
augmentar de manera sostinguda les quotes
de mercat dels principals productes i serveis
financers (ndmines i pensions domiciliades,
autonoms i comergos). L'objectiu és reforcar
el lideratge de CaixaBank en banca de par-
ticulars, complementat amb una oferta espe-
cialitzada adrecada als diversos segments de
negoci: banca d’empreses, banca corporativa,
banca de pimes, banca d'inversi6, banca per-
sonal i banca privada.

El volum de negoci a 31 de desembre de 2011
va assolir els 427.252 milions d’euros: 241.203
milions els recursos de clients gestionats i
186.049 milions els credits a la clientela, la
qual cosa posa de manifest el compromis del
Grup CaixaBank de donar suport als projec-
tes personals i empresarials dels seus clients.
CaixaBank manté el lideratge en banca minoris-
ta a Espanya, amb una quota de penetracié del
21% en clients particulars i del 34% en pimes.

L'entitat disposa de la xarxa més extensa del
sistema financer espanyol, amb 5.196 ofici-
nes, 8.011 caixers i el lideratge en banca on-
line (amb 6,9 milions de clients a través de Li-
nia Oberta), banca mobil (amb 2,3 milions de
clients) i banca electronica (amb 10,5 milions
de targetes).

CaixaBank ha reforcat el seu Core Capital a
Basilea Il, que es va situar en el 12,5% a 31 de
desembre de 2011, enfront del 8,9% a 31 de
desembre de 2010, amb la qual cosa ha con-
solidat la seva fortalesa financera, diferencial
en el sector financer espanyol.

La posicié de lideratge en solvéncia es com-
plementa amb uns excel-lents nivells de liqui-
ditat, que va arribar el 2011 als 20.948 milions
d’euros (7,7% dels actius totals), en la seva
practica totalitat de disponibilitat immediata.
La gestid de la liquiditat és un element clau
en l'estratégia de CaixaBank, que permet re-
duir la dependencia dels mercats majoristes i
proporciona una important estabilitat, alho-
ra que evidencia el gran sentit d'anticipacioé
del Grup i I'activa gestié de les fonts de fi-
nancament.

La qualitat d'actiu destaca en el conjunt del
sector i es caracteritza per una prudent poli-
tica de concessio, I'alt valor de les garanties
i la diversificacio. Aixi, la ratio de morositat
es va situar en el 4,90% gracies a I'exigent
gestié del risc i a una molt intensa activitat
de recobrament, i manté un diferencial molt
positiu enfront del 7,84% de mitjana del sec-
tor financer el desembre del 2011. La ratio de
cobertura es va situar al tancament del 2011
en el 60% (el 137% considerant les garanties

hipotecaries). A 31 de desembre de 2011, les
provisions per a insolvéncies constituides se
situaven en els 5.745 milions d’euros, 3.910
milions d'euros de fons especifics i 1.835 mili-
ons d’euros de fons geneéric. Aquestes eleva-
des cobertures han permes afrontar els exi-
gents requeriments de provisions establertes
en les mesures de sanejament del sistema
financer, aprovades pel Govern espanyol du-
rant els primers mesos del 2012.

Gran capacitat de
generacio de resultats

Pel que fa als resultats obtinguts, el balang
de la intensa activitat comercial i una estricta
gestio de risc han permés a CaixaBank acon-
seguir un solid resultat recurrent net atribuit
al Grup el 2011 de 1.185 milions d’euros, un
12,8% menys respecte al 2010.

La gestié activa dels marges i ingressos per
comissions de les operacions, la bona evolu-
ci6 dels ingressos recurrents de les participa-
cions i la reduccié dels costos, fruit d'una es-
tricta politica de contencié i racionalitzacio,
han permes assolir un marge d’explotacié re-
current de 3.040 milions, una ratio d’eficien-
cia del 51,5% i el registre de fortes dotacions,
que garanteixen la qualitat del balanc.

També s’han generat unes plusvalues netes
de 907 milions d’euros i s’han registrat sa-
nejaments extraordinaris nets per un total
de 1.039 milions d’euros, per incrementar la
solidesa del balanc. Aixi, el resultat net atri-
buit al Grup CaixaBank ha arribat als 1.053
milions d’euros, un 13,1% menys respecte al
2010.

Una entitat
compromesa

De manera coherent amb el seu compromis
social, I'Entitat ha continuat treballant el
2011 per afavorir la inclusié financera i do-
nar suport als emprenedors. Aixi, a través de
MicroBank, el seu banc social, ha formalitzat
34.307 microcredits per un import total de
217,9 milions d’euros. Des de la seva creacio,
fa 5 anys, MicroBank ha concedit 128.203
préstecs, per un valor de 806 milions d’'eu-
ros, destinats al financament de diferents
tipus de projectes, i ha contribuit a la cre-
acié o consolidacié de més de 42.000 llocs
de treball.

Aixi mateix, CaixaBank col-labora amb I’'Obra
Social “la Caixa”, I'entitat que canalitza I'ac-
ci6 social del Grup “la Caixa”, en la difusio
dels seus programes i activitats, tot posant a
la seva disposicio la seva amplia xarxa d’ofici-
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CaixaBank es manté
fidel als valors de

“la Caixa" de lideratge,
confianca i compromis
social, per afrontar els
reptes futurs

nes. El 2012, el pressupost de I’Obra Social es
mantindra en 500 milions d’euros, la mateixa
dotacio dels darrers 4 anys. Aquesta quanti-
tat situa I'Obra Social “la Caixa” com la pri-
mera fundacié privada d’Espanya i una de les
més importants del mén.

Un any més, la prioritat sera 'atencié a les
principals necessitats dels ciutadans amb el
desenvolupament de programes socials i assis-
tencials, als quals es dedicara el 66,3% del
pressupost (331,5 milions d’euros). L'apartat
cultural acaparara el 13,8% de la inversi6 (69
milions); els programes de Ciéncia, Recerca i
Medi ambient suposaran el 13,5% (67,6 mi-
lions), i el suport a I'educacié i formacio, el
6,4% (31,9 milions d'euros).

Reptes de futur

En linia amb els objectius de creixement del
Pla Estrategic 2011-2014, se situa I’Acord
d’Integracié aconseguit amb Banca Civica el
mar¢ del 2012, formant aixi el primer grup fi-
nancer a Espanya, amb uns actius de 342.000
milions d’euros, més de 14 milions de clients
i una quota de mercat mitjana a Espanya en
diposits del 14,0%, en credit a la clientela del
13,4% i del 10,5% en total d'actius.

CaixaBank, amb una gestié diferenciada i in-
novadora, té com a principal objectiu gene-
rar valor per a la Societat i la resta de grups
d'interes. D'aquesta manera, es manté fidel
als valors del Grup “la Caixa” de lideratge,
confianca i compromis social, que li permeten
afrontar els reptes del futur.
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Model de negoci

VidaCaixa Grup ofereix una amplia oferta de
productes en els negocis d’'assegurances de
vida —vida-estalvi i vida-risc— i plans de pensi-
ons de manera diferenciada per als segments
de particulars, pimes i autonoms, grans em-
preses i per als clients de banca personal i

Per fer-ho, desenvolupa una estratégia co-
mercial bancasseguradora, a través de la
xarxa d’oficines de CaixaBank, que es com-
plementa amb multiples canals presencials
—gestors comercials d’AgenCaixa, mediadors
i consultors de VidaCaixa Previsio Social-i ca-

privada de CaixaBank. nals directes —telefon i Internet-.

Activitat desenvolupada per les entitats de VidaCaixa Grup

VidaCaixa

En I'ambit dels clients particulars, VidaCaixa comercialitza, d'una banda, assegurances de
vida-risc vinculades o no a préstecs bancaris, un ram en el qual té més d’un milié de clients;
d’altra banda, la companyia disposa d’'un ampli ventall de productes d’estalvi compost per
les assegurances de vida i els plans de pensions. Entre les primeres, es troben les assegu-
rances de rendes vitalicies o temporals, els plans individuals d’estalvi sistematic (PIES), els
capitals diferits o els plans de previsié assegurats (PPA).

Aixi mateix, per al segment de clients de pimes i autonoms, VidaCaixa posa a la seva dispo-
sicié una oferta especifica de productes d’assegurances de vida i plans de pensions que ha
permes aconseguir més de 100.000 clients i consolidar un creixement positiu al Ilarg dels
Ultims anys.

En el segment de grans empreses i col-lectius, VidaCaixa opera sota la marca VidaCaixa
Previsio Social, i ofereix una amplia gamma de solucions a mida en assegurances de
vida-risc, vida-estalvi i plans de pensions, en funcié de les condicions particulars de cada
gran col-lectiu.

El 2011, 2,9 milions de clients particulars i més de 50.000 empreses i col-lectius tenien subs-
crits plans de pensions i assegurances de la companyia.

La companyia basa el seu model de negoci en la qualitat tecnica de les solucions ofertes,
I'exhaustivitat de la gamma i la confianca generada amb els seus clients, a qui ofereix pro-
teccié i rendibilitat per als seus estalvis a llarg termini i fins i tot vitalici.

L'estrategia bancasseguradora del grup es basa en els pilars segtents:

Estrategia
Comercial
Coordinada

Disseny del
Producte

Aspectes
clau de la

gestio

SUUEERIE, estratégica
Cultural

Processos i
Gestio

Integracioé de
Sistemes

PRESENTACIO DE VIDACAIXA GRUP
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La nova visi6 de
VidaCaixa Grup:

“Ser la companyia

lider i de referéncia

en el mercat espanyol
de “retirement”(1) i
assegurament de la vida
de les persones”

PRESENTACIO DE VIDACAIXA GRUP

AgenCaixa

AgencCaixa és I'empresa del Grup que integra els gestors comercials, els quals desenvolupen
la seva activitat en una xarxa d’oficines propies, assessoren els clients i comercialitzen els
productes i serveis de VidaCaixa i també de SegurCaixa Adeslas, especialment en I'ambit dels
treballadors autonoms, microempreses i pimes.

SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Adeslas lidera el mercat d'assegurances de salut a Espanya i destaca, a més, la seva
bona posicié en assegurances de la llar, autos i la seva renovada oferta de productes per a pimes
i autonoms.

VidaCaixa participa dels beneficis de SegurCaixa Adeslas a través de la consolidacié del divi-
dend, tenint en compte la situacié accionarial de la companyia. Més enlla d’aquesta participacié

en beneficis, el present informe no detalla I'activitat d’aquesta companyia

Per a més detalls sobre SegurCaixa Adeslas, es pot consultar I'informe anual integrat de la

companyia a www.segurcaixaadeslas.es

Linies estrategiques

Després de I'operacié de venda de SegurCaixa
Adeslas a Mutua Madrilefa, s'ha definit un
nou pla estratégic per a VidaCaixa Grup que
respon a la realitat societaria i de I'entorn
actual.

Aixi, el pla estratégic de VidaCaixa Grup
2012-2014 aposta pel lideratge en el mercat
espanyol del “retirement”® i I'assegurament
de vida, i se sintetitza en quatre eixos:

1. Reenfocament en el negoci de vida i pensions
2. Reforcar el focus en el canal bancassegurances
3. Explotar I'actual oferta de productes

4. Explorar i impulsar altres oportunitats de ne-
goci i de I'entorn que ofereix la conjuntura de
mercat actual

Aquests eixos s'han concretat en una série
d’'iniciatives estratégiques de les quals es
desprenen tots els projectes que cal impul-
sar i configuren el full de ruta de VidaCaixa
Grup per als segiients anys.

Aixi mateix, per gestionar i transmetre |'es-
trategia de VidaCaixa Grup als empleats, es
continua aplicant des de fa 12 anys el Qua-
dre de Comandament Integral, a través del
qual s'aconsegueix avaluar els resultats del
Grup i de les diferents unitats organitzatives
fins al nivell departamental, i el Quadre de
Comandament Personal, que avalua els re-
sultats a nivell individual.

A través d'aquestes dues eines, s’han arribat
a establir:

e 22 objectius estratégics

¢ 59 objectius generals

¢ 485 objectius especifics

¢ 3.710 objectius personals

(1) Retirement és el conjunt d’accions que
comporten que els clients puguin generar
una situacio de confort en el moment de la
jubilacio, tant a través d’un patrimoni que
ddna cobertura d’ingressos per a la jubila-
Ci6 com a través dels serveis complementa-
ris a aquesta, tot aixo, vehiculat a través de
CaixaBank.


http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/index.html

Govern corporatiu

VidaCaixa Grup es gestiona d’acord amb els principis de transparéncia,
independéncia i bon govern, a fi de salvaguardar els interessos de tots
els seus grups d'interés. Per garantir aquest compromis, el Grup disposa
d’un codi etic i esta adherit als Principis del Pacte Mundial i als Principis
d’'Inversié Responsable de Nacions Unides.
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GOVERN CORPORATIU

Organs de govern i de gestio

VidaCaixa Grup, en linia amb el que esta-
bleix el Bon Govern Corporatiu del Grup
“la Caixa” i les recomanacions del Codi uni-
ficat de bon govern, garanteix la proteccié
dels interessos dels seus grups d'interes:
empleats, clients, accionista, societat i medi
ambient.

La gestié i control de VidaCaixa Grup resi-
deix en el Consell d’Administracié i les seves
comissions delegades -comissié executiva,
comissié d’auditoria, comissiéo de retribucié
i nomenaments-.

VidaCaixa, S.A. és la companyia filial del Grup
que canalitza tot el seu negoci assegurador
de vida i pensions i té I'obligacié d'elaborar i
auditar un informe de govern corporatiu, el
qual es troba dipositat a la Comissié Nacio-
nal del Mercat de Valors (CNMV).

Accés a I'Informe de Govern Corporatiu de
VidaCaixa S.A.
http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cat/info_corporativa/informe_vidacaixa.html

Addicionalment, VidaCaixa Grup posa a dis-
posicié, per a la seva consulta a través de la
seva pagina web, un apartat especific dedi-
cat al govern corporatiu de la companyia.

Accés a lI'apartat de govern corporatiu de
VidaCaixa Grup.
http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/
info_corporativa/gobierno_corporativo.html
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Consell

I [ ] [ ] L V4
d’Administracio
Missio
La societat és regida i administrada per un
Consell d’Administracio. Es competéncia dels

Consellers la gestid i representacio de la so-
cCietat.

El Consell d’Administracio es reunira sempre
que ho exigeixin les necessitats socials o ho
imposin les lleis, amb prévia convocatoria
del President, en la qual es fixara I'Ordre del
Dia, amb cinc dies d’'anticipacié a la data en
que hagi de tenir lloc la reunié. També se
celebrara a requeriment per escrit de dos o
més Consellers, i el President haura de con-
vocar-lo durant els deu dies seglients a la
data del requeriment. Quedara validament
constituit el Consell d’Administracié quan hi
concorrin la meitat més un dels seus mem-
bres si el seu nombre és parell i la majoria
dels membres si és imparell. Els acords es
prendran per majoria absoluta dels Conse-
llers presents o representats, llevat dels ca-
sos en queé les lleis prevegin una altra cosa.
En cas d’abséncia o malaltia del President, el
substituira el Vicepresident i, a falta de Vi-
cepresident, el Conseller de més edat, entre
els assistents. Les actes del Consell podran
ser aprovades totalment o parcialment per
dos Consellers designats pel mateix Consell, i
amb les signatures del President o Vicepresi-
dent i del Secretari o Vicesecretari.



http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/info_corporativa/informe_vidacaixa.html
http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/info_corporativa/gobierno_corporativo.html

Composicio6 i assistents

El Consell d’Administracié de VidaCaixa Grup, S.A. esta integrat per 11 Consellers:

President

Ricard Fornesa Ribo

Vicepresident executiu /
Conseller Delegat

Tomas Muniesa Arantegui

Vicepresident

Jorge Mercader Miré

Vocals

Joan Maria Nin Génova

Josep Vilarasau Salat

Manuel Raventés Negra

Javier Godé Muntafola

Miquel Valls Masseda

Inmaculada Juan Franch
Guillaume Sarkozy de Nagy-Bocsa
Miquel Noguer Planas

Secretari

Adolfo Feijéo Rey

Vicesecretari

Maria Blanca Zamora Garcia

Direccio

Marius Berenguer Albiac

Director General de VidaCaixa Grup, S.A.

Funcionament

El Consell d’Administracié de VidaCaixa Grup
es reuneix, d'ordinari, amb la frequéncia ne-
cessaria per exercir eficagment les seves fun-
cions, d'acord amb el programa de calendari
i afers que s’estableix a I'inici de I'exercici,
alhora que cada conseller pot proposar al-
tres punts de I'ordre del dia inicialment no
previstos.

El Consell avalua la qualitat i eficiencia del
funcionament de I'6rgan i 'acompliment del
president del Consell i del primer executiu de
la companyia, aixi com el funcionament de
les seves comissions.

El 2011, el Consell d’Administracié de VidaCaixa
Grup s’ha reunit en un total de 8 ocasions.

Comissid executiva

El Consell d’Administraci6 nomena una Co-
missié executiva que esta formada per tres
membres del Consell d’Administracié. La
comissié designa un president. Aixi mateix,
la comissié executiva té delegades totes les
facultats del Consell d’Administracio, llevat
d’aquelles indelegables segons la llei.

El secretari de la comissid executiva actuara
com a tal sota la designacié del Consell
d’Administracio.

La comissié executiva esta formada pels
membres seglents:

Sr. Ricard Fornesa Ribo President
Sr. Joan M. Nin Génova Vocal
Sr. Tomas Muniesa Arantegui  Vocal

GOVERN CORPORATIU



GOVERN CORPORATIU

Comite d'auditoria
Missio

Les principals funcions d’aquest comite son:
¢ Informar la Junta General sobre les questi-
ons en matéria de la seva competéncia.

e Supervisar I'eficacia del control intern de la
societat, 'auditoria interna, si escau, i els
sistemes de gestio de riscos.

e Supervisar el procés d'elaboracié i presen-
tacio de la informacio financera regulada.

e Proposta al Consell d’Administracié per
sometre-ho a la Junta General del nome-
nament d’auditors de comptes, de con-
formitat amb la normativa aplicable a la
societat.

e Establir les relacions oportunes amb els au-
ditors de comptes per rebre la informacio
sobre aquelles qUestions que puguin posar
en risc la seva independeéncia.

e Emetre anualment, amb caracter pre-
vi a I'emissié de lI'informe d’'auditoria de
comptes, un informe en el qual s'expres-
sara una opinié sobre la independéncia
dels auditors. Aquest informe s’haura de
pronunciar, en tot cas, sobre la prestacié
dels serveis addicionals als quals es fa refe-
réncia en |'apartat anterior.

Composicioé i assistents

El comité d’'auditoria esta compost per 3
membres. El president és designat per un
periode de 4 anys, i pot ser reelegit un cop
hagi transcorregut un termini d'un any des
del seu cessament.

Sr. Miquel Valls Masseda President

Sr. Manuel Raventés Negra Vocal

Sr. Miquel Noguer Planas Vocal
Funcionament

El comité d'auditoria es reuneix tantes vega-
des com calgui i és convocat pel seu Presi-
dent, o bé a requeriment del President del
Consell d’Administracié, o de dos membres
del Comite. El 2011 s’han celebrat 2 comités
d’auditoria.

Els acords s'adopten per majoria dels mem-
bres concurrents, presents o representats.

Comissio de
nomenaments |
retribucions

Missio

El 2011 s’ha creat la comissi6 de nomena-
ments i retribucions, organ delegat del Con-
sell d’Administracié de VidaCaixa Grup.

Les principals funcions de la Comissié de no-
menaments i retribucions son:

e Elevar al Consell d’Administracié les pro-
postes de nomenament de Consellers per
tal que aquest procedeixi a designar-los o
les faci seves per sotmetre-les a la decisio
de la Junta, i informar en general sobre els
nomenaments dels Consellers.

e Proposar al Consell d’Administracié (a) el
sistema i la quantia de les retribucions dels
Consellers, i (b) la retribucié individual dels
Consellers executius i de la resta de condici-
ons dels seus contractes.

¢ Informar dels nomenaments i cessaments
d'Alts Directius que el primer executiu pro-
posi al Consell; i

e Considerar els suggeriments que li facin ar-
ribar el President, els membres del Consell,
els directius o els accionistes de la Societat.

Composicid i assistents

La comissi6 de nomenaments i retribucions
esta formada per:

Ricard Fornesa Rib6 President

Tomas Muniesa Arantegui Vocal

Manuel Raventés Negra Vocal
Funcionament

Al llarg del 2011, la comissi6 de nomena-
ments i retribucions ha celebrat un total de
2 reunions.



Equip de gestio

Comiteé de direccio

Vicepresident executiu - Tomas Muniesa
Conseller Delegat

Director General Marius Berenguer

Sotsdirectors Generals Jordi Arenillas (Economicofinancera)
Ernesto Moreno (Inversions)
Eduardo de Quinto (Mitjans)
Antonio Trueba (Comercial)

Director Josep Montariés (Oferta i Operacions)
Directors

Miquel Donoso Tecnologia informacié

Jesus Maria Garcia Organitzacié i recursos humans

Rocio Gutiérrez Intel-ligéncia de negoci i marca

Carlos Hernandez Vendes

José Antonio Iglesias Marqueting i desenvolupament de segments
Carlos Lorenzo Empreses

May Plana Juridica i auditoria

Marc Puig Desenvolupament corporatiu i qualitat

Comite de direccié de VidaCaixa Grup. D'esquerra a dreta: Josep Montanés, Eduardo de Quinto, Antonio Trueba, Tomas Muniesa, Marius Berenguer,
Ernesto Moreno, Jordi Arenillas i Marc Puig (Secretari)

Seguiment de Ies En aquest sentit, el Consell d’Administracié

de VidaCaixa Grup vetlla perque, en la mesu-

recomenacions de 2 del possible, en a seva composicié el nom-
bon govern bre de consellers dominicals constitueixin una

amplia majoria del Consell i que el nombre de

Consellers executius sigui el minim necessari.
VidaCaixa Grup inspira el seu acompliment en

aquest camp en les recomanacions sobre bon
govern emeses per la comissio especial, i co-
negudes com a Codi unificat de bon govern,
del 19 de maig de 2006.

GOVERN CORPORATIU
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Els valors corporatius
inspiren i guien el
comportament dels
seus empleats en la
relacié amb els grups
d’interés

GOVERN CORPORATIU

Etica empresarial

Tota I'organitzacié de VidaCaixa Grup actua
d'acord amb els seus valors —confianca, qua-
litat i dinamisme—, que inspiren el seu codi
etic i situen el Grup en linia amb els estan-
dards més alts de gestio de la responsabilitat
corporativa.

Codi Etic

VidaCaixa Grup disposa d'un Codi Etic, que han
de complir obligatoriament tots els membres
de I'organitzacié. Aquest Codi és accessible a
tots els grups d'interes de VidaCaixa Grup, a
través de la pagina web de la companyia.

S'hi estableixen els principis i patrons de con-
ducta, que inclouen el registre d’operacions
i I'elaboracié d'informacié financera, a més
del compliment de les normes i la transpa-
réncia en la relacié amb els grups d’interes.

En aquest sentit, la integritat, el tracte ho-
nest i el respecte a les persones, la informacié
transparent i I'assessorament de qualitat als
clients, la proteccié i I'Us adequat dels béns
i actius de la companyia i I'alineament amb
la responsabilitat corporativa i el respecte al
medi ambient constitueixen els principis pels
quals es regeix la conducta de tots els pro-
fessionals de VidaCaixa Grup.

Fins ara, s'"ha dut a terme formacio especifica
sobre aspectes com ara el blanqueig de capi-
tals i la Llei Organica de Proteccié de Dades
(LOPD), i en el futur no es descarta ampliar
la formacié sobre altres aspectes rellevants.

EIH:III:::II.“.

Codi Etic
Grup SegurCaixa Holding

Segarl ajum Folding

e Segar Caing Mhobding

Reglaments
interns de conducta

VidaCaixa Grup disposa de dos reglaments
interns de conducta, un com a asseguradora
i un altre com a gestora de fons de pensions,
aplicables a totes les persones vinculades
al Grup que desenvolupen activitats rela-
cionades amb el mercat de valors. Tots dos
reglaments han estat aprovats pel Consell
d’Administracié de VidaCaixa i les persones
subjectes als esmentats reglaments han de
subscriure’ls formalment.

Tots dos reglaments cobreixen aspectes com
les operacions realitzades per compte propi
de les persones subjectes, la possessié d'infor-
macié privilegiada i els conflictes d’interes.

El Consell d’Administracié de VidaCaixa Grup
ha designat un organ de seguiment encarre-
gat de supervisar I'aplicacié d'aquests regla-
ments interns de conducta, el qual informa
el Consell d’Administracié i el comité d'au-
ditoria.

Per garantir la correcta elaboracié i transpa-
rencia de la informacié financera, VidaCaixa
Grup disposa d'un pla de formacié especific
per al col-lectiu de professionals involucrats
en aquesta funcié. Durant el 2011, el pla ha
cobert les arees segUents:

e Comptabilitat

® Gestio de riscos

e Control intern

¢ Solvéncia

e Auditoria interna
e Legal i fiscal

e Tecnicoactuarial

Més informacié del Codi Etic
http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cat/pdf/informeanual/codigo_etico_cat.pdf

21


http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/pdf/informeanual/codigo_etico_cat.pdf

VidaCaixa Grup
esta adherida a les
principals iniciatives
internacionals

per promoure la
responsabilitat
corporativa
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Principals pactes
i adhesions

Pacte Mundial de les
Nacions Unides

VidaCaixa Grup esta compromesa amb la inte-
gracié de la gestié responsable en la seva estra-
tegia. En aquest sentit, des del 2009, la compa-
nyia esta adherida al Pacte Mundial de Nacions
Unides i assumeix els seus principis basats en els
drets humans, els estandards laborals, el medi
ambient i la lluita contra la corrupcié.
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APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

www.globalcompact.org

Principis d'inversio6
responsable (PRI)

El 2009 el Grup, a través de la seva adhesio
als Principis d'inversié responsable de Na-
cions Unides, es va convertir en la primera
asseguradora de vida i gestora de plans de
pensions estatal a assumir els criteris d’inver-
si6 socialment responsable en les inversions
del 100% de la cartera, tot integrant en la
gestioé de totes les seves inversions els aspec-
tes socials, ambientals i de bon govern (ASG),
d'acord amb el que estableixen els PRI.

.::PRI

Per a més detalls sobre I'aplicacié del PRI i la
seva evolucié el 2011, vegeu I'apartat “Ges-
ti6 de les inversions” del present document.

Principis del Pacte Mundial de Nacions Unides

1. Les empreses han de donar suport i respectar la proteccioé dels drets humans fonamentals
internacionalment reconeguts dins del seu ambit d’influéncia.

2. Les empreses s’han d'assegurar que son complices en la vulneracié dels drets humans.

3. Les empreses han de donar suport a la llibertat d’associacié i el reconeixement efectiu del

dret a la negociacio col-lectiva.

4. Les empreses han de donar suport a I'eliminacié de qualsevol forma de treball for¢és o

realitzat sota coaccié.

5. Les empreses han de donar suport a |'eradicacié del treball infantil.

10.

. Les empreses han de donar suport a I'abolicié de les practiques de discriminacié en el

treball i I'ocupacio.

. Les empreses han de mantenir un enfocament preventiu que afavoreixi el medi ambient.
. Les empreses han de fomentar iniciatives que promoguin una responsabilitat ambiental

més gran.

. Les empreses han d’afavorir el desenvolupament i la difusié de tecnologies respectuoses

amb el medi ambient.
Les empreses han de treballar contra la corrupcié en totes les seves formes, incloent-hi
I'extorsié i el suborn.

Principis d’inversio responsable (PRI)

1. Incorporar les qliestions ASG en els processos d'analisi i presa de decisions en materia
d’inversions.

2. Ser propietaris de béns actius i incorporar les questions ASG a les practiques i politi-
ques.

. Demanar a les entitats en qué s’inverteix que publiquin les informacions adients

sobre les questions ASG.
4. Promoure I'acceptacio i aplicacié dels principis en la comunitat global de la inversi6.

o Ul

. Col-laborar per millorar la nostra eficacia en I'aplicacié dels principis.
. Informar sobre les nostres activitats i progressos en |'aplicacié dels principis.

GOVERN CORPORATIU
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GAVI Alliance

També des del 2009, VidaCaixa Grup forma
part de I’Alianca Empresarial per a la Vacu-
nacié Infantil —-GAVI Alliance- promoguda
per “la Caixa” i que té com a missié facilitar
I'accés a la vacunacié de nens i nenes que vi-
uen en paisos de rendes baixes i millorar els
sistemes sanitaris d'aquests paisos. Per tercer
any consecutiu, el Grup ha destinat I'import
per a regals nadalencs a aquesta causa. En to-
tal han estat 7.500 euros el 2011, als quals cal
afegir uns altres 10.000 d’'addicionals aportats
pels empleats de VidaCaixa Grup a través de
Retorn, la iniciativa dels empleats del Grup
que canalitza la col-laboracié amb I'entorn
social i mediambiental. Aixi mateix i en linia
amb I'any anterior, s’ha estés la participacio
en el programa al col-lectiu d’empreses clients
de VidaCaixa Previsié Social.
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VidaCaixa Grup

Empresa Familiarment
Responsable (EFR)

Finalment, VidaCaixa Grup va obtenir el
2009 el reconeixement d’Empresa Famili-
arment Responsable (EFR), atorgat per la
Fundacié Mas Familia, pel compromis de la
companyia en la creacié d'un model de ges-
tié que promou l'equilibri entre empresa,
treball i familia.

f certificado en
e r conciliacion
empresa | eigualdad

( )

Per a més detalls sobre EFR, vegeu l'apartat
“Seleccid, acollida i satisfaccié dels emple-
ats” del present document.

Per a més detalls sobre la col-laboraci6 amb
GAVI Alliance, vegeu l'apartat “La implicacié
dels empleats de VidaCaixa Grup en I'entorn”
en el present document.
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Generacio de valor

VidaCaixa Grup desenvolupa la seva activitat asseguradora i de previsio
social amb I'objectiu de crear valor per als seus grups d’interés —em-
pleats, clients, accionista, societat i medi ambient—, alhora que pren en
consideracié el curt, mitja i llarg termini en el disseny i implementacié
de la seva estratégia.



4.1

El Grup desenvolupa

la seva activitat a fi de
generar valor per als
seus grups d’interes, per
a la qual cosa aposta
per la responsabilitat i
la sostenibilitat

Aposta per la responsabilitat
| la sostenibilitat

El Grup conjumina creixement i lideratge
sostingut en el temps, i aposta per la com-
petitivitat i la creacié de valor, com a fona-
ments per fer complir els compromisos amb
els seus grups d'interes.

En aquest sentit, basa la seva actuacio en els
valors de confianc¢a, qualitat i dinamisme i
integra els objectius economics, financers,
socials, ambientals i de bon govern corpora-
tiu en la seva gestio diaria i estrategica.

Aixi mateix, disposa d'una série de recursos i
capacitats distintives per exercir la funcio so-
cial a través de la seva activitat asseguradora
i de previsio:

e Un model de negoci basat en el canal ban-
cassegurador i que es complementa amb
altres canals de distribucié per prestar
d'aquesta manera un servei excel-lent i
adaptat a les necessitats dels seus gairebé
3 milions de clients.

e Un equip de professionals altament quali-
ficats, motivats i orientats a donar respos-
ta a les necessitats dels seus clients.

e 'aposta per la innovacié en productes i
serveis en I'ambit de I’'assequrament i la
previsié social.

e Una gestid del negoci i de les inversions
basada en I'aplicacié de criteris de sosteni-
bilitat de les inversions, solvencia i control
del risc.

VidaCaixa Grup aposta pel creixement sosteni-
ble i a llarg termini, que se sustenta en la confi-
anca del gran col-lectiu de clients del Grup.




4.2

El 2011, s’ha constatat
un alentiment en la
recuperacioé de les
economies avancades

Entorn de VidaCaixa Grup

En el negoci d'assegurances de vida i plans
de pensions, on el Grup desenvolupa la seva
activitat i en el qual és referent del mercat al
nostre pais, els aspectes relacionats amb la
conjuntura economica com l'estalvi financer
i el consum de les families, aixi com la demo-
grafia, I'envelliment de la poblacié i I'entorn
normatiu i la competéncia, es prenen molt
en consideracio. Tant els riscos com les opor-
tunitats que se’'n deriven estan integrats en
I'estrategia de negoci i es gestionen de ma-
nera responsable i sostenible.

Evolucid de
I’entorn economic

El 2011 s’ha posat de manifest que la recupe-
raci6 de les principals economies avancades
sera previsiblement més lenta i irregular del
que s'esperava. D'acord amb les ultimes previ-
sions del Fons Monetari Internacional (FMI), el
conjunt de paisos emergents ha patit un lleu
alentiment en el creixement, de manera que
la taxa s'ha reduit del 7,5% el 2010 al 6,2% el
2011. Aixi mateix, l'alentiment experimentat
pel grup d’economies avancades ha estat més
acusat, ja que s'ha passat d'un 3,2% de creixe-
ment el 2010 a I'1,6% l'any 2011.

El menor impuls de les economies desenvolu-
pades ha tingut el seu origen en la crisi eco-
nomica i financera de finals del 2007, 2008
i 2009 i en linsuficient desenvolupament
posterior.

A la zona de l'euro, malgrat que el 2010
I’economia va assolir una taxa de creixement
de 1'1,8% en el PIB, el 2011 aquesta taxa s'ha
reduit fins a 1'1,5%.

A Espanya, el comportament dels principals
indicadors econdmics i borsaris ha estat pitjor
que en la majoria dels paisos de I'OCDE. La
recuperacié de l'activitat s’ha anat afeblint
al llarg d’un exercici en que el PIB ha crescut
en el primer trimestre un 0,9%, un 0,8% en
el segon i en el tercer, i un 0,3% en el quart,
i se situa a nivell anual en el 0,7%.

