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Carta del President
de VidaCaixa Grup

La integracié d'Adeslas i el desenvolupament del pla
estratégic han estat les principals fites del 2010. Des-
prés d'aquesta integracié VidaCaixa Grup, el Grup as-
segurador de “la Caixa"”, disposa de gairebé 6 milions
de clients i 2.634 empleats, és lider del mercat espanyol
en previsié social complementaria i en salut, i aspira a
ser la referéncia del sector assegurador espanyol amb
una oferta multiram, multisegment i multicanal.

Aquest lideratge se sustenta en el compromis per la
responsabilitat corporativa i la sostenibilitat que sem-
pre ha acompanyat el grup des de la seva fundacio el
1992 i que es manifesta a través dels valors de Confian-
¢a, Qualitat, Dinamisme i Proximitat. EI 2010, ['acompli-
ment responsable de VidaCaixa Grup s'ha caracteritzat
per la consolidacié de la responsabilitat corporativa en
tota l'organitzacié i per la integracié en la seva estra-
tégia, actuacions i comportaments.

Al mateix temps, durant aquest any, s’ha potenciat
de manera decidida el dialeg amb els grups d’interés,
amb l'objectiu de conéixer a fons les seves expectati-
ves i donar-los la millor resposta possible des del Grup.
Amb els clients, per exemple, s"han implementat noves
iniciatives per facilitar I'accés i la transparéncia de la
informacié. Perd en un exercici caracteritzat pel canvi
i la integracié, la comunicacié amb els empleats ha es-
tat clau i, en aquest sentit, s’han destinat importants
esforcos i recursos per garantir el necessari dialeg i in-
tercanvi d'informacié sobre la marxa del procés d'inte-
gracio, alhora que s'han establert noves vies i canals de
comunicacié amb diferents formats.

D’altra banda, VidaCaixa Grup ha avancat en I'aplicacio
dels Principis d’'Inversié Responsable (PRI) de Nacions
Unides, promovent la seva difusi6o i desenvolupant
noves iniciatives de millora amb I'objectiu de garantir
que tota la cartera d'inversié del Grup s’ha analitzat i
gestionat d'acord amb criteris ambientals, socials i de
bon govern corporatiu.

Un altre dels fets rellevants de I'any 2010 ha estat
I'aposta per la innovacio, la millor via per donar res-
posta a les necessitats canviants dels clients i que es
visualitza en el desenvolupament de nous productes i
solucions en la majoria dels rams, el reforcament de la
multicanalitat a través de nous canals presencials i te-
lematics, i la millora de la qualitat del servei, estenent
la certificacié 1SO 9001 a noves cliniques dentals i am-
pliant en un 10% el nombre d’enquestes de satisfaccio
realitzades als clients.

L'aposta per la qualitat de servei és, a més d'un va-
lor corporatiu de VidaCaixa Grup, un fet diferencial al
qual es dediquen importants esforcos i que defineix el
model de relacié del Grup amb tots els seus clients, ja
sigui a través de contractes individuals o col-lectius. Un
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any més, aquests esforcos han estat recompensats en
les enquestes de satisfaccio efectuades tant interna-
ment com externament per entitats independents, en
les quals el servei de VidaCaixa Grup continua rebent
valoracions excel-lents per part dels clients.

En I'ambit intern cal destacar que, després de la inte-
gracié d'Adeslas, VidaCaixa Grup s'ha consolidat com
un dels principals grups asseguradors per volum d'ocu-
pacié a Espanya, amb un total de 2.634 professionals.
El procés d'integracié s’'ha dut a terme a través d'un
projecte de gestioé del canvi, aplicat a tota la Compa-
nyia, i la unificacié de politiques i criteris en la gestio
de recursos humans, la implementacié dels quals fina-
litzara el 2011, reforcant aixi I'aspiracié del Grup de
convertir-se en el millor lloc per treballar.

En linia amb els anys anteriors, VidaCaixa Grup ha
consolidat la seva implicaci6 amb la societat. En pri-
mer lloc, fomentant la involucracié dels seus empleats
a través de la iniciativa Retorn, que ha dut a terme
més de 15 projectes socials i ambientals. En I'ambit
de I'educacio per a la salut, s'"han posat en marxa tres
nous plans de prevencié, que s'afegeixen als nou que
ja estaven en funcionament. També s'ha renovat la
col-laboraci6 amb GAVI Alliance a través de I'Alianca
Empresarial per a la Vacunacié Infantil, destinant a la
causa el pressupost anual per a obsequis nadalencs i
estenent la col-laboracié als empleatsi al col-lectiu d’'em-
preses clients de VidaCaixa Previsi6 Social. Finalment, cal
destacar la contribucié indirecta de VidaCaixa Grup, a
través de I'aportacié al benefici del Grup “la Caixa”, a la
seva Obra Social, el pressupost total de la qual de 500
milions d’euros s’ha destinat de manera prioritaria a
la realitzacio de programes per pal-liar les necessitats
socials i assistencials dels ciutadans.

En I'ambit del medi ambient, la implicacié de I'organitza-
Ci6 en els temes de millora ambiental ha continuat sent
uns dels eixos d'actuacio. El desenvolupament d’iniciati-
ves com “Ha arribat I'hora de cuidar el pacient més im-
portant: el nostre planeta” o la “Jornada per a la millora
del paisatge d'oficina” han aconseguit un gran nivell de
participacié i conscienciacié dels empleats de VidaCaixa
Grup. Juntament amb aquestes propostes, el Grup ha
continuat desenvolupant iniciatives per reduir I'im-
pacte dels consums i els residus.

El perimetre de l'informe que els animo a llegir se
centra en l'activitat de VidaCaixa Grup en |'exercici
2010, que integra |'antiga SegurCaixa Holding i I'an-
tiga Adeslas, a excepci6 del seu grup hospitalari. S’'hi
ha pretés resumir I'evolucié en I'acompliment respon-
sable, aixi com els objectius i reptes plantejats amb
els nostres grups d'interés, a fi de facilitar un millor
coneixement sobre la realitat i I'evolucié de VidaCaixa
Grup.
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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.

La responsabilitat corporativa al centre de |'estratégia



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

La responsabilitat corporativa al centre de |'estrategia



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.
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¢ 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.

La responsabilitat corporativa al centre de |'estratégia
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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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-
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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.

La responsabilitat corporativa al centre de I'estratégia



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”.

La responsabilitat corporativa al centre de I'estratégia

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
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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

= -

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.

21


http://www.vidacaixaprevisionsocial.com/cat/index.html
https://www.adeslas.es/cat/Pagines/inicio.aspx
https://www.prevencion.adeslas.es/ca/Paginas/prevencion.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



1.4

24

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.



Relacions amb els clients



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

Relacions amb els clients 27



El 2010, VidaCaixa Grup ha
llancat 11 nous productes
d'assegurament i previsio
social

28

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.

Relacions amb els clients



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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Relacions amb els clients

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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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.

33



2.2

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

Relacions amb els clients



“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”

Relacions amb els clients



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).
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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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https://www.adeslas.es/cat/Pagines/inicio.aspx
http://www.vidacaixa.com/cat/index.html
http://www.vidacaixaprevisionsocial.com/cat/index.html

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
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50 93% [92%
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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
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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.

Relacions amb els clients
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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).

Relacions amb els clients 53



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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3.1

Gracies a I'esfor¢ de tots
els empleats, VidaCaixa
Grup ha aconseguit
convertir-se en lider en els
segments de previsié social
complementaria i de salut
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Els empleats de VidaCaixa Grup,
el principal actiu de la Companyia

Un dels principals reptes del procés d’integracié al qual ha fet front I'organitzacié el 2010
ha estat la incorporacié dels empleats d’Adeslas a VidaCaixa Grup.

Dues maneres de fer i de treballar que han portat el Grup al lideratge en els segments de
previsié social complementaria i de salut.

L'esfor¢ de tots els empleats per abordar amb éxit el procés d’integracié ha permes situar
VidaCaixa Grup en la millor de les posicions per aconseguir convertir-se en referent del
mercat assegurador espanyol, amb una oferta multiram, multisegment i multicanal.

La integracio de les persones, una prioritat

Amb la integracié d'Adeslas, VidaCaixa Grup s'ha consolidat com un dels principals
grups asseguradors per volum d’ocupacié a Espanya, amb un total de 2.634 profes-
sionals.

Aquest procés d'integracio s'ha dut a terme a través d'un projecte de gesti6 del can-
vi, aplicat a tota la Companyia, que s'ha articulat al voltant de 5 eixos del Pla Estra-
tegic, i sobre els quals s’han desenvolupat 14 linies d'actuacié amb accions concretes
que persegueixen els objectius segients:

e Aconseguir la visio i els objectius establerts.

Enfortir el compromis.

Assegurar la implantacio efectiva del projecte.

Garantir la sostenibilitat del nou model.

Consolidar el lideratge.

Per assolir els objectius anteriors i donar a conéixer el procés d'integracié a tota la
plantilla, s’han desenvolupat un conjunt d‘iniciatives per informar, recollir les opini-
ons, identificar les expectatives i resoldre els dubtes dels empleats.
® Road shows informatius.
e Programa One to One.
e Programa Comunic@.
e Newsletter Connecta‘t!. R —

- jCONECTATE!
D'altra banda, al llarg de DESCLIBRIAAS LN Glah PROYECTO,
I'any 2010, s'ha procedit a asfaesrjmm.&
iniciar el procés d'equipara-
Ci6 de les condicions laborals
de tots els empleats de Vida-
Caixa Grup, a través d'un
nou acord global, que s'ani-
ra aplicant gradualment a
partir de I'any 2011.
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Estabilitat i qualitat en
I'ocupacio, pluralitat,
compromis i joventut sén
els trets que defineixen
I’equip professional de
VidaCaixa Grup

Relacions amb els empleats

Aposta per |'ocupacié de qualitat

La ferma aposta per |I'ocupacié i el creixement professional dels seus empleats ha
estat present al llarg de la historia de VidaCaixa Grup, sempre de manera paral-lela
al desenvolupament del negoci.

Amb la integracié d'Adeslas, la plantilla de VidaCaixa Grup s'ha situat, a data 31 de
desembre, en 2.634 empleats. Del total de la plantilla, 793 corresponen a serveis cen-
trals i 315 a AgenCaixa —un equip de gestors comercials especialistes en el segment
de pimes i autonoms—, 609 desenvolupen la seva feina a les oficines propies i 917
als centres médics i dentals. Aquests dos ultims conjunts provenen de la integracié
d'Adeslas.

Els trets que defineixen I'equip professional de VidaCaixa Grup s'han reforcat amb
la integraci6 d'Adeslas:

e Estabilitat i qualitat en I'ocupacié: En el cas de serveis centrals i AgenCaixa tenen
contracte indefinit un 99%, els quals sén un 94% dels empleats en el conjunt de la
Companyia.

e Pluralitat: Un 70% de la plantilla son dones, la qual cosa suposa un 4% més res-
pecte a I'any 2009. Un 24% de I'equip directiu i dels quadres intermedis son també
dones. Cal destacar, a més, I'existéncia d'un total de 42 nacionalitats diferents a
VidaCaixa Grup.

e Compromis: La vinculacié laboral mitjana dels directius de VidaCaixa Grup és de 16
anys, de 10 per als empleats de serveis centrals, de 8 per als empleats d’AgenCaixa,
de 13 per als empleats d’'oficines propies i de 3 per als empleats de centres medics
i dentals. La rotacié no desitjada per als empleats de serveis centrals, AgenCaixa i
oficines propies és molt baixa, ja que se situa en el 2,1%, el 0,6% i 1'1,2%, respecti-
vament. En el cas dels centres médics i dentals, és del 14%.

e Joventut: L'edat mitjana de la plantilla se situa en els 39 anys.

Distribucio de la plantilla

2010*

30% (793)

23% (609)
35% (917)

B screis centrals I Oficines propies
AgenCaixa B Centres medics i dentals

* Nota: Fa referéncia a VidaCaixa Grup (antiga SegurCaixa Holding + Adeslas).

59



Distribucio de la plantilla per tipus de contracte

2010*

o,
74%
o
5%
o
1%
I :rpleats amb contracte fix / I :pleats amb contracte temporal /
temps complet temps complet
Empleats amb contracte fix / I Empleats amb contracte temporal /
temps parcial temps parcial

Distribucio de la plantilla per categoria professional

2010*

21 (1%)

2.418 (92%)

I Directius

Quadres intermedis

I Resta plantilla

* Nota: Fa referéncia a VidaCaixa Grup (antiga SegurCaixa Holding + Adeslas).

Distribucio de la plantilla per génere 2009* 2010**
Nre. total i % d'homes sobre el total plantilla 312 (34%) 791 (30%)
Nre. total i % de dones sobre el total plantilla 599 (66 %) 1.843 (70%)
Distribucio de I'equip directiu per génere 2009* 2010**
Nre. total i % d’homes 52 (76%) 165 (76%)
Nre. total i % de dones 16 (24%) 51 (24%)

60 Relacions amb els empleats



Edat mitjana de la plantilla 2009* 2010**

Serveis centrals 39 40
AgenCaixa 39 40
Oficines propies — 43
Centres meédics i dentals — 35
Edat mitjana del Grup 39 39
Nombre d'empleats per grups d'edat 2009* 2010**

Serveis centrals

Fins a 30 anys 86 (9%) 91 3%)
Entre 31 i 40 anys 231 (25%) 371 (14%)
Entre 41 i 50 anys 129 (14%) 232 (9%)
Majors de 51 anys 46 (5%) 99 (4%)
AgenCaixa

Fins a 30 anys 65 (7%) 37 (1%)
Entre 31 i 40 anys 193 (21%) 161 (6%)
Entre 41 i 50 anys 118 (13%) 91 (3%)
Majors de 51 anys 43 (5%) 26 (1%)
Oficines propies

Fins a 30 anys — 44 (2%)
Entre 31 i 40 anys — 211 (8%)
Entre 41 i 50 anys — 199 (8%)
Majors de 51 anys — 155 (6%)
Centres meédics i dentals

Fins a 30 anys — 374 (14%)
Entre 31 i 40 anys — 336 (13%)
Entre 41 i 50 anys — 133 (5%)
Majors de 51 anys — 74 (3%)

* Nota: Fa referéncia a les dades de I'antiga SegurCaixa Holding (serveis centrals + AgenCaixa).
** Nota: Fa referéncia a VidaCaixa Grup (antiga SegurCaixa Holding + Adeslas).

Presentacio de resultats de I'exercici 2010.



Antiguitat de la plantilla 2009* 2010**

(En anys)

Directius 14 16
Plantilla serveis centrals 10 10
Plantilla AgenCaixa 7 8
Plantilla Oficines propies — 13
Plantilla centres médics i dentals — 3
Nacionalitats de la plantilla 2009* 2010**
Nre. total de nacionalitats existents a la plantilla 12 42
Nre. total d’empleats d'altres nacionalitats, no espanyola 14 67
Distribucio de la plantilla per Comunitat Autonoma 2009* 2010**
Catalunya 632 (69%) 781 (30%)
Madrid 111 (12%) 838 (32%)
Pais Basc - Asturies 21 (2%) 21 (1%)
Valéncia 18 2%) 197 (7%)
Canaries 14 (2%) 67 (3%)
Arago - La Rioja - Navarra 21 (2%) 59 (2%)
Galicia 17 2%) 148 (6%)
Andalusia 49 (5%) 398 (15%)
Balears 28 (3%) 28 (1%)
Extremadura — 14 (1%)
Castella i Lled — 46 (2%)
Castella-La Manxa — 28 (1%)
Mdrcia — 9 (0%)
Total 911 (100%) 2.634 (100%)

Percentatge de rotacio no desitjada sobre el total d’empleats
a data 31-12-2010

Centres

2010 Serveis Oficines medics i
centrals AgenCaixa propies dentals

iNDEX DE ROTACIO NO DESITJADA PER SEXE % % % %
Homes 1.1 — 1,0 5,1
Dones 1,0 0,6 0,2 8,2
Total general 2,1 0,6 1,2 13,3
iNDEX DE ROTACIO NO DESITJADA PER EDAT % % % %
Menor o igual que 30 0.2 0.3 — 7
Entre 31 40 1.4 0,3 0,5 4,9
Entre 4150 0,5 = 0,5 04
Entre 51 i 65 — — 0,2 1,0
Total general 2,1 0,6 1,2 13,3

* Nota: Fa referéncia a les dades de I'antiga SegurCaixa Holding (serveis centrals + AgenCaixa).
** Nota: Fa referencia a VidaCaixa Grup (antiga SegurCaixa Holding + Adeslas).

Relacions amb els empleats



3.2

90 nous professionals s’han
incorporat a VidaCaixa
Grup el 2010, dels quals el
49% han estat dones

Relacions amb els empleats

L 4

Seleccio, acollida i satisfaccio
dels empleats

Seleccid i acollida

A VidaCaixa Grup, tots els empleats concorren en igualtat d’oportunitats als proces-
sos de seleccio i opten a la promocié interna sota els mateixos criteris d’avaluacio,
desenvolupament, talent i dedicacio a la feina.

El 2010, un total de 90 nous professionals s’han incorporat a VidaCaixa Grup, dels
quals el 49% han estat dones.

