Generacion de valor

VidaCaixa Grupo desarrolla su actividad aseguradora y de previsiéon
social con el objetivo de crear valor para sus grupos de interés —emplea-
dos, clientes, accionista, sociedad, medio ambiente- tomando en consi-
deracién el corto, medio y largo plazo en el disefio e implementacion de
su estrategia.



4.1

El Grupo desarrolla

su actividad con el

fin de generar valor
para sus grupos de
interés, apostando por
la responsabilidad y la
sostenibilidad

Apuesta por la responsabilidad
y sostenibilidad

El Grupo auna crecimiento y liderazgo sos-
tenido en el tiempo, y apuesta por la com-
petitividad y la creacion de valor, como
fundamentos para dar cumplimiento a los
compromisos con sus grupos de interés.

Para ello, basa su actuacién en los valores de
confianza, calidad y dinamismo e integra los
objetivos econdmicos, financieros, sociales,
ambientales y de buen gobierno corporativo
en su gestion diaria y estratégica.

Asimismo, cuenta con una serie de recursos
y capacidades distintivas para ejercer la fun-
ciéon social a través de su actividad asegura-
dora y de prevision:

e Un modelo de negocio basado en el canal
bancoasegurador y que se complemen-
ta con otros canales de distribucion para
prestar de esta manera un servicio exce-
lente y adaptado a las necesidades de sus
casi 3 millones de clientes.

e Un equipo de profesionales altamente
cualificados, motivados y orientados a dar
respuesta a las necesidades de sus clientes.

e La apuesta por la innovacién en productos
y servicios en el &mbito del aseguramiento
y la previsién social.

e Una gestion del negocio y de las inversio-
nes basada en la aplicacion de criterios de
sostenibilidad de las inversiones, solvencia
y control del riesgo.

VidaCaixa Grupo apuesta por el crecimiento
sostenible y a largo plazo, que se sustenta en
la confianza del gran colectivo de clientes del
Grupo.



4.2

En 2011, se ha
constatado una
ralentizacion en la
recuperacion de las
economias avanzadas

Entorno de VidaCaixa Grupo

En el negocio de seguros de vida y planes de
pensiones, donde el Grupo desarrolla su ac-
tividad y en el que es referente del mercado
en nuestro pais, los aspectos relacionados
con la coyuntura econémica como el ahorro
financiero y el consumo de las familias, asi
como la demografia, el envejecimiento de
la poblacién, el entorno normativo y la com-
petencia son tenidos muy en consideracion.
Tanto los riesgos como las oportunidades
que de ellos se derivan estan integradas en
la estrategia de negocio y se gestionan de
forma responsable y sostenible.

Evolucion del
entorno econémico

En 2011 se ha puesto de manifiesto que la recu-
peracién de las principales economias avanza-
das va a ser previsiblemente mas lenta e irregu-
lar de lo esperado. De acuerdo con las ultimas
previsiones del Fondo Monetario Internacional
(FMI), el conjunto de paises emergentes ha su-
frido una leve ralentizacién en el crecimiento,
reduciéndose la tasa del 7,5% en 2010 al 6,2%
en 2011. Asimismo, la ralentizacion experimen-
tada por el grupo de economias avanzadas ha
sido mas acusada, pasando de un 3,2% de cre-
cimiento en 2010 al 1,6% en el afio 2011.

El menor impulso de las economias desarro-
Iladas ha tenido su origen en la crisis econo6-
mica y financiera de finales de 2007, 2008 y
2009y en el insuficiente desarrollo posterior.

En la zona del euro, a pesar que en 2010 la
economia alcanzé una tasa de crecimiento
del 1,8% en el PIB, en 2011 dicha tasa se ha
reducido hasta el 1,5%.

En Espaia, el comportamiento de los princi-
pales indicadores econémicos y bursatiles ha
sido peor que en la mayoria de los paises de
la OCDE. La recuperacion de la actividad se
ha ido debilitando a lo largo de un ejercicio,
en que el PIB ha crecido en el primer trimes-
tre un 0,9%, un 0,8% en el segundo y en el
tercero y un 0,3% en el cuarto y se situa a
nivel anual en el 0,7%.

La causa de este comportamiento ha radica-
do en la debilidad de la demanda interna, la
ralentizacién del consumo de los hogares, el
decrecimiento del gasto publico hasta valo-
res negativos, el mantenimiento de la inver-
sion empresarial en minimos y por ultimo, el
retroceso en la inversidon en viviendas como
resultado de la persistente situacién de es-
tancamiento del mercado inmobiliario.



El afno 2011 se ha
caracterizado por
pérdidas generalizadas
en todas las bolsas,
incluidas las de paises
emergentes

GENERACION DE VALOR

El empeoramiento de la situacion econémi-
ca se ha reflejado en el mercado laboral a
través de la destruccién de puestos de traba-
jo que se ha intensificado sobre todo en el
segundo semestre, alcanzando a finales de
2011 una tasa de paro del 22,9% . En cuanto
a la inflacion, se ha situado cerca del 4% en
los primeros meses del afio debido al efecto
del precio de las materias primas, pero pos-
teriormente se ha ido moderando hasta si-
tuarse en el 2,8% al final de afio.

Bolsas

El aflo 2011 se ha caracterizado por pérdidas
generalizadas en todas las bolsas.

Las principales bolsas internacionales han te-
nido un comportamiento diferenciado. Asi,
mientras en el primer semestre del afo la ma-

Bolsas internacionales

Base 1-1-2011= 100
120

yoria de los indices, a excepcion del Nikkei
han tenido resultados positivos, en el segun-
do semestre la mayoria de indices, a excep-
cion del Dow Jones han cerrado en negativo,
debido fundamentalmente a la crisis de la
deuda soberana europea, la falta de acuerdo
politico sobre la deuda y el déficit en Esta-
dos Unidos y los temores de una recaida en
la recesion.

Este mismo comportamiento también se ha
producido en las bolsas de paises emergentes,
donde Brasil y México no han logrado en nin-
gun momento superar los niveles de comien-
zo de ano y Rusia y China han acabado entre
las bolsas con peores comportamientos.

A finales de afio, todas las bolsas han apuntado

a una recuperacion, a pesar de mantenerse los
resultados negativos con respecto a 2010.
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La deuda publica

de Estados Unidos

y Alemania se han
convertido en valor
refugio, reduciéndose
su rentabilidad a niveles
minimos

28

Tipos de interés

En los paises occidentales, los tipos de interés
se han mantenido estables, en valores histo-
ricamente bajos. Tan sélo en la Unién Euro-
pea, el Banco Central Europeo ha realizado
un incremento en un cuarto de punto en el
segundo trimestre y otro en el tercero, para
posteriormente volver a rebajarlos hasta el
1%, al finalizar el aio. Por su parte, Estados
Unidos los ha mantenido en el 0,25%, Japén
en el 0,1% y Reino Unido en el 0,5%.

Los paises emergentes han registrado varia-
ciones importantes en sus tipos de interés,
con incrementos en el primer trimestre y con
estabilizacién y bajadas en el segundo semes-
tre. En este sentido, China ha incrementado
en mas de medio punto (hasta el 6,56%), e
India en mas de dos puntos (8,50%); Brasil ha
aumentado sus tipos hasta el 11,00%.

Tipos de interés de referencia

Deuda publica

La crisis de la deuda soberana europea ha
sido el factor desencadenante de las tur-
bulencias de los mercados financieros en la
segunda mitad de 2011. Las valoraciones
negativas de los ratings de las agencias de
calificaciéon han situado la deuda griega en
niveles de maximo riesgo, afectando a Por-
tugal e Irlanda, y también a Italia y Espafia.

Las medidas tomadas permitieron un descen-
so de las primas de riesgo de Espafia e Italia
a finales de afo. Por el contrario, la deuda
publica de Estados Unidos y Alemania se han
convertido en valor refugio, reduciéndose su
rentabilidad a niveles minimos.
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En 2011, los seguros de
vida han aumentado
en Espana un 5%, a
pesar de la coyuntura
econémica

GENERACION DE VALOR

Ahorro financiero
de las familias

A pesar de que el ahorro privado tiene un
cierto comportamiento anticiclico, la prolon-
gacion de la crisis y el deterioro de las ex-
pectativas de crecimiento han llevado a una
disminuciéon de la tasa de ahorro en 2011,
pasando del 13,9% de la renta disponible a fi-
nales de 2010, al 11,5% (segun estimaciones).

Asi, el flujo neto de ahorro ha sido negativo
en 2011, reduciéndose en 60.185 millones de
euros, lo cual ha supuesto una disminucién
del 3%. El ahorro financiero de las familias es-
panolas se hasituado en 1,7 billones de euros.

Analizando en detalle los productos de aho-
rro, los depdsitos han continuado siendo los
instrumentos mas extendidos, canalizando
casi la mitad de los ahorros de las familias
espanolas. Los seguros de vida y planes de
pensiones han representado un 14% del to-
tal del ahorro, con un crecimiento medio en
el periodo 1990-2011 del 16% y del 17% res-
pectivamente. En 2011 el ahorro depositado
en los planes de pensiones se ha reducido un
2% respecto a 2010, mientras que los segu-
ros de vida han crecido un 5%.

1990

Millones €

Millones € %

Comparando el ahorro financiero espafnol
con el europeo, se observa cémo el porcen-
taje de ahorro sobre el PIB de las familias es-
pafiolas ha sido inferior al de la mayoria de
familias europeas de nuestro entorno eco-
némico mas cercano y ello se ha trasladado
también a los instrumentos de prevision so-
cial complementaria. Asi, la inversién espa-
fola en seguros y planes de pensiones (14%)
ha sido muy inferior a la media europea
(36%) en 2010 (ultimos datos disponibles).
La inversiéon también ha sido menor en fon-
dos de inversién y acciones cotizadas (13%
en comparacion al 19%), y substancialmente
mayor en depdsitos (49% frente al 33%).

El seguro de vida

En el afo 2011, el volumen total de ahorro
gestionado en seguros de vida ha alcanza-
do los 153.860 millones de euros, cifra que
representa un 4,9% mas que en 2010. Este
aumento se ha debido al favorable compor-
tamiento del negocio individual, el cual ha
crecido un 7,0%, mientras que en el nego-
cio colectivo, la atonia experimentada en los
afos anteriores se ha mantenido, presentan-
do unos volumenes de ahorro depositado
similares a los del afno 2010.

Crecimiento
11/10

Crecimiento

2011 (e)
anual medio

11/90

Depositos 217.891  61% 845.000 50% 7% 2%
Renta variable 44021  13% 287.000 17% 9% -14%
Fondos de inversion 7.941 2% 118.00 7% 14% -6%
Seguros de vida 7095 2% 153.860 9% 16% 5%
Planes de pensiones 3215 1% 82992 5% 17% 2%
Renta fija 25.523 7% 54.500 3% 4% 8%
Otros 50062 14% 159641 9% 6% 1%
TOTAL 355.748 100% 1.700.993 100% - 8% - 3%

Fuente: Inverco e Icea. (e): estimado
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El seguro de vida en Espafa: recursos gestionados 2011

& *

En Espaia, 33 millones
de personas estan
cubiertas por seguros
de vida, un 1% mas
que en 2011, de los
cuales el 70,4% tienen
contratados seguros de
vida-riesgo y el 29,6%
restante disponen de
seguros de vida-ahorro

El ahorro gestionado
total en el negocio
asegurador vida-ahorro
ha aumentado un 4,7%
mas en 2011 respecto al
ano anterior
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+7%

153.860

Individual

En millones de euros.
Fuente: Icea

En cuanto al numero de personas cubiertas
por un seguro de vida en nuestro pais, se ha
alcanzado la cifra de los 33 millones de perso-
nas, un 1% mas que en 2010, de las cuales 25
millones corresponden al negocio individual
y 8 millones al negocio colectivo. Del total
de asegurados, un 70,3% tenian contratados
seguros de vida-riesgo y un 29,7% estaban
cubiertos por seguros de vida-ahorro.

El ahorro medio por asegurado en productos
de vida-ahorro se ha mantenido en niveles
similares a los de 2010, con una media de
15.101 euros, siendo mas elevado en seguros
colectivos con una media de 26.220 euros,
que en seguros individuales, en los que el
ahorro medio se ha situado en 12.922 euros.
En ambos casos, el nivel de ahorro medio ha
sido ligeramente superior al del afio 2010. El
ahorro gestionado total en el negocio ase-
gurador de vida-ahorro, ha alcanzado los
148.410 millones, un 4,7% mas que en 2010.

Si se profundiza en el andlisis a nivel de pro-
ductos, cabe destacar el favorable compor-
tamiento de los planes de prevision asegu-
rados (PPA), cuyas provisiones han crecido
hasta los 8.702 millones de euros, un 41,2%
mas respecto a 2010, alcanzando un total de
893.032 asegurados. Respecto a los planes in-
dividuales de ahorro sistematico (PIAS), tam-
bién han evolucionado positivamente hasta
los 2.597 millones de euros, un 24,5% mas
que en 2010, con un total de 647.921 ase-

Colectivo Total

gurados. Por ultimo, cabe destacar la buena
tendencia, en linea con los afios anteriores,
de las rentas vitalicias y temporales, que en
2011 ha alcanzado aproximadamente los 3
millones de asegurados, un 4,1% mas que en
2010. En total, han alcanzado un volumen
de ahorro de 78.328 millones de euros, un
5,8% mas que en 2011, afianzandose como
la mejor alternativa para complementar las
pensiones publicas de la jubilacién, por sus
excelentes caracteristicas técnicas y condicio-
nes financiero-fiscales.

En cuanto al comportamiento de los seguros
de vida-riesgo, en 2011, éstos han decrecido
frente al afio 2010, alcanzando los 3.605 mi-
llones euros en primas, un 4,5% de retroce-
so. El segmento individual ha alcanzado los
2.611 millones de euros, un 4,9% menos res-
pecto al aio anterior y el segmento colectivo
ha decrecido hasta los 994 millones de euros,
un 3,5% respecto a 2010. El niUmero de ase-
gurados se ha mantenido en los 23 millones,
correspondiendo el 71,9% al negocio indivi-
dual, y un 28,1% al negocio colectivo. La si-
tuacién del mercado inmobiliario en nuestro
pais tiene especial incidencia en el desarrollo
de los seguros de vida-riesgo individuales por
el elevado porcentaje de seguros vinculados a
créditos, mientras que el estancamiento en el
desarrollo del segmento de grandes empre-
sas, explica el leve desarrollo en el negocio
colectivo y la menor contratacion de este tipo
de productos por parte de las empresas.

GENERACION DE VALOR



Del volumen total de
ahorro en planes de
pensiones, un 61,6%
corresponde a planes de
pensiones individuales
y un 38,4% a planes de
pensiones de empleo y
asociado

GENERACION DE VALOR

Distribuciéon de provisiones técnicas en
seguros de ahorro y jubilacién

5,9%

52,8%
1.7%

I rrA

Planes individuales de

ahorro sistematico

Capitales diferidos
I Rentas vitalicias y temporales

En millones de euros.
Fuente: Icea

Los planes de pensiones

Durante el ejercicio 2011, el volumen total
de ahorro gestionado en planes de pen-
siones ha alcanzado los 82.992 millones de
euros, un 2,1% menos que en 2010, corres-
pondiendo un 61,6% a planes de pensiones
individuales y el 38,4% a planes de pensio-
nes de empleo y asociado.

El comportamiento del ahorro depositado
en los planes de pensiones individuales ha
evidenciado una caida del 2,8%, intensifican-
dose de esta forma la tendencia negativa del
2010 cuando se produjo un decrecimiento del
1,3%. Respecto a los planes de pensiones co-
lectivos se ha invertido la tendencia de leve
crecimiento de los dos ultimos afos, con una
caida en el volumen gestionado del 1,0%.

Esta desfavorable evolucién, se ha visto mo-
tivada en parte por la evolucién en las apor-
taciones brutas a los sistemas individual y de
ocupacion que se han reducido en un 8,6%

Total patrimonio planes de pensiones

+11,6%

Vinculados a activos

respecto a 2010, hasta situarse en los 4.961
millones de euros. La evolucién en los mer-
cados financieros y su efecto en el ahorro
gestionado en planes de pensiones, explica
también en buena parte esta caida.

Respecto a la estructura de la cartera de las
inversiones de los fondos de pensiones, se ha
mantenido en niveles similares a la de 2010.
El porcentaje de renta fija se ha mantenido
en el 61,2% y el de renta variable ha pasa-
do del 18,0% en 2010 al 17,3% en 2011. En
cuanto a la tesoreria, se ha incrementado li-
geramente hasta el 11,6%, en linea con los
dos afos anteriores.

En 2011 el nimero de cuentas de participes
ha decrecido ligeramente, hasta los 10,6 mi-
llones, cifra que supone una disminucién del
1,9% con respecto a 2010. Si no se incluyen
los participes que tienen mas de un plan de
pensiones, el numero total a cierre de 2011
se estima en 8,5 millones, con una media de
edad de 47 afios.

2005 2006 2007

En millones de euros. e Crecimiento anual medio

2008 2009 2010 2011
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Los planes de pensiones en Espaifa: derechos consolidados 2011
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En millones de euros.
Fuente: Inverco

GENERACION DE VALOR



GENERACION DE VALOR

Novedades legislativas

Junto con otros factores, el marco normativo
condiciona la evoluciéon del sector asegurador
y de pensiones, de manera que las novedades
en el mismo son factores a tener en cuenta
para explicar el desarrollo del mercado.

Entre las novedades legislativas aprobadas
en el afio 2011 destacan, a efectos de la ac-
tividad aseguradora, las siguientes leyes y
reglamentos:

e La Ley 39/2010, de 22 de diciembre, de
Presupuestos Generales del Estado para el
ano 2011, a través de la cual se ha limitado
la aplicacion de la reduccion del 40% por
rendimientos del trabajo irregulares y el in-
cremento del tipo marginal maximo en la
escala de gravamen del IRPF.

e El Reglamento (UE) 1094/2010 del Parla-
mento Europeo y del Consejo, de 24 de
noviembre, a través del cual se ha creado
una autoridad europea de supervision (Au-
toridad Europea de Seguros y Pensiones de
Jubilacién) destinada a garantizar la co-
rrecta aplicacién de la normativa del sector
financiero.

La Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Econo-
mia Sostenible, la cual ha introducido
importantes modificaciones en leyes de
diferentes ambitos, siendo destacables las
relativas a seguros (deber de informacion
al tomador), planes y fondos de pensiones
(reduccién de costes, supervisién y control
por la Direccion General de Seguros y Fon-
dos de Pensiones (DGSFP), infracciones y

comercializacion de planes individuales),
movilizaciéon entre instrumentos de previ-
sion social, mediacién en seguros privados
(acuerdos de distribucion y figura del auxi-
liar asesor) y proteccion de datos de carac-
ter personal.

La Ley 26/2011, de 1 de agosto, de adapta-
cion normativa a la Convencién Internacio-
nal sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad, ha establecido implicaciones
en el desarrollo de la actividad asegurado-
ra, en los &mbitos de igualdad de trato y
de no discriminacién por razén de discapa-
cidad.

La Ley 27/2011, de 1 de agosto, sobre
actualizacion, adecuacién y moderniza-
cion del sistema de Seguridad Social, ha
establecido novedades destacables como
son la regulacién del Seguro Colectivo de
Dependencia, la aprobaciéon de modifica-
ciones relativas a Planes de Pensiones, el
desarrollo de la hipoteca inversa y del de-
recho de informacion de los trabajadores,
a partir del 1 de enero de 2013, que afec-
ta a los instrumentos de caracter comple-
mentario que contemplen compromisos
por jubilacion.

El Real Decreto-ley 13/2011, de 16 de sep-
tiembre, por el que se restablece el Im-
puesto sobre el Patrimonio, con caracter
temporal para los ejercicios 2011y 2012.

Los Decretos Forales que aprueban nue-
vas tablas de retencién para rendimientos
del trabajo en los territorios forales del Pais
Vasco.
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4.3

A lo largo del 2011,
VidaCaixa Grupo

ha consolidado su
posicion de liderazgo
en prevision social
complementaria,
permitiendo aumentar
el crecimiento y los
resultados de la
compania

34

VidaCaixa Grupo en 2011

Un afo mas, VidaCaixa Grupo se ha manteni-
do como lider en el ramo de seguros de vida
y previsién social complementaria, y como
segundo grupo en el negocio de planes de
pensiones.

VidaCaixa Grupo dispone de una extensa
gama de productos y servicios, que ofrece
a los clientes de una forma personalizada,
a través de una estrategia de distribucién
bancoaseguradora y que complementa con
otros canales aseguradores.

En 2011, VidaCaixa Grupo ha continuado
complementando la oferta de productos y
servicios bancarios de CaixaBank en el nego-
cio asegurador y de pensiones, dando servi-
cio a casi 3 millones de clientes individuales,
con un crecimiento del 1,4% y gestionando
un patrimonio de 40.029 millones de euros en
seguros de vida y planes de pensiones, lo que
supone un incremento del 20,2% respecto al
afno anterior. Asimismo, VidaCaixa Grupo co-
mercializd un total de 6.502 millones de euros
en primas de seguros y aportaciones a planes
de pensiones, incrementando el volumen de
negocio en un 23,9%.

La consolidacién del liderazgo en previsiéon
social complementaria de VidaCaixa Grupo,
junto con el excelente comportamiento en el
negocio de vida-riesgo, por encima de la me-
dia del mercado, ha permitido aumentar el
crecimiento y los resultados de la compaiiia
en 2011.

En 2011, el beneficio neto recurrente conse-
guido por VidaCaixa Grupo ha alcanzado los
280 millones de euros, un 12,1% mas que en el
periodo anterior, a pesar de las dificultades del
entorno. Durante el ejercicio se han obtenido

unos ingresos extraordinarios, derivados de la
venta del 50% de SegurCaixa Adeslas a Mutua
Madrilefia y del grupo hospitalario, que elevan
el beneficio de la compaiiia.

El fuerte incremento de los recursos gestiona-
dos en seguros de vida ha generado un impor-
tante incremento del activo y del pasivo.

Asimismo, en 2011 se ha generado un au-
mento de fondos propios tras la ampliacion
de capital y la fusiéon con CaixaVida.

Ademas, VidaCaixa Grupo ha aplicado una
politica de contencién estricta del gasto que
le ha permitido incrementar la eficiencia.

El ratio de eficiencia ha alcanzado el 14,4% y
el ROE un 15,3%.

Por ultimo, el margen de solvencia ha au-
mentado en 2011, hasta el 187%, un 5% mas
que en 2010, por encima del requisito legal
exigido.

La aportacion de
VidaCaixa Grupo
a CaixaBank

Los buenos resultados alcanzados por Vida-
Caixa Grupo en 2011 han contribuido al cre-
cimiento del Grupo CaixaBank, en nimero
de clientes, recursos gestionados y resultados
econdémicos, consolidando de esta manera su
posicion de liderazgo en el sector bancario
espanol.

El 90% de los clientes de VidaCaixa Grupo
son clientes de CaixaBank. En este sentido,
la actividad aseguradora y de previsiéon so-

Subtotal riesgo (individual +empresas) 401,1 422,9 5,4%
Seguros de Vida-Ahorro 33234 4.645,7 39,8%
Planes de Pensiones 1.521,1 1.433,3 -5,8%
Subtotal Ahorro (Individual +Empresas) 4.844,6 6.079,1 25,5%

Aportaciones

Total Riesgo y Ahorro (Individual +Empresas)

Seguros de Vida

5.245,7
19.134,1

6.502,0 23,9%
26.054,2 36,2%

Planes de Pensiones y EPSV

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

Clientes individuales

14.163,2
33.297,4
2.901.633

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

Resultado Neto consolidado Grupo sin Extraord. 249,2 279,5 12,1%

En millones de euros

GENERACION DE VALOR



cial que desarrolla VidaCaixa Grupo contri-
buye a complementar la actividad bancaria
de CaixaBank, lo que permite fidelizar a los
clientes del Grupo, ampliando la oferta fi-
nanciera con los productos de ahorro finalis-
ta y prevision.

Respecto al volumen de recursos totales ges-
tionados por el Grupo CaixaBank, -241.203
millones de euros- la posiciéon de VidaCaixa
Grupo ha alcanzado el 17%.

Por ultimo, en cuanto a la aportacién a los
resultados de CaixaBank, VidaCaixa Grupo
ha contribuido con el 24% del total del Gru-
po. A dicha cifra habria que anadirle las co-
misiones abonadas en conceptos de comer-
cializacién y gestion de inversiones.

VidaCaixa Grupo sobre Grupo CaixaBank

Recursos de clientes

17%

I \idacCaixa Grupo

Resto CaixaBank

Liderazgo en el sector
asegurador espanol

La evolucion de los distintos negocios, vida-ries-
go, vida-ahorro y planes de pensiones, ha sido
positiva en todos los segmentos: particulares,
pymes y autbnomos y grandes empresas.

Un afio mas, VidaCaixa Grupo ha manteni-
do su posicion de liderazgo en el mercado
de prevision social complementaria, que
aglutina los seguros de vida y los planes de
pensiones, de nuestros pais con una cuota de
mercado del 16,7%, y un crecimiento del 9%
respecto a 2010, superando de esta manera
el desarrollo del mercado que ha incremen-
tado su tamafio en un 2,4%.

Aportacion al resultado recurrente

24%

I \idaCaixa Grupo

Resto CaixaBank

Evolucién de VidaCaixa Grupo comparada con el mercado

Cuota de
mercado

Vida-riesgo

Vida-ahorro

Planes de pensiones

Prevision social
complementaria

Nota: Seguros de vida-riesgo en primas y el resto en recursos gestionados.

Fuente: Icea, Inverco y elaboracién propia.

Presentacion resultados 2011: Rueda de Prensa de VidaCaixa Grupo

Crecimiento patrimonio

VidaCaixa Grupo vs. mercado

10,8% 5%
4%
5% ﬂ
17,4% 15%
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Ahora, agrupar lo

que mads rakrpm% ¥

s muy Facil

En el negocio de ahorro, el volumen de pri-
mas y aportaciones en 2011 ha alcanzado los
6.079 millones de euros, un 25,5% mas que
en 2010, de los cuales 4.646 millones corres-
ponden a seguros de vida-ahorro y 1.433 mi-
llones a planes de pensiones.

El negocio de vida-riesgo ha crecido en 2011
un 5,4%, con un volumen de primas de 423
millones de euros. A pesar de la coyuntura
econémica marcada por la contraccion del
el crédito, el buen resultado en el negocio
de riesgo se ha debido a la ampliacion de la
gama de productos de VidaCaixa Grupo y al
éxito comercial de las campafas realizadas
en 2011.

Esta positiva evolucién ha elevado el nime-
ro de clientes y participes hasta alcanzar los

Clientes de VidaCaixa Grupo

Clientes

totales

Nota: Cifra neta de duplicidades

Clientes
Negocio

Particulares

Clientes
Negocio

Empresas

2,9 millones, cifra que ha representado un
1,4% mas que en 2010, de los cuales 2,3 mi-
llones son clientes del negocio particular, casi
100.000 son pymes y auténomos y cerca de
727.000 corresponden a contratos suscritos
por grandes compaiiias y colectivos, entre las
que se encuentran cerca de 700 multinacio-
nales, 30 compafias del IBEX 35y mas de 250
organismos publicos.

Evolucion del segmento
de particulares

VidaCaixa ha continuado con su esfuerzo por
comprender mejor las necesidades de sus clien-
tes. Para ello, en 2011 ha avanzado en su estra-
tegia de segmentacion con el objetivo de dar la
mejor respuesta a sus clientes.

2.300.177 asegurados y
participes de productos
individuales

+115%

99.216 asegurados y
participes

726.629 asegurados y
participes

696 compaiiias multinacionales, 30
companias que forman parte del
IBEX 35y 255 organismos publicos.

Avance en la estrategia de segmentacion

En 2011, VidaCaixa ha finalizado el desarrollo de la oferta particularizada para los clientes de
banca personal y banca privada de CaixaBank, en linea con el proceso iniciado en afios ante-
riores en los colectivos de pymes y auténomos. Asi, se han disefiado productos y soluciones
especialmente concebidas para dar respuesta a las necesidades particulares de este colectivo

de clientes.

VidaCaixa y SegurCaixa Adeslas lanzan una oferta aseguradora conjunta

VidaCaixa y SegurCaixa Adeslas han materializado su alianza empresarial lanzando la primera
accion comercial conjunta, con una oferta destinada a agrupar todos los seguros, de vida y
no-vida, ofreciendo importantes ventajas en su contratacion.

La amplia gama de seguros aglutina las coberturas mas completas de hogar, de coche y de
vida, asi como el cuidado de la salud, beneficiando al cliente a través de unificar sus gestiones

y obteniendo asi una oferta mas atractiva.

GENERACION DE VALOR



El volumen total de
ahorro depositado en
seguros de vida-ahorro
y planes de pensiones
individuales se ha
aproximado a los 25.000
millones de euros, con
un total de 1,4 millones
de clientes

En 2011 VidaCaixa
Grupo ha consolidado
su posicion como
primera compania del
ranking en el negocio
de ahorro de jubilacion
para particulares, con
una cuota del 16,1%

GENERACION DE VALOR

Seguros de vida-ahorro y
planes de pensiones para
clientes particulares

A pesar de la desfavorable coyuntura eco-
némica de nuestro pais, el volumen total
de ahorro depositado en seguros de vida-
ahorro y planes de pensiones individuales
gestionados por VidaCaixa Grupo ha sido de
24.859,6 millones de euros, con un total de
1,4 millones de clientes.

Entre los factores que han contribuido a esta
buena dinamica del negocio cabe destacar el
excelente desempefio comercial de los pro-
fesionales de la red de ventas, asi como la ca-
lidad y el adecuado disefio de los productos
de VidaCaixa, que han permitido capturar
las oportunidades derivadas de la evolucion
de los tipos de interés a largo plazo.

Concretamente, el volumen de primas y
aportaciones de los seguros de vida-ahorro
para el segmento de clientes particulares
ha alcanzado los 4.092 millones de euros,
un 48,2% mas que en 2010, y el volumen de
ahorro gestionado ha alcanzado los 17.354
millones de euros. Cabe destacar especial-
mente el comportamiento favorable de las
rentas vitalicias, que han captado un volu-
men de ahorro nuevo de méas de 1.650 millo-
nes de euros consolidandose de esta forma
como el producto con mayor volumen de
ahorro de la cartera de VidaCaixa.

Ademas, cabe mencionar el gran avance de
los planes de prevision asegurados (PPA),
que junto con los planes de pensiones, cons-

tituyen el instrumento idéneo para generar
ahorro finalista destinado especificamente a
complementar la jubilacién. Los PPA son se-
guros de vida cuyo objetivo es constituir un
capital de forma totalmente segura, por lo que
son productos especialmente recomendados
para personas que quieren bloquear la renta-
bilidad a percibir por sus ahorros a cualquier
plazo entre 1y 30 afios o con una edad cerca-
na a la jubilacion. Ademas, cabe afadir que los
PPA gozan de las mismas condiciones fiscales
que los planes de pensiones individuales, pero
con una rentabilidad garantizada.

El esfuerzo intenso en la comercializacién de
los PPA, particularmente durante la tradicio-
nal campafia de fin de afio, ha permitido al-
canzar los 1.416 millones de euros en primas,
lo que ha supuesto un incremento del 17,8%
respecto a 2010.

Los planes de pensiones individuales, han su-
frido una disminucién, en el volumen de las
primas y aportaciones en linea con el mer-
cado. Parte de este decrecimiento se explica
por el traspaso de aportaciones a los planes
de previsién asegurados, siendo el volumen
de las aportaciones conjuntas de 1.853 mi-
llones de euros, un 62,0% mas que en 2010.
Asimismo, el patrimonio conjunto ha alcan-
zado los 9.605 de millones de euros, un 8,2%
mas que en 2010.

Este favorable comportamiento ha permiti-
do a VidaCaixa consolidar su posicion como
primera del ranking en el negocio de ahorro
de jubilacion para particulares, con una cuo-
ta del 16,1%, con casi dos puntos de diferen-
cia respecto al segundo competidor.

Recursos gestionados mm Var. 11/10

Seguros de vida-ahorro individual 10.505,7  17.353,9 65,2%
Planes de pensiones individual 8.167,6 7.505,7 -8,1%
Total rec. gest. de clientes neg. individual 18.673,3 24.859,6 33,1%

En millones de euros

Seguros de vida-ahorro individual 2.761,2 4.092,4 48,2%
Planes de pensiones individual 1.063,2 738,8 -30,5%
Subtotal ahorro negocio individual 3.824,4 4.831,2 26,3%

En millones de euros
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Primeros en el ranking de planes de pensiones individuales y planes de previsién
asegurados (PPA)

Cuota de mercado (%)

20

16,1%

0 VidaCaixa Competidor 1 Competidor 2 Competidor 3 Competidor 4

En millones de euros.
Datos calculados sobre patrimonio gestionado.
Fuente: Icea e Inverco y elaboracién propia.

Campaia de planes de pensiones y planes de prevision asegurados

Asimismo, con motivo de la campaia de la renta y el final del afilo 2011, se ha intensificado
la actividad comercial con la habitual campafa de planes de pensiones y planes de prevision
asegurados (PPA), también con excelentes resultados.

VidaCaixa ofrece todas las opciones que el ciudadano requiere para el ahorro destinado a la
jubilacién, aportando seguridad, solvencia y un rendimiento conocido.

Uno de los retos de la campania ha sido fomentar el ahorro sistematico, incentivando nuevas
aportaciones de los clientes.

La campanfa ha incluido ademas en su oferta los PPA, que gozan de las mismas condiciones fis-
cales de los planes de pensiones, pero con una rentabilidad garantizada. Ademas para incenti-
var el ahorro, VidaCaixa ha ofrecido a sus clientes una promocién especial, en la que les abona
en su depdsito hasta un 5% en efectivo en el caso de nuevas aportaciones de importe igual o
superior a 3.000 euros y hasta un 3% en efectivo para traspasos externos sin limite de importe.

Para mayor detalle, ver apartado en ” Innovacién de productos y servicios” del presente informe.

Planes de pensiones Planes de pensiones

Aproveche el presente Construya su futuro
con los mejores ingredientes pensando en el presente
para su futuro
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A lo largo del 2011,

el negocio de vida-
riesgo Individual ha
alcanzado los 1,4
millones de clientes y
se ha incrementado la
cuota de mercado hasta
el 8,9%

A lo largo del afo, el
Grupo ha alcanzado los
99.216 asegurados en
el segmento de pymes
y auténomos, un 115%
mas que en el aiho
anterior

GENERACION DE VALOR

Seguros de vida-riesgo
para clientes particulares

VidaCaixa cuenta con una oferta de pro-
ductos en este negocio, vinculados o no a
préstamos para sus clientes individuales. A
pesar del empeoramiento de la economia y
el estancamiento de las ventas del mercado
inmobiliario en nuestro pais, VidaCaixa ha
consolidado su crecimiento en este negocio,
gracias a la excelente evolucién comercial
del seguro de vida tradicional que ha com-
pensado el menor desarrollo de los seguros
vinculados a préstamos.

Seviam para microcréditos

El seguro de vida-riesgo tradicional, es el
Vida Familiar, al cual se han introducido nue-
vas modalidades, en 2011 para adaptarlo a
las necesidades de las distintas tipologias de
clientes, entre las que se encuentra el Vida Fa-
miliar Premium que se adapta a las necesida-
des especificas de los clientes particulares del
segmento de banca personal y privada.

El negocio de vida-riesgo individual ha acu-
mulado un volumen de primas de 231 millo-
nes de euros, lo que supone un 4,6% mas
que en 2010 y se ha incrementado la cuota
de mercado hasta el 8,9%.