La causa d'aquest comportament rau en la
feblesa de la demanda interna, I'alentiment
del consum de les llars, el decreixement de
la despesa publica fins a valors negatius, el
manteniment de la inversié empresarial en
minims i, finalment, el retrocés en la inver-
sié en habitatges com a resultat de la per-
sistent situacié d’estancament del mercat
immobiliari.




L'any 2011 s’ha
caracteritzat per
pérdues generalitzades
en totes les borses,
incloses les de paisos
emergents.

GENERACIO DE VALOR

L'empitjorament de la situaci6 econdomica
s'ha reflectit en el mercat laboral a través de
la destruccié de llocs de treball, que s’ha in-
tensificat sobretot durant el segon semestre,
arribant a finals del 2011 a una taxa d'atur
del 22,9%. Pel que fa a la inflacié, s'ha situat
prop del 4% en els primers mesos de I'any a
causa de |'efecte del preu de les materies pri-
meres, pero posteriorment s’ha anat mode-
rant fins a situar-se en el 2,8% a final d'any.

Borses

L'any 2011 s’ha caracteritzat per pérdues ge-
neralitzades en totes les borses.

Les principals borses internacionals han tin-
gut un comportament diferenciat. Aixi, men-
tre que en el primer semestre de I'any la ma-

Borses internacionals

Base 1-1-2011= 100
120

jor part dels indexs, a excepcié del Nikkei,
han tingut resultats positius, durant el segon
semestre la majoria d’'indexs, a excepci6 del
Dow Jones, han tancat en negatiu, a causa
fonamentalment de la crisi del deute sobira
europeu, la falta d'acord politic sobre el deu-
te i el déficit a Estats Units i els temors d'una
recaiguda en la recessio.

Aquest mateix comportament també s'ha
produit a les borses de paisos emergents, on
Brasil i Méxic no han aconseguit en cap mo-
ment superar els nivells de principis d'any i
Russia i la Xina han acabat entre les borses
amb pitjors comportaments.

A finals d'any, totes les borses han tendit a

una recuperacio, tot i mantenir-se els resul-
tats negatius respecte al 2010.
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El deute public d’Estats
Units i Alemanya

s'ha convertit en

valor refugi, i la seva
rendibilitat s’ha reduit a
nivells minims

28

Tipus d'interées

Als paisos occidentals, els tipus d'interés
s’han mantingut estables, en valors histori-
cament baixos. Tan sols a la Unié Europea,
el Banc Central Europeu hi ha dut a terme
un increment d'un quart de punt en el segon
trimestre i un altre en el tercer, i posterior-
ment els ha tornat a rebaixar fins a I'1%, en
acabar I'any. Per la seva banda, Estats Units
els ha mantingut en el 0,25%, el Jap6 en el
0,1% i el Regne Unit en el 0,5%.

Els paisos emergents han registrat variacions
importants en els seus tipus d’'interés, amb
increments durant el primer trimestre i amb
estabilitzacié i baixades en el segon semes-
tre. En aquest sentit, la Xina els ha incre-
mentat en més de mig punt (fins al 6,56%),
i I'india en més de dos punts (8,50%); Brasil
ha augmentat els seus tipus fins a 1'11,00%.

Tipus d'interés de referencia

Deute public

La crisi del deute sobira europeu ha estat
el factor desencadenant de les turbuléncies
dels mercats financers durant la segona mei-
tat del 2011. Les valoracions negatives dels
ratings de les agéncies de qualificacié han
situat el deute grec en nivells de maxim risc,
la qual cosa ha afectat Portugal i Irlanda, i
també Italia i Espanya.

Les mesures preses van permetre un descens
de les primes de risc d’Espanya i Italia a finals
d’any. Per contra, el deute public d’Estats
Units i Alemanya s'ha convertit en valor re-
fugi, i la seva rendibilitat s'ha reduit a nivells
minims.
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El 2011, les
assegurances de vida
han augmentat

a Espanya un 5%,
malgrat la conjuntura
economica

GENERACIO DE VALOR

Estalvi financer
de les families

Malgrat que I'estalvi privat té un cert compor-
tament anticiclic, la prolongacié de la crisi i el
deteriorament de les expectatives de creixe-
ment han portat a una disminucié de la taxa
d'estalvi el 2011, que ha passat del 13,9% de
la renda disponible a finals del 2010a 1'11,5%
(segons estimacions).

Aixi, el flux net d’estalvi ha estat negatiu el
2011, ja que s’ha reduit en 60.185 milions
d’euros, la qual cosa ha suposat una disminu-
ci6 del 3%. L'estalvi financer de les families
espanyoles s'ha situat en 1,7 bilions d'euros.

Analitzant en detall els productes d’estalvi,
els diposits han continuat sent els instruments
més estesos, els quals han canalitzat gairebé
la meitat dels estalvis de les families espa-
nyoles. Les assegurances de vida i els plans
de pensions han representat un 14% del to-
tal de I'estalvi, amb un creixement mitja en
el periode 1990-2011 del 16% i del 17% res-
pectivament. El 2011 I'estalvi dipositat en els
plans de pensions s’ha reduit un 2% respecte
al 2010, mentre que les assegurances de vida
han crescut un 5%.

Comparant l'estalvi financer espanyol amb
I’europeu, s'observa que el percentatge d’es-
talvi sobre el PIB de les families espanyoles
ha estat inferior al de la majoria de families
europees del nostre entorn economic més
proper i aixd s'ha traslladat també als ins-
truments de previsi6 social complementaria.
Aixi, la inversio espanyola en assegurances i
plans de pensions (14%) ha estat molt infe-
rior a la mitjana europea (36%) el 2010 (ul-
times dades disponibles). La inversié també
ha estat menor en fons d'inversié i accions
cotitzades (13% en comparacié amb el 19%),
i substancialment superiors en diposits (49%
enfront del 33%).

L'asseguranca de vida

L'any 2011, el volum total d’estalvi gesti-
onat en assegurances de vida ha assolit els
153.860 milions d’euros, xifra que representa
un 4,9% més que el 2010. Aquest augment
ha estat degut al comportament favorable
del negoci individual, el qual ha crescut un
7,0%, mentre que en el negoci col-lectiu s’ha
mantingut |'atonia experimentada en els
anys anteriors, ja que ha presentat uns vo-
lums d’estalvi dipositat similars als de I'any
2010.

1990 2011 (e) Creixement Creixement
ELUEIRGTIE] 11/10
Milions € Milions € % 11/90
Diposits 217.891  61% 845000  50% 7% 2%
Renda variable 44021 13% 287.000 17% 9% -14%
Fons d'inversio 7.941 2% 11800 7% 14% -6%
Assegurances de vida 7095 2% 153.860 9% 16% 5%
Plans de pensions 3215 1% 82992 5% 17% 2%
Renda fixa 25523 7% 54500 3% 4% 8%
Altres 50062 14% 159641 9% 6% 1%
TOTAL 355748 100%  1.700.993 100% [ 8% I 3%

Font: Inverco i Icea. (e): estimat
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L'asseguranca de vida a Espanya: recursos gestionats 2011

& *

A Espanya, 33

milions de persones
estan cobertes per
assegurances de vida,
un 1% més que el 2011,
de les quals el 70,4%
tenen contractades
assegurances de vida-
risc i el 29,6% restant
disposen d’assegurances
de vida-estalvi

L'estalvi gestionat

total en el negoci
assegurador vida-estalvi
ha augmentat un 4,7%
més el 2011 respecte a
I'any anterior
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+7%

153.860

Individual

En milions d’euros.
Font: Icea

Pel que fa al nombre de persones cobertes
per una asseguranca de vida al nostre pais,
s'ha arribat a la xifra dels 33 milions de per-
sones, un 1% més que el 2010, de les quals
25 milions corresponen al negoci individu-
al i 8 milions al negoci col-lectiu. Del total
d'assegurats, un 70,3% tenien contractades
assegurances de vida-risc i un 29,7% estaven
coberts per assegurances de vida-estalvi.

L'estalvi mitja per assegurat en productes de
vida-estalvi s’Tha mantingut en nivells sem-
blants als del 2010, amb una mitjana de 15.101
euros, la qual és més elevada en assegurances
col-lectives, amb una mitjana de 26.220 euros,
que en assegurances individuals, en les quals
I'estalvi mitja s'ha situat en 12.922 euros. En
tots dos casos, el nivell d’estalvi mitja ha estat
lleugerament superior al de I'any 2010. L'es-
talvi gestionat total en el negoci assegurador
de vida-estalvi ha arribat als 148.410 milions,
un 4,7% més que el 2010.

Si s'aprofundeix en I'analisi a nivell de pro-
ductes, cal destacar el comportament favo-
rable dels plans de previsié assegurats (PPA),
les provisions dels quals han crescut fins als
8.702 milions d’euros, un 41,2% més res-
pecte al 2010, i han aconseguit un total de
893.032 assegurats. Respecte als plans indi-
viduals d’estalvi sistematic (PIES), també han
evolucionat positivament fins als 2.597 mili-
ons d’euros, un 24,5% més que el 2010, amb
un total de 647.921 assegurats. Finalment,

Col-lectiu Total

cal destacar la bona tendeéncia, en linia amb
els anys anteriors, de les rendes vitalicies i
temporals, que el 2011 han assolit aproxima-
dament els 3 milions d'assegurats, un 4,1%
més que el 2010. En total, han aconseguit un
volum d’estalvi de 78.328 milions d’euros,
un 5,8% més que el 2011, amb la qual cosa
es consoliden com la millor alternativa per
complementar les pensions publiques de la
jubilacio, per les seves excel-lents caracteristi-
ques tecniques i condicions financerofiscals.

Pel que fa al comportament de les asseguran-
ces de vida-risc, el 2011, aquestes han decres-
cut enfront de I'any 2010, ja que han aconse-
guit 3.605 milions d'euros en primes, un 4,5%
de retrocés. El segment individual ha arribat
als 2.611 milions d'euros, un 4,9% menys res-
pecte a |'any anterior, i el segment col-lectiu
ha decrescut fins als 994 milions d’euros, un
3,5% respecte al 2010. El nombre d'assegu-
rats s’ha mantingut en els 23 milions, dels
quals el 71,9% correspon al negoci individu-
al i un 28,1% al negoci col-lectiu. La situacié
del mercat immobiliari al nostre pais té una
especial incidéncia en el desenvolupament
de les assegurances de vida-risc individuals
per l'alt percentatge d’assegurances vincula-
des a credits, mentre que |'estancament en
el desenvolupament del segment de grans
empreses explica el lleu desenvolupament
en el negoci col-lectiu i la menor contractacio
d'aquest tipus de productes per part de les
empreses.
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Del volum total d’estalvi
en plans de pensions,
un 61,6% correspon

a plans de pensions
individuals i un 38,4%

a plans de pensions
d’ocupacio i associat

GENERACIO DE VALOR

Distribucié de provisions técniques en
assegurances d'estalvi i jubilacio

5,9%

52,8%
1.7%

I rrA

Plans individuals d’estalvi

sistematic

Capitals diferits
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En milions d’euros
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Els plans de pensions

Durant I'exercici 2011, el volum total d’estalvi
gestionat en plans de pensions ha arribat als
82.992 milions d’euros, un 2,1% menys que el
2010, dels quals un 61,6% correspon a plans
de pensions individuals i el 38,4% a plans de
pensions d'ocupacio i associat.

El comportament de [l'estalvi dipositat en
els plans de pensions individuals ha eviden-
ciat una caiguda del 2,8%, intensificant-se
d'aquesta manera la tendéncia negativa del
2010, any en qué es va produir un decreixe-
ment de |'1,3%. Respecte als plans de pen-
sions col-lectius s’ha invertit la tendéncia de
lleu creixement dels dos darrers anys, amb
una caiguda en el volum gestionat de I'1,0%.

Aquesta desfavorable evolucié ha estat moti-
vada en part per I'evolucié en les aportacions
brutes als sistemes individual i d'ocupacio,
que s’han reduit en un 8,6% respecte al 2010,
fins a situar-se en els 4.961 milions d’euros.

Total patrimoni plans de pensions

+11,6%

Vinculats a actius

L'evolucié en els mercats financers i el seu
efecte en I'estalvi gestionat en plans de pen-
sions explica també en bona part aquesta
caiguda.

Respecte a I'estructura de la cartera de les in-
versions dels fons de pensions, s’ha mantingut
en nivells similars a la del 2010. El percentatge
de renda fixa s’ha mantingut en el 61,2% i el
de renda variable ha passat del 18,0% el 2010
al 17,3% el 2011. Pel que fa a la tresoreria, s'ha
incrementat lleugerament fins a 1'11,6%, en li-
nia amb els dos anys anteriors.

El 2011 el nombre de comptes de particips
ha decrescut lleugerament, fins als 10,6 mi-
lions, xifra que suposa una disminucié de
1’1,9% respecte al 2010. Si no s’hi inclouen
els particips que tenen més d'un pla de pen-
sions, el nombre total al tancament del 2011
s'estima en 8,5 milions, amb una mitjana
d’edat de 47 anys.

2005 2006 2007

En milions d’euros. — Creixement anual mitja

2008 2009 2010 2011
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Els plans de pensions a Espanya: drets consolidats 2011
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Novetats legislatives

Juntament amb altres factors, el marc nor-
matiu condiciona I'evolucié del sector asse-
gurador i de pensions, de manera que les
novetats en aquest ambit sén factors que cal
tenir en compte per explicar el desenvolupa-
ment del mercat.

Entre les novetats legislatives aprovades
I'any 2011 destaquen, a efectes de I'activitat
asseguradora, les lleis i reglaments seglents:

e La Llei 39/2010, de 22 de desembre, de Pres-
supostos Generals de I'Estat per a I'any 2011,
a través de la qual s’ha limitat I'aplicacio de
la reduccié del 40% per rendiments del tre-
ballirregularsiI'increment del tipus marginal
maxim en I'escala de gravamen de I'IRPF.

e El Reglament (UE) 1094/2010 del Parla-
ment Europeu i del Consell, de 24 de no-
vembre, a través del qual s’ha creat una
autoritat europea de supervisié (Autoritat
Europea d’Assegurances i Pensions de Jubi-
lacié) destinada a garantir la correcta apli-
cacio de la normativa del sector financer.

La Llei 2/2011, de 4 de marg, d’Economia
Sostenible, la qual ha introduit importants
modificacions en lleis de diferents ambits,
entre les quals destaquen les relatives a as-
segurances (deure d'informacié al prene-
dor), plans i fons de pensions (reduccié de
costos, supervisio i control per la Direccio
General d'Assegurances i Fons de Pensions

(DGAFP), infraccions i comercialitzacio de
plans individuals), mobilitzacié entre ins-
truments de previsié social, mediacié en
assegurances privades (acords de distribu-
cié i figura de 'auxiliar assessor) i proteccié
de dades de caracter personal.

La Llei 26/2011, d'1 d'agost, d'adaptacié
normativa a la Convencié Internacional
sobre els Drets de les Persones amb Dis-
capacitat, ha establert implicacions en el
desenvolupament de I'activitat assegura-
dora, en els ambits d’igualtat de tracte i de
no discriminacio per raé de discapacitat.

La Llei 27/2011, d'1 d’agost, sobre actu-
alitzacié, adequacié i modernitzacié del
sistema de Seguretat Social ha establert
novetats destacables, com sén la regulacié
de I’Asseguranca Col-lectiva de Dependeén-
cia, I"aprovacié de modificacions relatives a
Plans de Pensions, el desenvolupament de
la hipoteca inversa i del dret d’informacié
dels treballadors, a partir de I'1 de gener
de 2013, que afecta els instruments de ca-
racter complementari que prevegin com-
promisos per jubilacio.

El Reial Decret llei 13/2011, de 16 de se-
tembre, pel qual es restableix I'Impost so-
bre el Patrimoni, amb caracter temporal
per als exercicis 2011 i 2012.

Els Decrets Forals que aproven noves tau-
les de retenci6 per a rendiments del treball
als territoris forals del Pais Basc.
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4.3

Al llarg del 2011,
VidaCaixa Grup ha
consolidat la seva
posicio de lideratge
en previsio social
complementaria,
la qual cosa ha
permeés augmentar
el creixement i

els resultats de la
companyia

34

VidaCaixa Grup el 2011

Un any més, VidaCaixa Grup s’ha mantingut
com a lider en el ram d’assegurances de vida
i previsio social complementaria, i com a se-
gon grup en el negoci de plans de pensions.

VidaCaixa Grup disposa d'una extensa gam-
ma de productes i serveis, que ofereix als cli-
ents d'una manera personalitzada, a través
d'una estrategia de distribucié bancassegu-
radora i que complementa amb altres canals
asseguradors.

El 2011, VidaCaixa Grup ha continuat com-
plementant I'oferta de productes i serveis
bancaris de CaixaBank en el negoci assegu-
rador i de pensions, donant servei a gairebé
3 milions de clients individuals, amb un crei-
xement de I'1,4% i gestionant un patrimoni
de 40.029 milions d’euros en assegurances
de vida i plans de pensions, que suposa un
increment del 20,2% respecte a l'any ante-
rior. Aixi mateix, VidaCaixa Grup va comer-
cialitzar un total de 6.502 milions d’euros en
primes d’assegurances i aportacions a plans
de pensions, amb un increment del volum de
negoci d'un 23,9%.

La consolidacié del lideratge en previsié so-
cial complementaria de VidaCaixa Grup, jun-
tament amb |'excel-lent comportament en el
negoci de vida-risc, per damunt de la mitjana
del mercat, ha permés augmentar el creixe-
ment i els resultats de la companyia el 2011.

El 2011, el benefici net recurrent aconseguit
per VidaCaixa Grup ha arribat als 280 milions
d’euros, un 12,1% més que en el periode an-
terior, malgrat les dificultats de I'entorn. Du-
rant I'exercici s’han obtingut uns ingressos

extraordinaris, derivats de la venda del 50%
de SegurCaixa Adeslas a Mutua Madrilefa i
del grup hospitalari, que eleven el benefici
de la companyia.

El fort increment dels recursos gestionats en
assegurances de vida ha generat un impor-
tant increment de I'actiu i del passiu.

Aixi mateix, el 2011 s’ha generat un augment
de fons propis després de I'ampliacié de ca-
pital i la fusié amb CaixaVida.

A més, VidaCaixa Grup ha aplicat una politi-
ca de contencio estricta de la despesa que li
ha permés incrementar l'eficiencia.

La ratio d'eficiencia ha assolit el 14,4% i el
ROE un 15,3%.

Finalment, el marge de solvéncia ha augmen-
tat el 2011, fins al 187%, un 5% més que el
2010, per sobre del requisit legal exigit.

L'aportacié de
VidaCaixa Grup
a CaixaBank

Els bons resultats aconseguits per VidaCaixa
Grup el 2011 han contribuit al creixement
del Grup CaixaBank, en nombre de clients,
recursos gestionats i resultats economics,
consolidant d’aquesta manera la seva posicio
de lideratge en el sector bancari espanyol.

El 90% dels clients de VidaCaixa Grup son cli-

ents de CaixaBank. En aquest sentit, I'activitat
asseguradora i de previsié social que desen-

Aportacions

Subtotal estalvi (Individual + Empreses)

Total Risc i Estalvi (Individual + Empreses)

Assegurances de vida

Subtotal risc (individual + empreses) 401,1 422,9 5,4%
Assegurances de Vida-Estalvi 33234 4.645,7 39,8%
Plans de Pensions 1.521,1 1.433,3 -5,8%

4.844,6 6.079,1 25,5%
5.245,7 6.502,0 23,9%
19.134,1 26.054,2 36,2%

Plans de Pensions i EPSV

Total Rec. Gest de Clients (Indiv. + Emp.)

Clients individuals

14.163,2 13.974,5 -1.3%
33.297,4 40.028,6 20,2%
2.901.633 2.943.572 1,4%

Resultat Net consolidat Grup sense Extraord. 279,5 12,1%

En milions d’euros

GENERACIO DE VALOR



volupa VidaCaixa Grup contribueix a comple-
mentar I'activitat bancaria de CaixaBank, la
qual cosa permet fidelizar els clients del Grup,
alhora que amplia I'oferta financera amb els
productes d'estalvi finalista i previsio.

Respecte al volum de recursos totals gesti-
onats pel Grup CaixaBank -241.203 milions
d’euros—, la posicié de VidaCaixa Grup ha ar-
ribat al 17%.

Finalment, pel que fa a I'aportaci6 als re-
sultats de CaixaBank, VidaCaixa Grup ha
contribuit amb el 24% del total del Grup. A
aquesta xifra caldria afegir-hi les comissions
abonades en conceptes de comercialitzacio i
gestio d’'inversions.

VidaCaixa Grup sobre Grup CaixaBank

Recursos de clients

17%

I \idacCaixa Grup

Resta CaixaBank

Lideratge en el sector
assegurador espanyol

L'evolucio dels diferents negocis, vida-risc, vida-
estalvi i plans de pensions, ha estat positiva en
tots els segments: particulars, pimes i autdonoms
i grans empreses.

Un any més, VidaCaixa Grup ha mantingut la
seva posicio de lideratge en el mercat de pre-
visié social complementaria —que aglutina les
assegurances de vida i els plans de pensions—
del nostre pais, amb una quota de mercat
del 16,7% i un creixement del 9% respecte al
2010, superant d'aquesta manera el desen-
volupament del mercat, que ha incrementat
la seva mida en un 2,4%.

Aportacio al resultat recurrent

24%

I \idaCaixa Grup

Resta CaixaBank

Evolucié de VidaCaixa Grup comparada amb el mercat

. - Quota de Creixement patrimoni
_ U CETY 5 (IR U [T

Vida-risc

Vida-estalvi

Plans de pensions

Previsié social _
complementaria

Nota: Assegurances de vida-risc en primes i la resta en recursos gestionats. [IIIllM Var Mercat 11/10

Font: Icea, Inverco i elaboracié propia.

Presentaci6 de resultats 2011: Roda de Premsa de VidaCaixa Grup

10,8% 5%
4%
5% ﬂ
17,4% 15%
o -2%
16,3% 2% ﬂ
16,7%

2%
9%

Var. VC Grup 11/10
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En el negoci d’'estalvi, el volum de primes i
aportacions el 2011 ha arribat als 6.079 mili-
ons d’euros, un 25,5% més que el 2010, dels
quals 4.646 milions corresponen a assegu-
rances de vida-estalvi i 1.433 milions a plans
de pensions.

El negoci de vida-risc ha crescut el 2011 un
5,4%, amb un volum de primes de 423 mi-
lions d’euros. Malgrat la conjuntura econo-
mica marcada per la contraccié del credit, el
bon resultat en el negoci de risc ha estat de-
gut a I'ampliacié de la gamma de productes
de VidaCaixa Grup i a I'exit comercial de les
campanyes realitzades el 2011.

Aquesta positiva evolucié ha elevat el nom-
bre de clients i particips fins a arribar als 2,9

Clients de VidaCaixa Grup

Clients
Negoci

Particulars

milions, xifra que ha representat un 1,4%
més que el 2010, dels quals 2,3 milions sén
clients del negoci particular, gairebé 100.000
son pimes i autonoms i prop de 727.000 cor-
responen a contractes subscrits per grans
companyies i col-lectius, entre els quals hi ha
prop de 700 multinacionals, 30 companyies
de I'IBEX 35 i més de 250 organismes publics.

Evoluci6 del segment
de particulars

VidaCaixa ha continuat amb el seu esfor¢ per
comprendre millor les necessitats dels seus cli-
ents. Per aix0, el 2011 ha avancat en la seva
estratégia de segmentaci6 amb I'objectiu de
donar la millor resposta als seus clients.

2.300.177 assegurats i
particips de productes
individuals

+115%
) 99.216 assegurats i
tctl)ltearllsts particips
] 726.629 assegurats i
ﬁlézr:,tcsi particips
Empreses 696 companyies multinacionals, 30

Nota: Xifra neta de duplicitats

companyies que formen part de
I"IBEX 35 i 255 organismes publics.

Avanc en l'estratégia de segmentacio

El 2011, VidaCaixa ha finalitzat el desenvolupament de I'oferta particularitzada per als
clients de banca personal i banca privada de CaixaBank, en linia amb el procés iniciat en
anys anteriors en els col-lectius de pimes i autonoms. Aixi, s’han dissenyat productes i so-
lucions especialment concebuts per donar resposta a les necessitats particulars d’aquest

col-lectiu de clients.

VidaCaixa i SegurCaixa Adeslas llancen una oferta asseguradora conjunta

VidaCaixa i SegurCaixa Adeslas han materialitzat la seva alianca empresarial llancant la prime-
ra accié comercial conjunta, amb una oferta destinada a agrupar totes les assegurances, de
vida i no-vida, i oferint importants avantatges en la seva contractacio.

L'amplia gamma d’assegurances aglutina les cobertures més completes de llar, d'auto i de
vida, aixi com la cura de la salut, tot beneficiant el client a través d’unificar les seves gestions i

obtenint aixi una oferta més atractiva.

GENERACIO DE VALOR



El volum total
d’estalvi dipositat

en assegurances de
vida-estalvi i plans de
pensions individuals
s’ha aproximat als
25.000 milions d'euros,
amb un total d'1,4
milions de clients

El 2011 VidaCaixa Grup
ha consolidat la seva
posicio com a primera
companyia del ranquing
en el negoci d'estalvi

de jubilacié per a
particulars, amb una
quota del 16,1%

GENERACIO DE VALOR

Assegurances de vida-estalvi
i plans de pensions per a
clients particulars

Malgrat la desfavorable conjuntura econo-
mica del nostre pais, el volum total d’estalvi
dipositat en assegurances de vida-estalvi i
plans de pensions individuals gestionats per
VidaCaixa Grup ha estat de 24.859,6 milions
d’euros, amb un total d’1,4 milions de clients.

Entre els factors que han contribuit a aques-
ta bona dinamica del negoci, cal destacar
I’excel-lent acompliment comercial dels pro-
fessionals de la xarxa de vendes, aixi com la
qualitat i I'adequat disseny dels productes
de VidaCaixa, que han permés capturar les
oportunitats derivades de |'evolucié dels ti-
pus d’interés a llarg termini.

Concretament, el volum de primes i aportaci-
ons de les assegurances de vida-estalvi per al
segment de clients particulars ha arribat als
4.092 milions d’euros, un 48,2% més que el
2010, i el volum d’estalvi gestionat ha assolit
els 17.354 milions d’euros. Cal destacar espe-
cialment el comportament favorable de les
rendes vitalicies, que han captat un volum
d’estalvi nou de més de 1.650 milions d'eu-
ros, consolidant-se d’aquesta manera com el
producte amb un volum més gran d’estalvi
de la cartera de VidaCaixa.

A més, cal esmentar el gran avang dels plans
de previsié assegurats (PPA), els quals, jun-
tament amb els plans de pensions, constitu-
eixen l'instrument idoni per generar estalvi

finalista destinat especificament a comple-
mentar la jubilacié. Els PPA sén assegurances
de vida que tenen com a objectiu constituir
un capital de manera totalment segura, per
la qual cosa son productes especialment
recomanats per a persones que volen blo-
quejar la rendibilitat a percebre pels seus
estalvis a qualsevol termini entre 1i 30 anys
o amb una edat proxima a la jubilacié. A
més, cal afegir que els PPA gaudeixen de les
mateixes condicions fiscals que els plans de
pensions individuals, perdo amb una rendibi-
litat garantida.

Lintens esfor¢ en la comercialitzacié dels
PPA, particularment durant la tradicional
campanya de final d’any, ha permés aconse-
guir 1.416 milions d’euros en primes, la qual
cosa ha suposat un increment del 17,8% res-
pecte al 2010.

Els plans de pensions individuals han patit
una disminucié en el volum de les primes i
aportacions, en linia amb el mercat. Part
d'aquest decreixement s'explica pel traspas
d'aportacions als plans de previsié assegu-
rats, on el volum de les aportacions con-
juntes ha estat de 1.853 milions d’euros, un
62,0% més que el 2010. Aixi mateix, el pa-
trimoni conjunt ha arribat als 9.605 milions
d’euros, un 8,2% més que el 2010.

Aquest comportament favorable ha permeés
a VidaCaixa consolidar la seva posicié com a
primera del ranquing en el negoci d’estalvi
de jubilacié per a particulars, amb una quota
del 16,1%, amb gairebé dos punts de dife-
réncia respecte al segon competidor.

Recursos gestionats m m Var. 11/10

Assegurances de vida-estalvi individual 10.505,7  17.353,9 65,2%
Plans de pensions individual 8.167,6 7.505,7 -8,1%
Total rec. gest. de clients neg. individual 18.673,3 24.859,6 33,1%

En milions d’euros

Assegurances de vida-estalvi individual 2.761,2 4.092,4 48,2%
Plans de pensions individual 1.063,2 738,8 -30,5%
Subtotal estalvi negoci individual 3.824,4 4.831,2 26,3%

En milions d’euros
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Primers en el ranquing de plans de pensions individuals i plans de previsio
assegurats (PPA)

Quota de mercat (%)

20

16,1%

VidaCaixa Competidor 1 Competidor 2 Competidor 3 Competidor 4

En milions d’euros.
Dades calculades sobre patrimoni gestionat.
Font: Icea i Inverco i elaboracié propia.

Campanya de plans de pensions i plans de previsiéo assegurats

Aixi mateix, amb motiu de la campanya de la renda i el final de I'any 2011, s’ha intensificat
I"activitat comercial amb |’habitual campanya de plans de pensions i plans de previsié assegu-
rats (PPA), també amb excel-lents resultats.

VidaCaixa ofereix totes les opcions que el ciutada requereix per a I'estalvi destinat a la jubila-
cio, alhora que aporta seguretat, solvéncia i un rendiment conegut.

Un dels reptes de la campanya ha estat fomentar I'estalvi sistematic, incentivant noves
aportacions dels clients.

La campanya ha inclos a més en la seva oferta els PPA, que gaudeixen de les mateixes condici-
ons fiscals que els plans de pensions, perd amb una rendibilitat garantida. A més, per incenti-
var |'estalvi, VidaCaixa ha ofert als seus clients una promocié especial, en la qual els abona en
el seu diposit fins a un 5% en efectiu en el cas de noves aportacions d'import igual o superior
a 3.000 euros i fins a un 3% en efectiu per a traspassos externs sense limit d'import.

Per a més detalls, vegeu I'apartat “Innovacié de productes i serveis” del present informe.

Plans de pensions Plans de pensions

Aprofiti el present Construeixi’s el futur
amb els millors ingredients pensant en el present
per al futur

GENERACIO DE VALOR




Al llarg del 2011, el
negoci de vida-risc
individual ha arribat als
1,4 milions de clients

i s’"ha incrementat la
quota de mercat fins al
8,9%

Al llarg de I'any, el
Grup ha arribat als
99.216 assegurats en
el segment de pimes

i autonoms, un 115%
més que I'any anterior

GENERACIO DE VALOR

Assegurances de vida-risc
per a clients particulars

VidaCaixa disposa d'una oferta de productes
en aquest negoci, vinculats o no a préstecs,
per als seus clients individuals. Tot i I'empit-
jorament de I'economia i I'estancament de
les vendes del mercat immobiliari al nostre
pais, VidaCaixa ha consolidat el seu creixe-
ment en aquest negoci, gracies a I'excel-lent
evolucié comercial de I'asseguranca de vida
tradicional, que ha compensat el menor de-
senvolupament de les assegurances vincula-
des a préstecs.

Seviam per a microcrédits

L'asseguranca de vida-risc tradicional és el
Vida Familiar, en el qual s’han introduit no-
ves modalitats el 2011 per adaptar-lo a les ne-
cessitats de les diverses tipologies de clients,
entre les quals es troba el Vida Familiar Pre-
mium, que s'adapta a les necessitats especi-
fiques dels clients particulars del segment de
banca personal i privada.

El negoci de vida-risc individual ha acumulat un
volum de primes de 231 milions d’euros, la qual
cosa suposa un 4,6% més que el 2010, i s'ha in-
crementat la quota de mercat fins al 8,9%.

VidaCaixa Grup ofereix productes asseguradors adaptats a les necessitats d’emprenedors,
microempresaris i particulars, amb |'objectiu de promoure conjuntament amb MicroBank el
desenvolupament economic i la inclusié financera a través de la comercialitzacié de I'asse-
guranca Seviam Obert. Aquest producte també s'ofereix per a microcrédits i en garanteix
I'amortitzacié en cas de mort i, opcionalment, en cas d'invalidesa absoluta.

Assegurances per a pimes
i autonoms

VidaCaixa ha continuat un any més amb la
seva aposta pel segment de pimes i auto-
noms, on el Grup disposa d'una oferta d’'as-
segurances de vida, cobertures de les obli-
gacions derivades dels diferents convenis i
plans de pensions especificament dissenyats
per a les necessitats particulars d’aquests cli-
ents. La bona acceptacié d'aquests productes
queda reflectida en I'increment d’'assegurats
any rere any. En aquest negoci s’ha millorat
el 2011 el VidaCaixa Vida Pimes, una assegu-
ranca de vida col-lectiva mitjancant la qual
una empresa (empresari individual o socie-
tat mercantil), associacié o col-lectiu desitja

protegir els seus treballadors, associats, col-
laboradors o membres d'aquest col-lectiu da-
vant el risc de mort o invalidesa/incapacitat
permanent d'aquests.

Aixi mateix, s'ha comercialitzat un nou produc-
te destinat al col-lectiu d’autonoms: VidaCaixa
Proteccié Autonoms Vida.