Després de la seleccid, es procedeix a I'acollida dels nous empleats. L'any 2010 s’'ha
comencat a treballar en el procés d'unificacié del Pla d’Acollida per a la seva im-
plantacié en tota |'organitzacié al llarg del 2011. Cal destacar que, per a la linia
intermédia, s’han organitzat diferents reunions amb els principals responsables dels
departaments vinculats amb I'activitat dels nous empleats, amb I'objectiu que cone-
guin amb detall la tasca que desenvoluparan.

Procés d’acollida per als empleats

En el perimetre de I'antiga SegurCaixa Holding, a més de I'entrevista individual
realitzada pel Departament de Desenvolupament de Recursos Humans, en la qual
I'empleat es familiaritza amb VidaCaixa Grup, s'organitza un cop I'any, i en un
entorn virtual, el Curs d'Assegurances, la durada del qual és de 25 hores. A través
d'aquest curs, els nous empleats coneixen els conceptes basics de I'asseguranca des
del punt de vista tecnic i legal, la cartera de productes que comercialitza la Com-
panyia, etc. Aixi mateix, els empleats completen aquesta formacié amb aspectes
basics per al desenvolupament de la seva activitat, com la proteccié de dades o la
prevencié del blanqueig de capitals.

Pel que fa a I'antiga Adeslas, també es duu a terme un Pla d'Acollida, tant a ser-
veis centrals com a les oficines propies. Aquest pla esta dirigit a tots els empleats
a partir de quadres intermedis i consta de diverses reunions amb els diferents
departaments, en funcié del perfil que s'incorpora, per conéixer I'organitzacio i
el negoci.

Com s’ha comentat més amunt, I'any 2010 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.
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Noves incorporacions 2010

Nre. total de vacants publicades internament 7

Nre. total de nous professionals incorporats 20

% de dones sobre les noves incorporacions 49%

% d'homes sobre les noves incorporacions 51%
Conciliacié

La conciliacié en I'ambit laboral és una aposta de VidaCaixa Grup per aconseguir
el benestar fisic, psiquic i emocional en I'entorn de treball. L'any 2009, a través de
I'antiga SegurCaixa Holding, el Grup va obtenir la certificaci6 com a Empresa Fa-
miliarment Responsable (efr). Aquesta certificacid, atorgada per la Fundacié Mas
Familia, és un reconeixement oficial a I'organitzacié per I'esforc realitzat a I'hora de
crear un model de gestié que promou l'equilibri entre empresa, treball i familia. Per
aixo, s'han promogut més de 40 mesures que faciliten la compatibilitzacié de la vida
professional i familiar, en un marc laboral que aposta per I'estabilitat, la qualitat de
I'ocupacié i el desenvolupament i creixement professional dels col-laboradors.

certificado en
efr| szt
L )

L'exit d'aquesta politica es reflecteix en el compromis de tota I'organitzacié, des de
I'alta direccio fins a I'empleat que acaba d'incorporar-se, i es manifesta en una gran
vinculacié de tota la plantilla amb el projecte d’empresa.

Al llarg del 2010, s'ha estat treballant en un model de conciliacié extensible a tota
I'organitzacié de VidaCaixa Grup, que s'implementara a partir del 2011.

Principals mesures de conciliacio per als empleats

Horari laboral

Antiga SegurCaixa Holding: I'horari ordinari de feina és de 08.00 a 14.00 i de 16.00
a 18.00 hores de dilluns a dijous i de 08.00 a 15.00 hores el divendres, amb flexibi-
litat d'1 hora en I'hora d’entrada i en I'hora de dinar.

Antiga Adeslas: a serveis centrals, I’'horari ordinari de feina és de 09.00 a 15.00 i
de 16.30 a 18.30 hores de dilluns a dijous i de 08.30 a 15.00 hores el divendres. A
les oficines propies hi ha petites modificacions en I'hora d’entrada o sortida per
adaptar-se al mercat local.

Jornada intensiva de juny a setembre
Antiga SegurCaixa Holding: durant el periode comprés entre I'1 de juny i el 30 de
setembre, la jornada és continuada de 08.00 a 15.00 hores de dilluns a divendres.

Antiga Adeslas: a serveis centrals, durant el periode compres entre I'1 de juliol i el

31 d’'agost, la jornada és continuada de 08.00 a 15.00 hores de dilluns a divendres.
A les oficines propies, aquest periode comprén del 15 de juny al 15 de setembre.
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Al llarg del 2010 s’han
dut a terme 639 accions
de formacié, en les quals
han participat un total de
1.555 empleats

Relacions amb els empleats
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Formacio i desenvolupament professional

Formacio

La formacié permanent de la plantilla de VidaCaixa Grup és una constant, per la qual
cosa es destina una important inversié en aquest apartat. Cal destacar que el 84%
dels empleats de I'antiga SegurCaixa Holding tenen el seu perfil de competencies de
coneixement definit en funcié del seu lloc de treball, alhora que es déna a coneixer a
I'empleat el gap existent entre el seu nivell de competéncia actual i el nivell requerit
per a la funcié exercida.

Com a prova de la ferma aposta del Grup per la formacié i el desenvolupament
dels empleats, el 2010 s’han dut a terme un total de 639 accions de formacio, amb
una participacié de 1.555 empleats, unes 40.000 hores de formacié presencial i prop
de 9.000 hores de formacié on-line efectuades. Entre aquestes accions de formacio,
cal esmentar el programa sobre intel-ligencia emocional, dirigit als coordinadors; la
formacié dels gestors comercials d’AgenCaixa, vinculada a tots els llancaments de
productes de VidaCaixa Grup, aixi com el desenvolupament d’accions de formacié in-
dividual adrecades a la linia intermeédia. Aixi mateix, cal destacar que, dins de les ac-
cions de formacié, un total de 14 s'han realitzat amb |'organitzacié i la col-laboracié
d'UNESPA i han disposat de la subvencié de la Fundacié Tripartida per a la Formacio
en |I'Ocupacioé (FEFE). El nivell de satisfaccié de la formacié rebuda arriba a un 8,23
sobre 10 per als empleats de serveis centrals, un 8,49 sobre 10 per a la formacié pre-
sencial i un 7,6 sobre 10 per a la formacié on-line per als empleats d’AgenCaixa.

Sessions d'aproximacio al cataleg de productes

El Departament de Formacié de Canals Comercials ha realitzat el 2010 un seguit
de sessions formatives per donar a coneixer el cataleg de productes comercialit-
zats pel Grup.

L'oferta de participacio es va canalitzar al personal de serveis centrals de Madrid

i Barcelona a través dels caps de departament. En total es van dur a terme 11
sessions, a les quals van assistir 145 empleats.
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Finalment, cal destacar que, atesa I'especificitat del negoci d’empreses i col-lectius,
els empleats de VidaCaixa Previsié Social disposen de |'eina virtual VCPS. A través
de la qual es gestiona el coneixement de I'area i es contribueix a complementar la
formacié presencial de I'equip de treball.

Lladres de temps, un exemple de programa de gestio d’habilitats

A través d'aquest programa de for-
macié s'han perseguit els objectius
seguents:

e Incrementar I'eficiéncia en I'Gs del
temps i contribuir aixi a una major
conciliacio.

e Contribuir a fer que VidaCaixa Grup
continui sent un excel-lent lloc per
treballar.

e Optimitzar el temps de les reunions.

e I[ncorporar nous usos per al correu electronic i el telefon.

e Millorar la puntualitat.

Ladrones de
tiempo

Entre les accions que s'han dut a terme, cal destacar-ne les seglents:

e La creacié d'un decaleg sobre reunions efectives a partir de les aportacions
realitzades pels empleats a la Intranet corporativa de VidaCaixa Grup.

e La posada en marxa de la iniciativa “6 dies del correu electronic”, que ha con-
sistit en I'’enviament de missatges sobre utilitats d’aquesta eina per economit-
zar-ne I'Us.

e La celebracié de xerrades d’assisténcia voluntaria sobre com potenciar la pro-
ductivitat personal.

Programa de formacio continua per a empleats de VidaCaixa Adeslas

L'objectiu d'aquest programa és dotar del coneixement necessari per a |'exercici
del lloc de treball tota I'estructura de Caps de Servei d'Atencié al Client (CSACQ) i
el personal del Servei d'Atencié al Client (SAC) a totes les oficines propies.

El programa de formacié continua va dirigit a un col-lectiu de 211 persones.
S'estructura a través d’'un itinerari formatiu amb cursos troncals i especifics, i pre-
veu accions formatives corporatives i tecniques, aixi com formacié en habilitats.

L'any 2010, es van efectuar accions formatives en materia de:

e Coneixement d’Adeslas: dotar d’un coneixement de la Companyia i del negoci.

e Producte: donar coneixement del producte i reciclatge.

e Retencio i fidelitzacio del client: donar a coneixer el procediment operatiu i treba-
llar en habilitats.
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Principals dades de formacio 2010
Inversio total en formacié (milers d'euros)
Serveis centrals 607
AgenCaixa 383
Oficines propies, centres medics i dentals 481
% invertit en formacio6 sobre la massa salarial
Serveis centrals 2%
AgenCaixa 2%
Oficines propies, centres medics i dentals 2%
Mitjana invertida per empleat (euros)
Serveis centrals 765
AgenCaixa 1.217
Oficines propies, centres medics i dentals 315
Nre. total d'accions de formacio efectuades
Serveis centrals
Formaci6 presencial 196
Formaci6 on-line + distancia 31
AgenCaixa
Formaci6 presencial 118
Formacié on-line + distancia 3
Oficines propies, centres medics i dentals
Formaci6 presencial 291
Formaci6 on-line + distancia 0
Nre. total d’empleats que han efectuat accions de formacio interna
Serveis centrals 694
AgenCaixa 355
Oficines propies, centres medics i dentals 506
% d’empleats que han efectuat accions de formacio sobre el total plantilla
Serveis centrals 87%
AgenCaixa 100%
Oficines propies, centres medics i dentals 33%
“Per a VidaCaixa
u gy
Grup, la formacio
de la plantilla és un
factor clau, al qual es
dediquen importants
esforcos”
¢
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Al llarg del 2010,
VidaCaixa Grup ha apostat
pel desenvolupament
competencial, el reforg del
lideratge i la gestio del
talent entre els empleats
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Principals dades de formacio 2010
Nre. total d'hores de formacio presencial impartides
Serveis centrals 12.865
AgenCaixa 21.729
Oficines propies, centres medics i dentals 5.352
Nre. total d'hores de formacio on-line impartides
Serveis centrals 3.827
AgenCaixa 4.859
Oficines propies, centres medics i dentals 0
Mitjana d'hores de formacio
Serveis centrals
Mitjana hores de formacié impartides a directors 1,81
Mitjana hores de formacié impartides a quadres intermedis 8,19
Mitjana hores de formacié impartides a resta plantilla 22,46
AgenCaixa
Mitjana hores de formacié impartides a directors 0
Mitjana hores de formacié impartides a quadres intermedis 0,57
Mitjana hores de formacié impartides a resta plantilla 1,17
Oficines propies, centres medics i dentals
Mitjana hores de formacié impartides a directors 0
Mitjana hores de formacié impartides a quadres intermedis 2,23
Mitjana hores de formacié impartides a resta plantilla 417
Nre. total de formadors interns capacitats
Serveis centrals 10
AgenCaixa 32
Oficines propies, centres medics i dentals 1
Nre. total empleats que actuen de manera voluntaria com a formadors
Serveis centrals 35

Cursos de formacio organitzats en col-laboracié6 amb UNESPA 2010

Nre. Cursos 14
Nre. Alumnes 33
Nre. Hores 1.317
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Durant el 2010 tota

la direccié i la linia
intermédia van participar
en un procés de
Management Appraisal

Al llarg del 2010 s’han

produit 38 promocions
amb canvi de categoria
professional

Relacions amb els empleats

Lideratge i gestio del talent

El desenvolupament i refor¢ del lideratge entre els empleats, aixi com la gestio del
seu talent, sén dues de les apostes de VidaCaixa Grup per poder assumir els reptes
estratégics amb garantia d’'exit.

Durant I'exercici 2010 es va dur a terme un projecte de Gestié i Identificacié del Ta-
lent adrecat a la linia intermeédia i la direccid, en el qual aquest col-lectiu va partici-
par en un procés de Management Appraisal amb valoracions de 360 graus.

Aixi mateix, en linia amb els anys anteriors, el Grup ha continuat amb el desenvolu-

pament de programes personalitzats dirigits a Directors d’Area i Caps de Departa-
ment, I'objectiu dels quals ha estat la millora de les seves competéncies i habilitats.

a‘

Rl T

Promocio

Respecte als processos de promocio interna, I’'any 2010 s’han produit 21 moviments
horitzontals, 5 més que el 2009, i 38 promocions verticals, de les quals el 53% co-
rresponen a dones. Cal destacar que, a VidaCaixa Grup, els criteris de promocid
d’empleats es basen exclusivament en les necessitats organitzatives i en la idoneitat
del perfil del treballador per al lloc de treball.
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Noves promocions 2010

Nre. total de promocions horitzontals realitzades 21
Nre. total de promocions amb canvi de categoria professional 38
% de dones sobre les promocions 53%
% d'homes sobre les promocions 47%
L'any 2011, I'eina QCI
s'estendra a tots els Actualitzacié del Quadre de Comandament integral (QCI), que
departaments del Grup permet I'avaluacio dels resultats de la Companyia, i del Quadre de

Comandament Personal (QCP), que avalua els resultats a nivell individual

Creat fa 11 anys, el Quadre de Comandament Integral (QCI) de VidaCaixa Grup és
un sistema de gestio que defineix, aclareix i comunica I'estratégia de la Compa-
nyia en quatre grans arees: clients, processos, finances i persones. A més de ser una
eina de seguiment, té la utilitat de comunicar al conjunt de la plantilla els resultats
aconseguits, aixi com els objectius i reptes que cal assolir.

L'any 2010, s'ha fet un gran esfor¢ per actualitzar el QCI en I'ambit dels serveis
centrals de I'antiga SegurCaixa Holding, per a la qual cosa s’ha comptat amb la col-
laboracié de 38 unitats organitzatives, que van definir un total de 295 indicadors
de gestio especifics. També es van definir 38 indicadors generals de la Companyia.
Cal destacar que el 90% dels departaments del Grup tenen definit el seu QCI.

En I'ambit de I'antiga SegurCaixa Holding,
durant el 2010, a través del Quadre de
Comandament Particular (QCP), es van 2010
traslladar els objectius estratégics i els

de les diferents unitats organitzatives L
departamentals a les persones. La defini- m

Ci6 dels objectius individuals de cadascun C

dels nostres col-laboradors, en el seu con-

junt més de 2.500 objectius, ha permes Guadra 4 Mando Integral

alinear els esforcos del dia a dia amb els
objectius de la Companyia.

Per a I’'any 2011 es definira el QCl amb la nova estructura de la Companyia (més de
500 indicadors especifics i 80 de generals), el qual s'estendra al conjunt de |'orga-
nitzacié. Aixi mateix, també es treballara en la definicié dels objectius individuals
de cadascuna de les persones, a través del Quadre de Comandament Personal

(QCP).
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3.4

La comunicacié interna ha
estat una gran prioritat

el 2010, per a la qual cosa
s’han habilitat noves vies

Relacions amb els empleats
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Dialeg, participacié i comunicacié

Durant I'any 2010, la comunicacié interna ha tingut un paper destacat a VidaCaixa
Grup, principalment per dos motius. En primer lloc, les necessitats derivades del
complex procés d'integracié d’Adeslas a VidaCaixa han requerit reforcar els meca-
nismes de comunicacié de I'organitzacié. En segon lloc, els resultats de I'enquesta
Great Place to Work, efectuada el 2009, van posar de manifest la necessitat d'esta-
blir millores en tres ambits: equitat, equip i comunicacié.

Com a consequiéncia de tot plegat, al llarg del 2010 s’'han posat en marxa les se-
glents accions de comunicacié:

¢ Larealitzacié d'un Pla de Comunicacié Interna per difondre a tota la plantilla els ob-
jectius i projectes vinculats al nou Pla Estratégic 2011-2015. Dins d’aquest pla de co-
municacio, s’ha previst la formacié dels quadres intermedis per promoure les seves
habilitats de comunicacié interna i garantir, d’aquesta manera, la correcta difusié i
implicacié de tots els empleats amb els objectius estrategics de VidaCaixa Grup.

e A causa de la integracio, i el conseglient augment de la plantilla, ha calgut millorar
I'eficacia de la comunicacié amb I'objectiu d’arribar a tots els empleats del Grup.
Per fer-ho, s'han organitzat road shows per difondre temes puntuals relacionats
amb aquest procés, com per exemple la politica retributiva i el projecte de venda
creuada de productes a clients. També s’ha creat el newsletter Connecta‘t!, on s'ha
mantingut una comunicacié permanent sobre tots i cadascun dels projectes del Pla
d’'Integracio i el Pla Estrategic 2010-2015.

