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Generación de valor

VidaCaixa Grupo desarrolla su actividad aseguradora y de previsión 
social con el objetivo de crear valor para sus grupos de interés –emplea-
dos, clientes, accionista, sociedad, medio ambiente– tomando en consi-
deración el corto, medio y largo plazo en el diseño e implementación de 
su estrategia. 



Generación de valor 25

Apuesta por la responsabilidad 
y sostenibilidad

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

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

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

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

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

•	 La	apuesta	por	la	innovación	en	productos	
y servicios en el ámbito del aseguramiento 
y la previsión social.

•	 Una	gestión	del	negocio	y	de	las	inversio-
nes basada en la aplicación 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.

4.1

El Grupo desarrolla 
su actividad con el 
fin de generar valor 
para sus grupos de 
interés, apostando por 
la responsabilidad y la 
sostenibilidad
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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 país, los aspectos relacionados 
con la coyuntura económica como el ahorro 
financiero y el consumo de las familias, así 
como la demografía, el envejecimiento de 
la población, el entorno normativo y la com-
petencia son tenidos muy en consideración. 
Tanto los riesgos como las oportunidades 
que de ellos se derivan están integradas en 
la estrategia de negocio y se gestionan de 
forma responsable y sostenible. 

Evolución del 
entorno económico
En 2011 se ha puesto de manifiesto que la recu-
peración de las principales economías avanza-
das va a ser previsiblemente más lenta e irregu-
lar de lo esperado. De acuerdo con las últimas 
previsiones del Fondo Monetario Internacional 
(FMI), el conjunto de países emergentes ha su-
frido una leve ralentización en el crecimiento, 
reduciéndose la tasa del 7,5% en 2010 al 6,2% 
en 2011. Asimismo, la ralentización experimen-
tada por el grupo de economías avanzadas ha 
sido más acusada, pasando de un 3,2% de cre-
cimiento en 2010 al 1,6% en el año 2011.

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

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

En España, el comportamiento de los princi-
pales indicadores económicos y bursátiles ha 
sido peor que en la mayoría de los países de 
la	OCDE.	La	recuperación	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 sitúa a 
nivel anual en el 0,7%.

La	causa	de	este	comportamiento	ha	radica-
do en la debilidad de la demanda interna, la 
ralentización del consumo de los hogares, el 
decrecimiento del gasto público hasta valo-
res negativos, el mantenimiento de la inver-
sión empresarial en mínimos y por último, el 
retroceso en la inversión en viviendas como 
resultado de la persistente situación de es-
tancamiento del mercado inmobiliario. 

4.2

En 2011, se ha 
constatado una 
ralentización en la 
recuperación de las 
economías avanzadas
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El empeoramiento de la situación económi-
ca se ha reflejado en el mercado laboral a 
través de la destrucción 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 inflación, se ha situado cerca del 4% en 
los primeros meses del año 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 año.

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

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

yoría de los índices, a excepción del Nikkei 
han tenido resultados positivos, en el segun-
do semestre la mayoría de índices, a excep-
ción del Dow Jones han cerrado en negativo, 
debido fundamentalmente a la crisis de la 
deuda soberana europea, la falta de acuerdo 
político sobre la deuda y el déficit en Esta-
dos	Unidos	y	los	temores	de	una	recaída	en	
la recesión.

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

A finales de año, todas las bolsas han apuntado 
a una recuperación, a pesar de mantenerse los 
resultados negativos con respecto a 2010.

Bolsas emergentes
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Tipos de interés
En los países occidentales, los tipos de interés 
se han mantenido estables, en valores histó-
ricamente	bajos.	Tan	sólo	en	la	Unión	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 año. Por su parte, Estados 
Unidos	los	ha	mantenido	en	el	0,25%,	Japón	
en	el	0,1%	y	Reino	Unido	en	el	0,5%.

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

Deuda pública
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 
calificación han situado la deuda griega en 
niveles de máximo riesgo, afectando a Por-
tugal e Irlanda, y también a Italia y España.

Las	medidas	tomadas	permitieron	un	descen-
so de las primas de riesgo de España e Italia 
a finales de año. Por el contrario, la deuda 
pública	de	Estados	Unidos	y	Alemania	se	han	
convertido en valor refugio, reduciéndose su 
rentabilidad a niveles mínimos.
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Ahorro financiero 
de las familias
A pesar de que el ahorro privado tiene un 
cierto comportamiento anticíclico, la prolon-
gación de la crisis y el deterioro de las ex-
pectativas de crecimiento han llevado a una 
disminución de la tasa de ahorro en 2011, 
pasando del 13,9% de la renta disponible a fi-
nales de 2010, al 11,5% (según estimaciones). 

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

Analizando en detalle los productos de aho-
rro, los depósitos han continuado siendo los 
instrumentos más extendidos, canalizando 
casi la mitad de los ahorros de las familias 
españolas.	 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%.

Comparando el ahorro financiero español 
con el europeo, se observa cómo el porcen-
taje de ahorro sobre el PIB de las familias es-
pañolas ha sido inferior al de la mayoría de 
familias europeas de nuestro entorno eco-
nómico más cercano y ello se ha trasladado 
también a los instrumentos de previsión so-
cial complementaria. Así, la inversión espa-
ñola en seguros y planes de pensiones (14%) 
ha sido muy inferior a la media europea 
(36%) en 2010 (últimos datos disponibles). 
La	inversión	también	ha	sido	menor	en	fon-
dos de inversión y acciones cotizadas (13% 
en comparación al 19%), y substancialmente 
mayor en depósitos (49% frente al 33%).

El seguro de vida

En el año 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% más 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 atonía experimentada en los 
años anteriores se ha mantenido, presentan-
do unos volúmenes de ahorro depositado 
similares a los del año 2010.

En 2011, los seguros de 
vida han aumentado 
en España un 5%, a 
pesar de la coyuntura 
económica
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En España, 33 millones 
de personas están 
cubiertas por seguros 
de vida, un 1% más 
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% 
más en 2011 respecto al 
año anterior

En cuanto al número de personas cubiertas 
por un seguro de vida en nuestro país, se ha 
alcanzado la cifra de los 33 millones de perso-
nas, un 1% más 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% tenían 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 más 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 año 2010. El 
ahorro gestionado total en el negocio ase-
gurador de vida-ahorro, ha alcanzado los 
148.410 millones, un 4,7% más que en 2010.

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

gurados. Por último, cabe destacar la buena 
tendencia, en línea con los años anteriores, 
de las rentas vitalicias y temporales, que en 
2011 ha alcanzado aproximadamente los 3 
millones de asegurados, un 4,1% más que en 
2010. En total, han alcanzado un volumen 
de ahorro de 78.328 millones de euros, un 
5,8% más que en 2011, afianzándose como 
la mejor alternativa para complementar las 
pensiones públicas de la jubilación, por sus 
excelentes características técnicas y condicio-
nes financiero-fiscales. 

En cuanto al comportamiento de los seguros 
de vida-riesgo, en 2011, éstos han decrecido 
frente al año 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 año anterior y el segmento colectivo 
ha decrecido hasta los 994 millones de euros, 
un 3,5% respecto a 2010. El número 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-
tuación del mercado inmobiliario en nuestro 
país 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 contratación de este tipo 
de productos por parte de las empresas. 

En millones de euros.
Fuente: Icea

El seguro de vida en España: recursos gestionados 2011

0%

153.860
110.101

+7%

+5%

Total

43.759

ColectivoIndividual



Generación de valor 31

En millones de euros.
Fuente: Icea

Distribución de provisiones técnicas en 
seguros de ahorro y jubilación

PPA

Rentas vitalicias y temporales

Capitales diferidos

Planes individuales de 
ahorro sistemático

Vinculados a activos

5,9%

27,3%

52,8%

1,7%

12,3%

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

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 caída del 2,8%, intensificán-
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 últimos años, con una 
caída en el volumen gestionado del 1,0%.

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

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

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 tesorería, se ha incrementado li-
geramente hasta el 11,6%, en línea con los 
dos años anteriores.

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

En millones de euros. Crecimiento anual medio

+11,6%

Total patrimonio planes de pensiones

81.233 84.92085.843 84.757 82.992

42.910

78.406

2005 20082006 20092007 2010 2011
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En millones de euros.
Fuente: Inverco

Los	planes	de	pensiones	en	España:	derechos	consolidados	2011
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Novedades legislativas
Junto con otros factores, el marco normativo 
condiciona la evolución 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 año 2011 destacan, a efectos de la ac-
tividad aseguradora, las siguientes leyes y 
reglamentos:

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

•	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 supervisión (Au-
toridad Europea de Seguros y Pensiones de 
Jubilación) destinada a garantizar la co-
rrecta aplicación de la normativa del sector 
financiero.

•	La	Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Econo-
mía Sostenible, la cual ha introducido 
importantes modificaciones en leyes de 
diferentes ámbitos, siendo destacables las 
relativas a seguros (deber de información 
al tomador), planes y fondos de pensiones 
(reducción de costes, supervisión y control 
por la Dirección General de Seguros y Fon-
dos de Pensiones (DGSFP), infracciones y 

comercialización de planes individuales), 
movilización entre instrumentos de previ-
sión social, mediación en seguros privados 
(acuerdos de distribución y figura del auxi-
liar asesor) y protección de datos de carác-
ter personal. 

•	La	Ley 26/2011, de 1 de agosto, de adapta-
ción normativa a la Convención Internacio-
nal sobre los Derechos de las Personas con 
Discapacidad, ha establecido implicaciones 
en el desarrollo de la actividad asegurado-
ra, en los ámbitos de igualdad de trato y 
de no discriminación por razón de discapa-
cidad.

•	La Ley 27/2011, de 1 de agosto, sobre 
actualización, adecuación y moderniza-
ción del sistema de Seguridad Social, ha 
establecido novedades destacables como 
son la regulación del Seguro Colectivo de 
Dependencia, la aprobación de modifica-
ciones relativas a Planes de Pensiones, el 
desarrollo de la hipoteca inversa y del de-
recho de información de los trabajadores, 
a partir del 1 de enero de 2013, que afec-
ta a los instrumentos de carácter comple-
mentario que contemplen compromisos 
por jubilación.

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

•	Los	Decretos Forales que aprueban  nue-
vas tablas de retención para rendimientos 
del trabajo en los territorios forales del País 
Vasco.
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Un	año	más,	VidaCaixa	Grupo	se	ha	manteni-
do como líder en el ramo de seguros de vida 
y previsión 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 distribución 
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 
año anterior. Asimismo, VidaCaixa Grupo co-
mercializó 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	 consolidación	del	 liderazgo	en	previsión	
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 compañía 
en 2011.

En 2011, el beneficio neto recurrente conse-
guido por VidaCaixa Grupo ha alcanzado los 
280 millones de euros, un 12,1% más 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 
Madrileña y del grupo hospitalario, que elevan 
el beneficio de la compañía.

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 ampliación 
de capital y la fusión con CaixaVida. 

Además, VidaCaixa Grupo ha aplicado una 
política de contención 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 último, el margen de solvencia ha au-
mentado en 2011, hasta el 187%, un 5% más 
que en 2010, por encima del requisito legal 
exigido.

la aportación de 
VidaCaixa Grupo
a CaixaBank
Los	buenos	resultados	alcanzados	por	Vida-
Caixa Grupo en 2011 han contribuido al cre-
cimiento del Grupo CaixaBank, en número 
de clientes, recursos gestionados y resultados 
económicos, consolidando de esta manera su 
posición de liderazgo en el sector bancario 
español.

