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2.1 Productes innovadors i sostenibles
d'assegurament i previsio

Una solida base de clients

5,9 milions de clients, un Amb la integracio d’'Adeslas, sén prop de 5,9 milions les persones que han atorgat
74% més que el 2009, han la seva confianca a la gestid i als productes d'assegurament i previsio social de
dipositat la seva confianca VidaCaixa Grup.

en VidaCaixa Grup

El 2010, més de 2,5 milions de nous clients particulars s’han integrat al col-lectiu
d'assegurats i particips de VidaCaixa Grup, la qual cosa confirma un any més el
creixement sostingut experimentat des de la creacié de la Companyia el 1992.

Evolucio del nombre de clients de VidaCaixa Grup milions

2008 3 ; 2

5,9

En el negoci de grans clients corporatius i col-lectius, més de 1.700 empreses i orga-
nismes continuen atorgant la seva fidelitat a VidaCaixa Grup. Addicionalment, més
de 100.000 pimes i empresaris autonoms han dipositat la seva confianca en la gam-
ma de productes especificament dissenyats per a aquest col-lectiu.

Distribucio dels clients de VidaCaixa Grup 2010
Clients negoci particulars 3.140.750
Clients negoci pimes i autonoms 378.521
Clients negoci empreses 2.734.587
Distribucio del nombre de clients empreses i col-lectius 2010
Pimes 47.150
Empresaris autonoms 56.931
Companyies multinacionals 812
Companyies que formen part de I'lBEX 35 29
Organismes publics 919
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El 2010, VidaCaixa Grup ha
llancat 11 nous productes
d'assegurament i previsio
social
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Productes enfocats a les necessitats
dels clients

El disseny dirigit a cobrir les necessitats d'assegurament i previsié social dels clients és
la prioritat de VidaCaixa Grup. Al llarg del 2010, I'oferta del Grup s'ha ampliat amb
onze nous productes.

Amb aquesta nova oferta de productes, d’'una banda, s'amplia I'oferta a nous
col-lectius, com per exemple les pimes, que sén un sector estratégic del Grup, i de
I'altra, s'amplia I'oferta amb nous serveis i noves cobertures no disponibles anterior-
ment (n'és un exemple Adeslas Vision).

En I'ambit de I'estalvi, s'Than dut a terme dues emissions de la Llibreta Futur, la tradi-
cional asseguranca dotal de VidaCaixa, i s’han comercialitzat cinc nous plans de pen-
sions individuals —el PlanCaixa 4 Plus Il, el PlanCaixa 4 Plus lll, el PlanCaixa 5 Flaix, el
PlanCaixa Moment i el PlanCaixa Tandem-, que contribueixen a completar I'extensa
cartera de productes individuals d’estalvi per a la jubilacié de VidaCaixa Grup.

Disseny de productes especifics per a cada segment de clients

En linia amb I'esfor¢c innovador de VidaCaixa Grup, I'any 2010 cal destacar el llanca-
ment del PlanCaixa Tandem, un producte d’estalvi-previsié especialment dissenyat
per als clients del segment de Banca Privada i Banca Personal, que combina un pla
de pensions amb un pla de previsié assegurat.

é Y

Sumi idees per arribar al futur PlanCaixa Tandem
que vosté decideixi A mida

Amb I'objectiu de donar solucions per al financament eficient de les situacions de de-
pendéncia, i dins del marc legislatiu establert en la Llei de Promocié d'Autonomia Per-
sonal i Atencio a les Persones en Situacié de Dependéncia, I'any 2009 la Companyia va
incorporar a un dels seus productes amb més acceptacié i tradicid, com és la Renda Vita-
licia, una nova cobertura de dependencia severa i gran dependéncia. Aixi, amb aquests
productes, després del pagament d'una prima inicial, I'assegurat comenca a percebre
una renda mensual amb caracter vitalici, i pot escollir la modalitat de termini de ga-
rantia i tipus d’'interes que s'ajusti més a les seves necessitats, des d’anual fins a vitalici.
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En I'ambit de la salut s’han
comercialitzat 5 nous
productes amb cobertures
amplies i flexibles

Relacions amb els clients

A la seva defuncié, els beneficiaris perceben un capital. En cas de patir una situacié de
dependencia severa o gran dependeéncia, la nova cobertura ofereix als assegurats la
possibilitat d'incrementar la renda mensual percebuda. Cal destacar que I'any 2010,
gracies a I'adequat disseny del producte i a la situacié favorable en les corbes de tipus
d'interes, la Renda Vitalicia ha tingut un desenvolupament extraordinari, amb més de
1.800 milions d’euros captats en primes.

D’altra banda, en el negoci de risc i, concretament, en I'ambit de salut s’han llancat cinc
nous productes amb cobertures amplies i flexibles, que s'adapten a les necessitats espe-
cifiques de les families. Cal esmentar, en aquest sentit, els productes VidaCaixa Quadre
Medic Familia i Adeslas Familia, que tenen la particularitat d'incloure assistéencia dental
a un preu molt equilibrat, atés que els assegurats menors de 45 anys que els contracten
paguen el mateix independentment de la seva edat o génere.

A més, en la major part de les modalitats (exceptuant el producte de reembors i les mo-
dalitats per a pimes) es facilita I'accés a assisténcia sanitaria privada a un rang més gran
de poblacio, tot ampliant 5 anys la possibilitat de contractacié d'aquests productes, i si-
tuant I'edat limit de contractacié en els 70 anys. Addicionalment, s'ofereix la possibilitat
de contractar aquest producte als clients de més de 70 anys si en la mateixa polissa hi ha
com a minim 3 assegurats menors de 61 anys.

Aixi mateix, els nous productes Adeslas Vision i Adeslas Visién Plus combinen I'assisténcia
sanitaria oftalmologica amb serveis i material optic per a I'assegurat, sense necessitat de
copagament i amb un preu molt competitiu, una necessitat que no estava coberta ante-
riorment per I'oferta de VidaCaixa Grup.

Adeslas Familia: assisténcia sanitaria per a tota la familia
amb un preu tnic

El nou producte Adeslas Familia, adrecat a families amb més de dos membres,
facilita una cobertura integral d'assisténcia sanitaria i dental amb un preu molt
equilibrat, ja que tots els menors de 45 anys paguen la mateixa prima.

Molts dels serveis dentals estan coberts sense cap cost addicional i alguns dels
tractaments permeten estalvis que poden arribar fins a un 50%.

Entre les cobertures més importants destaquen:
o Accés directe a medicina general, pediatria i totes les especialitats médiques.
¢ Proves diagnostiques d’alta tecnologia, analisis cliniques, estudis radiografics,

PET-TAC, mamografies, proves geneti- _

ques per a la detecci6 de malalties,
hospitalitzacié amb o sense intervencié AdESIﬂS Familia
quirurgica, protesis, marcapassos, etc. Cuida de tu familia con una cobertura total

e El part i I'assistencia que hi esta relacio-
nada.

e Trasplantaments de cornia i medul-la
ossia.

e Tractaments especials com oxigenotera-
pia ambulatoria, psicoterapia, etc.

e Assistencia sanitaria estrangera.

A més, permet I’accés a un quadre medic
format per més de 30.000 professionals
sanitaris, 1.580 centres d'atenci6 me-
dicoassistencial, 219 punts d’'atencio al
public, 269 centres hospitalaris, més de
1.000 odontolegs i 155 cliniques dentals
Adeslas.
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També el 2010 s'han efectuat llancaments de nous productes per al segment
d'autonoms. Amb motiu de l'aprovacié de la Llei de Proteccié per Cessament
d'Activitat dels Treballadors Autonoms, I'objectiu de la qual és facilitar un sistema
de protecci6 a través de la Seguretat Social a aquells treballadors autonoms que es
vegin obligats a cessar en I'activitat per causes alienes a la seva voluntat, VidaCaixa
Grup ha creat una solucié perque aquest col-lectiu pugui cotitzar voluntariament i
aixi poder optar a aquesta prestacié. Es tracta del nou mddul de prestacié econo-
mica per incapacitat temporal adrecat a treballadors autonoms, que pot ser con-
tractat voluntariament per cadascun d'aquests assegurats que disposin d'una polissa
d'assistencia sanitaria d'Adeslas Pimes.