Un nou canal de comunicacio

L'any 2010, VidaCaixa Grup ha posat a disposicio de tots els empleats un nou canal
de comunicacid, el newsletter Connecta’t!, en el qual es déna |'oportunitat a la
plantilla de formular preguntes sobre el procés d’integracié i les diferents iniciati-
ves del Pla Estratégic 2010-2015. En cada nou numero del newsletter es publiquen
les respostes a les preguntes realitzades.

Entre els diversos temes que s'hi han tractat destaquen la presentacié del Pla Es-
trategic 2010-2015, la presentacié del Pla de comunicacié interna del projecte
d'integracid, el procés de seleccié6 de la nova marca VidaCaixa, les noves linies
de negoci i els canals que constitueixen |'estrategia multicanal del Grup, entre
d’altres.

- w
ae® L ™

K SegurCaixaHolding adeslas 3% " .

{ CONECTATE!

DESCUBRIRAS UN GRAN PROYECTO.
DESCUBRIRAS GRANDES PERSONAS.

e ——
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El 2010 s'ha treballat

en la definicié d'una
metodologia interna per
transmetre missatges clars
i eficacos als equips, per tal
d'alinear-los i aconseguir
el seu compromis amb la
nova estratégia i els nous
reptes de I'organitzacié
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e Perqué la comunicacié interna sigui eficag, el paper dels quadres intermedis és

clau. Es per aixd6 que s'ha creat el Programa Comunic@. A través de workshops
dirigits a aquest col-lectiu, s'ha treballat en la definicié d’'una metodologia inter-
na per transmetre missatges clars i eficacos als equips, amb I'objectiu d’alinear i
aconseguir el seu compromis amb la nova estrategia i els nous reptes de I'organit-
zacio. Dins d'aquest programa s'ha habilitat la bustia de suggeriments comunica@
vidacaixa.com, amb la finalitat de promoure la participacié i el dialeg amb tots els
empleats.

e Organitzacié de reunions i trobades presencials. De manera trimestral, I'alta di-

reccié s’ha adrecat a la linia directiva per informar-la sobre la marxa del negoci i
comunicar-li les principals novetats esdevingudes.

e També amb motiu del procés d’'integracio, s'ha posat en marxa el Programa One to

One, I'objectiu del qual és identificar les expectatives dels empleats del Grup res-
pecte a aquest procés. A través d'una breu entrevista, els empleats han pogut pre-
guntar tots els seus dubtes sobre aquest procés, aixi com opinar sobre I'eficacia, en
general, de la comunicacié interna i de la seva repercussié en el clima laboral.

4 VidaCzia

e Celebracié de la | Convencié de Directius, en la qual van participar empleats fins al

nivell de coordinador. L'objectiu d’aquest esdeveniment va ser traslladar a tota la
plantilla els resultats de I'exercici 2010 i els principals eixos del Pla Estratégic 2011-
2015. Posteriorment, cada responsable va traslladar als seus corresponents equips
els principals missatges de la reunié.

“Al llarg del procés
d'integracio, la
comunicacio interna
ha estat clau per
mantenir informats
tots els integrants
de la plantilla”
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VidaCaixa Grup atorga
un paper fonamental a
la comunicacié interna,
per a qual cosa habilita
multiples canals

Relacions amb els empleats

e Revista interna Area Informativa. El 2010 se n’han publicat dos nimeros, en els quals
s’ha informat de les principals novetats relacionades amb el negoci i també de la marxa
de les diverses iniciatives del Pla d'Integracié. L'objectiu és reprendre aquesta iniciativa
proximament, ja que és un element de comunicacié molt valorat en I'organitzacio.
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¢ Intranet “Radio” i entorn Notes. Per complementar la comunicacié a través dels ca-
nals anteriorment esmentats, i mentre es desenvolupa la nova intranet corporativa
comuna per a tota I'organitzacié, prevista per al 2011, els empleats de VidaCaixa Grup
disposen tant de la intranet “Radio” com de |’eina Notes, a través dels quals es difon
informacio corporativa.

e Bustia de suggeriments i canal d'idees. La bustia de suggeriments, destinada als
empleats de les oficines de “la Caixa”, recull suggeriments de millora que poden ser
incorporats en la gestié i els processos de treball de VidaCaixa Grup. D'altra banda, el
Canal d’ldees és una aplicacié informatica, a la qual s'accedeix a través del Portal Inno-
va, que permet als empleats de I'antiga SegurCaixa Holding aportar opinions, sugge-
riments i idees relacionats amb els projectes que desenvolupa la Companyia. A través
d'aquesta aplicacio, es pot conéixer en tot moment I'estat en que es troba cada idea,
aixi com consultar les idees proposades per altres companys.

VinOUA

¢ Finalment, cal esmentar les comunicacions corporatives que el Grup envia a tots els seus
empleats a través del correu electronic.
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3.5

L'equitat i la igualtat
d’oportunitats guien la
politica de compensacié
de VidaCaixa Grup

74

Mecanismes de compensacio,
avantatges i beneficis socials

Politica de compensacié

La politica de compensacié de VidaCaixa Grup esta en linia amb les millors practiques
del sector i obeeix a dos criteris: la igualtat d'oportunitats i I'equitat.

Al llarg de I'exercici, s’han mantingut i han continuat funcionant els sistemes de com-
pensacié de I'antiga SegurCaixa Holding i d’Adeslas, mentre que paral-lelament s’han
unificat els criteris i els mecanismes de compensacié. Aquesta homogeneitzacié es
completara durant I'exercici 2011.

A nivell de serveis centrals, a I'antiga SegurCaixa Holding, hi ha un sistema de remune-
racio especific per als empleats, consistent en una retribucioé fixa més una altra de vari-
able que reconeix I'acompliment, el compromis i la responsabilitat adquirida. A I'anti-
ga Adeslas, el sistema de remuneracié també consisteix en una retribuci6 fixa, més una
altra de variable, perdo només s'aplica a I'ambit dels directius i la linia intermedia.

Addicionalment, a nivell comercial, hi ha un sistema propi per als empleats d'AgenCai-
xa i els comercials de la xarxa territorial de VidaCaixa Adeslas, que consisteix en una re-
tribucié fixa més una altra de variable en funcié del grau de consecucié dels objectius
definits a nivell corporatiu, a nivell de la unitat de negoci i a nivell comercial.

Distribucio de la retribucio fixa i variable

Serveis

centrals  Centres

Serveis i oficines medics i

centrals* AgenCaixa propies**  dentals

% d'empleats amb retribucié fixa individual 100% 100% 100% 100%

% d'empleats amb retribucio fixa minima en

base a taules salarials 100% 100% 13% 68%
% d'empleats subjectes a retribucié variable en

funcié de compliment d’objectius individuals 100% 100% 22% 4%
% d'empleats subjectes a retribucié variable en

funcié de resultats d’empresa 100% 100% 22% 4%

% de la retribuci6 variable sobre la massa salarial 12% 24% 5% 1%

* Nota: Fa referéncia als serveis centrals de I'antiga SegurCaixa Holding.
** Nota: Fa referéncia als serveis centrals de |'antiga Adeslas.

La retribucié minima dels empleats que treballen a VidaCaixa Grup en |I'ambit asse-
gurador se situa per damunt del minim establert per la llei i el conveni sectorial, i
representa 1,73 vegades el salari minim legal d'acord amb les taules establertes en
I'esmentat conveni. En I'ambit dels centres médics, les retribucions se situen per da-
munt del que estableixen els convenis col-lectius aplicables, mentre que als centres
dentals les retribucions s’ajusten majoritariament als valors del conveni col-lectiu
provincial aplicable. El salari base minim dels convenis col-lectius representa 1,20
vegades el salari minim legal.

Relacions amb els empleats



Avantatges i beneficis socials

Amb I'objectiu d'atreure i retenir un equip de treball altament qualificat, VidaCaixa
Grup ofereix a tots els empleats, a més d'un sou competitiu, un paquet d’avantatges
i beneficis socials que inclouen aportacions al pla de pensions, assegurances de salut
i ajudes per a estudis, entre d'altres.

Inversio en despeses de personal 2009* 2010**
(en milers d’euros)

Sous i salaris 34.379 61.720
Assegurances socials 7.740 14.034
Donacions i aportacions pla de pensions 359 756
Altres despeses 1.289 4.649
Total 43.767 81.159

* Nota: Fa referéncia a les dades de I'antiga SegurCaixa Holding.
** Nota: Per a sous i salaris i assegurances socials, fa referéncia a les dades dels empleats de I'antiga SegurCaixa
Holding i els empleats de serveis centrals i oficines propies de I'antiga Adeslas. Per a donacions i aportacions
a plans de pensions i altres despeses, fa referéncia a VidaCaixa Grup (es computen les dades de tot I’any per a
I"'antiga SegurCaixa Holding i per a I'antiga Adeslas).

Inversio total efectuada en serveis i beneficis socials

Antiga SegurCaixa Holding Antiga Adeslas

Complement de retribucio Inversio total  Nre. empleats Inversio total  Nre. empleats
salarial de I'empresa 2010 (milers d'euros)  beneficiaris (milers d'euros)  beneficiaris
Pla de pensions col-lectiu Tots els que
366 tinguin un any o o
d'antiguetat
Asseguranca de vida col-lectiva i T clls Tots els
sanitaria Al empleats 158 empleats
Ajuda economica per als
195 432 — -
empleats amb fills
Subvencié d'estudis
o 33 81 — -
universitaris i idiomes
Tiquet Restaurant diari en jornada Tots els
partida (serveis centrals) 616 empleats 1.047 684

“VidaCaixa Grup

el 2010 ha continuat
apostant per la
satisfaccio i el
benestar dels

seus empleats”
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Principals beneficis socials per als empleats

Polissa de Salut per a empleats

Antiga SegurCaixa Holding: asseguranca de salut exclusiva per als empleats. Re-
ben com a benefici social, a carrec de I'empresa, una cobertura assistencial for-
mada per una polissa d’assisténcia sanitaria completa.

Antiga Adeslas: els empleats tenen una polissa d'assisténcia sanitaria, gratuita
per al treballador i a un preu reduit per als seus familiars.

Aportacions al pla de pensions

Antiga SegurCaixa Holding: la Companyia aporta el 3% del salari base anual,
sempre que I'empleat aporti una quantitat equivalent a 1'1% d’aquest salari
base anual.

Ajuda fills des del naixement fins als 21 anys
Antiga SegurCaixa Holding: aportacié de 300 euros anuals per cada fill menor o
igual a 21 anys, el mes d'agost, en concepte d’'ajuda escolar.

Detall per naixement i/o adopcié de fills
Antiga SegurCaixa Holding: pel naixement o adopcié d'un fill s’envia al domicili
un regal consistent en una canastreta amb productes per al nadé.

Pla Familia: ajuda a familiars discapacitats

Antiga SegurCaixa Holding: el Pla Familia és una oportunitat perque els fami-
liars d’empleats amb discapacitat puguin desenvolupar habilitats, capacitats i
actituds que afavoreixin aquells aspectes més importants en la seva integracié
social i laboral.

Pla de Formacié Anual

Antiga SegurCaixa Holding i Adeslas: Pla de formaci6 adrecat a tota la plantilla,
amb accions relacionades amb coneixements técnics vinculats a les competencies
de coneixement, habilitats i formacié especifica, segons les necessitats de cada
area o departament.

Ajuda per al menjar
Antiga SegurCaixa Holding: hi ha una ajuda de 9,80 euros per dia treballat en
jornada partida, que s‘instrumenta a través d’'un tiquet restaurant.

Antiga Adeslas: hi ha una ajuda per a menjar de 10,30 euros per dia treballat
en jornada partida. L'ajuda s'instrumenta mitjancant una targeta de I'empresa
Buen Menu.
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La igualtat d'oportunitats
i la no discriminacié guien
la relacio amb els empleats

Relacions amb els empleats

Compromis amb els Drets Laborals

Igualtat d'oportunitats
| integracio laboral

La igualtat d’oportunitats sempre ha estat garantida per VidaCaixa Grup, a través de
I'aplicacié de criteris basats en el mérit i I'adequacié dels perfils a cada lloc de treball.
La companyia vetlla per assegurar les mateixes oportunitats, tant en la contractacié
com en la formacio, desenvolupament professional i promocid, per a tots els empleats.
N’és un exemple el fet que cada any augmenta el percentatge de dones als carrecs
directius, el qual s’ha situat el 2010 en un 24%.

Dones en I'equip directiu de VidaCaixa Grup 2010
% de dones en |'equip directiu 24%
% de dones directives amb fills al seu carrec 59%

També cal destacar que a VidaCaixa Grup hi ha igualtat en la retribucié bruta assigna-
da a homes i dones dins d’una mateixa categoria professional.

Aixi mateix, el Grup ha mantingut el seu compromis amb la integracié laboral de
persones amb discapacitat, en compliment dels termes establerts per la llei. Entre les
inversions realitzades el 2010 cal esmentar la que s’ha dut a terme en el Pla Familia,
un programa que es desenvolupa amb la col-laboracié de la Fundacié Adecco i que
consisteix a facilitar als familiars amb discapacitat dels empleats I'orientacioé i I'ajuda
necessaria per contribuir al desenvolupament de les seves habilitats i capacitats per a
la seva integracié social i laboral. També cal destacar les inversions que s’han canalit-
zat a través de la contractacié de serveis amb empreses d'insercié laboral com Discoil
Medio Ambiente, Femarec, Fucoda i Sertel.

Integracion de familiares
discapacitados
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El 2010 no s’ha produit
cap denuncia ni
incidéncia per questions
relacionades amb la
llibertat d'associacio o la
negociacioé col-lectiva
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Drets col-lectius

Dins de I'activitat asseguradora, el 100% de la plantilla esta coberta pel conveni
col-lectiu d’ambit estatal per a entitats asseguradores, i gaudeixen de representacio
sindical.

Pel que fa a I'activitat dels centres medics i les cliniques dentals, els convenis col-lectius
tenen estructura provincial, de manera que no tots els centres disposen d'un conveni
aplicable. El personal amb conveni va arribar el 2010 al 92% de la plantilla total.

Durant I'any 2010, en I'ambit de SegurCaixa Holding, s'han aplicat dos convenis col-
lectius de sector: el Conveni Col-lectiu General d’Ambit Estatal per a les Entitats d’As-
segurances, Reassegurances i Mutues d'Accidents de Treball, i el Conveni Col-lectiu de
Treball d’Ambit Estatal del Sector de la Mediacié en Assegurances Privades. A més,
s'han aplicat dos pactes de millora a nivell empresarial.

D'altra banda, I'any passat es va iniciar un procés de negociacié col-lectiva amb la repre-
sentacio sindical, a fi de regular les condicions laborals de les plantilles arran del procés
d'integracié d'Adeslas a VidaCaixa Grup. Després d’aquesta integracio, el nombre de
Comiteés d’'Empresa ha pujat a 64.

Cal destacar que, al llarg del 2010, no s’ha produit cap incidéncia ni denuncia dels em-
pleats per questions relacionades amb la llibertat d'associacié i amb el procés de nego-
ciacié col-lectiva.

Aixi mateix, el Conveni d’'Assegurances preveu processos de consulta amb els represen-
tants dels treballadors, particularment en matéria de mobilitat geografica col-lectiva.
En els diferents convenis per a I'activitat de centres medics i dentals, no se solen tenir
en compte aquest tipus de processos, i s'apliquen directament les previsions establertes
en I'Estatut dels Treballadors.

Representants per empresa el 2010

Comites Delegats
d’empresa personal CCOO UGT CSI Independents

Serveis centrals 31 0 14 13 0 4
AgenCaixa 14 15 24 5 0 0
Oficines propies 14 13 20 6 1 0
Centres meédics i dentals 5 5 10 0 0 0
Total 64 33 68 24 1 4

Salut i sequretat a la feina

A VidaCaixa Grup existeixen 7 comités de seguretat i salut, en els quals la direcci6 i els
empleats participen de manera paritaria i en els quals es promouen iniciatives i progra-
mes per millorar la salut i la seguretat en I'entorn laboral. A més, a VidaCaixa Adeslas i a
AgenCaixa hiha 6 15 delegats de prevencio, respectivament, que posseeixen un conjunt
de competencies en materia de prevencio de riscos laborals.

VidaCaixa Grup, d'acord amb la Llei 31/95, desenvolupa programes de formacié en mate-
ria de prevencio de riscos laborals que van dirigits als empleats actuals de VidaCaixa Grup,
els nous empleats que s'incorporen a la plantilla, els empleats que canvien de lloc de tre-
ball i els empleats que sén sotmesos a canvis en les condicions del seu lloc de treball.

Relacions amb els empleats



En el marc del procés
d'integracié s'ha
abordat un projecte de
redistribucié d’espais
de treball

Relacions amb els empleats

El 2010, s'ha realitzat als serveis centrals de Barcelona i Madrid de I'antiga SegurCaixa
Holding una campanya preventiva contra la grip, facilitant la vacunacié voluntaria
dels empleats. També s'hi han dut a terme revisions médiques sota demanda dels em-

pleats en col-laboracié amb el Servei de Prevencio.

De cara a facilitar la comunicacié dels empleats de VidaCaixa Grup amb els Comités
de Salut, hi ha la bustia d'e-mail “Val Més Prevenir”, que permet fer suggeriments i
aportar idees, promovent aixi I'enfortiment d'una cultura a favor de la prevencié de

riscos laborals.

