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al centre de l'estratéegia



1.1

Accionistes

Dialeg amb els grups d’intereés

La percepcid de la gestid responsable
de VidaCaixa Grup per part dels
grups d’interes

El dialeg amb els grups d’interes —empleats, clients, accionistes, proveidors, entorn
ambiental i societat— esta integrat en I'estrategia de VidaCaixa Grup.

Per gestionar el dialeg, VidaCaixa Grup posa a disposicié dels seus grups d'interés un
conjunt de canals de comunicaci6 a través dels quals es poden fer arribar les opinions
i expectatives respecte al Grup.

* Representacié en els Organs de Govern.
e Col-laboracié i comunicacié fluida entre les arees de responsabilitat corporativa.
e Participacié en la reunié d'experts de Responsabilitat Corporativa.

Clients

¢ 2.634 empleats de VidaCaixa Grup.

e Xarxa de més de 5.400 oficines de “la Caixa”.
¢ 46 oficines propies de VidaCaixa Adeslas.

¢ 1.800 centres medics propis i concertats.

e 155 cliniques dentals propies i concertades.

e 23 delegacions d’AgenCaixa.

¢ Enquestes telefoniques sobre satisfaccio.

¢ Oficina d'Atenci6 al Client.

e Call Center.

e Cartes al Director.

¢ Trobades amb clients del segment d’empreses.

Empleats

e Area Informativa, la revista interna de VidaCaixa Grup.

¢ Enquestes periodiques de satisfaccio.

e Intranet corporativa i comunicats corporatius.

e Reunions i trobades presencials amb la Direccié.

® Programa One to One, Programa Comunic@ i Road Shows per explicar novetats
sobre el negoci i informar sobre el procés d'integracié.

¢ Plataforma Virtual VCPS per a la formacié del personal de VidaCaixa Previsié Social.

e Connecta't.

e Canal Idees (Innova).

Proveidors

e Contactes amb els gestors dels contractes.
e Portal de professionals sanitaris.
¢ Dialeg fluid amb les gestores de fons en el marc dels PRI.

Societat i
medi ambient
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e Obra Social “la Caixa”.

® Retorn.

e Participacié en institucions del sector de I'assegurament i la previsi6 social i de la
responsabilitat corporativa.

e Participacié en forums i conferencies i enviament de notes de premsa i comunicats
als mitjans.



El dialeg mitjangant aquests canals es complementa a través del Comité de Respon-
sabilitat Corporativa i els tres Subcomités consultius en qué es troben representats
els empleats, els clients, la societat i el medi ambient. Aquests tres subcomiteés tenen
una funcié consultiva i a través d’ells s’organitzen trobades periodiques amb cadas-
cun dels grups d'interés per coneixer les seves expectatives i obtenir la seva opinid
sobre I'acompliment responsable de VidaCaixa Grup.

En aquest sentit, VidaCaixa Grup ha efectuat dues trobades: una amb representants
d’empreses clients per coneixer les seves expectatives respecte a I'assegurament i la
previsio social i un altre amb experts en responsabilitat corporativa. En aquesta ulti-
ma trobada, institucions académiques i del sector assegurador, associacions de con-
sumidors, sindicats, organitzacions socials i mediambientals i mitjans de comunicacio
han expressat la seva opinid sobre la gestié responsable de VidaCaixa Grup.

Principals conclusions de la trobada amb representants
d'empreses clients

e Hi ha una necessitat de millorar la cultura de previsio social a les empreses i a
la societat en general. La previsié social empresarial és un tema rellevant, pero
encara no ha estat assumit com a estrategic per part dels departaments de
Recursos Humans.

e Els atributs més valorats d’una empresa de previsio social son: un servei excel-lent,
fiabilitat, transparencia, dialeg i compromis amb els grups d'interés.

e En I'ambit dels productes, hi ha una associacié molt directa amb els plans de
pensions i les assegurances de salut. Els responsables dels recursos humans de les
empreses perceben els productes d'assegurament i previsio social com a complexos
des del punt de vista tecnic.

e Hi ha la necessitat de millorar els mecanismes d’informacié que les empreses
utilitzen per informar i sensibilitzar els seus empleats sobre els temes
d’'assegurament i previsié social.

Trobades amb representants d'empreses clients.
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Principals conclusions de la trobada amb experts en
responsabilitat corporativa

e La gestio responsable de VidaCaixa Grup és valorada en general de manera
positiva, i s’evidencia una progressié favorable en la millora de I'acompliment.
e Els ambits en els quals la percepcié de I'acompliment de VidaCaixa Grup és millor
que la de la competencia, segons els experts consultats, son:
- Seguretat i transparéncia en la relacié amb els clients.
- Innovacioé en productes i serveis.
- Aplicacio de criteris sostenibles en les inversions.
- Productes i serveis de la maxima qualitat.
- Un bon lloc per treballar.
- Mecanismes de dialeg amb els grups d'interés.
- Bon govern i transparéencia.
- Gestio6 prudent i solvent del negoci.
- Increment del valor per a |'accionista.
¢ Els ambits en els quals la percepcié de I'acompliment de VidaCaixa Grup és
semblant a la de la competéencia sén:
- Accessibilitat als productes d'assegurament i previsié social.
- La satisfaccio dels clients.
- La generaci6 de coneixement sobre productes d’estalvi entre la poblacio.
- La gesti6 dels recursos humans: conciliacio, formacio, dialeg.
- La gesti6 de I'impacte mediambiental.
- El foment d’habits saludables.
- La relacié amb els proveidors.
e Els ambits en els quals la percepcié de I'acompliment de VidaCaixa Grup és
millorable respecte a la de la competéncia son:
- Politiques d'igualtat en la gestié de recursos humans.
- Realitzacioé d'iniciatives d'accié mediambiental.

Participants en les consultes a grups d'interés

Accionistes
e Criteria e “la Caixa”

Empreses-clients
e Agbar e Esteve e TMB e ESADE

Institucions academiques i mitjans de comunicacié
e |ESE e ESADE * MediaResponsable

Organitzacions socials i mediambientals
e Edad & Vida e SECOTBcn e Accié Natura

Organitzacions de consumidors i sindicats
* UGT - Observatorio RSE * Comfia - CCOO
e CECU Madrid - Confederacié Espanyola de Consumidors i Usuaris

Institucions del sector assegurances
e UNESPA - UCEAC e [CEA
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Determinacioé dels temes rellevants

Per a la identificacié dels temes rellevants, VidaCaixa Grup ha realitzat un procés
d'analisi i consulta interna i externa als grups d’interés, basat en la metodologia
AA1000, que ha consistit en:

e La revisio d'altres informes de responsabilitat corporativa del sector assegurador a
nivell nacional i internacional.