El 2011, el Grup ha arribat als 99.216 asse-
gurats, un 115% més que el 2010, amb un
volum de primes de 33 milions d’euros. Pel
que respecta als plans de pensions de pro-
mocié conjunta, s’ha produit un increment
del 4,6% en el nombre de particips, fins als
17.551, i del 5,4% en el nombre de promo-
tors, fins als 2.088.
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Primes i aportacions de pimes i autonoms %

Vida-risc 59 79 33,3%
Accidents 3,0 33 12,0%
Previsio professional 12,3 14,8 21,0%
Plans de pensions 9,4 6.8 -28,0%
Total 30,6 32,8 7,4%

En milions d’euros

VidaCaixa Proteccio Autonoms Vida

Es una asseguranca de vida que s’ha comercialitzat el 2011, mitjancant la qual un empre-
sari individual o professional liberal desitja protegir-se a ell mateix i/o familiars davant
el risc de mort, invalidesa permanent absoluta o incapacitat temporal. Esta adrecada a
empresaris individuals o professionals liberals que desitgin contractar una asseguranca de
vida col-lectiva amb prenedor unic.

Garanteix el pagament del capital establert en la polissa al beneficiari o beneficiaris, en el
cas de produir-se alguna de les cobertures contractades a I'assegurat, ocorreguda durant
la vigencia de I'asseguranca.

Poden assegurar-se diferents capitals per als assegurats de la polissa. El capital és persona-
litzable per cobertura, amb uns limits maxims de cobertura de 300.000 euros i un minim
de 10.000 euros.

Aixi mateix incorpora una garantia opcional d’incapacitat temporal que és contractable,
amb moduls d'indemnitzacié diaria en base a un barem establert.

GENERACIO DE VALOR



VidaCaixa Previsio
Social ha liderat el
mercat de la Previsio
Social Complementaria
amb un volum d’estalvi
gestionat de 14.683
milions d'euros i una
quota de mercat del
19,4%

GENERACIO DE VALOR

Assegurances per a
empreses i col-lectius

VidaCaixa Previsi6 Social, la divisio de VidaCaixa
especialitzada en aquest negoci, desenvolupa
solucions a mida que s'adapten a les necessitats
particulars dels grans col-lectius, tant en el ne-
goci vida-risc com vida-estalvi i plans de pensi-
ons. L'entitat és lider en el mercat d'asseguran-
ces de vida i ocupa la segona posicié en plans
de pensions.

El 2011 ha mantingut el seu lideratge en el
mercat de la previsi6 social complementaria
empresarial del nostre pais, amb un volum to-
tal d’estalvi gestionat de 14.683 milions d’eu-
ros i una quota de mercat del 19,4%. D'aquest
volum, 5.867 milions d’euros han correspost a
plans de pensions d'ocupacié i associat i 8.816
milions d’euros a assegurances de vida col-
lectives.

Previsié social complementaria empresarial

En milions d’euros

Quota de mercat (2011)

20 14.683 12.316

El segment de col-lectius en els negocis de
vida-estalvi i vida-risc el 2011 ha mostrat una
evolucié semblant a la de I'any anterior. En
vida-estalvi, el volum de primes comercialitzat
ha arribat als 554 milions d'euros, mantenint
una evolucié plana en comparaci6 amb el
2011, i en vida-risc i accidents s'ha aconseguit
un total de 166 milions d’euros en primes.
Aixo0 situa la quota de mercat en vida-risc col-
lectiu en el 15,7% i posiciona VidaCaixa com a
lider en aquest negoci.

Per ampliar informacié sobre I'evolucié del
Grup el 2011, vegeu la presentacio de resultats
al web corporatiu de VidaCaixa.
(http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cat/notas_de_prensa/2012/notas/resultados-
delgrupo120221.html)

:K VidaCaixa

PREVISIO SOCIAL

6.944 5.643

5
8.816 5189 e —

VidaCaixa

I ~sscgurances de vida

Font: Icea i Inverco i elaboracié propia. No inclou EPSV.
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Competidor 2 Competidor 3
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http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/notas_de_prensa/2012/notas/resultadosdelgrupo120221.html

Al llarg de I'any, I'oferta
de VidaCaixa Grup s’ha
ampliat amb 12 nous
productes
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Elements diferencials
del negoci

En un entorn en qué la competéncia s'ha in-
tensificat i la situacié del mercat s’ha endu-
rit, VidaCaixa Grup ha reforcat el seu model
de negoci i continua treballant a:

1. Focalitzar els esforcos en la innovacié com
a font d’avantatge competitiu i eina per a
la millora de I'oferta de productes.

2. Desplegar |'estrategia multicanal, contri-
buint a facilitar I'accés a nous productes
als diversos segments de clients.

3. Maximitzar I'eficiencia, tant des d'un punt
de vista economic com de la sostenibilitat.

4. Mantenir I'aposta per la qualitat del servei
com a element de valor i de generacié de
confianca.

Innovacio

VidaCaixa Grup persegueix donar resposta
a les necessitats canviants dels seus clients,
oferint un servei de la maxima qualitat i
focalitzant els seus esforcos en la innova-
ci6 permanent en nous productes, serveis i
tecnologia, per a la qual cosa es val i alhora
potencia el talent del seu equip huma. Aixo
li ha permés consolidar el seu creixement en
el mercat de manera sostenible.

Innovacio en productes i
serveis

Al llarg de I'any s’ha ampliat en 12 |'oferta
de productes.

En I'ambit de clients particulars i, concre-
tament, amb relacié als plans de pensions,
VidaCaixa Grup ha estat actiu el 2011 amb el
Ilancament de nous plans de pensions i EPSV
—PlanCaixa 5 Plus, PlanCaixa Moment Plus,
PlanCaixa Efecte, PlanCaixa Efecte 10 i Plan-
Caixa Objectiu 120-, els quals contribueixen
a completar I'amplia oferta de productes in-
dividuals d'estalvi i previsio per a la jubilacio
de VidaCaixa Grup.

Cal destacar que, en linia amb I'estratégia
d'aproximacié comercial segmentada, du-
rant el 2011 s’ha adaptat |'oferta d’estalvi
per als clients de banca personal i banca pri-
vada amb dos nous productes -Renda Vita-
licia Premium i Renda Temporal Premium-,
que cobreixen les necessitats derivades de
situacions de dependéncia severa i gran de-
pendeéncia.

Aixi mateix, en el negoci de vida-risc, i adregat
als segments de banca personal i privada,
s'ha desenvolupat el producte Vida Familiar
Premium, una asseguranca de vida amb am-
plies cobertures i capitals assegurables, des
dels 10.000 fins als 2 milions d’euros. Aquest
producte inclou dues modalitats de comer-
cialitzacié: Complet i Premium.

Per a més detalls, consulteu
www.vidacaixa.com

Nous productes comercialitzats el 2011 per VidaCaixa Grup

Plans de pensions

e PlanCaixa/GeroCaixa 5 Plus

¢ PlanCaixa/GeroCaixa Moment Plus
e PlanCaixa/GeroCaixa Efecte 5

e PlanCaixa/GeroCaixa Efecte 10

e PlanCaixa/GeroCaixa Objectiu 125

Vida-estalvi © Renda Temporal
e Renda Temporal Premium
e Renda Vitalicia Premium
Vida-risc e VidaCaixa Escolaritzacio

e VidaCaixa Vida Pimes
e Proteccio Autonom Vida
e Vida Familiar Premium

GENERACIO DE VALOR
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Els plans de previsio assegurats, garantia de rendibilitat

Juntament amb els plans de pensions s’han comercialitzat els plans de previsié assegurats
(PPA), un producte garantit i completament personalitzat per a cada client, que permet
escollir el venciment de I'aportacié en un periode entre 1i 30 anys, amb un interés que

s'ajusta diariament per a cada termi-
ni en funcié dels mercats financers i
el termini de contractacié. La volati-
litat dels mercats converteix els PPA
en un instrument idoni d’estalvi per a
aquells clients que opten per garantir
la rendibilitat obtinguda. A més, la si-
tuacié en els mercats el 2011 ha ofert
excel-lents oportunitats d‘inversié a
través d'aquest producte, que milers
de clients han pogut aprofitar.

El pla que

en el futur

VidaCaixa Eleccio, beneficis per a I'empresa i també per al treballador

¢ VidaCaixa Eleccié és el nou servei de retribucié
flexible que ofereix VidaCaixa Previsié Social.

* Es una eina eficac per atreure i retenir els professi-
onals amb una oferta retributiva més amplia i fle-
xible.

e Els serveis i productes de VidaCaixa Elecci6 es po-
den oferir a tota la plantilla, sense distincio, ren-

dibilitzant I'estratégia retributiva de I'empresa i &5

controlant els costos futurs a través de beneficis
socials.

e Els empleats obtenen millores economiques, gra-
cies a una serie d'avantatges fiscals que es tra-
dueixen en un major salari net disponible a final
de mes, augmentant d’aquesta manera la seva
percepcioé sobre la compensacié total rebuda.

e Es facilita el procés administratiu de les empreses
a través de la contractacié per part dels matei-
xos treballadors dels productes d'assegurament

Ii assegura aovui
el que obtindra

Plans de previssid assegurats

a través de la plataforma on-line.

Des de VidaCaixa Previsié Social, per al col-lec-
tiu de persones d'edat mitjana, s’ha llancat
un producte de rendes temporals per a tots
aquells afectats per un expedient de regulacié
d’ocupacié.

En el segment d’empreses i col-lectius cal des-
tacar el llancament de VidaCaixa Eleccio, un
servei Unic i innovador en el sector assegurador
que permet, d’'una banda, flexibilitzar a les em-
preses la retribucié als seus empleats i, de I'altra,
que aquests obtinguin un major rendiment del
seu salari, amb importants avantatges fiscals. A
VidaCaixa Eleccio, s'hi integra una amplia ofer-
ta de productes de salut, vida, accidents i estal-

vi, a més de vals restaurant i de guarderia, aixi
com equips informatics.

En I'ambit de les pimes i els professionals
autonoms, s’han realitzat millores en el pro-
ducte VidaCaixa Vida Pimes i s'ha comercialit-
zat el nou VidaCaixa Proteccié Autonoms Vida.

VidaCaixa Proteccié Autonoms Vida és un pro-
ducte destinat a empresaris individuals o pro-
fessionals liberals. Aquesta asseguranca de vida
permet a I'autdonom protegir-se a ell mateix i/o
els seus familiars davant el risc de mort, invali-
desa permanent absoluta o incapacitat tempo-
ral d'aquests.
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El Grup disposa de
multiples canals interns
per tal que els empleats
puguin expressar

les seves opinions,
suggeriments i idees. Al
llarg de I'any, s’ha rebut
un total de 408 noves
idees
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Una cultura orientada a la
innovacio i al servei al client

A VidaCaixa Grup, la innovaci6 s'aplica tam-
bé a la millora de processos i sistemes de tre-
ball, amb el repte d'incrementar |'eficiencia
operativa i comercial i també la satisfaccio
dels clients.

Per fer-ho, el Grup disposa de canals interns
per tal que els empleats puguin expressar
les seves opinions, suggeriments i idees amb
I'objectiu de generar valor compartit per a
VidaCaixa i els seus clients.

En linia amb els anys anteriors, s'han rebut
un total de 408 noves idees, de les quals 87
sén idees Innova, que tenen relacié amb te-
mes de nous productes, preus, campanyes,
processos interns i cobertures dels productes,
i 321 s6n idees de millora, que tenen relacié
amb aspectes de millora de I'operativa infor-
matica i altres tematiques.

Seviam Obert mobil

La major part de les idees rebudes han estat
proposades per les oficines de CaixaBank a tra-
vés de la bustia de suggeriments. Les idees que
compleixen els criteris definits es canalitzen a
través de la plataforma d’innovacié de la com-
panyia. Aixi mateix, s'han desenvolupat o pla-
nificat un total de 53 iniciatives a partir de les
propostes recollides.

Entre les principals aportacions efectuades des-
taquen la proposta per a la realitzacié d’accions
de venda associada i de retencid a clients, dos
aspectes que VidaCaixa Grup ha considerat
molt oportuns i als quals destina importants es-
forcos tecnics, comercials i financers.

Una aposta permanent en
tecnologia

Al llarg del 2011 s’han invertit 15,3 milions
d’euros en tecnologia i sistemes d'informacio
amb |'objectiu de prestar un servei excel-lent
al client i aconseguir una major eficiéncia a
VidaCaixa Grup. A més, la inversio en R+D+l
ha arribat als 3 milions d’euros, triplicant la
quantitat destinada a aquest capitol el 2010.

Dins d’'Innova, la iniciativa de VidaCaixa Grup que fomenta el desenvolupament d’‘idees
innovadores entre els professionals de la companyia i els empleats de CaixaBank, s'ha cre-
at un equip dinamitzador que ha permes desenvolupar nous productes després d'analitzar
les idees rebudes pels empleats. Un d’aquests productes és el Seviam Obert mobil.

En un entorn on creix la navegacié on-line a través de teléfons intel-ligents, s'ha vist
I'oportunitat de desenvolupar productes per ser contractats per aquest mecanisme, con-
cretament les assegurances de vida vinculades a préstecs. Aixi, en el flux de contractacié
d'un préstec d’abonament immediat a través del telefon mobil, s’hi ha integrat el contrac-
te Seviam Obert, que cobreix la cancel-lacié del préstec en cas de mort. Aquest producte
és de facil contractacio a través del telefon mobil.

GENERACIO DE VALOR



L'activitat de VidaCaixa
Grup es desenvolupa
principalment a

través del canal
bancassegurador, el
qual es complementa
amb altres multiples
canals de venda

GENERACIO DE VALOR

Multicanalitat al servei
del client

VidaCaixa posa a disposicié dels seus clients
multiples canals per a la informacié i la comer-
cialitzacio dels seus productes.

En aquest sentit, el Grup focalitza de manera
majoritaria la seva activitat comercial a través
del canal bancassegurances, format per les
5.196 oficines de CaixaBank. Per reforcar I'accié
comercial a través d'aquest canal de distribu-
cié, s'ha incorporat la nova xarxa d’executius
comercials de bancassegurances (ECB), amb
I'objectiu de donar un suport especific a la
xarxa d’oficines de CaixaBank en la comercia-
litzacié i gestié d'assegurances i plans de pen-
sions. Les seves principals funcions consisteixen
a ser I'impulsor de les iniciatives estratégiques,
I'analisi d’oportunitats comercials, transmetre
les millors practiques al territori i de la informa-
Ci6 de la xarxa comercial cap a la companyia.
Addicionalment, els ECB tenen una funcié molt
important en tot allo que fa referéncia a la for-
macioé de la xarxa comercial, I'impuls dels nous
productes i la resolucié d’incidéncies que sur-
ten dels circuits habituals. EI 2011 cal destacar
la seva participacioé en els excel-lents resultats
obtinguts, aixi com en les més de 3.600 presen-
tacions d'accions comercials llangades al terri-
tori i les més de 800 sessions de formacié im-
partides; feina que ha consolidat la seva posicié
com a eix transmissor de |'estratégia comercial
de VidaCaixa Grup al territori.

L'esforg realitzat a través del canal bancas-
segurador s'ha continuat complementant
amb la inversio en altres canals directes com
Internet, a través del servei Linia Oberta
de “la Caixa”, on cal esmentar la iniciativa
“ready to buy”, i les plataformes d'atencié
telefonica, a través dels quals s'afavoreix
I"autoservei als clients i es déna resposta a les
seves necessitats d'infor-macio, alhora que es

facilita d'aquesta manera la contractacio dels
productes de VidaCaixa Grup.

Aixi mateix, durant el 2011 s'ha consoli-
dat amb gran éxit la transformacié del mo-
del comercial dels gestors d'assegurances
d’AgenCaixa, iniciada el 2010, I'orientacio i
gestié comercial dels quals s’'ha centrat cap
al segment d'autonoms i, especialment, de
pimes. Malgrat el dificil context economic, la
proposta de valor que ofereix VidaCaixa Grup
al mercat centrada en la qualitat de servei,
una amplia gamma de productes, la confianca
i solvéncia de la seva marca i I'especialitzacié
dels seus gestors, s’han constituit com a ele-
ments fonamentals de I'éxit aconseguit. En
aquest sentit, el 2011 s’ha assolit un nivell
de productivitat i eficiencia comercial molt
satisfactori per part de I'equip de gestors
d'AgencCaixa, la qual cosa posa els fonaments
per a un excel-lent desenvolupament futur de
la xarxa. AgenCaixa representa un canal es-
tratégic per al Grup, tant pel volum de negoci
que aporten els gestors d’assegurances com
per la informacié que transmeten a I'entitat
sobre el posicionament de I'oferta i el cataleg
de productes de VidaCaixa Grup; un conei-
xement que és clau per continuar avancgant,
detectar noves necessitats per cobrir i adaptar
els productes i serveis a les expectatives i pre-
ferencies dels clients.

Finalment, en el col-lectiu de clients empreses,
a través de VidaCaixa Previsié Social i I'equip
de consultors especialistes propis, s"han asso-
lit els objectius previstos de negoci en els seg-
ments d’empreses i banca corporativa, acon-
seguint la vinculacié dels clients mitjancant
una politica activa de contactacié i visites per
donar suport a I'accié comercial, fidelitzar els
clients i posicionar el Ilancament de nous pro-
ductes. Addicionalment, els productes de Vi-
daCaixa Previsié Social es distribueixen a tra-
vés de les principals i més prestigioses firmes
de mediacié del nostre pais.

VidaCaixa ofereix productes per a cada tipus de client amb un accés multicanal

Canals

Assegurances de Vida-risc

Particulars

* Oficines bancaries

Pimes i autonoms

¢ Directes
(telefon o internet)

Assegurances de Vida-estalvi

Banca personal i privada

¢ AgenCaixa

¢ Mediadors i consultors

Plans de pensions

Grans empreses

sVidaCaixa Previsio Social
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"Ready to Buy”

El “Ready to Buy” desenvolupa un sistema de venda que s'inicia a |'oficina i es tanca a Inter-
net. Aixi, el gestor, a partir de les necessitats del client, identifica I'opcié de producte més ade-
quada per a aquest i contacta amb ell per presentar-li la proposta. Si el client hi esta interessat,
el gestor prepara I'operacié a través del terminal financer i el client signa I'ordre a través de
Linia Oberta. Aquest sistema facilita les gestions per al client, a més d'agilitzar la feina del ges-
tor, assegurant d’aquesta manera els drets dels clients respecte al compliment de la normativa

sobre informacio transparent i clara.

Qualitat de Servei al
Client i al Canal

En un mercat tan competitiu com I'assegu-
rador, una de les claus d’exit és oferir els ser-
veis amb el maxim nivell de qualitat i amb el
correcte equilibri entre valor i preu. A través
dels sistemes de gestidé de qualitat, i els ins-
truments per coneixer la percepcié sobre la
satisfaccié del client, VidaCaixa Grup aspira
a aconseguir la maxima satisfaccié dels gai-
rebé més de 3 milions de clients mitjancant
I'excel-lent servei prestat per tots els 864 em-
pleats del Grup.

Vida Familiar

Eficiencia

La dificultat de I'entorn econdmic, juntament
amb la intensificacié de la competéncia en el
sector assegurador, ha obligat VidaCaixa Grup
a mantenir I'esfor¢ per optimitzar els recursos,
que al seu torn permeten disminuir preus i ofe-
rir un servei competitiu al client.

L'estricta politica de contencid i racionalitzacié
dels costos ha permeés incrementar I'eficiéncia
del negoci. L'esforc de reduccié de la despesa
ha estat compatible amb els objectius de crei-
xement i rendibilitat i el manteniment de la
posicié de lideratge de VidaCaixa Grup.

Productes disponibles a través de Linia Oberta de CaixaBank el 2011 i accions que es poden realitzar

e Desistiment (30 primers dies)

Seviam Obert (novetat 2011)

* No renovacid a venciment
e Declaracio de sinistres via formulari

Assegurances convenis

¢ Modificar nombre assegurats

Llibreta Futur Assegurat

e Realitzar aportacions extraordinaries

Pla Estalvi Assegurats (PIES)

e Desistiment (30 primers dies)
e Sol-licitud de rescat total

Individuals (novetat 2011)

® Realitzar aportacions

PPA llarg termini (novetat 2011)

e Traspassos interns entre plans
® Traspassos externs d'altres entitats
® Accés a simulador fiscal d'aportacions

Pimes (promocié conjunta)

e Assessor on-line
e Cataleg de plans

Plans associats

Empreses (plans d'ocupacio)

e A més de les anteriors, consulta especial per a
Comissions de control

GENERACIO DE VALOR



4.4

VidaCaixa Grup
participa de manera
activa en organitzacions
que promouen
I'asseguramenti la
previsié social

El 2011, VidaCaixa ha
continuat implementant
noves mesures, eines i
metodologies per a la
gestio del risc

GENERACIO DE VALOR

Gestio prudent i solvent

VidaCaixa Grup creu fermament en la inte-
gracié en l'estratégia d'aquells factors que
van més enlla dels aspectes economics i fi-
nancers i que tenen relacié amb la inversio
socialment responsable (ISR), amb el mesu-
rament, gestié i seguiment dels diferents ris-
cos als quals esta exposat potencialment el
negoci de VidaCaixa Grup i amb l'increment
de la posicié de solvencia.

La complexitat, variabilitat i inestabilitat de
I'entorn actual exigeix una gestié prudent i
solvent del negoci, optimitzant la relacié en-
tre rendibilitat i risc, per garantir tres objec-
tius clau: mantenir el creixement de manera
sostinguda, assegurar la fortalesa financera
del Grup i augmentar els resultats per als
seus grups d’interes.

Gestio del risc

La gesti6 dels riscos propis de I'activitat asse-
guradora és un factor que VidaCaixa Grup té
integrat en la seva estrategia i la seva gestio.

Entre els principals riscos als quals fa front
el Grup cal esmentar, d'una banda, el risc de
credit, el risc de mercat, el risc de balang, el
risc de liquiditat, el risc operacional, el risc
de compliment normatiu i el risc reputacio-
nal. Addicionalment, el Grup gestiona els
riscos demografics o actuarials, que estan
associats amb el canvi demografic, amb els
habits de la poblacié i, particularment, amb
I’envelliment de la poblacio, tema especial-
ment rellevant en el nostre entorn.

La gestio6 dels riscos a VidaCaixa Grup té com
a objectiu optimitzar la relacié rendibilitat-
risc amb la identificacio, mesurament i valo-
racio dels riscos per a la seva consideracié en
totes les decisions de negoci, tot preservant
la qualitat del servei per als clients.

VidaCaixa Grup disposa de politiques i ope-
ratives per a la identificacié, mesurament i
control dels riscos inherents a la seva activi-
tat i negocis.

Lagestié delrisccorrespon atotal’organitzacio,
si bé el Consell d’Administracié de VidaCaixa
Grup és I'organ maxim que determina la poli-
tica de risc del Grup i I'alta direccié de la com-
panyia és la responsable de la seva implemen-
tacio. En aquest sentit, cada area operativa és
responsable de dissenyar i aplicar els controls
adequats per als riscos assumits en les seves
activitats. Aixi mateix, s’ha constituit un de-
partament format per tres persones que dedi-
ca els seus esforcos a la coordinacié i I'impuls
d'aquesta politica, aixi com per a la implanta-
Ci6 de Solvencia Il

El 2011, VidaCaixa Grup ha continuat amb el
procés posat en marxa en anys anteriors de
millora de la gestié del risc, perfeccionant les
eines i técniques per al seu mesurament, segui-
ment i control, en linia amb I'actuacié desen-
volupada per CaixaBank en aquest ambit.

Tots els riscos i controls identificats estan do-
cumentats i son accessibles de manera segura
i eficient a través de I'aplicacié informatica de
gestio de riscos.

Entre les noves mesures posades en marxa des-
taquen:

e L'actualitzacié del mapa de riscos, que per-
met identificar i valorar tots els riscos as-
sumits en tots els processos de VidaCaixa,
prioritzant |'aplicacié de controls interns
efectius en funcié de la importancia i inci-
déencia d'aquests riscos. El procés de seqgui-
ment i control es duu a terme com a minim
un cop l'any i, addicionalment, cada vega-
da que es produeixen canvis rellevants.

e La participacié en les peticions d'informacio
efectuades per I'European Insurance and
Occupational Pensions Authority (EIOPA),
organ assessor independent del Parlament
Europeu i del Consell de la Unié Europea,
tant sobre esborranys normatius com sobre
gestio de riscos del sector i temes com, per
exemple, I'exposicié al risc de deute sobira.

a7



Principals sistemes de control i gestio dels riscos identificats
a VidaCaixa Grup

Risc operacional:

¢ Desenvolupament i actualitzacié constant d’'un mapa de riscos operacionals per inventariar,
categoritzar i prioritzar els riscos identificats.

e Elaboraci6 i adaptacié de normatives i procediments interns per homogeneitzar i unificar
criteris a fi de garantir un nivell adequat de control intern en els processos desenvolupats.
¢ Implementacié de sistemes de control automatitzats per al control dels riscos de registre de

dades.

e |mplantacio de sistemes de control de gestié per mantenir una supervisié continua de les
magnituds economicofinanceres i dels objectius estrategics i pressupostaris, que permeti
corregir desviacions que afectin el compliment de la planificacio.

e Analisi de I'impacte en els resultats i en el patrimoni de les inversions, en nous productes o
en noves linies de negoci.

e Segregacio de funcions entre la gestio de les carteres d'inversio i el “back office”, la funcié
del qual és confirmar les operacions.

e Implantacié de sistemes de control dels riscos de les inversions i la liquiditat.

¢ Desenvolupament de sistemes de control del casament d’actius i passius i compliment de la
normativa reguladora.

Risc de credit:
e Definici6 i seguiment de la qualificacié crediticia de les carteres d’inversio, considerant els
riscos associats a llarg termini i a curt termini, en base a escales de rating de més qualitat.

Risc de mercat:

e Calcul periodic del risc de mercat mitjancant la metodologia Valor en Risc (VaR), per a les
carteres subjectes al calcul del Valor Liquidatiu de la participacié, definit com la perdua ma-
xima esperada amb un horitzé temporal d'un dia i amb el 95% de confianca, per variacions
del tipus d'interes, el tipus de canvi o el valor de la renda variable.

e Analisi de la contribucié al VaR —-VaR marginal- de certs actius que poden contribuir a con-
trolar-lo o a potenciar-lo.

Risc tecnic o de subscripcio:

e Elaboracié d'un quadre de comandament técnic per mantenir actualitzada la visi6 sintética
de |'evolucié tecnica dels productes.

¢ Definicié i seguiment de la politica de subscripcio, de tarifacié i de reasseguranca.

“"
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Un any més, VidaCaixa
Grup ha assumit
I'objectiu de promoure
activament els principis
d’inversio responsable
entre els seus clients,
proveidors i gestors
d’inversio

GENERACIO DE VALOR

Gestid de les
inversions

VidaCaixa Grup és conscient de l'impacte
positiu que tenen les practiques responsa-
bles respecte a questions ambientals, so-
cials i de bon govern (ESG) sobre les carteres
d’inversié. En aquest sentit, el Grup compleix
en totes les inversions els principis d'inversio
responsable (PRI) de Nacions Unides i pren
en consideracié les practiques responsables
en base als criteris ESG, en |'analisi de les se-
ves inversions.

VidaCaixa Grup va ser el 2009 la primera
entitat espanyola a adherir-se de manera
global al PRI, com a asseguradora de vida i
gestora de plans de pensions, de manera que
totes les seves inversions compleixen aquests

criteris.
[ |
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La companyia disposa d'un procediment in-
tern, aixi com d'un manual de procediments
avalat pel Comité de Direccié de VidaCaixa
Grup, l'objectiu dels quals és assegurar que
totes les inversions que realitza la companyia
siguin analitzades sota aquests criteris. Queden
exclosos d'aquesta analisi, per falta de cober-
tura del mercat i per les seves caracteristiques,

el deute emeés per agéncies i organismes supra-
nacionals, i I'emés i garantit pels governs. Aixi
mateix, s’han exclos les cédules i titulacions hi-
potecaries a causa de la naturalesa propia del
producte.

Per al compliment dels criteris ESG, s'ins-
trumenta un procés diferent depenent de si
es tracta d'un fons d’'inversié o un actiu de
renda fixa (vegeu quadre).

Aixi mateix, VidaCaixa assumeix I'objectiu de
promoure activament els principis d’inversio
responsable entre els seus clients, proveidors i
gestors d'inversio.

En consideracié a les necessitats dels clients, per
exemple, s'han dissenyat indicadors especifics
per al sequiment dels criteris ESG per al fons
de pensions dels empleats de la Generalitat de
Catalunya i s'ha contribuit a donar resposta al
questionari PRI corresponent al fons de pen-
sions dels empleats de “la Caixa”.

Al llarg del 2011 s’han dut a terme diverses ses-
sions de formacié a clients actuals i potencials
del segment d’empreses i institucions publiques
en les quals s'expliquen els criteris d'inversio so-
cialment responsable utilitzats en la gestié per
part de VidaCaixa.

A més, en el marc de la IV edicié del Forum
de comissions de control de plans de pen-
sions d’ocupacio, promogut pel pla de pen-
sions dels empleats de “la Caixa” i patrocinat

Aplicacio en el procés de gestio d'inversions de VidaCaixa

Fons d’inversio:

En fons d’inversio es realitza un questionari “due diligence”, a través del qual es verifi-
quen els criteris ESG que aplica I'equip gestor del fons corresponent. A més de pregun-
tar sobre els aspectes economics, socials i de bon govern, s'hi inclouen també criteris
d’exclusio, com la no inversié en empreses armamentistiques. El qlestionari es completa
abans de la decisié d'inversié i se’n sol-licita anualment una actualitzacié. Semestralment
s'efectua una consolidacié dels titols per verificar que les empreses que formen part de la
cartera compleixen els criteris ESG de VidaCaixa Grup. En el cas que s’identifiqui alguna
empresa que no compleix aquests criteris, es comunica a la gestora i se’n realitza el se-
guiment. Generalment, les gestores decideixen vendre pero, en aquelles ocasions en quée
no s'ha executat I'ordre de venda, VidaCaixa Grup opta per vendre la posicié en el fons
d'inversié. Concretament, el 2011, VidaCaixa Grup va vendre posicions en tres empreses

del sector energeétic.

Actius de Renda Fixa:

En la renda fixa privada, préviament al procés de decisié d’executar |'ordre d’'inversio, es
contrasta si I'emissor de I'actiu esta inclos en algun index de sostenibilitat. En cas afirma-
tiu, es considera el compliment de criteris ESG per part de la inversio i, si no forma part
de cap index de sostenibilitat, es revisa la informacié secundaria publicada per I'empresa,
com els informes de sostenibilitat, amb I'objectiu d’identificar evidéncies que compleix
aquests criteris. Aquest procés es completa amb una periodicitat semestral realitzant un
contrast de tota la cartera de renda fixa. Aixi mateix, es tracta d’un procediment total-

ment tragable i auditable
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Un 45% dels assistents a
la IV edici6 del Forum

de comissions de control
de plans de pensions
d’ocupacio van respondre
afirmativament a la
pregunta de si acceptarien
una rendibilitat a curt
termini inferior a la

del mercat, si estigués
justificat per una politica
activa de la seva gestora
en ISR

Com a resultat de

la gestio prudent i
sostenible del negoci,
VidaCaixa Grup ha
continuat incrementant
el seu nivell de solvéncia
fins a situar-lo en el
190%
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La inversio institucional continua sent majoritaria en la ISR

D’acord amb I'Observatori de la Inversié Responsable 2011, publicat per I'Institut d’'In-
novacioé Social d’'ESADE, del total de capital gestionat a Espanya sota criteris ISR, el 99%
corresponia a inversio institucional, fonamentalment concentrada en fons de pensions
d’ocupacio. En el mercat de particulars, aquests fons tan sols representaven un 1% del
capital gestionat sota aquests criteris, una magnitud comparativament molt inferior a la

d’altres paisos europeus.

Accés a I'Observatori de la Inversié6 Responsable 2011 d’ESADE http://itemsweb.esade.
es/wi/research/iis/publicacions/2011-12_0OISR2011-web.pdf

per VidaCaixa Previsio Social, s’ha abordat la
inversié socialment responsable (ISR). Da-
vant la pregunta als assistents de si accepta-
rien una rendibilitat a curt termini inferior
a la del mercat que estigués justificada per
una politica activa de la seva gestora en ISR,
el 45% van respondre afirmativament. En el
torn de debat, la principal conclusio va ser
que, si bé les ISR sén inversions d'interés, no
disposen actualment dels instruments finan-
cers perqueé les grans gestores puguin desti-
nar els seus recursos a aquestes inversions.

Tots aquests avancos de VidaCaixa Grup es
troben recollits en el seu primer informe de
progrés del PRI, en el qual es ret compte so-
bre I'acompliment en I'aplicacié d’aquests
principis.

Solvéncia

VidaCaixa Grup duu a terme una gestio sol-
vent i per aix0 té en compte la prudencia,
la responsabilitat i I'eficacia, situant-se en
nivells de reserves per sobre del nivell legal
exigit. El 2011, VidaCaixa Grup ha incremen-
tat 8 punts percentuals el marge de solvencia
fins a situar-ho en el 190%, molt per damunt
del requisit legal exigit.

Aquest compromis amb la gestié responsa-
ble i la sostenibilitat forma part de la historia
centenaria de “la Caixa”, quan va emetre la
primera llibreta de pensions al nostre pais.

El lideratge de VidaCaixa Grup en previsié
social complementaria va més enlla de la
propia gestié responsable i sostenible de
I'activitat. El Grup participa activament en
iniciatives que promouen la solvéncia entre

les companyies asseguradores. L'entrada en
vigor de la nova normativa de Solvencia I,
prevista per a I’1 de gener de 2014, suposara
un canvi significatiu en la gesti6 de les com-
panyies asseguradores, pel fet que modifi-
cara el marc de supervisié i de requisits de
capital de les companyies. La nova normativa
obligara a disposar de sistemes d’avaluacié
del nivell de capital en funcié del seu perfil
de risc. Els supervisors revisaran la qualitat
dels procediments aplicats internament i, en
cas d'insuficiéncia de recursos propis, podran
exigir un nivell de capital superior. Solvéncia
I, per tant, vincula la gestio global de riscos
amb el nivell de fons propis requerits.