Comités de seguretat i salut

Grup VidaCaixa

Assegurador Adeslas VidaCaixa AgenCaixa
Nre. total de comités de seguretat i salut 1 3 1 2
% d'empleats coberts per comités de
seguretat i salut 100% 63% 100% 100%
Nre. total de delegats de prevencid de riscos
a la Companyia = 6 = 15
Absentisme 2009* 2010**
Absentisme per accidents al centre de treball
Nre. total d'accidents sense baixa laboral 0 0
Nre. total d'accidents amb baixa laboral 28 29
Nre. total d'accidents amb baixa laboral in itinere 2 1
Nre. total de jornades perdudes per accident al centre de treball 637 894
Absentisme per malaltia i maternitat/paternitat
Nre. total de baixes per maternitat/paternitat 121 147
Nre. total de baixes per malaltia comuna 797 714
Nre. total de jornades perdudes per absentisme 29.135 34.231

* Nota: Fa referéncia a les dades de I'antiga SegurCaixa Holding (serveis centrals + AgenCaixa).

** Nota: Fa referéncia a VidaCaixa Grup (antiga SegurCaixa Holding + Adeslas).

Disseny del model de redistribucio dels espais de treball de

Barcelona i Madrid

Després de la integracié d'Adeslas a VidaCaixa Grup, I'any 2010 ha comencat un
procés d’homogeneitzacié dels espais de treball de Barcelona i Madrid, que es
materialitzara el 2011. Aquesta homogeneitzacié, que sera utilitzada com una
palanca d'integracié i de predisposicié al canvi, es dura a terme a partir de dues

premisses:

e Els requeriments derivats del creixement dels equips i I'eficiéncia.
e Lacreacio d'espais diafans i I'estandarditzacié del mobiliari dels llocs de treball
optimitzen els espais i les instal-lacions, faciliten flexibilitat davant els canvis,
ordenen |'espai i generen una qualitat ambiental més gran, redueixen les cir-
culacions, proporcionen una visié espacial més atractiva i aconsegueixen ma-

jor lluminositat a les zones més interiors.
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El 2010, VidaCaixa Grup

ha desenvolupat multiples
activitats d'investigacio i
prevencié en |I'ambit de
I'assegurament i la previsio
social

Relacions amb la societat

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

VidaCaixa Grup, lider en previsié social complementaria i en assegurances de salut
del nostre pais, desenvolupa una important activitat d’educacio i sensibilitzacié so-
cial per promoure els valors de |'assegurament i la previsio.

Aquest compromis social esta integrat en la identitat de VidaCaixa Grup i recull el
testimoni de “la Caixa”, que fa més de 100 anys va posar en marxa a Espanya la

primera iniciativa per promoure |'estalvi previsor per a la jubilacié.

Les linies d'actuacié de VidaCaixa Grup se centren en tres ambits:

e La investigacid i difusié sobre la importancia de la previsié i I'assegurament.
Aquesta linia d'actuacio sorgeix del convenciment que la feina d’educacié i cons-
cienciacié a fi de fomentar una cultura a favor de I'estalvi per a la jubilacié és
essencial per garantir I'estat del benestar.

e La prevencié en salut, que es canalitza a través dels plans de prevencié de VidaCaixa
Adeslas.

e La col-laboracié publico-privada, tant en I'ambit de la salut com en el de I'estalvi
finalista. En I'ambit de la salut es concreta en el rol cada vegada més important de
I'asseguranca privada de salut enfront de la Sanitat Publica, on com a proveidor
preferit de serveis per part de determinats segments de la poblacio, com els fun-
cionaris, realitza una feina fonamental en la descongestié del sistema sanitari pu-
blic. Aixi mateix, en I'ambit de I'estalvi-previsio, el sector privat contribueix amb
el desenvolupament de productes com els plans de pensions, els plans de previsid
assegurats i les rendes vitalicies, ja que aporta una férmula complementaria de
previsié al sistema public.

Al llarg del 2010 s'han desenvolupat les seglients activitats d'investigacié i difusié
relacionades amb I'assegurament i la previsio social:



VidaCaixa Grup ha
promogut el dialeg amb
els grups d’interées en els
temes de salut i previsid
social a través de diversos
forums i trobades
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VidaCaixa Previsié Social ha posat en marxa el bloc “Guanya el teu futur”, al qual
s'accedeix des de |'adreca www.vidacaixaprevisiosocial.com. Aquest espai d’opinié
i informacio, dirigit a experts en previsié social empresarial, és I'evolucié del “Fo-
rum de previsié social”, creat el 2008 amb la col-laboracié del diari Expansion i
I’Associacié de Mediadors ADECOSE. El nou bloc ha incorporat les tecnologies 2.0
amb I'objectiu de facilitar la participacié dels usuaris en quatre camps de debat,
gue recullen els principals temes i mateéries d’actualitat en I'ambit de la previsié
social empresarial:

- Assegurances de salut: ram en el qual VidaCaixa Grup s'ha convertit en lider, amb
la integracié d'Adeslas.

- Plans de pensions: negoci en qué VidaCaixa Grup té una preséncia destacada,
amb una oferta amplia i adaptada a les diverses necessitats dels seus clients.

- Inversio socialment responsable: VidaCaixa, a través de la seva adhesio als Princi-
pis d'Inversié Responsable de Nacions Unides, s’ha convertit en la primera entitat
espanyola que ha adoptat aquests principis com a asseguradora de vida i gestora
de pensions.

- Retribucio flexible: desenvolupament d’una reflexié al voltant de les alternatives
de les empreses per flexibilitzar la retribucié dels seus empleats.

D’altra banda, amb la col-laboracioé del diari Expansion, s'"han organitzat dos esmor-
zars de feina amb experts del sector per fomentar el debat sobre dos aspectes clau
de la previsio social empresarial. El primer, “El futur de les pensions”, es va desenvo-
lupar en el mes de maig, mentre que el segon, “Inversié Socialment Responsable”,
es va dur a terme al juliol.

1r Esmorzar de Feina d'Expansion: "El futur de les pensions”.

Per fomentar el dialeg amb els grups d’interes, VidaCaixa Previsié Social va dur a
terme una trobada amb responsables de Recursos Humans i Responsabilitat Cor-
porativa, amb I'objectiu de conéixer la seva opinio sobre els productes de previsié
social a les empreses i la seva utilitat com a instruments per consolidar la gestié dels
recursos humans.

INFO VidaCaixa Previsié Social, el butlleti informatiu periodic de VidaCaixa Previsio
Social, conté articles i entrevistes a experts i clients i té com a objectiu difondre la
cultura i els beneficis de la previsio social empresarial. L'any 2010 es van editar dos
nous numeros d’'aquest newsletter, que periodicament reben més de 1.000 clients
i mediadors.

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” i que va comptar amb el patrocini de VidaCaixa Previsié Social i la col-
laboracié del diari Expansién. El forum va comptar amb la participaciéo de més de
300 persones i va tenir com a objectiu compartir les oportunitats i els reptes als
quals han de fer front els plans i fons de pensions d’ocupacié davant el futur de
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la previsié social empresarial al nostre pais. Al llarg de la jornada es van celebrar
tres panels d'intervencions. El primer, amb el titol “Pacte de Toledo i la Reforma
de Pensions”, va constatar la necessitat d’abordar reformes en el sistema public de
pensions per garantir-ne la sostenibilitat. En el segon, “Inversié Socialment Res-
ponsable i Principis d’Inversié6 Responsable de les Nacions Unides”, les intervenci-
ons dels diversos ponents van coincidir en la importancia que adquirira I'aplicacié
d’'aquests criteris en la gestié de les inversions. Finalment, en el tercer panel i sota
el titol “Adaptacié a I'Entorn”, es va abordar la situacié dels plans i fons en rees-
tructuracié, fruit del procés de canvis que s'esta produint en el sector financer.

3r Forum de Comissions de Control.

e Amb I'objectiu d'enfortir les relacions i fomentar la transparéncia amb el canal de
distribucio, els dies 11 i 30 de novembre van tenir lloc sengles trobades de Media-
dors a Barcelona i Madrid.

L'any 2009 es va patrocinar la V Edicié del Premi Edad&Vida, la investigacié del
qual “Valors, actituds i comportament dels ciutadans espanyols respecte a les ne-
cessitats d'estalvi i previsio per a la jubilacio” ha estat desenvolupat durant el 2010
per un equip d'experts de la Universitat d’Extremadura. Els principals objectius
d’'aquest estudi sén investigar el nivell de reduccié al qual previsiblement arribaran
les pensions publiques i determinar els complements minims en funcié de seg-
ments de persones diferents i el nivell de reformes acceptable pels ciutadans.

Convocatoria del lll Premi VidaCaixa-Assegurances - Universitat de Barcelona (UB).
A través d'aquest premi, el Grup vol contribuir al foment de la investigacié en as-
segurances i promoure la formacié de professionals per a la seva incorporacié al
sector assegurador. El guanyador de |'edicié 2010 va ser Antoni Ferri Vidal, amb el
treball “Posicionament de les entitats asseguradores del ram de vida davant la im-
plementacié de programes d’Enterprise Risk Management”, dirigit pels professors
Dr. Miguel Santolino Prieto i Dra. Catalina Bolancé Losilla.
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La participacié dels
professionals de VidaCaixa
Grup en forums i
institucions del sector
assegurador és molt activa

Lliurament del 11l Premi VidaCaixa Assegurances - Universitat de Barcelona.

e Finalment, des de VidaCaixa Grup s'ha continuat fomentant la participacié activa
dels directius i quadres intermedis en institucions del sector de I'assegurament i la
previsié social, a través de conferéncies i ponéncies. Entre aquestes participacions,
cal destacar-ne:

- El patrocini i la intervencié en la Jornada sobre Recursos Humans organitzada per
MediaResponsable amb el titol “La resposta des de la RSE a la complexa situacio
laboral actual”.

- La XVII Trobada del Sector Assegurador, sota el titol “El futur de I’'asseguranca
espanyola: Claus en moments de canvi”, que va comptar amb la intervencié del
Director General i va abordar els reptes futurs del sector per part de les empreses
asseguradores, I’Administracié i els mitjans de comunicacio.

- El Forum d’Alta Direccié Asseguradora “El client en la nova década: Canvis de
comportament i noves exigéncies”, que va comptar amb la participacié del Con-
seller Delegat.

D’altra banda, en |I'entorn de la prevencié de malalties, VidaCaixa Grup, a través de
VidaCaixa Adeslas, desenvolupa per als seus assegurats una important tasca d’edu-
cacié i conscienciacié amb |'objectiu de millorar la seva salut i qualitat de vida. L'ac-
tuacié en aquest ambit, que complementa I'amplia oferta de productes i serveis de
salut oferts, es concreta en les iniciatives segUents:

e La posada a disposicid dels assegurats de diversos plans de prevencié i de cures a
través de la web corporativa d'Adeslas, www.adeslas.es, i el portal de prevencié
www.prevencion.adeslas.es. A través d’aquests dos sites s'ofereix informacié ge-
neral, respostes i consells de prevencio i cures adrecats a infants, joves i adults. Els
plans desenvolupats fins ara son: cancer de mama, cancer colorectal, risc vascular,
cures del bebe, accidents infantils, sexualitat i joves, anoréxia i bulimia, cures de
I'embaras, part i puerperi, cures de I'asma, prevencié i cura de la diabetis i cancer
de coll uteri (aquests tres ultims plans llancats el 2010). A través d’aquests plans de
prevencio i cures de VidaCaixa Adeslas, més de 2.000 assegurats han rebut consells
mensualment, contribuint aixi a la millora d’habits i comportaments saludables.

Accés telefonic i assessorament a més de 5.600 assegurats inscrits en els progra-
mes de prevencié de malalties croniques, com ara I'asma, la diabetis i el risc car-
diovascular.


https://www.adeslas.es/cat/Pagines/inicio.aspx
https://www.prevencion.adeslas.es/ca/Paginas/prevencion.aspx

Al llarg del 2010 s’han
posat en marxa tres nous
plans de prevencié i
cures a través de la web
corporativa d'Adeslas,
www.adeslas.es

e Les accions de prevencié també tenen com a public objectiu els professionals me-
dics de VidaCaixa Adeslas. A més d'informar-los dels plans de prevencié i cures, es
pretén promoure la seva participacié en la difusié d'aquests programes entre els
assegurats que acudeixen a les seves consultes. Cal destacar les seglients actuacions
dutes a terme en aquest ambit: la realitzacié de dues conferéncies amb metges de
primaria/pediatria i endocrinolegs a Madrid, i I'enviament d'informacié sobre els
plans de diabetis i asma a al-lergolegs, metges de familia i pediatres de tot el pais.

Finalment cal destacar que, durant I'any 2010, VidaCaixa Adeslas ha continuat la
seva trajectoria de col-laboracié amb la Sanitat Publica a través d’'un model de co-
bertura sanitaria per als funcionaris i les seves families, i és I'entitat que registra
la quota més gran d'assegurats en cadascuna de les mutualitats, amb un total de
940.000 funcionaris.

Programa “Deixar de Fumar” de VidaCaixa Adeslas

A través del programa “Deixar de Fumar”, avalat per la Societat Espanyola d’Especi-

alistes en Tabaquisme, VidaCaixa Adeslas ofereix a tots els seus assegurats un conjunt

d’'eines d'informacio i suport per deixar de fumar:

» Una guia informativa amb consells practics sobre com adoptar nous habits i com-
portaments que permetin deixar de fumar.

e Un programa d’ajuda dirigit per professionals medics de VidaCaixa Adeslas, que
ofereixen la seva orientacio i suport al llarg de tot el procés.

e La realitzacié de dos tests que permeten coneixer el nivell de dependencia i, en
funcié d’'aquest nivell, establir els mecanismes necessaris per promoure la motiva-
Ci6 per deixar de fumar.
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Retorn, ha continuat
amb la seva activitat
el 2010 col-laborant
en 16 projectes de 15
organitzacions socials i
mediambientals
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Preséncia de VidaCaixa Grup
en la societat

Participacio en |I'Obra Social “la Caixa”

A través de la contribucié que VidaCaixa Grup realitza al resultat del Grup “la Caixa”,
es col-labora de manera indirecta —en forma de dividends i comissions— en la tasca que
desenvolupa I'Obra Social “la Caixa” en els seglients ambits d’actuacié: programes so-
cials, programes mediambientals i ciencia, programes culturals i programes d'educacié
i investigacio. El 2010, el pressupost de I'Obra Social va arribar als 500 milions d’euros,
mantenint-se en linia amb les contribucions efectuades en anys anteriors.

Retorn, el compromis solidari
dels empleats de VidaCaixa Grup

El compromis dels empleats de VidaCaixa Grup en la societat es canalitza a través de
la iniciativa Retorn, que funciona des del 2006 i que, a partir de I’'any 2010, també
integra les iniciatives solidaries realitzades pels empleats de I'antiga Adeslas. Des de
Retorn es promouen projectes en tres ambits d'actuacié: empleats, societat i medi
ambient.

retorn 4 .
,O0mMpromis - OCIa

Al llarg del 2010 s’han dut a terme un total de 16 activitats, en col-laboracié amb 15
organitzacions socials i mediambientals, i amb una contribucié de 51.389 euros.

Organitzacions amb les quals s’ha col-laborat al llarg del 2010

e Obra Social “la Caixa"” e Pallassos Sense Fronteres

e Fundacié Apadrina un Arbre e Centre d'Acollida Maria Reina
e Institut Ortopedagogic Nen Déu e Associaciéo Dones Burkina

e Fundacié Nuestra Sefiora del Camino e Fundacié Banc d'Aliments de
e Casa do Gaiato Barcelona

* ONG Cruzada por los Nifios e Creu Roja

e ONG Coopera e Fundacié El Somni dels Nens
e GAVI Alliance e Fundacié TV3

Relacions amb la societat



Relacions amb la societat

En I'ambit social, els eixos d'actuacié se centren en el desenvolupament d'accions
relacionades amb la millora de la qualitat de vida i el benestar de les persones a Es-
panya, aixi com la cooperacié al desenvolupament en paisos del Tercer Mén. Entre
les diverses iniciatives realitzades el 2010, cal destacar-ne:

e Casa do Gaiato i ONG Cruzada por los Nifios. Mitjancant la celebracié d'un partit
de futbol entre pares i fills d’empleats de VidaCaixa Grup, es va aconseguir recollir
roba i material escolar, i també recaptar diners per dur a terme un nou projec-
te a Mocambic desenvolupat per aquestes dues organitzacions. Aquest projecte
consisteix en la posada en marxa d‘escoles esportives a la regié de Maputo, que
beneficiaran un total de 5.000 infants i joves.

¢ Centre d'Acollida Maria Reina. La col-laboracié amb aquesta organitzacié, que atén
24 nens amb edats compreses entre els 4 i els 17 anys, es va iniciar el 2009 amb la
reforma de la pista de basquet. El 2010, els empleats de Retorn van ser convidats per
I'organitzacié a una activitat ludicoesportiva celebrada en aquesta pista.

e Associacié “Dones de Burkina”. Per segon any consecutiu es va celebrar el “Torneig
Burkina-Retorn de futbol”, en el qual van participar empleats de VidaCaixa Grup
i els seus familiars. Gracies als diners recaptats en el torneig, I'associacié ha cana-
litzat la concessié de 25 nous microcredits i el manteniment dels 100 ja existents
per a dones vidues amb problemes socials. La celebracié del torneig va permetre,
a més, recollir roba i material escolar.

