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Calidad en el servicio
a los clientes




149.382 personas y
8.687 empresas

y organismos se han
sumado a la red de
clientes de SegurCaixa
Holding en 2009
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El cliente: centro de la organizaciéon

Méas de 3,4 millones de personas de todo el
territorio nacional confian en la gestion de
SegurCaixa Holding. Una extensa cartera de
clientes que crece cada afio —un 5% respec-
to al ejercicio anterior—y cuya principal ca-
racteristica es su fidelidad. En total, 149.382
personas se han sumado a la red de clientes
individuales de SegurCaixa Holding en 2009,
manteniéndose de esta manera el crecimien-
to progresivo que ha registrado la compania
desde su creacion en 1992.

En el segmento de clientes corporativos,
45.687 empresas y organismos han deposi-
tado su confianza en SegurCaixa Holding en
2009. De este total, buena parte correspon-
den a pymes, un colectivo por el que el Gru-
po estd apostando de manera muy decidida
durante los ultimos ejercicios. En el ambito
de las grandes corporaciones y colectivos, se
encuentran 20 companias que forman parte
del Ibex 35, 734 multinacionales y 157 orga-
nismos publicos.
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Seguridad y transparencia en la relaciéon con los clientes

La confianza es uno de los tres valores corpo-
rativos, junto con la calidad y el dinamismo,
que SegurCaixa Holding comparte con sus
clientes, y también con el resto de sus grupos
de interés.

Para la companifa, la confianza se basa en
mantener unas relaciones de transparencia,
ética y responsabilidad, asi como en una ges-
tion excelente del servicio, concretada en po-
liticas de seguridad y respeto a la intimidad y
la confidencialidad.

Respeto a la intimidad y confidencialidad

del cliente

Un ano mas, en 2009 SegurCaixa Holding no
ha sido objeto de sancién alguna por causas de
vulneracion de la intimidad o por fuga de infor-
macién confidencial de sus clientes.

Esto ha sido asf gracias a un escrupuloso cumpli-
miento interno de la normativa legal y también
al establecimiento de medidas preventivas que
han asegurado un estricto comportamiento de
todos los profesionales de SegurCaixa Holding,
mas alla de los estandares legales y en linea con
el nivel de exigencia de la compania.

Entre las medidas que la compania tiene implan-
tadas para lograr estos fines, cabe destacar:

e | a adecuacion de medidas técnicas y de se-
guridad para preservar la intimidad y confi-
dencialidad de los clientes en el marco del
Real Decreto 1720/2007 y cuyo periodo
transitorio finaliza en 2010.

e El desarrollo y difusion entre todos los em-
pleados de SegurCaixa de un boletin peri¢-
dico semestral en el que se abordan temas
sobre el tratamiento de datos e informacién
personal de los clientes, de acuerdo con lo
gue establece el marco legal de la Ley Orga-
nica de Proteccion de Datos.

e El desarrollo de un documento estandar de
cumplimiento de la Ley Orgéanica de Pro-
teccién de Datos, que se facilita a todos
aquellos clientes del negocio colectivo que
lo solicitan.

e Se ha definido un curso de formacién es-
pecifica on-line sobre estos temas, que se

pondra en marcha en el primer cuatrimes-
tre del 2010.

e La realizacion de una jornada anual para la
mejora del paisaje de la oficina, a través de
la cual se consigue dar cumplimiento a los
requerimientos de seguridad en ficheros no
automatizados.

e | a realizacion de una auditoria con caracter
bienal. La préxima se realizard en 2010.

e Se elabora una carta de condiciones para
mediadores, con acuerdo para los miem-
bros de Adecose, en la que se adapta la le-
gislacion en materia de blanqueo y cesién
de datos de clientes. ADECOSE (Asocia-
cion Espanola de Corredurfas de Seguros)
es una asociacion independiente fundada
para defender los intereses de las corre-
durias de seguros y agrupa a mas de 100
empresas lideres del sector.

Etica y transparencia de la informacién
comercial

SegurCaixa Holding asume totalmente el
compromiso de poner a disposicién de los
clientes informacion clara, exacta y fidedigna
a través de sus comunicaciones de caracter
general y comercial, con el objetivo de facili-
tarles la toma de decisiones.

Como principal novedad en 2009, se ha
creado una Guia de Redaccién dirigida a los
empleados involucrados en la elaboracién de
comunicaciones que se envian a los clientes.
A través de esta guia se pretende mejorar las
comunicaciones desde el punto de vista de
la claridad, transparencia y comprension de
la informacion por parte del cliente.

Ademads, a lo largo de este afo se han llevado
a cabo varios estudios para conocer la opinién
y la valoracion de los clientes sobre las princi-
pales acciones de comunicacién de productos
realizadas. En los cinco estudios efectuados,
la informacién aportada sobre los diversos
productos ha sido valorada por los clientes
como bien o muy bien explicada.

Cabe destacar que SegurCaixa Holding, ade-
mas de cumplir con la normativa sobre pu-
blicidad y proteccion de los consumidores,

En 2009, SegurCaixa
Holding no ha recibido
ninguna sancion por
vulneracion de la
intimidad o fuga de
informacién confidencial
de sus clientes

Una nueva Guia de
Redaccion mejora la
calidad, transparencia

y comprension de las
comunicaciones enviadas
a los clientes



asume codigos de autocumplimiento como
el Coédigo General de Conducta Publicitaria
de las Instituciones de Inversién Colectiva y
Fondos de Pensiones (INVERCO).

