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149.382 persones i
8.687 empreses

i organismes s’han
sumat a la xarxa de
clients de SegurCaixa
Holding el 2009
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El client: centre de I'organitzacié

Meés de 3,4 milions de persones de tot el terri-
tori nacional confien en la gestié de SegurCaixa
Holding. Una extensa cartera de clients que creix
cada any —un 5% respecte a |'exercici anterior— i
la principal caracteristica de la qual és la seva fi-
delitat. En total, 149.382 persones s'han sumat
a la xarxa de clients individuals de SegurCaixa
Holding el 2009, mantenint-se d’aquesta ma-
nera el creixement progressiu que ha registrat la
companyia des de la seva creacio el 1992.

En el segment de clients corporatius, 45.687
empreses i organismes han dipositat la seva
confianca en SegurCaixa Holding el 2009.
D’aquest total, bona part corresponen a pi-
mes, un col-lectiu pel qual el Grup esta apos-
tant de manera molt decidida durant els
Ultims exercicis. En I'lambit de les grans corpo-
racions i col-lectius, hi ha 20 companyies que
formen part de I'lbex 35, 734 multinacionals i
157 organismes publics.
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Seguretat i transparéncia en la relacié amb els clients

La confianca és un dels tres valors corporatius,
juntament amb la qualitat i el dinamisme, que
SegurCaixa Holding comparteix amb els seus
clients, i també amb la resta dels seus grups
d'interes.

Per a la companyia, la confianca es basa a
mantenir unes relacions de transparéncia,
ética i responsabilitat, aixi com en una gestio
excel-lent del servei, concretada en politiques
de seguretat i respecte a la intimitat i la con-
fidencialitat.

Respecte a la intimitat i la confidencialitat

del client

Un any més, el 2009 SegurCaixa Holding no ha
estat objecte de cap sancié per causes de vulne-
racié de la intimitat o per fuga d‘informacié con-
fidencial dels seus clients.

Aix0 ha estat aixi gracies a un escrupolés com-
pliment intern de la normativa legal i també a
I'establiment de mesures preventives que han
assegurat un comportament estricte de tots els
professionals de SegurCaixa Holding, més enlla
dels estandards legals i en linia amb el nivell d'exi-
gencia de la companyia.

Entre les mesures que la companyia té implan-
tades per aconseguir aquests objectius, cal des-
tacar-ne:

L'adequacié de mesures técniques i de segu-
retat per preservar la intimitat i la confidenci-
alitat dels clients en el marc del Reial Decret
172072007 i el periode transitori del qual fina-
litza el 2010.

El desenvolupament i la difusi¢ entre tots els
empleats de SegurCaixa d'un butlleti periodic
semestral en el qual s'aborden temes sobre el
tractament de dades i informacio personal dels
clients, d'acord amb el que estableix el marc le-
gal de la Llei Organica de Proteccié de Dades.

El desenvolupament d’un document estan-
dard de compliment de la Llei Organica de
Protecci6 de Dades, que es facilita a tots
aquells clients del negoci col-lectiu que el
sol-liciten.

S'ha definit un curs de formacié especifica
on-line sobre aquests temes, que es po-

sara en marxa el primer quadrimestre del
2010.

e La realitzacié d’una jornada anual per a la
millora del paisatge de I'oficina, a través
de la qual s'aconsegueix acomplir els re-
gueriments de seguretat en fitxers no au-
tomatitzats.

e | a realitzacié d'una auditoria amb caracter
biennal. La propera s'efectuara el 2010.

e S’elabora una carta de condicions per a
mediadors, amb acord per als membres
d'Adecose, en la qual s’adapta la legislacié
en materia de blanqueig i cessié de dades
de clients. ADECOSE (Associacié Espanyola
de Corredories d'Assegurances) és una as-
sociacio independent fundada per defensar
els interessos de les corredories d'assegu-
rances i agrupa més de 100 empreses liders
del sector.