¢ Institut Ortopedagogic Nen Déu. Amb motiu de la Diada de Sant Jordi, es va dur
a terme una acci6 de recollida de llibres infantils i juvenils per augmentar els fons
bibliotecaris de I'associacié. Es van recollir un total de 286 llibres.

Accio de recollida de llibres organitzada per Retorn.
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e Iniciatives per recollir aliments i joguines a favor del Bancd’Aliments de Barcelona,
Creu Roja i la Fundacié El Somni dels Nens. Per celebrar |I'arribada del Nadal, es va
promoure la participacié dels empleats en iniciatives per recollir aliments a favor
de diverses organitzacions. En total, es van recollir 31 caixes amb menjar per al
Banc d'Aliments i 10 caixes de joguines per a Creu Roja i la Fundacié El Somni dels
Nens.

Donacio per a |'atencié als damnificats pel terratrémol d’Haiti, activitat efectuada en
col-laboracié amb I’Associacié de Voluntaris del Grup Assegurador de “la Caixa”. El
programa Retorn va voler solidaritzar-se amb el poble d'Haiti, després del terra-
trémol que va assolar el pais el mes de gener, donant 3.000 euros per a l'atencio
als damnificats. A més, es va comprometre a contribuir amb 1 euro per cada 10
euros donats pels empleats, amb un maxim de 3.000 euros, addicionals als 3.000
euros inicialment aportats.

SETMANA DEL VOLUNTARIAT CORPORATIU

Il ACCIO SOLIDARIA DE RECOLLIDA
D’ALIMENTS Novembre 2010

Del 22 al 26 de novembre de 2010

En I'ambit mediambiental, els eixos d’'actuacié de Retorn se centren en la involucra-
Ci6 dels empleats en la millora de I'entorn ambiental. En aquest sentit, des del 2007

VidaCaixa Grup col-labora amb la Fundacié Apadrina un Arbre, un programa de

reforestacié que es duu a terme a partir de la recollida de paper de les oficines de
serveis centrals a través de la iniciativa anual “Millora del Paisatge de I'Oficina”. Des
de l'inici d'aquesta col-laboracié fins al 2010, s’han apadrinat 1.025 arbres (178 en el
darrer exercici). Per cada quilo de paper recollit, VidaCaixa Grup contribueix amb 1
euro al programa de reforestacio.

Finalment, en I'entorn personal, els eixos d'actuacié s’han focalitzat en la promocié

de I'activitat fisica i la salut dels empleats, i se’'ls ha animat a participar en esdeveni-
ments esportius solidaris.

Relacions amb la societat



Des del 2009, VidaCaixa
Grup és participant del
Pacte Mundial de les
Nacions Unides

Relacions amb la societat

Pacte Mundial de les Nacions Unides

En el seu esforg per incorporar la gestié responsable dins de la seva estratégia, des de
I'any 2009 VidaCaixa Grup és participant del Pacte Mundial de les Nacions Unides i,
per aixo, es compromet a alinear les seves estrategies i operacions amb els deu prin-
cipis basats en els drets humans, estandards laborals, medi ambient i anticorrupcié.

Els 10 principis L o o

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

2. Les empreses s'han d’assegurar de no ser complices en la vulneracié dels drets
humans.

3. Les empreses han de donar suport a la llibertat d'associacié i el reconeixe-
ment efectiu del dret a la negociacié col-lectiva.

4. Les empreses han de donar suport a |'eliminacié de tota forma de treball
for¢os o realitzat sota coaccio.

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

6. Les empreses han de donar suport a I'abolicié de les practiques de discrimina-
Ci6 en el treball i I'ocupacié.

7. Les empreses han de mantenir un enfocament preventiu que afavoreixi el
medi ambient.

8. Les empreses han de fomentar iniciatives que promoguin una major respon-
sabilitat ambiental.

9. Les empreses han d'afavorir el desenvolupament i la difusié de tecnologies
respectuoses amb el medi ambient.

10. Les empreses han de treballar contra la corrupcié en totes les seves formes,

incloent-hi I'extorsié i el suborn.

Col-laboracié amb GAVI Alliance
| I’Alianca Empresarial per a la
Vacunacio Infantil

GAVI Alliance és una iniciativa internacional dedicada a facilitar I'accés a la vacu-
nacié dels nens i nenes que viuen en paisos de rendes baixes i millorar els sistemes
sanitaris d'aquests paisos.

VidaCaixa Grup es va adherir el 2009 a aquesta iniciativa, i també es va sumar a
I’Alianca Empresarial per a la Vacunacié Infantil, promoguda per “la Caixa” i GAVI
Alliance. El 2010, i per segon any consecutiu, s’ha aprofitat la Campanya de Nadal
per informar els clients d'aquesta iniciativa, i s’'ha destinat a aquesta causa I'import
equivalent del pressupost reservat a regals nadalencs. La comunicacié a les empreses
adjuntava el fullet “Una decada salvant vides”, on s'explicava el projecte. A més,
el Grup ha fet extensible la col-laboracié als empleats, donant resposta d’aquesta
manera a l'interés de Retorn i també al col-lectiu d’empreses client de VidaCaixa
Previsi6 Social.
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Presencia i participacio en Institucions

VidaCaixa Grup participa activament en les seglents institucions de I'ambit privat:

e Edad&Vida: organitzacio sense anim de lucre que té per objecte la millora de les
condicions de vida de les persones grans.

Investigacié Cooperativa d’'Empreses Asseguradores i Fons de Pensions (ICEA): as-
sociacié a la qual pertany VidaCaixa Grup, juntament amb altres entitats assequ-
radores espanyoles, i que té com a objectiu I'estudi de materies relacionades amb
I"asseguranca.

e INVERCO: associacié que agrupa la practica totalitat de les Institucions d’Inversié
Col-lectiva Espanyoles, els Fons de Pensions Espanyols i les Institucions d’Inversié
Col-lectiva Estrangeres registrades a la Comissié Nacional del Mercat de Valors.

UNESPA (Uni6 Espanyola d’Entitats Asseguradores i Reasseguradores): associacio
empresarial de I'asseguranca que representa més de 250 entitats asseguradores al
nostre pais.

Geneéve Association: organitzacié que difon la importancia del sector assegurador
en |'economia a través de la investigacié i que agrupa els presidents i els consellers
delegats de les 80 principals entitats asseguradores mundials.

e APD Zona Mediterrania: organitzacié creada per a la formacié i informacié de
directius i que té com a finalitat principal promoure I'intercanvi d'idees i coneixe-
ments entre els directius del teixit empresarial espanyol.

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

Institut per al Desenvolupament de la Integracié de la Sanitat, del qual forma part
VidaCaixa Adeslas i que té com a objectiu promoure i promocionar el nivell de qua-
litat i excel-leéncia de la sanitat privada i servir com a organ d’interlocucié davant
I’Administracié.
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5.1

VidaCaixa Grup integra els
principis de sostenibilitat
en el focus de la seva
estratégia d’inversions i en
els seus processos de gestid
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Estrateégia i gestio ambiental

El compromis de VidaCaixa Grup
a favor del medi ambient

Tota I'organitzacié de VidaCaixa Grup esta sensibilitzada i alineada amb els objec-
tius de millora mediambiental i estén els seglients compromisos al conjunt dels seus
clients, inversors, gestors, proveidors i societat en general:

¢ El compliment de les normatives en I'ambit ambiental aplicable a la seva activitat.
e 'aplicacié de principis i bones practiques mediambientals en la seva gestio.
¢ La formacié i la sensibilitzacié del seu equip huma en matéeria mediambiental.

e La prevencié d'activitats contaminants a través de la implantacié progressiva de me-
sures de millora que garanteixin la proteccié del medi ambient.

¢ La difusié de I'operativa en matéria mediambiental entre tots els proveidors.

e La posada a disposicié de tots els grups d’interés de la llista d’accions mediambientals
dutes a terme.

Aixi mateix, amb I’adhesié als Principis per a la Inversié Responsable de les Nacions
Unides (PRI), es garanteix que qualsevol inversié gestionada per la Companyia in-
corpori criteris ambientals, socials i de govern corporatiu.

Amb aquest compromis, VidaCaixa Grup integra els principis de sostenibilitat en el
focus de la seva estratégia d’inversions i també en els seus processos de gestio.

Actuacions desenvolupades per minimitzar
I'impacte ambiental

Els compromisos esmentats més amunt s'articulen en un conjunt d'actuacions que
es troben en linia amb els reptes mediambientals plantejats el 2009:

e S'ha llancat el 2010 la campanya “Ha arribat I'hora de cuidar el pacient més im-
portant: el nostre planeta” per sensibilitzar tots els empleats de serveis centrals,
centres medics i oficines propies de I'antiga Adeslas. La campanya va arrencar amb
una comunicacié des de la direccié per involucrar-hi tots els empleats. Els elements
de difusio d’aquesta campanya han consistit en I'elaboracié de dos monografics per
promoure I'Us responsable de I'energia i el paper i una guia completa sobre medi
ambient que s'ha ubicat a la intranet corporativa. A més d’aquests elements, s'ha
distribuit material divulgatiu divers, com cartells i estoretes per al ratoli de I'ordi-
nador, i s'ha habilitat una bustia de correu electronic oberta als suggeriments i co-
mentaris dels empleats, amb I'objectiu de crear una consciéncia i una cultura a nivell
intern que impulsessin la millora del comportament ambiental dels professionals de
la Companyia.

¢ En linia amb els anys anteriors, s’ha continuat amb la difusié de la Guia de Bones

Practiques per Imprimir i del Cataleg de Bones Practiques Ambientals per als emple-
ats de I'antiga SegurCaixa Holding, en la qual s'aborden tres linies d'actuacio:

Medi ambient



- El bon Us del material d’oficina, mitjancant la utilitzacié de materials sosteni-
bles com el paper reciclat, els sobres multius i toners reutilitzats, i la conscienci-
acio sobre el seu Us responsable.

- La gestid i el tractament dels residus, fomentant comportaments que reduei-
xin el consum de paper, cintes de dades, carpetes i altres elements i materials
d’oficina.

- Estalvi d’energia i aigua, en el qual s’estableixen recomanacions sobre la uti-
litzacié en mode de ventilacié de les maquines de climatitzacié després de la
jornada laboral, 'apagament de la llum en sales i lavabos, la utilitzacié de per-
sianes per aprofitar la llum solar, o I"Gs de cisternes amb doble polsador als
lavabos.
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e VidaCaixa Grup ha continuat sensibilitzant els empleats de serveis centrals de
I'antiga SegurCaixa Holding en I'Us responsable de |I'energia al centre de treball.
Aquesta accié d'informacié i educacié permanent es realitza a través de recorda-
toris als polsadors sanitaris i sales de reunions; la publicacié de noticies a I’Area
Informativa, la revista interna de VidaCaixa Grup; la posada en marxa d’iniciatives
mediambientals en I'organitzacid, i la difusio a través de la Intranet dels catalegs
de bones practiques per imprimir i per dur a terme un Us eficient dels recursos.
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e Tota aquesta feina d'informacié i educacié complementa I'actuacié que es va dur
a terme el 2008 amb la instal-lacié de detectors de preséncia i polsadors als sanita-
ris i la reestructuracié del servei de neteja nocturn per aconseguir un consum més
eficient de I'energia electrica. Aixi mateix s'ha prosseguit amb el procés, iniciat
el 2008, de racionalitzacié dels equips d'impressié dels serveis centrals de |'anti-
ga SegurCaixa Holding. A través d’aquesta iniciativa, s'"ha procedit a realitzar un
procés de substitucié consistent en la incorporacié de nous equips més respectu-
o0sos amb el medi ambient, que permeten la impressié a doble cara i disposen de

funcio d'escaner incorporada.

¢ S’ha celebrat una nova Jornada per a la Millora del Paisatge d'Oficina als serveis
centrals de I'antiga SegurCaixa Holding, a través de la qual —i gracies a la partici-
paci6 dels empleats—s'ha aconseguit recollir 1.781 quilos de paper, un 45% menys
que el 2009. Amb aquesta mesura s'"han pogut apadrinar un total de 1.032 arbres
des del 2007, la cura i manteniment dels quals és a carrec de VidaCaixa Grup du-

rant 10 anys.

FUNDACION

Apadrina
unarbol

e També, com a mesura per promoure |'estalvi energetic, s’'ha procedit al tanca-
ment de la llum del retol de VidaCaixa situat dalt de I'edifici de serveis centrals de

Barcelona, de dilluns a dijous entre les 23.00 h i les 6.00 h.

“Al llarg del 2010,
VidaCaixa Grup

ha continuat amb
les actuacions
desenvolupades per
minimitzar I'impacte
ambiental, iniciades
el 2009”

Medi ambient



5.2

Gracies a les mesures
d’eficiencia implantades,
el consum de paper s'ha
reduit en un 17% respecte
al 2009

Medi ambient

Gestio de I'impacte ambiental

Consums

Malgrat que l'impacte de l'activitat de VidaCaixa Grup sobre el medi ambient és
menys rellevant que el d’altres sectors d'activitat més intensius en el consum de re-
cursos i en la generacié de residus, I'organitzacié fa un esfor¢ permanent per pro-
moure |'Us eficient dels recursos amb I'objectiu que I'impacte sigui minim. Aixo ha
estat possible gracies a la feina realitzada en educacio i sensibilitzaciéo ambiental dels
empleats, la qual s'ha traduit en comportaments a favor del medi ambient que estan
d'acord amb els valors de VidaCaixa Grup.

Energia eléctrica
El consum d’energia eléctrica prové de la xarxa publica de proveiment. El 2010 ha

suposat un total de 20.436 GJ. Comparativament respecte al 2009, s’ha produit un
decrement de I'1%.

Cobertura de la demanda anual

o I Hidraulica
14 A) N Nuclear
21% 16% R corvo

I rucl/Gas
8% 2 % Cicle combinat
I RE. Eolica
1 % B Rc: solar
R.E. Resta*

* Inclou cogeneraci6 (12%) i altres renovables (3%)
R. E.: Régim especial.
Font: dades de Xarxa Eléctrica

Paper

El paper és el recurs que té un consum més gran. En total s’Than consumit 83 tones
de paper. Aquesta quantitat ha suposat una disminucié del 17% respecte al 2009.
Aquest descens es deu a la incorporacié de mesures d'eficiencia en els equips d'im-
pressio. El volum de paper reciclat respecte al paper blanc tradicional representa un
18%, 7 punts percentuals més que el 2009, la qual cosa reflecteix el compromis de
VidaCaixa Grup a favor del medi ambient.

Aigua

El consum d’aigua de VidaCaixa Grup prové de la xarxa municipal de proveiment.
El 2010 el consum total d'aigua ha arribat als 5.768 m3, quantitat que ha suposat
un increment significatiu respecte a la dada publicada el 2009. Aixo és degut al fet
que el 2010 s'ha reportat el consum d'aigua dels serveis centrals d’Adeslas a Madrid,
dada que no havia estat comunicada anteriorment.

Gasoil

Respecte al consum de gasoil cal remarcar que, pel fet que VidaCaixa Grup no disposa de
grups electrogens propis, el consum d'aquest combustible no és rellevant.
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Consum Intern:

Indicadors d'Impacte Ambiental* 2009 2010
Paper

Total paper consumit VidaCaixa Grup 100t 83t
Total paper consumit per empleat 39,3kg 31,3kg
Paper reciclat sobre el total consumit 11% 18%
Aigua

Total aigua consumida VidaCaixa Grup 3.417 m? 5.768 m?
Energia eléctrica (Factor de conversio: GJ per kWh: 0,0036)

Total energia eléctrica consumida VidaCaixa Grup 20.586 GJ 20.436 GJ
Total energia eléctrica consumida per empleat 8,1GJ 8,6 GJ

* Nota: No inclouen dades de cliniques dentals.

Aigua:
* Any 2009: no inclou I'antiga Adeslas ni AgenCaixa.
* Any 2010: no inclou AgenCaixa, ni la xarxa d’oficines i centres medics de I'antiga Adeslas.