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

A lo largo del 2011, 
VidaCaixa Grupo 
ha consolidado su 
posición de liderazgo 
en previsión social 
complementaria, 
permitiendo aumentar 
el crecimiento y los 
resultados de la 
compañía

Subtotal riesgo (individual +empresas) 401,1 422,9 5,4%

Seguros de Vida-Ahorro 3.323,4 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%

Total Riesgo y Ahorro (Individual +Empresas) 5.245,7 6.502,0  23,9%

Seguros de Vida 19.134,1 26.054,2  36,2%

Planes de Pensiones y EPSV 14.163,2 13.974,5  -1,3%

Total Rec. Gest de Clientes (Indiv. +Emp.) 33.297,4 40.028,6  20,2%

Clientes individuales 2.901.633 2.943.572  1,4%

Resultado Neto consolidado Grupo sin Extraord. 249,2 279,5  12,1%
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Evolución de VidaCaixa Grupo comparada con el mercado

Ranking

Vida-riesgo

Planes de pensiones

Vida-ahorro

Previsión social 
complementaria

10,8%

16,3%

17,4%

16,7%

 Crecimiento patrimonio
VidaCaixa Grupo vs. mercado

4%

15%

-5%

-5%

-2%

2%
9%

-2%

Nota: Seguros de vida-riesgo en primas y el resto en recursos gestionados.
Fuente: Icea, Inverco y elaboración propia.

Cuota de 
mercado

Ramos

2º

2º

1º

1º

Var. Mercado 11/10 Var. VC Grupo11/10

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 previsión. 

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

Por último, en cuanto a la aportación a los 
resultados de CaixaBank, VidaCaixa Grupo 
ha contribuido con el 24% del total del Gru-
po. A dicha cifra habría que añadirle las co-
misiones abonadas en conceptos de comer-
cialización y gestión de inversiones.

liderazgo en el sector 
asegurador español
La	evolución	de	los	distintos	negocios,	vida-ries-
go, vida-ahorro y planes de pensiones, ha sido 
positiva en todos los segmentos: particulares, 
pymes y autónomos y grandes empresas.

Un	año	más,	VidaCaixa	Grupo	ha	manteni-
do su posición de liderazgo en el mercado 
de previsión social complementaria, que 
aglutina los seguros de vida y los planes de 
pensiones, de nuestros país 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 tamaño en un 2,4%.

Presentación resultados 2011: Rueda de Prensa de VidaCaixa Grupo

VidaCaixa Grupo sobre Grupo CaixaBank

Recursos de clientes

VidaCaixa Grupo

Resto CaixaBank

17%

Aportación al resultado recurrente

VidaCaixa Grupo

Resto CaixaBank

24%
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Avance en la estrategia de segmentación

En 2011, VidaCaixa ha finalizado el desarrollo de la oferta particularizada para los clientes de 
banca personal y banca privada de CaixaBank, en línea con el proceso iniciado en años ante-
riores en los colectivos de pymes y autónomos. Así, se han diseñado 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 
acción comercial conjunta, con una oferta destinada a agrupar todos los seguros, de vida y 
no-vida, ofreciendo importantes ventajas en su contratación.

La	amplia	gama	de	seguros	aglutina	las	coberturas	más	completas	de	hogar,	de	coche	y	de	
vida, así como el cuidado de la salud, beneficiando al cliente a través de unificar sus gestiones 
y obteniendo así una oferta más atractiva.

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% más 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 
económica marcada por la contracción del 
el crédito, el buen resultado en el negocio 
de riesgo se ha debido a la ampliación de la 
gama de productos de VidaCaixa Grupo y al 
éxito comercial de las campañas realizadas 
en 2011.

Esta positiva evolución ha elevado el núme-
ro de clientes y partícipes hasta alcanzar los 

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

Evolución 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 segmentación con el objetivo de dar la 
mejor respuesta a sus clientes.

Nota: Cifra neta de duplicidades

696 compañías multinacionales, 30 
compañías que forman parte del 
IBEX 35 y 255 organismos públicos.

Clientes 
totales

Clientes
Negocio
Particulares

Clientes
Negocio Pymes 
y Autónomos

Clientes
Negocio
Empresas

+1%

0%

+115%

+5%

2.300.177 asegurados y 
partícipes de productos 
individuales

99.216 asegurados y 
partícipes

726.629 asegurados y 
partícipes

Clientes de VidaCaixa Grupo
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Seguros de vida-ahorro y 
planes de pensiones para 
clientes particulares

A pesar de la desfavorable coyuntura eco-
nómica de nuestro país, 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 dinámica del negocio cabe destacar el 
excelente desempeño comercial de los pro-
fesionales de la red de ventas, así como la ca-
lidad y el adecuado diseño de los productos 
de VidaCaixa, que han permitido capturar 
las oportunidades derivadas de la evolución 
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% más 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 más de 1.650 millo-
nes de euros consolidándose de esta forma 
como el producto con mayor volumen de 
ahorro de la cartera de VidaCaixa. 

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

tituyen el instrumento idóneo para generar 
ahorro finalista destinado específicamente a 
complementar	la	jubilación.	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 1 y 30 años o con una edad cerca-
na a la jubilación. Además, cabe añadir 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 comercialización de 
los PPA, particularmente durante la tradicio-
nal campaña de fin de año, 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 disminución, en el volumen de las 
primas y aportaciones en línea con el mer-
cado. Parte de este decrecimiento se explica 
por el traspaso de aportaciones a los planes 
de previsión asegurados, siendo el volumen 
de las aportaciones conjuntas de 1.853 mi-
llones de euros, un 62,0% más que en 2010. 
Asimismo, el patrimonio conjunto ha alcan-
zado los 9.605 de millones de euros, un 8,2% 
más que en 2010.

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

2010

2010

Recursos gestionados

Primas y aportaciones

2011

2011

Var. 11/10

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%

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%

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 posición como 
primera compañía del 
ranking en el negocio 
de ahorro de jubilación 
para particulares, con 
una cuota del 16,1%

En millones de euros

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

8,2%

6,4%

11,9%

16,1%
14,3%

VidaCaixa Competidor 1 Competidor 2 Competidor 3 Competidor 4
0

5

10

15

20

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

Campaña de planes de pensiones y planes de previsión asegurados

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

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

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

La	campaña	ha	incluido	además	en	su	oferta	los	PPA,	que	gozan	de	las	mismas	condiciones	fis-
cales de los planes de pensiones, pero con una rentabilidad garantizada. Además para incenti-
var el ahorro, VidaCaixa ha ofrecido a sus clientes una promoción especial, en la que les abona 
en su depósito 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 límite de importe.

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

Cuota de mercado (%)
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Seviam para microcréditos

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 económico y la inclusión financiera a través de la comercialización del 
seguro Seviam Abierto. Este producto también se ofrece para microcréditos y garantiza la 
amortización en caso de fallecimiento y, opcionalmente, en caso de invalidez absoluta. 

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 economía y 
el estancamiento de las ventas del mercado 
inmobiliario en nuestro país, VidaCaixa ha 
consolidado su crecimiento en este negocio, 
gracias a la excelente evolución comercial 
del seguro de vida tradicional que ha com-
pensado el menor desarrollo de los seguros 
vinculados a préstamos.

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 tipologías de 
clientes, entre las que se encuentra el Vida Fa-
miliar Premium que se adapta a las necesida-
des específicas 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% más 
que en 2010 y se ha incrementado la cuota 
de mercado hasta el 8,9%.

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%

Seguros para pymes y 
autónomos
VidaCaixa ha continuado un año más con su 
apuesta por el segmento de pymes y autóno-
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 específicamente dise-
ñados para las necesidades particulares de 
estos	clientes.	La	buena	aceptación	de	estos	
productos queda reflejada en el incremento 
de asegurados año tras año. 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), asociación 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 autóno-
mos: VidaCaixa Protección Autónomos Vida.

En 2011, el Grupo ha alcanzado los 99.216 
asegurados, un 115% más 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 promoción conjunta, se ha produ-
cido un incremento del 4,6% en el número 
de partícipes hasta los 17.551 y del 5,4% en 
el número de promotores hasta los 2.088.

A lo largo del año, el 
Grupo ha alcanzado los 
99.216 asegurados en 
el segmento de pymes 
y autónomos, un 115% 
más que en el año 
anterior
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Vida-riesgo 5,9 7,9 33,3%

Accidentes 3,0 3,3 12,0%

Previsión 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 Protección Autónomos 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. Está dirigido a empresarios 
individuales o profesionales liberales que deseen contratar un seguro de vida colectivo con 
tomador único.

Garantiza el pago del capital establecido en la póliza 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 póliza. El capital es personali-
zable por cobertura, con unos límites máximos de cobertura de 300.000 euros y un mínimo de 
10.000 euros.

Asimismo incorpora una garantía opcional de incapacidad temporal que es contratable con 
módulos de indemnizacióin diaria en base a un baremo establecido.

2010Primas y aportaciones de pymes y autónomos 2011 %



Generación de valor 41

Seguros para empresas y 
colectivos

VidaCaixa Previsión Social, la división 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 líder en el mercado de seguros de 
vida y ostenta la segunda posición en planes 
de pensiones.

En 2011 ha mantenido su liderazgo en el mer-
cado de la previsión social complementaria 
empresarial de nuestro país, 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 evolución similar a la del año anterior. 
En vida-ahorro el volumen de primas comer-
cializado ha alcanzado los 554 millones de 
euros, manteniendo una evolución plana en 
comparación con 2011 y en vida-riesgo y ac-
cidentes se ha logrado un total de 166 millo-
nes de euros en primas. Ello sitúa la cuota de 
mercado en vida-riesgo colectivo en el 15,7%, 
posicionando a VidaCaixa como líder en este 
negocio.

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

Seguros de vida Planes de pensiones

Previsión social complementaria empresarial 

En millones de euros

VidaCaixa Competidor 1 Competidor 2 Competidor 30
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8.816

5.867

5.189

7.127

4.841
2.103

3.068
2.575

14.683 12.316 6.944 5.643

19,4% (+0,9%) 16,3% (+0,2%) 9,2% (+0,5%)  7,5% (+0,3)

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

Cuota de mercado (2011)

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

http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cas/notas_de_prensa/2012/notas/resultadosdelgrupo120221.html
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Elementos diferenciales 
del negocio
En un entorno en el que la competencia se 
ha intensificado y la situación del mercado 
se ha endurecido, VidaCaixa Grupo ha refor-
zado su modelo de negocio y continúa tra-
bajando en: 

1. Focalizar los esfuerzos en la innovación 
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 económico como de la sos-
tenibilidad. 

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

Innovación

VidaCaixa Grupo persigue dar respuesta a las 
necesidades cambiantes de sus clientes, ofre-
ciéndoles un servicio de la máxima calidad 
focalizando sus esfuerzos en la innovación 
permanente en nuevos productos, servicios y 
tecnología 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.

Innovación en productos y 
servicios

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

En el ámbito de clientes particulares y, con-
cretamente, en relación 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 previsión para la jubilación de VidaCaixa 
Grupo. 

Cabe destacar que, en línea con la estrate-
gia de aproximación 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 
comercialización Completo y Premium.