Etica i transparéncia de la informacié
comercial

SegurCaixa Holding assumeix totalment el
compromis de posar a disposicid dels clients
informacié clara, exacta i fidedigna a través
de les seves comunicacions de caracter gene-
ral i comercial, amb I'objectiu de facilitar-los
la presa de decisions.

Com a principal novetat del 2009, s'ha creat
una Guia de Redaccié adrecada als empleats
involucrats en I'elaboracié de comunicacions
que s’envien als clients. A través d'aquesta
guia es pretén millorar les comunicacions des
del punt de vista de la claredat, transparén-
cia i comprensio de la informacié per part
del client.

A més, al llarg d'aquest any s’han dut a ter-
me diversos estudis per coneixer I'opinié i
la valoracié dels clients sobre les principals
accions de comunicacié de productes realit-
zades. En els cinc estudis efectuats, la infor-
macié aportada sobre els diversos productes
ha estat valorada pels clients com a ben o
molt ben explicada.

Cal destacar que SegurCaixa Holding, a
més de complir la normativa sobre publici-
tat i proteccié dels consumidors, assumeix

El 2009, SegurCaixa
Holding no ha rebut cap
sanci6 per vulneracié
de la intimitat o

fuga d’informacio
confidencial dels seus
clients

Una nova Guia de
Redaccié millora la
qualitat, transparéncia

i comprensio de les
comunicacions enviades
als clients



codis d’autocompliment com el Codi General
de Conducta Publicitaria de les Institucions
d'Inversié Col-lectiva i Fons de Pensions (IN-
VERCO).

Ates que la naturalesa dels productes d’as-
segurament i previsié social requereix una
comprensid més gran per part dels clients,
SegurCaixa Holding s'obliga de manera per-
manent a millorar la informacié que els facilita
mitjancant la redaccié d'apunts i notes a peu
de pagina i la incorporacié d’exemples que aju-
den a entendre millor el calcul de les tarifes. A
més, també s'ha millorat la informacié que es
transmet a l'assegurat en les polisses. En una
sola pagina s'hi inclouen les dades principals
de la polissa contractada, de manera clara i
intel-ligible, per tal que I'assegurat sapiga exac-
tament quins son els termes i les condicions del
servei que es contracta, el tipus d'asseguranca
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contractada, la prima, la durada del contracte,
les cobertures i també els limits.

La companyia col-labora, a més, amb instituci-
ons de I'ambit de les assegurances i de la pre-
visid social com UNESPA, la Patronal de I'As-
seguranca a Espanya, ja que difon i aplica els
principis de la seva Guia de Bones Practiques
relatius a la transparéncia de la informacio
subministrada als clients, tant en la fase prévia
informativa com en el contracte.

Aixi mateix des d'UNESPA ja es treballa, en el
marc d'allo que estableix la seva Guia de Bo-
nes Practiques, en I'elaboracié de dissenys es-
tandard de notes informatives amb I'objectiu
de facilitar al consumidor la comparacié entre
productes. La voluntat de SegurCaixa Holding
és adoptar aquestes notes informatives per als
seus productes d'assegurament.

ALGUNS EXEMPLES DE MILLORA DE LA TRANSPARENCIA EN LA

INFORMACIO:

e En les assegurances d'invalidesa, s'hi exposen de manera inequivoca els criteris i les va-
riables per qualificar el sinistre o grau de minusvalidesa i es garanteix la canalitzaci¢ de
les queixes o reclamacions dels clients, alhora que s'informa els prenedors 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 fidedigna. Aixi ma-
teix, la informacio facilitada es manté emmagatzemada i custodiada en fitxers d'alta

seguretat.

e En les assegurances d'estalvi s'informa de les condicions de la garantia oferta i de I'in-
terés técnic garantit, i en els productes Unit-linked s'informa que el prenedor de I'asse-
guranca és qui assumeix el risc de la inversié vinculada al contracte.