Medi ambient



El 2009 s’han instal-lat
noves unitats de
videoconferéncia per
facilitar la comunicacié
tot disminuint els
desplacaments

Al llarg del 2010 s’ha
prosseguit la tasca de

sensibilitzacio, la qual cosa

ha suposat una reduccio
del 14% en el total
d’emissions

Medi ambient

Emissions de CO,

El 2009 es va procedir a realitzar el calcul de partida de la petjada de carboni de
VidaCaixa Grup. Amb motiu del procés d’integracié d’Adeslas a VidaCaixa Grup, les ac-
cions de continuitat per millorar I'impacte s'han desplacat al 2011. Al llarg del 2010 s’ha
prosseguit amb la tasca de sensibilitzacié de la plantilla, amb I'objectiu de racionalitzar
els desplacaments fomentant un Us més gran de les tecnologies de la informacié i la co-
municacié. En aquest sentit, s'han instal-lat noves unitats de videoconferéncia per tal de
facilitar la comunicacié a distancia i evitar desplacaments, contribuint aixi a una major
eficiencia i un menor impacte sobre el medi ambient. Aquesta iniciativa és molt impor-
tant especialment en un exercici com aquest en que, a causa del procés d'integracio, la
freqlencia i el volum de viatges entre Barcelona i Madrid és molt elevat. Aixi mateix,
s'ha continuat amb la politica de substituir els equips de treball existents per eines més
eficients que millorin els consums d’energia, aixi com amb la politica de sensibilitzar els
empleats amb I'objectiu de crear una cultura favorable envers el medi ambient. Final-
ment, s’ha produit un procés de substitucio en la utilitzacié del transport de mitjana i
llarga distancia, en el qual s’ha mirat de fomentar I'Us del ferrocarril enfront de I'avié.
Com a resultat d'aquestes accions, el 2010 s’ha aconseguit reduir el total d'emissions en
un 14% respecte al 2009.

Co, (kg) 2009 2010
Transport

Total tren 112.399* 161.709
Total avid 694.888 488.115
Paper

Total 105.771 94.156
Electricitat

Total 2.000.242 1.918.105

* Nota: En la partida de “Total tren 2009”, només s’hi inclouen dades de les emissions de I'antiga Adeslas.
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Gestio dels residus

El compromis amb I'eficiéncia en el consum energeétic s'estén també a I'Gs dels pro-
ductes i, en conseqliéncia, a la gestio dels residus generats.

El volum de residus de material RAEE (Registre Nacional de Productors d'Aparells
Electrics i Electronics) gestionats ha suposat un total d’11.235 quilos. L'increment res-
pecte al'any 2009 es deu al fet que, a partir del 2010, s'"ha mesurat la gestié de residus
de material RAEE procedents dels serveis centrals d'Adeslas i de les oficines propies, i

que han representat 10.440 kg.

La quantitat de paper reciclat el 2010 s’ha incrementat un 14% respecte al 2009, el
plasticun 5%, la recollida de piles ha augmentat un 96% i el consum de toner un 52%

en el mateix periode de temps.

Residus generats per al seu reciclatge* 2009 2010
Total paper (kg) 136.820 155.496
Total plastic (kg) 3.019 3.184
Total piles (kg) 48 94
Total cartutxos de toner (unitats) 2.664 4,059
Total material RAEE (Registre Nacional de Productors

971 11.235

d’Aparells Eléctrics i Electronics) (kg)

*Nota: No inclouen dades d’AgenCaixa perqué no es consideren significatives, ni de cliniques dentals.

Plastic:

¢ No inclou serveis centrals de Madrid de I'antiga SegurCaixa Holding perqué no es consideren significatius, ni informacié de I'antiga Adeslas, que no

recicla.

Piles:

* No inclou serveis centrals de Madrid de I'antiga SegurCaixa Holding perqué no es consideren significatius, ni informacié de I'antiga Adeslas, que no

recicla.

Toner:

* Any 2010: no inclou serveis centrals de Madrid de I'antiga SegurCaixa Holding ni oficines propies perqué no es considera significatiu.

Material RAEE:

* Any 2009: no inclou Serveis Centrals de Madrid de I'antiga SegurCaixa perqué no es consideren significatius, ni informacié de I’antiga Adeslas.
¢ Any 2010: no inclou Serveis Centrals de Madrid de I'antiga SegurCaixa perqueé no es consideren significatius, ni informacié dels centres meédics.

Medi ambient
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3.4  Punt de contacte per a questions relatives a la memoria o el seu contingut. [ ] Interior contraportada

3.5  Procés de definici¢ del contingut de la memoria, incloent-hi:
e Determinacio de la materialitat -
e Prioritat dels aspectes inclosos en la memoria ® i
e |dentificacio dels grups d‘interés que es preveu que utilitzaran la memoria.
3.6  Cobertura de la memoria (p. ex., paisos, divisions, filials, instal-lacions arrendades, negocis conjunts,
. [ ] VidaCaixa Grup
proveidors).
37 Indicar I'existéncia de limitacions de I'abast o cobertura de la memoria. No hi ha limitacions de
@  I'abast o cobertura de
I'Informe.
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3.8 La base per incloure informacio en el cas de negocis conjunts (joint ventures), filials,
instal-lacions arrendades, activitats subcontractades i altres entitats que puguin afectar o 10
significativament la comparabilitat entre periodes i/o entre organitzacions.

3.9 Tecniques de mesurament de dades i bases per realitzar els calculs, incloent-hi les hipotesis
i técniques subjacents a les estimacions aplicades en la recopilacié d'indicadors i la resta [ ) 10
d’informacié de la memoria.

3.10  Descripci6 de I'efecte que pugui tenir la reformulacio d’informacié pertanyent a memories
anteriors, juntament amb les raons que han motivat aquesta reformulacié (per exemple, 10
fusions i adquisicions, canvi en els periodes informatius, naturalesa del negoci o métodes de ®
valoracio).
3.11  Canvis significatius relatius a periodes anteriors en I'abast, la cobertura o els métodes de PY .
valoracio aplicats en la memoria.
o . ., . - L Taula d’'Indicadors
3.12  Taula que indica la localitzacio dels Continguts basics en la memoria. () . (Ije R
3.13  Politica i practica actual en relacié amb la sol-licitud de verificacio externa de la memoria.
Si no s’inclou I'lnforme de Verificacié en la memoria de sostenibilitat, cal explicar I'abast i PY Informe verificacid
la base de qualsevol altra verificacié externa existent. També s'ha d'aclarir la relacié entre independent.
I'organitzacié informant i el proveidor o proveidors de la verificacio.
4 GOVERN, COMPROMISOS | PARTICIPACIO GRUPS INTERES Informat Pagines Informe

4.1 Lestructura de govern de 'organitzacid, incloent-hi els comites del maxim organ
de govern responsable de tasques com ara la definicié de I'estratégia o la supervisio ) . t',”fgg?g (67%"%;

L orporatiu -
de I'organitzacio. .

4.2 Indicar si el president del maxim organ de govern ocupa també un carrec executiu . .

(i, si és aixi, la seva funcié dins de la direccié de I'organitzacié i les raons que la o Corpor;a(:irumzemg\gr;;
justifiquin).

4.3 En aquelles organitzacions que tinguin estructura directiva unitaria, s'indicara el nombre ° Informe Govern
de membres del maxim drgan de govern que siguin independents o no executius. Corporatiu 2010 (77)

4.4 Mecanismes dels accionistes i empleats per comunicar recomanacions o indicacions al ® Informe Govern
maxim organ de govern. Corporatiu 2010 (87)

45 Vincle entre la retribucié dels membres del maxim organ de govern, alts directius
i executius (incloent-hi els acords d’abandonament del carrec) i I'acompliment de ) Corporatlizfcz)E)T(eJ (69%\';;
I'organitzacié (incloent-hi el seu acompliment social i ambiental).

4.6 Procediments implantats per evitar conflictes d'interessos en el maxim organ de ° Informe Govern
govern. Corporatiu 2010 (97-98)

4.7 Procediment de determinacio de la capacitacio i experiencia exigible als membres del
maxim organ de govern per poder guiar |'estratégia de I'organitzacio en els aspectes o Corpcljr:;i)i[;mzeoﬁg\gg
socials, ambientals i economics.

4.8 Declaracions de missi¢ i valors desenvolupades internament, codis de conducta i
principis rellevants per a I'acompliment econdmic, ambiental i social, i I'estat de la seva () 5,11-12
implementacio.

4.9  Procediments del maxim organ de govern per supervisar la identificacio i gestio, per Informe Anual 2010
part de I'organitzacio, de I'acompliment economic, ambiental i social, incloent-hi riscos i PY (13-14),
oportunitats relacionades, aixi com I'adheréncia o compliment dels estandards acordats a {ﬂfOfme Govern
nivell internacional, codis de conducta i principis. Corporatiu 2010 (97-98)

4.10 Procediments per avaluar I'acompliment propi del maxim organ de govern, Y Informe Govern
especialment respecte a I'acompliment economic, ambiental i social. Corporatiu 2010 (97-98)

4.11  Descripcié de com I'organitzacié ha adoptat un plantejament o principi de PS 210
precaucio.

4.12  Principis o programes socials, ambientals i economics desenvolupats externament, aixi PY .
com qualsevol altra iniciativa que |'organitzacié subscrigui o aprovi.

Resum d’indicadors 101



Informat Pagines Informe
4.13  Principals associacions a les quals pertanyi (com ara associacions sectorials) i/o ens
nacionals i internacionals als quals I'organitzacié dona suport i:
e Sigui present en els drgans de govern 8990
e Participi en projectes o comites o
e Proporcioni un financament important que excedeixi les obligacions dels socis
e Tingui consideracions estrategiques.
4.14  Relaci6 de grups d'interés que I'organitzacié ha inclos. [ ) 7
. . o, ., L R , . ., 7-10. Després d'una analisi dels grups d'interes
4.15  Base per a la identificacié i seleccio de grups d'interés amb els quals I'organitzacié rellevants per a VidaCaixa Grup, s'ha conclos que
es compromet. o aquests sén coincidents amb els reportats pel grup
“la Caixa”, grup empresarial al qual pertany VidaCaixa.
4.16  Enfocaments adoptats per a la inclusié dels grups d'interes, incloent-hi la S 710
frequeéncia de la seva participacio per tipus i categoria de grups d'interés.
4.17  Principals preocupacions i aspectes d'interés que hagin sorgit a través de la
participacié dels grups d’interés i la forma en qué hi ha respost I'organitzacié en o 8-12

I'elaboracio de la memoria.

INFORMACIO SOBRE L'ENFOCAMENT DE GESTIO 1/0 DIRECCIO

DIMENSIO ECONOMICA Informat Pagines Informe cigg?‘f:;zrrif
A i L ® Informe Anual 2010
compliment economic (105-107, 182, 191)
Preséncia en el mercat () 54-56, 74
Impacte econdmic indirecte o 89-90
DIMENSIO AMBIENTAL Informat ~ Pagines Informe ndeador
Materials [ ) 95-96, 98
Energia [ ) 95
Aigua [ ) 95
Biodiversitat Indicador no aplicable
a les activitats de
VidaCaixa Grup,
O ja que no disposa
d'instal-lacions en
espais protegits
o en arees d'alta
biodiversitat.
Emissions, abocaments i residus o 97
Productes i serveis [ ) 95-97
Compliment normatiu L 95-97
Transport L 97
Aspectes generals [ 23
DIMENSIO SOCIAL - Practiques laborals i ética en el treball Informat ~ Pagines Informe Comentars
Ocupacié o 59-62
Relacié Empresa/Treballadors o 71-73
Salut i Seguretat a la feina [ ) 78-79
Formacio i Educacio o 65-68
Diversitat i Igualtat d’oportunitats [ ) 77

102
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DIMENSIO SOCIAL - Drets Humans

Informat

Pagines Informe Comentaris

indicador*
Practiques d'inversié i aprovisionaments ([ ] 54-56
No discriminacié o 77
Llibertat d’Associacié i Convenis Col-lectius o 78
Abolicié de I'Explotacio Infantil Tenint en compte
I'ambit d'actuacio de
[ ) VidaCaixa Grup, no
s’han identificat activitats
ni operacions de risc.
Prevencié del treball forcés i obligatori (] 64
Practiques de Seguretat ® 78-79

Drets dels indigenes

O

Indicador no aplicable a

les activitats de VidaCaixa
Grup, ja que la seva activitat
d’assegurament i previsié
social se centra exclusivament
en el territori nacional.

DIMENSIO SOCIAL - Societat Informat Pagines Informe
Comunitat [ ) 81-90
Corrupcié [ ) 37-41

Politica Publica

Indicador no aplicable
a les activitats de

VidaCaixa Grup.
Comportament de Competencia Deslleial No hi ha procediments
oberts contra VidaCaixa
[ Grup per practiques
d'anticompeténcia.
C i t fi No s’han produit sancions,
ompliment normatiu ) multes ni incompliments
significatius.
DIMENSIO SOCIAL - Responsabilitat de producte Informat Pagines Informe
Salut i Seguretat del Client [ ) 37-42
Etiquetatge de Productes i Serveis ([ ] 37-42
Comunicacions de Marqueting o 37-42
Privacitat del Client o 37-42
. ) No s'han produit sancions,
Compliment normatiu ([ ) multes ni incompliments
significatius.
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INDICADORS GRI G3 | ESPECIFICS DEL SECTOR FINANCER