Respecte a les millores aplicades en la cartera de productes, cal esmentar les imple-
mentacions realitzades en els productes de Salut Reembors per a pimes. Aquest pro-
ducte permet al col-lectiu escollir qualsevol metge i centre que desitgi sense restrin-
gir-lo a un quadre medic predeterminat, amb la qual cosa s'atorga més flexibilitat a
I'assegurat.

Finalment, cal destacar que, amb I'objectiu d’oferir al client més serveis i beneficis
com més gran sigui la seva vinculacié amb la Companyia, es duen a terme diverses
accions d'aplicacié de descomptes per la contractacié d'altres assegurances. N'és un
exemple la campanya multiAssegurances. Com més gran és el nombre de productes
que el client té assegurats a VidaCaixa Grup, més gran és la promocié que rebra, de
manera que pot arribar a aconseguir fins a 500 euros en una targeta regal. A més, la
Companyia duu a terme diferents accions de fidelitzacié com, per exemple, el pro-
grama de prevencié de cancer de mama per als clients de VidaCaixa Salut.

multiAssegurances

A "la Caixa”,
hi cap tot
el que t'importa

tap e iy L g b Mo els i 1 e e £
BA e Ty =t
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Una cultura orientada a la innovacioé
i al servei al client

Tecnologia al servei del client

La integracié d'Adeslas a VidaCaixa Grup ha suposat el repte d'unificar els sistemes
de gestio i informacié amb I'objectiu de funcionar com una Unica companyia. Al llarg
del 2010 s’ha treballat de manera intensa en aquest ambit, i es preveu que la majoria
de sistemes estiguin unificats el 2011.

Com a prova d'aixo, cal destacar la inversié de 27,5 milions d’euros en tecnologia
i sistemes d'informacié realitzada el 2010 amb I'Unic objectiu de continuar amb la
millora del servei que es presta al client. A més, la inversié efectuada en projectes de
R+D ha estat d'1 milié d'euros.

Entre les principals actuacions dutes a terme el 2010, cal destacar:

e L'elaboracié del Pla de Sistemes 2011-2015, que recull els elements seglents:

-El nou disseny de I'arquitectura de sistemes.

- La unificacio del sistema de plataformes de Recursos Humans de I'antiga Segur-
Caixa Holding i Adeslas.

- Eines de suport per a la implementacié, seguiment i avaluacié de resultats del
Pla Estratégic de VidaCaixa Grup.

- Eines per al disseny de nous productes.

- Eines per millorar I'ergonomia dels processos de simulacié i comercialitzacio.

e S’ha realitzat un projecte d’analisi i disseny de la pagina web www.vidacaixa
previsiosocial.com per millorar-ne la usabilitat. En aquest redisseny s’hi han incor-
porat novetats, com un canvi en I'enfocament de la comunicacié, passant d'una
orientacié de producte a una altra basada en solucions especifiques per a ca-
dascun dels segments. També s'ha potenciat I'area d'informacié corporativa i de
serveis, aixi com els apartats d’accés i contacte, alhora que s’han dissenyat noves
funcionalitats i millores en la plataforma on-line per als clients.

¢ S’ha desenvolupat una aplicacié per a telefons mobils que facilita I'accés a dife-
rents serveis per part dels clients. Els assegurats poden descarregar-se al mobil tots
els teléfons de contacte que puguin necessitar de la Companyia, sempre que es
disposi d'accés a Internet. Aixi mateix, s'"ha dut a terme una agrupacié de produc-
tes per families i, mitjancant la utilitzacié d'una série d’icones, es facilita la seleccio
del producte requerit. Aquest projecte és el primer que es desenvolupa en el canal
mobil, canal que es continuara potenciant en el futur.
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http://www.vidacaixaprevisionsocial.com/cat/index.html
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e S’ha incorporat I'e-mailing en les accions de fidelitzacio i recordatori per a les co-
bertures d’assisténcia informatica i proteccié juridica vinculades amb el producte
SegurCaixa Llar.

“VidaCaixa Grup
comercialitza els seus
productes a través d'una
estratégia multicanal

per oferir al client la
plataforma de relacio
més adequada a les seves
necessitats particulars”

Relacions amb els clients



El 2010, els empleats

de VidaCaixa Grup i les
oficines de “la Caixa” han
aportat un total de 864
noves idees innovadores

Relacions amb els clients

La innovacig, una aposta permanent

Els empleats de VidaCaixa Grup estan alineats amb la innovacié i la millora continua
en el servei al client. Es per aixo que es fomenten i es faciliten diferents canals interns
perqué puguin expressar les seves opinions, suggeriments i idees, i generar aixi valor
compartit per al Grup i per als clients.

En linia amb els anys anteriors, s’ha mantingut constant el volum d‘idees rebudes.
En total, el 2010 els empleats han aportat 864 noves idees, de les quals 121 corres-
ponen 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. La disminucié de les idees procedents de
VidaCaixa Grup es deu a la complexitat del procés d’'integracio realitzat el 2010 i a
la focalitzacio dels esforcos en el desenvolupament dels multiples projectes de qué
consta aquest procés. L'increment de les idees aportades per la xarxa d’'oficines de
“la Caixa" és degut a I'augment significatiu de la comercialitzacié de nous productes
de VidaCaixa Grup al llarg del darrer any. El 2011, el programa d’ldees s’estendra
a tot el perimetre actual del Grup, i es reprendran les mesures d'incentivacié de la
innovacio.

Nombre d’idees rebudes

851

805
304

SegurCaixa Maps, una idea practica per al client

De la feina d'investigacio i
desenvolupament de I'equip
de treball del programa Idees,
en sorgeixen, entre d'altres,
iniciatives com SegurCaixa
Maps.

SegurCaixa Maps és un pro-
ducte que millora la gestio
en les assegurances de la
llar, pel fet que actua abans ==—— s
que el client es posi en contacte amb la Companyia. El funcionament d’aquest sis-
tema d'alerta consisteix en el seglient: quan es detecta un sinistre, es busca si a la
zona hi ha algun client de la Companyia i, en el cas que n’hi hagi cap, es déna ordre
a l'oficina de “la Caixa” més propera. D'aquesta manera, es pot coneixer quantes
persones podrien necessitar ajuda i millorar aixi la gestié.

Aquest projecte va ser guardonat amb el “Il Premi a la Innovacié en Assegurances”,
que convoca ICEA, en la categoria de ‘Distribucio, Servei i Procés'. El jurat dels premis
va valorar positivament I'anticipacié a la declaracié del sinistre, la gestié dinamica
dels professionals, la facilitacio de la feina dels perits i els beneficis paral-lels d'aquest
producte.
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2.2

VidaCaixa ha estat activa
en |'aplicacié de criteris
de sostenibilitat en les
inversions

34

Lideratge en gestio sostenible de les
inversions, solvéncia i control de risc

Avancos en |'aplicacié dels Principis
d’Inversié Responsable: PRI

VidaCaixa Grup és conscient de I'efecte que poden tenir sobre les carteres d’inversié
les practiques responsables respecte a questions Ambientals, Socials i de bon Go-
vern (ASG), per la qual cosa les considera en I'analisi de les empreses que puguin ser
objecte de les seves inversions.

La Inversié Socialment Responsable (ISR) de VidaCaixa Grup no és cap novetat. Des
del 2001, el Grup ha estat actiu en |"aplicaci6 de criteris de sostenibilitat en les inver-
sions, com la utilitzacié de questionaris de sequiment, la incorporacié de practiques
d’inversié socialment responsables i la utilitzacié de criteris d'exclusié d‘inversions
que no tenen en compte els aspectes ASG.