¢ La consulta als grups d’interes: responsables de responsabilitat corporativa d'em-
preses clients del negoci col-lectiu de VidaCaixa Previsi6 Social i experts en respon-
sabilitat corporativa.

e La consulta a través de qliestionari a 84 Directors, Directors d’Area i responsables
de VidaCaixa Grup sobre els temes rellevants a incloure en el present Informe. El
percentatge de participacié ha estat del 74%.

Tot seguit, en la taula seglient es mostren els temes rellevants sobre els quals s’ha centrat
el report sobre la gestié responsable de VidaCaixa en el periode del 2010.

MATRIU DE TEMES RELLEVANTS

Maduresa del tema

En consolidacié Integrat en I'estratégia de VidaCaixa Grup )

4 Aplicacio de criteris Satisfaccio dels clients. )
Molt sostenibles en les Un bon lloc per treballar.

important | inversions. La gesti6 prudent, sostenible i solvent del negoci.

El bon govern i la transparéncia.

Importancia
per als grups
d‘intereés

Important

La innovacid, repte
permanent.

Implicacio dels
empleats en la societat
amb causes socials.

Seguretat i transparencia en la relacié amb els clients.
Productes i serveis de maxima qualitat.

Accessibilitat als productes d'assegurament i previsio social.
Gestio responsable amb el medi ambient.

La funcio social de I'activitat d'assegurament i previsio social.

Foment d'habits de salut saludables.

Politiques d'igualtat.

Desenvolupament professional.

Politiques de conciliacio.

Lincrement constant de valor per a I'accionista.

Creixent

El compliment de criteris
mediambientals per part
dels proveidors.

Mecanismes de dialeg.
Formacio.
El nivell de satisfaccio dels canals de distribucio.

La implicacié dels empleats de VidaCaixa Grup amb el medi ambient al lloc de
treball.
\_ Criteris de relacié amb el legislador/Administracio. )

Integraci6 laboral.

Temes rellevants relacionats amb medi ambient.
Temes rellevants relacionats amb accionistes.

Temes rellevants relacionats amb clients.
Temes rellevants relacionats amb empleats.
Temes rellevants relacionats amb societat.

Abast

El perimetre de I'Informe de Responsabilitat Corporativa 2010 se centra en |'activitat de
VidaCaixa Grup, que integra I'antiga SegurCaixa Holding i I'antiga Adeslas, a excepci6 del
seu grup hospitalari. Les dades reportades cobreixen la totalitat de la informacié provi-
nent d’'aquestes societats per als anys 2009 i 2010, i en el cas que n'hi hagués cap que no
estigués disponible, se n'informa degudament.

Les dades de I'esmentat informe corresponents a I'exercici 2010 han estat sotmeses a re-
visio externa independent, mentre que la informacié de I'antiga Adeslas relativa al 2009,
que s'incorpora per primera vegada en |'esmentat informe, no ha estat sotmesa a revisio
externa.
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1.2

Confianca, Qualitat,
Dinamisme i Proximitat
sén els valors de
VidaCaixa Grup

Principals actuacions desenvolupades
en responsabilitat corporativa

VidaCaixa Grup estableix el seu model de gestié responsable al voltant dels seus
quatre valors corporatius —Confianca, Qualitat, Dinamisme i Proximitat—, aquest ul-
tim incorporat després de la integracié d'Adeslas, els quals aspira a compartir amb
els seus grups d'interés: empleats, clients, accionistes, proveidors, entorn ambiental
i societat.

La responsabilitat corporativa esta integrada en la gestié del Grup i s'articula a través
d'un conjunt d'actuacions que persegueixen la millora constant en el seu acompli-
ment. En aquest sentit, i en linia amb I'actuacié desenvolupada en els darrers anys,
durant el 2010 VidaCaixa Grup ha continuat donant prioritat a la gestié responsable
i a la relaci6 amb els seus grups d’interés. Aquest compromis s’ha concretat en les
actuacions seguents:

e El Grup ha dut a terme dues trobades amb els seus grups d’‘interes: una amb repre-
sentants d’empreses clients per coneixer les seves expectatives respecte a |'assegura-
ment i la previsié social, i una altra amb experts en responsabilitat corporativa.

Reunié amb experts en responsabilitat corporativa.

e En linia amb I'objectiu de promoure els principis dels PRI entre els proveidors de pro-
ductes i serveis d'inversié de VidaCaixa Grup, s’ha comencat a avaluar la resposta per
part d’aquest grup d’interes respecte a |'accié efectuada el 2009. En aquest sentit,
cal destacar la bona acollida i predisposicié per part de les 22 gestores d‘inversions
amb les quals es va dialogar sobre les prioritats manifestades pel Grup i el seu ali-
neament amb aquests principis. A més, la Companyia ha emplenat el seu primer
informe de progrés dels PRI.



Traspassd ars ef seu pla

"laCaixa” i
o N o 3

¢ VidaCaixa Grup ha continuat treballant per escoltar les preocupacions dels seus cli-
ents i donar-los resposta a través de productes i serveis innovadors, dirigits a cobrir
les seves necessitats d'assegurament i previsié social. Al llarg del 2010, I'oferta del
Grup s'ha ampliat amb onze nous productes.

¢ Respecte al codi étic, que es va elaborar i difondre el 2009, s'ha procedit el 2010 a
treballar en la seva adaptacié a la realitat del nou Grup, amb I'objectiu d'implan-
tar-lo el 2011 en tota I'organitzacio.

¢ Aixi mateix, el Grup ha continuat prioritzant la millora de la qualitat del servei als
seus clients, i en els rams de llar i autos ha assolit els nUmeros 1 2, respectivament,
en el ranquing elaborat per ICEA en qualitat del servei.

e Un dels principals reptes del procés d’'integracié al qual ha fet front I'organitzacié
el 2010 ha estat la incorporacio dels empleats d’Adeslas a VidaCaixa Grup. Aquest
procés d'integracio s'ha dut a terme a través d’'un projecte de gestié de canvi, apli-
cat a tota la Companyia.

¢ VidaCaixa Grup ha llancat la campanya “Ha arribat I'hora de cuidar el pacient més
important: el nostre planeta” per sensibilitzar i involucrar tots els empleats de ser-
veis centrals, centres médics i oficines propies de VidaCaixa Adeslas.

¢ Col-laboracié amb GAVI Alliance i I'Alianca Empresarial per a la Vacunacié Infantil.
Aquesta col-laboracié s’emmarca en |'estratégia de responsabilitat corporativa de
VidaCaixa Grup i ha consistit a destinar a aquesta causa el pressupost anual per a
obsequis nadalencs. A més, ha fet extensible la col-laboracié als empleats del Grup
i al col-lectiu d’empreses client de VidaCaixa Previsié Social.
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Objectius i reptes

1.3

Clients

El 2010, VidaCaixa Grup ha continuat la seva actuacié en linia amb els anys anteriors
i ha prioritzat els seus esforcos en la gestié sostenible de les inversions, la millora del
servei al client i el desenvolupament de nous productes d'assegurament i previsio

social.