VidaCaixa Grupo ofrece productos aseguradores adaptados a las necesidades de emprende-
dores, microempresarios y particulares, con el objetivo de promover conjuntamente con Mi-
croBank el desarrollo econémico y la inclusion financiera a través de la comercializacion del
seguro Seviam Abierto. Este producto también se ofrece para microcréditos y garantiza la
amortizacion en caso de fallecimiento y, opcionalmente, en caso de invalidez absoluta.

Seguros para pymes y
autonomos

VidaCaixa ha continuado un aflo mas con su
apuesta por el segmento de pymes y auténo-
mos, donde el Grupo dispone de una oferta
de seguro de vida, coberturas de las obliga-
ciones derivadas de los distintos convenios
y planes de pensiones especificamente dise-
fados para las necesidades particulares de
estos clientes. La buena aceptacion de estos
productos queda reflejada en el incremento
de asegurados ano tras afio. En este negocio
se ha mejorado en 2011 el VidaCaixa Vida
Pymes, un seguro de vida colectivo mediante
el cual una empresa (empresario individual
o sociedad mercantil), asociacion o colectivo

desea proteger a sus trabajadores, asociados,
colaboradores o miembros de dicho colecti-
vo ante el riesgo de fallecimiento o invali-
dez/incapacidad permanente de los mismos.

Asimismo se ha comercializado un nuevo
producto destinado al colectivo de auténo-
mos: VidaCaixa Proteccion Auténomos Vida.

En 2011, el Grupo ha alcanzado los 99.216
asegurados, un 115% mas que en 2010, con
un volumen de primas de 33 millones de eu-
ros. En lo que respecta a los planes de pen-
siones de promocién conjunta, se ha produ-
cido un incremento del 4,6% en el niUmero
de participes hasta los 17.551 y del 5,4% en
el nUmero de promotores hasta los 2.088.
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Primas y aportaciones de pymes y autébnomos mm

Vida-riesgo 59 79 33,3%
Accidentes 3,0 33 12,0%
Prevision profesional 12,3 14,8 21,0%
Planes de pensiones 9,4 6.8 -28,0%
Total 30,6 32,8 7,4%

En millones de euros

VidaCaixa Proteccion Autonomos Vida

Es un seguro de vida que se ha comercializado en 2011, mediante el cual un empresario indi-
vidual o profesional liberal desea protegerse a él mismo y/o familiares ante el riesgo de falle-
cimiento, invalidez permanente absoluta o incapacidad temporal. Esta dirigido a empresarios
individuales o profesionales liberales que deseen contratar un seguro de vida colectivo con
tomador Unico.

Garantiza el pago del capital establecido en la pdliza al beneficiario o beneficiarios, en el su-
puesto de producirse alguna de las coberturas contratadas al asegurado, ocurrida durante la
vigencia del seguro.

Pueden asegurarse distintos capitales para los asegurados de la pdliza. El capital es personali-
zable por cobertura, con unos limites maximos de cobertura de 300.000 euros y un minimo de
10.000 euros.

Asimismo incorpora una garantia opcional de incapacidad temporal que es contratable con
modulos de indemnizacidin diaria en base a un baremo establecido.

GENERACION DE VALOR



VidaCaixa Prevision
Social ha liderado el
mercado de la Prevision
Social Complementaria
con un volumen de
ahorro gestionado de
14.683 millones de
euros y una cuota de
mercado del 19,4%

GENERACION DE VALOR

Seguros para empresas y
colectivos

VidaCaixa Prevision Social, la division de Vi-
daCaixa especializada en este negocio, de-
sarrolla soluciones a medida que se adaptan
a las necesidades particulares de los grandes
colectivos, tanto en el negocio vida-riesgo,
como vida-ahorro y planes de pensiones. La
entidad es lider en el mercado de seguros de
vida y ostenta la segunda posicion en planes
de pensiones.

En 2011 ha mantenido su liderazgo en el mer-
cado de la previsién social complementaria
empresarial de nuestro pais, con un volumen
total de ahorro gestionado de 14.683 millones
de euros y una cuota de mercado del 19,4%.
De este volumen, 5.867 millones de euros han
correspondido a planes de pensiones de em-
pleo y asociado y 8.816 millones de euros a
seguros de vida colectivos.

El segmento de colectivos en los negocios de
vida-ahorro y vida-riesgo en 2011 ha mostra-
do una evolucién similar a la del afio anterior.
En vida-ahorro el volumen de primas comer-
cializado ha alcanzado los 554 millones de
euros, manteniendo una evolucién plana en
comparacion con 2011 y en vida-riesgo y ac-
cidentes se ha logrado un total de 166 millo-
nes de euros en primas. Ello sitda la cuota de
mercado en vida-riesgo colectivo en el 15,7%,
posicionando a VidaCaixa como lider en este
negocio.

Para ampliar informaciéon sobre la evolucion
del Grupo en 2011, ver presentacion de resul-
tados en la web corporativa de VidaCaixa.
(http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cas/notas_de_prensa/2012/notas/resultados-
delgrupo120221.html)

:K VidaCaixa

PREVISION SOCIAL

Prevision social complementaria empresarial

En millones de euros

Cuota de mercado (2011)

20 14.683 12.316

6.944 5.643

5
8.816 5189 e —

VidaCaixa Competidor 1

I scguros de vida

Fuente: Icea e Inverco y elaboracién propia. No incluye EPSV.

Competidor 2 Competidor 3

Planes de pensiones
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A lo largo del afo la
oferta de VidaCaixa
Grupo se ha ampliado
con 12 nuevos
productos
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Elementos diferenciales
del negocio

En un entorno en el que la competencia se
ha intensificado y la situacién del mercado
se ha endurecido, VidaCaixa Grupo ha refor-
zado su modelo de negocio y continua tra-
bajando en:

1. Focalizar los esfuerzos en la innovacién
como fuente de ventaja competitiva y he-
rramienta para la mejora de la oferta de
productos.

2. Desplegar la estrategia multicanal contribu-
yendo a facilitar el acceso a nuevos produc-
tos a los distintos segmentos de clientes.

3. Maximizar la eficiencia, tanto desde un
punto de vista econémico como de la sos-
tenibilidad.

4. Mantener la apuesta por la calidad del ser-
vicio como elemento de valor y de genera-
cién de confianza.

Innovacion

VidaCaixa Grupo persigue dar respuesta a las
necesidades cambiantes de sus clientes, ofre-
ciéndoles un servicio de la maxima calidad
focalizando sus esfuerzos en la innovacién
permanente en nuevos productos, servicios y
tecnologia para lo cual se vale y a la vez po-
tencia el talento de su equipo humano. Ello
le ha permitido consolidar su crecimiento en
el mercado de forma sostenible.

Innovacion en productos y
servicios

A lo largo del afio se ha ampliado en 12 la
oferta de productos.

En el ambito de clientes particulares y, con-
cretamente, en relacién a los planes de
pensiones, VidaCaixa Grupo ha sido activo
en 2011 con el lanzamiento de nuevos pla-
nes de pensiones y EPSV, -PlanCaixa 5 Plus,
PlanCaixa Momento Plus, PlanCaixa Efecto,
PlanCaixa Efecto 10 y PlanCaixa Objetivo
120-, que contribuyen a completar la amplia
oferta de productos individuales de ahorro
y prevision para la jubilacién de VidaCaixa
Grupo.

Cabe destacar que, en linea con la estrate-
gia de aproximacion comercial segmentada,
durante 2011 se ha adaptado la oferta de
ahorro para los clientes de banca personal
y banca privada, con dos nuevos productos
-Renta Vitalicia Premium y Renta Temporal
Premium- que cubren las necesidades deriva-
das de situaciones de dependencia severa y
gran dependencia.

Asimismo, en el negocio de vida-riesgo, y di-
rigido a los segmentos de banca personal y
privada, se ha desarrollado el producto Vida
Familiar Premium, un seguro de vida con am-
plias coberturas y capitales asegurables, des-
de los 10.000 hasta los 2 millones de euros.
Este producto incluye dos modalidades de
comercializacion Completo y Premium.

Para mas detalle, consultar
www.vidacaixa.com

Nuevos productos comercializados en 2011 por VidaCaixa Grupo

Planes de pensiones

e PlanCaixa/GeroCaixa 5 Plus

e PlanCaixa/GeroCaixa Momento Plus
e PlanCaixa/GeroCaixa Efecto 5

e PlanCaixa/GeroCaixa Efecto 10

e PlanCaixa/GeroCaixa Objetivo 125

Vida-ahorro  Renta Temporal
e Renta Temporal Premium
e Renta Vitalicia Premium
Vida-riesgo e VVidaCaixa Escolarizacion

e VVidaCaixa Vida Pymes
 Proteccion Autonomo Vida
e Vida Familiar Premium

GENERACION DE VALOR
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Los planes de prevision asegurados, garantia de rentabilidad

Junto con los planes de pensiones se han comercializado los planes de previsién asegu-
rados (PPA), un producto garantizado y completamente personalizado para cada cliente,
que permite elegir el vencimiento de la aportaciéon en un periodo entre 1y 30 afos,
con un interés que se ajusta diariamente para cada plazo en funcion de los mercados

financieros y el plazo de contratacion.
La volatilidad de los mercados convier-
te a los PPA en un instrumento idéneo

de ahorro para aquellos clientes que gl plan que
optan por garantizar la rentabilidad te asegura hoy

obtenida. Ademas, la situacién en los lo que
obtendrds

en el futuro

mercados en 2011 ha ofrecido excelen-

PlanCaixa Futuro Garantizado

Ke

tes oportunidades de inversién a través
de este producto, que miles de clientes
han podido aprovechar.

VidaCaixa Eleccion, beneficios para la empresa y también

para el trabajador

e VidaCaixa Eleccion es el nuevo servicio de retribucion
flexible que ofrece VidaCaixa Prevision Social.

* Es una herramienta eficaz para atraer y retener a los
profesionales con una oferta retributiva mas amplia y
flexible.

e Los servicios y productos de VidaCaixa Eleccion pueden
ofrecerse a toda la plantilla, sin distincion, rentabilizan-
do la estrategia retributiva de la empresa y controlan-
do los costes futuros a través de beneficios sociales.

e Los empleados obtienen mejoras econdmicas, gracias

a una serie de ventajas fiscales que se traducen en un
mayor salario neto disponible a final de mes, aumen-
tando de esta manera su percepcion sobre la compen-
sacion total recibida.

e Se facilita el proceso administrativo de las empresas a
través de la contratacion por parte de los propios tra-

bajadores de los productos de aseguramiento a través

de la plataforma on-line.

Desde VidaCaixa Previsién Social, para el co-
lectivo de personas de edad media, se ha lan-
zado un producto de rentas temporales para
todos aquéllos afectados por un expediente
de regulacion de empleo.

En el segmento de empresas y colectivos
cabe destacar el lanzamiento de VidaCaixa
Eleccion, un servicio Unico e innovador en el
sector asegurador que permite, por un lado,
flexibilizar a las empresas la retribucion a sus
empleados y, por otro, que éstos obtengan
un mayor rendimiento de su salario, con
importantes ventajas fiscales. En VidaCaixa
Eleccién, se integra una amplia oferta de
productos de salud, vida, accidentes y aho-

rro, ademas de vales restaurante y de guar-
deria, asi como equipos informaticos.

En el dmbito de las pymes y los profesiona-
les auténomos se han realizado mejoras en
el producto VidaCaixa Vida Pymes y se ha co-
mercializado el nuevo VidaCaixa Proteccion
Auténomos Vida.

VidaCaixa Proteccion Auténomos Vida es un
producto destinado a empresarios indivi-
duales o profesionales liberales. Este seguro
de vida permite al autébnomo protegerse a él
mismo y/o a sus familiares ante el riesgo de fa-
llecimiento, invalidez permanente absoluta o
incapacidad temporal de los mismos.
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El Grupo dispone de
multiples canales
internos para que los
empleados puedan
expresar sus opiniones,
sugerencias e ideas. A
lo largo del afo, se ha
recibido un total de de
408 nuevas ideas
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Una cultura orientada a la
innovacion y al servicio al
cliente

En VidaCaixa Grupo, la innovaciéon se aplica
también a la mejora de procesos y sistemas
de trabajo, con el reto de incrementar la efi-
ciencia operativa y comercial y también la
satisfaccion de los clientes.

Para ello, el Grupo dispone de canales inter-
nos para que los empleados puedan expre-
sar sus opiniones, sugerencias e ideas con el
objetivo de generar valor compartido para
VidaCaixa y sus clientes.

En linea con los afios anteriores, se han reci-
bido un total de 408 nuevas ideas, de las cua-
les 87 son ideas Innova, que guardan rela-
cion con temas de nuevos productos, precios,
campanfas, procesos internos y coberturas de
los productos, y 321 son ideas de mejora que
guardan relacién con aspectos de mejora de
la operativa informatica y otras tematicas.

Seviam Abierto movil

La mayor parte de las ideas recibidas han sido
propuestas por las oficinas de CaixaBank a tra-
vés del buzén de sugerencias. Las ideas que
cumplen con los criterios definidos se canali-
zan a través de la plataforma de innovacién
de la compaiia. Asimismo, se han desarrolla-
do o planificado un total de 53 iniciativas a
partir de las propuestas recogidas.

Entre las principales aportaciones realizadas
destacan la propuesta para la realizacién de
acciones de venta cruzada y de retencién a
clientes, dos aspectos que VidaCaixa Grupo
ha estimado muy oportunos y a los cuales
destina importantes esfuerzos técnicos, co-
merciales y financieros.

Una apuesta permanente en
tecnologia

A lo largo de 2011 se han invertido 15,3 mi-
llones de euros en tecnologia y sistemas de
informacién con el objetivo de prestar un
servicio excelente al cliente y lograr una ma-
yor eficiencia en VidaCaixa Grupo. Ademas,
la inversién en |1+D+i ha alcanzado los 3 mi-
Ilones de euros, triplicando la cantidad desti-
nada a este capitulo en 2010.

Dentro de Innova, la iniciativa de VidaCaixa Gupo que fomenta el desarrollo de ideas inno-
vadoras entre los profesionales de la compafiia y los empleados de CaixaBank, se ha creado
un equipo dinamizador que ha permitido desarrollar nuevos productos tras analizar las ideas
recibidas por los empleados. Uno de estos productos es el Seviam Abierto movil.

En un entorno donde crece la navegacion on-line a través de teléfonos inteligentes, se ha

visto la oportunidad de desarrollar productos para ser contratados por este mecanismo, con-
cretamente los seguros de vida vinculados a préstamos. Asi, en el flujo de contratacion de un
préstamo de abono inmediato a través del teléfono movil, se ha integrado el contrato Seviam
Abierto, que cubre la cancelacion del préstamo en caso de fallecimiento. Este producto es de
facil contratacion a través del teléfono movil.

GENERACION DE VALOR



La actividad de
VidaCaixa Grupo

se desarrolla
principalmente a
través del canal
bancoasegurador, el
cual se complementa
con otros multiples
canales de venta

GENERACION DE VALOR

Multicanalidad al servicio
del cliente

VidaCaixa pone a disposicion de sus clientes
multiples canales para la informacién y la co-
mercializaciéon de sus productos.

En este sentido, el Grupo focaliza de forma
mayoritaria su actividad comercial a través del
canal bancaseguros, compuesto por las 5.196
oficinas de CaixaBank. Para reforzar la accién
comercial a través de este canal de distribucion,
se ha incorporado la nueva red de ejecutivos
comerciales de bancaseguros (ECB), con el ob-
jetivo de dar un soporte especifico a la red de
oficinas de CaixaBank en la comercializacién y
gestion de seguros y planes de pensiones. Sus
principales funciones consisten en ser el im-
pulsor de las iniciativas estratégicas, el analisis
de oportunidades comerciales, transmitir las
mejores practicas en el territorio y de la infor-
macién de la red comercial hacia la compafiia.
Adicionalmente, los ECB tienen una funcién
muy importante en todo lo referente a la for-
macién de la red comercial, el impulso de los
nuevos productos y la resolucién de incidencias
que se salen de los circuitos habituales. En 2011
cabe destacar su participacion en los excelentes
resultados obtenidos, asi como en las mas de
3.600 presentaciones de acciones comerciales
lanzadas en el territorio, y las mas de 800 se-
siones de formacion impartidas; trabajo que ha
consolidado su posicién como eje transmisor de
la estrategia comercial de VidaCaixa Grupo en
el territorio.

El esfuerzo realizado a través del canal ban-
coasegurador, ha seguido complementandose
con la inversién en otros canales directos como
Internet, a través del servicio Linea Abierta de
“la Caixa”, donde cabe mencionar la iniciativa
“ready to buy” y las plataformas de atencién
telefénica, a través de los cuales se favorece
el autoservicio a los clientes, dando respuesta

a sus necesidades de informacion y facilitando
de esta forma, la contratacién de los productos
de VidaCaixa Grupo.

Asimismo, durante el 2011 se ha consolida-
do con gran éxito la transformacion del mo-
delo comercial de los gestores de seguros
de AgenCaixa, iniciada en 2010, centrando su
orientacién y gestion comercial hacia el segmen-
to de auténomos y, en especial, de pymes. A pe-
sar del dificil contexto econémico, la propuesta
de valor que ofrece VidaCaixa Grupo al merca-
do centrada en la calidad de servicio, una amplia
gama de productos, la confianza y solvencia de
su marca y la especializacién de sus gestores, se
han constituido como elementos fundamen-
tales del éxito alcanzado. En este sentido, en
2011, se ha alcanzado un nivel de productivi-
dady eficiencia comercial muy satisfactoria por
parte del equipo de gestores de AgenCaixa, lo
que sienta las bases para un excelente desarro-
llo futuro de la red. AgenCaixa representa un
canal estratégico para el Grupo, tanto por el vo-
lumen de negocio que aportan los gestores de
seguros como por la informaciéon que transmi-
ten a la entidad sobre el posicionamiento de la
oferta y el catadlogo de productos de VidaCaixa
Grupo; un conocimiento que es clave para se-
guir avanzando, detectar nuevas necesidades
por cubrir y adaptar los productos y servicios a
las expectativas y preferencias de los clientes.