En aquest sentit, VidaCaixa Grup té el convenciment que la inversié socialment res-
ponsable, a més d'aportar beneficis per a la societat a llarg termini, no renuncia a
la rendibilitat respecte a les inversions tradicionals i s‘incorre en menys riscos i, per
tant, s'optimitza el binomi rendibilitat-risc.

El 2009, VidaCaixa Grup va fer un definitiu pas endavant amb I'adhesi6 a la inicia-
tiva dels Principis per a la Inversié Responsable de les Nacions Unides (PRI), conver-
tint-se d'aquesta manera en la primera asseguradora de vida i gestora de plans de

pensions estatal que assumia els principis del PRI per al total d'inversié efectuada
tant en assegurances de vida com en plans de pensions.

A través de la incorporacio dels principis del PRI, VidaCaixa Grup assegura que totes
les inversions gestionades pel Grup garanteixen el compliment de criteris d’inversié
socialment responsable. En aquest sentit, VidaCaixa Grup es compromet a analitzar
les seves inversions des d'aquesta triple perspectiva i, per tant, garanteix la possibi-
litat de descartar aquelles inversions que, si bé poden ser rendibles a curt termini,
no segueixen aquests principis.

En linia amb I'objectiu de promoure els principis del PRI entre els gestors i pro-
veidors 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 i que va consistir a in-
formar-los sobre aquesta materia amb I'objectiu de reforcar el circuit ISR de seleccio
externa d'actius. En aquest sentit, cal destacar la bona acollida i predisposicié per
part de les 22 gestores amb les quals es va dialogar sobre les prioritats manifestades
per VidaCaixa Grup i el seu alineament amb els Principis del PRI, establertes a través
del procés de dialeg realitzat.

A més, el 2010 s’ha emplenat el primer informe de progrés del PRI, on VidaCaixa

Grup dona compte del seguiment dels principis, aixi com dels principals avancos i
projectes amb relacié a I'aplicacié dels PRI.
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“El compromis de
VidaCaixa Grup és molt
valuds perqué transmet
a altres actors del mercat
espanyol el poderds
missatge que els PRI

sén un marc important i
incipient per als inversors
convencionals”

James Gifford

VidaCaixa Grup duu a
terme una gestio solvent
de les seves inversions

Relacions amb els clients

L'origen dels PRI i la seva situacié actual a Espanya

(Extracte de I'entrevista a James Gifford, director executiu dels PRI, publicada a I'InfoVidaCaixa Previsié Social)

La iniciativa PRI esta catalitzant auténtiques millores en la percepcié que els inver-
sors tenen dels temes ASG, ja que se centra en politiques i processos al voltant de
la integracio, el compromis i la transparéncia.

Aquests canvis en la conducta dels inversors es manifesten, sobretot, en I'activitat
d’inversié responsable propia de la qual informen els signataris del PRI. El 2009,
per exemple, va créixer un 25% el nombre de propietaris actius, com fons de pen-
sions que incloien elements d'inversié responsable en els seus contractes amb ges-
tors d'inversions externs.

Amb només 12 signataris, el nombre d’inversors espanyols adherits al PRI és relati-
vament baix en comparacié amb paisos com el Regne Unit, amb més de 60 signa-
taris, Franca amb 32, Alemanya amb 31 i Estats Units amb més de 90.

Solvéncia i cultura de control

La solvéncia de VidaCaixa Grup ha estat una caracteristica del Grup, des dels seus ini-
cis ja fa més de 100 anys, quan “la Caixa” va emetre la primera llibreta de pensio.

El Grup duu a terme una gestié solvent de les inversions basada en la prudeéncia, la
responsabilitat i I'eficacia, tot garantint uns nivells de reserves per damunt del nivell
legal exigit. Aquest compromis amb la gestié responsable i sostenible s’ha traduit
en una confianca creixent per part dels seus gairebé 6 milions de clients el 2010 i un
volum de més de 33.000 milions d'euros gestionats.

Com a lider del mercat en previsié social complementaria, VidaCaixa Grup, a més
de gestionar amb criteris responsables i sostenibles, participa de manera proactiva
i voluntaria en iniciatives que promouen la solvencia de les entitats asseguradores.
En aquest sentit, cal esmentar la Guia de Bones Practiques de Control Intern i de
Bon Govern Corporatiu, promogudes per UNESPA, el Projecte Solvencia Il de la Unié
Europea o el Grup de Treball de RSC GenCat.

En el marc del Projecte Solvéncia ll, la directiva del qual va ser aprovada el 2009,
VidaCaixa Grup col-labora amb el Grup de treball d'UNESPA per a la implementacié
de totes les mesures que es posaran en marxa a partir del 2012. Aquest procés ha
culminat amb la publicacié del primer Esborrany del Reglament de Solvencia a fi-
nals del 2010, el qual estableix les bases que garanteixen la viabilitat i sostenibilitat
de les empreses asseguradores, aixi com |'establiment del seu régim de supervisio i
mesurament del capital exigit en funcié del risc.

A més, VidaCaixa Grup ha participat en I'estudi d'impacte quantitatiu de solvéncia,

QIS 5, I'objectiu del qual és determinar els factors que influiran en els nous requisits
de capital derivats del projecte Solvéencia Il.
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Finalment, i en linia amb el procés iniciat en anys anteriors, VidaCaixa Grup ha
continuat amb el disseny del model propi intern per tal que el mesurament del risc
sigui més exhaustiu. Per aixo, i d'acord amb el pla previst, s'"ha avancat en els tres
objectius principals seglents:

e Millorar en la valoracio del risc per tenir capacitat d’optimitzar els requeriments
de capital en el futur.

¢ Coneixer en profunditat i de manera sistematica aquests riscos sota metodologies
avancades.

e Integrar la gestié d'aquests riscos i els seus parametres de consum de capital en
els processos del Grup, especialment en el disseny de productes, subscripcio, tari-
facio, provisionament i reasseguranca. VidaCaixa Grup continuara treballant en
aquest Ultim objectiu en els proxims anys, atés que és la base fonamental per a
I'aprovacié del model.

Com a principal avang en aquest ambit, cal esmentar la presentacié davant la Direc-

Ci6 General d’Assegurances i Fons de Pensions de la presol-licitud de model parcial

intern per a la seva aprovacio.

La precisio en el mesurament i el seqguiment dels riscos és un factor clau que ga-

ranteix la solvencia del negoci. Per aixd, VidaCaixa Grup ha dut a terme diverses

accions amb I'objectiu de garantir la supervisié i el control intern. En aquest sentit,

cal destacar la finalitzacié el 2010 de la millora en I'aplicacié de gesti6é de riscos i
control intern.

“VidaCaixa Grup ha

dut a terme diverses
accions per incrementar
el mesurament del

risc amb ['objectiu de
mantenir la garantia de
solvéncia del Grup”
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2.3

VidaCaixa Grup ha
continuat millorant

els mecanismes que
garanteixen la seguretat i
la transparéncia envers els
seus clients

Relacions amb els clients

LB 4

Seguretat i transparéncia en la relacié
amb els clients

La confianca dels clients en VidaCaixa Grup se sustenta en |I'amplia gamma de produc-
tes comercialitzats, en la gestid excel-lent que realitzen els seus 2.634 professionals i
en l'establiment de relacions basades en la seguretat i la transparéencia.

Intimitat i confidencialitat en
la informacioé al client

Una de les prioritats de VidaCaixa Grup és el respecte a la intimitat i a la confiden-
cialitat del client. El 2010 s’"ha mantingut aquest compromis, a través d'una escru-
polosa gestid basada en I'establiment de mesures preventives que van més enlla de
I'estricte compliment de la llei. Entre les mesures que VidaCaixa Grup té implantades
per assegurar un entorn d’intimitat i confidencialitat per al client, cal destacar-ne les
seguents:

e L'adequacioé de les mesures téecniques i de seguretat per preservar la intimitat i con-
fidencialitat dels clients en el marc del Reial Decret 1720/2007, pel qual s'aprova el
reglament de desenvolupament de la Llei Organica 15/1999 de Proteccié de Dades
de caracter personal (LOPD), i el periode transitori del qual va finalitzar el 2010.

e L'edicid, i la seva posterior difusidé entre tots els empleats de VidaCaixa Grup, del
butlleti periodic semestral, dins del Pla de Divulgacié d’'Informacié i LOPD, que s'es-
tructura en els apartats segUents:

- Seguretat de la informacié: s’hi mostra com s’agrupen les dades personals en els
diferents fitxers declarats a I’Agéncia Espanyola de Proteccié de Dades.