Compromis 2009

Progrés 2010

Reptes de futur

o Formalitzar en el manual de pro- ¢ S'ha avaluat el 100% de la cartera segons * Mantenir el compromis actiu: participacié en @

(7] cediments criteris d'Inversid So- i criteris ambientals, socials i de bon govern i forums, esponsoritzacio d’esdeveniments i fo-

a4 : g p

= cialment Responsable (SRI) pera i  (ASG). i ment de la Inversié Socialment Responsable. @

% qualsevol tipus d'inversio inspi- i e Al llarg del 2010 s'ha emplenat la primera i e Aprofundir en I'analisi de la cartera d'inver-

I rats en el Pacte Mundial sobre i  enquesta de progrés dels PRI, on VidaCai- i sions segons els criteris SRI, no solament en

s Principis d'Inversié Responsable xa Grup doéna compte del seguiment dels les carteres de renda variable sind també per

'S (PRI). ¢ principis. i alarenda fixa corporativa.

8 e S'ha avaluat el feedback per part dels i e Incrementar el dialeg amb les gestores amb

- gestors i proveidors de VidaCaixa Grup i revisions bianuals.

& respecte a l'acci6 efectuada el 2009 amb i e Mantenir la incorporacié de millores en el des-

g I'objectiu de reforcar el circuit SRI de selec- i envolupament intern que permetin adaptar

—g Ci6 externa d’actius. ¢ els progressos de VidaCaixa Grup i els que es

r produeixin a nivell de la industria.

("] H 8 .
Y Incrementar |'objectiu d'inver- e S’haincrementat de manera gradual lain- i e Consolidar la posicié SRI estrategica

")) ) H 9 : p 9 o

g si6 minima en SRl en la renda i  versi6 en SRI. amb increments graduals. ®

i variable del fons de pensions :

dh) dels empleats de “la Caixa”. :

>

£ Mantenir un elevat nivell de e VidaCaixa Grup ha participat en I'estudi i e Continuar participant en els grups de tre-

w0 solvéncia. d'impacte quantitatiu de solvéencia, QIS 5, ball del sector per al desenvolupament le- @

o p q i p p

— I'objectiu del qual és determinar els fac- i  gislatiu posant un emfasi especial a reduir o

% tors que influiran en els nous requisits de i  la carrega de capital en els productes de o

capital derivats del projecte Solvénciall. i  vida a llarg termini.

(] p proj 9

o * El Grup ha continuat amb el disseny del : e Participar en I'estudi de stress test i en els

e model propi intern per tal que el mesura- i  estudis complets o parcials que es realitzin

3 ment del risc sigui més exhaustiu. i sobre I'impacte quantitatiu QIS 5.

8 e S'ha presentat davant la Direcci6 Gene- i e Sol-licitar I'autoritzacié del model intern da-

(7] ral d'Assegurances i Fons de Pensions la i  vant la Direcci6 General d’Assegurances i

0 presol-licitud de model parcial intern per a Fons de Pensions.

= la seva aprovacio.

)

c Confeccionar i documentar e S'ha finalitzat I'aplicacié de gesti6 de riscos ®

Q els mapes de processos de i control intern. ®

() VidaCaixa Grup i dels riscos o

9 i controls associats.

(0]

-
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2

-

La responsabilitat corporativa al centre de |'estrategia




14

T
>
(]
t
Q.
-
c
()
£
()
.
=)
(o)
)]
("))
(7]
.N

©
(7]

2

2
[=
(V]
]
(7]
(°]
("]
("]
£
(°)

©
©
>
(e)
=

IE
(7]
Q
-t
v
=

©
(o]
}
o.

Compromis 2009

Continuar ampliant el portafoli
de productes i serveis d'assegu-
rament i previsio social, tenint en
compte les necessitats reals dels
clients, derivades de I'actual en-

torn economic.

Continuar introduint
el client, oferint solucions tecno-
ldgiques alineades amb les seves
necessitats reals.

Potenciar la cultura d'innovacié

interna.

innovaci-
ons que millorin la relacié amb

Progrés 2010

e |'oferta del Grup s'ha ampliat amb onze
nous productes, orientats tant als rams
d’estalvi i plans de pensions com als de
risc, vida i no vida.

e Al llarg del 2010 s'ha treballat de manera
intensa en la unificacié dels sistemes de
gesti¢ i informacié de VidaCaixa Grup,
amb I'objectiu de funcionar com una uni-
ca companyia.

® E| 2010 s’ha dut a terme:

- L'elaboracié del Pla de Sistemes 2011-
2015.

- Un projecte d'analisi i disseny de la pagi-
na web per millorar-ne la usabilitat.

- S’han dut a terme canvis en els news-
letter trimestrals de VidaCaixa Previsio
Social.

- S'ha desenvolupat una aplicacié per a
telefons mobils que facilita I'accés a di-
ferents serveis per part dels clients.

- S'ha incorporat I'e-mailing en les acci-
ons de fidelitzacié i recordatori per a
les cobertures d'assisténcia informatica
i proteccié juridica vinculades amb el
producte de I'antiga SegurCaixa Hol-
ding.

S'ha rebut un premi a la innovacié per
SegurCaixa Maps, sorgit del programa
Innova+.

S'han aportat 864 noves idees, de les
quals 121 corresponen a VidaCaixa Grup,
un 70% menys que el 2009, i 743 a la
xarxa d'oficines de “la Caixa”, un 68%
més que I'any anterior.

Reptes de futur

Ampliar els productes i modalitats en I'am-
bit de I'assisténcia sanitaria (visio, dental i
ambulatori) i altres assegurances (deces-
sos o cobertura de quota d’escoles en cas
d’atur) per a particulars. Des del punt de
vista del segment de persones grans, crear
nous productes: rendes temporals i capi-
tals diferits.

Parar una atencié especial a les necessitats
dels diferents segments de clients.
Dissenyar nous productes vinculats a les
necessitats de pimes i autonoms, respon-
sabilitat civil i asseguranca d'indUstria.

Finalitzar la unificacio dels sistemes de ges-
ti6 i informacio de VidaCaixa Grup.
Millorar la usabilitat de les consultes de
productes d’assegurances a Linia Oberta.
Millorar I'oferta de serveis i operatives
d'assegurances i previsié per a telefonia
mobil.

Posar a disposicié dels clients un teléfon
Unic on centralitzar les consultes, tramits,
etc.

Continuar incorporant les noves tecnolo-
gies en la comunicacié amb els clients: e-
mailing, fullets digitals, funcionalitats per a
telefonia mobil (per als productes d'auto,
[lar i salut), etc.