Debido a que la naturaleza de los productos
de aseguramiento y prevision social requie-
re una mayor comprensiéon por parte de los
clientes, SegurCaixa Holding se obliga de for-
ma permanente a mejorar la informacion que
les facilita mediante la redaccion de apuntes
y notas a pie de paginay la incorporacién de
ejemplos que ayudan a comprender mejor el
célculo de las tarifas. Ademas, también se ha
mejorado la informacién que se transmite al
asegurado en las polizas. En una sola pagina
se incluyen los datos principales de la pdliza
contratada, de forma clara e inteligible, para
gue el asegurado sepa exactamente cuales
son los términos y condiciones del servicio
gue se contrata, el tipo de seguro contratado,
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la prima, la duracion del contrato, las cober-
turas y también los limites.

La compania colabora ademas con institucio-
nes del dmbito de los seguros y de la prevision
social como UNESPA, la Patronal del Seguro
en Espafna, difundiendo y aplicando los prin-
cipios de su Guia de Buenas Practicas relativos
a la transparencia de la informacién suminis-
trada a los clientes, tanto en la fase previa in-
formativa como en el contrato.

Asimismo desde UNESPA ya se estd traba-
jando, en el marco de lo que establece su
Guia de Buenas Practicas, en la elaboraciéon
de disefos estandar de notas informativas
con el objetivo de facilitar al consumidor la
comparacion entre productos. La voluntad
de SegurCaixa Holding es adoptar estas no-
tas informativas para sus productos de ase-
guramiento.

ALGUNOS EJEMPLOS DE MEJORA DE LA TRANSPARENCIA EN LA

INFORMACION:

e En los seguros de invalidez se exponen de manera inequivoca los criterios y variables
para calificar el siniestro o grado de minusvalia y se garantiza la canalizacion de las
quejas o reclamaciones de los clientes, informando a los tomadores de su derecho al

desistimiento, cuando proceda.

e En los cuestionarios de salud se recuerda la necesidad y utilidad de que el contratante
lea las preguntas del cuestionario y que responda de forma honesta y fidedigna. Asi-
mismo, la informacion facilitada se mantiene almacenada y custodiada en ficheros de

alta seguridad.

e En los seguros de ahorro se informa de las condiciones de la garantia ofrecida y del in-
terés técnico garantizado, y en los productos Unit-linked se informa de que el tomador
del seguro es el que asume el riesgo de la inversién vinculada al contrato.

¢ Se notifica a los contratantes de Planes de Prevision Asegurados y Planes de Pensiones
las condiciones necesarias para obtener su liquidez de acuerdo con los criterios legales

establecidos.

e En los seguros de hogar, SegurCaixa Holding renuncia a la aplicacién de la regla pro-
porcional en los siniestros que no superen un determinado importe y facilita una valo-
racion orientativa, con el objetivo de evitar posibles infraseguros.

e En el dmbito de la prevision social para colectivos y empresas se han desarrollado ini-
ciativas para la difusion de este tipo de productos. Entre ellas destaca la creacién de un
foro de prevision social en colaboracion con el medio de comunicacién Expansion.
com (www.expansion.com) y la realizacion de un boletin trimestral de informacion que
se envia a todos los clientes y mediadores con el objetivo de difundir temas de interés

de prevision social empresarial.
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Cabe también mencionar, dentro de este am-
bito, que el compromiso de SegurCaixa Hol-
ding con la transparencia de la informacion
trasciende al ambito social. A lo largo de 2009,
SegurCaixa Holding ha realizado un total de
233 apariciones en medios de comunicacion y
ha elaborado 76 notas de prensa, de las cua-
les 4 eran sobre resultados de la compafia, 18
sobre lanzamientos de nuevos productos y ser-
vicios y 54 sobre temas diversos como estudios
realizados y novedades. En el ambito interno
cabe mencionar la Intranet: la revista Area In-
formativa, que se edita trimestralmente y el

ENVIOS A LOS MEDIOS DE COMUNICACION

60

Canal Caixa, que es el medio de comunicacion
de “la Caixa” con los empleados del Grupo.

Por ultimo, cabe destacar que existe un co-
mité de comunicaciéon que se reline una vez
al mes y que define las directrices de la co-
municacién corporativa hacia el exterior del
Grupo SegurCaixa Holding. En dicho comité
participan el Director General, la Directora de
Atencion al Cliente y Comunicacioén, la Sub-
direccion Comercial y Marketing, la Subdirec-
cion de Autos y el Departamento de Desarro-
llo Corporativo.

20

4

Notas de prensa de resultados redactadas

18

Notas de prensa de hechos puntuales redactadas

APARICIONES EN LOS MEDIOS DE COMUNICACION

54

Colaboraciones redactadas

150

(1]

Apariciones periodicos de gran tirada

46

Apariciones periodicos economicos

127

Apariciones revistas especializadas



Con el objetivo

de mejorar la
accesibilidad de

la web de SegurCaixa
Holding, en 2009

se ha desarrollado
un proyecto para

la identificacion de
oportunidades

de mejora
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Accesibilidad a los productos de aseguramiento y

prevision social

La innovacion en SegurCaixa Holding compren-
de, ademas de la creacion de nuevos productos
y servicios, el establecimiento de nuevos cana-
les de relacion con los clientes.

Para facilitar el acceso a los productos de
aseguramiento y prevision social, SegurCaixa
Holding desarrolla una estrategia basada en la
proximidad geogréfica, la multicanalidad y la
eliminacion de las barreras fisicas y sensoriales.

Proximidad geografica

A través de las mas de 5.000 oficinas de la
Red Territorial de “la Caixa”, de los 419 pro-
fesionales de AgenCaixa, asi como la red de
consultores y mediadores externos e internos,
SegurCaixa Holding ofrece un servicio y ase-
soramiento profesional a sus mas de 3,4 mi-
llones de clientes.