- Les normes, reglaments, procediments i el seu compliment per a tots els empleats
de l'organitzacio.

- Noticies i novetats relacionades amb aspectes de la seguretat i confidencialitat dels
clients.
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El 2010 VidaCaixa Grup

no ha rebut cap sancié per
vulneracio de la intimitat
o fuga d’'informacié
confidencial dels seus
clients

En linia amb les actuacions
d’anys anteriors, VidaCaixa
Grup ha continuat amb el
seu esforg¢ per millorar la
informacio als seus clients
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¢ El desenvolupament d’un document estandard de compliment de la LOPD, que es
facilita a tots els clients del negoci col-lectiu que ho sol-liciten.

¢ La difusié d'una carta de condicions per als mediadors que sén membres d’ADECOSE
(Associacio Espanyola de Corredories d’Assegurances), en la qual s'adapta la legisla-
Ci6 en matéria de blanqueig i cessié de dades de clients.

e La realitzacié d'un curs de formacio especific sobre temes de seguretat i confidenci-
alitat per part de I'antiga SegurCaixa Holding. El 2011, es preveu ampliar I'abast del
curs a tota la plantilla del Grup.

e La revisio de clausules de tractament i cessié de dades de tots els productes de la
Companyia per homogeneitzar-les i adaptar-les al nou entorn, després de la inte-
gracié d'Adeslas.

¢ Realitzacié d'una nova Jornada Anual per a la Millora del Paisatge de I'Oficina per
fer complir els requeriments de seguretat de fitxers no automatitzats.

e Extensio de l'aplicacié del Reglament Intern de Conducta de VidaCaixa, S.A. d'Asse-
gurances i Reassegurances a totes les persones que s'ha considerat que quedaven
afectades per I'ambit d'aplicacié d'aquest reglament com a consequéncia de la in-
tegracio d'Adeslas.

Algunes de les activitats previstes per a I'any 2010, com la revisié dels contractes de
prestacié de serveis i vinculacio amb el document de seguretat, aixi com I'auditoria
biennal sobre temes de seguretat de les dades de clients, han estat posposades al
2011 com a consequéncia del procés d'integracié d'Adeslas a VidaCaixa Grup.

Etica i transparéncia de
la informacié comercial

VidaCaixa Grup esta compromesa a oferir informacié clara, exacta i fidedigna, a
través de les seves comunicacions, a fi de facilitar als clients la presa de decisions.

Com a continuitat a I'accié iniciada el 2009, consistent en la creacié d'una Guia de
Redaccié adrecada als empleats involucrats en I'elaboracié de comunicacions que
s'envien als clients, I'any 2010 s'ha procedit a la seva implementacié en el canal
d’'oficines de “la Caixa".

També en linia amb els anys anteriors, s’han dut a terme cinc estudis per coneixer
I'opinid i la valoracié dels clients respecte a les accions de comunicacié vinculades
a les campanyes comercials Professional Multiestrella, VidaCaixa Salut Individual,
VidaCaixa Salut Pimes i Plans de Pensions. En tots els estudis efectuats, la valoracio
per part dels clients sobre la informacié aportada sobre els productes ha estat valo-
rada com a “ben” o “molt ben explicada”.

En aquest ambit cal esmentar que VidaCaixa Grup, a més de complir la normati-
va sobre publicitat i proteccié dels consumidors, assumeix els codis d’autocompli-
ment, com el Codi General de Conducta Publicitaria de les Institucions d’Inversié
Col-lectiva i Fons de Pensions (INVERCO).

Relacions amb els clients



VidaCaixa Grup esta
compromesa amb
la transparéencia de
la informacié que
subministra als seus
clients

Relacions amb els clients

Cal destacar també la col-laboracié amb institucions de I'ambit de les assegurances i
de la previsié social, com UNESPA, la Patronal de I’Asseguranca a Espanya, difonent
i aplicant els principis de la seva Guia de Bones Practiques relatius a la transparéncia
de la informacié subministrada als clients, tant en la fase prévia informativa com en
el contracte. En linia amb aquest compromis, el 2010, VidaCaixa Grup ha procedit a
I'adaptacié del seu portal corporatiu d’Internet i a efectuar ajustaments en les notes
informatives d'alguns dels seus productes de multirisc i automobils.

Mesures per facilitar la comprensio de la informacio sobre productes
d'assegurament i previsio social

¢ Redaccié d'apunts i notes a peu de pagina.
¢ Incorporacié d’exemples que ajudin a entendre el calcul de les tarifes.
¢ Inclusié en una sola pagina de les principals dades de la polissa contractada, de
manera clara i intel-ligible, la qual cosa permet a I'assegurat conéixer:
- Els termes i condicions del servei contractat.
- El tipus d’asseguranca.
- La prima.
- La durada del contracte.
- Les cobertures i també els seus limits.

Addicionalment, VidaCaixa Grup es va adherir el 2010 al nou document d’autoregula-
Ci6 del sector “Guia de bones practiques en matéria d'informacio préevia a la contracta-
Ci6 en les assegurances de salut”, promogut per UNESPA. Aquesta nova guia té com a
principal objectiu facilitar als consumidors la comparacié entre les diverses modalitats
de les assegurances de salut, abans que la contractin. VidaCaixa Adeslas es va adherir
a aquesta iniciativa a final d’any, la corresponent implementacié de la qual és prevista
per al 2011.

Respecte al newsletter trimestral de VidaCaixa Previsio Social, també s’hi han realitzat
canvis, focalitzant els temes d'interes en previsio social i millorant el tractament de les
novetats i la transparéncia de la informacio.

Aixi mateix, a la pagina web de VidaCaixa Grup, www.vidacaixa.com, s'hi han creat
nous continguts i s'ha redissenyat el menu d’assegurances a fi de facilitar la compren-
si6 de les garanties que ofereixen els productes d’assegurances i previsioé social. En
aquest sentit, s'ha creat la seccié “Sabies que...?", vinculada a assegurances de la llar,
en la qual, entre altres temes, s’explica el servei de protecci6 juridica.

“També a la pagina
web del Grup s'ha
redissenyat el menu
d'assegurances, i s’han
creat nous continguts
per facilitar-ne la
comprensio”
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Finalment, i després de |I'adhesié als Principis per a la Inversié Responsable (PRI),
VidaCaixa Grup s’ha compromeés amb el seu compliment i difusié. Per fer-ho, ha in-
corporat la imatge corporativa dels PRI i un text explicatiu del seu significat i abast en
tota la informacié de plans de pensions dirigida als seus clients.

Alguns exemples de millora de la transparéncia en la informacio

® En les assegurances d’invalidesa, s'hi s’exposen de manera inequivoca els criteris
i les variables per qualificar el sinistre o grau de minusvalidesa i es garanteix la
canalitzacié de les queixes o reclamacions dels clients, alhora que s'informa els pre-
nedors del seu dret al desistiment, quan sigui procedent.

e En els questionaris de salut es recorda la necessitat i la utilitat que el contractant
llegeixi les preguntes del questionari i que respongui de manera honesta i fidedig-
na. Aixi mateix, s'informa que la informacié facilitada es manté emmagatzemada i
custodiada en fitxers d'alta seguretat.

¢ En les assegurances d'estalvi s'informa de les condicions de la garantia oferta i de
I'interes tecnic garantit, i en els productes Unit-linked s'informa que el prenedor de
I'asseguranca és qui assumeix el risc de la inversié vinculada al contracte.

e Es notifiquen als contractants de Plans de Previsié Assegurats i Plans de Pensions
les condicions necessaries per obtenir-ne la liquiditat d'acord amb els criteris legals
establerts.