e Es notifica als contractants de Plans de Previsié Assegurats i Plans de Pensions les con-
dicions necessaries per obtenir-ne la liquiditat d’acord amb els criteris legals establerts.

e En les assegurances de llar, SegurCaixa Holding renuncia a I'aplicacié de la regla pro-
porcional en els sinistres que no superin un determinat import i facilita una valoracié
orientativa, amb |'objectiu d’evitar possibles infraassegurances.

e En l'ambit de la previsio social per a col-lectius i empreses s’han desenvolupat iniciatives
per a la difusié d'aquest tipus de productes. Entre aquestes destaca la creacié dun
forum de previsié social en col-laboracio amb el mitja de comunicacié Expansion.com
(www.expansion.com) i la realitzacié d'un butlleti trimestral d‘informacié que s’envia a
tots els clients i mediadors amb I'objectiu de difondre temes d’interés de previsié social

empresarial.
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Cal esmentar també, dins d’aquest ambit, que
el compromis de SegurCaixa Holding amb la
transparéncia de la informacio transcendeix
a I'ambit social. Al llarg del 2009, SegurCaixa
Holding ha realitzat un total de 233 aparicions
en mitjans de comunicacié i ha elaborat 76
notes de premsa, de les quals 4 eren sobre re-
sultats de la companyia, 18 sobre llancaments
de nous productes i serveis i 54 sobre temes
diversos com estudis efectuats i novetats. En
I'ambit intern cal esmentar la Intranet; la revista
Area Informativa, que s'edita trimestralment, i

ENVIAMENTS ALS MITJANS DE COMUNICACIO

60

el Canal Caixa, que és el mitja de comunicacié
de “la Caixa” amb els empleats del Grup.

Finalment, cal destacar que hi ha un comité
de comunicacié que es reuneix un cop al mes
i que defineix les directrius de la comunicacio
corporativa cap a l'exterior del Grup SegurCaixa
Holding. En aquest comite hi participen el Di-
rector General, la Directora d'Atencio al Client
i Comunicacio, la Sotsdireccid Comercial i Mar-
queting, la Sotsdireccié d'Autos i el Departa-
ment de Desenvolupament Corporatiu.

20

4

Notes de premsa de resultats redactades

APARICIONS ALS MITJANS DE COMUNICACIO

18

Notes de premsa de fets puntuals redactades

54

Col-laboracions redactades

150

(1]

Aparicions diaris de gran tirada

46

Aparicions diaris economics

127

Aparicions revistes especialitzades



Amb l'objectiu de
millorar I'accessibilitat
de la web de SegurCaixa
Holding, el 2009 s’ha
desenvolupat un
projecte per identificar
oportunitats de millora
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Accessibilitat als productes d’assegurament i

previsio social

La innovacié a SegurCaixa Holding compren,
a més de la creacié de nous productes i ser-
veis, I'establiment de nous canals de relacio
amb els clients.

Per facilitar 1'accés als productes d'assegu-
rament i previsid social, SegurCaixa Holding
desenvolupa una estratégia basada en la pro-
ximitat geografica, la multicanalitat i I'elimi-
nacié de les barreres fisiques i sensorials.

Proximitat geografica

A través de les més de 5.000 oficines de
la Xarxa Territorial de “la Caixa”, dels 419
professionals d’AgenCaixa, aixi com la xarxa
de consultors i mediadors externs i interns,
SegurCaixa Holding ofereix un servei i asses-
sorament professional als seus més de 3,4 mi-
lions de clients.

SegurCaixa Holding disposa de la xarxa més
important d’oficines i terminals d’'autoservei
del nostre pais, amb presencia al 100% dels
municipis més grans de 20.000 habitants. A
través de les més de 5.000 oficines de “la
Caixa” i els seus més de 7.900 terminals
d'autoservei, s'informa i es comercialitzen els
productes d'assegurament i previsié social de
la companyia.