SegurCaixa Holding cuenta con la red mas
importante de oficinas y terminales de auto-
servicio de nuestro pafs, con presencia en el
100% de los municipios mayores de 20.000
habitantes. A través de las mas de 5.000 ofi-
cinas de “la Caixa” y sus mas de 7.900 ter-
minales de autoservicio, se informa y se co-
mercializan los productos de aseguramiento y
prevision social de la compafiia.

I "la Caixa”

Bancoaseguradores con gestiéon multicanal
Junto a la red de consultores y mediadores,
SegurCaixa Holding pone al servicio del clien-
te la plataforma telefénica e Internet como
canales de comunicacién y relacion.

Mediante la plataforma telefénica, los clientes
pueden recibir informacién y asesoramiento,
tramitar siniestros y también contratar directa-
mente muchos de los productos del catdlogo
del Grupo, como los seguros de accidente o los
planes de pensiones, entre otros.

También mediante Internet, mas concretamen-
te a través de Linea Abierta Web, el servicio de
banca on-line de “la Caixa"”, se pueden realizar
tramites y gestiones, asi como la contratacion
de distintos productos de la cartera de ase-
guramiento y prevision social de SegurCaixa
Holding. En este sentido, se han mejorado los
procesos de SegurCaixa Hogar y del seguro de
vida Vida Familiar para que el cliente no tenga
que desplazarse a la oficina para realizar ges-
tiones como: solicitar duplicados de documen-
tacion, mayor informacién, cancelar o rescatar
el producto. Asimismo se ha creado el Videoa-
gente, que consiste en que el cliente puede
ver al agente de telemarketing a través de su
ordenador, pero no al revés. Mediante este ser-
vicio el cliente puede solicitar la contratacion
de un seguro de hogar, un seguro de vida o
un seguro de salud. Finalmente, en 2009 se
ha llevado a cabo un proyecto de benchmar-
king de la web corporativa de SegurCaixa para
compararla con las mejores practicas del sector
e identificar oportunidades de mejora.

Eliminacion de barreras fisicas y

de comunicacion

La accesibilidad a los productos y servicios es un
compromiso asumido por SegurCaixa Holding.
Para ello cuenta con el apoyo de la red de ofici-
nas de “la Caixa”, que desde el punto de vista
de su presencia en todo el territorio permite
ofrecer un servicio préximo, agil y libre de ba-
rreras arquitecténicas y sensoriales.

Asimismo, las paginas web de SegurCaixa
Holding y VidaCaixa Previsién Social, dispo-
nen del certificado de doble accesibilidad de la
Web Accessibility Initiative (WAI) para el acceso
de personas con discapacidad.
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La innovaciéon como reto permanente

SegurCaixa Holding esta trabajando para in-
corporar la innovacién en su cultura corpo-
rativa de manera permanente, tal y como se
recoge en su Plan Estratégico 2007-2010. El
objetivo de la innovacién es, para SegurCaixa
Holding, convertir las ideas en valor para los
clientes y esto se concreta en el desarrollo y
comercializacion de nuevos productos, en la
puesta en marcha de nuevas aplicaciones tec-
nolégicas para dar un mejor servicio y en la
participacion de los empleados a través de sus
sugerencias y mejoras.

Nuevos productos

A lo largo de 2009, SegurCaixa Holding ha
continuado con el desarrollo de productos no-
vedosos para satisfacer las necesidades de sus
diferentes segmentos de clientes.

En total se han creado seis nuevos productos
para satisfacer las demandas de los clientes.

Tres nuevos planes de pensiones individuales
con garantia de rentabilidad que se afaden
a la amplia cartera de planes de pensiones
de SegurCaixa Holding: el PlanCaixa 5 Ya, el
PlanCaixa 5 Ya Il y el PlanCaixa Doble Opcion.
Estos tres planes de pensiones han tenido una
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gran acogida entre los clientes, reforzando
el liderazgo de SegurCaixa Holding en este
segmento de negocio. Cabe destacar que en
2009, VidaCaixa ha sido galardonada con el
premio a la mejor gestora de fondos de renta
fija, otorgado por el diario Expansiény la con-
sultora Interactive Data. Asimismo, los fondos
“PlanCaixa Ambicion” y “PlanCaixa 10 Segu-
ridad” han sido premiados como los mejores
planes de pensiones de 2008.

Se ha lanzado también el nuevo Seviam Pro-
tect, que es un seguro de vida vinculado a
préstamos hipotecarios o personales que cubre
la amortizacién de estas operaciones en caso
de fallecimiento y, opcionalmente, en caso de
invalidez absoluta. Ademas, y en respuesta a
la nueva realidad social de incremento de la
tasa de desempleo y ralentizacion econémi-
ca en nuestro pais en 2009, se han incluido
coberturas para el caso de desempleo o de
incapacidad laboral temporal en el caso de los
trabajadores auténomos.

Asimismo, en 2009 se han lanzado nuevos
productos para clientes auténomos y peque-
Aas empresas, desarrollando un segmento es-
tratégicamente prioritario para el Grupo.