Para más detalle, consultar 
www.vidacaixa.com

A lo largo del año la 
oferta de VidaCaixa 
Grupo se ha ampliado 
con 12 nuevos 
productos

Planes de pensiones

Vida-ahorro

Vida-riesgo

• PlanCaixa/GeroCaixa 5 Plus
• PlanCaixa/GeroCaixa Momento Plus
• PlanCaixa/GeroCaixa Efecto 5 
• PlanCaixa/GeroCaixa Efecto 10
• PlanCaixa/GeroCaixa Objetivo 125

• Renta Temporal
• Renta Temporal Premium
• Renta Vitalicia Premium

• VidaCaixa Escolarización
• VidaCaixa Vida Pymes
• Protección Autónomo Vida
• Vida Familiar Premium

Nuevos productos comercializados en 2011 por VidaCaixa Grupo
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Los planes de previsión asegurados, garantía de rentabilidad

Junto con los planes de pensiones se han comercializado los planes de previsión asegu-
rados (PPA), un producto garantizado y completamente personalizado para cada cliente, 
que permite elegir el vencimiento de la aportación en un periodo entre 1 y 30 años, 
con un interés que se ajusta diariamente para cada plazo en función de los mercados 
financieros y el plazo de contratación. 
La	volatilidad	de	los	mercados	convier-
te a los PPA en un instrumento idóneo 
de ahorro para aquellos clientes que 
optan por garantizar la rentabilidad 
obtenida. Además, la situación en los 
mercados en 2011 ha ofrecido excelen-
tes oportunidades de inversión a través 
de este producto, que miles de clientes 
han podido aprovechar.

Desde VidaCaixa Previsión 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 regulación de empleo. 

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

rro, además de vales restaurante y de guar-
dería, así como equipos informáticos.

En el ámbito de las pymes y los profesiona-
les autónomos se han realizado mejoras en 
el producto VidaCaixa Vida Pymes y se ha co-
mercializado el nuevo VidaCaixa Protección 
Autónomos Vida.

VidaCaixa Protección Autónomos Vida  es un 
producto destinado a empresarios indivi-
duales o profesionales liberales. Este seguro 
de vida permite al autónomo protegerse a él 
mismo y/o a sus familiares ante el riesgo de fa-
llecimiento, invalidez permanente absoluta o 
incapacidad temporal de los mismos.

VidaCaixa Elección, beneficios para la empresa y también 
para el trabajador

•	VidaCaixa	Elección	es	el	nuevo	servicio	de	retribución	
flexible que ofrece VidaCaixa Previsión Social.

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

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

•	Los	empleados	obtienen	mejoras	económicas,	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 percepción sobre la compen-
sación total recibida.

•	Se	facilita	el	proceso	administrativo	de	las	empresas	a	
través de la contratación por parte de los propios tra-
bajadores de los productos de aseguramiento a través 
de la plataforma on-line.
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Seviam Abierto móvil
Dentro de Innova, la iniciativa de VidaCaixa Gupo que fomenta el desarrollo de ideas inno-
vadoras entre los profesionales de la compañía 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	móvil.
En un entorno donde crece la navegación 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. Así, en el flujo de contratación de un 
préstamo de abono inmediato a través del teléfono móvil, se ha integrado el contrato Seviam 
Abierto, que cubre la cancelación del préstamo en caso de fallecimiento. Este producto es de 
fácil contratación a través del teléfono móvil. 

El Grupo dispone de 
múltiples canales 
internos para que los 
empleados puedan 
expresar sus opiniones, 
sugerencias e ideas. A 
lo largo del año, se ha 
recibido un total de de 
408 nuevas ideas

Una cultura orientada a la 
innovación y al servicio al 
cliente

En VidaCaixa Grupo, la innovación 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 
satisfacción 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 línea con los años anteriores, se han reci-
bido un total de 408 nuevas ideas, de las cua-
les 87 son ideas Innova, que guardan rela-
ción con temas de nuevos productos, precios, 
campañas, procesos internos y coberturas de 
los productos, y 321 son ideas de mejora que 
guardan relación con aspectos de mejora de 
la operativa informática y otras temáticas.

La	mayor	parte	de	las	ideas	recibidas	han	sido	
propuestas por las oficinas de CaixaBank a tra-
vés	del	buzón	de	sugerencias.	Las	ideas	que	
cumplen con los criterios definidos se canali-
zan a través de la plataforma de innovación 
de la compañía. 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 realización de 
acciones de venta cruzada y de retención 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 
tecnología

A lo largo de 2011 se han invertido 15,3 mi-
llones de euros en tecnología y sistemas de 
información con el objetivo de prestar un 
servicio excelente al cliente y lograr una ma-
yor eficiencia en VidaCaixa Grupo. Además, 
la inversión en I+D+i ha alcanzado los 3 mi-
llones de euros, triplicando la cantidad desti-
nada a este capítulo en 2010.
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Multicanalidad al servicio 
del cliente

VidaCaixa pone a disposición de sus clientes 
múltiples canales para la información y la co-
mercialización 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 acción 
comercial a través de este canal de distribución, 
se ha incorporado la nueva red de ejecutivos 
comerciales de bancaseguros (ECB), con el ob-
jetivo de dar un soporte específico a la red de 
oficinas de CaixaBank en la comercialización y 
gestión de seguros y planes de pensiones. Sus 
principales funciones consisten en ser el im-
pulsor de las iniciativas estratégicas, el análisis 
de oportunidades comerciales, transmitir las 
mejores prácticas en el territorio y de la infor-
mación de la red comercial hacia la compañía. 
Adicionalmente, los ECB tienen una función 
muy importante en todo lo referente a la for-
mación de la red comercial, el impulso de los 
nuevos productos y la resolución de incidencias 
que se salen de los circuitos habituales. En 2011 
cabe destacar su participación en los excelentes 
resultados obtenidos, así como en las más de 
3.600 presentaciones de acciones comerciales 
lanzadas en el territorio, y las más de 800 se-
siones de formación impartidas; trabajo que ha 
consolidado su posición como eje transmisor de 
la estrategia comercial de VidaCaixa Grupo en 
el territorio.

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

a sus necesidades de información y facilitando 
de esta forma, la contratación de los productos 
de VidaCaixa Grupo.

Asimismo, durante el 2011 se ha consolida-
do con gran éxito la transformación del mo-
delo comercial de los gestores de seguros 
de AgenCaixa, iniciada en 2010, centrando su 
orientación y gestión comercial hacia el segmen-
to de autónomos y, en especial, de pymes. A pe-
sar del difícil contexto económico, 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 especialización 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-
dad y 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 información que transmi-
ten a la entidad sobre el posicionamiento de la 
oferta y el catálogo 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 Previsión 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 vinculación de los clientes 
mediante una política activa de contactación y 
visitas para apoyar la acción comercial, fideli-
zar a los clientes y posicionar el lanzamiento de 
nuevos productos. Adicionalmente, los produc-
tos de VidaCaixa Previsión Social se distribuyen 
a través de las principales y más prestigiosas fir-
mas de mediación de nuestro país.

Seguros de Vida-riesgo

Pymes y autónomos

Particulares

Seguros de Vida-ahorro

Banca personal y privada

Planes de pensiones Grandes empresas

Negocios Segmentos Canales

• Oficinas bancarias

• Directos 
 (télefono o internet)

• AgenCaixa

• Mediadores y consultores

 •VidaCaixa Previsión Social

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

La actividad de 
VidaCaixa Grupo 
se desarrolla 
principalmente a 
través del canal 
bancoasegurador, el 
cual se complementa 
con otros múltiples 
canales de venta
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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. Así, el gestor a partir de las necesidades del cliente, identifica la opción de producto más 
adecuada para el cliente y contacta con éste para presentarle la propuesta. Si el cliente está 
interesado, el gestor prepara la operación a través del terminal financiero y el cliente firma la 
orden	a	través	de	Línea	Abierta.	Este	sistema	facilita	las	gestiones	para	el	cliente,	además	de	
agilizar el trabajo del gestor, asegurando de esta manera los derechos de los clientes respecto 
al cumplimiento de la normativa sobre información 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 máximo nivel de calidad y 
con el correcto equilibrio entre valor y pre-
cio. A través de los sistemas de gestión de 
calidad, y los instrumentos para conocer la 
percepción sobre la satisfacción del cliente, 
VidaCaixa Grupo aspira a lograr la máxima 
satisfacción de los más casi 3 millones de 
clientes mediante el excelente servicio pres-
tado por todos los 864 empleados del Grupo.

Eficiencia

La	dificultad	del	entorno	económico,	junto	con	
la intensificación 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	política	de	contención	y	racionali-
zación de los costes ha permitido incremen-
tar la eficiencia del negocio. El esfuerzo de 
reducción del gasto ha sido compatible con 
los objetivos de crecimiento, rentabilidad y 
el mantenimiento de la posición de lideraz-
go de VidaCaixa Grupo.

Vida Familiar

Seviam Abierto (novedad 2011)

• Desistimiento (30 primeros días)
• No renovación a vencimiento
• Declaración de siniestros vía formulario

• Modificar número asegurados

• Realizar aportaciones extraordinarias
• Desistimiento (30 primeros días)
• Solicitud de rescate total

• Realizar aportaciones 
• Traspasos internos entre planes
• Traspasos externos de otras entidades
• Acceso a simulador fiscal de aportaciones
• Asesor on-line
• Catálogo de planes

• Además de las anteriores, consulta especial 
para Comisiones de control

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

Vida

Ahorro

Planes

Seguro convenios

Libreta Futuro Asegurado

Plan Ahorro Asegurado (PIAS)

Individuales (novedad 2011)

PPA largo plazo (novedad 2011)
 
Pymes (promoción conjunta)

Planes asociados

Empresas (planes de empleo)
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VidaCaixa Grupo cree firmemente en la inte-
gración en la estrategia de aquellos factores 
que van más allá de los aspectos económicos y 
financieros y que guardan relación con la inver-
sión socialmente responsable (ISR), con la me-
dición, gestión y seguimiento de los distintos 
riesgos a los que potencialmente el negocio de 
VidaCaixa Grupo está expuesto y con el incre-
mento de la posición de solvencia.

La	complejidad,	variabilidad	e	inestabilidad	del	
entorno actual exige una gestión prudente y 
solvente del negocio, optimizando la relación 
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. 

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

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 demográficos o 
actuariales, que están asociados con el cambio 
demográfico, con los hábitos de la población 
y particularmente con el envejecimiento de 
la población, tema de especial relevancia en 
nuestro entorno.

La	 gestión	 de	 los	 riesgos	 en	VidaCaixa	Gru-
po tiene como objetivo optimizar la relación 
rentabilidad-riesgo con la identificación, me-
dición y valoración de los riesgos para su con-
sideración en todas las decisiones de negocio, 
preservando la calidad del servicio para los 
clientes. 

VidaCaixa Grupo dispone de políticas y ope-
rativas para la identificación, medición y 
control de los riesgos inherentes a su activi-
dad y negocios. 

La	gestión	del	riesgo	corresponde	a	toda	la	or-
ganización, si bien el Consejo de Administra-
ción de VidaCaixa Grupo es el órgano máximo 
que determina la política de riesgo del Grupo 
y la alta dirección de la compañía es la respon-
sable de su implementación. En este sentido, 
cada área operativa es responsable de diseñar 
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 coordinación e impulso de esta política así 
como para la implantación de Solvencia II.

En 2011, VidaCaixa Grupo ha continuado 
con el proceso puesto en marcha en años an-
teriores de mejora de la gestión del riesgo, 
perfeccionando las herramientas y técnicas 
para su medición, seguimiento y control, 
en línea con la actuación desarrollada por 
CaixaBank en este ámbito.

Todos los riesgos y controles identificados es-
tán documentados y son accesibles de forma 
segura y eficiente a través de la aplicación 
informática de gestión de riesgos.

Entre las nuevas medidas puestas en marcha 
destacan:

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

•	 La	participación	en	las	peticiones	de	infor-
mación realizadas por la European Insu-
rance and Occupational Pensions Autho-
rity (EIOPA), órgano asesor independiente 
del Parlamento Europeo y del Consejo de 
la	Unión	Europea,	tanto	sobre	borradores	
normativos, como sobre gestión de riesgos 
del sector y temas como por ejemplo, la ex-
posición al riesgo de deuda soberana.