INDICADORS DE L’ACOMPLIMENT ECONOMIC Tipo  Informat Pagines Informe Clgg:g:;z’r's
EC1  Valor economic directe generat i distribuit, incloent-hi ingressos, despeses
d'explotacio, retribucié a empleats, donacions i altres inversions en la 75, 86,
itat benefici distributs i idors d itali C [ ) Informe Anual 2010
comunitat, beneficis no distribuits | pagaments a proveidors de capital | a (105-107, 182, 191)
governs.
Wy . . . . . o No hi ha conseqiéncies
EC2  Consequencies financeres i altres riscos i oportunitats per a les activitats de financeres directes a curt termini
I'organitzacié a causa del canvi climatic. C per a les activitats de VidaCaixa
Grup a causa del canvi
climatic; Informe anual 2010.
EC3  Cobertura de les obligacions de I'organitzacié degudes a programes de C ) 7576
beneficis socials.
. . e No s’han rebut subvencions
EC4  Ajudes financeres significatives rebudes de governs. C o durant el 2010.
EC5  Rang de les relacions entre el salari inicial estandard i el salari minim local A PY ”
en llocs on es desenvolupen operacions significatives.
» o . By . 54-56. VidaCaixa Grup defineix
EC6  Politica, practiques i proporcié de despesa corresponent a proveidors locals els proveidors “locals” com
. T aquells que tenen com a base
en llocs on es desenvolupen operacions significatives. c @ d'operacions Espanya. El volum
de compres a proveidors “no
locals” no és significatiu.
EC7  Procediments per a la contractacio local i proporcié d'alts directius Indicador no aplicable a
. . VidaCaixa Grup, ja que
procedents de la comunitat local en llocs on es desenvolupen operacions C O la seva activitat se centra
significatives exclusivament en el territori
' nacional.
EC8  Desenvolupament i impacte de les inversions en infraestructures i els serveis ‘ ?‘0 h‘that‘r‘ve’?ions en
. . L L L . INtraestructures | serveis
prestats principalment per al benefici public mitjancant compromisos C ) prestats per al benefici
comercials, pro bo o en espécie. public derivat de
compromisos comercials.
EC9  Comprensio i descripcio dels impactes economics indirectes significatius, N
incloent-hi I'abast d’aquests impactes. ® 86-90
INDICADORS DE L’ACOMPLIMENT AMBIENTAL Tipo  Informat Pagines Informe SR
. . Indicador no aplicable a
ENT  Materials utilitzats, per pes o volum. C P - I'activitat de VidaCaixa
Grup, ja que no es fa Us de
materials no renovables.
EN2  Percentatge dels materials utilitzats que sén materials valoritzats. C ([ ] 95-96
. , . L Indicador no aplicable, ja que
EN3  Consum directe d’energia desglossat per fonts primaries. VidaCaixa Grup no consumeix
C O 95-97 energia procedent de fonts
primaries, sind que Unicament
consumeix energia eléctrica.
95.Tota I'energia consumida per
EN4 indi ! i AT VidaCaixa Grup prové de la xarxa
Consum indirecte d’energia desglossat per fonts primaries. e R e
de I'energia electrica de la xarxa
C . electrica procedent de fonts renovables
va ser del 35% (energia hidraulica,
solar, eolica, i la resta, altres renovables)
i I'energia eléctrica procedent de fonts
no renovables va ser del 65%.
EN5  Estalvi d’energia a causa de la conservacié i de millores en I'eficiencia. A ) 05.98
EN6  Iniciatives per proporcionar productes i serveis eficients en el consum d’energia
0 basats en energies renovables, i les reduccions en el consum d’energia coma A [ ) 92-98
resultat d'aquestes iniciatives.
EN7 Iniciatives per reduir el consum indirecte d’energia i les reduccions aconseguides
o A ([ ] 92-98
amb aquestes iniciatives.
., L. Indicador no aplicable, ja que
EN8 Captaoo total d digua per fonts. C O 95 I'aigua que utilitza VidaCaixa
Grup és sempre de proveiment
municipal.
I S : T Indicador no aplicable, ja que I'aigua
EN9 Fonts d'aigua que han estat afectades significativament per la captacié d'aigua. que utlitza VidaCaixa Grup és sempre
de proveiment municipal, per la
A O qual cosa no afecta fonts d'aigua ni
habitats relacionats.
) ) ) . . Indicador no aplicable, ja que en
EN10  Percentatge i volum total daigua reciclada i reutilitzada. A O I'activitat de VidaCaixa Grup no es
recicla ni es reutilitza aigua.
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INDICADORS DE L'ACOMPLIMENT AMBIENTAL Tipo  Informat  Pagines Informe TR
EN11  Descripcio de terrenys adjacents o ubicats dins d'espais naturals protegits Indicador no aplicable a les
o d'arees d'alta biodiversitat no protegides. Indiqueu la localitzacio i la activitats de VidaCaixa Grup, ja
. } , . ) C @) que no disposa d'instal-lacions en
mida dels terrenys en propietat, arrendats o que sén gestionats, d'alt espais protegits o en arees d'alta
valor en biodiversitat en zones alienes a arees protegides. biodiversitat.
EN12  Descripcio dels impactes més significatius en la biodiversitat en espais naturals Indicador no aplicable a les
protegits o en arees d'alta biodiversitat no protegides, derivats de les activitats, activitats de VidaCaixa Grup, ja
. . . . . . , L . C O que no disposa d'instal-lacions en
productes i serveis en arees protegides i en arees d'alt valor en biodiversitat en espais protegits o en arees d‘alta
zones alienes a les arees protegides. biodiversitat.
. . Indicador no aplicable a les activitats
EN13 Habitats protegits o restaurats. A O de VidaCaixa Grup, ja que no disposa
d’instal-lacions en espais protegits o
en arees d'alta biodiversitat.
o . . . . o Indicador no aplicable a les activitats
EN14  Estrategies i accions implantades i planificades per a la gesti¢ d'impactes sobre la o) de VidaCaixa Grup, ja que no disposa
biodiversitat. d'instal-lacions en espais protegits o
en arees d'alta biodiversitat.
EN15  Nombre d'espécies, desglossades en funcié del seu perill d’extincid, incloses en la Indicador no aplicable a les activitats
. . . . . S . de VidaCaixa Grup, ja que no disposa
Llista Vermella de la IUCN i en I||st.es nacionals i els habitats de les quals es t'robm A @) dinstal-lacions en espais protegits o
en arees afectades per les operacions segons el grau d’amenaca de I'espécie. en arees d'alta biodiversitat.
. . R , . Indicador no aplicable degut a
EN16  Emissions totals, directes i indirectes, de gasos d'efecte hivernacle, en pes. Vactivitat de VidaCaixa Grup on les
C O 97 emissions de CO, son indirectes, degut
al consum de paper, energia eléctrica i
desplacaments organitzatius.
EN17  Altres emissions indirectes de gasos d'efecte hivernacle, en pes. C o 97
EN18  Iniciatives per reduir les emissions de gasos d'efecte hivernacle i les reduccions A PY o
aconseguides.
. L L Indicador no significatiu ja que VidaCaixa
EN19  Emissions de substancies destructores de la capa d'oz6, en pes. 0O Grup no produeix emissions significatives
C de substancies destructores
de la capa d'ozo.
) o o ) . ) Indicador no significatiu a VidaCaixa Grup,
EN20  NO,, SO, i altres emissions significatives a I'aire per tipus i pes. C O tenint en compte el seu baix nivell de
consum de combustibles fossils.
P . . . ;. Indicador no aplicable, ja que en I'activitat
EN21  Abocaments totals d'aigles residuals, segons la seva naturalesa i destinacio. D de a companyia els abocaments d'aigiies
@ % residuals Unicament provenen de
les aiglies sanitaries.
. . . L Indicador no aplicable, ja que els
EN22  Pes total de residus gestionats, segons tipus i métode de tractament. C D %8 residus de VidaCaixa provenen del
material d'oficina.
EN23  Nombre total i volum dels vessaments accidentals més significatius. )
Durant 2010 nos'ha
@ . produit cap vessament
accidental significatiu.
EN24  Pes dels residus transportats, importats, exportats o tractats que es consideren
: [T : ; : ‘ Indicador no aplicable a les
perillosos segons Ig classificacié del ;onven| 'de Basilea, annexos |, II, i VI, i A O actiitats de VidaCaixa Grup.
percentatge de residus transportats internacionalment.
EN25  Identificacid, grandaria, estat de proteccié i valor de biodiversitat de recursos
et A : N ot 1o : Indicador no aplicable a les
h.ld.r.|cs i i,wabltats re.laoonlats, af(lectat.s’ sl|gn|f|cat|vament per abocaments d'aiguai A O activitats de VidaCaixa Grup,
aiglies d'escorrentia de I'organitzacié informadora.
o o . . . o Indicador no aplicable, ja que I'activitat
EN26  Iniciatives per mitigar els impactes ambientals dels productes i serveis, i grau de de VidaCaixa Grup no té impacte en
reduccio d’aquest impacte. C O 92-98 I’aboca.ment' d’a|'gu.es residuals nien la
contaminacio acUstica, per la qual cosa
no es dissenyen mesures vinculades a
reduir el seu impacte mediambiental.
EN27  Percentatge de productes venuts, i els seus materials d’embalatge, que sén Indicador o aplicable, ja que VidaCaixa
) o ) Grup Unicament comercialitza
recuperats al final de la seva vida (til, per categories de productes. C O productes i serveis d'assegurament
i previsio social i, per tant, no sén
susceptibles de ser recuperats.
EN28  Cost de les multes significatives i nombre de sancions no monetaries per Durant el 2010, VidaCaixa
) } ) ) Grup no ha estat objecte
incompliment de la normativa ambiental. C PY de multes o sancions
judicials relacionades
amb el compliment de la
normativa ambiental.
EN29  Impactes ambientals significatius del transport de productes i altres béns i Indicador no significatiu, ja
. . - , . o, O 97 que el transport de productes i
materials utilitzats per a les activitats de |'organitzacio, aixi com del transport de A

personal.

serveis de VidaCaixa Grup no té
impactes significatius.
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EN30

Desglossament per tipus del total de despeses i inversions ambientals.

A causa de la naturalesa de la
A O companyia, aquest indicador
no es considera rellevant.

. - Comentaris
INDICADORS DE L'ACOMPLIMENT SOCIAL Tipo  Informat  Pagines Informe indicador*
PRACTIQUES LABORALS
LAT  Desglossament del col-lectiu de treballadors per tipus d’ocupacio, c Y o
per contracte i per regio. '
LA2  Nombre total d’empleats i rotacié mitjana d’empleats, desglossats ~ Indicador no aplicable, ja que
, . ., C O 60-62 I'activitat de VidaCaixa Grup se centra
per grups d'edat, sexe i regio. exclusivament en el territori espanyol.
LA3  Beneficis socials per als empleats amb jornada completa,
que no s'ofereixen als empleats temporals o de mitja jornada, A o 75-76
desglossat per activitat principal.
LA4  Percentatge d'empleats coberts per un conveni col-lectiu. C o 78
LA5  Periode(s) minim(s) de preavis relatiu(s) a canvis organitzatius, Sacullenala
incloent-hi si aquestes notificacions son especificades en els convenis ~ C [ ) legislaci6 vigent
. nacional.
col-lectius.
LA6  Percentatge del total de treballadors que esta representat en comites
de salut i seguretat conjunts de direccié-empleats, establerts per o
ajudar a controlar i assessorar sobre programes de salut i seguretat o
a la feina.
Indicador no aplicable, ja que s'informa de la
LA7  Taxes d'absentisme, malalties professionals, dies perduts i nombre de dada global sense desglossar per regi6 a causa
P . . ‘g del fet que I'activitat de VidaCaixa se centra a
victimes mortals relacionades amb la feina per regio. C q) 79 Espanya, i el desglossament regional no aporta
informacio rellevant en comparacié amb I'esforc
(que representa la seva recerca.
LA8  Programes d'educacio, formacio, assessorament, prevencio i control Indicador no aplicable, ja que en
de riscos que s'apliquin als treballadors, a les seves families o als C P 7879 Factivitat de VidaCaixa Grup els
) o ) treballadors no estan sotmesos a
membres de la comunitat en relaci6 amb malalties greus. patir malalties greus.
LA9  Temes de salut i sequretat coberts en acords formals amb sindicats.
A [ ) 78-79
LA10  Mitjana d’hores de formacio a I'any per empleat, desglossat per c Y "
categoria d'empleat.
LAT1  Programes de gesti6 d'habilitats i de formacié continua que Indicador no aplicable, ja que VidaCaixa
fomentin I'ocupabilitat dels treballadors i que els donin suport en la A (] 65-66, 69 Grup no fa distincions entre els seus
- . . treballadors en materia de formacio.
gestio del final de les seves carreres professionals.
LA12  Percentatge d'empleats que reben avaluacions regulars de A °® .
I'acompliment i de desenvolupament professional.
Indicador no aplicable, ja que VidaCaixa
LA13  Composicié dels drgans de govern corporatiu i plantilla, desglossat Grup no fa distincions per ra de sexe
, . . o o 60-67, Informe Govern en el seu procés de seleccio, i no es
per sexe, grup d'edat, pertinenca a minories i altres indicadors de C O Corporatiu 2010 (77) considera material establir una politica
diversitat. sobre la presencia de minories étniques al
seu Consell d’Administracio.
LA14  Relacio entre el salari base dels homes respecte al de les dones, 77; Laratio salarial

desglossat per categoria professional.

C [ ) homes/dones a
VidaCaixa Grup és 1.

DRETS HUMANS

HR1  Percentatge i nombre total d'acords d'inversioé significatius que 34-35. Totes les inversions
incl in clz les de d h hagi bi de VidaCaixa Grup estan
incloguin clausules de drets humans o que hagin estat objecte subjectes als principis PRI
d’analisi en mateéria de drets humans. C i, per tant, requereixen el
compliment de clausules
vinculades a drets humans.
L o . . Indicador no disponible, ja que els sistemes
HR2 Percentatge dgl; prmopals distribuidors i contrac‘ustes que han estat dinformacio actuals de la companyia no
objecte d'analisi en materia de drets humans, i mesures adoptades C @) permeten obtenir aquesta informacio. Es valorara
P la possibilitat d'implantar eines de calcul per a
com a consequencia. aquest indicador a mitja termini (2014).
HR3  Total d’hores de formacio dels empleats sobre politiques i En els valors i en el Codi
procediments relacionats amb aquells aspectes dels drets humans Etic de VidaCaixa Grup, Indicador no disponible. Nomes
. . . O s'hi recull I'nonestedat, s'informa qualitativament. Es
rellevants per a les seves activitats, incloent-hi el percentatge A el respecte i els drets valorara la possibilitat dinformar-
d'em pleats formats. humans de les persones ne a mitja termini (2014).
i els seus grups d'interes.
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INDICADORS DE L'ACOMPLIMENT SOCIAL Tipo Informat  Pagines Informe e
DRETS HUMANS
. N o Durant el 2010
HR4  Nombre total d'incidents de discriminacio i mesures adoptades. no s'ha produit a
C () VidaCaixa Grup
cap incidéencia per
discriminacio.

HR5  Activitats de la companyia en les quals el dret a la llibertat Durant el 2010 a

d'associacio i d'acollir-se a convenis col-lectius pugui VidaCaixa Grup

i ) ) ) pug C . no s'ha identificat
correr riscos importants, i mesures adoptades per donar situacions de risc en
suport a aquests drets. aquest sentit.

HR6  Activitats identificades que comporten un risc potencial d'incidents ‘E;'gft%?ai‘zg‘z}g
d’explotacio infantil, i mesures adoptades per contribuir a la seva C PY de VidaCaixa Grup,
eliminacio no s’'han identificat

’ activitats ni operacions
de risc.

HR7  Operacions identificades com de risc significatiu de ser origen ‘T:;'Eltt?;gg‘ﬁg
d’episodis de treball forcat o no consentit, i les mesures adoptades c Y de VidaCaixa Grup,

ibui | limi 4 no s’han identificat
per contribuir a la seva eliminacio. activitats ni operacions
de risc.

HR8  Percentatge del personal de seguretat que ha estat format en les i’:é'gg’?}?g;é;&:gﬁjﬁ' '”giiscsgg‘rb?:
politiques o procediments de I'organitzacié en aspectes de drets A ) s'hi recull I'honestedat, Només s'informa
humans rellevants per a les activitats. el respecte i els drets qualitativament. Es

humans de les persones preveu informar-ne
i els seus grups d'interés. el 2014.

HR9  Nombre total d'incidents relacionats amb violacions dels drets dels Indicador no aplicable,
L . ja que l'activitat
indigenes i mesures adoptades. d'assegurament i previsié

A O social desenvolupada per
VidaCaixa Grup se centra
exclusivament en el territori
espanyol.
SOCIETAT
. o S . 81-85. Durant el 2010,

SOT  Naturalesa, abast i efectivitat de programes i practiques per avaluar i VidaCaixa Grup ha

gestionar els impactes de les operacions en les comunitats, incloent-hi C @  mantingut reunions amb
L . ) | dinteré

entrada, operacié i sortida de I'empresa. pefiaﬁe:esg;‘fm;ﬂ;::

el feedback de totes les

accions dutes a terme per la

companyia.

FS13  Accessibilitat en zones de baixa densitat de poblacié o llocs C o 4943
desfavorits.

FS14  Iniciatives per millorar I'accés dels col-lectius desfavorits als serveis C PY 1243
financers.

SO2  Percentatge i nombre total d'unitats de negoci analitzades respecte a C P Informe Govern
riscos relacionats amb la corrupcio. Corporatiu 2010 (57-98)

, . . . 38-40. Tots els treballadors

SO3  Percentatge d'empleats formats en les politiques i procediments de VidaCaixa Grup reben
anticorrupcié de I'organitzacio. C formacio en materia

anticorrupcio a través del

Codi Etic de la companyia.

g 4 Informe Govern

SO4  Mesures preses en resposta a incidents de corrupcio. C ) Corporatiu 2010 (81)
L, L L . L ., VidaCaixa Grup no té una

SO5  Posicio en les politiques publiques i participacié en el desenvolupament poltica gene':a‘ definida

d’'aquestes i d'activitats de lobbing. C amb relacio a la participacio
. en el desenvolupament

de politiques publiques o

activitats de Jobbing.

SO6  Valor total de les aportacions financeres i en espécie a partits politics o Durant 2010 no s'han
a institucions relacionades, per paisos. A ®  poditavidacaa Grup

aguestes aportacions.
, . . L No hi ha procediments oberts

SO7  Nombre total d'accions per causes relacionades amb practiques en contra de VidaCaixa

monopolistiques i contra la lliure competéncia, i els seus resultats. A () Grup per practiques
d‘anticompeténcia.
SO8  Valor monetari de sancions i multes significatives i nombre total de No s'han produit
. - . " ; . () sancions, multes
sancions no monetaries derivades de I'incompliment de les lleis i C i incompliments
regulacions. significatius.
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Comentaris

INDICADORS DE L'ACOMPLIMENT SOCIAL Tipo Informat Pagines Informe indicador*
RESPONSABILITAT DEL PRODUCTE
FS15  Politiques per al disseny i la venda de productes i serveis financers, de c s
manera raonable i justa. ®
PR1  Fases del cicle de vida dels productes i serveis en les quals s'avaluen, Indicador no aplicable,
per ser millorats si escau, els seus impactes en la salut i seguretat dels ja que dins de Iactivitat
. . . ) S C O 31-33, 42-45, 84-85 de VidaCaixa Grup no
clients, i percentatge de categories de productes i serveis significatius es realitzen aquest tipus
subjectes a aquests procediments d'avaluacio. d'accions/serveis.
PR2  Nombre total d'incidents derivats de I'incompliment de la regulacié No sthan produt
. . . . . ul
legal o dels codis voluntaris relatius als impactes dels productes i A P sancions, multes
serveis en la salut i la seguretat durant el seu cicle de vida, distribuits ni '”CF’mF}"'mf,mS
L 2 . , L significatius.
en funcio del tipus de resultat d'aquests incidents.
PR3 Tipus d'informacié sobre els productes i serveis que son requerits pels Indicador no significatiu, ja
. . . . . . que I'activitat de VidaCaixa
procediments en vigor i la normativa, i percentatge de productes i C D 3740 o no té un impacte social
serveis subjectes a aquests requeriments informatius. i mediambiental significatiu.
PR4  Nombre total d’incompliments de la regulaci¢ i dels codis voluntaris
relatius a la informacio i a I'etiquetatge dels productes i serveis, A o 37-40
distribuits en funcié del tipus de resultat d’aquests incidents.
FS16  Iniciatives per fomentar els coneixements financers per tipus de
o C () 42-43
beneficiari.
PRS  Practiques respecte a la satisfaccié del client, incloent-hi els resultats A °® s
dels estudis de satisfaccio del client.
Indicador no aplicable,
PR6  Programes de compliment de les lleis o adhesio a estandards i codis ja que VidaCaixa Grup
- - . N - : . s'adhereix als nous codis
voluntaris esmentats en comunicacions de marqueting, incloent-hi la c ? 0 establerts pel sector, per
publicitat, altres activitats promocionals i els patrocinis. la qual cosa s'adapta a
la periodicitat de la seva
publicacio.
PR7  Nombre total d'incidents fruit de I'incompliment de les regulacions oo o
. . . N . . . Lo O s'han proaul
relatives a les comunicacions de marqueting, incloent-hi la publicitat, A sancions, multes
la promocio i el patrocini, distribuits en funcié del tipus de resultat o ni i”C9mPf"im?ms
. . significatius.
d’'aquests incidents. £
. . No s’han produit
PR8  Nombre total de reclamacions degudament fonamentades en relacié SRR
amb el respecte a la privacitat i la fuga de dades personals de clients. A o ni incompliments
significatius.
PR9  Cost d'aquelles multes significatives fruit de I'incompliment de la No s'han produit
normativa en relacié amb el subministrament i I'Us de productes i C ® sancions, multes
) , ) - ni incompliments
serveis de I'organitzacio. significatius.
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Comentaris