Expansic

3 planes de pensiones,
1 seguro de vida y

2 productos para
autonomos y pequenas
empresas han ampliado
en 2009 el catalogo de
SegurCaixa Holding



SegurCaixa Holding ha
adaptado su producto
Renta Vitalicia a las
necesidades derivadas
de las situaciones de
dependencia

LegiarCalsa
ALt Negao
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Se trata de SegurCaixa Negocio, un nuevo
seguro multirriesgo para comercios con una
gran flexibilidad y con coberturas diferencia-
les, como un servicio de asistencia telefonica,
una pagina web para solucionar problemas
informaticos y un servicio de copia de segu-
ridad remoto y recuperacion de informacién
de los ordenadores, en caso de pérdida de da-
tos. Por otro lado, SegurCaixa Auto Negocio
es un seguro para vehiculos de uso comercial
que completa la oferta de SegurCaixa Auto
y Moto y que incorpora amplias coberturas,
como la indemnizaciéon en caso de siniestro
total por el 100% del valor del vehiculo nue-
vo para vehiculos con menos de 2 afos de
antigtedad.

Cobertura para situaciones de dependencia
Por ultimo, tras la aprobacion de la Ley de Pro-
mocion de Autonomia Personal y Atencién a
las Personas en Situacion de Dependencia (Ley
39/2006, de 14 de diciembre de 2006), Vida-
Caixa ha comenzado a desarrollar coberturas
de dependencia. Para ello ha adaptado uno
de sus productos con mayor aceptaciéon entre
sus clientes, la Renta Vitalicia —cuya antigua
denominacién era Pension Vitalicia Inmediata
y cuya primera poliza se contraté hace mas de
100 anos—. Con los productos de Renta Vita-
licia, a través del pago de una prima inicial, el
asegurado empieza a percibir una renta men-
sual con caracter vitalicio, pudiendo escoger
la modalidad de plazo de garantia y tipo de
interés que mejor se ajuste a sus necesidades,
desde anual a vitalicio. A su fallecimiento, los
beneficiarios perciben un capital.

Con la nueva cobertura para situaciones de
dependencia severa o gran dependencia, se
ofrece la posibilidad de incrementar la renta
mensual percibida, sin necesidad de realizar
ninguna nueva aportacion, transformando el
capital de fallecimiento de un importe cons-
tante a un capital decreciente con un interés
vitalicio constante. Esto permite al asegurado
obtener un complemento monetario con el
que afrontar los costes derivados de la situa-
cion de dependencia.

Innovacién tecnoldgica

La inversion total realizada por SegurCaixa
Holding en tecnologia y en sistemas de in-
formacion ha alcanzado en 2009 los 17,5
millones de euros, en linea con el esfuerzo
realizado en el ejercicio anterior y con un ob-
jetivo prioritario: mejorar el servicio al cliente.
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Ademads, la inversion realizada en proyectos
de I+D ha sido de 148.000 euros.

También se ha incorporado esta aplicacion
para los seguros de hogar, lo cual permite
situar en un mapa todas las viviendas ase-
guradas en SegurCaixa Holding, facilitando
de esta manera su rapida localizacion a
partir de una direcciéon o drea determinada.

Entre las principales novedades tecnoldgicas
implantadas el pasado afio cabe destacar:

e El inicio del desarrollo del CRM (Customer

Relationship Management), ampliado al
ambito de todos los clientes individuales y
colectivos, lo que permitird un conocimien-
to global de cada cliente y, en consecuen-
cia, la prestacién de un mejor servicio.

e La introduccion de diversas mejoras y la am-
pliacion de contenidos de la pagina web
corporativa www.segurcaixaholding.com.

e La consolidacion de la pagina web especifica
para colectivos y empresas, www.vidacaixa-
previsionsocial.com, con nuevas funciona-
lidades para facilitar el acceso on-line, la
transparencia en la informacion y la ges-
tion de contratos de seguro colectivos para
clientes y mediadores.

e La incorporacién de Google Maps para lo-
calizar de una manera mas eficaz la Red de
Talleres Colaboradores de SegurCaixa Auto,
permitiendo visualizar de forma exactay sin
errores la direccion del cliente, e informar-
le de la situacion de cada taller, asi como
de los cambios o actualizaciones de datos.

[

G S i e

Esta herramienta aumenta la capacidad de
reaccion ante hechos relevantes como in-
cendios, inundaciones, etc., pudiendo ini-
ciar el servicio a los asegurados a partir de
la ocurrencia del siniestro, sin necesidad de
esperar a la declaracion del mismo por cada
uno de ellos, y coordinando de manera mas
agil las visitas del perito o de los servicios
de asistencia.

e El desarrollo de una nueva aplicacion informa-

tica que permite a las oficinas de “la Caixa”
y a los agentes de AgenCaixa visualizar en
tiempo real el estado de los siniestros del
hogar y el intercambio de informacién con
los gestores de SegurCaixa Holding.

Puesta en marcha de la nueva aplicacion
Ideas, dentro del portal Innova+, para la
comunicacion y gestion de nuevas ideas
aportadas por los empleados. Esta aplica-
cion permitira conocer en todo momento
el estado de cada una, consultar las pro-
puestas de otros empleados y mejorar la
gestion, seguimiento y respuesta por parte
de los gestores y administradores.
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La empresa ha invertido,
en 2009, 17,5 millones

de euros en tecnologia y
sistemas de informacion



En 2009 se han recibido
865 ideas y propuestas
para innovar en los
productos y servicios
ofrecidos por parte

de los empleados de
SegurCaixa Holding y
de las oficinas de

“la Caixa"”

IDEAS RECIBIDAS 2009

' Finalizadas

En estudio

. Planificadas

Consultas

Desestimadas

Banco de ideas

Cultura a favor de la innovacién
En SegurCaixa Holding se fomenta una cultura
participativa a favor de la innovacién, en la que
los empleados pueden aportar sus opiniones,
sugerencias e ideas a través de los distintos ca-
nales de comunicacion internos.