4.4 Gestión prudente y solvente

En 2011 VidaCaixa 
ha continuado 
implementando nuevas 
medidas, herramientas 
y metodologías para la 
gestión del riesgo

VidaCaixa Grupo 
participa de forma 
activa en organizaciones 
que promueven el 
aseguramiento y la 
previsión social
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Principales sistemas de control y gestión de los riesgos identificados en 
VidaCaixa Grupo

Riesgo operacional: 
•	 Desarrollo	y	actualización	constante	de	un	mapa	de	riesgos	operacionales	para	inventariar,	

categorizar y priorizar los riesgos identificados.
•	 Elaboración	y	adaptación	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.

•	 Implementación	de	sistemas	de	control	automatizados	para	el	 control	de	 los	 riesgos	de	
registros de datos.

•	 Implantación	de	sistemas	de	control	de	gestión	para	mantener	una	supervisión	continua	de	
las magnitudes económico financieras, de los objetivos estratégicos y presupuestarios, que 
permita corregir desviaciones que afecten al cumplimiento de la planificación.

•	 Análisis	del	impacto	en	los	resultados	y	en	el	patrimonio	de	las	inversiones,	en	nuevos	pro-
ductos o en nuevas líneas de negocio.

•	 Segregación	de	funciones	entre	la	gestión	de	las	carteras	de	inversión	y	el	“back	office”	
cuya función es confirmar las operaciones.

•	 Implantación	de	sistemas	de	control	de	los	riesgos	de	las	inversiones	y	la	liquidez.
•	 Desarrollo	de	sistemas	de	control	del	casamiento	de	activos	y	pasivos	y	cumplimiento	de	la	

normativa reguladora. 

Riesgo de crédito: 
•	 Definición	y	seguimiento	de	la	calificación	crediticia	de	las	carteras	de	inversión,	consideran-

do los riesgos asociados a largo plazo y a corto plazo, en base a escalas de rating de mayor 
calidad.

Riesgo de mercado:
•	 Cálculo	periódico	del	riesgo	de	mercado	mediante	metodología	Valor	en	Riesgo	(VaR),	para	
las	carteras	sujetas	al	cálculo	del	Valor	Liquidativo	de	la	participación,	definido	como	la	pér-
dida máxima esperada con un horizonte temporal de un día y con el 95% de confianza, por 
variaciones del tipo de interés, el tipo de cambio o el valor de la renta variable.

•	 Análisis	de	la	contribución	al	VaR	-VaR	marginal-	de	ciertos	activos	que	pueden	contribuir	a	
controlarlo o a potenciarlo.

Riesgo técnico o de suscripción:
•	 Elaboración	de	un	cuadro	de	mando	técnico	para	mantener	actualizada	la	visión	sintética	

de la evolución técnica de los productos.
•	 Definición	y	seguimiento	de	la	política	de	suscripción,	de	tarificación	y	de	reaseguro.	
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Gestión de las 
inversiones
VidaCaixa Grupo es consciente del impac-
to positivo que tienen las prácticas respon-
sables respecto a cuestiones ambientales, 
sociales y de buen gobierno (ESG) sobre las 
carteras de inversión. En este sentido, el Gru-
po cumple en todas las inversiones con los 
principios de inversión responsable (PRI) de 
Naciones	Unidas	y	tiene	en	consideración	las	
prácticas responsables en base a los criterios 
ESG, en el análisis de sus inversiones.

VidaCaixa Grupo fue en 2009 la primera enti-
dad española 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.

La	 compañía	 cuenta	 con	 un	 procedimiento	
interno así como con un manual de proce-
dimientos refrendado por el Comité de Di-
rección de VidaCaixa Grupo, cuyo objetivo es 
asegurar que todas las inversiones que rea-
liza la compañía sean analizadas bajo estos 
criterios. Quedan excluidos de este análisis, 
por falta de cobertura del mercado y por las 
características 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 inversión o 
un activo de renta fija (ver cuadro).

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

En atención a las necesidades de los clientes, 
por ejemplo, se han diseñado indicadores es-
pecíficos 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”. 

A lo largo de 2011 se han realizado diversas se-
siones de formación a clientes actuales y poten-
ciales del segmento de empresas e instituciones 
públicas en las que se explican los criterios de 
inversión socialmente responsable utilizados 
en la gestión por parte de VidaCaixa. 

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

Aplicación en el proceso de gestión de inversiones de VidaCaixa

Fondos de inversión: 
En fondos de inversión se realiza un cuestionario “due diligence”, a través del cual se verifican 
los criterios ESG que aplica el equipo gestor del correspondiente fondo. Además de preguntar 
sobre los aspectos económicos, sociales y de buen gobierno, se incluyen también criterios de 
exclusión, como la no inversión en empresas armamentísticas. El cuestionario se completa an-
tes de la decisión de inversión y se solicita anualmente una actualización. Semestralmente se 
realiza una consolidación de los títulos 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 posición en el fondo de 
inversión. Concretamente, en 2011, VidaCaixa Grupo vendió posiciones en tres empresas del 
sector energético.

Activos de Renta Fija:
En la renta fija privada, previo al proceso de decisión de ejecutar la orden de inversión, se con-
trasta si el emisor del activo está incluido en algún índice de sostenibilidad. En caso afirmativo, 
se considera el cumplimiento de criterios ESG por parte de la inversión y, si no forma parte de 
ningún índice de sostenibilidad, se revisa la información 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. 

Un año más, VidaCaixa 
Grupo ha asumido el 
objetivo de promover 
activamente los 
principios de inversión 
responsable entre sus 
clientes, proveedores y 
gestores de inversión
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de pensiones de los empleados de “la Caixa” 
y patrocinado por VidaCaixa Previsión So-
cial, se ha abordado la inversión socialmen-
te responsable (ISR). Ante la pregunta a los 
asistentes de si aceptarían una rentabilidad 
a corto plazo inferior a la del mercado que 
estuviera justificada por una política acti-
va de su gestora en ISR, el 45% respondió 
afirmativamente. En el turno de debate, la 
principal conclusión 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-
tán recogidos en su primer informe de pro-
greso del PRI en el que se da cuenta sobre el 
desempeño en la aplicación de dichos prin-
cipios.

Solvencia
VidaCaixa Grupo lleva a cabo una gestión 
solvente y para ello tiene en cuenta la pru-
dencia, la responsabilidad y la eficacia, si-
tuándose 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 gestión responsable 
y la sostenibilidad forma parte de la historia 
centenaria de “la Caixa”, cuando emitió la 
primera libreta de pensiones en nuestro país. 

El liderazgo de VidaCaixa Grupo en previ-
sión social complementaria va más allá de la 
propia gestión responsable y sostenible de la 
actividad. El Grupo participa activamente en 

iniciativas que promueven la solvencia entre 
las	 compañías	 aseguradoras.	 La	 entrada	 en	
vigor de la nueva normativa de Solvencia 
II, prevista para el 1 de enero de 2014, va a 
suponer un cambio significativo en la ges-
tión de las compañías aseguradoras, debido 
a que modificará el marco de supervisión y 
de	requisitos	de	capital	de	las	compañías.	La	
nueva normativa obligará a disponer de sis-
temas de evaluación del nivel de capital en 
función	de	su	perfil	de	riesgo.	Los	superviso-
res revisarán la calidad de los procedimien-
tos aplicados internamente y, en caso de in-
suficiencia de recursos propios, podrán exigir 
un nivel de capital superior. Solvencia II, por 
tanto, vincula la gestión global de riesgos 
con el nivel de fondos propios requeridos.

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

•	El	 avance	 en	 el	 proceso	 de	 prevalidación	
del modelo interno de gestión del riesgo 
por parte de la Dirección General de Segu-
ros y Fondos de Pensiones, en cuyo mar-
co se continúa trabajando para la mejora 
del diseño y calidad del modelo interno de 
gestión del riesgo.

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

•	 La	participación	en	 los	grupos	de	 trabajo	a	
nivel	sectorial	de	UNESPA,	la	patronal	del	sec-
tor asegurador, y de la Dirección General de 
Seguros y Fondos de Pensiones para el desa-
rrollo del Proyecto Solvencia II. Cabe destacar 
la involucración activa en el grupo de traba-
jo para el desarrollo de mejoras y soluciones 
para el tratamiento de los productos de aho-
rro con garantías a largo plazo. 

La inversión institucional sigue siendo mayoritaria en la ISR

De acuerdo con el “Observatorio de la Inversión Responsable 2011”, publicado por el Instituto 
de Innovación Social de ESADE, del total de capital gestionado en España bajo criterios ISR, 
el 99% correspondía a inversión institucional, fundamentalmente concentrada en fondos de 
pensiones de empleo. En el mercado de particulares, dichos fondos sólo representaban un 1% 
del capital gestionado bajo dichos criterios, una magnitud comparativamente muy inferior a 
la de otros países europeos.

Acceso al Observatorio de la Inversión Responsable 2011 de ESADE http://itemsweb.esade.
es/wi/research/iis/publicacions/2011-12_OISR2011-web.pdf

Un 45% de los asistentes 
a la IV edición del Foro 
de comisiones de control 
de planes de pensiones 
de empleo respondió 
afirmativamente a la 
pregunta de si aceptarían 
una rentabilidad a corto 
plazo inferior a la del 
mercado, si estuviese 
justificado por una 
política activa de su 
gestora en ISR

Como resultado de 
la gestión prudente 
y sostenible del 
negocio, VidaCaixa 
Grupo ha continuado 
incrementando su nivel 
de solvencia hasta 
situarlo en el 190%
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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 previsión social.

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

•	La	difusión	 social	de	 la	 importancia	de	 la	
previsión y del aseguramiento, con el ob-
jetivo de contribuir a la generación de una 
cultura a favor del ahorro para la jubila-
ción y la previsión.

•	La	 aportación	 indirecta	 a	 la	 Obra	 Social	
“la Caixa” a través de la actividad asegura-
dora de VidaCaixa Grupo y su contribución 
al resultado de CaixaBank.

•	La	 implicación	de	 los	empleados	de	Vida-
Caixa Grupo con el entorno. 

•	El	desempeño	responsable	con	respecto	al	
medio ambiente.

Contribución a la generación 
de una cultura del ahorro y 
la previsión
Como líder en el mercado de previsión social 
complementaria, VidaCaixa Grupo concede 

gran importancia al desarrollo de la cultura 
financiera de los ciudadanos y a la difusión de 
la conciencia en relación con la necesidad de 
ahorro y la previsión.

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

• IV Foro de Comisiones de Control.
 Con la colaboración del diario económico 

Expansión más de 300 asistentes partici-
paron en la cuarta edición del foro, que se 
estructuró en base a tres temas: la reforma 
de las pensiones, la inversión socialmente 
responsable y la gestión 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 sesión sobre los cambios del modelo 
de bienestar y los retos a los que se enfrenta 
el sistema público de pensiones.