Entre les iniciatives en que VidaCaixa Grup
ha participat el 2011 en aquest ambit des-
taquen:

e L'avang en el procés de prevalidacié del
model intern de gestié del risc per part de
la Direcci6 General d'Assegurances i Fons
de Pensions, en el marc del qual es continua
treballant per a la millora del disseny i la
qualitat del model intern de gestié del risc.

La participacié en el test d'estrés europeu
impulsat per I'EIOPA.

La participacié en els grups de treball a
nivell sectorial d’'UNESPA, la patronal del
sector assegurador, i de la Direccié Gene-
ral d’Assegurances i Fons de Pensions per
al desenvolupament del Projecte Solvéen-
cia Il. Cal destacar la involucracién activa
en el grup de treball per al desenvolupa-
ment de millores i solucions per al tracta-
ment dels productes d’'estalvi amb garan-
ties a llarg termini.

GENERACIO DE VALOR



4.5

VidaCaixa Grup
desenvolupa una
important funcio
social, ja que dona una
gran importancia al
desenvolupament de la
cultura financera dels
ciutadans

Un 73% dels assistents
al IV Forum de
Comissions de Control
van manifestar que la
reforma del sistema de
pensions era un primer
pas, pero que requerira
ajustaments futurs

Gestio sostenible

VidaCaixa Grup
amb I'entorn

El compromis social de VidaCaixa Grup es cana-
litza en primer lloc a través de la propia activi-
tat d’assegurament i previsioé social.

VidaCaixa Grup centra els seus esforcos en els
seglents quatre eixos d'actuacié:

e La difusi6 social de la importancia de la pre-
visié i de I'assegurament, amb I'objectiu de
contribuir a la generacié d'una cultura a fa-
vor de |'estalvi per a la jubilacié i la previsio.

e 'aportacio indirecta a I'Obra Social “la Caixa” a
través de I'activitat asseguradora de VidaCaixa
Grup i la seva contribucié al resultat de
CaixaBank.

e La implicacié dels empleats de VidaCaixa
Grup amb I'entorn.

e 'acompliment responsable respecte al medi
ambient.

Contribuci6 a la generacié
d'una cultura de I'estalvi i

la previsio

Com a lider en el mercat de previsié social

complementaria, VidaCaixa Grup doéna una
gran importancia al desenvolupament de la

cultura financera dels ciutadans i a la difusio
de la consciéncia en relaciéo amb la necessitat
de l'estalvi i la previsi6.

Aixi, al llarg del 2011 s’'han dut a terme les
activitats seguents:

¢ IV Forum de Comissions de Control.

Amb la col-laboracié del diari econdmic
Expansion, més de 300 assistents van par-
ticipar en la quarta edicié del forum, que
es va estructurar en base a tres temes: la
reforma de les pensions, la inversié social-
ment responsable i la gestié d'inversions
en plans de pensions. Els assistents, entre
els quals figuraven membres de comissions
de control de plans de pensions, represen-
tants d’empreses, organitzacions patronals
i sindicats, van debatre en la primera sessi6
sobre els canvis del model de benestar i els
reptes als quals s'enfronta el sistema public
de pensions.

La segona sessi6 va abordar el tema de
la Inversié Socialment Responsable —ISR-,
on es va parlar de les diverses tipologies
d’inversions lligades a la ISR, aixi com de la
possibilitat d’'invertir en empreses de capi-
tal risc que tinguin en compte en els seus
projectes els impactes socials d’aquests.

La tercera sessio va tractar del tema de la
gestio d'inversions en plans de pensions. Es
va discutir sobre la necessitat de dur a ter-
me una gesti6 amb un major seguiment

v -

Clausura del IV Forum de Comissions de Control, amb Albert Carreras, secretari d’economia i finances de la Generalitat de
Catalunya, i Tomas Muniesa, Vicepresident executiu-Conseller Delegat de VidaCaixa Grup



VidaCaixa Grup ha
promogut el dialeg
amb els grups d’interées
a través de multiples
forums i trobades, per a
la qual cosa ha comptat
amb la participacio dels
seus professionals
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dels indexs fonamentals i evitar aixi les fluc-
tuacions dels indexs de mercat. També es va
subratllar la necessitat que el particip pugui
decidir lliurement sobre les seves inversions
destinades a donar cobertura a la seva jubi-
lacié.

Jornada “La reforma de les pensions publi-
ques: impacte en I'empresa”.

Amb motiu de l'acord aconseguit pel Go-
vern, la Patronal i els Sindicats i I'entrada en
vigor de la reforma de les pensions publi-
ques, que generara impactes tant en mate-
ria de previsio social com en les politiques
de gesti6 de pensions, VidaCaixa Previsié
Social, juntament amb Mercer i I'’Associacio
per al Progrés de la Direcci6 —~APD-, va orga-
nitzar una seérie de trobades a Madrid, Bar-
celona, Santiago de Compostel-la i Valéncia,
amb un gran éxit de convocatoria, amb més
de 800 assistents.

Info VidaCaixa Previsié Social, el butlleti
informatiu periodic de VidaCaixa Previsi6
Social, inclou articles i entrevistes a ex-
perts i clients i té com a objectiu difondre
la cultura i els beneficis de la previsio so-
cial entre el col-lectiu d’empreses.

Accions d'informacié i formacié6 amb co-
missions de control de plans de pensions
col-lectius, amb I'assistencia d'un total de 14
empreses.

També cal destacar I'impuls realitzat, en
col-laboraci6 amb CaixaBank, per difondre
els beneficis de la previsi6 social complemen-
taria entre el col-lectiu d’empreses client de
CaixaBank —CaixaEmpresa—, mitjancant pre-
sentacions presencials i comunicacions a la
“newsletter” Info CaixaEmpresa.

% VidaCaixa

 Vala

e Accions proactives amb els mitjans de co-
municacié per donar a conéixer I'evolucié
de VidaCaixa Grup. El 2011, la Companyia
ha emés 13 notes de premsa sobre xifres de
negoci, nous productes i posicions en ran-
quings sectorials. VidaCaixa Grup ha tingut
un fort impacte en els mitjans, amb 626 no-
ticies publicades.

VidaCaixa Grup ha invertit en la formacié
del sector i en la investigacio, col-laborant
amb la Fundacié Auditorium del Col-legi de
Mediadors d'Assegurances de Barcelona, un
centre de formacié continuada en matéria
d'assegurances.

Finalment, VidaCaixa Grup ha continuat fo-
mentant la participacié activa dels seus direc-
tius i responsables en institucions, esdeveni-
ments i publicacions relacionats amb el sector
assegurador, entre els quals destaquen:

- XVIII Trobada del sector assegurador, amb
la participaci6 de Tomas Muniesa com a
ponent, sota el titol “Present i futur de
I'asseguranca espanyola. Gestionant en
temps de crisi”.

- La perspectiva de |'asseguranca i I'economia
per a l'any 2011, amb la participacié de
Marius Berenguer, organitzada per ICEA.

- El dossier de gesti6 de persones de la revis-
ta Corresponsables.

- La participacié a I'"Observatorio” d’El Eco-
nomista.

- La collaboracié amb Unespa en la presen-
tacio de la companyia a una delegacio6 del
govern d’Estonia.

- La Semana del Seguro, organitzada per
INESE.

- Trobada de responsabilitat corporativa a
EADA, amb l'assisténcia de Ramén Godi-

i@; Foilial & Vil

Jornada “La reforma de les pensions publiques: impacte en I'empresa”
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VidaCaixa Grup
participa de manera
activa en organitzacions
que promouen
I'assegurament i la
previsié social
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nez, director de I'area de recursos humans
de VidaCaixa Grup.
Jornada d’Innovacié en assegurances, amb
la participacié de José Antonio Iglesias
amb la ponéncia “La diferenciacié a través
de la innovacié”.
- Poneéncia Internet Estrategies, on José An-
tonio Iglesias va desenvolupar la conferen-
cia “Estrategies de marqueting per Inter-
net a VidaCaixa Grup”.
Conferéncia “Bancassegurances: Després
de la Consolidacié Basilea Il / Solvéncia
Il. Com afecta el procés de concentracio
i de major consum de capital a I'activitat
bancasseguradora”, de José Antonio
Iglesias.
- Workshop de Banca Personal, amb la par-
ticipacié d’Antonio Trueba.

Aixi mateix, VidaCaixa Grup col-labora de ma-
nera activa en diverses institucions |'objectiu de
les quals és promoure I'avancg de I'assegurament
i la previsio social a nivell sectorial, empresarial
i social.

e UNESPA (Uni6 Espanyola d’Entitats Assegura-
dores i Reasseguradores): associacié empresa-
rial de I'asseguranca que representa més de
250 entitats sectorials al nostre pais.

¢ INVERCO: associacié que agrupa la practica to-
talitat de les Institucions d’Inversié Col-lectiva
Espanyoles, els fons de pensions espanyols i
les institucions d'inversié col-lectiva estran-
geres registrades a la Comissié Nacional del
Mercat de Valors.

¢ Investigacié Cooperativa d'Empreses Assegu-
radores i Fons de Pensions (ICEA): associacié
a la qual pertany VidaCaixa Grup, juntament

Col-laboracié de VidaCaixa amb la Fundaci6 Edad & Vida
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amb altres entitats asseguradores espanyoles,
i que té com a objectiu I'estudi de materies
relacionades amb |'asseguranca.

e Genéve Association: organitzacié que difon
la importancia del sector assegurador en
I'economia a través de la investigacié i que
agrupa els presidents i consellers delegats de
les 80 principals entitats asseguradores mun-
dials.

e Edad & Vida: organitzacié sense anim de lu-
cre que té per objecte la millora de les condi-
cions de vida de les persones grans.

e Associacié per al Progrés de la Direccio (APD)
Zona Mediterrania: creada per a la formacio i
informacié de directius i la finalitat principal
de la qual és promoure l'intercanvi d'idees i
coneixements entre els directius del teixit em-
presarial espanyol.

L'aportaci6 de VidaCaixa
Grup a I'Obra Social de
“la Caixa”

La contribuci6 que VidaCaixa Grup rea-
litza al resultat de CaixaBank ha permés
col-laborar de manera indirecta, a través de
dividends i comissions, amb la tasca que duu
a terme I'Obra Social de “la Caixa”, a través
del desenvolupament de programes socials,
programes mediambientals i ciéncia, progra-
mes culturals i programes d’educacio i recer-
ca. El 2011, el pressupost de I'Obra Social de
“la Caixa"” es va mantenir en els 500 milions
d’euros, malgrat la desfavorable conjuntura
economica.
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Retorn ha continuat
amb la seva activitat el
2011 col-laborant

en 18 iniciatives
d’organitzacions socials
i mediambientals i amb
una participacié de 904
persones
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La implicacié dels empleats
amb |'entorn

L'any 2011, la iniciativa Retorn s’ha mantin-
gut entre els empleats de VidaCaixa Grup, i
s'ha convertit en el principal instrument per
canalitzar la col-laboracié amb I’'entorn social
i ambiental.

etorn

ompromis Social

A través de Retorn, 904 participants han
col-laborat el 2011 en 18 iniciatives que
s‘'emmarquen en els ambits social, mediam-
biental i en el dels interessos dels empleats.
A través de Retorn s’ha realitzat aquest any
una aportacié economica de 59.846 euros a
aquests projectes, quantitat que suposa un
16% més que el 2010.

En I'ambit social, les accions desenvolu-
pades per Retorn s'han vehiculat a través
de la col-laboracié directa amb entitats i
I'organitzacié d’'esdeveniments per recaptar

fons, que posteriorment s'han destinat a cau-
ses relacionades amb la proteccié de la infan-
cia, aixi com en la salut de la dona, tant al nos-
tre pais com en paisos en desenvolupament.
Els principals projectes el 2011 han estat els
seglents:
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¢ La col-laboracié de Retorn amb GAVI Alliance
i I'Alianca Empresarial per a la Vacunacié In-
fantil a través d'una aportacié economica de
10.000 euros.

e Diverses accions per recollir joguines, ali-
ments i articles d’higiene personal per a fa-
milies amb pocs recursos, canalitzats a través
de menjadors socials, centres de dia i centres
oberts educatius.

¢ VidaCaixa Grup va aportar 48 caixes amb ali-
ments basics al “Gran Recapte d’Aliments a Cata-
lunya”, organitzat pel Banc dels Aliments i 'Obra
Social de “la Caixa” el novembre del 2011.

Organitzacions amb les quals VidaCaixa Grup ha col-laborat

e Alianca Empresarial per a la Vacunacié
Infantil

e Creu Roja

e Centre d’Acollida Maria Reina

e Fundacié Comtal

e Pallassos sense Fronteres

e Menjador social de les Germanes de la
Caritat.

e ONG Dones Burkina

e Colabora Birmania

e Orfenat Song Ba de Burkina Faso

¢ Fundacié Sindrome de Down

e Coopera-Jovenes para el desarrollo

e Orfanato de Belén a Guadalajara

¢ Diverses organitzacions mediambientals

GENERACIO DE VALOR
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* Programa de microcredits perque les dones
emprenedores de Burkina Faso puguin po-
sar en marxa els seus propis negocis.

e Col-laboraci6 amb el programa de la Fun-
daci6 Sindrome de Down del Pais Basc, con-
sistent en la posada en marxa d'un projecte
d’activitats multiesportives amb |'objectiu
de fomentar I'autonomia d’infants entre 8
i 12 anys d'aquest col-lectiu, a través de la
practica de I'esport. Després de I'éxit de la
primera fase, s'ha plantejat la continuitat
del projecte fins al juny del 2012.

e Iniciatives per recaptar fons a través d’acti-
vitats esportives en les quals han partici-
pat els empleats i que s’han destinat a la

creacio d'un pou en un orfenat de Burkina
Faso, i la lluita contra el cancer femeni, en-
tre altres causes.

e Programa d’escolaritzacié d’'infants i con-
cessié de microcredits a dones birmanes
desplacades a Tailandia.

En I'entorn ambiental, els empleats han de-
senvolupat tres iniciatives que s'han centrat
en esdeveniments per a la recaptacié de fons
a través d’activitats esportives. El benefici
obtingut s'ha destinat a projectes vinculats
a temes mediambientals de diverses orga-
nitzacions, com per exemple la reconstruccié
de camins en boscos al Pirineu o activitats de
repoblacié forestal.
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VidaCaixa Grup

integra els principis de
sostenibilitat en el focus
de la seva estratégia
d'inversions i en els
seus processos de gestio
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Respecte pel medi ambient

VidaCaixa Grup integra els aspectes mediam-
bientals en la gestié de totes les inversions que
realitza.

Per fer-ho, assumeix els Principis d’Inversié Res-
ponsable de Nacions Unides (PRI), que també
preveuen aspectes especificament relacionats
amb el medi ambient. Aixi mateix, explicita
el seu compromis amb I'entorn i alinea tota
I'organitzacié amb aquest objectiu a través del
seu codi étic, i a través de la seva adhesi6 al
Pacte Mundial de Nacions Unides es compro-
met amb el compliment dels principis 7, 8 i 9,
relacionats amb el medi ambient.

A més, a través de la seva activitat diaria i dels
comportaments dels seus empleats, el Grup
s'alinea amb els objectius d'optimitzar el con-
sum de recursos naturals, reduir la generacio
de residus i millorar la segregacié de recursos
per a la seva posterior reutilitzacio.

Finalment, VidaCaixa Grup prova d'estendre
el compromis amb el medi ambient, a través
de multiples iniciatives, a la resta dels seus
grups d’interes: empleats, clients, accionista
i societat.

Actuacions desenvolupades

Si bé I'impacte mediambiental de I'activitat de
VidaCaixa Grup té una incidéncia menor que
altres sectors en el consum de recursos i en la
generacié de residus, el Grup esta totalment
compromeés amb |'objectiu de millorar la seva
petjada mediambiental. Per aixo, la companyia

centra les seves iniciatives en els seglients eixos
d’actuacio:

o Millorar I'eficiencia en el consum de recursos
naturals i reduir el consum de CO,.

Des de fa anys, VidaCaixa Grup promou una
politica activa de substitucié progressiva dels
equips informatics i d'impressio, que millora
I'eficiencia i I'impacte sobre el medi ambient.
Aixi mateix, la instal-laci6 i el foment de la
realitzacié de videoconferéncies també limita
les emissions per reduccié de desplacaments.

Reforcar la comunicacié i sensibilitzaci6 am-
biental a nivell intern.

La influéncia d'actituds i comportaments res-
ponsables respecte al medi ambient per part
dels empleats és clau per aconseguir millores
en el seu impacte. En aquest sentit, VidaCaixa
Grup desenvolupa, des de fa anys, iniciatives
d’educacié ambiental adrecades a la totalitat
de la plantilla. Aquestes iniciatives perseguei-
xen un bon Us del material d'oficina i un con-
sum racional de I'energia i de I'aigua, a través
d’actuacions com per exemple: la instal-lacio
de polsadors dobles als sanitaris i detectors
de preséncia, o la publicacié a la intranet de
catalegs de bones practiques mediambientals
sobre I'Gs de I'energia, I'aigua i la impressio
de documents.

Per conéixer en detall aquestes iniciatives,
consulteu I'Informe de Responsabilitat Cor-
porativa 2010 de VidaCaixa Grup.

(http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/

cat/info_corporativa/memoria_anual.html)
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El 2011, VidaCaixa

Grup ha continuat amb
el seu pla mediambiental
per reduir i minimitzar
I'impacte ambiental
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¢ Reduir la generacié de residus i fomentar-
ne la segregacio per afavorir el reciclatge i
la reutilitzacio.

VidaCaixa Grup disposa d’espais per a la re-
collida de materials com ara piles, envasos
i toners a les diferents plantes dels edifi-
cis centrals. Aquests punts funcionen com
a receptors de manera eficient, ja que el
material reciclat supera el consumit, pel fet
que els empleats els aprofiten per reciclar
el consum particular que duen a terme a
casa seva.

Avancar en |'optimitzacié de la petjada de
carboni.

Aquest procés es va iniciar el 2009 amb un
calcul aproximat de la situacié de partida
pel que fa a nivells d’emissions. VidaCaixa
Grup té com a objectiu aprofundir en
I'analisi de la petjada de carboni, a través
de la utilitzacié d’estandards per mesurar-
la, la formacié del personal que dugui a
terme aquest mesurament i la creacié d'un
protocol per al seu mesurament sistematic,
aixi com l'avaluacié i el control. Aquest
procés es reprendra el 2012, un cop redefi-
nit el perimetre de la companyia.

Cobertura de la demanda anual ")

I Cicle combinat

19%

21%
11%

Totes aquestes iniciatives s’han recollit en un
Pla de medi ambient, que marca el cami de
les iniciatives que caldra desenvolupar en els
propers anys i que es posara en funciona-
ment el 2012.

Consum d’energia

VidaCaixa Grup esta compromesa amb la
reduccié del consum energetic i el nivell
d’emissions de gasos d’efecte hivernacle as-
sociades.

El consum energétic el 2011 ha arribat als
4.200 GJ, la qual cosa ha suposat un 24% més
que el 2011. Aquesta variacio es deu fonamen-
talment al fet que el consum energétic esta
relacionat principalment amb els sistemes de
climatitzacié i amb la superficie ocupada. El
2011, els serveis centrals de VidaCaixa Grup
han incrementat la superficie ocupada, a
causa de I'augment de la plantilla, amb cinc
noves plantes dedicades a oficines i sales de
reunions.

El consum energetic per empleat s’ha incre-

mentat lleugerament de 4,2 GJ el 2010 a 4,9
GJ el 2011.

3%
16%

I solar fotovoltaica

Carbo N colica
I nuclear Térmica renovable
I Hidraulica® Cogeneracié i resta®

Solar termoeléctrica

M No inclou la generacié de bombament.
Font: dades de Red Eléctrica

@Inclou térmica no renovable i fuel-gas.
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El consum de paper per
empleat ha disminuit
lleugerament el 2011

El consum relatiu
d'aigua per empleat
s’ha mantingut estable,
a causa fonamentalment
de I'esforg de
conscienciacioé de la
plantilla
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Aigua

Total aigua consumida 2.495 m? 2.733 m?
Total aigua consumida per empleat 3,1m? 32m?
Variaci6 en el consum d‘aigua 8%
Energia (consum directe desglossat per fonts primaries)

Total energia eléctrica consumida 3.390 GJ 4.200 GJ
Total energia electrica consumida per empleat 42G) 49GJ
Variacié en el consum d'energia eléctrica (%) 24%
Paper

Total paper consumit 26Tn 27Tn
Total paper consumit per empleat 32 Kg 31 Kg
Variacié en el consum de paper (%) 6%
% de paper reciclat sobre total consumit 45% 41%

Consum de paper

Juntament amb el consum d’energia, el pa-
per és el recurs que més pes té en |'activitat de
VidaCaixa Grup. El 2011, el consum de paper
ha arribat a les 27 tones, un 6% més que el 2010.
Aquesta variacié és deguda també a I'augment
en el nombre d’empleats de VidaCaixa Grup. De
fet, si s'observa el consum per empleat, aquest
s'’ha reduit lleugerament, ja que ha passat de
32 quilos a 31 quilos. El volum de paper reciclat
sobre el total de paper blanc tradicional repre-
senta un 41%, 4 punts percentuals menys que
el 2010. Revertir el consum de paper a favor del
paper reciclat és un dels reptes de la companyia
de cara al futur.

Consum d'aigua

El consum d’aigua als centres i edificis de
VidaCaixa Grup prové de la xarxa munici-
pal de proveiment. El 2011, el consum total

d'aigua ha arribat als 2.733 m?, la qual cosa
ha suposat un 8% més que el 2010. El con-
sum relatiu per empleat s’ha mantingut esta-
ble, de 3,1 m*el 2010 a 3,2 m® el 2011.

Emissions de Co,

A partir del calcul de la petjada de carboni
realitzat el 2009, VidaCaixa Grup ha conti-
nuat amb el seu compromis de desenvolupar
actuacions que disminueixin I'impacte sobre
el medi ambient. En aquest sentit, s'ha con-
tinuat treballant amb ['objectiu de reduir
els costos economics i ambientals associats
al transport, potenciant |'Gs de la videocon-
feréncia, i s’ha avancat en el procés iniciat en
anys anteriors consistent a substituir I'Gs de
I'avié a favor del ferrocarril, en el transport
de curta i mitjana distancia.

I GETED
Total transport 320.600
Total viatges amb avid 263.369
Total viatges amb tren 57.231
Total electricitat 348.581
Total paper 36.099

GENERACIO DE VALOR



La conscienciacio

de la plantilla sobre
la importancia de la
gestio dels residus
queda palesa en els
comportaments dels
empleats en reciclar
al lloc de treball
productes de consum
familiar com les piles

GENERACIO DE VALOR

Gestio de residus

L'aposta pel reciclatge a VidaCaixa Grup es
manté ferma, tot posant a disposicio dels seus
empleats punts de recollida de residus.

El total de paper reciclat s’ha reduit un 3% el
2011. Aixo es deu fonamentalment al fet que
cada vegada es rep menys documentacié per
valisa, correu extern i correu certificat, com a
resultat de les millores en eficiencia dutes a
terme pels departaments de VidaCaixa Grup.
Aquestes dues causes tenen una incidencia di-
recta en el paper que es genera com a residu.

Recollida i tractament de residus

Per contra, el total de plastic reciclat ha aug-
mentat un 38%, els cartutxos de toner recollits
han crescut un 45%, els residus de material
RAEE (equips electrics i electronics) han experi-
mentat un creixement d'un 69% i la quantitat
de piles reciclades ha augmentat un 6% respec-
te al mateix periode del 2010.

Les variacions no es deuen tant al consum propi
de la companyia siné a la variacié dels residus
personals dels empleats, que els col-loquen
també en aquests punts de recollida.

Total paper (kg) 24.493 23.653
Total plastic (kg) 3.184 4.396
Total piles (kg) 94 100
Total cartutxos de toner (unitats) 224 325
Total material RAEE (Registre Nacional de Productors

477 805

d'Aparells Eléctrics i Electronics) (kg)
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La satisfaccio del
client és monitorada
per VidaCaixa Grup a
través d’instruments
de mesurament de la
qualitat objectiva i
de mesurament de la
qualitat percebuda

VidaCaixa Grup disposa
d’un sistema de gestio i
certificacio de la
qualitat ISO 9001 per a
la gestio de fons i plans
de pensions d’ocupacio
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Gestio sostenible de
la cadena de valor

La responsabilitat corporativa i la sosteni-
bilitat estan integrades en |'estratégia de
VidaCaixa Grup i sén transmeses per part
dels empleats a través dels seus compor-
taments, que guien la relacié amb els seus
clients i proveidors.

Satisfaccio dels clients

VidaCaixa Grup sustenta el creixement i els
excel-lents resultats aconseguits en la seva am-
plia gamma de productes i serveis d'assegu-
rament i previsid social, I'assessorament per-
sonalitzat, la gestié responsable de les seves
inversions i la qualitat de servei que ofereix als
seus 2,9 milions de clients.

Entre les principals prioritats de VidaCaixa
Grup se situa aconseguir la maxima satisfaccié
dels clients. Per fer-ho, la companyia focalit-
za els seus esforcos a oferir sempre un servei
excel-lent, un assessorament altament profes-
sional i un tracte personalitzat. En el cas de les
oficines de CaixaBank, aix0 s'aconsegueix, a
més, a través del contacte constant i continuat
entre la plantilla de VidaCaixa Grup i la xarxa
d’'oficines mitjancant els diversos canals esta-
blerts. Pel que fa a la resta de canals i també
clients finals, s’estableixen els diferents indica-
dors que tot seguit es detallen i que permeten
monitorar el nivell de qualitat objectiu.

El mesurament de la qualitat permet detectar
oportunitats de millora, que es tradueixen en
noves innovacions i propostes de valor per als
clients.

Termini mitja de tramitacié dels expedients en dies

La gestio i el mesurament
de la qualitat

VidaCaixa Grup disposa d'un sistema de ges-
tid i certificacié de la qualitat implantat, que
es basa en la norma ISO 9001 per a la gestié
de fons i plans de pensions d’ocupacié.

Aixi mateix, el Grup avalua la satisfac-
ci6 dels seus clients a través d'una munio
d'indicadors que mesuren la qualitat objec-
tiva i d'indicadors que quantifiquen la per-
cepcié per part dels clients. Per a VidaCaixa,
I'objectiu de la qualitat objectiva és efectuar
un control i seguiment intern que asseguri la
qualitat del servei en tot allo que el client pel
seu compte no és capag de percebre pero assu-
meix com a inherent a aquest, en dipositar la
seva confianca en els professionals. Mentre
que l'objectiu de la qualitat percebuda per
al Grup és mantenir una linia de comunica-
ci6 amb clients i canals per coneixer la seva
percepciod sobre el servei prestat i treballar
per incrementar el seu grau de satisfaccio. A
més, les valoracions de satisfaccio i qualitat
obtingudes es comparen amb els resultats
d’'altres companyies del sector assegurador.

Un dels indicadors clau del servei ofert als
clients és el termini de la gestié de les tramita-
cions dels expedients associats a un sinistre de
CaixaBank. Un any més, el 2011 s’ha mantingut
el compromis permanent de VidaCaixa Grup
amb la qualitat de servei oferta als seus clients.

Assegurances col-lectives risc 1,7 1,3
Assegurances col-lectives estalvi 0.5 0,7
Assegurances individuals vida-risc 1,7 2,0
Assegurances individuals vida-estalvi 1.4 1.1
Gestio de peti_ciops_d'ofici_nes sobr_e gestio de prestacions en 06 0.9
assegurances individuals i col-lectives ' !

Gestio de prestacions i mobilitzacions de plans de pensions gestionats - 16

des de serveis centrals

GENERACIO DE VALOR



VidaCaixa Grup és la
companyia més ben
valorada pels mediadors
d'assegurances
espanyols

GENERACIO DE VALOR

Valoracio de la xarxa d’oficines

La valoracié de la xarxa d'oficines de CaixaBank
és clau per a VidaCaixa Grup. Per aixo el seu nivell
de satisfaccié es monitora de manera exhaustiva i
permanent, com a principal canal de venda de la
companyia.

Aixi, es realitzen enquestes de satisfaccié a les
oficines de CaixaBank per valorar la qualitat dels
proveidors interns a través de I'analisi de tres as-
pectes:

1. La qualitat percebuda a través d’enquestes
de satisfaccio a les oficines de la xarxa co-
mercial.

2. La qualitat objectiva, que valora aspectes
de la creaci6 i implementacié dels produc-
tes i el servei ofert a oficines.

3. Els suggeriments i la valoracié del servei
del Call Center.

El 2011, la satisfaccié de la xarxa d’oficines
de “la Caixa” ha aconseguit una puntuacié
de 125 sobre un maxim de 148. La valora-
cié de la qualitat percebuda per la xarxa
d'oficines de CaixaBank dels serveis oferts

Nombre d'enquestes de satisfaccio realitzades

per VidaCaixa Previsié Social

per VidaCaixa Grup s'ha mantingut estable
i en un alt nivell respecte al 2010. D'altra
banda, la valoracié de la qualitat objectiva i
el suport del contact center han augmentat
respecte a |I'exercici anterior.

Valoracio del segment col-lectiu i

dels mediadors

El 2011 s’han dut a terme un total de 724 en-
questes al col-lectiu d’empreses i professio-
nals, un 1,5% més que en el mateix periode de
I'any anterior, la qual cosa evidencia I'esforg
de VidaCaixa Grup per conéixer les inquietuds
dels seus clients en el negoci d’empreses.

Les dades de les enquestes de satisfaccié mos-
tren que la percepcié de qualitat del servei ha
continuat sent molt alta en els productes de risc
i estalvi, amb una valoracié el 2011 del 95,4%,
per sobre del 94,9% corresponent a I'any an-
terior. La valoracio de la satisfaccio dels plans
de pensions s’ha mantingut alta, malgrat el
lleu descens recollit, ha disminuit al 94,4%
el 2011 enfront del 95,8% del 2010. Aquesta
bona valoracié ve contrastades per la pres-

Risc i estalvi (client directe) Anual 259 259
Plans de pensions (Comissions de control) Anual 179 179
Mediadors Anual 227 238
Consultors Anual 48 48
Total 713 724
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Percentatge de recomanacioé del servei de VidaCaixa Grup
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Risc i estalvi Plans de pensions
col-lectiu col-lectius

99,0% 97,0%

Mediadors Consultors
d'assegurances
col-lectives

Resultats de les enquestes de satisfaccio global
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Risc i estalvi Plans de Pensions

I 2010 2011

cripcio d'aquests col-lectius de clients a I’'hora
de recomanar a un tercer la contractacié dels
productes d'assegurament i previsié social de
VidaCaixa. En aquest sentit, cal esmentar que
un 86,5% dels clients que tenen contractats
productes de previsié social, i un 92,0% dels
clients que han contractat plans de pensions,
o bé assegurances de risc i estalvi, recomana-
rien a un tercer la contractacié dels productes
de VidaCaixa Grup.

També es mesura la satisfacciéo dels media-
dors i consultors que distribueixen en aquest
segment els productes de VidaCaixa Previsio
Social. En aquest sentit, destaca la millora en
la valoracioé en 8,4 punts per a mediadors i de
7.5 punts en consultors respecte a I'exercici

Mediadors Consultors

anterior, de manera que la satisfaccié glo-
bal se situa en nivells molt alts del 98,5% en
consultors i del 96,8% en mediadors. En tots
dos casos, tant els mediadors com els consul-
tors manifesten un alt poder de prescripciod
dels productes de VidaCaixa Grup. El nivell
de recomanacié en el cas dels mediadors
d'assegurances col-lectives assoleix el 99,0%,
en el cas dels consultors arriba al 97,0%.

Finalment, els elevats nivells de satisfaccio
percebuda es contrasten amb els resultats de
dos estudis de qualitat -Barometre ADECOSE
2011 i Willis Quality Index 2011-, en els quals
ha participat VidaCaixa Grup juntament amb
altres empreses del sector.

GENERACIO DE VALOR



VidaCaixa Grup és
la companyia més
ben valorada en el
Barometre ADECOSE
2011

Els resultats aconseguits

per VidaCaixa Grup
en el Willis Quality
Index 2011 situen la

companyia globalment

per damunt de la
mitjana del sector

Totes les cartes al
director rebudes son
contestades, en un
temps mitja de
resposta d’'1,9 dies

GENERACIO DE VALOR

Barometre ADECOSE 2011. VidaCaixa Grup, la companyia més ben
valorada pels mediadors espanyols

El barometre de I’Associacié Espanyola de Corredories d’Assegurances (ADECOSE) recull I'opi-
nié de professionals de corredories d’assegurances sobre les principals companyies assegura-
dores a Espanya. La satisfaccié dels enquestats amb VidaCaixa ha augmentat fins al 7,9 sobre
10 (0,3 punts més que el 2010). En comparacio, la valoracié global de totes les companyies va
ser de 6,8 (0,3 punts menys que el 2010). VidaCaixa destaca en 19 dels 20 aspectes que s'ava-
luen en I'enquesta. Si s'analitzen en detall els rams de negoci, vida risc-accidents obté un 8,4 i
vida estalvi-pensions, un 8,3.