En este sentido, en 2009 el proyecto Innova* ha
continuado potenciando el desarrollo de las Ii-
neas de innovacion y los equipos dinamizadores
a través de 5 campanas informativas y participa-
tivas que han abordado las siguientes tematicas:
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tendencias, retencion y fidelizacion de clientes,
eficiencia y responsabilidad corporativa, canales
y venta cruzada.

En total se han recibido 865 ideas, lo que supo-
ne un incremento del 2% respecto al afo 2008.
De estas ideas recibidas, 424 correspondieron a
empleados de SegurCaixa Holding y 441 a las
oficinas de “la Caixa”. Estos datos ponen de re-
lieve la buena participaciéon y proactividad de la
plantilla de SegurCaixa Holding y de “la Caixa”
como promotores de innovacion.

35%
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Satisfaccion de los clientes

Lograr la plena satisfaccion de los clientes in-
dividuales y colectivos es una aspiraciéon cons-
tante para SegurCaixa Holding y un indicador
que mide la calidad de los productos y servi-
cios que ofrece.

Alo largo de toda la trayectoria de SegurCaixa
Holding, siempre se ha trabajado para ofrecer
los productos con las mas amplias coberturas
del mercado y con el mejor servicio al clien-
te, todo ello con el objetivo de que los mas
de 3 millones de clientes puedan tangibilizar
el valor de la tranquilidad. En el Grupo existe
el convencimiento de que el momento mas
importante en que el cliente percibe realmen-
te el valor del seguro es cuando requiere un
servicio o tiene un siniestro, para lo cual se ar-
ticulan los procesos mas agiles e innovadores
del mercado, a fin de que la experiencia del
cliente le permita constatar que el producto
cumple sus expectativas.

Alo largo de 2009 se ha desarrollado un pro-
yecto que consiste en extender el sistema de
customer relationship management (CRM) a
todos los clientes individuales y colectivos, lo
que ha permitido disponer de una herramien-
ta de analisis global que mejora el nivel de in-

formacién y conocimiento sobre los clientes,
a través de la centralizacién de los contactos
realizados por teléfono y correo electrénico
con SegurCaixa Holding.

Cabe destacar que todas las consultas y re-
clamaciones de los clientes son gestionadas
y sistematizadas para una adecuada y rapida
respuesta.

Ademads, en el dmbito de los seguros del ho-
gar, durante 2009 se ha continuado trabajan-
do en el desarrollo del modelo de calidad pre-
dictiva, consistente en facilitar informacion a
los gestores de SegurCaixa Holding sobre la
probabilidad de insatisfaccion de un cliente
en el tratamiento de su siniestro. A través de
esta informacion, los gestores pueden anti-
cipar posibles incidencias y actuar de forma
proactiva con las empresas de asistencia y con
los peritos, para una mayor rapidez en la pres-
tacion del servicio.

Por Ultimo, también se ha conseguido mejorar
el plazo de pago de facturas a los clientes. En
el caso de aquellos clientes que realizan la re-
paracion por su cuenta, el plazo se ha reducido
de 2,32 dias en 2008 a 1,44 dias en 20009.

SegurCaixa Holding ha sido galardonada con el Premio Dirigentes Catalunya en la ca-
tegoria de Calidad. El jurado valord la excelencia en su gestion, teniendo en cuenta la
estrategia empresarial de la compania orientada al cliente, algo que aporta soluciones de
valor afladido en el ambito de la proteccién y la prevision social, tanto para particulares
COmOo para empresas e instituciones.

La extension del sistema
de informacion CRM

en 2009 ha permitido
conocer mejor a

todos los clientes y
poder responder a sus
necesidades



72.956 encuestas
realizadas en 2009
para conocer la
satisfaccion de los
clientes con

el servicio de
SegurCaixa Holding

Medicion de la calidad

Durante 2009 se ha mejorado el sistema de
encuestas de SegurCaixa Holding. Esta me-
jora ha supuesto la incorporacién de nuevas
opciones que facilitan un mayor conocimien-
to de las expectativas de los clientes, asi como
la unificacion de todas las encuestas que se
realizan en el Grupo.

Seguros del hogar

En 2009 se han realizado un total de 58.072
encuestas a clientes atendidos por siniestros
del hogar. La satisfaccion de los clientes de
SegurCaixa Holding se ha mantenido un afo
mas en un alto nivel. Tan sélo un 2% de los
clientes atendidos han manifestado sentirse
insatisfechos. Los tiempos en la reparaciéon
de los siniestros y los defectos en las repara-
ciones son los principales aspectos a mejorar
entre los motivos de insatisfaccion.
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Seguros de automovil

En el negocio de autos, SegurCaixa Holding
ha puesto en marcha en 2009 un nuevo siste-
ma de encuestas para medir la satisfaccién de
sus clientes. En total se han realizado 14.884
encuestas, con unos indices de satisfaccion
del 93% en la gestion de siniestros y del 96%
en la prestacion de asistencia en viaje.

Otros seguros

En el ambito de la Asistencia en Viaje y De-
fensa Juridica, se ha realizado un exhaustivo
seguimiento de los proveedores que prestan
estos servicios, con resultados éptimos en
cuanto a la calidad ofrecida al cliente.

EVOLUCION N° DE ENCUESTAS A CLIENTES ATENDIDOS POR SINIESTRO EN EL HOGAR
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Servicio al cliente

SegurCaixa Holding pone a disposicion de
sus mas de 3 millones de clientes las cartas
al Director General, el correo electrénico y
el teléfono de Atencion al Cliente para que
puedan realizar consultas y expresar sus suge-
rencias. También existe la figura del Defensor
del Cliente de Seguros y el Servicio de la Di-
recciéon General de Seguros y Fondos de Pen-
siones, a quienes los clientes pueden formular
sus reclamaciones.