Finalmente, en el colectivo de clientes empre-
sas, a través de VidaCaixa Prevision Social y el
equipo de consultores especialistas propios se
han conseguido los objetivos previstos de nego-
cio en los segmentos de empresas y banca cor-
porativa, logrando la vinculacién de los clientes
mediante una politica activa de contactacion y
visitas para apoyar la accién comercial, fideli-
zar a los clientes y posicionar el lanzamiento de
nuevos productos. Adicionalmente, los produc-
tos de VidaCaixa Prevision Social se distribuyen
a través de las principales y mas prestigiosas fir-
mas de mediacién de nuestro pais.

VidaCaixa ofrece productos para cada tipo de cliente con un acceso multicanal

Canales

Seguros de Vida-riesgo

Particulares

* Oficinas bancarias

Pymes y autbnomos

¢ Directos
(télefono o internet)

Seguros de Vida-ahorro

Banca personal y privada

¢ AgenCaixa

¢ Mediadores y consultores

Planes de pensiones

Grandes empresas

sVidaCaixa Prevision Social
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"Ready to Buy”

El “Ready to Buy” desarrolla un sistema de venta que se inicia en la oficina y se cierra en inter-
net. Asi, el gestor a partir de las necesidades del cliente, identifica la opcidon de producto mas
adecuada para el cliente y contacta con éste para presentarle la propuesta. Si el cliente esta
interesado, el gestor prepara la operacién a través del terminal financiero y el cliente firma la
orden a través de Linea Abierta. Este sistema facilita las gestiones para el cliente, ademas de
agilizar el trabajo del gestor, asegurando de esta manera los derechos de los clientes respecto
al cumplimiento de la normativa sobre informacién transparente y clara.

Calidad de Servicio al
Cliente y al Canal

En un mercado tan competitivo como el ase-
gurador, una de las claves de éxito es ofrecer
los servicios con el maximo nivel de calidad y
con el correcto equilibrio entre valor y pre-
cio. A través de los sistemas de gestion de
calidad, y los instrumentos para conocer la
percepcion sobre la satisfaccion del cliente,
VidaCaixa Grupo aspira a lograr la maxima
satisfaccion de los mas casi 3 millones de
clientes mediante el excelente servicio pres-
tado por todos los 864 empleados del Grupo.

Vida Familiar

Eficiencia

La dificultad del entorno econémico, junto con
la intensificacion de la competencia en el sector
asegurador, ha obligado a VidaCaixa Grupo a
mantener el esfuerzo por optimizar los recur-
sOs, que a su vez permiten disminuir precios,
ofreciendo un servicio competitivo al cliente.

La estricta politica de contencién y racionali-
zaciéon de los costes ha permitido incremen-
tar la eficiencia del negocio. El esfuerzo de
reduccion del gasto ha sido compatible con
los objetivos de crecimiento, rentabilidad y
el mantenimiento de la posicién de lideraz-
go de VidaCaixa Grupo.

Productos disponibles a través de Linea Abierta de CaixaBank en 2011 y acciones que se pueden realizar

e Desistimiento (30 primeros dias)

Seviam Abierto (novedad 2011)

* No renovacion a vencimiento
e Declaracion de siniestros via formulario

Seguro convenios

e Modificar nimero asegurados

Libreta Futuro Asegurado

e Realizar aportaciones extraordinarias

Plan Ahorro Asegurado (PIAS)

e Desistimiento (30 primeros dias)
e Solicitud de rescate total

Individuales (novedad 2011)

® Realizar aportaciones

PPA largo plazo (novedad 2011)

e Traspasos internos entre planes
e Traspasos externos de otras entidades

Pymes (promocion conjunta)

e Acceso a simulador fiscal de aportaciones
e Asesor on-line
e Catalogo de planes

Planes asociados

Empresas (planes de empleo)

e Ademas de las anteriores, consulta especial
para Comisiones de control

GENERACION DE VALOR



4.4

VidaCaixa Grupo
participa de forma
activa en organizaciones
que promueven el
aseguramiento y la
prevision social

En 2011 VidaCaixa

ha continuado
implementando nuevas
medidas, herramientas
y metodologias para la
gestion del riesgo

GENERACION DE VALOR

Gestidn prudente y solvente

VidaCaixa Grupo cree firmemente en la inte-
graciéon en la estrategia de aquellos factores
que van mas alla de los aspectos econémicos y
financieros y que guardan relacién con la inver-
sion socialmente responsable (ISR), con la me-
dicion, gestion y seguimiento de los distintos
riesgos a los que potencialmente el negocio de
VidaCaixa Grupo esta expuesto y con el incre-
mento de la posicién de solvencia.

La complejidad, variabilidad e inestabilidad del
entorno actual exige una gestion prudente y
solvente del negocio, optimizando la relacion
entre rentabilidad y riesgo, para garantizar tres
objetivos clave: mantener el crecimiento de
forma sostenida, asegurar la fortaleza finan-
ciera del Grupo y aumentar los resultados para
sus grupos de interés.

Gestion del riesgo

La gestion de los riesgos propios de la actividad
aseguradora es un factor que VidaCaixa Grupo
tiene integrado en su estrategia y su gestion.

Entre los principales riesgos a los que hace
frente el Grupo cabe mencionar por un lado el
riesgo de crédito, el riesgo de mercado, el ries-
go de balance, el riesgo de liquidez, el riesgo
operacional, el riesgo de cumplimiento norma-
tivo y el riesgo reputacional. Adicionalmente,
el Grupo gestiona los riesgos demograficos o
actuariales, que estan asociados con el cambio
demogréfico, con los habitos de la poblacién
y particularmente con el envejecimiento de
la poblacién, tema de especial relevancia en
nuestro entorno.

La gestiéon de los riesgos en VidaCaixa Gru-
po tiene como objetivo optimizar la relacion
rentabilidad-riesgo con la identificacién, me-
dicion y valoracién de los riesgos para su con-
sideracién en todas las decisiones de negocio,
preservando la calidad del servicio para los
clientes.

VidaCaixa Grupo dispone de politicas y ope-
rativas para la identificacion, medicion y
control de los riesgos inherentes a su activi-
dad y negocios.

La gestién del riesgo corresponde a toda la or-
ganizacion, si bien el Consejo de Administra-
cién de VidaCaixa Grupo es el 6rgano maximo
que determina la politica de riesgo del Grupo
y la alta direccién de la compafiia es la respon-
sable de su implementacion. En este sentido,
cada area operativa es responsable de diseiar
y aplicar los controles adecuados para los ries-
gos asumidos en sus actividades. Asimismo, se
ha constituido un departamento compuesto
por tres personas que dedica sus esfuerzos a
la coordinacion e impulso de esta politica asi
como para la implantacién de Solvencia Il

En 2011, VidaCaixa Grupo ha continuado
con el proceso puesto en marcha en afos an-
teriores de mejora de la gestion del riesgo,
perfeccionando las herramientas y técnicas
para su medicién, seguimiento y control,
en linea con la actuacién desarrollada por
CaixaBank en este ambito.

Todos los riesgos y controles identificados es-
tadn documentados y son accesibles de forma
segura y eficiente a través de la aplicacion
informatica de gestion de riesgos.

Entre las nuevas medidas puestas en marcha
destacan:

e La actualizacién del mapa de riesgos que
permite identificar y valorar todos los
riesgos asumidos en todos los procesos
de VidaCaixa, priorizando la aplicacién de
controles internos efectivos en funcion de
la importancia e incidencia de dichos ries-
gos. El proceso de seguimiento y control se
lleva a cabo como minimo una vez al afioy
adicionalmente cada vez que se producen
cambios relevantes.

e La participacion en las peticiones de infor-
macion realizadas por la European Insu-
rance and Occupational Pensions Autho-
rity (EIOPA), 6érgano asesor independiente
del Parlamento Europeo y del Consejo de
la Unién Europea, tanto sobre borradores
normativos, como sobre gestion de riesgos
del sector y temas como por ejemplo, la ex-
posicion al riesgo de deuda soberana.
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Principales sistemas de control y gestion de los riesgos identificados en
VidaCaixa Grupo

Riesgo operacional:

e Desarrollo y actualizacion constante de un mapa de riesgos operacionales para inventariar,
categorizar y priorizar los riesgos identificados.

e Elaboracién y adaptacion de normativas y procedimientos internos para homogeneizar y
unificar criterios con el fin de garantizar un nivel adecuado de control interno en los proce-
sos desarrollados.

e Implementacion de sistemas de control automatizados para el control de los riesgos de
registros de datos.

e Implantacién de sistemas de control de gestion para mantener una supervisién continua de
las magnitudes econémico financieras, de los objetivos estratégicos y presupuestarios, que
permita corregir desviaciones que afecten al cumplimiento de la planificacion.

e Analisis del impacto en los resultados y en el patrimonio de las inversiones, en nuevos pro-
ductos o en nuevas lineas de negocio.

e Segregacion de funciones entre la gestién de las carteras de inversion y el “back office”
cuya funcion es confirmar las operaciones.

e Implantacién de sistemas de control de los riesgos de las inversiones y la liquidez.

e Desarrollo de sistemas de control del casamiento de activos y pasivos y cumplimiento de la
normativa reguladora.

Riesgo de crédito:

e Definicion y seguimiento de la calificacion crediticia de las carteras de inversion, consideran-
do los riesgos asociados a largo plazo y a corto plazo, en base a escalas de rating de mayor
calidad.

Riesgo de mercado:

e Calculo periddico del riesgo de mercado mediante metodologia Valor en Riesgo (VaR), para
las carteras sujetas al calculo del Valor Liquidativo de la participacién, definido como la pér-
dida maxima esperada con un horizonte temporal de un dia y con el 95% de confianza, por
variaciones del tipo de interés, el tipo de cambio o el valor de la renta variable.

e Andlisis de la contribucion al VaR -VaR marginal- de ciertos activos que pueden contribuir a
controlarlo o a potenciarlo.

Riesgo técnico o de suscripcion:

e Elaboracion de un cuadro de mando técnico para mantener actualizada la visién sintética
de la evolucion técnica de los productos.

¢ Definicion y seguimiento de la politica de suscripcion, de tarificacion y de reaseguro.

“"

GENERACION DE VALOR



Un afo mas, VidaCaixa
Grupo ha asumido el
objetivo de promover
activamente los
principios de inversion
responsable entre sus
clientes, proveedores y
gestores de inversion

GENERACION DE VALOR

Gestion de las
inversiones

VidaCaixa Grupo es consciente del impac-
to positivo que tienen las practicas respon-
sables respecto a cuestiones ambientales,
sociales y de buen gobierno (ESG) sobre las
carteras de inversion. En este sentido, el Gru-
po cumple en todas las inversiones con los
principios de inversién responsable (PRI) de
Naciones Unidas y tiene en consideracion las
practicas responsables en base a los criterios
ESG, en el analisis de sus inversiones.

VidaCaixa Grupo fue en 2009 la primera enti-
dad espafola en adherirse de manera global
al PRI, como aseguradora de vida y gestora de
planes de pensiones, de manera que todas sus
inversiones cumplen con estos criterios.

.2:PRI

La compaiia cuenta con un procedimiento
interno asi como con un manual de proce-
dimientos refrendado por el Comité de Di-
reccion de VidaCaixa Grupo, cuyo objetivo es
asegurar que todas las inversiones que rea-
liza la compafia sean analizadas bajo estos
criterios. Quedan excluidos de este analisis,
por falta de cobertura del mercado y por las
caracteristicas de la misma, la deuda emitida

por agencias y organismos supranacionales,
y la emitida y garantizada por los gobiernos.
Asimismo, se han excluido las cédulas y titu-
laciones hipotecarias debido a la naturaleza
propia del producto.

Para el cumplimiento de los criterios ESG se
instrumenta un proceso distinto dependien-
do de si se trata de un fondo de inversion o
un activo de renta fija (ver cuadro).

Asimismo, VidaCaixa asume el objetivo de
promover activamente los principios de in-
version responsable entre sus clientes, pro-
veedores y gestores de inversion.

En atencién a las necesidades de los clientes,
por ejemplo, se han disefiado indicadores es-
pecificos para el seguimiento de los criterios
ESG para el fondo de pensiones de los em-
pleados de la Generalitat de Catalunya y se
ha contribuido a dar respuesta al cuestiona-
rio PRI correspondiente al fondo de pensio-
nes de los empleados de “la Caixa”.

Alo largo de 2011 se han realizado diversas se-
siones de formacién a clientes actuales y poten-
ciales del segmento de empresas e instituciones
publicas en las que se explican los criterios de
inversion socialmente responsable utilizados
en la gestion por parte de VidaCaixa.

Ademas, en el marco de la IV edicién del
Foro de comisiones de control de planes de
pensiones de empleo, promovido por el plan

Aplicacion en el proceso de gestion de inversiones de VidaCaixa

Fondos de inversion:

En fondos de inversién se realiza un cuestionario “due diligence”, a través del cual se verifican
los criterios ESG que aplica el equipo gestor del correspondiente fondo. Ademas de preguntar
sobre los aspectos econémicos, sociales y de buen gobierno, se incluyen también criterios de
exclusion, como la no inversién en empresas armamentisticas. El cuestionario se completa an-
tes de la decision de inversion y se solicita anualmente una actualizacién. Semestralmente se
realiza una consolidacion de los titulos para verificar que las empresas que forman parte de la
cartera cumplen con los criterios ESG de VidaCaixa Grupo. En el supuesto de identificar alguna
empresa que no cumple con estos criterios se comunica a la gestora y se realiza el seguimien-
to. Generalmente, las gestoras deciden vender pero, en aquellas ocasiones en las que no se
ha ejecutado la orden de venta, VidaCaixa Grupo opta por vender la posicién en el fondo de
inversion. Concretamente, en 2011, VidaCaixa Grupo vendié posiciones en tres empresas del

sector energético.

Activos de Renta Fija:

En la renta fija privada, previo al proceso de decision de ejecutar la orden de inversién, se con-
trasta si el emisor del activo esta incluido en algun indice de sostenibilidad. En caso afirmativo,
se considera el cumplimiento de criterios ESG por parte de la inversién y, si no forma parte de
ningun indice de sostenibilidad, se revisa la informacion secundaria publicada por la empresa,
como los informes de sostenibilidad, con el objetivo de identificar evidencias de que cumple
con dichos criterios. Este proceso se completa con una periodicidad semestral realizando un
contraste de toda la cartera de renta fija. Asimismo, se trata de un procedimiento totalmente

trazable y auditable.
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Un 45% de los asistentes
ala IV edicion del Foro
de comisiones de control
de planes de pensiones
de empleo respondié
afirmativamente a la
pregunta de si aceptarian
una rentabilidad a corto
plazo inferior a la del
mercado, si estuviese
justificado por una
politica activa de su
gestora en ISR

Como resultado de

la gestion prudente

y sostenible del
negocio, VidaCaixa
Grupo ha continuado
incrementando su nivel
de solvencia hasta
situarlo en el 190%
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La inversion institucional sigue siendo mayoritaria en la ISR

De acuerdo con el “Observatorio de la Inversién Responsable 2011", publicado por el Instituto
de Innovacién Social de ESADE, del total de capital gestionado en Espafa bajo criterios ISR,
el 99% correspondia a inversion institucional, fundamentalmente concentrada en fondos de
pensiones de empleo. En el mercado de particulares, dichos fondos sélo representaban un 1%
del capital gestionado bajo dichos criterios, una magnitud comparativamente muy inferior a

la de otros paises europeos.

Acceso al Observatorio de la Inversion Responsable 2011 de ESADE http://itemsweb.esade.
es/wi/research/iis/publicacions/2011-12_0OISR2011-web.pdf

de pensiones de los empleados de “la Caixa”
y patrocinado por VidaCaixa Previsiéon So-
cial, se ha abordado la inversién socialmen-
te responsable (ISR). Ante la pregunta a los
asistentes de si aceptarian una rentabilidad
a corto plazo inferior a la del mercado que
estuviera justificada por una politica acti-
va de su gestora en ISR, el 45% respondié
afirmativamente. En el turno de debate, la
principal conclusion fue que, si bien las ISR
son inversiones de interés, no cuentan en la
actualidad con los instrumentos financieros
para que las grandes gestoras puedan desti-
nar sus recursos a dichas inversiones.

Todos estos avances de VidaCaixa Grupo es-
tan recogidos en su primer informe de pro-
greso del PRI en el que se da cuenta sobre el
desempeno en la aplicaciéon de dichos prin-
cipios.

Solvencia

VidaCaixa Grupo lleva a cabo una gestién
solvente y para ello tiene en cuenta la pru-
dencia, la responsabilidad y la eficacia, si-
tuandose en niveles de reservas por encima
del nivel legal exigido. En 2011, VidaCaixa
Grupo ha incrementado 8 puntos porcentua-
les el margen de solvencia hasta situarlo en
el 190%, muy por encima del requisito legal
exigido.

Este compromiso con la gestion responsable
y la sostenibilidad forma parte de la historia
centenaria de “la Caixa”, cuando emitio la
primera libreta de pensiones en nuestro pais.

El liderazgo de VidaCaixa Grupo en previ-
sion social complementaria va mas alla de la
propia gestion responsable y sostenible de la
actividad. El Grupo participa activamente en

iniciativas que promueven la solvencia entre
las compafias aseguradoras. La entrada en
vigor de la nueva normativa de Solvencia
I, prevista para el 1 de enero de 2014, va a
suponer un cambio significativo en la ges-
tiéon de las companias aseguradoras, debido
a que modificara el marco de supervisiéon y
de requisitos de capital de las compaiias. La
nueva normativa obligara a disponer de sis-
temas de evaluacién del nivel de capital en
funcion de su perfil de riesgo. Los superviso-
res revisaran la calidad de los procedimien-
tos aplicados internamente y, en caso de in-
suficiencia de recursos propios, podran exigir
un nivel de capital superior. Solvencia Il, por
tanto, vincula la gestion global de riesgos
con el nivel de fondos propios requeridos.

Entre las iniciativas en las que VidaCaixa
Grupo ha participado en 2011 en este ambi-
to destacan:

e El avance en el proceso de prevalidacion
del modelo interno de gestion del riesgo
por parte de la Direccion General de Segu-
ros y Fondos de Pensiones, en cuyo mar-
co se continlia trabajando para la mejora
del disefio y calidad del modelo interno de
gestion del riesgo.