Posar a disposicio de tots els empleats de
serveis centrals i de la Xarxa territorial, I'ei-
na web de generacio d’'ldees i el procés
d’analisi d'aquestes idees.

Reinventar el procés d'innovacio, fomen-
tant la generacio d’idees relacionades amb
el Pla Estratégic i augmentant la qualitat de
les idees rebudes, a través de la plataforma
d'Innovacié i Campanyes d’Incentivacio.
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Compromis 2009

Millorar els instruments i la for-
macié interna en l'ambit de la
seguretat en el tractament de la
informacié confidencial.
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Continuar millorant la informacié
als clients en els aspectes de cla-
redat i transparéncia.

Etica i transparéncia de la informacié comercial

-

Progrés 2010

e S’han adequat les mesures tecniques i de
seguretat per preservar la intimitat i confi-
dencialitat dels clients.

S'ha editat i difés entre tots els empleats el
butlleti periodic semestral sobre la norma-
tiva en materia de LOPD.

e S'ha desenvolupat un document estandard

de compliment de la LOPD, que es facilita
a tots els clients del negoci col-lectiu que !

ho sol-liciten.

i e S’ha difés una carta de condicions per als
mediadors que sén membres d’ADECO-

SE (Associacio Espanyola de Corredories
d’'Assegurances).
e S'ha impartit un curs de formacio especific
sobre temes de seguretat i confidencialitat
a tota la plantilla de I'antiga SegurCaixa
Holding.
S’han revisat les clausules de tractament i
cessio de dades de tots els productes de la
Companyia per a la seva homogeneitzacio
i adaptacio a la nova situacio.

e S'ha realitzat una nova Jornada Anual per

a la Millora del Paisatge de I'Oficina, per

fer complir els requeriments de seguretat :

de fitxers no automatitzats.

S'ha estes el Reglament Intern de Con-
ducta de VidaCaixa, S.A. d'Assegurances i
Reassegurances a totes les persones afec-
tades com a conseqlencia de la integracié
d’'Adeslas.

Com a continuitat de I'accié iniciada el
2009, s'ha implementat la”Guia de Re-
daccié” al canal d'oficines de “la Caixa”.
S’han dut a terme cinc estudis per coneixer
I'opiniod i valoracié dels clients respecte a
les accions de comunicacié vinculades a
diferents campanyes comercials.

El Grup es va adherir al nou document
d'autoregulacioé del sector, “Guia de bones
practiques en materia d‘informacio prévia
a la contractacié en les assegurances de
salut”, promogut per UNESPA.

S'ha incorporat la imatge corporativa dels
Principis per a la Inversié Responsable (PRI)
i un text explicatiu del seu significat i abast
en tota la informacié de plans de pensions
dirigida a clients.

S'ha implantat el disseny de notes infor-
matives adaptades a |'estandard del sector
i establert en la “Guia de bones practiques
en matéria d'informacié prévia a la con-
tractacié en les assegurances Unit Link”.
S'ha implantat el disseny de notes infor-
matives adaptades a |'estandard del sector
i establert en la “Guia de bones practiques
en matéria d'informacié prévia a la con-
tractacié en les assegurances de multiris-
cos i automobils”.
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Reptes de futur

e Revisar els contractes de prestacié de ser-
veis i vinculaci6 amb Document de Segu-
retat.

Realitzar I'auditoria interna el 2011 sobre

temes de seguretat i prova dels plans de

contingencia dels sistemes de seguretat i

comunicacio de les dades del client.

e Revisar les clausules de tractament i cessio
de dades de tots els productes de la Com-
panyia per tal d’'homogeneitzar-les i adap-
tar-les a la nova situacié conseqiéncia de
la futura operacid6 de Mutua Madrilena
amb VidaCaixa Adeslas, aixi com per la
substitucio de “la Caixa” per CaixaBank.

e Adaptar els sistemes i la normativa interna
de la LOPD com a consequéncia de la fu-
si6 d'Adeslas i de la futura operacié amb
Mutua Madrilefa.

e Definir una politica de comunicacié comer-
cial del Grup Assegurador, amb |'objectiu
de garantir el compliment de la Llei gene-
ral de Publicitat.

e Estendre el curs de formacié sobre segure-

tat i confidencialitat a tota la plantilla.

Desenvolupar un portal de facturacié per a

Grans Comptes.

Continuar amb la realitzacié dels estudis
d’opinié a clients.

Valorar la possibilitat que el Grup Assegu-
rador compleixi els requisits i s'adhereixi
a un organisme d’Autocontrol reconegut
pel Banc d’Espanya.

Continuar en la mateixa linia de difusio
dels Principis per a la Inversié Responsable
(PRI).

Implantar les notes informatives de les as-
segurances d'assistencia sanitaria al model
estandard del sector per part de VidaCaixa
Adeslas.
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Compromis 2009

sensorials.

Mantenir |'esforc per mesurar
constantment la qualitat, a fi
de millorar el nivell de satis-

distribucié.

Continuar desenvolupant |’acces—§
sibilitat als productes i serveis que i
ofereix el Grup a través de la proxi- |
mitat geografica, la multicanalitat :
i I'eliminacio de barreres fisiques i :

faccio dels clients i canals de H

Progrés 2010

e En els canals presencials s'ha aconseguit
incrementar la capil-laritat territorial mitjan-
cant la integraci6 de les oficines propies i :
centres medics i dentals de VidaCaixa Ades-

las, a més de les xarxes d'agents.

den contractar a través del canal telefonic.

i contractacié “Call Me Now", atés per un
agent telefonic.

e A la pagina web de VidaCaixa Grup, s'hi han
creat nous continguts i s'ha redissenyat el
menu d'assegurances, a fi de facilitar la com-

prensi6 de les garanties que ofereixen els pro-

ductes d'assegurances i previsié social.

¢ S'ha avancat en la millora de Linia Oberta Web,

el servei de banca on-line de “la Caixa”, amb
nova informacié per facilitar la comprensié
al client.

e S’han desenvolupat nous elements que ator-
guen més autonomia al canal i faciliten I'au-
toservei del client.

e Totes les campanyes de VidaCaixa Grup que
s’han dut a terme el 2010 per promoure
I'assegurament i la previsié social, a més
de ser difoses a través del portal del Grup,

s'han comunicat a Linia Oberta Web.

e A través de Linia Oberta Mobil s’han dut a
terme nous desenvolupaments, dirigits a
smartphones, facilitant aixi diverses operati-
ves en plans de pensions, com la possibilitat
de consultar la rendibilitat i les aportacions

efectuades.