¢ En les assegurances de la llar, VidaCaixa Grup renuncia a I'aplicacié de la regla pro-
porcional en els sinistres que no superin un determinat import i facilita una valora-
Ci6 orientativa, amb I'objectiu d'evitar possibles infraassegurances.

¢ En I'ambit de la previsi6 social per a col-lectius i empreses s’han desenvolupat inici-
atives per a la difusié d'aquests productes, com el bloc de VidaCaixa Previsié Social,
amb la col-laboracio del diari economic Expansion.

La transparencia de la informacié és un compromis que va implicit també en la co-
municacié que VidaCaixa Grup difon als mitjans. Al llarg del 2010, la Companyia ha
enviat un total de 15 notes de premsa, ha redactat 25 col-laboracions i ha realitzat 4
entrevistes, la qual cosa ha suposat un total de 150 aparicions als mitjans, tant diaris
de gran tirada i econdmics com revistes especialitzades. Els principals moments de
comunicacié van ser els resultats obtinguts, el procés d'integracié d'Adeslas a Segur-
Caixa Holding, I'aprovacio de la fusié per part de les Juntes de totes dues companyies,
el nom de VidaCaixa com a nova denominacié del Grup, el llancament de nous pro-
ductes i serveis i temes diversos com estudis efectuats.

Relacions amb els clients



Aparicions als mitjans de comunicacio
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I ~paricions diaris de gran tirada I Aparicions a la Radio
Aparicions diaris economics Aparicions a la TV

I ~paricions revistes especialitzades

Roda de premsa de VidaCaixa Grup.



2.4 Accessibilitat als productes i serveis

VidaCaixa Grup disposa VidaCaixa Grup aspira, amb la integracié d’'Adeslas el 2010, a convertir-se en referén-
de la xarxa d’oficines de cia del mercat assegurador espanyol, amb una oferta multiram, multisegment i mul-
“la Caixa”, la més extensa ticanal.

del pais, amb més de 5.400

punts d’atenci6 al client En aquest sentit, desenvolupa propostes de valor integrades, que es fonamenten en
un enfocament orientat a les necessitats dels clients, en un ampli portafoli de produc-
tes d'assegurament i en un servei que persegueix I'excel-léncia.

En la relacié amb els clients, VidaCaixa Grup actua guiat pels seus valors corporatius
de Confianca, Qualitat, Dinamisme i Proximitat, i desenvolupa la seva estrategia ba-
sant-se en els principis de proximitat, multicanalitat i eliminacié de barreres fisiques
i sensorials.

Bancasseguradors amb gestié multicanal

Les més de 5.400 oficines de “la Caixa”, els empleats d’AgenCaixa, les oficines propies
i els centres medics i dentals de VidaCaixa Adeslas, juntament amb la xarxa de con-
sultors i mediadors externs i interns, sén els pilars que asseguren un servei i assessora-
ment de qualitat als prop de 6 milions de clients de VidaCaixa Grup.

Amb la integracié d'Adeslas, s’ha millorat la capacitat i les possibilitats del Grup per
relacionar-se amb els seus clients, tant particulars com autonoms, pimes i empreses,
i s’han ampliat les vies i canals presencials i electronics per informar i contractar els
productes de VidaCaixa Grup.
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Relacions amb els clients

En els canals presencials s’ha aconseguit incrementar la capil-laritat territorial mit-
jancant la integracié de les oficines propies i centres medics i dentals de VidaCaixa
Adeslas, a més de les xarxes d'agents. Aixd ha permés intensificar la relacié amb els
clients, i oferir tots els productes d'assegurament i previsié social a través de tota la
xarxa de VidaCaixa Grup.

Respecte a la resta de canals no presencials, cal destacar I'ampliacié de I'oferta de
productes que es poden contractar a través del canal telefonic. El 2010, s'ha incor-
porat la possibilitat de contractacié dels productes de Salut a través de la pagina
web de VidaCaixa Adeslas, www.adeslas.es, amb el servei telefonic d’assessorament
i contractacié “Call Me Now", atés per un agent telefonic.

Cal destacar també I'existencia de la pagina web de VidaCaixa Grup, www.vidacaixa.com
i, des de fa dos anys, la pagina web especifica de previsié social, www.vidacaixa
previsiosocial.com.

A més, el 2010 s'ha avangat en la millora de Linia Oberta Web, el servei de banca
on-line de "la Caixa”, amb informacié per facilitar la comprensié al client. A través
d'aquest canal es poden consultar totes les assegurances i plans de previsié contrac-
tats, aixi com declarar un sinistre de la llar, facilitant d’aquesta manera |'accessibilitat
i evitant desplacaments o trucades al client. 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’Than comunicat a Linia Oberta Web.

Finalment, a través de Linia Oberta Mobil s’han dut a terme nous desenvolupaments,

dirigits a smartphones, facilitant aixi diverses operatives en plans de pensions, com la
possibilitat d’efectuar aportacions.

Eliminacié de barreres fisiques
| de comunicacié

El compromis de VidaCaixa Grup amb |'accessibilitat queda palés a les oficines de
“la Caixa” i als centres medics i dentals de VidaCaixa Adeslas, a través dels quals
s'ofereix un servei proper, agil i majoritariament lliure de barreres arquitectoni-
ques i sensorials.

El compromis amb |'accessibilitat s’estén també a I'ambit no presencial. En aquest
sentit, totes les pagines web de VidaCaixa Grup s'han adaptat per facilitar-ne
I'accés a persones amb diversitat funcional. Addicionalment, la web corporativa

i la web de previsié social disposen del certificat de doble accessibilitat de la Web
Accessibility Initiative (WAI).

“Proximitat, agilitat i
accessibilitat son els
eixos del servei que
presta VidaCaixa Grup
als seus clients”
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2.5

S’ha millorat la capacitat
de resposta a través de la
implantacié de sistemes
de qualitat predictiva
que faciliten informacio
sobre la probabilitat
d’insatisfaccié d'un client
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Satisfaccio dels clients

Satisfaccié basada en un producte
| un servei excel-lents

Aconseguir la maxima satisfaccié dels clients és I'aspiracié dels professionals que con-
formen VidaCaixa Grup. El mesurament de la qualitat dels productes i serveis que ofe-
reix el Grup és una font de millora permanent i un punt de partida per a la innovacié
constant en els processos i en el servei que s'ofereix als 5,9 milions de clients.

Des de l'inici, VidaCaixa Grup ha tingut interioritzada la qualitat i la satisfaccio del
client com a eixos clau per a la relacié6 amb els clients. Any rere any, aquesta conviccié
esdevé més patent, si és possible, i s’"ha convertit en un dels pilars del nou Grup.

Al llarg del 2010 s'han posat en marxa les mesures seglients, amb una millora directa
per al client:

e En I'ambit de les assegurances de la llar, s’ha continuat treballant en la centralit-
zaci6 del seguiment dels sinistres mitjancant sistemes de qualitat predictiva, con-
sistents a facilitar informacié als gestors de VidaCaixa Grup sobre la probabilitat
d'insatisfaccié d'un client en el tractament d’un sinistre. En aquest sentit, cal des-
tacar que en I'aplicacié informatica de sinistres s’ha desenvolupat un sistema au-
tomatic de reclamacié a périts que s’activa quan el model predictiu preveu que el
nivell d'insatisfaccio del client sera elevat. A través d’aquest sistema s’aconsegueix
que les reclamacions dels informes pericials siguin més actives en aquells casos en
que el risc d'insatisfaccié per part de I'assegurat pugui ser més gran.