La participaciéon en el test de estrés euro-
peo impulsado por la EIOPA.

e La participacién en los grupos de trabajo a
nivel sectorial de UNESPA, la patronal del sec-
tor asegurador, y de la Direcciéon General de
Seguros y Fondos de Pensiones para el desa-
rrollo del Proyecto Solvencia Il. Cabe destacar
la involucraciéon activa en el grupo de traba-
jo para el desarrollo de mejoras y soluciones
para el tratamiento de los productos de aho-
rro con garantias a largo plazo.

GENERACION DE VALOR



4.5

VidaCaixa Grupo
desarrolla una
importante funcién
social, concediendo

una gran importancia

al desarrollo de la
cultura financiera de los
ciudadanos

Un 73% de los
asistentes al IV Foro
de Comisiones de
Control manifesté que
la reforma del sistema
de pensiones era un
primer paso, pero que
requerira de ajustes
futuros

Gestion sostenible

VidaCaixa Grupo
con el entorno

El compromiso social de VidaCaixa Grupo se
canaliza en primer lugar a través de la propia
actividad de aseguramiento y previsién social.

VidaCaixa Grupo centra sus esfuerzos en los
siguientes cuatro ejes de actuacion:

e La difusion social de la importancia de la
prevision y del aseguramiento, con el ob-
jetivo de contribuir a la generacién de una
cultura a favor del ahorro para la jubila-
cion y la prevision.

e La aportacion indirecta a la Obra Social
“la Caixa"” a través de la actividad asegura-
dora de VidaCaixa Grupo y su contribucién
al resultado de CaixaBank.

e La implicacién de los empleados de Vida-
Caixa Grupo con el entorno.

¢ El desempefo responsable con respecto al
medio ambiente.

Contribucion a la generacion
de una cultura del ahorro y
la prevision

Como lider en el mercado de prevision social
complementaria, VidaCaixa Grupo concede

gran importancia al desarrollo de la cultura
financiera de los ciudadanos y a la difusion de
la conciencia en relacién con la necesidad de
ahorro y la prevision.

Asi, a lo largo de 2011, se han realizado las
siguientes actividades:

¢ IV Foro de Comisiones de Control.

Con la colaboracién del diario econémico
Expansion mas de 300 asistentes partici-
paron en la cuarta edicion del foro, que se
estructurd en base a tres temas: la reforma
de las pensiones, la inversion socialmente
responsable y la gestiéon de inversiones en
planes de pensiones. Los asistentes, entre
los que figuraban miembros de comisiones
de control de planes de pensiones, repre-
sentantes de empresas, organizaciones pa-
tronales y sindicatos, debatieron en la pri-
mera sesion sobre los cambios del modelo
de bienestary los retos a los que se enfrenta
el sistema publico de pensiones.

La segunda sesidon abord6 el tema de la
Inversion Socialmente Responsable -ISR-,
donde se hablé de las distintas tipologias de
inversiones ligadas a la ISR, asi como de la
posibilidad de invertir en empresas de capi-
tal riesgo que tengan en cuenta en sus pro-
yectos los impactos sociales de los mismos.

La tercera sesion tratd del tema de la ges-

tion de inversiones en planes de pensiones.
Se discutié sobre la necesidad de llevar a

- e

Clausura del IV Foro de Comisiones de Control, con Albert Carreras, secretario de economia y finanzas de la Generalitat de
Catalunya, y Tomas Muniesa, Vicepresidente ejecutivo-Consejero Delegado de VidaCaixa Grupo



VidaCaixa Grupo ha
promovido el dialogo
con los grupos de
interés a través de
multiples foros y
encuentros, contando
con la participacion de
sus profesionales
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cabo una gestiéon con un mayor seguimien-
to de los indices fundamentales y evitar asi,
las fluctuaciones de los indices de mercado.
También se subrayé la necesidad de que el
participe pueda decidir libremente sobre
sus inversiones destinadas a dar cobertura a
su jubilacion.

Jornada “La reforma de las pensiones publi-
cas: impacto en la empresa”.

Con motivo del acuerdo alcanzado por el
Gobierno, la Patronal y los Sindicatos y la
entrada en vigor de la reforma de las pen-
siones publicas, que generara impactos tanto
en materia de previsién social, como en las
politicas de gestion de pensiones, VidaCaixa
Previsién Social, junto con Mercer y la Aso-
ciacion para el Progreso de la Direccidon
-APD- organizaron una serie de encuentros
en Madrid, Barcelona, Santiago de Compos-
tela y Valencia con un gran éxito de convo-
catoria, con mas de 800 asistentes.

Info VidaCaixa Prevision Social, el bole-
tin informativo periédico de VidaCaixa
Prevision Social, cuenta con articulos y en-
trevistas a expertos y clientes y tiene como
objetivo difundir la cultura y los beneficios
de la prevision social entre el colectivo de
empresas.

Acciones de informacion y formacién con
comisiones de control de planes de pensio-
nes colectivos, con la asistencia de un total
de 14 empresas.

También cabe destacar el impulso realiza-
do, en colaboracion con CaixaBank, para
difundir los beneficios de la previsién social
complementaria entre el colectivo de empre-
sas cliente de CaixaBank -CaixaEmpresa-, me-

% VidaCaixa

diante presentaciones presenciales y comuni-
caciones en la newsletter Info CaixaEmpresa.

Acciones proactivas con los medios de co-
municacion para dar a conocer la evoluciéon
de VidaCaixa Grupo. En 2011, la Compaiiia
ha emitido 13 notas de prensa sobre cifras
de negocio, nuevos productos y posiciones
en rankings sectoriales. VidaCaixa Grupo ha
tenido un fuerte impacto en los medios con
626 noticias publicadas.

VidaCaixa Grupo ha invertido en la forma-
cién del sector y en la investigacién, cola-
borando con la Fundacién Auditorium del
Colegio de Mediadores de Seguros de Bar-
celona, un centro de formacién continuada
en materia de seguros.

Por ultimo, VidaCaixa Grupo ha continuado
fomentando la participacién activa de sus
directivos y responsables en instituciones,
eventos y publicaciones relacionados con el
sector asegurador entre los que destacan:

- XVIII Encuentro del sector asegurador con
la participacién de Tomas Muniesa como
ponente bajo el titulo “Presente y futuro
del seguro espafnol gestionando en tiem-
pos de crisis”.

- La perspectiva del seguro y la economia
para el ano 2011, con la participacion de
Mario Berenguer, organizada por ICEA.

- El dossier de gestion de personas de la re-
vista Corresponsables.

- La participaciéon en el Observatorio sobre el
futuro de las pensiones de El Economista.

- La colaboracién con Unespa en la presen-
tacion de la compafiia a una delegacion
del gobierno de Estonia.

- La Semana del Seguro, organizada por INESE.

fﬁ?—.ﬁ Fdad . Vida:

Jornada “La reforma de las pensiones publicas: impacto en la empresa”
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VidaCaixa Grupo
participa de forma
activa en organizaciones
que promueven el
aseguramiento y la
previsién social

GENERACION DE VALOR

- Encuentro de responsabilidad corporativa
en EADA, con la asistencia de Ramén Go-
dinez, director del area de recursos huma-
nos de VidaCaixa Grupo.

Jornada de Innovacién en seguros, con la
participacion de José Antonio Iglesias con
la ponencia “La diferenciacién a través de
la innovacion”.

Ponencia Internet Estrategias, donde José
Antonio Iglesias desarroll6 la conferencia
“Estrategias de marketing por internet en
VidaCaixa Grupo”.

Conferencia “Bancaseguros: Después de
la Consolidacién Basilea Il / Solvencia II.
Coémo afecta el proceso de concentracién
y de mayor consumo de capital a la activi-
dad bancoaseguradora” de José Antonio
Iglesias.

Workshop de Banca Personal, con la parti-
cipacion de Antonio Trueba.

Asimismo, VidaCaixa Grupo colabora de for-
ma activa en diversas instituciones cuyo obje-
tivo es promover el avance del aseguramiento
y la prevision social a nivel sectorial, empresa-
rial y social.

e UNESPA (Unién Espafiola de Entidades Ase-
guradoras y Reaseguradoras): asociacion em-
presarial del seguro que representa a mas de
250 entidades sectoriales en nuestro pais.

¢ INVERCO: asociaciéon que agrupa a la practi-
ca totalidad de las Instituciones de Inversién
Colectiva Espafiolas, a los fondos de pensio-
nes espafoles y a las instituciones de inver-
sion colectiva extranjeras registradas en la
Comision Nacional del Mercado de Valores.

e Investigacién Cooperativa de Empresas Ase-
guradoras y Fondos de Pensiones (ICEA):

. N

Colaboracion de VidaCaixa con la Fundacion Edad & Vida
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asociacion a la que pertenece VidaCaixa
Grupo, junto con otras entidades asegura-
doras espafiolas, que tiene como objetivo
el estudio de materias relacionadas con el
seguro.

Geneve Association: organizacién que di-
funde la importancia del sector asegurador
en la economia a través de la investigacion
y que agrupa a los presidentes y consejeros
delegados de las 80 principales entidades
aseguradoras mundiales.

Edad & Vida: organizacion sin animo de lu-
cro que tiene por objeto la mejora de las con-
diciones de vida de las personas mayores.

Asociacion para el Progreso de la Direccion
(APD) Zona Mediterranea: creada para la
formacion e informacién de directivos y
cuyo fin principal es promover el intercam-
bio de ideas y conocimientos entre los di-
rectivos del tejido empresarial espafiol.

La aportacion de VidaCaixa
Grupo a la Obra Social de
“la Caixa”

La contribucién que VidaCaixa Grupo reali-
za al resultado de CaixaBank ha permitido
colaborar de forma indirecta, a través de
dividendos y comisiones, con la labor que
lleva a cabo la Obra Social de “la Caixa”, a
través del desarrollo de programas sociales,
programas medioambientales y ciencia, pro-
gramas culturales y programas de educacién
e investigacion. En 2011, el presupuesto de
la Obra Social de “la Caixa” se mantuvo en los
500 millones de euros, a pesar de la desfavora-
ble coyuntura econémica.

-
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Retorn ha continuado
con su actividad en
2011 colaborando

en 18 iniciativas de
organizaciones sociales
y medioambientales y
con una participacion
de 904 personas
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La implicacion de los
empleados con el entorno

En el afo 2011, la iniciativa Retorn se ha man-
tenido entre los empleados de VidaCaixa
Grupo, convirtiéndose en el principal instru-
mento para canalizar la colaboracién con el
entorno social y ambiental.

etorn

ompromiso Social

A través de Retorn, 904 participantes han cola-
borado en 2011 en 18 iniciativas que se enmar-
can en los ambitos social, medioambiental y en
el de los intereses de los empleados. A través de
Retorn se ha realizado este afio una aportacién
econdmica de 59.846 euros a dichos proyectos,
cantidad que supone un 16% mas que en 2010.

En el ambito social, las acciones desarrolla-
das por Retorn se han vehiculado a través
de la colaboracién directa con entidades y la
organizacion de eventos para recaudar fon-
dos que posteriormente se han destinado a
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causas relacionadas con la proteccion de la
infancia, asi como en la salud de la mujer,
tanto en nuestro pais como en paises en de-
sarrollo. Los principales proyectos en 2011
han sido los siguientes:
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e La colaboracion de Retorn con GAVI Allian-
ce y la Alianza Empresarial para la Vacu-
nacion Infantil a través de una aportaciéon
econémica de 10.000 euros.

e Diversas acciones para recoger juguetes,
alimentos y articulos de aseo para familias
con escasos recursos, canalizados a través
de comedores sociales, centros de dia y
centros abiertos educativos.

¢ VidaCaixa Grupo aport6 48 cajas con alimen-
tos basicos al “Gran Recapte d'Aliments a
Catalunya” organizado por el Banc dels Ali-
ments y la Obra Social de “la Caixa” en no-
viembre de 2011.
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Organizaciones con las que VidaCaixa Grupo ha colaborado

e Alianza Empresarial para la Vacunacién
Infantil

e Cruz Roja

e Centro de Acogida Maria Reina

* Fundacié Comtal

e Payasos sin Fronteras

e Comedor social de las Hermanas de la
Caridad.

e ONG Muijeres Burkina

e Colabora Birmania

¢ Orfanato Song Ba de Burkina Faso

¢ Fundacién Sindrome de Down

e Coopera-Jovenes para el desarrollo

e Orfanato de Belén en Guadalajara

e Diversas organizaciones
medioambientales

GENERACION DE VALOR
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* Programa de microcréditos para que las
mujeres emprendedoras de Burkina Faso
puedan poner en marcha sus propios ne-
gocios.

e Colaboracion con el programa de la Fun-
dacion Sindrome de Down del Pais Vasco,
consistente en la puesta en marcha de un
proyecto de actividades multideportivas
con el objetivo de fomentar la autonomia
de nifios entre 8 y 12 afios de este colecti-
vo, a través de la practica del deporte. Tras
el éxito de la primera fase se ha planteado
la continuidad del proyecto hasta junio de
2012.

¢ Iniciativas para recaudar fondos a través de
actividades deportivas en las que han parti-

cipado los empleados y que se han destina-
do ala creacién de un pozo en un orfanato
de Burkina Faso, y la lucha contra el cancer
femenino, entre otras causas.

® Programa de escolarizacion de nifios y con-
cesion de microcréditos a mujeres birma-
nas desplazadas a Tailandia.

En el entorno ambiental, los empleados han
desarrollado tres iniciativas que se han centra-
do en eventos para la recaudaciéon de fondos
a través de actividades deportivas. El beneficio
obtenido se ha destinado a proyectos vincu-
lados a temas medioambientales de diversas
organizaciones, como por ejemplo la recons-
truccion de caminos en bosques en el Pirineo, o
actividades de repoblacion forestal.
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VidaCaixa Grupo
integra los principios
de sostenibilidad en el
foco de su estrategia
de inversiones y en sus
procesos de gestion
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Respeto por el
medio ambiente

VidaCaixa Grupo integra los aspectos medioam-
bientales en la gestion de todas las inversiones
que realiza.

Para ello, asume los Principios de Inversion
Responsable de Naciones Unidas (PRI), que
también contemplan aspectos especifica-
mente relacionados con el medio ambiente.
Asimismo, explicita su compromiso con el
entorno y alinea a toda la organizacién con
dicho objetivo a través de su codigo ético y
a través de su adhesion al Pacto Mundial de
Naciones Unidas se compromete con el cum-
plimiento de los principios 7, 8 y 9 relaciona-
dos con el medio ambiente.

Ademds a través de su actividad diaria y
de los comportamientos de sus empleados,
el Grupo se alinea con los objetivos de op-
timizar el consumo de recursos naturales,
reducir la generacién de residuos y mejorar
la segregacién de recursos para su posterior
reutilizacién.

Por ultimo, VidaCaixa Grupo trata de exten-
der el compromiso con el medio ambiente a
través de multiples iniciativas al resto de sus
grupos de interés: empleados, clientes, accio-
nista y sociedad.

Actuaciones desarrolladas

Si bien el impacto medioambiental de la acti-
vidad de VidaCaixa Grupo tiene una inciden-
cia menor que otros sectores en el consumo
de recursos y en la generacién de residuos, el
Grupo esta totalmente comprometido con el

objetivo de mejorar su huella medioambien-
tal. Para ello, la compafia centra sus iniciati-
vas en los siguientes ejes de actuacion:

¢ Mejorar la eficiencia en el consumo de recur-
sos naturales y reducir el consumo de CO,.

Desde hace afios, VidaCaixa Grupo promueve
una politica activa de sustitucion progresiva
de los equipos informéaticos y de impresion,
que mejoran la eficiencia y el impacto sobre
el medio ambiente. Asimismo, la instalacion
y el fomento de la realizacion de videocon-
ferencias también limita las emisiones por
reduccion de desplazamientos.

Reforzar la comunicacion y sensibilizacion
ambiental a nivel interno.

La influencia de actitudes y comportamien-
tos responsables frente al medio ambiente
por parte de los empleados es clave para
conseguir mejoras en su impacto. En este
sentido, VidaCaixa Grupo desarrolla, desde
hace afios, iniciativas de educacion ambien-
tal dirigidas a la totalidad de la plantilla.
Estas iniciativas persiguen un buen uso del
material de oficina y un consumo racional
de la energia y del agua, a través de actua-
ciones como por ejemplo: la instalaciéon de
pulsadores dobles en los sanitarios y detec-
tores de presencia, o la publicacién en la
intranet de catalogos de buenas practicas
medioambientales sobre uso de la energia,
el aguay la impresién de documentos.

Para conocer en detalles estas iniciativas, con-
sulte el Informe de Responsabilidad Corporati-
va 2010 de VidaCaixa Grupo.
(http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/
cas/info_corporativa/memoria_anual.html)

GENERACION DE VALOR
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En 2011, VidaCaixa
Grupo ha continuado con
su plan medioambiental
para reducir y minimizar
el impacto ambiental
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¢ Reducir la generacién de residuos y fomen-
tar la segregacion de residuos para favore-
cer el reciclado y la reutilizacion.

VidaCaixa Grupo dispone de espacios para
la recogida de materiales como pilas, enva-
ses y toners en las diferentes plantas de los
edificios centrales. Estos puntos funcionan
como receptores de manera eficiente pues
el material reciclado supera al consumido,
debido a que los empleados los aprove-
chan para reciclar el consumo particular
que realizan en su hogar.

Avanzar en la optimizacion de la huella de
carbono.

Este proceso se inici6 en 2009 con un cal-
culo aproximado de la situacién de partida
en cuanto a niveles de emisiones se refiere.
VidaCaixa Grupo tiene como objetivo pro-
fundizar en el analisis de la huella de carbo-
no, a través de la utilizacién de estandares
para su medicién, la formacién del personal
que lleve a cabo dicha medicién, la creacién
de un protocolo para su medicién sistemati-
ca, asi como la evaluacion y el control. Este
proceso se retomara en 2012, una vez rede-
finido el perimetro de la compafia.