El 2010 s'ha millorat el sistema d’enquestes
a clients, amb 80.081 enquestes, i s'ha incre-
mentat un 10% el nombre de clients entre-

vistats respecte al 2009, a causa de la incor- :
poracio del segment de salut i I'increment de

|'activitat experimentada en la resta de rams.

e El departament de Qualitat unifica, coordina,
mesura els resultats de totes les enquestes i
les difon internament.

e VVidaCaixa Grup també mesura la qualitat dels
enquestadors. S'ha superat I'objectiu minim
del 8,5 sobre 10, millorant aixi els resultats del
2009.

Respecte a la resta de canals no presencials,
s’ha ampliat I'oferta de productes que es po-

Possibilitat de consulta i contractacié de pro-
ductes a través de la pagina web d'Ades-
las, amb el servei telefonic d'assessorament i

Reptes de futur

e Ampliar 'accés a productes i serveis as-
seguradors i de previsio, potenciant la
venda creuada de productes a través de la
xarxa d'agents comercials i la xarxa propia
als centres de VidaCaixa Adeslas.

e Obrir noves cliniques dentals per apropar
el servei a més clients de la geografia na-
cional.

¢ Mitjancant un programa de formacié con-

tinuada, apropar el producte a les ofici-

nes de “la Caixa”, facilitant aixi a tots els

publics I'accés a informacié de qualitat i

transparencia en materia d’assegurances

i previsio.

Potenciar la proximitat del canal telefonic

per oferir productes senzills, assequibles i

sense reconeixements medics ni control

de subscripcio, que facilitin I'accés a la
contractacié immediata.

Ampliar el servei Call me now d'assesso-

rament per agent telefonic a tots els pro-

ductes de la Web.

Invertir en la millora de I'accessibilitat de

les oficines propies (VidaCaixa Adeslas)

per facilitar I'accés i el servei als clients.
Millorar I'oferta de serveis i operatives
d'assegurances i previsié per a telefonia
mobil com a repte permanent.

Incorporar la gamma d’assegurances al

segment de Banca Personal al portal Web

de “la Caixa”.

e També en I'entorn portal Web de “la Caixa”
i Linia Oberta, es preveu continuar millorant la
usabilitat de les consultes de productes d'as-
segurances.

Avancar cap a un model comu de segui-
ment de la qualitat percebuda en tots els
rams de la Companyia.

Iniciar el 2011 el mesurament de qualitat
del servei en reemborsos de salut i revisar
I'enquesta de qualitat per a subscripcié en
salut.

Mantenir un nivell elevat d'exigencia als
proveidors en els quals es confia el mesu-
rament de la qualitat percebuda.

La responsabilitat corporativa al centre de I'estratégia



Compromis 2009

Continuar reduint el temps
mitja dels terminis d'espera de
les consultes i reclamacions.

Aprofundir en el model de
qualitat predictiu.

Implantar mesures per a la
millora continua del nivell de
qualitat de servei.
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Fomentar la conscienciacié dels
proveidors a través de nous
acords i politiques comunes de
sensibilitzacio.

Relacions amb proveidors

Progrés 2010

e £/ 2010, el termini de resposta de les peti- 5

cions procedents de la xarxa d'oficines de

“la Caixa” s'ha situat en 0,78 dies, enfront

de la mitjana d'1,23 dies el 2009, i només un

0,74% han tingut una contestaci¢ fora del

termini estipulat.
o ['esforc realitzat per oferir el millor servei als
clients en cadascun dels rams s’ha traduit en
elevats nivells de satisfaccio:

- Llar (clients amb sinistre): 93%

- Negoci (clients amb sinistre): 93%

- Autos (assisténcia): 95%

- Autos (sinistres): 92%
Lideratge en els ranquings de satisfaccié de
clients elaborats per ICEA per als rams de
llar i autos.

En I'ambit de les assegurances de la llar, s'ha
continuat treballant en la centralitzacid del
seguiment dels sinistres mitjancant sistemes
de qualitat predictiva, consistents a facilitar in-
formacié als gestors de VidaCaixa Grup sobre
la probabilitat d'insatisfaccié d'un client en el
tractament del seu sinistre.

L'abast de la certificacio I1SO 9001 a VidaCai-
xa Adeslas el 2010 inclou totes les zones i ofi-
cines propies, a més de les oficines centrals, i
les 31 cliniques dentals.

S’ha estes la certificacié 1SO 9001 als proces-
sos de facturacio a clients i a 12 cliniques den-
tals més.

S’ha finalitzat la implementacié del sistema
Customer Relationship Management (CRM)
per als clients individuals i col-lectius, iniciat el
2009 a I'antiga SegurCaixa Holding.

En les assegurances de salut, s’ha procedit a la
modificacié de la periodicitat de la facturacié
del copagament i I'eliminacié de la caducitat
de la targeta sanitaria.

S'ha procedit també a flexibilitzar el paga-
ment a assegurats en la majoria de les as-
segurances.

Al llarg de I'any 2010, la gesti¢ realitzada pels
professionals Contact Center de clients amb
assegurances de salut ha permes situar el ni-
vell de qualitat en un 8,3 sobre 10, superior al
8,08 de I'any 20009.

El Grup incorpora, en els seus contractes
amb proveidors de serveis generals, una clau-
sula de compliment de la legislacié medi-
ambiental vigent i actua proactivament en
la difusio del seu compromis a favor de la
sostenibilitat.

L'adopcié dels principis PRI en la gestié d'in-
versions suposa |'analisi de les quiestions ASG
per a tots els proveidors d'inversioé.

La responsabilitat corporativa al centre de I'estratégia

Reptes de futur

e Agilitzar la resposta a consultes i reclamaci-
ons, de manera que els clients rebin la millor
atencié en termini i contingut.

Avancar cap a un model comu de gestid
de queixes, suggeriments i reclamacions en
tota la Companyia, que permeti recollir, ges-
tionar i utilitzar de manera eficient i homo-
geénia aquesta via d'entrada d’informacio
de clients.

e Apostar per un model de gestié de la qua-
litat que asseguri un mateix nivell d’'estan-
dards de servei en tota la Companyia.
Revisar periodicament el dimensionament
dels equips interns i externs per assegurar
el manteniment del compliment dels nivells
de servei amb les peticions de les oficines de
“la Caixa”.

Continuar amb ['esfor¢ per mesurar la qua-
litat percebuda dels clients, desenvolupant
nous models predictius que permetin opti-
mitzar esforcos i actuacions.

Mantenir el model d’assignacié de carrega
de treball als proveidors en funcié del seu
acompliment reflectit en les enquestes de
qualitat.

Iniciar la distribucié de carregues de treball per
a proveidors en I'asseguranca de comercos.

Certificacié 1SO 9001 del Procés de Comissi-
onament.