Satisfaccio detallada. Barometre ADECOSE

- N W A U oo N

8
7 ’ 0 7 ’ 7

Producte / Gestid Gestid Siniestres Recursos Global
Preu técnica i administrativa
comercial i produccio
I 2010 2011

Willis Quality Index 2011 (WQI)

El WQI recull I'opinié dels associats a Willis arreu del mén sobre aspectes relacionats amb
el desenvolupament dels serveis d’asseguranca i reasseguranca d‘uns 350 grups empre-
sarials. Les dades es recullen dos cops I'any i les qUestions que s’hi plantegen abracen di-
versos aspectes o arees funcionals, com la contractacio, les reclamacions o el servei rebut.

Els resultats de VidaCaixa la situen globalment per damunt de la mitjana en tots els
aspectes concrets analitzats: contractacié de productes, politica d’administracié i servei
ofert al client.

Willis és una empresa multinacional que desenvolupa serveis professionals d'asseguran-
ces i reassegurances, gestio de riscos, consultoria financera i de recursos humans a empre-
ses, entitats publiques i institucions arreu del mon.

Atencio al client

Contact Center

Els clients i canals de venda de VidaCaixa Grup
poden canalitzar les seves peticions a través
d’una plataforma multicanal i multicontacte.

El 2011, el nombre de trucades rebudes al Con-
tact Center ha estat de més d’'1 mili6, proce-
dents dels clients i les oficines de CaixaBank i
AgenCaixa.

Cartes al director

Les cartes al director sén una de les vies de co-
municacié de que el client de VidaCaixa que ha
contractat els productes a través de CaixaBank
disposa per fer arribar la seva opinié —incloses
les seves queixes o reclamacions—-. El 2011, s'han
rebut un total de 122 cartes al director.

Els principals motius d’insatisfaccié estan as-
sociats als plans de pensions i, concretament,

a l'impacte de la conjuntura economica, les
condicions de rescat d’aquests i la variacié dels
nivells de rendibilitat.

Totes les cartes, procedents d'oficines de
CaixaBank o directament de VidaCaixa, son re-
gistrades i organitzades segons la tipologia de
carta i el producte al qual va adrecat. Les cartes
el contingut de les quals no és propi de la compa-
nyia no sén admeses. La resta sén analitzades per
identificar els motius de queixa o suggeriments i,
si és procedent, establir millores en el servei.

En tots els casos, les cartes obtenen resposta.
S’ha reduit de manera significativa el temps de
resposta a 1,9 dies, un menys que el 2010, la
qual cosa posa de manifest I'esforg de I'organit-
zacié per millorar la qualitat del servei i I'aten-
Ci6 al client. Cal tenir en compte que el temps
maxim establert per respondre és de 7 dies.
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Cartes al director

CEESCIED
Reclamacions 69 91 |:> PIan_s de
pensions
0

Suggereéncies 1

99 Vida-risc
Altres 19 29
Informatives 0 2 Vida-estalvi
Total 89 122

Nre. Reclamacions 2011

59

24

Distribucié de les trucades rebudes al Contact Center per producte

I GED

Var. vs
2010

Agrari 16.476
Col-lectius 18.783
Pensions 339.367
Vida-estalvi 85.904
Vida-risc 121.999
Total 1.146.275

GENERACIO DE VALOR



El 2011 s’han canalitzat
52.848 consultes
procedents de les
oficines de CaixaBank,
un 54% més que
I'exercici anterior,

les quals han rebut
resposta en un termini
mitja d’1,2 dies
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Peticions procedents de la xarxa
d’oficines de CaixaBank

Les 5.196 oficines de CaixaBank sén una font
d'informacié permanent sobre les necessi-
tats i opinié dels clients de VidaCaixa Grup.
El 2011 s'han canalitzat un total de 52.848
consultes, un 54% més que el 2010. L'incre-
ment de l'activitat de VidaCaixa Grup ha
comportat un augment de peticions, tant
per consultes relacionades amb informacié
sobre el producte i sobre les campanyes co-
mercials com per la gestié6 de prestacions.
El termini de resposta maxim és de 2 dies, i
la mitjana de les respostes se situa molt per
sota, concretament en 1,2 dies (el 2010 va ser
de 0,9 dies).

Defensor del Client

Un altre dels canals que tenen els clients de Vi-
daCaixa Grup a la seva disposicié és el Defensor
del Client, les decisions del qual sén vinculants
per a les companyies, perd no per als assegu-
rats. Amb relacié a les reclamacions presenta-

des al Defensor del Client de les caixes d’estalvi
catalanes, se n'han tramitat un total de 82, 35
més que I'any passat. D'altra banda, s’han ges-
tionat davant la Direccié General d’Asseguran-
ces i Fons de Pensions un total de 38 reclamaci-
ons, 12 més que I'any passat.

Accessibilitat als productes
I serveis

L'aposta constant per la innovacié s’estén
també a I'ambit de la relacié amb els clients
i, per aixo, VidaCaixa Grup s'esforca per ser
a prop dels seus clients i fer accessible en tot
el territori i en qualsevol moment la millor
oferta de productes d'assegurament i previ-
si6 social.

El Grup ofereix als seus clients la possibilitat
de fer Us dels seus multiples canals per a la
consulta d’'informacio i la contractacié de la
seva amplia oferta de productes.

Resolucié de les reclamacions trameses al Defensor del
Client de les Caixes d'estalvi catalanes el 2011

21%

18%
1%

I Soluci6 a favor del client totalment o parcialment

Solucié a favor de la companyia
I \o admeses / Improcedents
N Rcmeses a Atenci6 al Client

Resolucié de les reclamacions trameses a la Direccié General

d'Assegurances i Fons de Pensions

0%

I Solucio a favor del client totalment o parcialment

Solucié a favor de la companyia

I o admeses / Improcedents *

54%

* Per ra6 de la matéria o per trobar-se en via judicial, s’lomet pronunciament exprés (art. 38 LCS)
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VidaCaixa Grup
col-labora amb UNESPA
en la difusio i aplicacio
dels principis de

la seva Guia de bones
practiques relativa a

la transparéncia de la
informacioé
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Eliminacio de barreres fisiques i de comunicacié

El compromis de VidaCaixa Grup a favor de I'accessibilitat es constata en I'esfor¢ per eliminar
les barreres fisiques i de comunicacié en els diversos canals que el Grup posa a disposicio per a

la relacié amb els seus clients.

A la xarxa d'oficines de CaixaBank s'ha continuat amb I'objectiu de cota-zero, la finalitat del
qual és eliminar les barreres d’entrada a les oficines per a persones amb mobilitat reduida. El
2011, el nombre d'oficines sense barreres ha pujat a 4.024, un 78% del total de la xarxa.

En I'ambit no presencial, totes les pagines de la web de VidaCaixa Grup s'han adaptat per facili-
tar I'accés a persones amb discapacitat. Aixi mateix, la web corporativa i la web de previsié social
disposen de certificat doble d'accessibilitat de la Web Accessibility Initiative (WAI).

Comunicacio transparent i
verag

VidaCaixa Grup vetlla perque la informacié
que reben els seus clients sigui exacta i fide-
digna.

Més enlla de complir la normativa sobre pu-
blicitat i proteccié dels consumidors, assu-
meix els codis d’autocompliment com el Codi
general de conducta publicitaria d'INVERCO.

Aixi mateix, destaca la col-laboracié amb
institucions de I'ambit de les assegurances
i la previsié social, com UNESPA, difonent i
aplicant els principis de la seva Guia de bo-
nes practiques, relativa a la transparéncia
de la informacié subministrada als clients,
per als processos d’'informacié i contracta-
ci6. VidaCaixa Grup també esta adherida a
altres guies de bones practiques promogu-
des per UNESPA: de control intern, de go-
vern corporatiu, d’Internet, de publicitat i de
productes “unit linked"”.

Tota la informacié comercial i contractual
conté dades visibles de contacte per a la rea-
litzacio de consultes per part del client. Aixi
mateix, a la web corporativa es disposa d’'un
apartat amb telefons d’interés de VidaCai-
xa Grup, aixi com un formulari de contacte
d’atencié a clients. Finalment, es compleixen
els estandards del sector pel que fa a la in-
formacio previa a la contractacié d'assegu-

rances. Per a les campanyes, d’acord amb els
parametres que estableix la politica de comu-
nicacié de CaixaBank, es compta amb I'apro-
vacié dels organismes d’'autocontrol i de la
Generalitat de Catalunya.

Aixi mateix, la companyia informa els clients,
a través de les comunicacions comercials, de
plans de pensions, de la gestid responsable
de les inversions i de I'adhesié al PRI.

Durant el 2011, el Grup no ha estat objecte
de cap sanci6 per incompliment de la norma-
tiva sobre informacié al client.

Proteccio de dades i de
la intimitat dels clients

VidaCaixa Grup ha continuat desenvolupant
mesures preventives que garanteixen la se-
guretat i la transparéncia en la relaci6 amb
els clients, les quals van més enlla d'alld que
estipula el marc legal i estan en linia amb el
que estableix el codi etic del Grup.

Cal destacar que, després del procés de re-
organitzacié de “la Caixa” el 2011 i el naixe-
ment de CaixaBank, s'ha procedit a adaptar
les clausules de cessié de dades.

El 2011, VidaCaixa Grup no ha estat objecte
de cap sancio per vulnerar I'incompliment de
la normativa sobre la Llei Organica de Pro-
tecci6 de Dades.

Millorar la transparéncia de la informacio als clients i la sostenibilitat

Amb motiu del llancament del Programa Premium, amb productes i serveis per als clients
del segment de banca privada i banca personal, s’han fet servir suports sostenibles, que
redueixen el consum de paper i afavoreixen 'emmagatzematge d’informacié, com dispo-
sitius USB, la finalitat dels quals és oferir als clients la informacié de productes i serveis.
Aquests dispositius també inclouen la informacié corporativa, com els Informes Anual i

de Responsabilitat Corporativa de I'any 2010.

GENERACIO DE VALOR



La contractacié
indefinida arriba al
93%, la qual cosa
demostra el compromis
del Grup a favor de
I'estabilitat i la qualitat
en l'ocupacié

GENERACIO DE VALOR

Excel-lent lloc per treballar

L'estructura organitzativa reportada en l'infor-
me de responsabilitat corporativa de VidaCaixa
Grup de |I'any 2010 va estar vigent fins al mes de
juliol del 2011, quan després de la compra, amb
control, del 50% de SegurCaixa Adeslas per
part de Mutua Madrilefia, es va definir una
nova estructura per a VidaCaixa Grup, que
és la que es recull en el present document.
Aquesta nova organitzacié respon a la nova
realitat del Grup, centrat exclusivament en el
negoci de les assegurances de vida i els plans
de pensions, i preveu la disposicié de serveis
compartits amb SegurCaixa Adeslas, adscrits
a les Sotsdireccions Generals Comercial i de

Mitjans i a la Direccié de Desenvolupament
Corporatiu y Qualitat.

En el present document es recull tota la in-
formacié d’'aquells empleats que, a 31 de
desembre de 2011, treballen per a VidaCai-
xa Grup, ja sigui en exclusivitat o en serveis
compartits amb SegurCaixa Adeslas.

Dimensi6 i perfil huma

A 31 de desembre de 2011, VidaCaixa Grup
disposava d'un equip de 864 professionals,
distribuits entre les tres companyies del
Grup: VidaCaixa, AgenCaixa i AIE (Grup As-
segurador de “la Caixa"”), amb un alt nivell
de formacio i motivacio.

Empleats a la plantilla (nre. total) mm

Serveis Centrals 490 564
AgenCaixa 315 251
Oficines propies — 49
Total 805 864

Distribucié de la plantilla per tipus de contracte (nre. total) mm

Empleats amb contracte fix / temps complet 788 801
Empleats amb contracte fix / temps parcial 6 3
Empleats amb contracte temporal / temps complet 1 60
Total 805 864

Aposta per l'ocupacio de
qualitat

L'aposta de VidaCaixa Grup per I'ocupacio i
el creixement professional dels empleats ha
estat present en tota la historia del Grup.

Malgrat la conjuntura econdmica actual i la
incidéncia de la desocupacié sobre |I'econo-
mia, VidaCaixa Grup ha continuat apostant
per la creacié d'ocupacié de qualitat. En

aquest sentit, la plantilla del Grup s’ha incre-
mentat un 7,3% respecte al 2011, complint
d’'aquesta manera I'objectiu de desenvolu-
par en paral-lel i de manera compensada el
negoci i la plantilla.

Del total de la plantilla, 564 empleats desen-
volupen la seva activitat professional a ser-
veis centrals, 251 a AgenCaixa i 49 en ofici-
nes propies.

Distribucié de la plantilla per categoria professional (nre. empleats) 2010 2011

Directius 12 13
Quadres intermedis 73 78
Resta plantilla 720 773
Total 805 864
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Distribucio de la plantilla per génere (nre. empleats) m m

Homes 299 326
Dones 506 538
Total 805 864

Distribucié de I'equip directiu i quadres per géenere (nre. empleats) m m

Homes 61 61
Dones 24 30
Total 85 91

Un altre dels trets caracteristics de la plantilla
de VidaCaixa Grup és la diversitat. Un 62% del
total de professionals i un 33% dels directius
son dones. Aixi mateix, al Grup hi ha preséncia
d’empleats de 13 nacionalitats diferents.

L'alt nivell de preparacio, professionalitat i di-
namisme no és incompatible amb la joventut
de la plantilla, I'edat mitjana de la qual se situa
en 39 anys.

Finalment, cal esmentar el compromis dels em-
pleats amb el Grup, la vinculacié laboral dels
quals arriba a una mitjana de 18 anys en els cas
dels directius, 9 anys per als empleats de serveis
centrals i 8 anys per als empleats d’AgenCaixa.

Nacionalitats de la plantilla (nre. total) m m

Nacionalitats existents a la plantilla

Empleats d'altres nacionalitats no espanyola

16 16

Edat mitjana de la plantilla m m

Serveis Centrals

AgenCaixa 41 40
Oficines propies — 33
Edat mitjana del grup 40 39

GENERACIO DE VALOR
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Distribuci6 de la plantilla per grups d’edat

Serveis Centrals

14%

27%

7%

I Fins a 30 anys I cntre 41050 anys
Entre 31 40 anys I \/és grans de 51 anys

Distribucié geografica de la plantilla (nre. empleats) m

AgenCaixa

8%

29%
8%

574

Catalunya 557

Madrid 105 113
Pais Basc - Asturies 21 23
Valéncia 16 22
Canaries 12 15
Arago - La Rioja - Navarra 14 15
Galicia 17 21
Andalusia 4 52
Balears 18 13
Extremadura 2 2
Castella i Lled 1 7
Castella-La Manxa 0 5
Mdrcia 1 2
Total 805 864

Seleccio, acollida i satisfaccio
dels empleats

Els principis que regeixen la politica de recur-
sos humans de VidaCaixa Grup garanteixen
la diversitat, la igualtat d’oportunitats i la no
discriminacio sota cap circumstancia en els pro-

index de rotacié no desitjada per sexe a serveis centrals (en porcentatge) m

cessos de seleccié. Aixi mateix, els processos de
promocié interna es regeixen per criteris de
transparéncia, igualtat d’oportunitats i equitat.
El 2011, un total de 116 empleats nous s'han
incorporat a |'organitzacié de VidaCaixa Grup,

dels quals un 60% sén dones.

0,7

Homes 0.3

Dones 0,6 0.3
Total 0,9 1,0
index de rotacié no desitjada per edat a serveis centrals (en porcentatge)

Fins a 30 afios = 0.5
Entre 31 i 40 anys 0.8 0.3
Entre 41 i 50 anys 0,1 0,2
Més grans de 51 anys — —
Total 0,9 1,0
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Al llarg de I'any,

un total de 116
professionals s’han
incorporat a I'equip de
VidaCaixa Grup

Seleccio, noves incorporacions i promocio interna m

Posicions cobertes per personal de plantilla 5
Nre. total de nous professionals incorporats 116
Homes sobre les noves incorporacions (en porcentatge) 40
Dones sobre les noves incorporacions (en porcentatge) 60

Com a principals novetats desenvolupades el
2011, destaca la implantacié del Pla d’Aco-
Ilida Integral, que consisteix en un conjunt
d’accions orientades a configurar un sistema
normalitzat d'acollida i que té com a objec-
tiu acompanyar en el procés d'incorporacié
i adaptacioé dels nous empleats a les seves
funcions. Aquestes accions d’acollida accele-
ren I'assimilacié de la cultura de VidaCaixa
Grup.

A través del Pla d’Acollida Integral es garan-
teix que qualsevol professional que s’incor-
pora a l'organitzacié, amb independéncia
del seu nivell jerarquic i de les seves compe-
tencies, segueixi un pla especific d'acollida,
que compta amb la implicacié de les arees
corresponents de l'organitzacié i el suport

Eines del Pla d'Acollida Integral

d’un tutor al llarg de tot el procés, garantint
d’aguesta manera una major rapidesa i efi-
cacia en el procés d'incorporacié i també en
la gestio del talent des de I'inici de la relacio
laboral.

El Pla d'Acollida Integral facilita als nous em-
pleats un conjunt d’eines d'informacio, entre
les quals es troba I'Informe de Responsabili-
tat Corporativa i el Codi Etic. Aquestes eines
d'informacié es complementen amb accions
de formacio i entrevistes amb diferents em-
pleats i arees de VidaCaixa Grup.

El 2011, ja s’ha treballat perqué el Pla d"Aco-
llida Integral s’incorpori en I'eina de forma-
ci6 on-line Aul@Forum, amb la qual cosa se’'n
facilitara la consulta via web.

La fase de recepci6 i acollida del Pla d'acollida es basa en la utilitzacié d’eines que faciliten la

incorporacié dels nous empleats a la companyia. Les eines més destacades son:

* “\Welcome pack”

e Acollida en espai virtual de caracter interactiu

e Formacio virtual noves incorporacions (Aul@Forum)
* Benvinguda individual (especifica segons posici6)
® Esmorzar o benvinguda col-lectiva (segons volum d‘incorporacions i carrec)




Al llarg del 2011,
VidaCaixa Grup ha
posat a disposicio dels
seus empleats més de
40 mesures que faciliten
la conciliacio de la vida
professional i familiar

Des del 2009, VidaCaixa Grup esta certifica-
da com a Empresa Familiarment Responsable
-EFR-, reconeixent-se aixi I'esfor¢ realitzat a
I'nora de crear un model de gestié que pro-
mou |'equilibri entre I'empresa, el treball, la
vida personal i la familia.

El Grup posa a disposicié dels seus empleats
més de 40 mesures que faciliten la compati-
bilitzacio de la vida professional i familiar, en
un marc laboral que aposta per |'estabilitat,
el desenvolupament professional i el benes-
tar fisic, psiquic i emocional en I'entorn de
treball.

El 2011 s’han mantingut totes les mesures
EFR, en el marc del nou acord laboral signat,
i el 2012 es preveu la renovacié del certifi-
cat, a través del procés d’auditoria i analisi
establert.

f certificado en
e I' conciliacion
empresa | eigualdad

\

-

Dialeg, participacio
I comunicacio

Davant els reptes d'un entorn canviant,
VidaCaixa Grup sempre ha atorgat una im-
portancia prioritaria a la comunicacio inter-
na, a fi d’alinear els seus empleats amb els
objectius estratégics de la Companyia.

Amb aquest proposit, el Grup ha implantat
un pla de comunicacié interna el 2011 i ha
continuat apostant per I'Gs d'instruments i
eines que permeten el dialeg, la participacio
i la comunicacié amb els seus empleats. El pla
de comunicacié interna té per objecte contri-
buir a la consecucio dels objectius estrategics
mitjancant la implicacié, el compromisi la sa-
tisfaccié dels empleats, alineant els esforcos
de tots els professionals amb els objectius de
la Companyia.

Es tracta d'un “newsletter” amb el qual els
empleats es mantenen informats de les prin-
cipals novetats que s'esdevenen a la compa-
nyia. El 2011 se n'han enviat un total de 7
edicions.

i CONECTATE!

l DESCUBRIRAS LN GRAN PROYECTO

DESCUBRIRAS GRANDES PERSONAS

Un any més, en comencar |'exercici, es va ce-
lebrar la Convencié Anual de Directius, des
de I'alta direcci6 fins als coordinadors. L'ob-
jectiu d’aquesta trobada va ser traslladar els
resultats de I'exercici 2010 i comunicar els
principals objectius i reptes per al 2011

El director general de VidaCaixa Grup durant la convencié anual de directius del 2011
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Amb periodicitat trimestral, I'alta direccié ha
continuat amb les seves comunicacions adre-
cades a la linia directiva per informar-los so-
bre la marxa del negoci i comunicar-los les
principals novetats.

El 2011, s'ha apostat per la formacié en co-
municacié del col-lectiu de quadres inter-
medis, amb I'objectiu de millorar les seves
habilitats en els processos de transmissié a
la resta dels empleats dels seus respectius
equips, tot garantint que els missatges arri-
bin a la resta d’empleats.

A través de la bustia de suggeriments, s'han
continuat rebent els suggeriments dels em-
pleats de les oficines de CaixaBank. Aixi ma-
teix, a través del canal d'idees, els empleats
de VidaCaixa Grup han continuat aportant les
seves idees, opinions i suggeriments.

9K VidaCaixa deas

A través del quadre de comandament inte-
gral (QCI) es transmet a tots els empleats |'es-
trategia de la companyia i els objectius que
s’han d'assolir a nivell global i individual.

Cuadro de
Mando
Integral

Finalment, cal esmentar les comunicacions
corporatives que VidaCaixa Grup envia a
tots els seus empleats a través del correu
electronic.

GENERACIO DE VALOR
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Mecanismes de compensacio,
avantatges i beneficis socials

A VidaCaixa Grup es disposa d'un model de
retribucié per a tota la plantilla que combina
un sistema de retribucio fix i variable, perme-
tent d’aquesta manera objectivar la compen-
sacié economica en base a la consecucié d’ob-
jectius a nivell de grup i a nivell individual.

Aquest sistema de compensacié se sustenta
en les eines de gestid del quadre de coman-

dament integral i del quadre de comanda-
ment personal.

La retribucié minima dels empleats del Grup
se situa per damunt del minim establert per
llei i el conveni sectorial i representa 1,78 ve-
gades el salari minim legal, d’acord amb les
taules establertes en I’esmentat conveni.

Durant el 2011 es va revisar el model retri-
butiu de la Companyia amb la col-laboracié
d’'una consultora de referéncia, a efectes de
garantir I'aplicacié dels principis d’equitat
interna i externa.

Distribucio de la retribucié fixa i variable a serveis centrals

(en porcentatge)

Empleats amb retribucié fixa minima en base a taules salarials 0 0

Empleats subjectes a retribuci6 variable en funcié de

compliment d’objectius individuals

100 100

Empleats subjectes a retribucié variable en funcié de

resultats d'empresa

Nota: no s'hi inclou la informacié d'oficines propies i AgenCaixa.

100 100

Retribucio variable sobre la massa salarial (en porcentatge) m

Serveis Centrals

19

AgenCaixa

15
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Avantatges i beneficis socials

VidaCaixa Grup ha mantingut el sistema
d’avantatges i beneficis socials, amb I'objectiu
d'atreure i retenir el talent. Aquests beneficis
s'estenen a tots els empleats amb indepen-
déncia de la jornada que realitzin, a excep-
cié de I'ajuda per dinar, que és només per a
aquells empleats amb jornada completa.

Inversio en despeses de personal (en milers d'euros) m

Sous i salaris 29.958
Assegurances socials 5.583
Donacions i aportacions al fons de pensions 388
Altres despeses 1.414
Total 37.343

Principals beneficis socials per a empleats

e Ampliacié i millora de les cobertures d'assisténcia sanitaria per als empleats i major capital
sobre I'import de Conveni Col-lectiu en |'asseguranca de vida.

¢ Possibilitat d’adhesio al pla de pensions i contribucié a aquest amb aportacions de fins a un
3% del salari base anual.

¢ Vacances anuals de 29 dies i jornada intensiva en el periode estiuenc.

o Accés a préstecs de I'empresa amb un capital maxim de 20.000 euros.

e Ajuda als fills des del naixement fins als 21 anys.

e Pla familia: ajuda a familiars amb discapacitat.

¢ Pla de formacié anual.

e Compensacio per dinar.

e Ajuda per a estudis universitaris i idiomes.

conéctate

a un mundo de
beneficios

7K VidaCaixa

Nota: document que recull els beneficis que tenen al seu abast els empleats de VidaCaixa.

GENERACIO DE VALOR



Un 33% de I'equip
directiu i quadres de
VidaCaixa Grup sén
dones, enfront del 28%
de I'any passat

GENERACIO DE VALOR

Compromis amb els
drets laborals

Igualtat d'oportunitats i

integracio laboral

L'aplicacié de criteris basats en el mérit i I'ade-
quacié del perfil al lloc de treball marquen els
processos de contractacié, desenvolupament
professional i promocié interna per a tots els
empleats de VidaCaixa Grup.

La preséncia de dones en els carrecs de direc-
ci6 i quadres ha seguit un cami creixent, i el
2011 ha arribat al 33%. Aixi mateix hi ha una
igualtat total en la retribucié bruta d’homes
i dones pertanyents a una mateixa categoria
professional.

Respecte a la integracié laboral de persones
amb discapacitat, VidaCaixa Grup ha mantin-
gut el seu compromis, d'acord amb el que es-
tableix la llei. S'ha concretat amb la contracta-
ci6 laboral de 3 persones amb minusvalidesa
a AgenCaixa i 2 a Grup Assegurador, a més
de la col-laboracié amb el Centre Especial de
Treball Femarec, S.C.C.L., mitjancant un con-
tracte de serveis per a la recollida selectiva de
paper per un import de 28.700 euros, i la do-

nacié a la Fundacié Adecco de 81.501 euros,
dels quals 41.698 euros han revertit en el Pla
Familia.

El Pla Familia té com a objectiu principal la
integracié sociolaboral de persones minus-
valides que siguin familiars dels empleats. El
2011, 9 persones (7 de VidaCaixa i 2 d’Agen-
Caixa) s’han beneficiat de les diverses accions
educatives, formatives i terapeutiques pro-
gramades personalment per a cada cas. Entre
les activitats que es duen a terme destaquen:
terapia ocupacional especialitzada, fisiote-
rapia i rehabilitacié neurologica, logopédia,
formacié informatica especialitzada, lleure
adaptat, orientacio i intermediacié laboral.

El compliment de I'obligacié empresarial de
contractacié de persones minusvalides es re-
alitza mitjancant I'adopcié de mesures alter-
natives com la contractacié de serveis amb
centres especials d’ocupacié com Sertel.

VidaCaixa Grup ha signat un contracte marc
amb el Grup ONCE pel qual assumeix un im-
port minim de facturacié anual amb les se-
ves empreses. El 2011, aquest compromis de
434.000 euros finalment ha pujat a 4,4 mili-
ons d’euros.

Dones a I'equip directiu i quadres de VidaCaixa Grup

70

60

50

40

28%
10
0 Dones a I'equip directiu
i quadres
I 2010 2011

Dones directives i quadres amb fills
al seu carrec
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La totalitat de la plantilla esta coberta pel
conveni col-lectiu d’ambit estatal per a enti-
tats asseguradores i disposen de representa-
ci6 sindical.

Durant I'any 2011, s’han aplicat dos conve-
nis col-lectius de sector: el Conveni Col-lectiu
General d’Ambit Estatal per a les Entitats
d'Assegurances, Reassegurances i Mutues
d'Accidents de Treball, i el Conveni Col-lectiu
de Treball d’Ambit Estatal del Sector de la
Mediacié en Assegurances Privades.

Cal destacar que, al llarg del 2011, no s’ha
produit cap incidéncia ni dentncia dels em-
pleats per questions relacionades amb la lli-
bertat d'associacié i amb el procés de nego-
ciacio col-lectiva.

Aixi mateix, el Conveni d’'Assegurances pre-
veu processos de consulta amb els represen-
tants dels treballadors, particularment en
matéria de mobilitat geografica col-lectiva.

Per a més informacio, vegeu l'apartat “Be-
neficis socials dels empleats de VidaCaixa
Grup”.

Representants per empresa (nre.) m m

Serveis Centrals

Persones en els comites d'empresa 18 18
Delegats de personal — —
CC.00. 14 14
UGT = =
Independents 4 4
Oficines propies i AgenCaixa

Persones en els comites d’empresa 14 14
Delegats de personal 15 16
CC.00. 24 25
UGT 5 5

Independents




Al llarg de I'any es

va dur a terme una
campanya preventiva
contra la grip, per a la
qual cosa es va facilitar
la vacunacio voluntaria
dels empleats del Grup,
aixi com revisions
mediques

A VidaCaixa Grup hi ha 4 comités de segure-
tat i salut, a través dels quals es promouen
iniciatives i programes per millorar aquests
ambits en I'entorn laboral.

El 2011 es va realitzar una campanya preven-
tiva contra la grip que facilitava la vacunacié
voluntaria dels empleats i es van efectuar
també revisions mediques sota demanda
dels empleats en col-laboracié amb el servei
de prevencié.

De cara a facilitar la comunicacié dels em-
pleats de VidaCaixa Grup amb els comités de
salut, hi ha la bustia d’e-mail “Val més pre-
venir”, que permet realitzar suggeriments i
aportar idees, enfortint d’aquesta manera
una cultura a favor de la prevencié de riscos
laborals.

Finalment, amb motiu de la remodelacié
dels espais als serveis centrals a Barcelona, el
2011, s'ha realitzat la corresponent actualit-
zacio de les avaluacions de riscos laborals.

Comiteés de seguretat i salut m

GRUP ASSEGURADOR + VIDACAIXA + AGENCAIXA

Nre. total de comites de seguretat i salut 4
% d'empleats coberts per comités de seguretat i salut 100%
Nre. total de delegats de prevencid de riscos a la Companyia 21
Absentisme

Nre. total d'accidents sense baixa laboral 0
Nre. total d'accidents amb baixa laboral "
Nre. total d'accidents amb baixa laboral in itinere 1"
Nre. total de jornades perdudes per accident 132
Absentisme per malaltia i maternitat/paternitat

Nre. total de baixes per maternitat/paternitat 74
Nre. total de baixes per malaltia comuna 255
Nre. total de jornades perdudes per absentisme 8.976




S’ha llancat el pla de
formacié 2011, amb
I'objectiu de reforcar
la formacio i els
coneixements de totes
les persones del Grup
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Desenvolupament del talent
i de les capacitats
organitzacionals

Formacio i desenvolupament
professional

VidaCaixa Grup aposta per la formacié com
a instrument per a la millora del desenvolu-
pament professional i la millora continua de
I'organitzacié. En aquest sentit, revisa i adapta
la formacié dels seus empleats per donar res-
posta a les necessitats i reptes del negoci, tot
destinant una important inversié en aquest
apartat.

Com a principal novetat en aquest ambit, des-
taca la definicié de la politica de formacié de
VidaCaixa Grup, a través de la qual s’estableixen
els criteris i objectius a nivell corporatiu en
aquest ambit de la gestié dels recursos humans.
Aquests objectius van més enlla de la formacié
legalment establerta per als professionals de la
mediacié d'assegurances i busquen optimitzar
les capacitats de tota la plantilla.

Un altre aspecte rellevant ha estat el llanca-
ment del pla de formacié 2011, I'objectiu del
qual ha estat reforcar la formacié i els conei-
xements de totes les persones de I'organitzacié
per donar suport a la consecucié dels objectius

Llancament del nou AULA@FORUM

i iniciatives estratégiques de la companyia a
través del desenvolupament de les capacitats
organitzacionals necessaries, dotar |'empleat
del coneixement técnic i especific i les habilitats
necessaries per facilitar la seva adequacio al
lloc de treball, aixi com potenciar i desenvolu-
par les seves capacitats per aconseguir I'optim
acompliment de les seves funcions. Amb aques-
ta mesura es pretén homogeneitzar coneixe-
ments técnics i de negoci, fomentar la formacio
a tots els nivells, promoure la utilitzacié de les
noves eines on line com a eina de gestié del
coneixement i potenciar la linia intermédia a
través de programes dissenyats ad hoc que els
permeti gestionar i integrar equips d'alt rendi-
ment en un entorn de canvi i incertesa.

El 2011 s’han dut a terme un total de 293 ac-
cions de formacid, de les quals 254 van ser pre-
sencials i la resta van tenir lloc a través d'un en-
torn virtual. Un total de 707 empleats, 416 de
serveis centrals i 291 d’AgenCaixa han realitzat
activitats de formacio, la qual cosa suposa un
total de 20.525 hores, de les quals 14.095 van
ser presencials i 6.430 on-line. Els continguts de
la formacié s’han focalitzat principalment en
tres arees: habilitats, noves tecnologies i for-
macié en negoci.

El nivell de satisfaccié de la formacié rebuda
per part dels empleats de VidaCaixa Grup se
situa en un 8,27, en una escala d'1 a 10.

Al novembre s’ha renovat la plataforma d’apre- G,[B a UIa FO rLJI rT]

nentatge on-line Aulaforum, actualitzant la
seva imatge, millorant-ne la usabilitat i ampliant les seves funcionalitats, en un entorn

d'aprenentatge i treball col-laboratiu 2.0.

La nova Aulaforum neix amb la vocacié de millorar I'experiéncia d'aprenentatge i la comuni-
cacié entre els empleats amb noves funcionalitats.

Entre les noves funcionalitats destaquen: la configuracié per part de I'usuari de la seva propia
xarxa de companys; votar, compartir i recomanar continguts; crear blocs, i sindicar continguts.

=y

Pla de formacio integral per a la direccié d’empreses

El pla s’ha adrecat al col-lectiu d’empleats de I’'area d’empreses amb |'objectiu d’homo-
geneitzar coneixements i crear una cultura Unica de planificacié i gestié comercial en

I'ambit del segment de negoci d’empreses.

En total s'han dut a terme més de 20 sessions, en les quals s'ha aprofundit en el conei-
xement de productes, les eines de gestié comercial i el desenvolupament d’habilitats

comercials.