I "la Caixa”

Bancasseguradors amb gestié multicanal
Juntament amb la xarxa de consultors i medi-
adors, SegurCaixa Holding posa al servei del
client la plataforma telefonica i Internet com a
canals de comunicacio i relacio.

Mitjancant la plataforma telefonica, els clients
poden rebre informacié i assessorament, tra-
mitar sinistres i també contractar directament
molts dels productes del cataleg del Grup, com
les assegurances d’accident o els plans de pen-
sions, entre d'altres.

També mitjancant Internet, més concretament
a través de Linia Oberta Web, el servei de ban-
ca on-line de "la Caixa”, es poden dur a terme
tramits i gestions, aixi com la contractacié de
diversos productes de la cartera d'assegura-
ment i previsi¢ social de SegurCaixa Holding.
En aquest sentit, s"han millorat els processos
de SegurCaixa Llar i de I'asseguranca de vida
Vida Familiar, perque el client no s"hagi de des-
placar a I'oficina per realitzar gestions com:
sol-licitar duplicats de documentacid, més in-
formacid, cancel-lar o rescatar el producte. Aixi
mateix s'ha creat el Videoagent, que consisteix
a permetre que el client pugui veure I'agent
de telemarqueting a través del seu ordinador,
perd no a l'inrevés. Mitjancant aquest servei,
el client pot sol-licitar la contractacié d'una as-
seguranca de llar, una asseguranca de vida o
una asseguranca de salut. Finalment, el 2009
s’ha dut a terme un projecte de benchmarking
de la web corporativa de SegurCaixa per com-
parar-la amb les millors practiques del sector i
identificar oportunitats de millora.

Eliminacié de barreres fisiques

i de comunicacié

L'accessibilitat als productes i serveis és un
compromis assumit per SegurCaixa Holding,
per a la qual cosa disposa del suport de la xar-
xa d'oficines de “la Caixa”, que, des del punt
de vista de la seva preséncia arreu del territori,
permet oferir un servei proxim, agil i lliure de
barreres arquitectoniques i sensorials.

Aixi mateix, les pagines web de SegurCaixa
Holding i VidaCaixa Previsid Social disposen
del certificat de doble accessibilitat de la Web
Accessibility Initiative (WAI) per a I'accés de
persones amb discapacitat.
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La innovacié com a repte permanent

SegurCaixa Holding esta treballant per incor-
porar la innovacié en la seva cultura corpora-
tiva de manera permanent, tal com es recull
en el seu Pla Estrategic 2007-2010. L'objectiu
de la innovacio és, per a SegurCaixa Holding,
convertir les idees en valor per als clients i aixd
es concreta en el desenvolupament i la comer-
cialitzacié de nous productes, en la posada en
marxa de noves aplicacions tecnologiques per
donar un millor servei i en la participacié dels
empleats a través dels seus suggeriments i
millores.

Nous productes

Al llarg del 2009, SegurCaixa Holding ha con-
tinuat amb el desenvolupament de productes
innovadors per satisfer les necessitats dels
seus diferents segments de clients.

En total s’han creat sis nous productes per sa-
tisfer les demandes dels clients.

Tres nous plans de pensions individuals amb ga-
rantia de rendibilitat que s'afegeixen a I'amplia
cartera de plans de pensions de SegurCaixa
Holding: el PlanCaixa 5 Ara, el PlanCaixa 5
Ara ll'i el PlanCaixa Doble Opcié. Aquests tres
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plans de pensions han tingut una gran acolli-
da entre els clients, fet que reforca el lideratge
de SegurCaixa Holding en aquest segment de
negoci. Cal destacar que el 2009, VidaCaixa
ha estat guardonada amb el premi a la millor
gestora de fons de renda fixa, atorgat pel di-
ari Expansion i la consultora Interactive Data.
Aixi mateix, els fons “PlanCaixa Ambicid” i
“PlanCaixa 10 Seguretat” han estat premiats
com els millors plans de pensions del 2008.