Flexibilitzar el model de facturacio a clients.
Continuar en la Unitat Dental la implanta-
co6 i certificacié del Sistema de Gestié de
la Qualitat en totes les cliniques propies de
nova obertura o incorporacio.

Potenciar I'expedient electronic i reduir les
transaccions de paper a través de la imple-
mentacié del gestor documental Filenet.

* Mantenir I'objectiu establert.



Empleats

En linia amb els anys anteriors, VidaCaixa Grup ha mantingut el seu compromis per
la creacié d'ocupacio de qualitat i el desenvolupament professional de la plantilla, i
aspira a ser cada any un millor lloc per treballar.

Compromis 2009

Mantenir el desenvolupa-
ment paral-lel i compensat
del negoci i la plantilla.
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Continuar amb I'aspiracié de
fer de VidaCaixa Grup una
excel-lent empresa on treballar.

ioi
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satisfaccio dels empleats

= -

Seleccid, acollida, retenc

Dissenyar un nou pla de
formacio.

Continuar desenvolupant el
nivell de competencies de co-
neixement de la plantilla per
incrementar-lo i millorar-lo.
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Progrés 2010

S'ha procedit a iniciar el procés d'equipa- :

racid de les condicions laborals de tots els
empleats de VidaCaixa Grup, a través d'un
nou acord global.

L'any 2010 s’han produit 21 moviments ho-
ritzontals, 5 més que el 2009, i 38 promoci-
ons verticals, de les quals el 53% correspo-
nen a dones.

S'ha comencat a treballar en el procés
d'unificacié del Pla d'Acollida per a la seva
implantacié en tota I'organitzacié al llarg
del 2011.

Desenvolupament d’un model de conci-
liacié extensible a tota I'organitzacio de
VidaCaixa Grup.

Com a prova de la ferma aposta del Grup

per la formaci¢ i el desenvolupament dels :
empleats, el 2010 s'han efectuat un total !

de 639 accions de formacio, amb una parti-
cipacié de 1.555 empleats i més de 49.000
hores impartides.

El Grup ha continuat amb el desenvolupa-
ment de programes personalitzats dirigits
als seus Directors d'Area i Caps de Departa-
ment, I'objectiu dels quals ha estat la millora
de les seves competeéncies i habilitats.

S’ha desenvolupat la formacié inicial dels
gestors comercials sobre tots els productes
llancats el 2010.

S’ha incrementat el nivell de competenci-
es de coneixement, en I'ambit de I'antiga
SegurCaixa Holding, fins al 84%.

Reptes de futur

e Formalitzar I'acord sobre condicions laborals
dels empleats de la Companyia.

® Posar en valor el nou acord global d’'homo-
geneitzacié de condicions laborals.

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

e Implantar el Pla d’Acollida en tota I'organit-
zaci¢ al llarg del 2011.

e Analitzar, definir i implantar el Pla de mesu-
res de conciliacio, sota I'ambit de la certifica-
ci6 EFR, en tota I'organitzacio.

e Implantar un Model de conciliacié Unic per
a tota I'organitzacio.

e Revisar la Politica i Normativa Interna de For-
macié de la nova entitat.

e Definir i implantar el Pla de Formaci¢ 2011.

e Impartir la formacié continua als gestors co-
mercials en els nous productes i en el desen-
volupament de les habilitats de venda.

e Definiri implantar el programa de gestié del
canvi segmentat per col-lectius.

e Analitzar, definir i iniciar la implementacid
d'un projecte que permeti desenvolupar
les capacitats organitzacionals necessaries
per a la consecucié del Pla Estratégic.

e Redissenyar el Sistema de Gesti¢ de com-
peténcies per implantar-lo en la globalitat
dels serveis centrals.

La responsabilitat corporativa al centre de I'estratégia
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Fomentar una cultura participativa
en qué els empleats puguin aportar
les seves opinions, suggeriments i
idees, facilitant els canals adequats
perque aixo sigui possible.
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Progrés 2010

e S'ha dut a terme un Pla de Comunicacié
Interna per difondre a tota la plantilla els
objectius i projectes vinculats al nou Pla Es-
trategic 2011-2015.

e S'han organitzat diversos road shows per
difondre temes puntuals relacionats amb
la integracié del Grup, com per exemple:
la politica retributiva i el projecte de venda
associada de productes a clients.

e S'ha creat el Programa Comunic@, a través
de workshops dirigits als quadres interme-
dis per tal que la comunicacié interna sigui
eficac.

e S'ha celebrat la | Convencié de Directius.

e S'ha posat en marxa el programa One to
One, amb I'objectiu d'identificar les expec-
tatives dels empleats del Grup respecte al
procés d'integracio.

e S’han publicat dos nimeros de la revista in-
terna Area Informativa.

e S’ha posat a disposicié dels empleats els
canals de comunicacié interna telematics
(radio i Lotus Notes).

e Bustia de suggeriments i canal d'idees.

e S'han realitzat nombroses comunicacions
corporatives, que el Grup envia a tots els
empleats a través del correu electronic.

e S’ha consolidat I'eina VCPS com un dels
principals canals de comunicacié interna
per a I'equip d’empreses i col-lectius.

El 2010, no s'ha procedit a la unificacié de
criteris en els mecanismes de compensacio.
S’ha continuat funcionant amb els sistemes
de remuneracié de I'antiga SegurCaixa Hol-
ding i d'Adeslas, per separat.

Reptes de futur

e Dissenyar una Intranet corporativa per a
VidaCaixa Grup que abraci tota |'estructura
de la nova companyia.

e Estendre el Quadre de Comandament In-
tegral a tots els nivells (General, Especific i
Personal) als serveis centrals del nou Grup,
facilitant aixi la comunicacio de I'estratégia i
la seva materialitzacio a través dels objectius
individuals i departamentals.

e Implantar el Pla de Comunicacié Interna,
palanquejada a la Intranet corporativa de
la nova Companyia.

e Definir una Unica politica retributiva.

e Fer extensiu a tota la plantilla el sistema de
retribuci¢ variable com a eina de compen-
sacio i d'alineament amb els objectius es-
trategics de la Companyia i de cada unitat
organitzativa.

e Completar I'hnomogeneitzacié dels meca-
nismes de compensacio.

* Nota: En aquest apartat no s'avalua el progrés, ja que els objectius s’han ajornat al 2011 a causa de la integracié d’Adeslas.

La responsabilitat corporativa al centre de I'estratégia
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Compromis 2009

Mantenir la continuitat del
Pla Familia.

Complir els drets col-lectius
dels empleats.

Progrés 2010

e S’ha donat continuitat al Pla Familia, en
col-laboracié amb la Fundacié Adecco, per
facilitar als familiars amb discapacitat dels
empleats de VidaCaixa Grup orientacié i
ajuda que faciliti la seva integracié social
i laboral.