En momentos de dificultad econémica como
el ano 2009, se constata un incremento sig-
nificativo de las consultas y reclamaciones
de los clientes. SegurCaixa Holding no ha
sido la excepcién, produciéndose un total
de 986.225 llamadas al Call Center, un 24%
mas gue en el afo anterior. Gracias al esfuer-
zo realizado por los profesionales del Grupo,
este incremento significativo de las consultas
y reclamaciones se ha producido sin que se
resienta la calidad media de la llamada, que
se ha mantenido en el 98%.

Cartas al Director
Durante 2009 se han recibido un total de
233 cartas al director, lo que representa un

54% mas que en 2008, y pone en evidencia
también el incremento de este tipo de co-
municaciones en periodos de dificultad eco-
némica y en un ano en el que también se
han producido condiciones climatoldgicas
especialmente adversas, como por ejemplo
la Tormenta Klaus. El plazo maximo de res-
puesta es de 5 dias naturales, si bien el plazo
medio real se ha situado en los 2,5 dias.

Peticiones procedentes de la red de

oficinas de “la Caixa”

Através delas mas de 5.000 oficinas de “la Caixa”
se han recibido en 2009 un total de 41.303
peticiones de los clientes.

Para SegurCaixa Holding es clave dar una
respuesta individualizada en forma y plazo
a cada uno de sus clientes y, para ello, existe
el compromiso de responder a las peticiones
gue proceden de la red de oficinas de “la
Caixa” en un plazo maximo de dos dias. El
plazo medio de respuesta en 2009 ha sido
inferior a 1 dia, frente a la media de 1,25
dias en 2008, y tan solo el 6% de las pe-
ticiones han tenido una contestacién fuera
de plazo.

La situacion econémica
ha hecho incrementar
las consultas y
reclamaciones de los
clientes

En 2009 el Call Center ha
recibido casi 1 millén de
llamadas, un incremento
que no ha representado

pérdida de calidad en su
atencion

Las 233 cartas al
director recibidas han
sido respondidas en
una media de 2,5 dias,
la mitad del tiempo
maximo establecido

Las 41.303 peticiones
recibidas a través de las
oficinas de “la Caixa” se
han respondido en un
dia, de media



CARTAS AL DIRECTOR
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Atencion a los clientes de seguros del hogar
El nimero de siniestros de hogar declara-
dos en 2009 ha supuesto un incremento del
22%. Cabe destacar que este aumento de la
siniestralidad se debié en gran parte al feno-
meno meteoroldgico Klaus, que durante los
dias 23, 24 y 25 de enero afectd con vientos
con rachas huracanadas toda la zona norte y
este de la peninsula. Sin tener en cuenta la
excepcionalidad de Klaus, el incremento de
siniestros hubiera sido del 12%.

La prioridad de SegurCaixa Holding es atender
a los clientes que han sufrido algun siniestro
y ofrecerles el mejor servicio. En los siniestros
de hogar, uno de los principales motivos de
insatisfaccion son las demoras en los tiempos
de reparacion y los defectos en las reparacio-
nes. Por ello, SegurCaixa Holding ha intensi-
ficado sus esfuerzos en colaboracién con sus
proveedores para la reduccién de los tiempos
de tramitacién. En este sentido, se implemen-
tan todo un conjunto de medidas para mejo-
rar el servicio que prestan los proveedores a
los clientes, entre las que destacan:

IF e jdra by guar rmdiy El incremento del
fi Fud fs iy 1 i1d wrild numero de siniestros

declarados en 2009

se explica, en buena
parte, por el fenéomeno
meteoroldégico Klaus

TogurCaiaa Mogar

EVOLUCION DEL NUMERO DE SINIESTROS DE HOGAR TRAMITADOS
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El fenomeno meteoroldgico Klaus afecté a la zona norte y este de Espafia con rachas de viento huracanado durante los
dias 23 al 25 de enero de 2009. Sus consecuencias fueron devastadoras: mas de 380.000 siniestros, con un coste de 620
millones de euros. La afectacion para SegurCaixa Holding fue muy importante, pues en tan sélo 3 dias se aperturaron un
total de 13.900 siniestros, cuando en condiciones normales se atienden cerca de 400 siniestros diarios. Ante esta situa-
cion, se activaron los protocolos de actuacion en caso de siniestros de caracter extraordinario, reforzando las plataformas
telefénicas de atencion al cliente, reorganizando el equipo de gestion y adaptando los recursos cada hora a las tareas de
pago de facturas, tramitacion de peritajes y al sequimiento de las cargas de trabajo de los peritos y de las empresas de
asistencia. Todo este esfuerzo se llevd a cabo sin que el nivel de satisfaccién de los clientes se viera afectado.
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Cada dia se auditan e La monitorizacién de toda la actividad de cion de sus resultados particulares en las

entre un 5% y un 10% atencion telefénica de los proveedores. encuestas de calidad del servicio que se

de las llamadas realizan a todos los clientes que han sido
efectuadas e La realizacién de una auditoria diaria que atendidos por un siniestro en el hogar.

incluye la revision de entre un 5% y un
10% del total de llamadas para medir la  Tal y como hemos visto en el apartado an-
calidad de la atencion ofrecida y detectar  terior, SegurCaixa Holding ha mantenido un
posibles incidencias. afo mas la calidad del servicio en todos los
siniestros con un 98% sobre 100.
e E| establecimiento de compromisos de aten-
cion en siniestros urgentes en menos de El 2% de los clientes que se muestran insa-
tres horas. tisfechos destacan que las demoras, los de-
fectos en las reparaciones y los plazos en las
e La asignacion de carga de trabajo a cada reparaciones son los principales motivos de
una de las empresas de asistencia en fun- insatisfaccion.