Cobertura de la demanda anual ")

19%

21%
11%

Todas estas iniciativas se han recogido en un
Plan de medio ambiente, que marca el ca-
mino de las iniciativas a desarrollar en los
proximos afios y que se pondra en funciona-
miento en 2012.

Consumo de energia

VidaCaixa Grupo estd comprometida con la
reduccién del consumo energético y el nivel
de emisiones de gases de efecto invernadero
asociadas.

El consumo energético en 2011 ha alcanzado
los 4.200 GJ, lo que ha supuesto un 24% mas
que en 2011. Esta variacion se debe funda-
mentalmente al hecho de que el consumo
energético estd relacionado principalmente
con los sistemas de climatizacién y con la su-
perficie ocupada. En 2011, los servicios cen-
trales de VidaCaixa Grupo han incrementado
la superficie ocupada, debido al aumento de
la plantilla, con cinco nuevas plantas dedica-
das a oficinas y salas de reuniones.

El consumo energético por empleado se ha

incrementado ligeramente de 4,2 GJ en 2010
a4,9GJen2011.

3%
16%

I Ciclo combinado I solar fotovoltaica
Carbén N colica

I Nuclear Térmica renovable

I Hidraulica® Cogeneracién y resto @

Solar termoeléctrica

M No incluye la generacion de bombeo.
Fuente: datos de Red Eléctrica.

@Incluye térmica no renovable y fuel-gas.
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El consumo de papel
por empleado ha
disminuido ligeramente
en 2011

El consumo relativo
de agua por empleado
se ha mantenido
estable, debido
fundamentalmente

al esfuerzo de
concienciacion de la
plantilla
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Agua

Total agua consumida 2.495 m? 2.733 m?
Total agua consumida por empleado 3,1m? 32m?
Variacion en el consumo de agua 8%
Energia (consumo directo desglosado por fuentes primarias)

Total energia eléctrica consumida 3.390 GJ 4.200 GJ
Total energia eléctrica consumida por empleado 42G) 49GJ
Variacion en el consumo de energia eléctrica (%) 24%
Papel

Total papel consumido 26Tn 27Tn
Total papel consumido por empleado 32 Kg 31 Kg
Variacion en el consumo de papel (%) 6%
% de papel reciclado sobre total consumido 45% 41%

Consumo de papel

Junto con el consumo de energia, el papel es
el recurso que mayor peso tiene en la activi-
dad de VidaCaixa Grupo. En 2011, el consu-
mo de papel ha alcanzado las 27 toneladas,
un 6% mas que en 2010. Esta variacion se
debe también al aumento en el numero de
empleados de VidaCaixa Grupo. De hecho,
si se observa el consumo por empleado, éste
se ha reducido ligeramente, pasando de 32
kilos a 31 kilos. El volumen de papel recicla-
do sobre el total de papel blanco tradicional
representa un 41%, 4 puntos porcentuales
menos que en 2010. Revertir el consumo de
papel a favor del papel reciclado es uno de
los retos de la compafiiia de cara al futuro.

Consumo de agua

El consumo de agua en los centros y edificios
de VidaCaixa Grupo proviene de la red muni-

cipal de aprovisionamiento. En 2011, el consu-
mo total de agua ha alcanzado los 2.733 m3, lo
que ha supuesto un 8% mas que en 2010. El
consumo relativo por empleado se ha man-
tenido estable, de 3,1 m?® en 2010, a 3,2 m?
en 2011.

Emisiones de CO,

A partir del calculo de la huella de carbono
realizado en 2009, VidaCaixa Grupo ha con-
tinuado con su compromiso de desarrollar
actuaciones que disminuyan el impacto so-
bre el medio ambiente. En este sentido, se
ha seguido trabajando con el objetivo de
reducir los costes econdmicos y ambientales
asociados al transporte, potenciando el uso
de la videoconferencia y se ha avanzado en
el proceso iniciado en afos anteriores, con-
sistente en substituir el uso del avién a favor
del ferrocarril, en el transporte de corta y
media distancia.

T G
Total transporte 320.600
Total viajes en avion 263.369
Total viajes en tren 57.231
Total electricidad 348.581
Total papel 36.099

GENERACION DE VALOR



La concienciacion

de la plantilla sobre

la importancia de la
gestion de los residuos
queda patente en los
comportamientos de los
empleados al reciclar

en el puesto de trabajo
productos de consumo
familiar como las pilas
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Gestion de residuos

La apuesta por el reciclaje en VidaCaixa Grupo
sigue en firme, poniendo a disposicion de sus
empleados puntos de recogida de residuos.

El total de papel reciclado se ha reducido un
3% en 2011. Este hecho se debe fundamental-
mente a que cada vez se recibe menos docu-
mentacién por valija, correo externo y correo
certificado, como resultado de las mejoras en
eficiencia llevadas a cabo por los departamen-
tos de VidaCaixa Grupo. Estas dos causas tienen
una incidencia directa en el papel que se gene-
ra como residuo.

Recogida y tratamiento de residuos

Por el contrario, el total de plastico recicla-
do ha aumentado un 38%, los cartuchos de
téner recogidos han crecido en un 45%, los
residuos de material RAEE (equipos eléctri-
cos y electronicos) han experimentado un
crecimiento de un 69% y la cantidad de pilas
recicladas ha aumentado un 6% respecto al
mismo periodo de 2010.

Las variaciones no se deben tanto al consu-
mo propio de la compafiia sino a la variacion
de los residuos personales de los empleados,
que los colocan también en estos puntos de
recogida.

Total papel (kg) 24.493 23.653
Total plastico (kg) 3.184 4.396
Total pilas (kg) 94 100
Total cartuchos de toner (unidades) 224 325
Total material RAEE (Registro Nacional de Productores

477 805

de Aparatos Eléctricos y Electronicos) (kg)
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La satisfaccion del
cliente es monitorizada
por VidaCaixa Grupo a
través de instrumentos
de medicion de la
calidad objetiva y de
medicion de la calidad
percibida

VidaCaixa Grupo
dispone de un

sistema de gestion

y certificacién de la
calidad ISO 9001 para
la gestion de fondos y
planes de pensiones de
empleo
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Gestion sostenible de
la cadena de valor

La responsabilidad corporativa y la soste-
nibilidad estdn integradas en la estrategia
de VidaCaixa Grupo y son transmitidas por
parte de los empleados, a través de sus com-
portamientos que guian la relacién con sus
clientes y proveedores.

Satisfaccion de los clientes

VidaCaixa Grupo sustenta el crecimiento y
los excelentes resultados conseguidos en
su amplia gama de productos y servicios de
aseguramiento y previsién social, el asesora-
miento personalizado, la gestidon responsa-
ble de sus inversiones y la calidad de servicio
que ofrece a sus 2,9 millones de clientes.

Entre las principales prioridades de VidaCaixa
Grupo se sitla conseguir la maxima satisfac-
cion de los clientes. Para lograrlo, la compa-
fifa focaliza sus esfuerzos en ofrecer siempre
un excelente servicio, un asesoramiento alta-
mente profesional y un trato personalizado.
En el caso de las oficinas de CaixaBank, esto
se consigue, ademas, a través del contacto
constante y continuado entre la plantilla de
VidaCaixa Grupo y la red de oficinas a través
de los diversos canales establecidos. Para el
resto de canales y también clientes finales se
establecen los diferentes indicadores que a
continuacion se detallan y que permiten mo-
nitorizar el nivel de calidad objetivo.

La medicidon de la calidad permite detectar
oportunidades de mejora que se traducen en
nuevas innovaciones y propuestas de valor
para los clientes.

La gestion y medicion
de la calidad

VidaCaixa Grupo dispone de un sistema de
gestiéon y certificacién de la calidad implan-
tado, que se basa en la norma ISO 9001 para
la gestion de fondos y planes de pensiones
de empleo.

Asimismo, el Grupo evalta la satisfaccién
de sus clientes a través de multitud de indi-
cadores que miden la calidad objetiva y de
indicadores que cuantifican la percepcién
por parte de los clientes. Para VidaCaixa el
objetivo de la calidad objetiva es realizar un
control y seguimiento interno que asegure
la calidad del servicio en todo aquello que el
cliente por si mismo no es capaz de percibir,
pero asume como inherente a él al depositar
su confianza en los profesionales. Mientras
que el objetivo de la calidad percibida para
el Grupo es mantener una linea de comuni-
cacién con clientes y canales para conocer
su percepcion sobre el servicio prestado y
trabajar para incrementar su grado de sa-
tisfaccion. Ademas, las valoraciones de satis-
faccion y calidad obtenidas se comparan con
los resultados de otras companias del sector
asegurador.

Uno de los indicadores clave del servicio ofre-
cido a los clientes es el plazo de la gestion de
las tramitaciones de los expedientes asocia-
dos a un siniestro de CaixaBank. Un afio mas,
en 2011 se ha mantenido el compromiso per-
manente de VidaCaixa Grupo con la calidad
de servicio ofrecida a sus clientes.

Plazo medio de tramitacion de los expedientes en dias 2010 m

Seguros colectivos riesgo 1,7 1.3
Seguros colectivos ahorro 0.5 0,7
Seguros individuales vida-riesgo 1,7 2,0
Seguros individuales vida-ahorro 1.4 1.1
Gestion de peticiones de oficinas sobre gestion de prestaciones en

seguros individuales y colectivos 0,6 0,9
Gestion de prestaciones y movilizaciones de planes de pensiones gestionados - 16

desde sevicios centrales

GENERACION DE VALOR



VidaCaixa Grupo es

la compainia mejor
valorada por los
mediadores de seguros
espaioles

GENERACION DE VALOR

Valoracion de la red de oficinas

La valoracion de la red de oficinas de CaixaBank
es clave para VidaCaixa Grupo. Por ello su ni-
vel de satisfaccion se monitoriza de manera
exhaustiva y permanente, como principal ca-
nal de venta de la compafia.

Asi, se realizan encuestas de satisfaccion a las
oficinas de CaixaBank para valorar la calidad
de los proveedores internos a través del ané-
lisis de tres aspectos:

1. La calidad percibida a través de encuestas
de satisfaccién en las oficinas de la red co-
mercial.

2. La calidad objetiva —que valora aspectos de
la creaciéon e implementacién de los pro-
ductos y el servicio ofrecido a oficinas.

3. Las sugerencias y la valoracion del servicio
del Call Center.

En 2011, la satisfaccién de la red de oficinas
de “la Caixa” ha alcanzado una puntuacion
de 125 sobre un maximo de 148. La valora-
cién de la calidad percibida por la red de ofi-
cinas de CaixaBank de los servicios ofrecidos

N° de encuestas de satisfaccion realizadas por

VidaCaixa Prevision Social

por VidaCaixa Grupo se ha mantenido estable
y en un alto nivel con respecto a 2010. Por otro
lado, la valoracion de la calidad objetiva y el so-
porte del contact center, han aumentado con
respecto al ejercicio anterior.

Valoracion del segmento colectivo

y de los mediadores

En 2011 se han realizado un total de 724 en-
cuestas al colectivo de empresas y profesiona-
les, un 1,5% mas que en el mismo periodo del
afo anterior, lo que evidencia el esfuerzo de
VidaCaixa Grupo por conocer las inquietudes
de sus clientes en el negocio de empresas.

Los datos de las encuestas de satisfaccion mues-
tran que la percepcion de calidad del servicio
ha continuado siendo muy alta en los produc-
tos de riesgo y ahorro, con una valoraciéon en
2011 del 95,4%, por encima del 94,9% corres-
pondiente al afio anterior. La valoracion de la
satisfaccion de los planes de pensiones se ha
mantenido alta, a pesar del leve descenso reco-
gido -ha disminuido al 94,4% en 2011 frente al
95,8% de 2010. Esta buena valoracion viene

mm

Riesgo y ahorro (cliente directo) Anual 259 259
Planes de pensiones (Comisiones de control) Anual 179 179
Mediadores Anual 227 238
Consultores Anual 48 48
Total 713 724

61



62

Porcentaje de recomendacién del servicio de VidaCaixa Grupo
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Resultados de las encuestas de satisfaccion global
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contrastada por la prescripcion de estos co-
lectivos de clientes a la hora de recomendar
a un tercero la contratacién de los produc-
tos de aseguramiento y prevision social de
VidaCaixa. En este sentido, cabe mencionar
que un 86,5% de los clientes que tienen con-
tratados productos de prevision social, y un
92,0% de los clientes que han contratado
planes de pensiones, o bien seguros de ries-
go y ahorro recomendarian a un tercero la
contrataciéon de los productos de VidaCaixa
Grupo.

También se mide la satisfaccion de los me-
diadores y consultores que distribuyen en
este segmento los productos de VidaCaixa
Previsién Social. En este sentido, destaca la
mejora en la valoracién en 8,4 puntos para

Mediadores Consultores

mediadores y de 7,5 puntos en consultores,
con respecto al ejercicio anterior situandose
la satisfaccion global en niveles muy altos del
98,5% en consultores y del 96,8% en media-
dores. En ambos casos, tanto los mediadores
como los consultores, manifiestan un alto
poder de prescripcion de los productos de
VidaCaixa Grupo. El nivel de recomendacion
en el caso de los mediadores de seguros co-
lectivos se alcanza el 99,0% y en el caso de
los consultores llega al 97,0%.

Por ultimo, los elevados niveles de satisfac-
cién percibida se contrastan con los resulta-
dos de dos estudios de calidad -Barémetro
ADECOSE 2011 y Willis Quality Index 2011-
en los que ha participado VidaCaixa Grupo
junto con otras empresas del sector.

GENERACION DE VALOR



VidaCaixa Grupo es
la compainia mejor
valorada en el
Barémetro ADECOSE
2011

Los resultados logrados
por VidaCaixa Grupo
en el Willis Quality
Index 2011 sittan a la
compania globalmente
por encima de la media
del sector

Todas las cartas al
director recibidas
son respondidas, en
un tiempo medio de
respuesta de 1,9 dias

GENERACION DE VALOR

Barometro ADECOSE 2011. VidaCaixa Grupo, la compaiiia mejor
valorada por los mediadores espaioles

El barémetro de la Asociacion Espafiola de Corredurias de Seguros (ADECOSE) recoge la opi-
nién de profesionales de corredurias de seguros sobre las principales compafiias aseguradoras
en Espana. La satisfaccion de los encuestados con VidaCaixa ha aumentado hasta el 7,9 sobre
10 (0,3 puntos mas que en 2010). En comparacion, la valoracion global de todas las companias
fue de 6,8 (0,3 puntos menos que en 2010). VidaCaixa destaca en 19 de los 20 aspectos que se
evaluan en la encuesta. Si se analiza en detalle los ramos de negocio, vida-riesgo-accidentes
obtienen un 8,4y, vida-ahorro-pensiones, un 8,3.

Satisfaccion pormenorizada. Barémetro ADECOSE

8

7
6
5
N 7.4 7,6 7,3 7,5 7.0 7,7
3
2
1
° Producto / Gestion Gestion Siniestros Recursos Global
Precio técnicay  administrativa
comercial y produccion
I 2010 2011

Willis Quality Index 2011 (WQI)

El WQI recoge la opinion de los asociados a Willis en todo el mundo sobre aspectos relaciona-
dos con el desarrollo de los servicios de seguro y reaseguro de unos 350 grupos empresariales.
Los datos se recogen dos veces al afio y las cuestiones que se plantean abarcan diversos aspec-
tos o areas funcionales, como la contratacion, las reclamaciones o el servicio recibido.

Los resultados de VidaCaixa la sitian globalmente por encima de la media en todos los as-
pectos concretos analizados: contratacion de productos, politica de administracién y servicio
ofrecido al cliente.

Willis es una empresa multinacional que desarrolla servicios profesionales de seguros y rease-
guros, gestion de riesgos, consultoria financiera y de recursos humanos a empresas, entidades

publicas e instituciones en todo el mundo.

Atencion al cliente

Contact Center

Los clientes y canales de venta de VidaCaixa
Grupo pueden canalizar sus peticiones a través
de una plataforma multicanal y multicontacto.

En 2011, el niUmero de llamadas recibidas en
el Contact Center ha sido de mas de 1 millén
procedentes de los clientes y las oficinas de
CaixaBank y AgenCaixa.

Cartas al director

Las cartas al director son una de las vias de co-
municacion que el cliente de VidaCaixa que ha
contratado los productos a través de CaixaBank,
dispone para hacer llegar su opinién —incluidas
sus quejas o reclamaciones-.En 2011, se han re-
cibido un total de 122 cartas al director.

Los principales motivos de insatisfaccion estan
asociados a los planes de pensiones y, concre-

tamente, al impacto de la coyuntura econé-
mica, las condiciones de rescate de los mismos
y la variacion de los niveles de rentabilidad.

Todas las cartas, procedentes de oficinas de
CaixaBank o directamente de VidaCaixa, son
registradas y organizadas segun la tipologia de
cartay el producto al que va dirigido. Las cartas
cuyo contenido no es propio de la compaiia
no son admitidas. El resto son analizadas para
identificar los motivos de queja o sugerencias
y, si procede, establecer mejoras en el servicio.

En todos los casos las cartas obtienen respues-
ta. Se ha reducido de forma significativa el
tiempo de respuesta a 1,9 dias, uno menos
que en 2010, lo cual pone de manifiesto el
esfuerzo de la organizacién por mejorar la
calidad del servicio y la atencién al cliente.
Cabe tener en cuenta que el tiempo maximo
establecido para responder es de 7 dias.
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Cartas al director

mm

Reclamaciones 69 91 |:> Planes de
pensiones

Sugerencias 1 . .
Vida-riesgo

Otros 19 29

Informativas 0 2 Vida-ahorro

Total 89 122

N° Reclamaciones 2011

59

24

Distribucion de las [lamadas recibidas en el Contact Center por producto

O G

Var. vs
2010

Agrario 16.476
Colectivos 18.783
Pensiones 339.367
Vida-ahorro 85.904
Vida-riesgo 121.999
Total 1.146.275

GENERACION DE VALOR



En 2011 se han
canalizado 52.848
consultas procedentes
de las oficinas de
CaixaBank, un 54%
mas que el ejercicio
anterior, a las que se ha
respondido en un plazo
medio de 1,2 dias

GENERACION DE VALOR

Peticiones procedentes de la red
de oficinas de CaixaBank

Las 5.196 oficinas de CaixaBank son una
fuente de informacién permanente sobre
las necesidades y opinién de los clientes de
VidaCaixa Grupo. En 2011 se han canaliza-
do un total de 52.848 consultas, un 54% mas
que en 2010. El incremento de la actividad
de VidaCaixa Grupo ha conllevado un incre-
mento de peticiones tanto por consultas re-
lacionadas con informacién sobre el produc-
to y sobre las campafias comerciales, como
por la gestion de prestaciones. El plazo de
respuesta maximo es de 2 dias, situdndose
la media de las respuestas muy por debajo,
concretamente en 1,2 dias (en 2010 fue de
0,9 dias).