	 La	 segunda	 sesión	 abordó	 el	 tema	 de	 la	
Inversión Socialmente Responsable -ISR-, 
donde se habló de las distintas tipologías de 
inversiones ligadas a la ISR, así 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	sesión	trató	del	tema	de	la	ges-

tión de inversiones en planes de pensiones. 
Se discutió sobre la necesidad de llevar a 

4.5 Gestión sostenible

VidaCaixa Grupo 
desarrolla una 
importante función 
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 manifestó que 
la reforma del sistema 
de pensiones era un 
primer paso, pero que 
requerirá de ajustes 
futuros

Clausura del IV Foro de Comisiones de Control, con Albert Carreras, secretarío de economía y finanzas de la Generalitat de 
Catalunya, y Tomás Muniesa, Vicepresidente ejecutivo-Consejero Delegado de VidaCaixa Grupo
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cabo una gestión con un mayor seguimien-
to de los índices fundamentales y evitar así, 
las fluctuaciones de los índices de mercado. 
También se subrayó la necesidad de que el 
partícipe pueda decidir libremente sobre 
sus inversiones destinadas a dar cobertura a 
su jubilación.

• Jornada “La reforma de las pensiones públi-
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 públicas, que generará impactos tanto 
en materia de previsión social, como en las 
políticas de gestión de pensiones, VidaCaixa 
Previsión Social, junto con Mercer y la Aso-
ciación para el Progreso de la Dirección 
-APD- organizaron una serie de encuentros 
en Madrid, Barcelona, Santiago de Compos-
tela y Valencia con un gran éxito de convo-
catoria, con más de 800 asistentes.

•	Info VidaCaixa Previsión Social, el bole-
tín informativo periódico de VidaCaixa 
Previsión Social, cuenta con artículos y en-
trevistas a expertos y clientes y tiene como 
objetivo difundir la cultura y los beneficios 
de la previsión social entre el colectivo de 
empresas. 

•	Acciones	 de	 información	 y	 formación	 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 colaboración con CaixaBank, para 
difundir los beneficios de la previsión social 
complementaria entre el colectivo de empre-
sas cliente de CaixaBank -CaixaEmpresa-, me-

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

•	Acciones	 proactivas	 con	 los	medios	 de	 co-
municación para dar a conocer la evolución 
de VidaCaixa Grupo. En 2011, la Compañía 
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-
ción del sector y en la investigación, cola-
borando con la Fundación Auditorium del 
Colegio de Mediadores de Seguros de Bar-
celona, un centro de formación continuada 
en materia de seguros.

•	Por	último,	VidaCaixa	Grupo	ha	continuado	
fomentando la participación 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 participación de Tomás Muniesa como 
ponente bajo el título “Presente y futuro 
del seguro español gestionando en tiem-
pos de crisis”.

-	 La	perspectiva	del	 seguro	y	 la	economía	
para el año 2011, con la participación de 
Mario Berenguer, organizada por ICEA.

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

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

-	 La	colaboración	con	Unespa	en	la	presen-
tación de la compañía a una delegación 
del gobierno de Estonia.

-	 La	Semana	del	Seguro,	organizada	por	INESE.

VidaCaixa Grupo ha 
promovido el diálogo 
con los grupos de 
interés a través de 
múltiples foros y 
encuentros, contando 
con la participación de 
sus profesionales

Jornada “La reforma de las pensiones públicas: impacto en la empresa”
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- Encuentro de responsabilidad corporativa 
en EADA, con la asistencia de Ramón Go-
dínez, director del área de recursos huma-
nos de VidaCaixa Grupo.

- Jornada de Innovación en seguros, con la 
participación de José Antonio Iglesias con 
la	ponencia	“La	diferenciación	a	través	de	
la innovación”. 

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

- Conferencia “Bancaseguros: Después de 
la Consolidación Basilea III / Solvencia II. 
Cómo afecta el proceso de concentración 
y de mayor consumo de capital a la activi-
dad bancoaseguradora” de José Antonio 
Iglesias.

- Workshop de Banca Personal, con la parti-
cipación 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 previsión social a nivel sectorial, empresa-
rial y social.

•	UNESPA	(Unión	Española	de	Entidades	Ase-
guradoras y Reaseguradoras): asociación em-
presarial del seguro que representa a más de 
250 entidades sectoriales en nuestro país.

•	INVERCO:	asociación	que	agrupa	a	la	prácti-
ca totalidad de las Instituciones de Inversión 
Colectiva Españolas, a los fondos de pensio-
nes españoles y a las instituciones de inver-
sión colectiva extranjeras registradas en la 
Comisión Nacional del Mercado de Valores.

•	Investigación	Cooperativa	de	Empresas	Ase-
guradoras y Fondos de Pensiones (ICEA): 

asociación a la que pertenece VidaCaixa 
Grupo, junto con otras entidades asegura-
doras españolas, que tiene como objetivo 
el estudio de materias relacionadas con el 
seguro.

•	Genève	 Association:	 organización	 que	 di-
funde la importancia del sector asegurador 
en la economía a través de la investigación 
y que agrupa a los presidentes y consejeros 
delegados de las 80 principales entidades 
aseguradoras mundiales.

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

•	Asociación	para	el	Progreso	de	la	Dirección	
(APD) Zona Mediterránea: creada para la 
formación e información de directivos y 
cuyo fin principal es promover el intercam-
bio de ideas y conocimientos entre los di-
rectivos del tejido empresarial español.

la aportación de VidaCaixa 
Grupo a la obra Social de
“la Caixa”

La	 contribución	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 educación 
e investigación. 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 económica.

Colaboración de VidaCaixa con la Fundación Edad & Vida

VidaCaixa Grupo 
participa de forma 
activa en organizaciones 
que promueven el 
aseguramiento y la 
previsión social
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la implicación de los 
empleados con el entorno

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

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

En el ámbito social, las acciones desarrolla-
das por Retorn se han vehiculado a través 
de la colaboración directa con entidades y la 
organización de eventos para recaudar fon-
dos que posteriormente se han destinado a 

causas relacionadas con la protección de la 
infancia, así como en la salud de la mujer, 
tanto en nuestro país como en países en de-
sarrollo.	 Los	 principales	 proyectos	 en	 2011	

han sido los siguientes:

•	La	colaboración	de	Retorn	con	GAVI	Allian-
ce y la Alianza Empresarial para la Vacu-
nación Infantil a través de una aportación 
económica de 10.000 euros.

•	Diversas	 acciones	 para	 recoger	 juguetes,	
alimentos y artículos de aseo para familias 
con escasos recursos, canalizados a través 
de comedores sociales, centros de día y 
centros abiertos educativos.

•	VidaCaixa	Grupo	aportó	48	cajas	con	alimen-
tos básicos 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. 

Organizaciones con las que VidaCaixa Grupo ha colaborado

•	Alianza	Empresarial	para	la	Vacunación	
Infantil

•	Cruz	Roja
•	Centro	de	Acogida	María	Reina
•	Fundació	Comtal
•	Payasos	sin	Fronteras
•	Comedor	social	de	las	Hermanas	de	la	

Caridad.

•	ONG	Mujeres	Burkina
•	Colabora	Birmania
•	Orfanato	Song	Ba	de	Burkina	Faso
•	Fundación	Síndrome	de	Down
•	Coopera-Jóvenes	para	el	desarrollo
•	Orfanato	de	Belén	en	Guadalajara
•	Diversas	organizaciones	

medioambientales

Retorn ha continuado 
con su actividad en 
2011 colaborando 
en 18 iniciativas de 
organizaciones sociales 
y medioambientales y 
con una participación 
de 904 personas
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•	Programa	 de	 microcréditos	 para	 que	 las	
mujeres emprendedoras de Burkina Faso 
puedan poner en marcha sus propios ne-
gocios. 

•	Colaboración	con	el	programa	de	 la	Fun-
dación Síndrome de Down del País Vasco, 
consistente en la puesta en marcha de un 
proyecto de actividades multideportivas 
con el objetivo de fomentar la autonomía 
de niños entre 8 y 12 años de este colecti-
vo, a través de la práctica 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 a la creación de un pozo en un orfanato 
de Burkina Faso, y la lucha contra el cáncer 
femenino, entre otras causas.

•	Programa	de	escolarización	de	niños	y	con-
cesión 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 recaudación 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-
trucción de caminos en bosques en el Pirineo, o 
actividades de repoblación forestal.
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Respeto por el 
medio ambiente
VidaCaixa Grupo integra los aspectos medioam-
bientales en la gestión de todas las inversiones 
que realiza.

Para ello, asume los Principios de Inversión 
Responsable	 de	 Naciones	 Unidas	 (PRI),	 que	
también contemplan aspectos específica-
mente relacionados con el medio ambiente. 
Asimismo, explicita su compromiso con el 
entorno y alinea a toda la organización con 
dicho objetivo a través de su código ético y 
a través de su adhesión 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.

Además 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 generación de residuos y mejorar 
la segregación de recursos para su posterior 
reutilización.

Por último, VidaCaixa Grupo trata de exten-
der el compromiso con el medio ambiente a 
través de múltiples 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 generación de residuos, el 
Grupo está totalmente comprometido con el 

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

•	Mejorar la eficiencia en el consumo de recur-
sos naturales y reducir el consumo de CO2.

 Desde hace años, VidaCaixa Grupo promueve 
una política activa de sustitución progresiva 
de los equipos informáticos y de impresión, 
que mejoran la eficiencia y el impacto sobre 
el medio ambiente. Asimismo, la instalación 
y el fomento de la realización de videocon-
ferencias también limita las emisiones por 
reducción de desplazamientos.

• Reforzar la comunicación y sensibilización 
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 años, iniciativas de educación 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 energía y del agua, a través de actua-
ciones como por ejemplo: la instalación de 
pulsadores dobles en los sanitarios y detec-
tores de presencia, o la publicación en la 
intranet de catálogos de buenas prácticas 
medioambientales sobre uso de la energía, 
el agua y la impresión 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)

VidaCaixa Grupo 
integra los principios 
de sostenibilidad en el 
foco de su estrategia 
de inversiones y en sus 
procesos de gestión

http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cas/info_corporativa/memoria_anual.html
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• Reducir la generación de residuos y fomen-
tar la segregación de residuos para favore-
cer el reciclado y la reutilización. 

 VidaCaixa Grupo dispone de espacios para 
la recogida de materiales como pilas, enva-
ses y tóners 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 optimización de la huella de 
carbono.

 Este proceso se inició en 2009 con un cál-
culo aproximado de la situación de partida 
en cuanto a niveles de emisiones se refiere. 
VidaCaixa Grupo tiene como objetivo pro-
fundizar en el análisis de la huella de carbo-
no, a través de la utilización de estándares 
para su medición, la formación del personal 
que lleve a cabo dicha medición, la creación 
de un protocolo para su medición sistemáti-
ca, así como la evaluación y el control. Este 
proceso se retomará en 2012, una vez rede-
finido el perímetro de la compañía. 

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

Consumo de energía

VidaCaixa Grupo está comprometida con la 
reducción 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% más 
que en 2011. Esta variación se debe funda-
mentalmente al hecho de que el consumo 
energético está relacionado principalmente 
con los sistemas de climatización 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 
a 4,9 GJ en 2011.

En 2011, VidaCaixa 
Grupo ha continuado con 
su plan medioambiental 
para reducir y minimizar 
el impacto ambiental

Cobertura de la demanda anual (1)

 (1) No incluye la generación de bombeo.  (2) Incluye térmica no renovable y fuel-gas.

Fuente: datos de Red Eléctrica.

Ciclo combinado

Nuclear

Carbón

Hidráulica (1)

Solar fotovoltaica

Solar termoeléctrica

19%

15%

21%

11%

1%

3%

16%

Térmica renovable

Cogeneración y resto (2)

Eólica

2%

12%
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Consumo de papel

Junto con el consumo de energía, 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% más que en 2010. Esta variación se 
debe también al aumento en el número 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 compañía 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% más que en 2010. El 
consumo relativo por empleado se ha man-
tenido estable, de 3,1 m3 en 2010, a 3,2 m3 
en 2011. 