Relacions amb els clients



Amb la nova eina CRM
s'obtindra una visié global
del client

Relacions amb els clients

e S'ha finalitzat la implementacié del sistema customer relationship management
(CRM) per als clients individuals i col-lectius, iniciat el 2009, en I'ambit de I'antiga
SegurCaixa Holding. Aixd permet obtenir una visié del client global, ja que integra
tots i cadascun dels canals de comunicacié de que disposa VidaCaixa Grup.

e 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 a flexibilitzar el pagament a assegurats en la majoria de les assegu-
rances.

e S'han desenvolupat nous elements que atorguen més autonomia als agents de les
oficines propies de VidaCaixa Adeslas i faciliten I'autoservei als clients, alhora que
redueixen el termini d’'alta d'un beneficiari.

¢ S’ha millorat I'accessibilitat en la informacié al client. Cal destacar, en aquest sentit,
I'enviament de les facturacions a grans comptes a través d'e-mail i el desenvolupa-
ment del gestor documental Filenet, que potencia I'Gs de I'expedient electronic,
reduint aixi les transaccions en paper amb el client.

L'atencio als clients afectats per sinistres a la llar

La prioritat de VidaCaixa Grup és atendre amb la maxima rapidesa i el millor servei
els assegurats que han patit algun sinistre. En aquest sentit, tots els esforcos es
concentren a anul-lar o minimitzar els retards en els processos de reparacio i els
defectes de les reparacions, que sén font d'insatisfaccié per als assegurats.

Es per aix0 que VidaCaixa Grup ha intensificat els seus esforcos en la gestié del

sinistre i la satisfaccié del client i ha implementat les accions seglents:

* Millores en els processos d’'explotacié dels resultats de les enquestes de satisfac-
Ci6 dels seus proveidors, a fi de disposar d'informacié actualitzada de cadascun
d’ells i redireccionar la carrega de treball, optimitzant aixi I'eficacia de les seves
actuacions en benefici del client.

e Mecanitzaci6 del reporting de les dades de satisfaccié enviades als péerits men-
sualment per tal d’'implementar solucions de millora en el futur, reportant tant
els indexs de satisfaccié globals dels sinistres en que han intervingut, com el
detall d'aquells casos en que la valoracié del client no ha estat suficientment
satisfactoria.

Introduccié de millores en la gestio de sinistres de I'automaobil

El 2010 s’han incorporat les segtients millores amb |'objectiu de reduir els temps

de gestié i el cost dels sinistres:

¢ S'ha reduit el temps de peritatge a la xarxa de tallers col-laboradors, introduint
en algunes reparacions el servei de fotoperitatge, que permet en menys de 24
hores donar resposta al taller i iniciar abans la reparacié del vehicle.

e S'ha estes la plataforma tecnologica que gestionava la xarxa de périts a la
xarxa de metges, millorant aixi el control i informacié que es rep d'aquests
professionals.
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El 2010 es van atendre
3.416.746 trucades, un
10% més que el 2009
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Atencié multicanal al client

Els clients de VidaCaixa Grup disposen de diverses vies per a la comunicacié amb el
Grup a través d'una plataforma multicanal i multicontacte, les quals ofereixen un
servei d’alta qualitat i especialitzacié. El 2010, van atendre un total de 3.416.746 tru-
cades, la qual cosa significa un increment del 10% respecte al 2009, consequéncia del
gran increment en el volum de negoci del Grup.

Distribucio de trucades per ram de negoci

2010

1% (14.022)

92% (3.160.198)
2% (60.158)

I Col lectius I st
Llar I . os

El Contact Center per a clients amb asseguranca de salut

El 2010, amb la incorporacié d’Adeslas s’han atés un total de 3.160.198 trucades
de clients amb asseguranca de salut al Contact Center. Malgrat aquest important
nombre de trucades, la gestié realitzada pels professionals del Grup ha permes
situar el nivell de la qualitat en un 8,3 sobre 10, superior al 8,1 de I'any 2009. Aixi
mateix, el termini de la gesti6 de les peticions rebudes al Contact Center ha dismi-
nuit de 6,1 dies a 4,3 dies.

Bustia de suggeriments

VidaCaixa Adeslas disposa d’una bustia de suggeriments en totes les seves oficines
propies, centres medics i cliniques dentals. S’hi posen a disposicié dels assegurats
formularis per recollir la seva opinié sobre aspectes relacionats amb els productes,
I'atencio personal rebuda, les instal-lacions dels centres i la seva experiéncia. Els sug-
geriments rebuts a les busties son revisats peridodicament, s'analitzen posteriorment
als serveis centrals i es traslladen els comentaris a les arees corresponents.

Nombre de formularis rebuts a les 2009 2010
busties de suggeriments

Oficines propies 94 174
Centres medics 20 34
Cliniques dentals 57 61

Relacions amb els clients



S’han remes 63.299
peticions d'oficines de
“la Caixa”, que s'han
respost en un termini
mitja de 0,78 dies

En salut, el 2010, s’ha
estés |'abast de la norma
ISO 9001 als processos de
facturacié a clientsia 12
noves cliniques dentals,
que sumen un total de 31

Relacions amb els clients

Peticions procedents de la xarxa d'oficines de “la Caixa"

A través de les més de 5.400 oficines de “la Caixa” s’han canalitzat el 2010 un total de
63.299 peticions. El compromis de resposta de cadascuna d’aquestes peticions provi-
nents de la xarxa d'oficines de “la Caixa” és d'un maxim de 2 dies.

El 2010 el termini de resposta 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 contestacié fora del termini estipulat.

La gestid i el mesurament de la qualitat

El lideratge de VidaCaixa Grup es deu en gran manera a la qualitat dels productes
que comercialitza i I'alt nivell de servei que ofereix als seus clients. Aquesta vocacié
per I'excel-léncia és assumida per tota I'organitzacié i esta integrada en els processos
de treball i en la relacié que manté amb els proveidors.

Durant el 2010, s’"han homogeneitzat els processos per tal de disposar d'un model
comu de mesurament de la qualitat percebuda per part dels clients i els canals entre
I'antiga SegurCaixa Holding i Adeslas. En linia amb aquest objectiu, s'ha procedit a
incrementar la periodicitat en la realitzacié d'algunes de les enquestes i a estandar-
ditzar en la mesura del possible les preguntes dels qUestionaris a clients, aixi com les
opcions de resposta i els nivells de satisfaccié. El departament de Qualitat centralitza
tots aquests temes i a través seu s'unifica, es coordina, es mesuren els resultats de
totes les enquestes i es difonen internament.

En aquest any 2010, VidaCaixa Grup també ha avancat en els aspectes de gestio i
mesurament de la qualitat. Respecte a la gestié cal esmentar, en I'ambit de la salut,
la renovacio de la certificacié ISO 9001 en els ambits seglents: els processos de co-
mercialitzacié d'assegurances de salut per a grans comptes, la contractacié de polisses
privades i col-lectives i els processos d'atencié al client.

Aixi mateix, s'ha procedit a I'ampliacié de I'abast de la norma ISO 9001 als processos
de facturacio a clients. En la unitat dental de VidaCaixa Adeslas, el sistema de gestio
certificat compreén la prestacié integral de serveis d’odontologia als assegurats i in-
clou els processos estratégics, operatius i de suport necessaris per garantir la qualitat
del servei al client. EI 2010, I'abast de la certificacié ha inclos 12 cliniques més, que
s'uneixen a les 19 que ja estaven certificades el 2009, aplicant aixi el model multi-site
a un total de 31 cliniques dentals. En resum, I'abast de la certificacié 1ISO 9001 el 2010
inclou totes les zones i oficines propies, a més dels serveis centrals i les 31 cliniques
dentals.

Certificacio ISO 9001: Negoci de Salut

" o |
Comercialitzacié d'assegurances de salut Inici el 1998
per a grans comptes

Ampliacio el
2000 i 2003
Abast
. L . . . Ampliacio el
Contractacié de polisses privades i col:-lectives
2008
Facturacioé a clients Ampliaci$ el
2010
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L'any 2010 s’ha intensificat
I'esfor¢ per mesurar el
nivell de satisfaccié dels
clients
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Evolucio del nombre de cliniques dentals incloses en I'abast de la certificacié

2003

2005

2006

També el 2010 s’ha millorat el sistema d’enquestes a clients i s'ha incrementat el nombre
de clients entrevistats respecte al 2009, a causa de la incorporacié del segment de salut i
I'increment de I'activitat experimentada en la resta de rams.