GENERACIO DE VALOR



Inversio total en formacio sobre la massa salarial (en milers d'euros)

Serveis Centrals 313
AgenCaixa 277
Total 590
Serveis Centrals 1,0
AgenCaixa 2,1
Serveis Centrals 525
AgenCaixa 1.021

Accions de formacio realitzades (nre. total)

Serveis Centrals

Formaci6 presencial 163
Formaci6 on-line + distancia 25
AgenCaixa

Formacié presencial 90
Formacié on-line + distancia 13
Total formacio presencial 254
Total formacio on-line + distancia 38

Empleats que han realitzat accions de formacio interna (nre. total)

Serveis Centrals 416
AgenCaixa 291
Total 707
Empleats que han realitzat accions de formacio sobre el total plantilla (percentatge)

Serveis Centrals 73,8
AgenCaixa 100,0

Hores de formacio impartides (nre. total)

Hores de formacio presencial impartides

Serveis Centrals 8.424
AgenCaixa 5.671
Total 14.095
Hores de formacio on-line impartides

Serveis Centrals 1.679
AgenCaixa 4.751
Total 6.430
Mitjana d'hores per empleat (nre.)

Serveis Centrals 24,3
AgenCaixa 35,8

GENERACIO DE VALOR 79



Una de les prioritats estratégiques de la ges-
ti6 de recursos humans de VidaCaixa Grup
és promoure el desenvolupament del lide-
ratge i gestionar el talent, amb |'objectiu de
contribuir al creixement i desenvolupament
professional dels empleats i preparar I'or-
ganitzacié per donar resposta als reptes del
mercat amb garantia d’éxit.

També en linia amb anys anteriors, el Grup
ha continuat amb el desenvolupament de
programes personalitzats adrecats a direc-
tors d’'area i caps de departament, amb |'ob-
jectiu de millorar la formacié vinculada a
competéncies de coneixement.

Finalment, cal destacar que el 2011, en el
marc del pla de formacié per desenvolupar
les capacitats organitzacionals, s'ha desen-
volupat el nou diccionari de competéncies
actitudinals, en el qual s’han identificat un
conjunt de competéncies i indicadors per a
I’avaluacié de I'acompliment.

VidaCaixa Grup ha continuat el 2011 amb la
seva politica de foment de la promocié inter-
na. El creixement del Grup ofereix oportu-
nitats per al creixement i desenvolupament
professional dels seus empleats. En aquest
sentit, s’han produit 39 moviments horitzon-
tals i 56 canvis de categoria professional, dels
quals el 51% corresponen a dones.

Promocié interna m

Nre. total de promocions horitzontals realitzades 39
Nre. total de promocions amb canvis de categoria professional 56
Homes sobre les promocions (en porcentatge) 49
Dones sobre les promocions (en porcentatge) 51
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GENERACIO DE VALOR

Proveidors

VidaCaixa Grup estén el seu compromis amb la
responsabilitat i la sostenibilitat a la totalitat
del conjunt de proveidors amb qui col-labora,
en linia amb la normativa de compres i con-
tractacié de serveis i pagament de factures de
CaixaBank.

La relaci6 amb els més de 1.305 proveidors es
basa en el compliment de criteris de transpa-
rencia i rigor, amb I'objectiu d’oferir un servei
excel-lent als clients.

A més, atesa |'aposta de la companyia a favor
de la sostenibilitat, VidaCaixa Grup té en comp-

Productes promocionals

te el compliment per part dels proveidors dels
compromisos amb el medi ambient i els drets
humans que es deriven del Pacte Mundial, aixi
com dels Principis d’Inversié Responsable de
Nacions Unides.

Els proveidors de VidaCaixa Grup sén empreses
solvents i reputades els serveis de les quals es
realitzen al territori espanyol, on el Grup duu a
terme la seva activitat. Tot i que el risc derivat
de I'incompliment d'aspectes de drets humans i
de sostenibilitat esta molt delimitat, VidaCaixa
Grup incorpora en tots els seus contractes amb
proveidors de serveis generals una clausula de
compliment de la legislaci6 mediambiental vi-
gent.

Les compres relacionades amb productes promocionals de VidaCaixa Grup es realitzen
a través de PromoCaixa, empresa filial de CaixaBank. L'entitat, d’acord amb els compro-
misos relacionats amb el compliment dels drets humans i amb I'objectiu de gestionar i
controlar aquest risc, ha dut a terme 7 auditories el 2011 a proveidors situats en paisos en
vies de desenvolupament i que fabriquen productes exclusius per a la companyia. Com a
consequencia d'aquest procés, es van detectar anomalies en 5 de les auditories efectua-

des, que es van rectificar posteriorment.

Finalment cal esmentar que, respecte als
proveidors i gestors d’'inversié de VidaCaixa
Grup, la gran majoria estan alineats amb els
criteris ESG, sén signants dels principis d’in-
versié responsable de Nacions Unides (PRI), o

bé formen part de Spainsif, associacié sense
anim de lucre formada per 32 entitats, inte-
ressades a promoure la inversié socialment
responsable a Espanya.

Principals proveidors per tram de facturacio

89,9%

1.8%
0.7%

I cntre 3.000 i 50.000 euros

Entre 50.000 i 300.000 euros
I cntre 300.000 i 1.000.000 euros
I \/¢s d'1.000.000 euros
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Objectius i reptes

En I'Informe de Responsabilitat Corporativa 2010 de VidaCaixa Grup,
s'hi recollien els principals objectius i reptes per al 2011 en mateéria
de gestidé responsable de les seves societats -VidaCaixa, AgenCaixa i
SegurCaixa Adeslas-.

Tot seguit es mostren els objectius i reptes de VidaCaixa Grup, excloent-ne
els de SegurCaixa Adeslas, que reporta els seus a través del seu propi
Informe Anual Integrat.
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@ Objectiu aconsequit

Clients

El 2011, VidaCaixa Grup ha continuat desen-
volupant la seva activitat per als segments de
particulars, pimes, professionals autonoms i
empreses, innovant en nous productes que
s'adequien a les necessitats de cada col-lectiu

Reptes del 2011

e Mantenir el compromis actiu:
participacio en forums, espon-
soritzacid d’esdeveniments i
foment de la Inversi¢ Social-
ment Responsable.

Aprofundir en I'analisi de la

cartera d'inversions segons

els criteris SRI, no solament en
les carteres de renda variable
sind també per a la renda fixa
corporativa.

Incrementar el dialeg amb

les gestores amb revisions

bianuals.
e Mantenir la incorporacié de mi-

llores en el desenvolupament :
intern que permetin adaptar

els progressos de VidaCaixa
Grup i els que es produeixin a
nivell de la industria.

e Consolidar la posicié ISR
estratégica amb increments
graduals.

al desenvolupament legisla-
tiu, fent un emfasi especial a
reduir la carrega de capital en
els productes de vida a llarg
termini.

test i en els estudis complets o
parcials que es realitzin sobre
I'impacte quantitatiu QIS 5.
Sol-licitar I'autoritzaci¢ del
model intern davant la Direc-
ci6 General d’'Assegurances i
Fons de Pensions.

OBJECTIUS | REPTES

Continuar participant en els
grups de treball del sector per

Participar en I'estudi de stress

(D Objectiu parcialment aconseguit

Resposta / actuacions 2011
e S'ha participat activament en activitats i

de la previsié i I'estalvi i la ISR, i s'ha conti-

nuat amb la feina de difusié entre clients :

i proveidors de productes d'inversié (pag.
49-53).

e Tota la cartera d'inversions esta avaluada
amb criteris ESG (pag. 49).

e E| 2011 s’han venut posicions en tres em-

preses del sector energétic (pag. 49).
e Es disposa d'un model
d’inversions per a fons i actius de renda

fixa. Aixi mateix, s’han dissenyat indica-
dors especifics de criteris ESG per a alguns

dels principals fons de treball gestionats

per al fons de pensions de la Generalitat :

de Catalunya (pag. 49).

e Es modifica |'abast de |'objectiu establert el

2010 i s'inicien les accions necessaries per :

aconseguir |'objectiu del 2012.

e S’ha elaborat un nou mapa de riscos de
VidaCaixa (pag. 47).

e S'ha millorat I'aplicacié de gestio de riscos
i e Continuar desenvolupant les millors practi-

per avancar en la seva valoracio i integrar-
ne la gesti6 en el disseny, subscripcio,
pricing, aprovisionament i reasseguranca
(pag. 47).

e S’ha participat activament en les peticions

d’informacié de I'EIOPA, organ indepen-

dent del Parlament Europeu i de la UE
(pag. 47).

e S’ha avancat en el procés de prevalidacio
del model intern de risc i en els grups de

treball sectorial d"UNESPA (pag. 50).

O Objectiu no aconseguit

de gestio

Reptes per al 2012

i » Desenvolupament de I'informe d'ISR per
esdeveniments relacionats amb el foment
i o Millora en I'acompliment en alguns dels

reportar-lo a les comissions de control.

indicadors PRI relacionats amb la ISR.

e Fer un pas més en la gestié sostenible de
les inversions, considerant els aspectes ISR,
no solament com una categoria d'actiu,
sind en la seva consideracié global en les
carteres gestionades, és a dir, valorant el
total dels actius de les carteres amb criteris
ISR, @ més dels purament economics i fi-
nancers.

e Implantacié dels futurs requeriments de
solvencia d’acord amb el projecte Solvéen-

ciall.

ques de gestio de riscos i control financer.

i e Participar en els test destrés que s'impulsin

des d'EIOPA.

i o Continuar participant en els grups de tre-

ball d'UNESPA i de la Direccid General
d’'Assegurances i Fons de Pensions.

i a través d'un model bancassegurador com-
plementat amb altres canals. L'activitat de
previsio social es duu a terme tenint en comp-
te principis i criteris de responsabilitat social i
sostenibilitat.
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@ Objectiu aconsequit
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Reptes del 2011

e Des del punt de vista del segment :

de persones grans, crear nous pro-
ductes: rendes temporals i capitals
diferits.

e Parar una especial atencié a les ne-

cessitats dels diversos segments de

clients.

e Dissenyar nous productes vinculats

a les necessitats de pimes i auto-
noms.

e Millorar la usabilitat de les consul-
tes de productes d’assegurances a
Linia Oberta.

e Millorar I'oferta de serveis i ope-
ratives d’'assegurances i previsié
per a telefonia mobil.

e Continuar incorporant les noves
tecnologies en la comunicacio
amb els clients: e-mailing, fullets
digitals, funcionalitats per a tele-
fonia mobil.

e Incorporar la gamma d’assegu-
rances al segment de Banca Perso-
nal en el portal web de “la Caixa”.

e També en I'entorn portal Web de
“la Caixa” i Linia Oberta, es pre-
veu continuar amb la millora de la
usabilitat de les consultes de pro-
ductes d'assegurances.

(D Objectiu parcialment aconsequit

Resposta / actuacions 2011

e S’han comercialitzat un total de 12 nous

productes d’estalvi i previsio, dels quals
5 son plans de pensions, 3 vida-estalvi i
4 vida-risc. S'ha adaptat I'oferta d'estalvi
per a clients de banca personal i priva-

da de CaixaBank, s'ha millorat I'oferta :

per a pimes i autonoms i per al col-lectiu
de persones grans, s'ha llancat un nou
producte per a les empreses, VidaCaixa

Eleccid, i una oferta multiram, juntament

amb SegurCaixa Adeslas (pag. 42-43).
S'ha desenvolupat |'oferta de productes

asseguradors per a emprenedors, mi- :

croempresaris i particulars, amb I'objectiu
de promoure, juntament amb Micro-

Bank, el desenvolupament economic i la
inclusio financera, a través de la comer-

cialitzacié de I'asseguranca Seviam Obert
(pag. 39).

S’han invertit 15,3 milions d’euros en tec-
nologia i sistemes d'informaci¢ i 3 milions
en R+D+l (pag. 44).

S’ha potenciat la utilitzacié de dispositius
i suports més sostenibles com I'USB, per
informar els clients sobre els productes de
VidaCaixa Grup (pag. 66).

S’ha introduit a CanalCaixa el fullet digital i
es limita la impressié a ordinadors centrals.
Us d’e-mailing per a comunicats a clients
en I'ambit de la retenci6 i fidelitzacio.
S’ha ampliat I'accés a informacié i contrac-
tacié de productes a través de Linia Oberta
al portal d'Internet de CaixaBank i del mo-
bil (pag. 44-45).

O Objectiu no aconseguit

Reptes per al 2012

e Es preveu el desenvolupament i dis-
seny de nous productes vinculats a les
necessitats de pimes i autbnoms.
Desenvolupament del pla integral de
I'oferta del segment “retirement”.
Manteniment del nivell d'oferta en el
segment de gent gran.
e Recuperacio dels nivells de vinculacié en
assegurances d'amortitzacié de préstecs
i innovacio en I'oferta d'assegurances
d’amortitzacié de préstecs personals.

Adaptacioé de les operatives de consti-
tucioé i gestié en el nou terminal finan-
cer de plans de pensions, vida familiar
i Seviam.

Ampliacié de les possibilitats de I'ope-
rativa “ready to buy” per a traspassos
interns i externs en PPA.

e Milores en les plataformes per a
“brokers” i prenedors de polisses col-lec-
tives.

OBJECTIUS | REPTES



Reptes del 2011

Document de Seguretat.
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“la Caixa"” per CaixaBank.

de Publicitat.

tota la plantilla.

e Continuar en la mateixa linia de
difusié dels Principis per a la In-
versio Responsable (PRI).

e Valorar la possibilitat que el Grup
Assegurador compleixi els requi-
sits i s'adhereixi a un organisme
d’Autocontrol  reconegut  pel
Banc d'Espanya.

Etica i transparéncia de
la informacié comercial

-

i serveis

d'assegurances i previsio.

litat als productes

Accessi

@ Objectiu aconsequit

OBJECTIUS | REPTES

e Revisar els contractes de presta-
ci6 de serveis i vinculacio amb i

* Realitzar I'auditoria interna el i
2011 sobre temes de seguretat
i prova dels plans de contingen- i
cia dels sistemes de seguretat
i comunicacié de les dades del i

e Revisar les clausules de tracta-
ment i cessié de dades de tots
els productes de la Companyia
per a la seva homogeneitzacioé
i adaptaci6 a la substituci¢ de i

e Definir una politica de comunica-
ci6 comercial del Grup Assegura-
dor, amb I'objectiu de garantir
el compliment de la Llei General

e Estendre el curs de formacio so-
bre seguretat i confidencialitat a

e Mitjiancant un programa de for-
macié continuada, acostar el pro-
ducte a les oficines de “la Caixa”, !
facilitant aixi a tots els publics
I'accés a informacié de quali-
tat i transparéncia en matéria

D Objectiu parcialment aconseguit

Resposta / actuacions 2011

¢ No s'han revisat els contractes de presta-
ci6 de serveis i vinculacié amb Document i

de Seguretat. S'ajorna per al 2012.

e S'ha dut a terme I'auditoria LOPD i les
proves de contingencia en els sistemes :

principals.
e Amb motiu del naixement de CaixaBank,

s'ha procedit a adaptar les clausules de

cessi¢ de dades de clients (pag. 66).

e No s'ha produit cap sancié per vulnera-
ci6 de la LOPD o sobre incompliment de

la normativa d'informacié al client (pag.
66).

* No es disposa d'una politica de comuni-

caci6 comercial per al Grup Assegurador,

perd VidaCaixa esta adherida a la politica

de comunicacio de “la Caixa”.

e £/ 2011 s'ha realitzat el curs de formacié
sobre seguretat i confidencialitat a tota la

plantilla (pag. 66, 78-79).

e S'ha continuat amb la difusio activa del PRI,
en linia amb els anys anteriors (pag. 66).

® Totes les campanyes a Canal Bancari
s'envien a 'organisme d'Autocontrol a tra-
vés de “la Caixa” (pag. 66).

e S’ha millorat la informacio i I'accié comer-
cial en el canal bancassegurador a través
de més de 800 sessions de formacio mi- i
tjancant la nova xarxa d’executius comer-

cials (pag. 45).

e S'ha continuat millorant I'accessibilitat
a la informacié i a la comercialitzacio de

productes a través de tots els canals (pag.
45-46).

O Objectiu no aconseguit

Reptes per al 2012

e Es preveu revisar els contractes de pres-
tacié de serveis i vinculacid amb Docu-
ment de Seguretat.

e Reforcar la implantacié del model de pre-
vencié de delictes recollits en la reforma
del Codi Penal.

e Avancar en la difusié dels principis PRI.

e A nivell de formacié de canal, es posara
en marxa una xarxa de coachs que ac-
tuaran com a gestors i dinamitzadors
dels productes Premium per al segment
de banca personal i privada.
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Reptes del 2011

e Avancar cap a un model comu

de seguiment de la qualitat i
percebuda en tots els rams de i

la companyia.

e Agilitzar la resposta a consul-

tes i reclamacions, de manera

que els clients rebin la millor

atencio en termini i contingut.

pliment dels nivells de servei

amb les peticions de les ofici-

nes de “la Caixa".

mental filenet.

Revisar periodicament el di-
mensionament dels equips
interns i externs per assegu-
rar el manteniment del com-

Potenciar I'expedient electro-
nic i reduir les transaccions
de paper a través de la im-
plementacié del gestor docu-

(D Objectiu parcialment aconseguit

Resposta / actuacions 2011

S'’han efectuat 5 estudis, incrementant el
nombre d'enquestes a clients (pag. 60).

S'ha implantat el nou model de mesura- i

ment de la qualitat (pag. 60).

VidaCaixa Grup ha estat la companyia més

ben valorada pels mediadors espanyols se-

Espanyola de Corredories d'Assegurances)
(pag. 63)

VidaCaixa Grup s'ha situat globalment per
sobre de la mitjana del mercat d’acord amb

I"'estudi Willis Quality Index (pag. 63).

S’ha reduit el temps mitja de resposta de les

cartes al director amb relacié al 2010 (pag.
63).

Ha augmentat la valoracié de la qualitat ob-
jectiva de la xarxa d'oficines de CaixaBank i
en indicadors de gestié com peticions ate- i

ses (pag. 65).

S’ha renovat la certificacio ISO 9001 per a

la gestié de fons i plans d’ocupacié (pag.
60).

Implantacié de I'expedient electronic i re-
duir les transaccions de paper a través de
la implantacié del gestor documental file-
net per a la documentacio recurrent (s'ha

aconseguit el 100%).

O Objectiu no aconseguit

Reptes per al 2012

e Continuar amb el model de qualitat perce-

buda, enquestant una mostra més elevada
de clients per coneixer la seva opinio i tre-
ballar per millorar la seva satisfacci6 amb
el servei prestat.

i » Mantenir el nivell de satisfaccio en media-
gons el Barometre ADECOSE (Associacié :

dors (enquesta d’ADECOSE).

e Organitzacié del Focus Group amb Direc-

tors de les Oficines de “la Caixa” amb
I'objectiu de coneixer la seva percepcié de
la qualitat de servei prestat per VidaCaixa,
treballant aixi en la millora del servei pres-
tat i, per tant, en la millora dels valors de
QCaixa.

Consolidar I'expedient electronic i reduir
les transaccions de paper a través de la im-
plementacié del gestor documental filenet
per a documentacié historica.

OBJECTIUS | REPTES



Empleats

VidaCaixa Grup aposta per I'ocupacié de qua-
litat i, per aixo, potencia el desenvolupament
professional dels seus empleats i aspira cada
any a convertir-se en un lloc millor per treballar.

Reptes del 2011

e Formalitzar I'acord sobre condi-
cions laborals dels empleats de
la Companyia.

Posar en valor el nou acord glo-
bal d’homogeneitzacié de con-
dicions laborals.

Mantenir el desenvolupament
paral-lel i compensat del negoci
i la plantilla.

Compromis amb
I'ocupacio de qualitat

Implantar el Pla d’Acollida en
tota l'organitzacio al llarg del
2011.

Analitzar, definir i implantar el
Pla de mesures de conciliacio,
sota I'ambit de la certificacié
EFR, en tota I'organitzacio.
Implantar un Model de concilia-
Cié Unic per a tota |'organitzacio.

i9i

- -

satisfaccio dels empleats

- -

Seleccio, acollida, retenc

Revisar la Politica i Normativa
Interna de Formacié de la nova

entitat.
e Definir i implantar el Pla de For-
maci6 2011.

e Impartir la formacié continua als
gestors comercials en els nous
productes i en el desenvolupa-
ment de les habilitats de venda.
Definir i implantar el programa
de gesti6 del canvi segmentat
per col-lectius.

Analitzar, definir i iniciar la im-

plementacié d'un projecte que

permeti desenvolupar les capa-
citats organit-zacionals neces-
saries per a la consecucié del Pla

Estrategic.

e Redissenyar el Sistema de Gestio
de competencies per implantar-
lo en la globalitat dels serveis
centrals.
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@ Objectiu aconsequit

OBJECTIUS | REPTES

o Objectiu parcialment aconseguit

Resposta / actuacions 2011

i e L'acord laboral es va formalitzar el maig

del 2011.

e £l manteniment del desenvolupament s'ha
garantit complint el pressupost i la planti-

lla aprovada (pag. 67).

! eSha implantat el pla d'acollida integral,

destinat a nous empleats (pag. 70).

e S’han mantingut les mesures EFR, a tra-
vés de I'acord laboral, que efectivament
afavoreixen la conciliacié (pag. 71).

e S'ha definit la politica i normativa interna

de formacio (pag. 78).

e S'ha implantat el pla de formacié (pag.

78).

e S’han desenvolupat més de 200 cursos,

gue representen més de 15.000 hores

lectives a més de 700 empleats (pag. i

78-79).
e S’ha continuat amb la implementacié del

i programa de gesti¢ del canvi (pag. 78-79).
i o Através del Pla de Formacio, s'han treba- :

llat les capacitats organitzacionals. Amb

la nova divisio del negoci, aquest projecte  :

s'ha traslladat al 2012 (pag. 78).

i e S’ha conclos un nou diccionari de compe-

tencies actitudinals (pag. 80).

O Objectiu no aconseguit

Reptes per al 2012

e Mantenir el repte del desenvolupament

paral-lel i compensat del negoci i la plan-
tilla.

e Implantar un pla d’acollida virtual per a

tota |'organitzacio.

e Mantenir la certificacio EFR.

e Desenvolupar eines tecnologiques que fa-
cilitin i optimitzin els processos de seleccié.

e Implantar un model de gesti6 de compe-
tencies que impactin en matéria de selec-
ci6 (definicié de perfils homogenis basant-
se en el diccionari de competencies).

e Reprendre el model de treball de Best Pla-
ce to Work.

i e Revisar la politica de formacié en el peri-

metre de VidaCaixa Grup.

e Dotar els empleats d'un pla de formaci6 que

proporcioni les eines per a un dptim acompli-
ment i la consecucié d'objectius.

e Adaptar els processos de seleccio, forma-
Ci¢ i avaluacié d'acompliment amb el nou
model de gestié per competéncies.

e Incorporar i continuar a través d'objectius
QCl la implantacié del Model de gestié de
competencies actitudinals.
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o Objectiu aconseguit

88

Reptes del 2011

e Dissenyar una intranet corporativa
per a VidaCaixa Grup que abraci
tota I'estructura de la nova com-
panyia.

* Desplegar el quadre de coman- i

dament integral a tots els nivells
(general, especific i personal) als
serveis centrals del nou Grup,
facilitant aixi la comunicacié de
I'estrategia i la seva materialitzacié
a través dels objectius individuals i
departamentals.

e Implantar el pla de comunicacio in-

terna, palanquejada en la intranet

corporativa de la nova companyia.

Definir una Unica politica retribu-
tiva.

Fer extensiu a tota la plantilla el
sistema de retribucié variable
com a eina de compensacio i
d'alineament amb els objectius
estrategics de la companyia i de
cada unitat organitzativa.
Completar I'homogeneitzacié dels
mecanismes de compensacio.

Negociar i acordar amb la repre-
sentacié legal dels treballadors
(RLT) un abast homogeni dels be-
neficis socials (condicions labo-
rals) per als empleats en la nova
entitat.

e Desenvolupar accions preventives.

Posar a disposicié de tots els em-
pleats de serveis centrals i de la
xarxa territorial, I'eina web de ge-
neracié d'ldees i el procés d'analisi
d'aquestes.

Reinventar el procés d’innovacio,
fomentant la generacio d'idees
relacionades amb el pla estrate-
gic i augmentant la qualitat de les
idees rebudes a través de la pla-
taforma d'innovacié i campanyes
d’incentivacio.

(D Objectiu parcialment aconsequit

Resposta / actuacions 2011

i e S'ha definit el disseny de la nova intra-

net corporativa per a tot el personal de la
companyia, orientat a les necessitats dels
diferents col-lectius.

e [‘estrategia, el Quadre de Comandament
Integral (QCI) i el Quadre de Comanda-

panyia. S'ha definit el mapa estratégic,
aixi com objectius i indicadors generals i
especifics (pag. 72-73).

e £l pla de comunicacié interna s’ha ma-
terialitzat  principalment a través del

Connecta't, la linia intermeédia i les comu-

nitats de recursos humans (pag. 72-74).

e Fruit de la divisi6 de companyies, aquests
reptes han adquirit un abast diferent (pag.
73).

¢ S'ha fet extensiu a tota la plantilla el siste-
ma de retribucié variable a través del Qua-
dre de Comandament Personal (pag. 73).

e Els mecanismes de compensacié s'han ho-

mogeneitzat. S'han revisat carrecs, fami-
lies i bandes salarials (pag. 73).

i o El maig del 2011 es va formalitzar un

acord laboral amb la RLT que regula els
beneficis socials.

e Es manté el sistema de compromis amb els
drets laborals (pag. 74).

e S’han rebut un total de 408 noves idees per
millorar el servei als clients i I'acci6 comer-
cial, en linia amb els objectius del pla estra-
tégic (pag. 44).

e El maig del 2011 s’ha posat a disposici6 de
tots els empleats de serveis centrals i de la
xarxa comercial I'aplicacié web d’ldees, per
ala qual cosa s'ha dut a terme la comunica-
ci6 corresponent (pag. 72, 77).

O Objectiu no aconseguit

Reptes per al 2012

e Implantar la nova intranet corporativa,

per poder “desconnectar” les aplica-
cions Lotus Notes.

e Consolidar i adaptar el QCI al nou pe-
rimetre de la companyia.

i e Implantar un pla de comunicacio inter-
ment Personal, ha arribat a tota la com-

na que permeti transmetre els aspec-
tes clau del pla estrategic, contribuir a
la consecucié d'objectius i alinear els
esforcos de les persones als objectius
de la companyia.

e Consolidar una retribucioé variable com
a eina de compensacié i d'alineament
amb els objectius estratégics.

e Treballar conceptes de compensacid
total com a posada en valor de la poli-
tica retributiva de la companyia i com
a exercici de transparencia.

e Revisar els mecanismes de compensa-
Ci6 a la nova companyia i al pla estra-
tegic.

i o Aplicar de manera gradual I'acord,

amb I'activitat de comunicacié asso-
ciada.

i e Oferir una actuacio formativa de reforc

en materia de prevencié de riscos la-
borals (PRL) a la totalitat de la plantilla.

e Impuls del canal d'idees per a la parti-
Cipacié activa de tots els empleats.

OBJECTIUS | REPTES
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Societat

VidaCaixa Grup, a través de la seva activitat
de previsio social, desenvolupa una important
funcio social, ja que contribueix al desenvolu-
pament d'una cultura a favor de I'estalvi i la

previsio.

Reptes del 2011

e Continuar promovent I'estudi
i la difusi6 de la previsi¢ i
I'assegurament.

itat
d’assegurament i de previsio

1vi

d’empreses i corporacions al
voltant de la previsié social
empresarial en el marc de la
Responsabilitat Corporativa.

T
&
0
T

actes de difusié i promocié de
la previsio social empresarial.

i0 socia

- -

xarxes socials.

La func

Potenciar la involucracié dels
empleats en la societat a través
de Retorn.

e Avancar en l'acompliment a
través dels principis del Pacte
Mundial i els Principis d'Inversio
Responsable.

e Mantenir I'enfocament social

en els obsequis nadalencs del

Grup.

Preséncia de la Companyia
a la societat

@ Objectiu aconsequit

OBJECTIUS | REPTES

e Dialogar amb el grup d’interés

e Patrocinar i organitzar diversos

e Incrementar la preséncia a les i

(D Objectiu parcialment aconseguit

Resposta / actuacions 2011

VidaCaixa Grup ha promogut i participat

en més de 20 esdeveniments i jornades
amb I'objectiu de difondre els beneficis
de la previsi¢ social, entre els quals des-
taquen: IV Forum de les comissions de :
control i la jornada sobre la reforma de les

pensions publiques, entre d’altres (pag.
51-53).
VidaCaixa Grup ha continuat amb la seva

participacio activa en organitzacions sec-

torials per promoure la previsid social
(pag. 51-53).

L'objectiu d’'increment de la preséncia a les

xarxes socials es trasllada al 2012.

EI 2011, a través de Retorn s'ha col-laborat
amb 18 iniciatives d’organitzacions socials
i mediambientals, amb la participacid de
904 persones (pag. 54).

VidaCaixa Grup ha continuat col-laborant
amb GAVI Alliance i I’Alianga Empresarial
per a la Vacunacié Infantil, i ha estés a
més la participacié amb la causa a empre-
ses client i els seus empleats. Retorn hi ha
contribuit amb 10.000 euros i s'ha desti-
nat I'import dels regals nadalencs, 7.500
euros, a la causa (pag. 54-55).

O Objectiu no aconseguit

Reptes per al 2012

e Continuar promovent I'estudi i la difusié

de la previsi¢ i I'assegurament.

e Patrocinar i organitzar actes per difondre la
previsio social.

e Incrementar la presencia a les xarxes so-
cials.

e Continuar amb la potenciacié de Retorn,
com a instrument per canalitzar la partici-
pacio dels empleats.

e Avancar en |'acompliment dels principis
del Pacte Mundial i del PRI.
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Estrat

Medi ambient

El compromis a favor del medi ambient esta
integrat en I'estratégia de VidaCaixa Grup i en
el comportament dels seus empleats, que sén
part activa en la seva millora.

Reptes del 2011

e Continuar implementant mesures
per reduir el consum energétic.

e Potenciar I'Gs de la videocon-

feréncia.

e Realitzar noves campanyes i co-
municacions de sensibilitzaci¢
per reduir les emissions dels des-
placaments dels empleats al seu

lloc de treball.
e Estudiar mesures per reduir la pe-
tjada de carboni.

¢ Celebrar una nova Jornada per a i

la millora del paisatge d'oficina.

e Mantenir la implementaci6 de i
mesures dirigides a reduir el vo- i

lum de residus generats.

Resposta / actuacions 2011

i * S'ha aconseguit reduir els consums rela-

tius per empleat de paper i d'aigua. Per
contra, s’ha incrementat lleugerament el
consum energetic per empleat (pag. 57-

58).

¢ No s’ha avancat en aquest objectiu i que-
da pendent per a I'any que ve, a causa
del procés de reorganitzacié del Grup
efectuat el 2011.

i e S'ha incrementat el volum de reciclatge

en plastics, toners, piles i material RAEE

(pag. 59).

(D Objectiu parcialment aconsequit

O Objectiu no aconseguit

Reptes per al 2012

e Definir una politica mediambiental
aprovada per la direccié i transmesa a la
plantilla.

e Aprofundir en les actuacions encamina-
des a reduir la petjada de carboni.

e Creacié d'un espai d'informaci¢ i co-
municacié accessible a nivell intern per
difondre bones practiques ambientals i
facilitar informacié sobre els consums.

OBJECTIUS | REPTES
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Taula d’'indicadors GRI G3.0 i Pacte Mundial de Nacions Unides

Abast de I'Informe Integrat de VidaCaixa Grup 2011
Informe de Revisié Independent i Declaracié GRI

Dialeg amb els grups d‘interés i materialitat
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Abast de I'Informe Integrat
de VidaCaixa Grup 2011

VidaCaixa Grup ha publicat el seu primer in-
forme Anual Integrat per a I'exercici 2011,
en sintonia amb les millors practiques inter-
nacionals en matéria d'informes anuals pro-
mogudes, principalment, per I'International
Integrated Reporting Council (IIRC). Aixi, amb
I'objectiu d'oferir una visi6 més completa de
la companyia, dels seus resultats i de la respos-
ta als grups d’interés, en aquest Unic informe
es presenten la informacioé legal, economica i
financera complementada amb aspectes so-
cials, mediambientals i de govern corporatiu.

En I'lnforme de Responsabilitat Corporativa 2010
de VidaCaixa Grup, el perimetre afectava to-
tes les empreses que la componien, VidaCaixa,
AgenCaixa i SegurCaixa Adeslas. Després de la
reorganitzacié del Grup el 2011, amb I'adqui-
sici6 del 50% del capital social de SegurCaixa

Adeslas per part de Mutua Madrilefia, queda
fora del perimetre d'aquest informe tota
I'activitat de SegurCaixa Adeslas, la qual es
reporta a través del seu propi Informe In-
tegrat.

Les dades relatives a Medi Ambient i Persones
es refereixen a informacions de VidaCaixa,
AgenCaixa i la part corresponent als serveis
compartits amb SegurCaixa Adeslas.

El present informe integrat de VidaCaixa Grup
2011 s’ha dut a terme d'acord amb I'estandard
Global Reporting Initiative GRI G3.0 i els seus
indicadors especifics del sector financer i ha
estat verificat externament. Aixi mateix, per
a la determinacié dels temes materials que es
reporten en l'informe s’ha sequit I'estandard
AA1000 d’'Accountability.