Defensor del Cliente

Otro de los canales que tienen los clientes
de VidaCaixa Grupo a su disposicion es el
Defensor del Cliente, cuyas decisiones son
vinculantes para las compafiias, pero no para
los asegurados. Con relacién a las reclama-

ciones presentadas al Defensor del Clien-
te de las cajas de ahorros catalanas, se han
tramitado un total de 82, 35 mas que el aiio
pasado. Por otro lado, se han tramitado ante
la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones un total de 38 reclamaciones, 12
mas que el afio pasado.

Accesibilidad a los productos
y servicios

La apuesta constante por la innovacion, se ex-
tiende también al dmbito de la relacién con
los clientes y para ello, VidaCaixa Grupo se es-
fuerza para estar préxima a sus clientes y hacer
accesible en todo el territorio y en cualquier
momento, la mejor oferta de productos de ase-
guramiento y prevision social.

El Grupo ofrece a sus clientes la posibilidad de
hacer uso de sus multiples canales para la con-
sulta de informacién y la contrataciéon de su
amplia oferta de productos.

Resolucién de las reclamaciones tramitadas al Defensor del
Cliente de las Cajas de ahorro catalanas en 2011

21%

18%
1%

I Solucion a favor del cliente total o parcialmente
Solucién a favor de la compania

I 'nadmitidas / Improcedentes

I Remitidas a Atencion al Cliente

Resolucién de las reclamaciones tramitadas a la Direccion

General de Seguros y Fondos de Pensiones

0%

I Solucion a favor del cliente total o parcialmente
Solucién a favor de la compafiia

I (nadmitidas / Improcedentes *

54%

* Por razén de la materia o por estar en via judicial, se omite pronunciamiento expreso (art. 38 LCS).
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VidaCaixa Grupo
colabora con UNESPA en
la difusion y aplicacion
de los principios de

su Guia de buenas
practicas relativa a la
transparencia de la
informacion

66

Eliminacion de barreras fisicas y de comunicacion

El compromiso de VidaCaixa Grupo a favor de la accesibilidad se constata en el esfuerzo por
eliminar las barreras fisicas y de comunicacion en los diversos canales que el Grupo pone a dis-

posicion para la relaciéon con sus clientes.

En la red de oficinas de CaixaBank se ha continuado con el objetivo de cota-cero, cuyo fin es
eliminar las barreras de entrada a las oficinas para personas con movilidad reducida. En 2011, el
numero de oficinas sin barreras ha ascendido a 4.024, un 78% del total de la red.

En el ambito no presencial, todas las paginas de la web de VidaCaixa Grupo se han adaptado para
facilitar el acceso a personas con discapacidad. Asimismo, la web corporativa y la web de prevision
social disponen de certificado doble de accesibilidad de la Web Accessibility Initiative (WAI).

Comunicacion transparente
y veraz

VidaCaixa Grupo vela por que la informacién
que reciben sus clientes sea exacta y fidedigna.

Mas alld de cumplir con la normativa sobre
publicidad y proteccion de los consumido-
res, asume los cédigos de autocumplimiento
como el Coédigo general de conducta publici-
taria de INVERCO.

Asimismo, destaca la colaboracién con insti-
tuciones del dmbito de los seguros y la pre-
vision social, como UNESPA, difundiendo y
aplicando los principios de su Guia de buenas
practicas, relativa a la transparencia de la in-
formacién suministrada a los clientes, para
los procesos de informacién y contratacion.
VidaCaixa Grupo también estd adherida a
otras guias de buenas practicas promovidas
por UNESPA: de control interno, de gobierno
corporativo, de internet, de publicidad y de
productos “unit linked".

Toda la informacion comercial y contractual
contiene datos visibles de contacto para la
realizacion de consultas por parte del cliente.
Asimismo en la web corporativa se dispone
de un apartado con teléfonos de interés de
VidaCaixa Grupo, asi como un formulario de
contacto de atencién a clientes. Por ultimo, se
cumplen los estandares del sector en cuanto
a la informacion previa a la contratacion de

seguros. Para las campafas, de acuerdo con
los parametros que establece la politica de
comunicacion de CaixaBank, se cuenta con la
aprobacion de los organismos de autocontrol
y de la Generalitat de Catalunya.

Asimismo la compafiia informa a través de las
comunicaciones comerciales a los clientes de
planes de pensiones, de la gestién responsa-
ble de las inversiones y de la adhesién al PRI.

Durante 2011, el Grupo no ha sido objeto de
ninguna sanciéon por incumplimiento de la
normativa sobre informacién al cliente.

Proteccion de datos y de la
intimidad de los clientes

VidaCaixa Grupo ha continuado desarrollan-
do medidas preventivas que garantizan la se-
guridad y la transparencia en la relacién con
los clientes, que van mas alla de lo estipulado
en el marco legal y estan en linea con lo esta-
blecido en el cédigo ético del Grupo.

Cabe destacar que tras el proceso de reorga-
nizacion de “la Caixa” en 2011, y el nacimien-
to de CaixaBank se ha procedido a la adapta-
cién de las clausulas de cesion de datos.

En 2011, VidaCaixa Grupo no ha sido objeto
de ninguna sancién por vulnerar el incumpli-
miento de la normativa sobre la Ley Organica
de Proteccién de Datos.

Mejorar la transparencia de la informacion a los clientes y

la sostenibilidad

Con motivo del lanzamiento del Programa Premium, con productos y servicios para los clien-
tes del segmento de banca privada y banca personal, se han utilizado soportes sostenibles,
que reducen el consumo de papel y favorecen el almacenamiento de informacién, como dis-
positivos USB, cuya finalidad es ofrecer a los clientes la informacion de productos y servicios.
Estos dispositivos también incluyen la informacién corporativa como los Informes Anual y de

Responsabilidad Corporativa del afio 2010.

GENERACION DE VALOR



La contratacion
indefinida alcanza el
93%, lo que demuestra
el compromiso del
Grupo a favor de la
estabilidad y la calidad
en la ocupacion

GENERACION DE VALOR

Excelente lugar para trabajar

La estructura organizativa reportada en el in-
forme de responsabilidad corporativa de Vi-
daCaixa Grupo del afio 2010 estuvo vigente
hasta el mes de julio de 2011, cuando tras la
compra, con control, del 50% de SegurCaixa
Adeslas por parte de Mutua Madrileia, se
definié una nueva estructura para VidaCaixa
Grupo que es la que se recoge en el presente
documento. Esta nueva organizacién respon-
de a la nueva realidad del Grupo, centrado
exclusivamente en el negocio de los seguros
de viday los planes de pensiones y contempla
la disposicion de servicios compartidos con
SegurCaixa Adeslas, adscritos a las Subdirec-
ciones Generales Comercial y de Medios y a la
Direccién de Desarrollo Corporativo y Calidad.

En el presente documento se recoge toda la
informacion de aquellos empleados que, a 31
de diciembre de 2011, trabajan para VidaCaixa
Grupo ya sea en exclusividad o en servicios
compartidos con SegurCaixa Adeslas.

Dimension y perfil humano

A 31 de diciembre de 2011, VidaCaixa Grupo
contaba con un equipo de 864 profesionales,
distribuidos entre las tres compafiias del Grupo:
VidaCaixa, AgenCaixa y AlE (Grupo Asegurador
de “la Caixa"”), con un elevado nivel competen-
cial y motivacion.

Empleados en la plantilla (n° total) m m

Servicios Centrales 490 564
AgenCaixa 315 251
Oficinas propias — 49
Total 805 864

Distribucion de la plantilla por tipo de contrato (n° total) m m

Empleados con contrato fijo / tiempo completo 788 801
Empleados con contrato fijo / tiempo parcial 6 3
Empleados con contrato temporal / tiempo completo 1 60
Total 805 864

Apuesta por el empleo
de calidad

La apuesta de VidaCaixa Grupo por la ocu-
pacion y el crecimiento profesional de los
empleados ha estado presente en toda la
historia del Grupo.

A pesar de la coyuntura econémica actual y
la incidencia del desempleo sobre la econo-
mia, VidaCaixa Grupo ha continuado apos-

tando por la creaciéon de empleo de calidad.
En este sentido, la plantilla del Grupo se
ha incrementado un 7,3% respecto a 2011,
cumpliendo de esta manera el objetivo de
desarrollar en paralelo y de forma compen-
sada el negocio y la plantilla.

Del total de la plantilla, 564 empleados de-
sarrollan su actividad profesional en servicios
centrales, 251 en AgenCaixa y 49 en oficinas
propias.

Distribucion de la plantilla por categoria profesional (n° empleados) 2010 2011

Directivos 12 13
Mandos intermedios 73 78
Resto plantilla 720 773
Total 805 864
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Distribucion de la plantilla por género (n° empleados) m m

Hombres 299 326
Mujeres 506 538
Total 805 864

Distribucion del equipo directivo y mandos por género (n°

empleados) [ 2010 1 2011

Hombres 61 61
Mujeres 24 30
Total 85 91

Otro de los rasgos caracteristicos de la plantilla
de VidaCaixa Grupo es la diversidad. Un 62%
del total de profesionales y un 33% de los di-
rectivos son mujeres. Asimismo, en el Grupo
hay presencia de empleados de 13 nacionalida-
des distintas.

El alto nivel de preparacién, profesionalidad y
dinamismo no esta refido con la juventud de la
plantilla, situandose la edad media en 39 afos.

Por ultimo, cabe mencionar el compromiso de
los empleados con el Grupo, alcanzando la vin-
culaciéon laboral, una media de 18 afos en los
directivos, 9 afos para los empleados de servi-
cios centrales y 8 afos para los empleados de
AgenCaixa.

Nacionalidades de la plantilla (n° total) m m

Nacionalidades existentes en la platilla

Empleados de otras nacionalidades, no espafola

16 16

Edad media de la plantilla mm

Servicios Centrales

AgenCaixa 41 40
Oficinas propias — 33
Edad media del grupo 40 39

GENERACION DE VALOR
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Distribucion de la plantilla por grupos de edad

Servicios Centrales

14%

27%

7%

I Hasta 30 afos I it 41 y 50 afios

Entre 31y 40 afios I Mayores de 51 afios

Distribucion geografica de la plantilla (n° empleados) m

AgenCaixa

8%

29%
8%

574

Catalufa 557

Madrid 105 113
Pais Vasco - Asturias 21 23
Valencia 16 22
Canarias 12 15
Aragon - La Rioja - Navarra 14 15
Galicia 17 21
Andalucia 4 52
Baleares 18 13
Extremadura 2 2
Castilla y Leon 1 7
Castilla-La Mancha 0 5
Murcia 1 2
Total 805 864

Seleccion, acogida y
satisfaccion de los empleados

Los principios que rigen la politica de recur-
sos humanos de VidaCaixa Grupo garantizan
la diversidad, la igualdad de oportunidades
y la no discriminaciéon bajo ninguna circuns-

tancia en los procesos de seleccién. Asimis-
mo, los procesos de promocién interna se ri-
gen por criterios de transparencia, igualdad
de oportunidades y equidad. En 2011, un
total de 116 empleados se han incorporado
a la organizacién de VidaCaixa Grupo, de los

cuales un 60% son mujeres.

indice de rotacion no deseada por sexo en servicios centrales (en porcentaje) m 2011

Hombres 0,3 0,7
Mujeres 0,6 0,3
Total 0,9 1,0

indice de rotacion no deseada por edad en servicios centrales (en porcentaje)

Hasta 30 afios = 0.5
Entre 31y 40 afos 0.8 0.3
Entre 41 y 50 afios 0,1 0,2
Mayores de 51 afios — —
Total 0,9 1,0
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A lo largo del aio,

un total de 116
profesionales se han
incorporado al equipo
de VidaCaixa Grupo

Seleccion, nuevas incorporaciones y promocion internas m

Posiciones cubiertas por personal de plantilla 5
N° total de nuevos profesionales incorporados 116
Hombres sobre las nuevas incorporaciones (en porcentaje) 40
Muijeres sobre las nuevas incorporaciones (en porcentaje) 60

Como principales novedades desarrolladas
en 2011, destaca la implantacién del Plan de
Acogida Integral, que consiste en un conjun-
to de acciones orientadas a configurar un
sistema normalizado de acogida y que tiene
como objetivo acompanar en el proceso de
incorporaciéon y adaptacién de los nuevos
empleados a sus funciones. Estas acciones de
acogida aceleran la asimilacion de la cultura
de VidaCaixa Grupo.

A través del Plan de Acogida Integral se
garantiza que cualquier profesional que se
incorpora a la organizacién, con indepen-
dencia de su nivel jerarquico y de sus compe-
tencias, siga un plan especifico de acogida,
que cuenta con la implicacion de las areas co-
rrespondientes de la organizacién y el apoyo
de un tutor a lo largo de todo el proceso,

garantizando de esta forma una mayor rapi-
dez y eficacia en el proceso de incorporacién
y también en la gestion del talento desde el
inicio de la relacion laboral.

El Plan de Acogida Integral facilita a los nue-
vos empleados un conjunto de herramientas
de informacion, entre las que se encuentra
el Informe de Responsabilidad Corporativa
y el Cédigo Etico. Estas herramientas de in-
formacion se complementan con acciones de
formacion y entrevistas con diferentes em-
pleados y areas de VidaCaixa Grupo.

En 2011, ya se ha estado trabajando para que
el Plan de Acogida Integral se incorpore en la
herramienta de formaciéon Aul@Forum, la he-
rramienta de formacion on-line, facilitdindose
de esta manera su consulta via web.

Herramientas del Plan de Acogida Integral

La fase de recepcién y acogida del Plan de Acogida se basa en la utilizaciéon de herramientas
que facilitan la incorporacion de los nuevos empleados a la compaiiia. Las herramientas mas

destacadas son:
* “\Welcome pack”

* Acogida en espacio virtual de caracter interactivo

® Formacion virtual nuevas incorporaciones (Aul@Forum)

e Bienvenida individual (especifica seguiin posicion)

* Desayuno o bienvenida colectiva (segiin volumen de incorporaciones y posicion)




A lo largo del 2011,
VidaCaixa Grupo ha
puesto a disposicion de
sus empleados mas de
40 medidas que facilitan
la conciliacion de la vida
profesional y familiar

Desde 2009, VidaCaixa Grupo esta certificada
como Empresa Familiarmente Responsable
-EFR-, reconociéndose asi el esfuerzo realiza-
do a la hora de crear un modelo de gestién
que promueve el equilibrio entre la empresa,
el trabajo, la vida personal y la familia.

El Grupo pone a disposicion de sus emplea-
dos mas de 40 medidas que facilitan la com-
patibilizacién de la vida profesional y fami-
liar, en un marco laboral que apuesta por
la estabilidad, el desarrollo profesional y el
bienestar fisico, psiquico y emocional en el
entorno de trabajo.

En 2011, se han mantenido todas las medidas
EFR, en el marco del nuevo acuerdo laboral
firmado, y en 2012 esta prevista la renova-
cion del certificado, a través del proceso de
auditoria y analisis establecido.

f certificado en
e I' conciliacion
empresa | eigualdad

\ )

Dialogo, participacion y
comunicacion

Ante los retos de un entorno cambiante,
VidaCaixa Grupo siempre ha otorgado una im-
portancia prioritaria a la comunicacion interna,
con el fin de alinear a sus empleados con los
objetivos estratégicos de la Compaiiia.

Con este propésito, el Grupo ha implantado un
plan de comunicacién interna en 2011y ha se-
guido apostando por el uso de instrumentos y
herramientas que permiten el didlogo, la parti-
cipaciéon y la comunicacién con sus empleados.
El plan de comunicacién interna tiene por ob-
jetivo contribuir a la consecucion de los obje-
tivos estratégicos mediante la implicacion, el
compromiso y la satisfaccion de los empleados,
alineando los esfuerzos de todos los profesio-
nales con los objetivos de la compaiiia.

Se trata de un newsletter con el que los
empleados se mantienen informados de las
principales novedades que suceden en la
compaifia. En 2011 se han enviado un total
de 7 ediciones.

i CONECTATE!

DESCUBRIRAS LN GRAN PROYECTO
DESCUBRIRAS GRANDES PERSONAS

Un afio mas, a principios del ejercicio se cele-
bré la Convencién Anual de Directivos, des-
de la alta direccién a los coordinadores. El
objetivo de este encuentro fue trasladar los
resultados del ejercicio 2010 y comunicar los
principales objetivos y retos para el 2011.

El director general de VidaCaixa Grupo durante la convencion anual de directivos de 2011
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Con periodicidad trimestral, la alta direccién
ha continuado con sus comunicaciones di-
rigidas a la linea directiva para informarles
sobre la marcha del negocio y comunicarles
las principales novedades.

En 2011, se ha apostado por la formacién en
comunicacion del colectivo de mandos inter-
medios, con el objetivo de mejorar sus ha-
bilidades en los procesos de comunicacion a
sus equipos, garantizando que los mensajes
lleguen al resto de empleados.

A través del buzon de sugerencias, se ha con-
tinuado recibiendo las sugerencias de los em-
pleados de las oficinas de CaixaBank. Asimis-
mo, a través del canal de ideas, los empleados
de VidaCaixa Grupo han continuado aportan-
do sus ideas, opiniones y sugerencias.