S’ha continuat amb el projecte Discatel,
que fa possible que persones amb proble-
mes de mobilitat puguin treballar al Con-
tact Center des de casa.

¢ No s'ha produit cap incidéncia ni dendncia
dels empleats per questions relacionades
amb la llibertat d'associacié ni amb el pro-
cés de negociacio col-lectiva.

e Compliment de la Llei de Prevencié de Ris-
cos Laborals.

Reptes de futur

e Estendre el Pla Familia al nou col-lectiu pro-
vinent de I'antiga Adeslas.

e Migrar el 70% de I'activitat del Contact
Center a SERTEL, Centre Especial d'Ocu-
pacio, amb un 70% d’empleats amb dis-
capacitat.

e Negociar i acordar amb la RLT un abast ho-
mogeni dels beneficis socials (condicions la-
borals) per als empleats a la nova entitat.

e Desenvolupar accions preventives.

La responsabilitat corporativa al centre de I'estratégia



Societat

Més enlla de la col-laboracié indirecta en les activitats que desenvolupa I’Obra So-
cial de “la Caixa”, a través de la contribucié que VidaCaixa Grup realitza al resultat
economic del Grup “la Caixa”, cal destacar |'activitat de prevencié per a la salut, la
involucracié dels empleats a nivell social, la preséncia institucional aconseguida i la
funcié social propia que acompleix la seva activitat d'assegurament i previsio.

Compromis 2009

Contribuir a la difusid sobre la o
importancia de la previsio i l'as- i
segurament entre els ciutadans i
les empreses, i al dialeg amb els
grups d'interes.
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Progrés 2010

VidaCaixa Previsio Social ha posat en i
marxa el bloc “Guanya el teu futur”, al i

qual s'accedeix des de |'adreca www.
vidacaixaprevisionsocial.com

Per fomentar el dialeg amb els grups d'inte-
res, VidaCaixa Previsié Social va dur a terme

una trobada amb responsables de Recursos
Humans i Responsabilitat Corporativa, amb

I'objectiu de conéixer la seva opinié sobre :
els productes de previsio social a les empre-

ses i la seva utilitat com a instruments per
consolidar la gestio dels recursos humans.

El mes d’octubre es va organitzar per tercera :
vegada el Forum de Comissions de Control,

promogut per la Comissié de Control del
Pla de Pensions d'Empleats de “la Caixa”.

Convocatoria del Il Premi VidaCaixa-Asse-

gurances - Universitat de Barcelona (UB).

L'any 2009 es va patrocinar la V Edici¢ del :

Premi Edad&Vida, la investigacié del qual
“Valors, actituds i comportament dels ciu-

tadans espanyols respecte a les necessitats

d'estalvi i previsid per a la jubilacié” s'ha
desenvolupat durant el 2010.
Des de VidaCaixa Grup s'ha continuat fo-

mentant la participacié activa dels directius
i quadres intermedis en institucions del sec- :

tor de I'assegurament i la previsi¢ social, a
través de conferencies i ponéncies.

S'ha posat a disposicio dels assegurats :
tres nous plans de prevencio i de cures ‘i

a través de la web corporativa d'Ades-
las, www.adeslas.es, i el portal de prevencié
prevencion www.prevencion.adeslas.es.

La responsabilitat corporativa al centre de |'estrategia

Reptes de futur

e Continuar promovent I'estudi i la difusié
de la previsi¢ i I'assegurament.

e Dialogar amb el Grup d'interes d’empreses
i corporacions al voltant de la previsié soci-
al empresarial en el marc de la Responsa-
bilitat Corporativa.

e Patrocinar i organitzar diversos actes de
difusié i promocié de la previsié social em-
presarial.

e Incloure accions de promocié de la salut als
membres de mutualitats de I'Estat, a tra-
vés dels plans de prevencié de cancer de
mama i de coll d'uter.

e Enviar recordatori de mamografia preventi-
va i/o recordatori de citologia.

e Dur a terme accions de formacié i de cons-
cienciacié sobre el cancer.

e Incrementar la preséncia a les Xarxes So-
cials.

¢ Desenvolupar accions de promocié en I'am-
bit de la salut infantil, especificament en di-
abetis, obesitat i asma.

e Introduir nous plans de prevencié.

e Crear una area personal a la web per in-
troduir-hi dades, amb possibilitat de segui-
ment per part d'un coach/metge en plans
de cures.

e Difondre consells de prevencié al Newslet-
ter del Club Adeslas.

e Fomentar les trobades amb metges a tra-
vés de xerrades i esdeveniments, en col-
laboraci6 amb laboratoris, col-legis de
metges, etc.

e Continuar la col-laboracidé amb I'Institut
per al Desenvolupament i Integracié de la
Sanitat (IDIS): participant en les platafor-
mes de comunicacié creades per donar
a coneixer l'institut (newsletter, web...),
donant suport en les accions informati-
ves per als diversos sectors de la poblacio
(congressos, seminaris...) i afavorint I'es-
tabliment d’acords de col-laboracié amb
entitats, grups estrategics i mitjans de re-
feréncia.
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http://www.vidacaixaprevisionsocial.com/cat/index.html
https://www.adeslas.es/cat/Pagines/inicio.aspx
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Compromis 2009

Assolir la maduresa del projecte
Retorn, duent a terme noves ac-
tivitats en els ambits de personal,
medi ambient i societat.

Adherir-se a iniciatives que con-
tribueixin a la millora en respon-
sabilitat corporativa de VidaCaixa
Grup.

Progrés 2010

e Al'llarg del 2010 s'han realitzat un total de
16 activitats, en col-laboracié amb 15 orga- !

nitzacions socials i mediambientals, i amb
una contribucié de 51.389 euros.

¢ VVidaCaixa Grup, el 2009, es va sumar a la inicia-
tiva de I'Alianga Empresarial per a la Vacunacio
Infantil, promoguda per “la Caixa” i GAVI Alli-
ance. El 2010, i per segon any consecutiu,
s'ha aprofitat la Campanya de Nadal per in-
formar els clients d’aquesta iniciativa, i s'ha
destinat a aquesta causa I'import equivalent
del pressupost reservat a regals nadalencs.

e Difusié dels Principis d'Inversié Responsable
entre els gestors de carteres d'inversié i, en
general, entre tots els agents implicats.

Reptes de futur

e Potenciar la involucracié dels empleats en
la societat a través de Retorn.

e Avancar en l'acompliment a través dels
principis del Pacte Mundial i dels Principis
d’Inversié Responsable.

e Mantenir I'enfocament social en els obse-
quis nadalencs del Grup.

La responsabilitat corporativa al centre de I'estratégia



Medi ambient

El compromis amb el medi ambient esta integrat en I'estratégia de VidaCaixa Grup
i en el comportament dels seus empleats, que sén una peca clau de la millora en
I'acompliment.