ANNEX



6.2

ANNEX

Dialeg amb els grups
d'interés i materialitat

El dialeg amb els grups d’interés —empleats, cli-
ents, accionista, societat i medi ambient- esta
integrat en I'estratégia de VidaCaixa Grup. Per
gestionar el dialeg amb els seus grups d'in-
terés, VidaCaixa Grup posa a la seva dispo-
sicié un conjunt de canals de comunicacié.

El dialeg amb els grups d’interés es com-
plementa amb el Comité de Responsabili-
tat Corporativa de VidaCaixa Grup i els tres
Subcomités consultius en els quals es troben

Accionista
e Representacio als Organs de Govern.

representats els empleats, els clients, I'accio-
nista, la societat i el medi ambient. Els sub-
comites tenen una funcié consultiva. A tra-
vés d’ells s’organitzen trobades periodiques
amb cadascun dels grups per coneixer les
seves expectatives i obtenir la seva opinid
sobre I'acompliment responsable de la com-
panyia. El 2011, i a causa de la reorganitza-
cio del grup, no s’han pogut realitzar aques-
tes trobades. Es preveu reprendre aquests
contactes el 2012.

e Col-laboracié i comunicacio fluida entre les arees de responsabilitat corporativa.
e Participacio en la reunié d’experts de Responsabilitat Corporativa.

Clients

e Xarxa de prop de 5.196 oficines de “la Caixa".

e 23 delegacions d’AgenCaixa.

¢ Enquestes telefoniques sobre satisfaccio.
e Call Center.

e Cartes al Director.

* Trobades amb clients del segment d’empreses.

Persones
¢ Enquestes periodiques de satisfaccio.

e Intranet corporativa i comunicats corporatius.

e Convencio anual de directius.
e Formaci6 a la linia intermedia.

¢ Reunions i trobades presencials amb la Direcci6.
e Plataforma Virtual VCPS per a la formacié del personal de VidaCaixa Previsié Social.

e Connecta't.
e Canal Idees (Innova).
e Quadre de comandament integral.

e Aulaforum, la plataforma de formacié virtual.

Societat i medi ambient
e Obra Social “la Caixa".
e Retorn.

e Participacié en institucions del sector de |'assegurament i la previsio social i de la respon-

sabilitat corporativa.

e Participacié en forums i conferéncies i enviament de notes de premsa i comunicats als

mitjans.
e Contactes amb els gestors d’inversio.

¢ Dialeg fluid amb les gestores de fons en el marc dels PRI.
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Materialitat

En I'iInforme Anual Integrat, a més d’oferir in-
formacio referent a I'acompliment economic,
social i ambiental de la companyia, es déna
resposta a aquells temes rellevants que sén
objecte d'interes per als grups d’interés de la
companyia.

Per a la identificacid dels temes rellevants,
VidaCaixa ha realitzat un procés d’'analisi i
consulta interna i externa als grups d'interés,
basat en la metodologia AA1000 d’Accounta-
bility, que ha consistit en:

e La revisié d'altres informes de responsabi-
litat corporativa del sector assegurador a
nivell nacional i internacional.

e La consulta als grups d’interes.

e La consulta a Directors, Directors d’Area,
Caps de Departament i Responsables de
VidaCaixa Grup sobre els temes rellevants
que s'han d’incloure en aquest informe, a
través d'una enquesta on-line.

Principals conclusions de la trobada amb experts en responsabilitat

corporativa

e La gesti6é responsable de VidaCaixa Grup s’ha valorat en general de manera positiva,
alhora que s’ha evidenciat una progressié favorable en la millora de I'acompliment.

e La iniciativa d'elaborar un Informe Integrat ha estat vista positivament i s'"ha animat a
la seva consecucid, ja que ajudara a unir el negoci amb la responsabilitat corporativa.

e Els ambits en que la percepcié de I'acompliment de VidaCaixa Grup es considera millor
que la de la competencia, segons els experts consultats, han estat:

- La qualitat dels productes i serveis.

- L'eética empresarial (alta direccié, empleats).

- El desenvolupament professional dels empleats (pla de carrera, formacio).

- Les accions en benefici de la societat (Accié social, creacié d'ocupacié o col-laboracié en
programes per fomentar I'educacié financera de la poblacio).

- El foment d'habits de vida i de prevencié saludables.

e Els ambits en que la percepcié de I'acompliment de VidaCaixa Grup s'ha valorat de ma-
nera semblant a la de la competéncia, segons els experts consultats, han estat:
- La informacié clara i transparent sobre els productes i serveis oferts i practiques de

publicitat no enganyosa.
- La satisfacci6 dels clients.

- La intensificacié del dialeg amb els grups d’intereés.
- L'accessibilitat als productes d’assegurament.

- El bon govern i la transparéncia.

- Els procediments per a la seleccié de proveidors responsables des del punt de vista

social i ambiental.

- La gesti6 prudent, sostenible i solvent del negoci.

e Els ambits en qué la percepcié de I'acompliment de VidaCaixa Grup s'ha considerat mi-
llorable respecte a la de la competencia, segons els experts consultats, han estat:
- Introduccié de criteris sostenibles en productes i serveis.
- Accions per reduir I'impacte en el medi ambient.

ANNEX



Participants en les consultes a grups d’interées

Accionistes
e CaixaBank

Institucions academiques i mitjans de comunicacio

e |ESE
e MediaResponsable

Organitzacions socials i mediambientals
e Edad & Vida

e Creant

Organitzacions de consumidors i sindicats

e CECU Madrid — Confederacion Espafiola de Consumidores y Usuarios

e CECOT
e UGT

Institucions del sector assegurances
e UNESPA

En la taula seglent es mostren els temes re-
Ilevants sobre els quals s'ha centrat el report
sobre la gesti6 responsable de VidaCaixa
Grup el 2011.

MATRIU DE TEMES RELLEVANTS

Maduresa del Tema

Importancia
per als grups
d’interés

ANNEX

En consolidacié

Integrat en |'estratégia de VidaCaixa Grup

4 B .
Informacio clara i transparent sobre els productes La satisfaccio dels clients. )
i serveis oferts i practiques de publicitat no . o )
Molt enganyosa Gestio6 prudent, sostenible i solvent del negoci.
important Introduccioé de criteris sostenibles en productes i Bon govern | transparencia.
serveis. Etica empresarial (alta direccio, empleats).
Les accions en benefici de la societat (Acci6 social, | La qualitat dels productes i serveis.
creacio d'ocupacio o col-laboracié en programes per
fomentar I'educacio financera de la poblacio).
El foment d'habits de vida i de prevencio saludables.
Important ) B 3
Procediments per a la seleccié de proveidors
responsables des del punt de vista social i
ambiental.
L'accessibilitat als productes d'assegurament.
La funcid social de I'activitat d'assegurament. Increment del valor per a |'accionista.
Accions per reduir 'impacte en el medi ambient. El benestar dels empleats (conciliacié de la vida
professional i familiar, foment de la igualtat i la
Creixent | Intensificacié del dialeg amb els grups d'interés. integracio, etc.).
Millora de [a cultura f El desenvolupament professional dels empleats (pla
illora de la cultura financera en assegurament. de carrera, formacic).
N La innovaci6 i el desenvolupament de noves tecnologies.

Temes rellevants relacionats amb clients.
Temes rellevants relacionats amb empleats.

Temes rellevants relacionats amb societat.

Temes rellevants relacionats amb medi ambient.
Temes rellevants relacionats amb accionistes.
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6.3

Taula d'indicadors

GRI G3.0 i Pacte Mundial

de Nacions Unides

1  ESTRATEGIA | ANALISI Informat Pagines Informe
1.1 Declaracié del maxim responsable de la presa de decisions de |'organitzacio . )
L P . P , : L 9 L o 1. Carta del President (pagina 5)
sobre la rellevancia de la sostenibilitat per a I'organitzacié i la seva estrategia.
12 Descripcio dels principals impactes, riscos i oportunitats. 122 VidaCaixa Grup (pel que fa a la
descripcio d'un sistema de gestio eficient i
. sostenible, des del punt de vista economic,
social i ambiental) (pagina 8).
5. Objectius i reptes (pagines 83-90).
2 PERFIL DE L'ORGANITZACIO Informat Pagines Informe
2.1 Nom de l'organitzacio. o Interior portada i contraportada
2.2 Principals marques, productes i/o serveis. 2.3 Bstructura accionarial (pagina 10),
o Lideratge en el sector assegurador espanyol
(pagines 35-41).
2.3 Estructlura op‘eratllva de IiorgarjltzaC|é, incloent-hi les principals divisions, entitats ° 2.2. VidaCaixa Grup (pagina 8),
operatives, filials i negocis conjunts (JV). 2.3. Estructura accionarial (pagina 10)
. -, i , . . 2.2. VidaCaixa Grup (pagina 8),
2.4 Localitzacié de la seu principal de I'organitzacié. o ‘
P P 9 [ 2.3. Estructura accionarial (pagina 10)
2.5 Nombre de paisos en els quals opera I'organitzacié i nom dels paisos on desenvolupa
activitats significatives o els que siguin rellevants especificament respecte als aspectes PS VidaCaixa Grup desenvolupa la seva activitat
de sostenibilitat tractats en la memoria. en el mercat espanyol (pagina 6).
2.6 Naturalesa de la propietat i forma juridica. [ ] 2.3 Estructura accionarial (pagina 10).
2.7 Mercats servits (incloent-hi el desglossament geografic, els sectors que abasteix i els VidaCaixa Grup desenvolupa la seva activitat
tipus de clients/beneficiaris). o en el mercat espanyol, en el qual obté i
genera la practica totalitat dels ingressos i
despeses (pagina 6).
2.8  Dimensions de I'organitzacié informant, incloent-hi:
e Nombre d’empleats
e Vendes netes (per a organitzacions sector privat) o ingressos nets (per a
organitzacions sector public) () 2.1 Dades més rellevants (pagina 7).
e Capitalitzacio total, desglossada en termes de deute i patrimoni net (organitzacions
sector privat)
¢ Quantitat de productes o serveis prestats.
2.9  Canvis significatius durant el periode cobert per la memoria en la mida, I'estructura i
la propietat de I'organitzacio, incloent-hi:
e La localitzaci¢ de les activitats o canvis produits en aquestes; obertures, tancaments i 1. Carta del President (pagina 5),
ampliacié d'instal-lacions, i o 2.3. Estructura accionarial (pagina 10).
e Canvis en |'estructura del capital social i d'altres tipus de capital, manteniment d'aquest i
operacions de modificacio del capital (per a organitzacions del sector privat).
2.10  Premis i distincions rebuts durant el periode informatiu. () Pagina 63.
@ Totalment reportat () Parcialment reportat O No reportat C Indicador GRI G3.0 Central
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3 PARAMETRES DE LA MEMORIA Informat Pagines Informe
3.1  Periode cobert per la informacié continguda en la memoria (per exemple, exercici P La informaci6 continguda en aquest informe
fiscal, any natural) fa referéncia a I'any natural 2011
IsCal, any natural). (vegeu portada).
32  Data de la memoria anterior més recent (si n’hi hagués). Aquest és el primer Informe Anual Integrat
de VidaCaixa Grup que es publica. Els
o informes anteriors corresponen a VidaCaixa
Grup (Informe Anual 2010 i Informe de
Responsabilitat Corporativa 2010).
: ., L . L'Informe Integrat de VidaCaixa Grup es
3.3  Cicle de presentacié de memories (anual, biennal, etc.). [ ) gré . P
realitza amb caracter anual.
34  Punt de contacte per a qlestions relatives a la memoria o el seu contingut. Interior contraportada.
3.5  Procés de definicié del contingut de la memaoria, incloent-hi: 6.2. Dialeg amb els grups d'interes. I
e Determinacié de la materialitat Y contingut d’aquest informe es basa en les
* Prioritat dels aspectes inclosos en la memoria guies d'elaboraci de memories, suplements
e |dentificacio dels grups d'interés que es preveu que utilitzaran la memoria. especffics i protocols tecnics del GR.
36 Cobertura de la memoria (p. ex., paisos, divisions, filials, instal-lacions arrendades, ke informacio economica [ financera inclosa
: : id en el present informe pren com a base els
negocis conjunts, proveidors). comptes anuals consolidats de VidaCaixa
Grup i societats dependents. Cal destacar
que per al cas de la societat participada
SegurCaixa Adeslas, VidaCaixa participa dels
beneficis de SegurCaixa Adeslas a través de la
consolidacio del dividend, tenint en compte
la situacié accionarial de la companyia. Més
enlla d'aquesta participacio en beneficis, el
o present informe no detalla I'activitat d'aquesta
companyia (pagina 15).
Els comptes anuals i I'informe de gestio de
I'exercici 2011 es poden consultar a
http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/
info_corporativa/memoria_anual.html.
6.2. Dialeg amb els grup d'interés i
materialitat.
. , - No hi ha limitaci I
3.7 Indicar I'existéncia de limitacions de |'abast o cobertura de la memoria. () onrha 'm'tac,'ons de . abasto
cobertura d'aquest informe.
3.8 Labase per incloure informacio en el cas de negocis conjunts (joint ventures), filials, El perimetre d"aquest informe és VidaCaixa
instal-lacions arrendades, activitats subcontractades i altres entitats que puguin P Grup i les seves sodietats VidaCaixa i
fectar sianificati tl bilitat ent (odes i t toaci AgenCaixa. SegurCaixa Adeslas, participada
afectar significativament la comparabilitat entre periodes i/o entre organitzacions. en un 49,9% per VidaCaixa Grup, disposa
de politiques i d'un sistema de gestio i d'un
Informe integrat propi.
3.9 Técniques de mesurament de dades i bases per realitzar els calculs, incloent-hi El contingut d aguest ,",“forme es‘bfa‘sa
les hipotesis i tecniques subjacents a les estimacions aplicades en la recopilacid o en les guies d'elaboraci de memories,
i p ) au ) uoJ - o P P suplements especifics i protocols
d’indicadors i la resta d'informacié de la memoria. tecnics del GRI.
3.10  Descripcio de I'efecte que pugui tenir la reformulacié d'informacié pertanyent a
memories anteriors, juntament amb les raons que han motivat aquesta reformulacié o No s'ha produit aquesta reformulacié
(per exemple, fusions i adquisicions, canvi en els periodes informatius, naturalesa del de la informacié.
negoci o métodes de valoracio).
3.11  Canvis significatius relatius a periodes anteriors en I'abast, la cobertura o els | E12011 s'han produit canvis significatius en
R o : o I'abast de I'informe, derivats de la reorganitzacio
métodes de valoracié aplicats en la memoria. @ el Grup. S'inclouen en I'apartat 2.3. Estructura
accionarial (pagina 10). No hi ha canvis en els
meétodes de calcul.
3.12  Taula que indica la localitzacié dels Continguts basics en la memoria Index de ['informe,
: q 9 : 6.3. Taula d'indicadors GRI-3 G3.0i
o Pacte Mundial de les Nacions Unides.
3.13  Politica i practica actual en relacié amb la sol-licitud de verificacié externa de la
memoria. Si no s'inclou I'lnforme de Verificacié en la memoria de sostenibilitat, cal o
() Informe de revisi6 independent

explicar I'abast i la base de qualsevol altra verificacié externa existent. També s'ha
d’aclarir la relacié entre I'organitzacié informant i el proveidor o proveidors de la
verificacio.

(pagines 111-114).

@ Totalment reportat
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4

4.1

GOVERN, COMPROMISOS | PARTICIPACIO GRUPS INTERES

L'estructura de govern de |'organitzacio, incloent-hi els comités del maxim organ
de govern responsable de tasques com ara la definicié de I'estratégia o la supervisid
de I'organitzacié.

Informat

Pagines Informe

2.3. Estructura accionarial
(pagina 10) i 1+A200.

4.2

Indicar si el president del maxim organ de govern ocupa també un carrec executiu (i, si
és aixi, la seva funcio dins de la direcci¢ de I'organitzacié i les raons que la justifiquin).

3.1. Organs de govern i de gestid
(pagina 17) i Informe Anual de
Govern Corporatiu http:/Avww.
vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cat/info_corporativa/gobierno_
corporativo.html.

43

En aquelles organitzacions que tinguin estructura directiva unitaria, s'indicara el nombre
de membres del maxim organ de govern que siguin independents o no executius.

3.1. Organs de govern i de gestio
(pagina 17) i Informe Anual de
Govern Corporatiu http://Awww.
vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cat/info_corporativa/gobierno_
corporativo.html.

44

Mecanismes dels accionistes i empleats per comunicar recomanacions o indicacions al
maxim organ de govern.

3.1. Organs de govern i de gestio
(pagina 17) i Informe Anual de
Govern Corporatiu http://Awvww.
vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cat/info_corporativa/gobierno_
corporativo.html.

3.2 Etica empresarial (pagina 21).

45

Vincle entre la retribucié dels membres del maxim organ de govern, alts directius
i executius (incloent-hi els acords d’abandonament del carrec) i I'acompliment de
I'organitzacio (incloent-hi el seu acompliment social i ambiental).

3.1. Organs de govern i de gestio
(pagina 17) i Informe Anual de
Govern Corporatiu http:/Avww.
vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cat/info_corporativa/gobierno_
corporativo.html.

4.6

Procediments implantats per evitar conflictes d'interessos en el maxim organ de govern.

3.1. Organs de govern i de gestid
(pagina 17) i Informe Anual de
Govern Corporatiu http:/Avww.
vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cat/info_corporativa/gobierno_
corporativo.html.

4.7

Procediment de determinacié de la capacitacié i experiéncia exigible als membres del
maxim organ de govern per poder guiar |'estratégia de I'organitzacié en els aspectes
socials, ambientals i economics.

3.1. Organs de govern i de gestio
(pagina 17) i Informe Anual de
Govern Corporatiu http://Awvww.
vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cat/info_corporativa/gobierno_
corporativo.html.

4.8

Declaracions de missio i valors desenvolupades internament, codis de conducta i
principis rellevants per a I'acompliment economic, ambiental i social, i I'estat de la seva
implementacio.

2.2 VidaCaixa Grup (pagina 8).

49

Procediments del maxim organ de govern per supervisar la identificacié i gestio, per

part de |'organitzacio, de I'acompliment economic, ambiental i social, incloent-hi riscos i
oportunitats relacionades, aixi com I'adheréncia o compliment dels estandards acordats a
nivell internacional, codis de conducta i principis.

3.1. Organs de govern i de gestid
(pagina 17) i Informe Anual de
Govern Corporatiu http://www.
vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cat/info_corporativa/gobierno_
corporativo.html.

4.10

Procediments per avaluar I'acompliment propi del maxim organ de govern,
especialment respecte a I'acompliment economic, ambiental i social.

3.1. Organs de govern i de gestio
(pagina 17) i Informe Anual de
Govern Corporatiu http://Awvww.
vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cat/info_corporativa/gobierno_
corporativo.html.

4.11

Descripcié de com I'organitzacié ha adoptat un plantejament o principi de
precaucio.

4.4 Gestio prudent i solvent
(pagines 47-50).

@ Totalment reportat
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Informat Pagines Informe

Principals pactes i adhesions
(pagina 22-23),

4.4. Gestio prudent i solvent
(pagina 47),

4.5. Gestio sostenible (pagina 51)

412 Principis o programes socials, ambientals i economics desenvolupats externament, aixi com
qualsevol altra iniciativa que I'organitzacié subscrigui o aprovi. P

4.13  Principals associacions a les quals pertanyi (com ara associacions sectorials) i/o ens nacionals i
internacionals als quals I'organitzacié dona suport i:
e Sigui present en els drgans de govern P 4.5. Gesti6 sostenible
L . . (pagines 51-81)
e Participi en projectes o comites
e Proporcioni un financament important que excedeixi les obligacions dels socis
e Tingui consideracions estrategiques.

4.14  Relacio de grups d'interés que I'organitzacié ha inclos. P 6.2. Dialeg amb els grups
d'interés (pagina 93)

4.15  Base per a la identificacié i seleccio de grups d'interés amb els quals I'organitzacio es °® 6.2. Dialeg amb els grups
compromet. d'interés (pagina 93)
4.16  Enfocaments adoptats per a la inclusi¢ dels grups d'interés, incloent-hi la freqliencia de la seva ° 6.2. Dialeg amb els grups

participacio per tipus i categoria de grups d’interes. d'interés (pagines 93-95)

4.17  Principals preocupacions i aspectes d'interés que hagin sorgit a través de la participacio dels Y 6.2. Didleg amb els grups
grups d'interés i la forma en qué hi ha respost I'organitzacié en I'elaboracié de la memoria. d'interés (pagina 93)
INFORMACIO SOBRE L'ENFOCAMENT DE GESTIO 1/0 DIRECCIO
DIMENSIO ECONOMICA Informat Pagines Informe ~~ “Oentae

2.1. Dades més rellevants

Y (pagina 7),
4.3. VidaCaixa Grup el 2011
(pagines 34-46).

Acompliment economic

Preséncia en el mercat PY Elements diferencials del
negoci (pagina 42).

Impacte economic indirecte ® 4.5. Gesti6 sostenible
(pagina 51).
DIMENSIO AMBIENTAL Informat Pagines Informe ~ <Oentars
. Respecte pel medi
Materials . .
o ambient (pagina 56).
. Respecte pel medi
Energia
9 ® ambient (pagina 57).
. Respecte pel medi
Aigua
9 ® ambient (pagina 58).
Biodiversitat VidaCaixa Grup
no disposa
d'instal-lacions
O NA. en espais
protegits 0 en
arees d'alta
biodiversitat.
- — Respecte pel medi
Emissions, abocaments i residus () ambient (pagina 56).
) . 4.4. Gestio prudent i
Productes i serveis !
® solvent (pagines 47-50).
. . Respecte pel medi
mpliment normati
Compliment normatiu . ambient (pagina 56).
Respecte pel medi
Transport o ambient (pagina 58).
Respecte pel medi ambient
Aspectes generals PY (pagines 56-59), Capitol 5.
Objectius i reptes (pagina 90), 6.3.
Taula d'Indicadors (pagina 96).
@ Totalment reportat (D Parcialment reportat O No reportat C Indicador GRI G3.0 Central

A Indicador GRI G3.0 Adicional
N.A.: No aplicable
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DIMENSIO SOCIAL - Practiques laborals i ética en el treball

Ocupacio

Informat Pagines Informe

Comentaris
indicador

Gestié sostenible de la cadena de
valor (pagina 60), Excel-lent lloc
per treballar (pagines 67-80).

Relacié Empresa/Treballadors

Dialeg, participacio i
comunicacié
(pagines 71-72).

Salut i Seguretat a la feina

Salut i sequretat a la
feina (pagina 77).

Formacié i Educacio

Desenvolupament del
talent i de les capacitats
organitzacionals
(pagines 78-80).

Diversitat i Igualtat d’oportunitats

DIMENSIO SOCIAL - Drets Humans

Practiques d’inversio i aprovisionaments

Informat Pagines Informe

Igualtat d'oportunitats
i integracio laboral
(pagina 75).

Comentaris
indicador

3.2. Etica empresarial
(pagina 21).

No discriminacié

lgualtat d'oportunitats i
integracié laboral
(pagina 75).

Llibertat d’Associacié i Convenis Col-lectius

Drets col-lectius
(pagina 76).

Abolicié de I"Explotacié Infantil

Ates el seu ambit
d’'actuacio, a VidaCaixa
Grup no s'han identificat
activitats ni operacions
de risc.

Prevenci¢ del treball for¢és i obligatori

Ateés el seu ambit
d’actuacio, a VidaCaixa
Grup no s’han identificat
activitats ni operacions
de risc.

Practiques de Seguretat

Dialeg, participacio i
comunicacio (pagines 71-72).

Drets dels indigenes

DIMENSIO SOCIAL - Societat

Comunitat

L'activitat
d'assegurament

i previsio social
desenvolupada per

N-A. VidaCaixa Grup se
centra exclusivament

en el territori

espanyol.

Informat Pagines Informe

4.5. VidaCaixa Grup amb
I'entorn (pagines 51-59).

Corrupcio

Pagina 21-23.

Politica Publica

3.2. Etica empresarial
(pagina 21).

Comportament de Competéncia Deslleial

EI 2011 no hi ha
procediments oberts
en contra de VidaCaixa
Grup per practiques
anticompetencia.

Compliment normatiu

3.2. Etica empresarial (pagina
21), comunicacio transparent
i verag i proteccié de dades

i de la intimitat dels clients
(pagina 66).

@ Totalment reportat Q) Parcialment reportat O No reportat
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C Indicador GRI G3.0 Central
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DIMENSIO SOCIAL - Responsabilitat de producte

Salut i Seguretat del Client

Informat

Pagines Informe

Comunicacié transparent i verag i
proteccio de dades i de la intimitat
dels clients (pagina 66).

Etiquetatge de Productes i Serveis

Comunicacié transparent i verag i
proteccio de dades i de la intimitat
dels clients (pagina 66).

Comunicacions de Marqueting

Comunicacié transparent i verag i
proteccio de dades i de la intimitat
dels clients (pagina 66).

Privacitat del Client

Atencio al client (pagines 63-65).
Comunicacié transparent i verag i
proteccié de dades i de la intimitat
dels clients (pagina 66).

Compliment normatiu

4.5. VidaCaixa Grup amb I'entorn
(pagines 51-59).

INDICADORS GRI G3.0 | ESPECIFICS DEL SECTOR FINANCER

1] A - - Si procedeix, indiqui Rad Comentaris
INDICADORS DE LACOMPLIMENT ECONOMIC Tipus  Informat Pagines Informe . F L at omissio indicador
EC1  Valor economic directe generat i distribuit, incloent-hi ingressos, 4.3. VidaCaixa Grup el 2011 . El
despeses d'explotacié, retribucié a empleats, donacions i altres (piigéra dgjc)'alifapg:jglz s,\cl)ck)) :'e'gr‘\)/:;;ar des%s:?aze:;
nversions en la comunitat, beneficis no distribuits i pagaments a 'Obra Sodial “la Caixa” econdmic &5 rellevant
proveidors de capital i a governs. c 0 (pagina 53), Formacio directe  N.A. perque
i desenvolupament distribuit: I'activitat de
professional (pagina 78), pagaments a VidaCaixa Grup
Avantatges i beneficis governs. es realitza a
socials (pagina 74). Espanya.
EC2  Consequeéncies financeres i altres riscos i oportunitats per a les c @ Gestio de les inversions
activitats de I'organitzacié a causa del canvi climatic. (pagines 49-50).
EC3  Cobertura de les obligacions de |'organitzacié degudes a Mgcamsmes o
= ) compensacio, avantatges
programes de beneficis socials. C @ i beneficis socials
(pagina 73).
EC4  Ajudes financeres significatives rebudes de governs. E.l 201 1, o> narebut cap
C ® tipus d'ajuda o subvencio
per al desenvolupament
de I'activitat.
EC5  Rang de les relacions entre el salari inicial estandard i el salari Mecanismes de
minim local en llocs on es desenvolupen operacions significatives. A compensacio, avantatges
i beneficis socials
(pagina 73).
EC6  Politica, practiques i proporcié de despesa corresponent a
proveidors locals en llocs on es desenvolupen operacions C @ Proveidors (pagina 81).
significatives.
EC7  Procediments per a la contractacié local i proporcié d'alts directius L'activitat de
procedents de la comunitat local en llocs on es desenvolupen VidaCaixa
. P C O N.A. Grup se centra
operacions significatives. L
en el territori
nacional.
EC8  Desenvolupament i impacte de les inversions en infraestructures i
els serveis prestats principalment per al benefici public mitiancant ¢ @ \|{|daCa|xa Grup amb
compromisos comercials, pro bo o en espécie. entorn (pagina 51).
EC9  Comprensié i descripcié dels impactes economics indirectes A @ VidaCaixa Grup amb

significatius, incloent-hi I'abast d’aquests impactes.

I'entorn (pagina 51).

@ Totalment reportat
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INDICADORS DE L'ACOMPLIMENT AMBIENTAL

Tipus  Informat

Pagines Informe

Si procedeix, indiqui Rad
I'ambit no informat omissio

Comentaris
indicador

ENT  Materials utilitzats, per pes o volum. Y Respecte pel medi ambient
(pagines 56-59).
EN2  Percentatge dels materials utilitzats que son materials valoritzats. ® Respecte pel medi ambient
(pagines 56-59).
. ) . Respecte pel medi ambient
EN3  Consum directe d'energia desglossat per fonts primaries. o . p(pagines 56-59).
EN4  Consum indirecte d’energia desglossat per fonts primaries. °® Respecte pel medi ambient
(pagines 56-59).
EN5  Estalvi d’energia a causa de la conservacio i de millores en Actuacions desenvolupades
I'eficiencia. [ ) per minimitzgr I'impacte
ambiental (pagines 56-59).
EN6  Iniciatives per proporcionar productes i serveis eficients en el Actuacions desenvolupades
consum d’energia o basats en energies renovables, i les reduccions @  per minimitzar limpacte
en el consum d’energia com a resultat d’aquestes iniciatives. ambiental (pagines 56-59).
o . L , o . Actuacions desenvolupades
EN7  Iniciatives per reduir el consum indirecte d’energia i les reduccions @  perminimitzar limpacte
aconseguides amb aquestes iniciatives. ambiental (pagines 56-59).
EN8  Captacio total d'aigua per fonts. No s'informa sobre La totalitat de
. el volum d'aigua I'aigua consumida
Consum d'aigua
D (pagina 28) procedent de fonts  N.A.  procedeix d'una
' que no siguin de Unica font de
proveiment local. proveiment local.
L P L‘aigua que fa
ENO  Fonts qllalg%u.a que han estat afectades significativament per la senvir VidaCaia
captacio d'aigua. Grup és sempre
de proveiment
O N.A.  municipal, per
la qual cosa no
s'afecten fonts
d‘aigua ni habitats
relacionats.
EN10  Percentatge i volum total d'aigua reciclada i reutilitzada. ndlcader o
aplicable a
O N.A. I'activitat de
VidaCaixa Grup
ENT1 Descripci() de\terrenys adja.cenlts o .ubicats dins dl’espais Qaturals VidaCaixa Grup
protegits o d'arees d'alta biodiversitat no protegides. Indiqueu no disposa
la localitzacio i la mida dels terrenys en propietat, arrendats o d'instal-lacions
que son gestionats, d'alt valor en biodiversitat en zones alienes O NA. en espais
a arees protegides. protegits 0 en
arees d'alta
biodiversitat.
EN12  Descripcié dels impactes més significatius en la biodiversitat en XSZE?);SEZ
espais naturals protegits o en arees d'alta biodiversitat no protegides, -
; o } ) . ) cap activitat
derivats de les activitats, productes i serveis en arees protegides O N.A. nociva en espais
i en arees d'alt valor en biodiversitat en zones alienes a les arees protegits o en
protegides. arees d'alta
biodiversitat.
EN13  Habitats protegits o restaurats. Indicador no
aplicable a
O NA I'activitat de
VidaCaixa Grup.
EN14  Estrategies i accions implantades i planificades per a la gestio '”dicﬁd‘gl no
d'impactes sobre la biodiversitat. NA. aplicable a
. O I'activitat de
VidaCaixa Grup.
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. . Si procedeix, indiqui Rao Comentaris
Tipus ~ Informat - Pagines Informe I"ambit no informat omissio indicador
EN15  Nombre d'espécies, desglossades en funcio del seu perill .
d'extinci®, incloses en la Llista Vermella de la IUCN i en llistes - Indicador no
onals i els habitats de | Is es trobi R foctad A O N.A. aplicable a I'activitat
nacionals i esl abitats de les quals es trobin en arees a g ades de VidaCaixa Grup.
per les operacions segons el grau d'amenaca de I'espécie.
EN16  Emissions totals, directes i indirectes, de gasos d'efecte .
) C ‘ Emissions CO,
hivernacle, en pes. (pagina 58).
EN17 o o , . Indicador no aplicable
Altres emissions indirectes de gasos d'efecte hivernacle, en pes. donat que lactivitat
C O NA.  de VidaCaixa Grup no
genera altres emissions
indirectes.
En aquest indicador es
EN18  Iniciatives per reduir les emissions de gasos d'efecte hivernacle i detallen les iniciatives
. . per reduir les emissions
les reduccions aconseguides. de gasos d'efecte
Respecte pel hivernacle, pero no
A o medi ambient N.M. es quantifiquen les
(pagines 56-59). reduccions aconseguides.
Es valorara la possibilitat
d'implementar eines
de calcul per a aquest
indicador a mitja termini.
e L L Indicador no
EN19  Emissions de substancies destructores de la capa d'0zd, en pes. licabl
C O NA. aplicable a
I'activitat de
VidaCaixa Grup.
: L BT L . : Indicador no
EN20  NO,, SO, i altres emissions significatives a |'aire per tipus i pes. licabl
C O NA aplicable a
I'activitat de
VidaCaixa Grup.
B ) Indicador no aplicable,
EN21  Abocaments totals d'aigles residuals, segons la seva naturalesa . o
: L ja que en l'activitat de la
i destinacio. c 10 Aigua companyia els abocaments
(pagina 58). daiglies residuals
Unicament provenen de les
aiguies sanitaries.
EN22  Pes total de residus gestionats, segons tipus i métode de Gestio dels residus
C ([ ] .
tractament. (pagina 59).
Indicador no
EN23  Nombre total i volum dels vessaments accidentals més aplicable a
B C O NA. B
significatius. 'activitat de
VidaCaixa Grup.
EN24  Pes dels residus transportats, importats, exportats o tractats ,
. . e . Indicador no
que es consideren perillosos segons la classificacio del Conveni aplicable a
de Basilea, annexos |, II, llli VIII, i percentatge de residus A O NA. 'activitat de
transportats internacionalment. VidaCaixa Grup.
EN25  Identificaci, grandaria, estat de proteccio i valor de Indicador no
biodiversitat de recursos hidrics i habitats relacionats, afectats A o) WA aplicable a
significativament per abocaments d'aigua i aiglies d’escorrentia o ~ [activitat de
de I'organitzacié informadora. VidaCaixa Grup.
R . . . . Actuaci
EN26  Iniciatives per mitigar els impactes ambientals dels productes i Hacon
o . ) desenvolupades per
serveis, i grau de reducci6 d'aquest impacte. C @ i limpacte
ambiental (pagines 56-59).
. . VidaCaixa Grup Unicament
EN27  Percentatge de productes venuts, i els seus materials comerdalitza productes
d’embalatge, que sén recuperats al final de la seva vida util, per C 0) NA  servels dassegurament
categories de productes. “" previsi social i, per tant,
no sén susceptibles de ser
recuperats.
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. . Si procedeix, indiqui Rad Comentaris
Tipus  Informat Pagines Informe I"ambit no informat omissié indicador
EN28  Cost de les multes significatives i nombre de sancions no monetaries Durant el 2011, VldaCalxa
) i de | . bi | Grup no ha estat objecte
per incompliment de la normativa ambiental. c de multa o sancions
judicials relacionades
amb el compliment de la
normativa ambiental.
EN29  Impactes ambientals significatius del transport de productes i altres No s'informa
béns i materials utilitzats per a les activitats de I'organitzacio, aixi com sobre els impactes
del transport de personal. dgmgltesn(}::z El transport
Actuacions : : de productes
desenvolupades per productes i serves i serveis de
A D e ni sobre els criteris  N.M. >
minimitzar I'impacte : VidaCaixa Grup
) o i la metodologia L
ambiental (pagines 56-59). : no té impactes
per determinar sanificati
o gnificatius.
quins impactes
ambientals s6n
significatius.
EN30 Desglossament per tipus del total de despeses i inversions ambientals. A O Y Informacio no
o material.
INDICADORS DE L'ACOMPLIMENT SOCIAL Tipus  Informat Pagines Informe 3 Procedei, indiqui -~ Raé  Comentaris
I"ambit no informat omissio indicador
PRACTIQUES LABORALS
LA1  Desglossament del col-lectiu de treballadors per tipus Aposta per I'ocupacio
d’ocupacio, per contracte i per regié c o de qualitat i a diversitat
P P P 910. (pagines 67-69).
LA2  Nombre total d’empleats i rotacié mitjana d'empleats, Aposta per I'ocupacio
desglossats per grups d'edat, sexe i regio c @ de qualtat ia diversitat
g per grup : gio. (pagines 67-69).
LA3  Beneficis socials per als empleats amb jornada completa, . -
que no s'ofereixen als empleats temporals o de mitja cC @ szngsgisébﬁ]';e;'z')s
jornada, desglossat per activitat principal. o )
LA4  Percentatge d'’empleats coberts per un conveni col-lectiu. PY Drets col-lectius
C (pagina 76).
LA5  Periode(s) minim(s) de preavis relatiu(s) a canvis Pel que fa a canvis
organitzatius, incloent-hi si aquestes notificacions sén organitzatius, VidaCaixa
especificades en els convenis col-lectius. Grup segueix els tramits
establerts en I'Estatut dels
Treballadors. Per als canvis
C @ que suposin modificacions
substancials de les
condicions de treball, la
companyia compleix els 30
dies de preavis previstos en
la legislacié vigent.
LA6  Percentatge del total de treballadors que esta representat
en comités de salut i seguretat conjunts de direccio- A @ Salut i sequretat a la feina
empleats, establerts per ajudar a controlar i assessorar (pagina 77).
sobre programes de salut i seguretat a la feina.
LA7  Taxes d'absentisme, malalties professionals, dies perduts i . .
o ) ) C PY Salut i seguretat a la feina
nombre de victimes mortals relacionades amb la feina per (pagina 77).
regio.
LA8  Programes d'educacio, formacio, assessorament, prevencio
i control de riscos que s'apliquin als treballadors, a les seves c °® Salut i sequretat a la feina
families o als membres de la comunitat en relacié amb (pagina 77).
malalties greus.
LA9  Temes de salut i seqguretat coberts en acords formals amb A @ Salut i seguretat a la feina
sindicats. (pagina 77).
LA10  Mitjana d'hores de formacié a I'any per empleat, desglossat Desenvolupament del o 1o oiocsa £ valorara o
. talent i de les capacitats . possibilitat de
per categoria d’empleat. c o per categoria N.A.