Emisiones de Co2

A partir del cálculo 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 económicos y ambientales 
asociados al transporte, potenciando el uso 
de la videoconferencia y se ha avanzado en 
el proceso iniciado en años anteriores, con-
sistente en substituir el uso del avión a favor 
del ferrocarril, en el transporte de corta y 
media distancia.

El consumo de papel 
por empleado ha 
disminuido ligeramente 
en 2011

Agua 

Total agua consumida  2.495 m3 2.733 m3

Total agua consumida por empleado  3,1 m3 3,2 m3

Variación en el consumo de agua   8%

Energía (consumo directo desglosado por fuentes primarias) 

Total energía eléctrica consumida  3.390 GJ 4.200 GJ

Total energía eléctrica consumida por empleado  4,2 GJ 4,9 GJ

Variación en el consumo de energía eléctrica (%)   24%

Papel 

Total papel consumido  26 Tn 27 Tn

Total papel consumido por empleado  32 Kg 31 Kg

Variación en el consumo de papel (%)   6%

% de papel reciclado sobre total consumido  45% 41%

2010 2011Consumo interno

El consumo relativo 
de agua por empleado 
se ha mantenido 
estable, debido 
fundamentalmente 
al esfuerzo de 
concienciación de la 
plantilla

320.600

263.369

57.231

348.581

36.099

Total transporte

Total viajes en avión

Total viajes en tren

Total electricidad

Total papel

Emisiones de Co2 (kg) 2011
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Gestión de residuos

La	apuesta	por	el	reciclaje	en	VidaCaixa	Grupo	
sigue en firme, poniendo a disposición 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-
mentación 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.

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

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

La concienciación 
de la plantilla sobre 
la importancia de la 
gestión 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

20112010

Total papel (kg) 24.493 23.653

Total plástico (kg) 3.184 4.396

Total pilas (kg) 94 100

Total cartuchos de toner (unidades) 224 325

Total material RAEE (Registro Nacional de Productores 
de Aparatos Eléctricos y Electrónicos) (kg) 

Recogida y tratamiento de residuos

     477                           805
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La satisfacción del 
cliente es monitorizada 
por VidaCaixa Grupo a 
través de instrumentos 
de medición de la 
calidad objetiva y de 
medición de la calidad 
percibida

VidaCaixa Grupo 
dispone de un 
sistema de gestión 
y certificación de la 
calidad ISO 9001 para 
la gestión de fondos y 
planes de pensiones de 
empleo

Plazo medio de tramitación de los expedientes en días

Gestión sostenible de 
la cadena de valor
La	 responsabilidad	 corporativa	 y	 la	 soste-
nibilidad están integradas en la estrategia 
de VidaCaixa Grupo y son transmitidas por 
parte de los empleados, a través de sus com-
portamientos que guían la relación con sus 
clientes y proveedores.

Satisfacción de los clientes

VidaCaixa Grupo sustenta el crecimiento y 
los excelentes resultados conseguidos en 
su amplia gama de productos y servicios de 
aseguramiento y previsión social, el asesora-
miento personalizado, la gestión 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 sitúa conseguir la máxima satisfac-
ción de los clientes. Para lograrlo, la compa-
ñía 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, además, 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 
continuación se detallan y que permiten mo-
nitorizar el nivel de calidad objetivo.

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

la gestión y medición 
de la calidad

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

Asimismo, el Grupo evalúa la satisfacción 
de sus clientes a través de multitud de indi-
cadores que miden la calidad objetiva y de 
indicadores que cuantifican la percepción 
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 sí 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 línea de comuni-
cación con clientes y canales para conocer 
su percepción sobre el servicio prestado y 
trabajar para incrementar su grado de sa-
tisfacción. Además, las valoraciones de satis-
facción y calidad obtenidas se comparan con 
los resultados de otras compañías del sector 
asegurador.

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

2010 2011

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

Gestión de peticiones de oficinas sobre gestión de prestaciones en 
seguros individuales y colectivos 0,6 0,9

Gestión de prestaciones y movilizaciones de planes de pensiones gestionados 
desde sevicios centrales —                          1,6 
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Valoración de la red de oficinas
La	valoración	de	la	red	de	oficinas	de	CaixaBank	
es clave para VidaCaixa Grupo. Por ello su ni-
vel de satisfacción se monitoriza de manera 
exhaustiva y permanente, como principal ca-
nal de venta de la compañía.

Así, se realizan encuestas de satisfacción a las 
oficinas de CaixaBank para valorar la calidad 
de los proveedores internos a través del aná-
lisis de tres aspectos:
1.	La	calidad	percibida	a	través	de	encuestas	

de satisfacción en las oficinas de la red co-
mercial.

2.	La	calidad	objetiva	–que	valora	aspectos	de	
la creación e implementación de los pro-
ductos y el servicio ofrecido a oficinas.

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

En 2011, la satisfacción de la red de oficinas 
de “la Caixa” ha alcanzado una puntuación 
de	125	sobre	un	máximo	de	148.	La	valora-
ción de la calidad percibida por la red de ofi-
cinas de CaixaBank de los servicios ofrecidos 

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

Valoración 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% más que en el mismo periodo del 
año 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	satisfacción	mues-
tran que la percepción de calidad del servicio 
ha continuado siendo muy alta en los produc-
tos de riesgo y ahorro, con una valoración en 
2011 del 95,4%, por encima del 94,9% corres-
pondiente	al	año	anterior.	La	valoración	de	la	
satisfacción 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 valoración viene 

Periodicidad
Nº de encuestas de satisfacción realizadas por 
VidaCaixa Previsión Social 2010 2011

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

VidaCaixa Grupo es 
la compañía mejor 
valorada por los 
mediadores de seguros 
españoles
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Resultados de las encuestas de satisfacción global

Porcentaje de recomendación del servicio de VidaCaixa Grupo
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contrastada por la prescripción de estos co-
lectivos de clientes a la hora de recomendar 
a un tercero la contratación de los produc-
tos de aseguramiento y previsión social de 
VidaCaixa. En este sentido, cabe mencionar 
que un 86,5% de los clientes que tienen con-
tratados productos de previsión social, y un 
92,0% de los clientes que han contratado 
planes de pensiones, o bien seguros de ries-
go y ahorro recomendarían a un tercero la 
contratación de los productos de VidaCaixa 
Grupo.

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

mediadores y de 7,5 puntos en consultores, 
con respecto al ejercicio anterior situándose 
la satisfacción 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 prescripción de los productos de 
VidaCaixa Grupo. El nivel de recomendación 
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 último, los elevados niveles de satisfac-
ción percibida se contrastan con los resulta-
dos de dos estudios de calidad -Barómetro 
ADECOSE 2011 y Willis Quality Index 2011- 
en los que ha participado VidaCaixa Grupo 
junto con otras empresas del sector. 
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Barómetro ADECOSE 2011. VidaCaixa Grupo, la compañía mejor 
valorada por los mediadores españoles

El barómetro de la Asociación Española de Corredurías de Seguros (ADECOSE) recoge la opi-
nión de profesionales de corredurías de seguros sobre las principales compañías aseguradoras 
en	España.	La	satisfacción	de	los	encuestados	con	VidaCaixa	ha	aumentado	hasta	el	7,9	sobre	
10 (0,3 puntos más que en 2010). En comparación, la valoración global de todas las compañías 
fue de 6,8 (0,3 puntos menos que en 2010). VidaCaixa destaca en 19 de los 20 aspectos que se 
evalúan en la encuesta. Si se analiza en detalle los ramos de negocio, vida-riesgo-accidentes 
obtienen un 8,4 y, vida-ahorro-pensiones, un 8,3.

Satisfacción pormenorizada. Barómetro ADECOSE

7,4 7,57,6 7,07,3 7,77,5 7,37,9 7,07,7 7,9
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VidaCaixa Grupo es 
la compañía mejor 
valorada en el 
Barómetro ADECOSE 
2011

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

Willis Quality Index 2011 (WQI)

El WQI recoge la opinión 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	año	y	las	cuestiones	que	se	plantean	abarcan	diversos	aspec-
tos o áreas funcionales, como la contratación, las reclamaciones o el servicio recibido.

Los	resultados	de	VidaCaixa	la	sitúan	globalmente	por	encima	de	la	media	en	todos	los	as-
pectos concretos analizados: contratación de productos, política de administración y servicio 
ofrecido al cliente. 

Willis es una empresa multinacional que desarrolla servicios profesionales de seguros y rease-
guros, gestión de riesgos, consultoría financiera y de recursos humanos a empresas, entidades 
públicas e instituciones en todo el mundo.

Atención 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 número de llamadas recibidas en 
el Contact Center ha sido de más de 1 millón 
procedentes de los clientes y las oficinas de 
CaixaBank y AgenCaixa.

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

Los	principales	motivos	de	insatisfacción	están	
asociados a los planes de pensiones y, concre-

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

Todas las cartas, procedentes de oficinas de 
CaixaBank o directamente de VidaCaixa, son 
registradas y organizadas según la tipología de 
carta	y	el	producto	al	que	va	dirigido.	Las	cartas	
cuyo contenido no es propio de la compañía 
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 días, uno menos 
que en 2010, lo cual pone de manifiesto el 
esfuerzo de la organización por mejorar la 
calidad del servicio y la atención al cliente. 
Cabe tener en cuenta que el tiempo máximo 
establecido para responder es de 7 días.

Todas las cartas al 
director recibidas 
son respondidas, en 
un tiempo medio de 
respuesta de 1,9 días
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Cartas al director Nº Reclamaciones 2011 Var. vs 
2010

Tipo 2010 2011

Reclamaciones 69 91

Sugerencias 1 0

Otros 19 29

Informativas 0 2

Total 89 122

59 +16

+3

+324

8

Planes de 
pensiones

Vida-riesgo

Vida-ahorro

Distribución de las llamadas recibidas en el Contact Center por producto

TotalServicio

Agrario    16.476

Colectivos    18.783

Pensiones    339.367

Vida-ahorro    85.904

Vida-riesgo    121.999

Total    1.146.275
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Peticiones procedentes de la red 
de oficinas de CaixaBank
Las	 5.196	 oficinas	 de	 CaixaBank	 son	 una	
fuente de información permanente sobre 
las necesidades y opinión de los clientes de 
VidaCaixa Grupo. En 2011 se han canaliza-
do un total de 52.848 consultas, un 54% más 
que en 2010. El incremento de la actividad 
de VidaCaixa Grupo ha conllevado un incre-
mento de peticiones tanto por consultas re-
lacionadas con información sobre el produc-
to y sobre las campañas comerciales, como 
por la gestión de prestaciones. El plazo de 
respuesta máximo es de 2 días, situándose 
la media de las respuestas muy por debajo, 
concretamente en 1,2 días (en 2010 fue de 
0,9 días). 

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

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

Accesibilidad a los productos 
y servicios

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

El Grupo ofrece a sus clientes la posibilidad de 
hacer uso de sus múltiples canales para la con-
sulta de información y la contratación de su 
amplia oferta de productos.

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

Resolución de las reclamaciones tramitadas a la Dirección 
General de Seguros y Fondos de Pensiones

Solución a favor del cliente total o parcialmente

Solución a favor del cliente total o parcialmente

Inadmitidas / Improcedentes 

Inadmitidas / Improcedentes *

*	Por	razón	de	la	materia	o	por	estar	en	vía	judicial,	se	omite	pronunciamiento	expreso	(art.	38	LCS).