Compromis 2009 Progrés 2010 Reptes de futur

Mantenir i potenciar el consum e S’ha continuat amb el procés, iniciat el e Continuar implementant mesures per re- @
energétic responsable a través 2008, de racionalitzacio dels equips d'im- duir el consum energeétic. o
de noves iniciatives. ! pressié dels serveis centrals de I’antiga e Potenciar I'Us de la videoconferéncia. o
SegurCaixa Holding a Barcelona i Madrid. | e Realitzar noves campanyes i comunicaci-
{ & S’han installat noves unitats de videocon- ons de sensibilitzacié per reduir les emis-
feréncia per facilitar la comunicacié a dis- sions dels desplacaments dels empleats al
tancia i evitar desplacaments, contribuint seu lloc de treball.
aixi a una major eficiencia i un menor im-
pacte sobre el medi ambient.
e . . . o . . . ®
- Aprofundir en el mesurament | o El 2009 es va procedir a realitzar el cal- 0 Estudiar mesures per reduir la petjada de ()
5 de la petjada de carbonide par- i  cul de partida de la petjada de carboni carboni. o
) tida per tal de reduir-la. i de VidaCaixa Grup. Amb motiu del procés
£ d'integracié d'Adeslas a VidaCaixa Grup, les :
(] accions de continuitat per millorar I'impacte :
.3 s’han desplacat al 2011, :
U H H
g Millorar el tractament aplicat als e S'ha celebrat una nova Jornada per a la Mi- e Celebrar una nova Jornada per a la Millo- o
€ residus generats. ¢ llora del Paisatge d'Oficina als serveis centrals ra del Paisatge d'Oficina. o
= de I'antiga SegurCaixa Holding, a través de la i e Mantenir la implementacié de mesures o
Q qual - amb la participacio dels empleats—s'ha dirigides a reduir el volum de residus ge-
© aconsequit recollir 1.781 quilos de paper, un nerats.
:‘g i 45% menys que el 2009,
0n i ®S'ha procedit, de dilluns a dijous entre les 23.00
g, i hiles6.00h, al tancament de la llum del rétol
te— de VidaCaixa Grup situat dalt de I'edifici de i
) serveis centrals de Barcelona.
'8‘ e |a quantitat de paper reciclat el 2010 s'ha
'5 incrementat 7 punts percentuals respecte al
b 20009.
n g g .
= Reforcar la comunicacié de sen- e S'ha llancat el 2010 la campanya “Ha arribat e Continuar amb la politica de sensibilitzacié ®
sibilitzaci6 mediambiental. I'hora de cuidar el pacient més important: el i  dels empleats de VidaCaixa Grup. ®

nostre planeta” per sensibilitzar tots els em-
pleats de serveis centrals, centres medics i ofi- :

cines propies de VidaCaixa Adeslas.

VidaCaixa Grup ha continuat sensibilitzant els
empleats de serveis centrals de I'antiga Segur- :
Caixa Holding a Barcelona i Madrid en I'Us res-

ponsable de I'energia al centre de treball.

La responsabilitat corporativa al centre de |'estrategia
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Reconeixements i premis

El compromis de VidaCaixa Grup amb la gesti6é responsable es tradueix en una mi-
llora de la percepcié per part dels grups d’interés. En aquest sentit, VidaCaixa Grup
ha aparegut al lloc 47¢ del Ranquing General d’Empreses de I'estudi MERCO, que
avalua la reputacié de les principals empreses del pais. VidaCaixa Grup ha estat la
segona empresa que ha escalat més posicions en aquesta ultima edicio, ja que ha
passat de la posicié 90 a la 47.

També fruit de I'esforc innovador i la bona gestié dels seus productes i serveis, VidaCaixa
Grup ha estat guardonada el 2010 amb diversos premis que reconeixen la seva
excel-lent tasca.

e En el marc de la Primera Edicié dels Premis Executius Catalunya, van ser atorgats
el Premi a la Millor Trajectoria Professional al President de VidaCaixa Grup, Ricard
Fornesa, i el Premi Servei al Client al Director General de VidaCaixa Grup, Marius
Berenguer.

* Morningstar i “elEconomista” van lliurar a VidaCaixa el Premi al Millor Pla de Pen-
sions de Renda Fixa pel seu producte “PlanCaixa Ambicié”. Aquesta categoria con-
centra el 42% del patrimoni total gestionat en plans de pensions a Espanya. Entre
els aspectes més destacats que expliquen la seva eleccié, hi ha el manteniment de
la rendibilitat del producte en els ultims cinc anys i el fet d’haver aconseguit rendi-
bilitats superiors a les de productes similars de la competencia en almenys tres dels
altims cinc anys.

e Aixi mateix, VidaCaixa Grup ha obtingut també els premis a la Millor Gestora de
Plans de Pensions de Renda Fixa i de Renda Mixta, atorgats pel diari Expansion i
la consultora financera Interactive Data. De la mateixa manera, el Pla de Pensio-
ns “PlanCaixa Ambicié” va ser reconegut també com a Millor Pla de Pensions de
Renda Fixa de I'any 2010. Aquest és el tercer any consecutiu que VidaCaixa Grup
aconsegueix 3 dels 6 premis atorgats a plans i gestores de pensions.

Lliurament de premis del diari Expansion.

¢ En I'ambit de la qualitat, el Contact Center de clients d'Adeslas ha millorat I'index
de satisfaccié, ja que ha obtingut una valoracié de 8,30 sobre 10 el 2010. Aquesta
aspiracio per aconseguir la millora de la satisfaccié del client ha estat reconeguda
amb el Premi al Millor Servei de Fidelitzacié i Retencio, en la categoria d’Excel-léncia
de I'Atencié Telefonica, en la 1a Edicié de Premis Contact Center, organitzada per
la revista Contact Center.

La responsabilitat corporativa al centre de |'estrategia



e Finalment, fruit de I'esfor¢ constant en innovacio, VidaCaixa Grup ha estat guardo-
nada amb el Il Premi a la Innovacio, que concedeix ICEA. Aquest reconeixement ha
estat al desenvolupament d'una aplicacié per a la localitzacié i el seguiment dels
sinistres de la llar, que ofereix informacié geografica quan es reporta un sinistre.
Aquesta aplicacié millora la capacitat de reaccié davant fets rellevants que poden
afectar més d’'un habitatge o assegurat, ja que s’anticipa —en els casos en qué aixo
és possible— a la propia declaracié del sinistre per part del client. A més, permet
coneixer l'impacte que un fenomen meteorologic de gran magnitud pot suposar
sobre la gestié de VidaCaixa Grup i facilita el procés de peritatge.

Lliurament de Premis a la Innovacio d’ICEA.