organitzacionals
(pagines 78-80).

definir a mitja

d'empleat.
emplea termini (2014).
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Informat Pagines Informe

Si procedeix, indiqui Rad Comentaris

I"ambit no informat omissié indicador
LA11  Programes de gestié d’habilitats i de formacié continua No s'informa
que fomentin I'ocupabilitat dels treballadors i que els sobre lig‘;g:j:'g
donin sluport en la gestio del final de les seves carreres empleats que els
professionals. doni suport en la .
- . Es valorara la
gestio del final de ibilitat d
Pagines 76-78.  les seves carreres N.A. POSSH “tat, .?
professionals ni definir a mitja
termini (2014).
tampoc sobre
I'oferta de plans
de prejubilacié a
empleats que estan
a punt de retirar-se.
LA12  Percentatge d'empleats que reben avaluacions regulars de Desenvolupament del
I'acompliment i de desenvolupament professional. talent  de les capacitats
organitzacionals
(pagines 78-80).
LA13  Composicié dels organs de govern corporatiu i plantilla, Aposta per I'ocupacié
desglossat per sexe, grup d’edat, pertinenga a minories i de qualitat i la diversitat
altres indicadors de diversitat. (pagines 67-69).
LA14  Relacio entre el salari base dels homes respecte al de les Avantatges i beneficis No es feporta aquest

dones, desglossat per categoria professional.

indicador per genere i

socials (pagina 74). categoria professional.

DRETS HUMANS

HRT  percentatge i nombre total d'acords d'inversio significatius Gestio de les
que incloguin clausules de drets humans o que hagin estat inversions (pagines
. . L 49-50).
objecte d'analisi en materia de drets humans. . .
Totes les inversions
de VidaCaixa Grup
estan subjectes als
principis PRI, per
tant, requereixen el
compliment de
clausules vinculades a
drets humans.
HR2 Percentatge dels principals distribuidors i contractistes que ; s sistemes
_ o o ) d'informacié actuals
han estat objecte d'analisi en matéria de drets humans, i de la companyia no
mesures adoptades com a consequeéncia. permeten obtenir
aquesta informacio.
Es valorara
NA. la possibilitat
d'implantar eines
de calcul per a
aquest indicador
a mitja termini
(2014).
HR3 , » » . En los valores y en el
Total d’hores de formacio dels empleats sobre politiques i Cédigo Etico de VidaCaixa
procediments relacionats amb aquells aspectes dels drets Grupo se contempla la Només se
humans rellevants per a les seves activitats, incloent-hi el honestidad, el respeto N.A. |' ninforma
percentatge d'empleats formats. y los derechos humanos de qualitativament.
las personas y sus grupos
de interés.
HR4  Nombre total d'incidents de discriminacié i mesures Durant el 2011 no s’ha
doptad produit a VidaCaixa
adoptades. Grup cap incidéncia per
discriminacio.
HR5 Vi i i
Act|V|ta.ts (.Jle.la companyla en les quals el dr.et ala Il|pertat Durant el 2011, VidaCaixa
d’associacio i d'acollir-se a convenis col-lectius pugui Grup no ha identificat
correr riscos importants, i mesures adoptades per donar situacions de risc en
suport a aquests drets. aquest sentrt.
HR6

Activitats identificades que comporten un risc potencial
d’incidents d’explotacié infantil, i mesures adoptades per
contribuir a la seva eliminacio.

Atés el seu ambit
d’actuacio, a VidaCaixa
Grup no s’han
identificat activitats ni
operacions de risc.
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Informat Pagines Informe

Si procedeix, indiqui Rad Comentaris

I'ambit no informat omissio indicador
HR7  Operacions identificades com de risc significatiu de ser Atés el seu ambit
origen d’episodis de treball forcat o no consentit, i les d'actuacio, a VidaCaixa
mesures adoptades per contribuir a la seva eliminacio. o Grup no s'han identificat
activitats ni operacions
de risc.
HR8  Percentatge del personal de seguretat que ha estat format Tots els vigilants de
en les politiques o procediments de I'organitzacié en seguretat que treballen
tes de drets humans rellevants per a les activitat a VidaCaba Grup son
aspectes s hu sre s per a les activitats. ° contractats a fravés
d'una empresa que ha
certificat que aquestes
persones han rebut la
formacio corresponent.

L'activitat

HR9  Nombre total d'incidents relacionats amb violacions dels
drets dels indigenes i mesures adoptades.

d'assegurament

i previsié social
desenvolupada

N.A. per VidaCaixa
Grup se centra
exclusivament

en el territori

espanyol.

SOCIETAT

SO1  Naturalesa, abast i efectivitat de programes i practiques
per avaluar i gestionar els impactes de les operacions en
les comunitats, incloent-hi entrada, operacié i sortida de
I'empresa.

Informe Anual de Govern
Corporatiu http:/Avww.

@ vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cat/info_corporativa/gobierno_
corporativo.html, Gestié del

risc (pagina 47).

SO2  Percentatge i nombre total d'unitats de negoci analitzades

respecte a riscos relacionats amb la corrupcio.

Informe Anual de Govern
Corporatiu http:/Avww.
vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cat/info_corporativa/gobierno_
corporativo.html,

[ ] Gesti6 del risc (pagina 47).

Totes les unitats de

negoci estan subjectes a
I'aplicacié i acompliment del
codi etic de la companyia.

SO3  Percentatge d’empleats formats en les politiques i
procediments anticorrupcié de |'organitzacio.

3.2. Etica empresarial (pagina

21). Tots els treballadors

Y de VidaCaixa Grup reben
formacio en mateéria

anticorrupcié a través del Codi

Etic de la companyia.

SO4  Mesures preses en resposta a incidents de corrupcio.

Informe Anual de Govern
Corporatiu http:/Avww.

Py vidacaixa-segurcaixaadeslas.
es/cat/info_corporativa/
gobierno_corporativo.html
(pagines 12-13).

SO5  Posici6 en les politiques publiques i participacié en el
desenvolupament d'aquestes i d"activitats de lobbying.

VidaCaixa Grup no té una

politica general definida

o amb relacio a la participacié
en el desenvolupament

de politiques publiques o
activitats de lobbying.

SO6  Valor total de les aportacions financeres i en especie a
partits politics o a institucions relacionades, per paisos.

Durant el 2011 no s’han

o produit per part de
VidaCaixa Grup aquestes
aportacions.
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Tipus  Informat Pagines Informe Si"proc.edei)(', indiqui .Ra.'? Cqmgntaris
I'ambit no informat omissio indicador

SO7 Nombre total d'accions per causes relacionades amb practiques Dur?nt e! 201 1, nosha

o : . o produit a VidaCaixa Grup

monopolistiques i contra la lliure competéncia, i els seus resultats. : B

A @ cap tipus d'accio per causes

relacionades amb practiques

monopolistiques o contra la

lliure competéncia.

SO8  Valor monetari de sancions i multes significatives i nombre total Durant el 2011 no s’han
de sancions no monetaries derivades de I'incompliment de les lleis C p“’du,'t d VldaCalxg
. . Grup sancions, multes ni
i regulacions. . . T

incompliments significatius.
RESPONSABILITAT DEL PRODUCTE
PR1 Fases del cicle de vida dels productes i serveis en les quals ) Indicador no
‘aval i ) | . Els impactes sobre aplicable, ja que
s'ava ueln, per ser mi orat-s si egcau, els seus impactes erj la sequretat i salut . I’éctivitat
la salut i seguretat dels clients, i percentatge de categories Paginas 2731 dels productes de VidaCaixa
de proQuctes I servels S|gn|f|cat|us subjectes a aquests c 0 33-40, 41-42. , lselrvels no NA. Grup no es
procediments davaluacio. s dvaluen per realitzen aquest
part de VidaCaixa . L
Gru tipus d'accions /
P- serveis.

PR2 Nombre total d’incidents derivats de I'incompliment de la Durant el 2011, VidaCaixa

regulacié legal o dels codis voluntaris relatius als impactes Grup no ha incorregut en
. . : cap incident per aquest

dels productes i serveis en la salut i la sequretat durant el motiu, i no s'han derivat
seu cicle de vida, distribuits en funcié del tipus de resultat A @ sancions, ni preavisos per
d’aquests incidents incompliment de legislaci o
’ codis voluntaris en matéria

de seguretat i salut de

productes i serveis.

PR3 Tipus d'informacié sobre els productes i serveis que sén dﬁ:%iigl?;
requerits pels procediments en vigor i la normativa, i Només se actuals de la
percentatge de productes i serveis subjectes a aquests N :_'”formta companyia

. . . Qualitativament.

requeriments informatius. no permeten
ell\loeerzerii)aclrtz obtenir aquesta
Comunicacié transparent i P 9 informacio.
C O L de productes  N.A. .
verac (pagina 66). | cerveis que Es valorara
o Ieijen la posishilitat
rs Uisits d'implantar eines
. d o de calcul per a

d'informacio i L
ctiquetatae aquest indicador
q g€ a mitja termini
(2014).

PR4  Nombre total d'incompliments de la regulaci¢ i dels codis Durant el 2011, VidaCaixa
voluntaris relatius a la informacio i a I'etiquetatge dels Grup no ha rebut sancions
productes i serveis, distribuits en funcié del tipus de resultat 0 resolucions contraries i

, o A @ preavisos per incompliment
d'aquests incidents. de la regulacio legal o dels
codis voluntaris en matéria

de publicitat per informacio

de productes.

PR5  Practiques respectela la satllsfaco‘o del c||lent, incloent-hi els A @ Clients (pagines 60-66).
resultats dels estudis de satisfaccio del client.

PR6 Programes de compliment de les lleis o adhesié a
estandards i codis voluntaris esmentats en comunicacions S .

R ) incl hi blicitat. alt tvitat C Y Comunicacié transparent i
de marquetmg, Inc oent-. I. a puplicitat, altres activitats verac (pagina 66).
promocionals i els patrocinis.

PR7 Nombrg total d modents fruit dell m;omphmer\wt de Igs Durant el 2011, VidaCaixa
regulacions relatives a les comunicacions de marqueting, Grup no ha rebut cap
incloent-hi la publicitat, la promocié i el patrocini, distribuits A @ sancio per incompliment

en funcio del tipus de resultat d’aquests incidents.

en matéria de publicitat o
informaci¢ sobre productes.
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Tipus  Informat Pagines Informe 51 Procedeix, indiqui  Rad Ll
I'ambit no informat omissio indicador
PR8 Nombre total de reclamacions degudament fonamentades en Durant el 2011, VidaCaixa
relacio amb el respecte a la privacitat i la fuga de dades personals Grup no ha rebut cap
de clients. A @ reclamacio en relacié amb el
respecte a la privacitat o la
fuga de dades personals dels
clients (pagina 64).
PR9 Costd gquelles mgI,teS 5|gn|f|cat|v§s'frwt de |lnc9mpllment de Ial Durant el 2011, VidaCaixa
normativa en relacié amb el subministrament i I'Us de productes i Grup no ha rebut sancions
serveis de |'organitzacio. degudes a I'incompliment
C @ de la normativa en relacié
amb el subministrament i
I'Gs de productes i serveis de
I'organitzacio.
IMPACTE DEL PRODUCTE | SERVEIS Tous omat  Fignesiiome ST nad |t Conr

Revelacions especifiques sobre la gestio en el sector de serveis financers

FST  Politiques amb components socials i ambientals aplicats a les C o 4.5 Gestio sostenible
Iinies de negoci. (pagines 51-81).
FS2  Procediments per avaluar i protegir les linies de negoci pel C @ 4.5 Gesti6 sostenible
que fa a riscos ambientals i socials. (pagines 51-81).
FS3  Processos per monitoritzar la implementacié i el compliment B} _
. . . _— . 4.5 Gestio sostenible
dels requeriments ambientals i socials inclosos en acords i cC @ (pagines 51-81)
transaccions amb clients.
FS4  Processos per millorar la competeéncia de la plantilla a 5 _
I'hora d'implementar les politiques i procediments socials i cC @ 4.5 Gesti sostenible
. . - . (pagines 51-81).
ambientals aplicables a les linies de negoci.
FS5  Interaccions amb clients, inversors i socis pel que fa als riscos

i oportunitats en temes socials i de medi ambient.

C @ 4.4 Gestié prl{dlent i solvent
(pagines 47-50).

Indicadors de gestio del portafoli de producte

VidaCaixa Grupo

FS6  Desglossament de la cartera per a cada linia de negoci, per -
- o ) ) - desenvolupa la seva activitat
regié especifica, mida (gran, PIME, microempresa) i sector. en el mercat espanyol |
la practica totalitat dels
C O ingressos i gastos son
generats en aquest mercat.
Els seus mercats servits
abarquen prop de 5,9
milions de clients.
FS7  Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per oferir
un benefici social especific per cada linia de negoci C @ Gestio de les inversions
desglossat per objectius. (pagines 49-50).
FS8  Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per oferir y o
un benefici mediambiental especific per cada linia de C @ Gesto d? fes Inversions
: L (pagines 49-50).
negoci desglossat per objectius.
Indicadors de gestio de processos d'auditoria
FS9  Cobertura i freqiiencia de les auditories per avaluar la Gestio delrisc  S'informa sobre
. - . . . o (pagines 47-48); procediments
implementacié de les politiques ambientals i socials i els cC @

d’avaluacio de riscos.

Gesti6 de les inversions
(pagines 48-50).

d'avaluacio de
riscs.
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Informat Pagines Informe

Si procedeix, indiqui Rad Comentaris

I'ambit no informat  omissi6 indicador
Indicadors de gestio de I'exercici de la propietat
FS10  Percentatge i nombre de companyies en la cartera amb les EI100% de
quals s'ha interactuat en afers socials o mediambientals. c Gestio de les inversions s '”Vi.rs'ons
o (pagines 49-50). & gestionen
mitjancant
criteris ESG.
FS11  Percentatge d'actius subjectes a analisi positiva o negativa c @ Gestio de les inversions
social o ambiental. (pagines 49-50).
FS12  Politiques de vot aplicades relatives a afers socials o Informe Anual de
ambientals per a entitats sobre les quals |'organitzacio té Govern Corporatiu
dret de vot o assessor en el vot. http:/Awvww.vidacaixa-
C @ segurcaixaadeslas.es/
cat/info_corporativa/
gobierno_corporativo.
html (pagines 16-17).
FS13  Accessibilitat en zones de baixa densitat de poblacié o llocs Mutticanalitat al
desfavorit cC @ servei al dlient
esfavorits. (pagines 45-46; 62).
FS14  Iniciatives per millorar I'accés dels col-lectius desfavorits als Mutticanalitat al
serveis financers c @ serveral clent
’ (pagines 45-46; 62).
FS15  Politiques per al disseny i la venda de productes i serveis Comunicacié tr_?”;pzreé‘“
. . verag i proteccié de dades
financers, de manera raonable i justa. C @ | gehintimitat dels dients
(pagina 56).
N . . . Contribucié a la generacié
FS16  Iniciatives per fomentar els coneixements financers per tipus d | B
S Y una cultura a favor
de beneficiari. de I'estalvi i la previsio
(pagines 50-52).
. C Indicador GRI G3.0 Central
@ Totalment reportat @ Parcialment reportat O No reportat A Indicador GRI G3.0 Adicional

ANNEX

N.A.: No aplicable
N.M.: No és material
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PACTE MUNDIAL DE LES NACIONS UNIDES (GLOBAL COMPACT)

DRETS HUMANS Pagines Informe Indicadors GRI
Les empreses han de fomentar i respectar la proteccié dels drets humans
internacionals, dins del seu ambit d'influéencia. oo HR1, HR2, HR3,
P HR4, HRS
Les empreses s’han d’assegurar que no sén complices d'abusos
de drets humans.
pag. 21 HR1, HR2, HR3,
HR4, HR8
TREBALL Pagines Informe Indicadors GRI
Les empreses han de defensar la llibertat d'associacio i el reconeixement HR5, HR6, HR7,

efectiu del dret a la negociacioé col-lectiva. pag. 67-80 HR9, LA (1 a 14)
Les empreses han d'eliminar qualsevol forma de treball forcat i obligatori. pag. 67-80 HRS, HR6, HRY,
HR9, LA (1 a 14)
Les empreses han d'abolir efectivament el treball infantil.

HRS5, HR6, HR7
ag. 67-80 ' ' !
. HRY, LA (1 2 14)
Les empreses han d’eliminar la discriminacié respecte al treball i I'ocupacio. ‘ HR5, HR6, HR7,

pag. 67-80

HR9, LA (1 a 14)

MEDI AMBIENT Pagines Informe Indicadors GRI
Les empreses han de fomentar un enfocament de precaucié davant els reptes
e ? . pag. 56-59 EN (1 30)
mediambientals.
Les empreses han d’emprendre iniciatives que promoguin una major
e Emp! gue promog ) pag. 56-59 EN (1 2 30)
responsabilitat mediambiental.
Les empreses han d |mpu!sar elldesenvolupament i la difusio de tecnologies 03g. 56-59 EN (1 2 30)
respectuoses amb el medi ambient.
ANTICORRUPCIO Pagines Informe Indicadors GRI
Les empreses han de lluitar contra qualsevol forma de corrupcio, incloent-hi el
pag. 19 SO(2a8)

xantatge i el suborn.
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INFORME DE REVISIO INDEPENDENT DE
L'INFORME ANUAL INTEGRAT zo11

A la Direccid de VidaCaixa Grupo, S.A.:
Abast del treball

Hem realitzat la revisid dels segilents aspectes de la informacit de Responsabilitat Corporativa continguda
en I'Informe Anual Integrat 2011 (en endavant, IAT 2011) de VidaCaixa Grupo, S.A. i el seu Grup de
Societats (en endavant, VidaCaixa) per a l'exercici anual acabat el 31 de desembre de 2011:

e L'adaptacid dels continguts de I'IAI 2011 a les indicacions de la Guia per a l'elaboracié de Memdries
de Sostenibilitat del Global Reporting Initiative (GRI) versid 3.0 (G3), aixi com la validacit dels
indicadors d'acompliment centrals proposats en aquesta Guia i dels corresponents al suplement
sobre el Sector de Serveis Financers (descrits en les pigines 101-109 de I'IAI 2011).

e L'adequacid dels continguts de I'TAT zoi11 als principis d'inclusivitat, rellevincia i capacitat de

resposta de la Norma AArooo Accountability Principles Standard 2008 emesa per AccountAbility,
Institute of Soctal and Ethical Accountability (en endavant, AA1000APS (2008)).

La preparacid de I'TAI 2011, aixi com el seu contingut, és responsabilitat de la Direccid de VidaCaixa, la qual
també és responsable de definir, adaptar i mantenir els sistemes de gesti6 i control intern dels quals s'obté
la informaeid i els sistemes per a l'aplicacid dels principis de 1'AA1000APS (2008). La nostra
responsabilitat és emetre un informe independent basat en els procediments aplicats a la nostra revisi.

Criteris i procediments aplicats per realitzar la verificacid

Hem dut a terme el nostre treball de revisid d’acord amb la Norma ISAE 3000 Assurance Engagements
Other than Audits or Reviews of Historical Financial Information (Limited Assurance Engagements)
emesa per lnternational Auditing and Assurance Standards Board (IAASB) de la International
Federation of Accountants (IFAC) i amb la Guia d'Actuacié sobre treballs de revisié d'Informes de
Responsabiltat Corporativa emesa per I'Institut de Censors Jurats de Comptes d'Espanya. Aixi mateix,
hem realitzat el nostre treball d'acord amb la Norma AAro00 Assurance Standard 2008 d’AccountAbility,
sota un encirree d'assegurament moderat Tipus 2, per a proporcionar un assegurament limitat sobre els
indicadors d'acompliment centrals i els continguts en el suplement sobre el Sector de Serveis Financers de
la Guia G3 del GRI corresponents a I'any 2011, i I'aplicacid dels prineipis de 'AA1000APS (2008).

El nostre treball de revisi6 ha consistit en la formulacié de preguntes a la Direccid, aixi com a les diverses
unitats de VidaCaixa que han participat en 'elaboracié de I'IAI 2011, i en 'aplicacid d'alguns procediments
analitics i proves de revisié per mostreig, que, amb caricter general, es descrinen a continuacié:

o  Reunions amb el personal de VidaCaixa per conéixer els enfocaments de gestid aplicats i obtenir la
informacid necessaria per la revisid externa.

o Reunions amb el personal de VidaCaixa per conéixer els procediments, sistemes i enfocaments de
gestio aplicats en relacid amb la consideracié i compliment dels principis de 'AA1000APS (2008).

o Anilisi dels processos per recopilar i validar les dades de Responsabilitat Corporativa presentades a
I'IAT 2011,

e Revisio de l'efectivitat dels processos utilitzats per complir amb els principis de 'AA1000APS (2008).

c PricewaterhouseCoopers Auditores, 8.L., Avenida Diagonal, 640,08017 Barcelona, Espaiia
T: +34 932 532 700 F: +34 934 059 032, Wwhw. pu.comy/es

R ML Madrid, haja 67 250-1, Telia 75, keno 8267, libio 8.054, seccidn 3*. Inscfila én el R.OAC, con &l ndmars 30242 - CIF: B-79 031280
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o  Anilisi de I'adaptacid dels continguts de 1'TAT 2011 a les indicacions de la Guia Gg del GRI i als
principis dinclusivitat, relleviincia i eapacitat de resposta de la norma AA1000APS (2008), aixi com
la comprovacié que els indicadors centrals i els indicadors especifics del suplement sobre el Sector de
Serveis Financers, inclosos a 1'IAI 2011, es corresponen amb els recomanats per aquest estindard, i
que s'indiquen tant els no aplicables com els no disponibles.

o  Revisid de la informaci6 relativa als enfocaments de gestid aplicats a cada grup d'indicadors.

e Comprovacid, mitjancant proves de revisid en base a la seleccié d'una mostra, de la informacid
quantitativa i qualitativa dels indicadors centrals i els indicadors especifics del suplement sobre el
Sector de Serveis Financers corresponents a I'exercici 2011 inclosos a I'TAT 2011, i la seva adequada
compilaci6 a partir de les dades subministrades per les fons d'informacié de VidaCaixa.

L'abast d'una revisid és substancialment inferior al d'un treball de seguretat raonable. Per tant, la seguretat
proporcionada és també menor. El present informe en cap cas es pot entendre com un informe d’auditoria,

Independéncia

Hem realitzat el nostre treball dacord amb les normes d'independéncia requerides pel Codi Etic de la
International Federation of Accountants (IFAC). El treball ha estat realitzat per un equip d'especialistes en
sostenibilitat amb Amplia experiéncia en la revisié d'aquest tipus d'informes.

Conclusio

Com a resultat de la nostra revisid no s'ha posat de manifest cap aspecte que ens faci ereure que la
informacié de Responsabilitat Corporativa de I'TAI 2011 de VidaCaixa conté errors significatius o no ha
estat preparada, en tots els seus aspectes significatius, d'acord amb la guia per a U'elaboracié de Memories
de Sostenibilitat de GRI versi6 3.0 (G3).

Aixd mateix, no s'’ha posat de manifest cap aspecte que ens faei ereure que la informacié de Responsabilitat
Corporativa de I'TAT 2011 de VidaCaixa no ha estat preparada, en tots els seus aspectes significatius, d’acord
amb els principis d'inclusivitat, rellevincia i capacitat de resposta establerts a la norma AA1000APS
(zo08). En concret:

e En relacié al principi bisic d'inclusivitat de 'AA1000APS (2008), no sha posat de manifest cap
aspecte que ens faci creure que la Direccid de VidaCaixa no ha establert un procés d'implicacié i
participacid dels grups d'interés per mitja del qual la Direceit identifica quins sén els seus grups
d'interés i comprén de manera equilibrada i exhaustiva quines s6n les seves expectatives, aixi com la
manera d'implicar-se amb ells.

¢ En relacié al principi de rellevincia de 'AA1000APS (2008), no s’ha posat de manifest cap aspecte
que ens faci creure que la Direccié de VidaCaixa no disposa d'una comprensié equilibrada dels
assumptes de sostenibilitat rellevants per a I'organitzacid i els seus grups d'interés.

o En relacid al principi de eapacitat de resposta de I'AA1000APS (2o008), no s’ha posat de manifest
cap aspecte que ens faci ereure que la Direccid de VidaCaixa no disposa d'un procés per desenvolupar
les respostes apropiades als assumptes rellevants i a les expectatives dels grups d'interés.

Recomanacions
Addicionalment, durant el procés de verificaci6 realitzat, han sorgit algunes observacions i recomanacions

relatives a millores en l'aplicacit dels principis d'inclusivitat, relleviinecia i capacitat de resposta, que seran
presentades a la Direceid de VidaCaixa en un document intern. A continuaci, es presenta un resum de les
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recomanacions més significatives, les quals no meodifiquen les conclusions expressades en el present
informe.

Inclusivi
El didleg amb els grups d'interés forma part de l'estratégia de Vidacaixa, i es realitza mitjangant els
diferents canals de comunicacit dels quals disposa. Existeixen tres subcomités consultius en els quals estan
representats els empleats, els clients, la societat i el medi ambient. En 2011, i a causa de la reorganitzacid
del grup, aquests subcomités no han estat operatius. Es recomana reprendre aquestes reunions i ampliar
Pandlisi de prioritats de manera que incorpori, amb el mateix nivell de profunditat, tots els grups d'interés
rellevants.

Relleviincia

VidaCaixa avalua la materialitat i rellevineia dels assumptes de Responsabilitat Corporativa en base a
consultes als principals grups d'interés, tant interns com externs. Es recomana consolidar un procediment
que garanteixi una adequada cobertura de tots els aspectes relacionats amb la Responsabilitat Corporativa
del grup i que permeti establir una metodologia d'avaluacio.

Capacitat de resposta

El dialeg amb els grups d'interds es complementa amb el Comité de Responsabilitat Corporativa, el qual
vetlla perqué les expectatives dels mateixos signin gestionades de forma eficient. Es recomana involucrar de
forma més activa aquest Comité en la presa de decisions en matéria de Responsabilitat Corporativa del

Grup, aixi com desenvolupar un Pla Director de Responsabilitat Corporativa que prioritzi les respostes a les
expectatives dels diferents grups d'interés,

PricewaterhouseCoopers Auditores, S.L.

M*? Luz Castilla
Director
29 de juny de 2012
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Declaracio de Control del Nivell
d’Aplicacié de GRI

Amb aquesta carta, GRI declara que VidaCaixa Grupo ha presentat la seva meméria “2011 Informe
Anual Integrat” als Serveis de GRI, els quals han conclds que la memaoria compleix els requisits del Niv-
ell d'’Aplicacio A+.

Els Nivells d'Aplicacié de GRI expressen la mesura en qué s'ha utilitzat el contingut de la Guia G3 en
I'elaboracio de la memdria de sostenibilitat presentada. El Control confirma que la memdria ha pre-
sentat el conjunt i el nombre de continguts que s'exigeixen per a I'esmentat Nivell d'’Aplicacid i que en
I'index de Continguts de GRI figura una representacid valida dels continguts exigits, de conformitat amb
alld que descriu la Guia G3 de GRI.

Els Nivells d'Aplicacié no manifesten cap opinio sobre I'acompliment de sostenibilitat de 'organitzacio
que ha dut a terme la memaoria ni sobre la qualitat de la seva informacio.

Amsterdam, 29 juny 2012

-

GRI CHECKED

MNelmara Arbex
Sotsdirectora Executiva
Global Reporting Initiative

$’ha afegit el signe “+” al Nivell d'’Aplicacié perqué VidaCaixa Grupo ha sollicitat la verificacié externa
de (part de) la seva memaria. GRI accepta el bon judici de I'organitzacid que ha elaborat la memaoria en
I'eleccio de I'entitat verificadora i en |la decisio sobre |'abast de la verificacio.

Global Reporting Initiative (GRI) €5 una organitzacic que treballa en xarxa, | que ha promogut el desenvolupament del marc per a
l'elaborocio de memaries de sostenibilitat meés vtilitzat al mdn | continua millorant-la i promovent lo seva aplicocio a escalo mundial,
Lo Guig de GRI va establir els principis | indicadors que poden fer servir les organitzacions per mesurar | donar rad del seu ocompliment
economic, mediombiental | social. www.globalreporting.org

Descarrec de responsabilitat: En els casos en qué lo memaria de sostenibilitat en giestid contingui enllagos externs, incloent-hi els gue
remeten o material oudiovisval, aquest certificat només és aplicable al material presentot a GARI en el moment del Control, en data 27 juny
2012, GRI exclou explicitament Noplicacio del present certificot o qualsevol canvi introduit posteriorment en oquest material,
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Per a més informacié

General

VidaCaixa Grup

Juan Gris, 20-26. 08014, Barcelona
Teleéfon: 93 227 87 00/ Fax: 93 298 90 05
Adreca a Internet: www.vidacaixa.com

Responsabilidad Corporativa

Marc Puig Ramos

Director de Desenvolupament Corporatiu i Qualitat
Juan Gris, 20-26. 08014, Barcelona

Telefon: 93 227 88 50 / Fax: 93 298 90 08

Si ens vol fer arribar cap comentari o realitzar qualsevol consulta sobre aquest informe,
posem a la seva disposicio I'adreca seglient: informeanual@vidacaixa.com

Altres publicacions:
Informe Anual VidaCaixa Grup 2010
Informe de Responsabilitat Corporativa VidaCaixa Grup 2010

VidaCaixa Grup, S.A.U

Domicili Social: Juan Gris, 20-26 — 08014 Barcelona, Espanya
Numero d‘identificacié fiscal: A 60196946

Telefon: (34) 93 227 87 00

Fax: (34) 93 298 90 05

Adreca a Internet: www.vidacaixa.com
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