9K VidaCaixa deas

A través del cuadro de mando integral (CMI)
se transmite a todos los empleados la estra-
tegia de la compaiiia y los objetivos a conse-
guir a nivel global e individual.

Cuadro de
Mando
Integral

Por ultimo, hay que mencionar las comuni-
caciones corporativas que VidaCaixa Grupo
envia a todos sus empleados a través del co-
rreo electrénico.

GENERACION DE VALOR
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Mecanismos de compensacion,
ventajas y beneficios sociales

En VidaCaixa Grupo se dispone de un mode-
lo de retribuciéon para toda la plantilla que
combina un sistema de retribucion fijo y va-
riable, permitiendo de esta manera objetivar
la compensacién econémica en base a la con-
secucion de objetivos a nivel de grupo y a
nivel individual.

Este sistema de compensacién se sustenta en
las herramientas de gestion del cuadro de man-
do integral y del cuadro de mando personal.

La retribucion minima de los empleados del
Grupo se situa por encima del minimo esta-
blecido por ley y el convenio sectorial y re-
presenta 1,78 veces el salario minimo legal,
de acuerdo con las tablas establecidas en el
citado convenio.

Durante el 2011 se revisé el modelo retribu-
tivo de la Compaiiia con la colaboracién de
una consultora de referencia, a efectos de
garantizar la aplicacién de los principios de
equidad interna y externa.

Distribucion de la retribucion fija y variable en servicios centrales

(en porcentaje)

Empleados con retribucion fija minima en base a tablas salariales 0 0

Empleados sujetos a retribucion variable en funcion de

cumplimiento de objetivos individuales

100 100

Empleados sujetos a retribucion variable en funcion de

resultados de empresa

Nota: no se incluye la informacion de oficinas propias y AgenCaixa.

100 100

Retribucion variable sobre la masa salarial (en porcentaje) m

Servicios Centrales

19

AgenCaixa

15
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Ventajas y beneficios sociales

VidaCaixa Grupo ha mantenido el sistema
de ventajas y beneficios sociales, con el ob-
jetivo de seqguir atrayendo y retener el talen-
to. Estos beneficios se extienden a todos los
empleados con independencia de la jornada
que realicen, a excepcion, de la compensa-
ciéon por comida, que es sélo para aquellos
empleados con jornada completa.

Inversion en gastos de personal (en miles de euros) m

Sueldos y salarios 29.958
Seguros sociales 5.583
Donaciones y aportaciones al fondo de pensiones 388
Otros gastos 1.414
Total 37.343

Principales beneficios sociales para empleados

e Ampliacion y mejora de las coberturas de asistencia sanitaria para los empleados y mayor
capital sobre el importe de Convenio Colectivo en el seguro de vida.

e Posibilidad de adhesion al plan de pensiones y contribucion al mismo con aportaciones de
hasta un 3% del salario base anual.

¢ Vacaciones anuales de 29 dias y jornada intensiva en el periodo estival.

e Acceso a préstamos de la empresa con un capital maximo de 20.000 euros.

e Ayuda a los hijos desde el nacimiento hasta los 21 afios.

¢ Plan familia: ayuda a familiares con discapacidad.

¢ Plan de formacién anual.

e Compensacién por comida.

e Ayuda para estudios universitarios e idiomas.

conéctate

a un mundo de
beneficios

7K VidaCaixa

Nota: documento que recoge los beneficios que tienen a su alcance los empleados de VidaCaixa.

GENERACION DE VALOR



Un 33% del equipo
directivo y mandos de
VidaCaixa Grupo son
mujeres, frente al 28%
del aho pasado

GENERACION DE VALOR

Compromiso con los
derechos laborales

Igualdad de oportunidades e

integracion laboral

La aplicacién de criterios basados en el mérito
y la adecuacion del perfil al puesto de trabajo
marcan los procesos de contratacién, desarro-
llo profesional y promocién interna para to-
dos los empleados de VidaCaixa Grupo.

La presencia de mujeres en los cargos de
direccién y mandos ha seguido una senda
creciente, alcanzando en 2011 el 33%. Asi-
mismo existe una igualdad total en la retri-
bucion bruta de hombres y mujeres pertene-
cientes a una misma categoria profesional.

Respecto a la integracién laboral de perso-
nas con discapacidad, VidaCaixa Grupo ha
mantenido su compromiso, de acuerdo con
lo establecido por la ley. Se ha concretado
con la contratacién laboral de 3 personas
con minusvalia en AgenCaixa y 2 en Grupo
Asegurador, ademas de la colaboracion con
el Centro Especial de Empleo Femarec, SCCL,
mediante un contrato de servicios para la
recogida selectiva de papel por un importe
de 28.700 euros y la donacién a la Fundacion

Adecco de 81.501 euros, de los cuales 41.698
euros han revertido en el Plan Familia.

El Plan Familia tiene como objetivo princi-
pal la integracion socio-laboral de personas
minusvalidas que sean familiares de los em-
pleados. En 2011 se han beneficiado 9 per-
sonas (7 de VidaCaixa y 2 de AgenCaixa) de
las diversas acciones educativas, formativas
y terapéuticas programadas personalmente
para cada caso. Entre las actividades que se
llevan a cabo destacan terapia ocupacional
especializada, fisioterapia y rehabilitacion
neurolégica, logopedia, formacion informa-
tica especializada, ocio adaptado, orienta-
Cién e intermediacion laboral.

El cumplimiento de la obligacién empresa-
rial de contratacion de personas minusvali-
das se realiza mediante la adopcion de me-
didas alternativas como la contratacion de
servicios con centros especiales de empleo
como Sertel.

VidaCaixa Grupo ha firmado un contrato
marco con el Grupo ONCE por el que asume
un importe minimo de facturacion anual con
sus empresas. En 2011, este compromiso de
434.000 euros finalmente ha ascendido a 4,4
millones de euros.

Mujeres en el equipo directivo y mandos de VidaCaixa Grupo

70

60

50

40

28%
10
0 Mujeres en el equipo directivo
y mandos
I 2010 2011

Mujeres directivas y mandos con
hijos a su cargo
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La totalidad de la plantilla esta cubierta por
el convenio colectivo de ambito estatal para
entidades aseguradoras y cuentan con repre-
sentacioén sindical.

Durante el afio 2011, han sido de aplicacion
dos convenios colectivos de sector: el Conve-
nio Colectivo General de Ambito Estatal para
las Entidades de Seguros, Reaseguros y Mu-
tuas de Accidentes de Trabajo, y el Convenio
Colectivo de Trabajo de Ambito Estatal del
Sector de la Mediacion en Seguros Privados.

Cabe destacar que, a lo largo de 2011, no se
ha producido ninguna incidencia ni denun-
cia de los empleados por cuestiones relacio-
nadas con la libertad de asociacion y con el
proceso de negociacién colectiva.

Asimismo, el Convenio de Seguros contempla
procesos de consulta con los representantes
de los trabajadores, particularmente en ma-
teria de movilidad geogréfica colectiva.

Para mas informacion ver apartado “Benefi-
cios sociales de los empleados de VidaCaixa
Grupo”.

Representantes por empresa (n°) m m

Servicios centrales

Personas en los comités de empresa 18 18
Delegados de personal — —
CC.00. 14 14
UGT = =
Independientes 4 4
Oficinas propias y AgenCaixa

Personas en los comités de empresa 14 14
Delegados de personal 15 16
CC.00. 24 25
UGT 5 5

Independientes




A lo largo del ano se
realizé una campana
preventiva contra la
gripe, facilitando la
vacunacion voluntaria
de los empleados

del Grupo, asi como
revisiones médicas

En VidaCaixa Grupo existen 4 comités de se-
guridad y salud, a través de los cuales se pro-
mueven iniciativas y programas para mejorar
estos ambitos en el entorno laboral.

En 2011 se realizé una campafa preventiva
contra la gripe que facilitaba la vacunacién
voluntaria de los empleados y se realizaron
también revisiones médicas bajo demanda
de los empleados en colaboracion con el ser-
vicio de prevencion.

De cara a facilitar la comunicacion de los em-
pleados de VidaCaixa Grupo con los comités
de salud, existe el buzén de e-mail “Mas vale
prevenir”, que permite realizar sugerencias y
aportar ideas, fortaleciendo de esta manera
una cultura a favor de la prevencion de ries-
gos laborales.

Por ultimo, con motivo de la remodelacion
de los espacios en los servicios centrales en
Barcelona, en 2011, se ha realizado la corres-
pondiente actualizacion de las evaluaciones
de riesgos laborales.

Comités de seguridad y salud m

GRUPO ASEGURADOR + VIDACAIXA + AGENCAIXA

N° total de comités de seguridad y salud 4
% de empleados cubiertos por comités de seguridad y salud 100%
N° total de delegados de prevencion de riesgos en la Compafiia 21
Absentismo

N° total de accidentes sin baja laboral 0
N° total de accidentes con baja laboral 1
N° total de accidentes con baja laboral in itinere 1"
N° total de jornadas perdidas por accidente 132
Absentismo por enfermedad y maternidad/paternidad

N° total de bajas por maternidad/paternidad 74
N° total de bajas por enfermedad comtin 255
N° total de jornadas perdidas por absentismo 8.976




Se ha lanzado el plan
de formacién 2011, con
el objetivo de reforzar
la formacién y los
conocimientos de todas
las personas del Grupo
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Desarrollo del talento y
de las capacidades
organizacionales

Formacion y desarrollo
profesional

VidaCaixa Grupo apuesta por la formacién
como instrumento para la mejora del desarro-
llo profesional y la mejora continua de la orga-
nizacion. Para ello, revisa y adapta la formacion
de sus empleados para dar respuesta a las ne-
cesidades y retos del negocio, destinando una
importante inversion en este apartado.

Como principal novedad en este ambito, desta-
ca la definicion de la politica de formacién de
VidaCaixa Grupo, a través de la cual se estable-
cen los criterios y objetivos a nivel corporativo
en este ambito de la gestion de los recursos
humanos. Estos objetivos van mas alla de la
formacién legalmente establecida para los pro-
fesionales de la mediacion de seguros y buscan
optimizar las capacidades de toda la plantilla.

Otro aspecto relevante ha sido el lanzamiento
del plan de formacién 2011 cuyo objetivo ha
sido reforzar la formacién y los conocimientos
de todas las personas de la organizacion para
dar soporte a la consecucion de los objetivos e
iniciativas estratégicas de la compaiiia a través

Lanzamiento del nuevo AULEFORUM

del desarrollo de las capacidades organizacio-
nales necesarias, dotar al empleado del co-
nocimiento técnico y las habilidades necesa-
rias para facilitar su adecuacion al puesto asi
como potenciar y desarrollar sus capacidades
para lograr el 6ptimo desempefio de sus fun-
ciones. Con esta medida se pretende homo-
geneizar conocimientos técnicos y de nego-
cio, fomentar la formacion a todos los niveles,
promover la utilizacién de las nuevas herra-
mientas on-line como herramienta de gestién
del conocimiento, y potenciar a la linea media
a través de programas disefiados ad hoc que
les permita gestionar e integrar equipos de
alto rendimiento en un entorno de cambio e
incertidumbre.

En 2011 se han llevado a cabo un total de 293
acciones de formacioén de las cuales 254 fueron
presenciales y el resto a través de un entorno
virtual. Un total de 707 empleados, 416 de ser-
vicios centralesy 291 de AgenCaixa han realiza-
do actividades de formacion, lo que supone un
total de 20.525 horas, de las que 14.095 fueron
presenciales y 6.430 on-line. Los contenidos de
la formacién se han focalizado principalmente
en tres areas: habilidades, nuevas tecnologias y
formacién en negocio.

El nivel de satisfaccion de la formacion recibida
por parte de los empleados de VidaCaixa Grupo
se sitlla en un 8,27, en una escala de 1 a 10.

En noviembre se ha renovado la plataforma de G,[B aUIa FO rU- rT]

aprendizaje on-line Aulaforum, actualizando su
imagen, mejorando la usabilidad y ampliando sus funcionalidades, en un entorno de apren-

dizaje y trabajo colaborativo 2.0.

La nueva Aulaforum nace con la vocacion de mejorar la experiencia de aprendizaje y la comu-
nicacién entre los empleados con nuevas funcionalidades.

Entre las nuevas funcionalidades destacan: la configuraciéon por parte del usuario de su
propia red de compafieros; votar, compartir y recomendar contenidos, crear blogs y sin-

dicar contenidos.

Plan de formacion integral para la direccion de empresas

El plan se ha dirigido al colectivo de empleados del area de empresas con el objetivo de ho-
mogeneizar conocimientos y crear una cultura Unica de planificacion y gestiéon comercial en el

ambito del segmento de negocio de empresas.

En total, se han realizado mas de 20 sesiones en las que se ha profundizado en el conoci-
miento de productos, las herramientas de gestion comercial y el desarrollo de habilidades

comerciales.

GENERACION DE VALOR



Inversion total en formacion sobre la masa salarial (en miles de euros)

Servicios Centrales 313
AgenCaixa 277
Total 590
Servicios Centrales 1,0
AgenCaixa 2,1
Servicios Centrales 525
AgenCaixa 1.021

Acciones de formacion realizadas (n° total)

Servicios Centrales

Formacion presencial 163
Formacion on-line + distancia 25
AgenCaixa

Formacion presencial 90
Formacion on-line + distancia 13
Total formacion presencial 254
Total formacion on-line + distancia 38

Empleados que han realizado acciones de formacion interna (n° total)

Servicios Centrales 416
AgenCaixa 291
Total 707
Empleados que han realizado acciones de formacion sobre el total plantilla (en porcentaje)

Servicios Centrales 73,8
AgenCaixa 100,0

Horas de formacion impartidas (n° total)

Horas de formacion presencial impartidas

Servicios Centrales 8.424
AgenCaixa 5.671
Total 14.095
Horas de formacion on-line impartidas

Servicios Centrales 1.679
AgenCaixa 4.751
Total 6.430

Promedio de horas por empleado (numero)

Servicios Centrales 24,3
AgenCaixa 35,8

GENERACION DE VALOR 79



Una de las prioridades estratégicas de la
gestion de recursos humanos de VidaCaixa
Grupo es promover el desarrollo del lideraz-
go y gestionar el talento, con el objetivo de
contribuir al crecimiento y desarrollo profe-
sional de los empleados y preparar a la or-
ganizacién para dar respuesta a los retos del
mercado con garantia de éxito.

También en linea con afios anteriores, el
Grupo ha continuado con el desarrollo de
programas personalizados dirigidos a direc-
tores de areay jefes de departamento, con el
objetivo de mejorar la formacién vinculada a
competencias de conocimiento.

Por ultimo, cabe destacar que en 2011, en el
marco del plan de formacién para desarro-
Ilar las capacidades organizacionales, se ha
desarrollado el nuevo diccionario de compe-
tencias actitudinales en el que se han identi-
ficado un conjunto de competencias e indi-
cadores para la evaluacién del desempeiio.

VidaCaixa Grupo ha continuado en 2011 con su
politica de fomento de la promocién interna.
El crecimiento del Grupo ofrece oportunidades
para el crecimiento y desarrollo profesional de
sus empleados. En este sentido, se han produ-
cido 39 movimientos horizontales y 56 cambios
de categoria profesional, de los cuales el 51%
corresponden a mujeres.

Promocion interna m

N° total de promociones horizontales realizadas 39
N° total de promociones con cambios de categoria profesional 56
Hombres sobre las promociones (en porcentaje) 49
Mujeres sobre las promociones (en porcentaje) 51

(212 2
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Proveedores

VidaCaixa Grupo extiende su compromiso
con la responsabilidad y la sostenibilidad a la
totalidad del conjunto de proveedores con
los que colabora, en linea con la normati-
va de compras y contratacién de servicios y
pago de facturas de CaixaBank.

La relacién con los mas de 1.305 proveedo-
res se basa en el cumplimiento de criterios
de transparencia y rigor, con el objetivo de
ofrecer un servicio excelente a los clientes.

Ademas, dada la apuesta de la compaiia a

favor de la sostenibilidad, VidaCaixa Grupo
tiene en cuenta el cumplimiento por parte

Productos promocionales

de los proveedores de los compromisos con
el medio ambiente y de los derechos huma-
nos que se derivan del Pacto Mundial, asi
como de los Principios de Inversién Respon-
sable de Naciones Unidas.

Los proveedores de VidaCaixa Grupo son em-
presas solventes y reputadas cuyos servicios
se realizan en el territorio espanol, donde el
Grupo realiza su actividad. Aunque el riesgo
derivado del incumplimiento de aspectos de
derechos humanos y de sostenibilidad esta
muy delimitado, VidaCaixa Grupo incorpo-
ra en todos sus contratos con proveedores
de servicios generales una cldusula de cum-
plimiento de la legislacion medioambiental
vigente.

Las compras relacionadas con productos promocionales de VidaCaixa Grupo se realiza a través
de PromoCaixa, empresa filial de CaixaBank. La entidad, de acuerdo con los compromisos re-
lacionados con el cumplimiento de los derechos humanos y con el objetivo de gestionar y con-
trolar este riesgo, ha llevado a cabo 7 auditorias en 2011 a proveedores situados en paises en
vias de desarrollo y que fabrican productos exclusivos para la comparia. Como consecuencia
de este proceso, se detectaron anomalias en 5 de las auditorias realizadas, que se rectificaron

posteriormente.

Por ultimo cabe mencionar que con respecto
a los proveedores y gestores de inversion de
VidaCaixa Grupo, la gran mayoria estan ali-
neados con los criterios ESG, son firmantes
de los principios de inversién responsable de

Naciones Unidas (PRI), o bien forman parte
de Spainsif, asociacion sin animo de lucro
formada por 32 entidades, interesadas en
promover la inversién socialmente responsa-
ble en Espaia.

Principales proveedores por tramo de facturacién

89,9%

1.8%
0.7%

I cnitre 3.000 y 50.000 euros

Entre 50.000 y 300.000 euros
I :ntre 300.000 y 1.000.000 euros
I 55 de 1.000.000 euros
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