TIPO DE SINIESTRO

2009

. Dafios por agua Robo
. Cristales Fenémeno atmosférico
. Danos eléctricos OGS

MOTIVOS INSATISFACCION. TODOS LOS SINIESTROS

2009

. Actitud operario Demora
. Actitud perito Insatisfecho con todo
. Atencion telefénica . Reparacién defectuosa

Ausencia Informacién . Reparacién pendiente
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Defensor del cliente

Los clientes de SegurCaixa Holding pueden
acudir al Defensor del Cliente de las cajas de
ahorro catalanas, cuyas decisiones son vin-
culantes para las entidades, pero no para los
clientes.

A través de este canal en 2009 han entrado un
total de 172 reclamaciones, de las cuales 66
corresponden a VidaCaixa y 106 a SegurCaixa.
Se han resuelto un total de 64 reclamaciones
de VidaCaixa, 9 pendientes de 2008 y 55 de
las entradas en 2009, y concretamente: 20 a
favor del cliente, 37 a favor de VidaCaixa, 1
ha sido archivada y otras 6 eran improceden-
tes. En el caso de SegurCaixa, 98 han sido las
reclamaciones resueltas, de las cuales a favor
del cliente 23, a favor de SegurCaixa 41, ar-
chivadas 2, improcedentes un total de 30 y
remitidas a atencion del cliente 2.

Ademas de las reclamaciones al Defensor del
Cliente, los clientes de SegurCaixa Holding
pueden dirigirse a la Direccion General de Se-
guros. A lo largo de 2009, se produjeron 17
reclamaciones relacionadas con VidaCaixa en
relacién con Planes de Pensiones, de las que
se resolvieron a favor del cliente 4, en contra
3y sin pronunciamiento expreso 1. Asimismo
se produjeron 12 reclamaciones relacionadas
con VidaCaixa en relacién con Seguros, de las
gue se resolvieron a favor del cliente 1y en
contra 1.

Finalmente, se produjeron 32 reclamaciones
relacionadas con SegurCaixa, de las que se
resolvieron a favor del cliente 5, remision al
articulo 38 de la Ley del Contrato del Seguro
4y 1 quedod sin pronunciamiento expreso.

VIDACAIXA: EVOLUCION DE LAS RECLAMACIONES
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SEGURCAIXA: EVOLUCION DE LAS RECLAMACIONES

2006 2007 2008 2009

SEGURCAIXA

RECLAMACIONES ENTRADAS EN 2009 RECLAMACIONES ENTRADAS POR TIPO DE RESOLUCION
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Liderazgo en gestion sostenible
de inversiones, solvenciay

control del riesgo

Aplicacién de criterios sostenibles en las inversiones

Desde 2001, SegurCaixa Holding aplica cri-
terios de sostenibilidad en la gestiéon de in-
versiones. La utilizacion de cuestionarios de
seguimiento, la seleccion de equipos de ges-
tion que incluyen practicas de inversién so-
cialmente responsable, asi como la utilizacion
de criterios de exclusion de inversiones que
no tienen en cuenta los aspectos medioam-
bientales, sociales o de buen gobierno (ASG),
siempre han formado parte de la politica de
inversiones de la compafia.

Esta mejora continua en el desempeno a fa-
vor de la sostenibilidad de las inversiones ha
concluido en que en la actualidad cualquier
inversion gestionada por SegurCaixa Holding
incorpore criterios de inversion socialmente
responsable.

Adhesiéon a los Principios para la Inversion
Responsable de las Naciones Unidas (PRI)

Aunque la base de una inversion es la expec-
tativa de rentabilidad y riesgo de la misma,
es indudable que, a igualdad de condiciones,
una empresa fiel a los principios PRI sera ca-
paz de generar valor afadido a largo plazo,
lo que de entrada es una mayor garantia de
éxito en la inversion. VidaCaixa se ha com-

LOS 6 PRINCIPIOS PRI:

prometido a analizar todas las inversiones
desde esta perspectiva, y ha llegado a des-
cartar algunas inversiones que, a pesar de
poder ser rentables a corto plazo, se estima
gue no llegaradn a ser lideres en su sector y
por lo tanto con peores expectativas de ren-
tabilidad a largo plazo.

En 2009, VidaCaixa ha dado un paso mas al
ser la primera aseguradora de vida y gestora
de planes de pensiones estatal en adherirse
a los Principios para la Inversién Responsable
de las Naciones Unidas (PRI). La adopcion de
estos principios por parte de VidaCaixa res-
ponde al alineamiento de los mismos con los
valores corporativos de Confianza, Calidad y
Dinamismo de SegurCaixa Holding.

En el dmbito de la gestion de las inversio-
nes, la adhesion al PRI tiene un importante
significado, pues todas la inversiones, tanto
de seguros de ahorro como de planes de
pensiones individuales y colectivos gestiona-
dos, adoptan como guia dichos principios,
garantizando de esta manera a los clientes
gue sus ahorros son gestionados de manera
responsable y sostenible y generando un ma-
yor retorno para la sociedad en general.

1. Incorporaremos criterios ambientales, sociales y de gobierno corporativo (ASG) en los
procesos de analisis y adopcion de decisiones en materia de inversiones.
2. Seremos propietarios activos e incorporaremos criterios ASG en nuestras practicas y

politicas.