Remitidas a Atención al Cliente

Solución a favor de la compañía

Solución a favor de la compañía

21%

0%

60%

46%

18%

54%

1%

En 2011 se han 
canalizado 52.848 
consultas procedentes 
de las oficinas de 
CaixaBank, un 54% 
más que el ejercicio 
anterior, a las que se ha 
respondido en un plazo 
medio de 1,2 días
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Eliminación de barreras físicas y de comunicación

El compromiso de VidaCaixa Grupo a favor de la accesibilidad se constata en el esfuerzo por 
eliminar las barreras físicas y de comunicación en los diversos canales que el Grupo pone a dis-
posición para la relación 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 
número de oficinas sin barreras ha ascendido a 4.024, un 78% del total de la red.

En el ámbito no presencial, todas las páginas 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 previsión 
social disponen de certificado doble de accesibilidad de la Web Accessibility Initiative (WAI).

Comunicación transparente 
y veraz

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

Más allá de cumplir con la normativa sobre 
publicidad y protección de los consumido-
res, asume los códigos de autocumplimiento 
como el Código general de conducta publici-
taria de INVERCO.

Asimismo, destaca la colaboración con insti-
tuciones del ámbito de los seguros y la pre-
visión	 social,	 como	 UNESPA,	 difundiendo	 y	
aplicando los principios de su Guía de buenas 
prácticas, relativa a la transparencia de la in-
formación suministrada a los clientes, para 
los procesos de información y contratación. 
VidaCaixa Grupo también está adherida a 
otras guías de buenas prácticas promovidas 
por	UNESPA:	de	control	interno,	de	gobierno	
corporativo, de internet, de publicidad y de 
productos “unit linked”.

Toda la información comercial y contractual 
contiene datos visibles de contacto para la 
realización de consultas por parte del cliente. 
Asimismo en la web corporativa se dispone 
de un apartado con teléfonos de interés de 
VidaCaixa Grupo, así como un formulario de 
contacto de atención a clientes. Por último, se 
cumplen los estándares del sector en cuanto 
a la información previa a la contratación de 

seguros. Para las campañas, de acuerdo con 
los parámetros que establece la política de 
comunicación de CaixaBank, se cuenta con la 
aprobación de los organismos de autocontrol 
y de la Generalitat de Catalunya.

Asimismo la compañía informa a través de las 
comunicaciones comerciales a los clientes de 
planes de pensiones, de la gestión responsa-
ble de las inversiones y de la adhesión al PRI.

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

Protección 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 relación con 
los clientes, que van más allá de lo estipulado 
en el marco legal y están en línea con lo esta-
blecido en el código ético del Grupo.

Cabe destacar que tras el proceso de reorga-
nización de “la Caixa” en 2011, y el nacimien-
to de CaixaBank se ha procedido a la adapta-
ción de las cláusulas de cesión de datos.

En 2011, VidaCaixa Grupo no ha sido objeto 
de ninguna sanción por vulnerar el incumpli-
miento	de	la	normativa	sobre	la	Ley	Orgánica	
de Protección de Datos.

Mejorar la transparencia de la información 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 información, como dis-
positivos	USB,	cuya	finalidad	es	ofrecer	a	los	clientes	la	información	de	productos	y	servicios.	
Estos dispositivos también incluyen la información corporativa como los Informes Anual y de 
Responsabilidad Corporativa del año 2010.

VidaCaixa Grupo 
colabora con UNESPA en 
la difusión y aplicación 
de los principios de 
su Guía de buenas 
prácticas relativa a la 
transparencia de la 
información
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Excelente lugar para trabajar
La	estructura	organizativa	reportada	en	el	in-
forme de responsabilidad corporativa de Vi-
daCaixa Grupo del año 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 Madrileña, se 
definió una nueva estructura para VidaCaixa 
Grupo que es la que se recoge en el presente 
documento. Esta nueva organización respon-
de a la nueva realidad del Grupo, centrado 
exclusivamente en el negocio de los seguros 
de vida y los planes de pensiones y contempla 
la disposición de servicios compartidos con 
SegurCaixa Adeslas, adscritos a las Subdirec-
ciones Generales Comercial y de Medios y a la 
Dirección de Desarrollo Corporativo y Calidad. 

En el presente documento se recoge toda la 
información 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.

Dimensión y perfil humano

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

Apuesta por el empleo 
de calidad

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

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

tando por la creación 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.

Empleados en la plantilla (nº total)  

Servicios Centrales  490 564

AgenCaixa   315 251

Oficinas propias  — 49

Total  805 864

Distribución de la plantilla por tipo de contrato  (nº total)   

Empleados con contrato fijo / tiempo completo    788 801

Empleados con contrato fijo / tiempo parcial   6 3

Empleados con contrato temporal / tiempo completo    11 60

Total  805 864

2010

2010

2011

2011

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

Distribución de la plantilla por categoria profesional (nº empleados)   

Directivos  12 13

Mandos intermedios  73 78

Resto plantilla  720 773

Total  805 864

2010 2011
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Distribución de la plantilla por género (nº empleados)   

Hombres  299 326

Mujeres  506 538

Total  805 864

Distribución del equipo directivo y mandos por género (nº empleados)  

Hombres 61 61

Mujeres 24 30

Total 85 91

Otro de los rasgos característicos 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 preparación, profesionalidad y 
dinamismo no está reñido con la juventud de la 
plantilla, situándose la edad media en 39 años.

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

Nacionalidades de la plantilla  (nº total)   

Nacionalidades existentes en la platilla  13 13

Empleados de otras nacionalidades, no española  16 16

Edad media de la plantilla   

Servicios Centrales  39 39

AgenCaixa  41 40

Oficinas propias  — 33

Edad media del grupo  40 39

2010

2010

2010

2010

2011

2011

2011

2011
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Distribución geográfica de la plantilla (nº empleados)   

Cataluña  557 574

Madrid  105 113

País Vasco - Asturias   21 23

Valencia  16 22

Canarias  12 15

Aragón - La Rioja - Navarra  14 15

Galicia  17 21

Andalucía   41 52

Baleares  18 13

Extremadura  2 2

Castilla y León  1 7

Castilla-La Mancha  0 5

Murcia  1 2

Total  805 864

Selección, acogida y 
satisfacción de los empleados
Los	principios	que	rigen	la	política	de	recur-
sos humanos de VidaCaixa Grupo garantizan 
la diversidad, la igualdad de oportunidades 
y la no discriminación bajo ninguna circuns-

tancia en los procesos de selección. Asimis-
mo, los procesos de promoción 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 organización de VidaCaixa Grupo, de los 
cuales un 60% son mujeres.

Índice de rotación no deseada por sexo en servicios centrales (en porcentaje)    

Hombres  0,3 0,7

Mujeres  0,6 0,3

Total  0,9 1,0

Índice de rotación no deseada por edad en servicios centrales (en porcentaje)   

Hasta 30 años  — 0,5

Entre 31 y 40 años  0,8 0,3

Entre 41 y 50 años  0,1 0,2

Mayores de 51 años  — —

Total  0,9 1,0

2010

2010

2011

2011

Distribución de la plantilla por grupos de edad

Hasta	30	años

Servicios Centrales AgenCaixa

Entre 41 y 50 años

Entre 31 y 40 años Mayores de 51 años

14% 8%

52% 55%

27% 29%

7% 8%
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Selección, nuevas incorporaciones y promoción internas   

Posiciones cubiertas por personal de plantilla   5

Nº total de nuevos profesionales incorporados   116

Hombres sobre las nuevas incorporaciones (en porcentaje)   40

Mujeres sobre las nuevas incorporaciones (en porcentaje)   60

Como principales novedades desarrolladas 
en 2011, destaca la implantación 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 acompañar en el proceso de 
incorporación y adaptación de los nuevos 
empleados a sus funciones. Estas acciones de 
acogida aceleran la asimilación de la cultura 
de VidaCaixa Grupo.

A través del Plan de Acogida Integral se 
garantiza que cualquier profesional que se 
incorpora a la organización, con indepen-
dencia de su nivel jerárquico y de sus compe-
tencias, siga un plan específico de acogida, 
que cuenta con la implicación de las áreas co-
rrespondientes de la organización 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 incorporación 
y también en la gestión del talento desde el 
inicio de la relación laboral.

El Plan de Acogida Integral facilita a los nue-
vos empleados un conjunto de herramientas 
de información, entre las que se encuentra 
el Informe de Responsabilidad Corporativa 
y el Código Ético. Estas herramientas de in-
formación se complementan con acciones de 
formación y entrevistas con diferentes em-
pleados y áreas de VidaCaixa Grupo.

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

Herramientas del Plan de Acogida Integral

La	fase	de	recepción	y	acogida	del	Plan	de	Acogida	se	basa	en	la	utilización	de	herramientas	
que	facilitan	la	incorporación	de	los	nuevos	empleados	a	la	compañía.	Las	herramientas	más	
destacadas son: 
•	“Welcome	pack”
•	Acogida	en	espacio	virtual	de	carácter	interactivo
•	Formación	virtual	nuevas	incorporaciones	(Aul@Forum)
•	Bienvenida	individual	(específica	según	posición)
•	Desayuno	o	bienvenida	colectiva	(según	volumen	de	incorporaciones	y	posición)

2011

A lo largo del año, 
un total de 116 
profesionales se han 
incorporado al equipo 
de VidaCaixa Grupo
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Desde 2009, VidaCaixa Grupo está certificada 
como Empresa Familiarmente Responsable 
-EFR-, reconociéndose así el esfuerzo realiza-
do a la hora de crear un modelo de gestión 
que promueve el equilibrio entre la empresa, 
el trabajo, la vida personal y la familia. 

El Grupo pone a disposición de sus emplea-
dos más de 40 medidas que facilitan la com-
patibilización de la vida profesional y fami-
liar, en un marco laboral que apuesta por 
la estabilidad, el desarrollo profesional y el 
bienestar físico, psíquico 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 está prevista la renova-
ción del certificado, a través del proceso de 
auditoría y análisis establecido.

Diálogo, participación y 
comunicación

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

Con este propósito, el Grupo ha implantado un 
plan de comunicación interna en 2011 y ha se-
guido apostando por el uso de instrumentos y 
herramientas que permiten el diálogo, la parti-
cipación y la comunicación con sus empleados. 
El plan de comunicación interna tiene por ob-
jetivo contribuir a la consecución de los obje-
tivos estratégicos mediante la implicación, el 
compromiso y la satisfacción de los empleados, 
alineando los esfuerzos de todos los profesio-
nales con los objetivos de la compañía.

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

Convención anual de directivos
Un	año	más,	a	principios	del	ejercicio	se	cele-
bró la Convención Anual de Directivos, des-
de la alta dirección 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.

A lo largo del 2011, 
VidaCaixa Grupo ha 
puesto a disposición de 
sus empleados más de 
40 medidas que facilitan 
la conciliación de la vida 
profesional y familiar El director general de VidaCaixa Grupo durante la convención anual de directivos de 2011
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Reuniones y encuentros 
presenciales
Con periodicidad trimestral, la alta dirección 
ha continuado con sus comunicaciones di-
rigidas a la línea directiva para informarles 
sobre la marcha del negocio y comunicarles 
las principales novedades.

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

Buzón de sugerencias y 
Canal de ideas
A través del buzón 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.

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

Correo electrónico
Por último, hay que mencionar las comuni-
caciones corporativas que VidaCaixa Grupo 
envía a todos sus empleados a través del co-
rreo electrónico.



Generación de valor 73

Mecanismos de compensación, 
ventajas y beneficios sociales

Política de compensación
En VidaCaixa Grupo se dispone de un mode-
lo de retribución para toda la plantilla que 
combina un sistema de retribución fijo y va-
riable, permitiendo de esta manera objetivar 
la compensación económica en base a la con-
secución de objetivos a nivel de grupo y a 
nivel individual. 