IMPACTE DEL PRODUCTE | SERVEIS Tipo Informat  Pagines Informe indicador*
Revelacions especifiques sobre la gestio en el sector de serveis financers
FS1  Politiques amb components socials i ambientals aplicats a les linies
. C o 34-36, 89-90
de negodi.
FS2  Procediments per avaluar i protegir les linies de negoci pel que fa a riscos
. © P proteg godpelq C o 34-36, 95-98
ambientals i socials.
FS3  Processos per monitoritzar la implementacié i el compliment dels requeriments
ambientals i socials inclosos en acords i transaccions amb clients. C ) 34-41
FS4  Processos per millorar la competencia de la plantilla a I'hora d'implementar les
politiques i procediments socials i ambientals aplicables a les linies de negoci. C o 92-99
FS5  Interaccions amb clients, inversors i socis pel que fa als riscos i oportunitats en
L . . C (] 34-36,92-98
temes socials i de medi ambient.
Indicadors de gestio del portafoli de producte
FS6  Desglossament de la cartera per a cada linia de negoci, per regié C
especifica, mida (gran, PIME, microempresa) i sector. ® 2/
FS7  Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per oferir
un benefici social especific per cada linia de negoci desglossat C ® nforme Anual 2?216(;
per objectius.
FS8  Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per oferir
un benefici mediambiental especific per cada linia de negoci C @ formeAnud 2?216(;
desglossat per objectius.
Indicadors de gestié de processos d'auditoria
FS9  Cobertura i frequencia de les auditories per avaluar la implementacio S Informe
de les politiques ambientals i socials i els d"avaluacié de riscos. C () de Gobierno
Corporativo (97-98)
Indicadors de gestio de I'exercici de la propietat
FS10  Percentatge i nombre de companyies en la cartera amb les quals s’ha c PY Informe Anual 2010
interactuat en afers socials o mediambientals. (26)
. . Aliei . . . Durant 2010 VidaCaixa
FS11 Percgntatge d'actius subjectes a analisi positiva o negativa social o Grup no ha detectat
ambiental. C riscos mediambientals
@ I
i socials significatius
en la seva cartera
d'inversio.
e ; ; ; ; Informe Govern
FS12 Polllt|ques de vot aphcadles relalt|vesla'1 afers socials o ambientals per a c ° Corporatiu 2010
entitats sobre les quals I'organitzacio té dret de vot o assessor en el vot. 84)
C Indicador GRI G3 Central
A Indicador GRI G3 Addicional
@ Totalment reportat
( Parcialment reportat
O No reportat
* S'hiindiquen els motius i explicacions pertinents quan I'indicador no és reportat o és parcialment reportat.
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PACTE MUNDIAL DE LES NACIONS UNIDES (GLOBAL COMPACT)

DRETS HUMANS

Les empreses han de fomentar i respectar la proteccié dels drets humans
internacionals, dins del seu ambit d’influéncia.

Pagines Informe

En els valors de VidaCaixa Grup s'hi
recull I'honestedat, el respecte i els
drets humans de les persones i els

seus grups d'interes.

Indicadors GRI

HR1, HR2, HR3,
HR4, HR8

Les empreses s'han d’assegurar que no sén complices d'abusos
de drets humans.

TREBALL

Les empreses han de defensar la llibertat d'associacio i el reconeixement
efectiu del dret a la negociacioé col-lectiva.

En els valors de VidaCaixa Grup s'hi
recull I'honestedat, el respecte i els
drets humans de les persones i els

seus grups d'interes.

Pagines Informe

78

HR1, HR2, HR3,
HR4, HR8
Indicadors GRI

HRS5, HR6, HR7,
HR9, LA (1 a 14)

Les empreses han d'eliminar qualsevol forma de treball forcat i obligatori.

78

HRS5, HR6, HR7,
HR9, LA (1 a 14)

Les empreses han d'abolir efectivament el treball infantil.

En els valors de VidaCaixa Grup s'hi
recull I'honestedat, el respecte i els
drets humans de les persones i els

seus grups d'interes.

HR5, HR6, HR7,
HR9, LA (1 a 14)

Les empreses han d’eliminar la discriminacio respecte al treball i I'ocupacié.

78

HRS5, HR6, HR7,
HR9, LA (1 a 14)

MEDI AMBIENT Pagines Informe Indicadors GRI
L han de f t f td i6d tel t

es empreses han de fomentar un enfocament de precaucié davant els reptes 92-94 EN (12 30)
mediambientals.
Les empreses han dlemplrendre iniciatives que promoguin una major 92-94 EN(1 a2 30)
responsabilitat mediambiental.
Les empreses han d |mpu!sar elldesenvolupament i la difusio de tecnologies 92-94 EN (1 2 30)
respectuoses amb el medi ambient.

ANTICORRUPCIO Pagines Informe Indicadors GRI
Les empreses han de lluitar contra qualsevol forma de corrupcio, incloent-hi el En els valors de VidaCaixa Grup s'hi
xantatge i el suborn. recull I'nonestedat, el respecte i els

SOag)

drets humans de les persones i els
seus grups d'interés.
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INFORME DE REVISIO INDEPENDENT DE
I’ INFORME DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA 2010

A la Direcci6 de VidaCaixa Grupo, S.A.:
Abast del treball

Hem realitzat la revisié dels segiients aspectes de I'Informe de Responsabilitat Corporativa 2010 (en
endavant, IRC 2010) de VidaCaixa Grupo, S.A. i el seu Grup de Societats (en endavant, VidaCaixa) per a
Iexercici anual acabat el 31 de desembre de 2010:

e L’adaptacié dels continguts de I'IRC 2010 a I'assenyalat en la Guia per I'elaboracié6 de Memories de
Sostenibilitat del Global Reporting Initiative (GRI) versi6 3.0 (G3), aixi com la validacié dels
indicadors d’acompliment principals proposats en aquesta Guia i dels corresponents al suplement
sobre el Sector de Serveis Financers.

e L’adequacié dels continguts de I'IRC 2010 als principis d’inclusivitat, rellevancia i capacitat de
resposta de la Norma AA1000 Accountability Principles Standard 2008 emesa per AccountAbility,
Institute of Social and Ethical Accountability (en endavant, AA1000APS (2008)).

La preparacié de 'IRC 2010, aixi com el seu contingut, és responsabilitat de la Direcci6é de VidaCaixa, la
qual també és responsable de definir, adaptar i mantenir els sistemes de gesti6 i control intern dels quals
s’obté la informaci6 i els sistemes per a I'aplicacié dels principis de 'AA1000APS (2008). La nostra
responsabilitat és emetre un informe independent basat en els procediments aplicats a la nostra revisio.

Criteris i procediments aplicats per realitzar la verificacio

Hem dut a terme el nostre treball de revisi6 d’acord amb la Norma ISAE 3000 Assurance Engagements
Other than Audits or Reviews of Historical Financial Information (Limited Assurance Engagements)
emesa per [International Auditing and Assurance Standards Board (IAASB) de la International
Federation of Accountants (IFAC) i amb la Guia d’Actuacié sobre treballs de revisié d’Informes de
Responsabiltat Corporativa emesa per I'Institut de Censors Jurats de Comptes d’Espanya. Aixi mateix,
hem realitzat el nostre treball d’acord amb la Norma AA1000 Assurance Standard 2008 d’AccountAbility,
sota un encarrec d’assegurament moderat Tipus 2, per proporcionar un assegurament limitat sobre els
indicadors d’acompliment principals i els continguts en el suplement sobre el Sector de Serveis Financers
de la Guia G3 del GRI corresponents a I'any 2010, i I'aplicacié dels principis de 'AA1000APS (2008).

El nostre treball de revisié ha consistit en la formulaci6é de preguntes a la Direcci6, aixi com a les diverses
unitats de VidaCaixa que han participat en I'elaboracié de I'RC 2010, i en 'aplicacié d’alguns procediments
analitics i proves de revisié per mostreig, que, amb caracter general, es descriuen a continuacio:

e Reunions amb el personal de VidaCaixa per conéixer els enfocaments de gesti6 aplicats i obtenir la
informaci6 necessaria per la revisio externa.

e Reunions amb el personal de VidaCaixa per conéixer els procediments, sistemes i enfocaments de
gesti6 aplicats en relaci6 amb la consideraci6 i compliment dels principis de ’AA1000APS (2008).

e Analisi dels processos per recopilar i validar les dades presentades a I'IRC 2010.
e Revisid de 'efectivitat dels processos utilitzats per complir amb els principis de 'AA1000APS (2008).

: PricewaterhouseCoopers Auditores, S.L., Avenida Diagonal, 640,08017 Barcelona, Espafia
T: 434 932 532 700 F: +34 934 059 032, www.pwc.com/es

R. M. Madrid, hoja 87.250-1, folio 75, tomo 9.267, libro 8,054, seccién 3. Inscrita en el R.0O.A.C. con el nimero S0242 - CIF: B-79 031290
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e Analisi de I'adaptacié dels continguts de I'IRC 2010 a I'assenyalat en la Guia G3 del GRI i als
principis d’inclusivitat, rellevancia i capacitat de resposta de la norma AA1000APS (2008), aixi com
la comprovaci6 que els indicadors principals i els indicadors especifics del suplement sobre el Sector
de Serveis Financers, inclosos a I'IRC 2010, es corresponen amb els recomanats per aquest
estandard, i que s'indiquen tant els no aplicables com els no disponibles.

e Revisi6 de la informacio relativa als enfocaments de gestio aplicats a cada grup d’indicadors.

e Comprovacié, mitjancant proves de revisié en base a la selecci6 d’'una mostra, de la informaci6
quantitativa i qualitativa dels indicadors principals i els indicadors especifics del suplement sobre el
Sector de Serveis Financers corresponents a I'exercici 2010 inclosos a I'IRC 2010, i la seva adequada
compilaci6 a partir de les dades subministrades per les fons d’informacié de VidaCaixa.

L’abast d’una revisi6 és substancialment inferior al d’un treball de seguretat raonable. Per tant, la seguretat
proporcionada és també menor. El present informe en cap cas es pot entendre com un informe d’auditoria.

Independéncia

Hem realitzat el nostre treball d’acord amb les normes d’independéncia requerides pel Codi Etic de la
International Federation of Accountants (IFAC). El treball ha estat realitzat per un equip d’especialistes en
sostenibilitat amb amplia experiéncia en la revisi6 d’aquest tipus d’informes.

Conclusioé

Com a resultat de la nostra revisi6 no s’ha posat de manifest cap aspecte que ens faci creure que 'IRC 2010
de VidaCaixa conté errors significatius o no ha estat preparat, en tots els seus aspectes significatius, d’acord
amb la guia per 'elaboraci6 de Memories de Sostenibilitat de GRI versio 3.0 (G3).

Aixi mateix, no s’ha posat de manifest cap aspecte que ens faci creure que I'IRC 2010 de VidaCaixa no ha
estat preparat, en tots els seus aspectes significatius, d’acord amb els principis d’inclusivitat, rellevancia i
capacitat de resposta establerts a la norma AA1000APS (2008). En concret:

e Quant al principi basic d'inclusivitat de ’AA1000APS (2008), no s’ha posat de manifest cap aspecte
que ens faci creure que la Direcci6é de VidaCaixa no ha establert un procés d’implicacié i participacié
dels grups d’interés per mitja del qual la Direcci6 identifica quins sén els seus grups d’interés i
compren de manera equilibrada i exhaustiva quines s6n les seves expectatives, aixi com la manera
d’implicar-se amb ells.

e Quant al principi de rellevancia de 'AA1000APS (2008), no s’ha posat de manifest cap aspecte que
ens faci creure que la Direccié de VidaCaixa no disposa d’'una comprensié equilibrada dels assumptes
de sostenibilitat rellevants per a 'organitzaci6 i els seus grups d’interés.

e Quant al principi de capacitat de resposta de '’AA1000APS (2008), no s’ha posat de manifest cap
aspecte que ens faci creure que la Direccié de VidaCaixa no disposa d’'un procés per desenvolupar les
respostes apropiades als assumptes rellevants i a les expectatives dels grups d’interés.

Recomanacions

Addicionalment, durant el procés de verificacio realitzat, han sorgit algunes observacions i recomanacions
relatives a millores en I'aplicacié dels principis d'inclusivitat, rellevancia i capacitat de resposta, que seran
presentades a la Direcci6 de VidaCaixa en un document intern. A continuacio, es presenta un resum de les
recomanacions més significatives, les quals no modifiquen les conclusions expressades en el present
informe.

Pagina2de3



114

Inclusivitat

VidaCaixa manté un didleg continu amb els seus grups d'interés mitjancant els diferents canals de
comunicacié dels quals disposa en les seves diferents arees de negoci. Es recomana ampliar I'analisi de
prioritats de manera que incorpori, amb el mateix nivell de profunditat, tots els grups d’interés en el marc
del procés d’integracié de noves activitats. Aixi mateix, se suggereix impulsar noves accions de dialeg que
permetin implicar activament els grups d’interés en lestratégia de responsabilitat corporativa de
VidaCaixa.

Rellevancia

VidaCaixa avalua la materialitat i rellevincia dels assumptes de sostenibilitat en base a consultes als
principals grups d’interés, tant interns com externs. Amb la incorporacié de noves activitats es recomana
consolidar un procés que garanteixi una adequada cobertura de tots els aspectes relacionats amb la
Responsabilitat Corporativa (en endavant, RC) i que permeti la seva integracié homogénia en el Grup.

Capacitat de resposta

El Comité de RC, format per les persones coordinadores de RC a cada unitat de negoci, promou i dinamitza
la responsabilitat a VidaCaixa. Es recomana consolidar el paper dinamitzador d’aquest comité involucrant-
lo de manera més activa en la presa de decisions en matéria de RC del Grup.

PricewaterhouseCoopers Auditores, S.L.

M2 Luz Castilla
Director
27 de juny de 2011

. AA1000

Licensed Assurance Provider
00042
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Declaracio de Control del
Nivell d’Aplicacié de GRI

Amb aquesta carta, GRI declara que VidaCaixa Grup ha presentat la seva memaria “Informe de Respon-
sabilitat Corporativa 2010” als Serveis de GRI, els quals han conclos que la memaoria compleix els re-
quisits del Nivell d'Aplicacio A+.

Els Nivells d'Aplicacio de GRI expressen la mesura en qué s'ha utilitzat el contingut de la Guia G3
en |'elaboracié de la meméria de sostenibilitat presentada. El Control confirma que la memaria ha
presentat el conjunt i el nombre de continguts que s'exigeixen per a I'esmentat Nivell d’Aplicacio
i que en I'index de Continguts de GRI figura una representacié valida dels continguts exigits, de
conformitat amb alld que descriu la Guia G3 de GRI.

Els Mivells d'Aplicacié no manifesten cap opinié sobre l'acompliment de sostenibilitat de
I'organitzacié que ha dut a terme la meméoria ni sobre la qualitat de la seva informacié.

A+
GRI CHECKED

Amsterdam, 8 juliol 2011

Global Reporting Initiative

S'ha afegit el signe “+" al Nivell d'Aplicacié perqué VidaCaixa Grup ha sol-licitat la verificacié ex-
terna de (part de) la seva memoria. GRI accepta el bon judici de I'organitzacio que ha elaborat la
memoria en 'eleccié de I'entitat verificadora i en la decisio sobre I'abast de la verificacio.

Global Reporting Initiative (GRI) és una organitzacio que treballa en xarxa, | que ha promogut & desenvolupament del marc per a 'elaboracio de
memories de sostenibifitat més utilitzat al man | continua millorant-la | promovent 1a seva aplicacid a escala mundial, La Guia de GRI va establir els
principis | indicadors que poden fer servir les organitzacions per mesurar | donar rad del seu acompliment economic, mediambiental | social
www . giobalreporting.ong

Descarrec de responsabilitat: En els casos en qué la memdria de sostenibilitat en glestid contingui enflagos externs, incloent-hi els que remeten
a material audiovisual, aquest certificat nomes és aplicable al material presentat a GRI en ef moment del Control, en data 23 juny 2011, GRI exclou
explicitarment I"aplicacio del present certificat a qualseval canvi infroduit posteriorment en aguest material.




Per a més informacio

General

VidaCaixa Grup

Juan Gris, 20-26. 08014, Barcelona
Telefon: 93 227 87 00 / Fax: 93 298 90 05
Adreca a Internet: www.vidacaixa.com

Responsabilitat Corporativa

Director de Desenvolupament Corporatiu i Qualitat
Juan Gris, 20-26. 08014, Barcelona

Telefon: 93 227 88 50/ Fax: 93 298 90 08

Si desitja fer-nos arribar algun comentari o realitzar qualsevol consulta sobre aquest Informe,
posem a la seva disposicié la seglent adreca: responsabilitatcorporativa@vidacaixa.com

Altres publicacions:
Informe Anual VidaCaixa Grup 2010
Informe de Responsabilitat Corporativa SegurCaixa Holding 2009

VidaCaixa Grup, S.A.U
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