Al llarg de I'any 2010 s’han dut a terme un total de 80.081 enquestes, un 10% més que
I'any anterior. Aquesta dada evidencia la politica de la Direccié i I'esfor¢ de I'organitzacié
per conéixer de manera continua el nivell de satisfaccié dels nostres clients. Aquest com-
promis per la qualitat i la satisfaccié del client es concreta en tota I'organitzacio, a tra-
vés de |'establiment d’indicadors de qualitat en el Quadre de Comandament Integral, i
s'aplica a tots els departaments de VidaCaixa Grup.

Nombre d’enquestes de satisfaccio realitzades a clients

Enquestes realitzades per ram de negoci el 2010

73% (58.000)

2% (1.495) —

1% (1.007) e

I rrevisio Professional

Col-lectius

2% (1690) I salut
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El 2010 s’ha augmentat
I'exigéncia en la valoracié
global de les enquestes de
la Ilar amb I'objectiu de
millorar continuament la
qualitat de servei

Relacions amb els clients

Assegurances de la llar

El 2010, s'han realitzat un total de 58.000 enquestes a clients que tenien contractada
una asseguranca de la llar. En aquest ram, la satisfaccié dels clients arriba al 93%.
Amb I'objectiu de millorar continuament la qualitat del servei, s'"ha augmentat la
exigencia en la valoracié global, incloent dins dels resultats del segment de clients
insatisfets aquells que valoren el servei com a regular i no solament com a dolent.
Aquest canvi en el criteri de valoracié impedeix la comparacioé del nivell de satisfaccio
aconseguit en exercicis anteriors.

En el producte SegurCaixa Negoci també s'ha assolit un nivell de valoracié del 93%.
Tot i tractar-se d'un producte nou i destinat al segment de pimes, la ferma aposta per
la qualitat de VidaCaixa Grup ha permeés I'obtencié d’uns alts nivells de valoracié en
la satisfaccio.

Assegurances d'automobil

Al llarg del 2010, en el ram d’autos (sinistres i assisténcia) s'han dut a terme un total
de 17.176 enquestes a clients amb sinistre. Respecte al 2010, el nivell de valoracié s'ha
mantingut en un nivell similar a I'any 2009, de manera que ha quedat en un 95% per
a la prestacié d'assistencia en viatge i un 92% per a la gestié de sinistres.

Assegurances de salut

En el ram de salut, la qualitat percebuda se situa en el 92%, millorant la dada del
2009 i situant-se en els nivells del 2008.

Altres assegurances

En I'ambit de la previsié professional, I'asseguranca d’incapacitat laboral ha aconse-
guit un 83% de satisfaccié i millora 3 punts respecte als resultats del 2009. Aquesta
evolucié positiva ha estat deguda a I'augment en la valoracié del producte i del servei
ofert. El Grup concentrara esfor¢os per continuar incrementant de manera sostingu-
da el nivell de qualitat de servei.

En els rams d’empreses, s'"ha aconseguit un nivell de valoracié del 95% en les enques-
tes efectuades a clients empresa.

Reconeixement de la gestio de la qualitat 2010
Llar 92,6%
Negoci 92,8%
Assisténcia Autos 95,1%
Sinistres Autos 92,3%
Empreses 95,3%
Previsio Professional 82,9%
Salut 92,4%
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En assegurances de la llar,
VidaCaixa Grup lidera el
ranquing d’'ICEA amb un
92% de valoracio, 5 punts
per damunt de la mitjana
del sector

A més de les enquestes efectuades internament, ICEA, |'entitat que realitza les es-
tadistiques del sector d'assegurances, també duu a terme enquestes de qualitat a
clients atesos per sinistre. VidaCaixa Grup hi ha participat i ha obtingut, un any més,
valoracions excel-lents.

En aquest sentit cal destacar que, en I'ambit de les assegurances de la llar, VidaCaixa
Grup lidera el ranquing amb un 92% de valoracio, 5 punts per damunt de la mitjana
del sector. Aixi mateix, en les assegurances d’'autos, s'ha assolit la segona posici6 del
ranquing i la valoracié se situa 2 punts per damunt de la mitjana de les empreses del
sector en tots i cadascun dels aspectes del servei, amb un 92% de valoracié total.

Ranquing ICEA 2010: satisfaccié dels clients d’autos amb sinistre

Posicio
e

100

75

50 93% [92%

25

Rapidesa i
disponib. durant
la comunicacié del
sinistre

96% [594% 92% [190% 89% [N87% 92% 90%

Profes. Personal en Rapidesa en la Eficacia en lagesti6 ~ Aspectes generals Mitjana del
la comunicacio del gestié del sinistre del sinistre del producte total d'aspectes
sinistre analitzats

I \idaCaixa Grup N Total mercat

Ranquing ICEA 2010: satisfaccié dels clients de la llar amb sinistre
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El 2010 s’han realitzat un
total de 3.000 enquestes a
proveidors d’enquestes de
qualitat

VidaCaixa Grup també mesura la qualitat dels enquestadors

En aquest sentit, amb I'objectiu d'assegurar la qualitat dels proveidors que realitzen
les enquestes de qualitat als clients, el 2010 VidaCaixa Grup ha procedit a auditar
3.000 enquestes als dos principals proveidors que duen a terme aquesta tasca. Els
aspectes que s"han mesurat sén els missatges d'acollida i comiat, el procediment esta-
blert, la capacitat d’expressi6 i adaptacié a I'interlocutor i la qualitat técnica i escolta
activa. S'ha superat I'objectiu minim del 8,5 sobre 10, millorant aixi els resultats del
2009.
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Relacions amb els clients

Canals d'escolta activa amb el client

Entre els mecanismes de dialeg que VidaCaixa Grup posa a disposicié dels seus clients,
destaquen les cartes al Director General, el correu electronic i el teléfon d’Atencié al
Client (gratuit) per donar resposta a incidencies i reclamacions. També hi ha la figura
del Defensor del Client d’Assegurancesi el Servei de la Direccié General d'Assegurances
i Fons de Pensions, als quals els clients poden formular queixes i reclamacions.

Oficina d’atencio al client

El client de VidaCaixa Adeslas disposa, a més de la possibilitat de remetre les seves
queixes i reclamacions via e-mail, correu i telefon a la Companyia, del Departament
d’Atencié al Client, tal com estipula la llei ECO/734/2004.

El 2010 s’han rebut un total de 1.790 cartes, un 5% menys que el 2009. Per tant, s'ha
produit un decrement, malgrat l'increment de la cartera de productes. EIl nombre

d’incidencies per 1.000 assegurats és un 2,9, la qual cosa suposa una disminucio res-
pecte a I'exercici anterior, en el qual arribava al 3,3.

Tipologia de reclamacions rebudes a I'oficina d’atenci6 al client el 2010

56% (1.012)

26% (462)

I /ssistencials

Administratives

I Comerdials

Resolucio de les reclamacions tramitades a I'oficina d'atenci6 al client el 2010

48% (862)

1% (19)

I Resolucio favorable a
VidaCaixa Adeslas

Resolucié desfavorable per
a VidaCaixa Adeslas

I No admesa a tramit
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Cartes al Director

El 2010 s’han rebut un total de 265 cartes al Director, un 14% més que el 2009. Aquest
increment es deu al gran augment en el volum de negoci i en el nombre de clients,
aixi com a la proclivitat més gran dels clients a fer servir aquest canal per realitzar les
seves reclamacions. El temps mitja de resposta no ha superat els tres dies, en linia amb
I'any passat. En aquest aspecte convé remarcar que, del total de cartes al Director
rebudes, tan sols una ha estat contestada fora del termini previst.