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

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

Durante el 2011 se revisó el modelo retribu-
tivo de la Compañía con la colaboración de 
una consultora de referencia, a efectos de 
garantizar la aplicación de los principios de 
equidad interna y externa.

Empleados con retribución fija mínima en base a tablas salariales  0 0

Empleados sujetos a retribución variable en función de
cumplimiento de objetivos individuales   

Empleados sujetos a retribución variable en función de 
resultados de empresa   

Servicios Centrales   19

AgenCaixa   15

2010 2011

2011

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

100                     100

100                     100

Distribución de la retribución fija y variable en servicios centrales 
(en porcentaje)

Retribución variable sobre la masa salarial (en porcentaje)
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Ventajas y beneficios sociales

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

Principales beneficios sociales para empleados

•	 Ampliación	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.

•	 Posibilidad	de	adhesión	al	plan	de	pensiones	y	contribución	al	mismo	con	aportaciones	de	
hasta un 3% del salario base anual.

•	 Vacaciones	anuales	de	29	días	y	jornada	intensiva	en	el	periodo	estival.
•	 Acceso	a	préstamos	de	la	empresa	con	un	capital	máximo	de	20.000	euros.
•	 Ayuda	a	los	hijos	desde	el	nacimiento	hasta	los	21	años.
•	 Plan	familia:	ayuda	a	familiares	con	discapacidad.
•	 Plan	de	formación	anual.
•	 Compensación	por	comida.	
•	 Ayuda	para	estudios	universitarios	e	idiomas.

2011Inversión en gastos de personal (en miles de euros)   

Sueldos y salarios   29.958

Seguros sociales   5.583

Donaciones y aportaciones al fondo de pensiones   388

Otros gastos   1.414

Total   37.343

Nota: documento que recoge los beneficios que tienen a su alcance los empleados de VidaCaixa.
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Compromiso con los 
derechos laborales

Igualdad de oportunidades e 
integración laboral
La	aplicación	de	criterios	basados	en	el	mérito	
y la adecuación del perfil al puesto de trabajo 
marcan los procesos de contratación, desarro-
llo profesional y promoción interna para to-
dos los empleados de VidaCaixa Grupo.

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

Respecto a la integración 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 contratación laboral de 3 personas 
con minusvalía en AgenCaixa y 2 en Grupo 
Asegurador, además de la colaboración 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 donación a la Fundación 

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 integración socio-laboral de personas 
minusválidas 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 rehabilitación 
neurológica, logopedia, formación informá-
tica especializada, ocio adaptado, orienta-
ción e intermediación laboral.

El cumplimiento de la obligación empresa-
rial de contratación de personas minusváli-
das se realiza mediante la adopción de me-
didas alternativas como la contratación 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 mínimo de facturación anual con 
sus empresas. En 2011, este compromiso de 
434.000 euros finalmente ha ascendido a 4,4 
millones de euros. 

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

Mujeres en el equipo directivo y mandos de VidaCaixa Grupo 

28%

58%

33%

63%

Mujeres en el equipo directivo 
y mandos

Mujeres directivas y mandos con 
hijos a su cargo
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Representantes por empresa (nº)

Servicios centrales 

Personas en los comités de empresa  18 18

Delegados de personal  — —

CC.OO.  14 14

UGT  — —

Independientes  4 4

oficinas propias y AgenCaixa    

Personas en los comités de empresa  14 14

Delegados de personal  15 16

CC.OO.  24 25

UGT  5 5

Independientes  — —

2010 2011

Derechos colectivos
La	totalidad	de	la	plantilla	está	cubierta	por	
el convenio colectivo de ámbito estatal para 
entidades aseguradoras y cuentan con repre-
sentación sindical.

Durante el año 2011, han sido de aplicación 
dos convenios colectivos de sector: el Conve-
nio Colectivo General de Ámbito Estatal para 
las Entidades de Seguros, Reaseguros y Mu-
tuas de Accidentes de Trabajo, y el Convenio 
Colectivo de Trabajo de Ámbito Estatal del 
Sector de la Mediación 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 asociación y con el 
proceso de negociación colectiva.

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

Para más información ver apartado “Benefi-
cios sociales de los empleados de VidaCaixa 
Grupo”.
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Salud y seguridad en el trabajo

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 ámbitos en el entorno laboral.

En 2011 se realizó una campaña preventiva 
contra la gripe que facilitaba la vacunación 
voluntaria de los empleados y se realizaron 
también revisiones médicas bajo demanda 
de los empleados en colaboración con el ser-
vicio de prevención.

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

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

Comités de seguridad y salud

GRuPO ASEGuRADOR + VIDACAIxA + AGENCAIxA   

Nº total de comités de seguridad y salud   4

% de empleados cubiertos por comités de seguridad y salud   100%

Nº total de delegados de prevención de riesgos en la Compañía    21

Absentismo

Nº total de accidentes sin baja laboral   0

Nº total de accidentes con baja laboral   11

Nº total de accidentes con baja laboral in itinere    11

Nº total de jornadas perdidas por accidente   132

Absentismo por enfermedad y maternidad/paternidad   

Nº total de bajas por maternidad/paternidad   74

Nº total de bajas por enfermedad común   255

Nº total de jornadas perdidas por absentismo   8.976

2011

A lo largo del año se 
realizó una campaña 
preventiva contra la 
gripe, facilitando la 
vacunación voluntaria 
de los empleados 
del Grupo, así como 
revisiones médicas
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Desarrollo del talento y 
de las capacidades 
organizacionales

Formación y desarrollo 
profesional

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

Como principal novedad en este ámbito, desta-
ca la definición de la política de formación de 
VidaCaixa Grupo, a través de la cual se estable-
cen los criterios y objetivos a nivel corporativo 
en este ámbito de la gestión de los recursos 
humanos. Estos objetivos van más allá de la 
formación legalmente establecida para los pro-
fesionales de la mediación de seguros y buscan 
optimizar las capacidades de toda la plantilla.

Otro aspecto relevante ha sido el lanzamiento 
del plan de formación 2011 cuyo objetivo ha 
sido reforzar la formación y los conocimientos 
de todas las personas de la organización para 
dar soporte a la consecución de los objetivos e 
iniciativas estratégicas de la compañía a través 

del desarrollo de las capacidades organizacio-
nales necesarias, dotar al empleado del co-
nocimiento técnico y las habilidades necesa-
rias para facilitar su adecuación al puesto así 
como potenciar y desarrollar sus capacidades 
para lograr el óptimo desempeño de sus fun-
ciones. Con esta medida se pretende homo-
geneizar conocimientos técnicos y de nego-
cio, fomentar la formación a todos los niveles, 
promover la utilización de las nuevas herra-
mientas on-line como herramienta de gestión 
del conocimiento, y potenciar a la línea media 
a través de programas diseñados 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 formación de las cuales 254 fueron 
presenciales y el resto a través de un entorno 
virtual.	Un	total	de	707	empleados,	416	de	ser-
vicios centrales y 291 de AgenCaixa han realiza-
do actividades de formación, 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 formación se han focalizado principalmente 
en tres áreas: habilidades, nuevas tecnologías y 
formación en negocio.

El nivel de satisfacción de la formación recibida 
por parte de los empleados de VidaCaixa Grupo 
se sitúa en un 8,27, en una escala de 1 a 10.

Lanzamiento del nuevo AuL@FORuM

En noviembre se ha renovado la plataforma de 
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	vocación	de	mejorar	la	experiencia	de	aprendizaje	y	la	comu-
nicación entre los empleados con nuevas funcionalidades.

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

Se ha lanzado el plan 
de formación 2011, con 
el objetivo de reforzar 
la formación y los 
conocimientos de todas 
las personas del Grupo

Plan de formación integral para la dirección de empresas

El plan se ha dirigido al colectivo de empleados del área de empresas con el objetivo de ho-
mogeneizar conocimientos y crear una cultura única de planificación y gestión comercial en el 
ámbito del segmento de negocio de empresas.

En total, se han realizado más de 20 sesiones en las que se ha profundizado en el conoci-
miento de productos, las herramientas de gestión comercial y el desarrollo de habilidades 
comerciales.
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Inversión total en formación sobre la masa salarial (en miles de euros)

Servicios Centrales   313

AgenCaixa   277

Total    590

Inversión total en formación  (en porcentaje)

Servicios Centrales   1,0

AgenCaixa   2,1

Promedio invertido por empleado (en euros)

Servicios Centrales   525

AgenCaixa   1.021

Acciones de formación realizadas (nº total)   

Servicios Centrales   

Formación presencial   163

Formación on-line + distancia   25

AgenCaixa   

Formación presencial   90

Formación on-line + distancia   13

Total formación presencial   254

Total formación on-line + distancia   38

Empleados que han realizado acciones de formación interna (nº total)    

Servicios Centrales   416

AgenCaixa   291

Total   707

Empleados que han realizado acciones de formación sobre el total plantilla (en porcentaje)   

Servicios Centrales   73,8

AgenCaixa   100,0

Horas de formación impartidas (nº total)   

Horas de formación presencial impartidas   

Servicios Centrales   8.424

AgenCaixa   5.671

Total   14.095

Horas de formación on-line impartidas   

Servicios Centrales   1.679

AgenCaixa   4.751

Total   6.430

Promedio de horas por empleado (número)

Servicios Centrales   24,3

AgenCaixa   35,8

2011
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Liderazgo y gestión del talento
Una	 de	 las	 prioridades	 estratégicas	 de	 la	
gestión 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-
ganización para dar respuesta a los retos del 
mercado con garantía de éxito. 

También en línea con años anteriores, el 
Grupo ha continuado con el desarrollo de 
programas personalizados dirigidos a direc-
tores de área y jefes de departamento, con el 
objetivo de mejorar la formación vinculada a 
competencias de conocimiento.

Por último, cabe destacar que en 2011, en el 
marco del plan de formación para desarro-
llar 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 evaluación del desempeño.

Promoción
VidaCaixa Grupo ha continuado en 2011 con su 
política de fomento de la promoción 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 categoría profesional, de los cuales el 51% 
corresponden a mujeres.

Promoción interna   

Nº total de promociones horizontales realizadas   39

Nº total de promociones con cambios de categoría profesional   56

Hombres sobre las promociones (en porcentaje)   49

Mujeres sobre las promociones (en porcentaje)   51

2011
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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 línea con la normati-
va de compras y contratación de servicios y 
pago de facturas de CaixaBank.

La	relación	con	 los	más	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.

Además, dada la apuesta de la compañía a 
favor de la sostenibilidad, VidaCaixa Grupo 
tiene en cuenta el cumplimiento por parte 

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

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

Por último cabe mencionar que con respecto 
a los proveedores y gestores de inversión de 
VidaCaixa Grupo, la gran mayoría están ali-
neados con los criterios ESG, son firmantes 
de los principios de inversión responsable de 

Naciones	Unidas	 (PRI),	o	bien	forman	parte	
de Spainsif, asociación sin ánimo de lucro 
formada por 32 entidades, interesadas en 
promover la inversión socialmente responsa-
ble en España.

Productos promocionales

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 auditorías en 2011 a proveedores situados en países en 
vías de desarrollo y que fabrican productos exclusivos para la compañía. Como consecuencia 
de este proceso, se detectaron anomalías en 5 de las auditorías realizadas, que se rectificaron 
posteriormente.

Principales proveedores por tramo de facturación

Entre 3.000 y 50.000 euros

Entre 300.000 y 1.000.000 euros

Entre 50.000 y 300.000 euros

Más de 1.000.000 euros

89,9%

7,6%

1,8%

0,7%