3. Pediremos a las entidades en las que invirtamos que publiquen las informaciones apro-

piadas sobre las cuestiones ASG.

4. Promoveremos la aceptacion y aplicacion de los Principios en la comunidad global de

inversiones.

5. Colaboraremos para mejorar nuestra eficacia en la aplicacion de los Principios.
6. Informaremos sobre nuestras actividades y progresos en la aplicacién de los Principios.

VidaCaixa se ha adherido
a los Principios para la
Inversion Responsable
de las Naciones Unidas
(PRI), siendo la primera
aseguradora de vida y
gestora de planes de
pensiones del Estado en
hacerlo



SegurCaixa Holding ha
colaborado de forma
intensa, a través de
UNESPA, en la aplicacion
de la directiva del
proyecto Solvencia Il

de la Unién Europea

Estos principios implican en la practica in-
corporar criterios de gestion responsable y
sostenible en las inversiones. En este sen-
tido, los principios del PRI figuran desde
este ano de forma explicita en el manual de
procedimiento, y se van consolidando pro-
gresos y definiendo retos con la voluntad
de progresar en las inversiones socialmente
responsables.

Solvencia

En el &mbito de la prevision social, SegurCaixa
Holding asume con sus clientes compromisos
a largo plazo, que en muchos casos son vitali-
cios. La compania es heredera de la tradicion
aseguradora de “la Caixa”, entidad que emi-
ti6 la primera libreta de pensién hace mas
de 100 afios, y aplica criterios de prudencia,
responsabilidad y eficacia, manteniendo ade-
mas una politica de reservas por encima del
minimo nivel legal exigido.

Este comportamiento responsable integrado en
la gestion ha reportado a SegurCaixa Holding la
confianza de mas de 3,4 millones de clien-
tes, que han depositado en la entidad mas
de 30.000 millones de euros, convirtiéndola
en la entidad lider en el mercado de prevision
social complementaria espanol.

Cabe destacar que este liderazgo en el am-
bito de la prevision social en el mercado es-
pafnol se ha producido siempre manteniendo
unos altos niveles de solvencia. Como lider
del mercado, SegurCaixa Holding ha tenido
una actitud siempre proactiva y ha colabora-
do con grupos de expertos o ha participado
en iniciativas como la Guia de Buenas Prac-
ticas de Control Interno y de Buen Gobierno
Corporativo, promovidas por UNESPA, o el
Proyecto Solvencia Il de la Unién Europea.

Merece una mencién especial el Proyecto
Solvencia Il, cuya directiva ha sido aprobada
en 2009 y que tiene como objetivo garanti-
zar la viabilidad y sostenibilidad de las em-
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Ademas, las empresas adheridas al PRI deben
ser activas e involucrar a sus proveedores y ges-
tores en la utilizacién proactiva de estos prin-
cipios. En este contexto, SegurCaixa Holding
ya sensibiliza a sus proveedores en la utilidad
de adoptarlos y se compromete a mejorar en
este ambito a medida que vaya teniendo una
participacién mas activa en las actividades de
difusion organizadas por el PRI.

presas aseguradoras, fijar el régimen para su
supervision y medir el capital exigido en fun-
cion del riesgo asumido a nivel particular por
cada empresa del sector. SegurCaixa Holding
ha colaborado de forma intensa con el gru-
po de trabajo de UNESPA con la finalidad de
implementar las medidas de nivel 2 y nivel 3
que se pondran en marcha a partir de 2012.
Ademas, ha participado en el estudio de im-
pacto cuantitativo de solvencia, QIS5, que
tiene como fin determinar los factores que
influirdn en los nuevos requisitos de capital
derivados del proyecto Solvencia Il.

Por ultimo, y de acuerdo con el compromiso
adoptado en 2008, SegurCaixa Holding ha
iniciado el andlisis y disefio de un modelo
propio interno para que la medicion del ries-
go de suscripciéon sea mas exhaustiva, y que
comprende tres objetivos principales:

* Mejorar la valoracién del riesgo de suscrip-
cion para optimizar los requerimientos de
capital en el futuro.

Conocer més en profundidad y de forma
sistematica dicho riesgo a través de meto-
dologias avanzadas.

Integrar la gestion de estos riesgos y sus
parametros de consumo de capital en los
procesos de SegurCaixa Holding relaciona-
dos con el disefio de productos, suscrip-
cion, tarificacion, provisionamiento y rea-
seguro.



43

Cultura de Control

Para SegurCaixa Holding es muy importante e Desarrollo de una aplicacién informéatica de  En 2009, se han

implantar y mantener una cultura y ambiente soporte para documentar y mantener los implementado mejoras
de control que garantice la correcta medicion sistemas de gestion de riesgos. en los sistemas y
y seguimiento de los principales riesgos a los procesos de control

que el Grupo esta expuesto y que tiene per- e Definicién del mapa de procesos detallado.  de riesgos
fectamente catalogados e identificados.
e Definicién del mapa de riesgos inherentes
En este sentido, en 2009 se han puesto en detallado.
marcha las siguientes iniciativas:
e Inventario de controles implantados.

e Evaluacion de la efectividad de los controles.

Procesos principales

Estructuracion y Identificacion y Identificacion y Procesos de detalle
documentacion documentacion documentacion Subprocesos
de procesos de riesgos de controles Actividades

Manuales de

Mapa de riesgos Mapa de riesgos

Riesgos base

dimient Ri

proce. imientoy inherentes residuales |e§gos
flujogramas Subriesgos
Aplicacién de soporte Controles
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