Resolucioé de les cartes al Director tramitades
2009 2010

70% 67%
7% 7%
I No procedents
Si procedents
I Parcialment procedents
Tipologia de cartes al Director rebudes
2009 2010
87% 88%
3% 0%
3% 1%
I Queixes I Agraiments
Informatives / suggeriments I Rcdireccionades
Total cartes al Director rebudes per producte
2009 2010
42% 50%
18% 17%
3% 2%
5% 8%
6% 4%
| BT Col-lectius
Plans de pensions I Autos

I ~ssegurances de vida, accidents i salut I Altres
I /ssegurances destalvi
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Defensor del Client

Els clients de VidaCaixa Grup disposen del recurs del Defensor del Client de les caixes
d’estalvi catalanes, les decisions del qual sén vinculants per a les entitats, perd no per
als assegurats.

El 2010, s'han tramitat un total de 205 reclamacions al Defensor del Client. A més del
Defensor del Client, els assegurats de VidaCaixa Grup poden adrecar-se a la Direccié
General d'Assegurances i Fons de Pensions, que el 2010 ha rebut un total de 139 re-
clamacions d'assegurats del Grup. El 2010 s’observa un increment de les reclamacions
presentades davant la Direccié General d'Assegurances, malgrat la disminucio signifi-
cativa de reclamacions a la Companyia.

Resolucio de les reclamacions tramitades davant el Defensor del Client el 2010

24%*

0%
44%**

0%

Resolucio de les reclamacions tramitades davant la Direccié General
d'Assegurances i Fons de Pensions el 2010

13%
o,
0%
o,
29%**
o
0%
I solucio a favor del client I nprocedents
Solucio a favor de la Companyia Desestimacio
I \o admeses / Arxivades I Remesa a Atencié del Client

* Nota: Hi estan incloses les estimatories totalment i parcialment.
** Nota: Per rad de la matéria o pel fet de trobar-se en via judicial, s’hi omet pronunciament exprés (art. 38 LCA).
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2.6

El 2010 més de 33.000
proveidors han treballat
per a VidaCaixa Grup,
sense que s'hagi produit
cap incidencia relativa
als compromisos amb els
pagaments

VidaCaixa incorpora en
tots els contractes amb
proveidors de Serveis
Generals una clausula de
respecte a la legislacio
mediambiental vigent
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Relacions amb proveidors
Marc de relacié

A VidaCaixa Grup, la relacié amb els proveidors es regeix pels principis de la transpa-
réncia en el procés de negociacio, el rigor, la qualitat i la igualtat d'oportunitats per
a tots els proveidors i contractistes, en linia amb la Norma de Compres, Contractacio
de Serveis i Pagament de Factures del Grup “la Caixa".

Aquest marc de relacié amb els proveidors s’articula a través de processos d'avaluacié
en els quals, a més de considerar aquells aspectes que des del punt de vista técnic po-
den generar un millor servei i satisfaccio al client, es té en compte el compliment dels
compromisos amb el medi ambient i amb els drets humans.

El 2010, més de 33.000 proveidors han treballat per a VidaCaixa Grup. Cal destacar
que, arran de la integracié d'Adeslas a VidaCaixa Grup, el volum de compres ha aug-
mentat, sense que s'hagi produit —igual que en anys anteriors— cap incidéncia relacio-
nada amb els compromisos de pagament.

Els contractes amb proveidors tenen en compte acords sobre el nivell de servei que
cal prestar, la qual cosa garanteix un criteri objectiu de valoracié de la qualitat oferta
al client.

Criteris socials i mediambientals de compliment per part
dels proveidors

VidaCaixa Grup exigeix als seus proveidors el compliment estricte i rigords de la nor-
mativa legal en aquells ambits relacionats amb questions laborals, mercantils i fiscals.

Més enlla del compliment legal, VidaCaixa Grup subscriu els compromisos en mateéria
de drets humans i sostenibilitat tant del Pacte Mundial de Nacions Unides com dels
Principis d'Inversié Responsable (PRI).

Els proveidors de VidaCaixa Grup son empreses solvents i reputades els serveis de les
quals es realitzen al territori espanyol, on el Grup exerceix la seva activitat; per tant,
el risc en temes de drets humans i sostenibilitat esta molt delimitat. En aquest sentit,
el Grup incorpora en els seus contractes amb proveidors de serveis generals una clau-
sula de compliment de la legislacié mediambiental vigent i actua proactivament en la
difusio del seu compromis a favor de la sostenibilitat.

El 2010, en I'ambit de les inversions, també s’ha fomentat el compromis dels pro-
veidors; en aquest sentit, s'ha procedit a avaluar la resposta entre les seves gestores
respecte a |'accié de difusio sobre els PRI efectuada el 2009, amb I'objectiu de reforgar
el circuit SRI de seleccié externa d'actius.
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VidaCaixa Grup assigna i
distribueix els encarrecs de
treball als seus proveidors
de la llar en funcio de
criteris transparents amb
relacio al servei que
ofereixen als clients

VidaCaixa Adeslas
valora la competéncia
cientifica i técnica dels
seus professionals des de
la seva incorporaci6 al
quadre medic

Relacions amb els clients

Proveidors d’'assisténcia en
|'asseguranca de la llar

En I'ambit de I'assisténcia de sinistres a la llar, VidaCaixa Grup compta amb diversos
proveidors, als quals assigna i distribueix les carregues de treball en funcié de criteris
transparents que estan en relaci6 amb el servei ofert als clients. En aquest sentit es
fomenta la competitivitat a través de la millora continua, al mateix temps que es ga-
ranteix el millor servei als assegurats.

El 2010, s’"ha augmentat I'exigencia i el nombre de clients amb sinistre entrevistats.
Aqguestes enquestes sén una font excel-lent d'oportunitats de millora que VidaCaixa
utilitza intensament per incrementar de manera sostinguda el nivell de qualitat en
el servei als clients. Aixd es tradueix en una adopcié més gran de mesures de millora
per part dels proveidors.

Proveidors d’'assisténcia en
|"asseguranca de salut

En I'ambit de I'assisténcia de I'asseguranca de salut, VidaCaixa Adeslas disposa de més
de 30.000 professionals de la salut, 1.580 centres d’atencié medicoassistencial i 269
centres hospitalaris implementats. Amb I'anim d’oferir la millor qualitat de servei als
assegurats, VidaCaixa Adeslas valora la competéencia cientifica i técnica dels seus pro-
fessionals des de la seva incorporacié al quadre médic i, posteriorment, els resultats
de la seva activitat assistencial dins la Companyia. Aixo es duu a terme mitjancant la
valoracio de la qualitat percebuda pels clients i el mesurament de I'eficiencia i la qua-
litat dels serveis assistencials. A partir d'aqui, es posen en marxa plans de millora per
mirar d'oferir el millor servei als assegurats i també s’incentiven les bones practiques
dels professionals.
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Una de les principals eines de comunicacié entre VidaCaixa Adeslas i els professionals
del quadre médic és el Portal de Professionals Sanitaris; durant I'any 2010, aquest
canal de comunicacié ha rebut 46.900 consultes. A més, el professional és la peca clau
en la prevencié i la deteccié preco¢ de malalties i en I'atencié a pacients amb pato-
logies croniques. Al Portal de Prevencié per a professionals, aquests poden accedir
a guies cliniques de referencia i a continguts destinats a promoure la salut dels seus
pacients.

Principals proveidors de VidaCaixa Grup per tram de facturacié (2010) en nombre

327 165

Entre 3.000 i 50.000 € Entre 50.000 i 300.000 € Entre 300.000 i 1.000.000 € Més d’1.000.000 €

Nota: El nombre total de proveidors esmentats en la taula no coincideix amb el total de proveidors enunciat en el text del capitol, ja que en la taula de dades
unicament es recullen les dades de proveidors amb facturacio superior a 3.000 euros i les dades de proveidors que tenen un CIF/NIF de facturacid. Aquest és el
cas, per exemple, de certs professionals médics que facturen de manera agregada i no de manera individual.
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