S'ha llancat també el nou Seviam Protect,
que és una asseguranca de vida vinculada a
préstecs hipotecaris o personals que cobreix
I'amortitzacié d'aquestes operacions en cas
de defuncié i, opcionalment, en cas d'inva-
lidesa absoluta. A més, i com a resposta a
la nova realitat social d'increment de la taxa
d'atur i alentiment economic al nostre pais el
2009, s'han inclos cobertures per al cas d'atur
o d'incapacitat laboral temporal en el cas dels
treballadors autonoms.

Aixi mateix, el 2009 s’han llancat nous pro-
ductes per a clients autonoms i petites empre-
ses, bo i desenvolupant un segment estratégi-
cament prioritari per al Grup.

Expansic

3 plans de pensions,

1 asseguranca de vida
i 2 productes per a
autonoms i petites
empreses han ampliat
el 2009 el cataleg de
SegurCaixa Holding



SegurCaixa Holding ha
adaptat el seu producte
Renda Vitalicia a les
necessitats derivades
de les situacions de
dependéncia

SagarriCaina
Al Mo
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Es tracta de SegurCaixa Negoci, una nova as-
seguranca multirisc per a comercos amb una
gran flexibilitat i amb cobertures diferencials,
com un servei d'assisténcia telefonica, una
pagina web per solucionar problemes infor-
matics i un servei de copia de seguretat remot
i recuperacié d'informacié dels ordinadors,
en cas de perdua de dades. D'altra banda,
SegurCaixa Auto Negoci és una asseguranca
per a vehicles d'Us comercial que completa
I'oferta de SegurCaixa Auto i Moto i que in-
corpora amplies cobertures, com la indemnit-
zacio6 en cas de sinistre total pel 100% del va-
lor del vehicle nou per a vehicles amb menys
de 2 anys d'antiguitat.

Cobertura per a situacions de dependéncia
Finalment, després de I'aprovacio de la Llei de
Promocié d'Autonomia Personal i Atencio a
les Persones en Situacié de Dependéncia (Llei
39/2006, de 14 de desembre de 2006), Vida-
Caixa ha comencat a desenvolupar cobertu-
res de dependencia. Per fer-ho, ha adaptat un
dels seus productes amb més acceptacié entre
els seus clients, la Renda Vitalicia —abans rebia
el nom de Pensi¢ Vitalicia Immediata i la seva
primera polissa es va contractar fa més de
100 anys—. Amb els productes de Renda Vita-
licia, a través del pagament d'una prima inici-
al, I'assegurat comenca a percebre una renda
mensual amb caracter vitalici, i pot escollir la
modalitat de termini de garantia i tipus d'in-
terés que millor s'ajusti a les seves necessitats,
des d’anual fins a vitalici. A la seva mort, els
beneficiaris perceben un capital.

Amb la nova cobertura per a situacions de
dependéncia severa o gran dependencia,
s'ofereix la possibilitat d'incrementar la renda
mensual percebuda sense necessitat d'efectu-
ar cap nova aportacié, transformant el capital
de defuncié d'un import constant a un capital
decreixent amb un interés vitalici constant.
Aix0 permet a I'assegurat obtenir un comple-
ment monetari per poder afrontar els costos
derivats de la situacié de dependencia.

Innovacié tecnologica

La inversid total realitzada per SegurCaixa
Holding en tecnologia i en sistemes d'infor-
macio ha arribat el 2009 als 17,5 milions
d’euros, en linia amb I'esfor¢ efectuat en
I"exercici anterior i amb un objectiu prioritari:
millorar el servei al client. A més, la inversié
realitzada en projectes de R+D ha estat de
148.000 euros.
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3. Qualitat en el servei als clients

Entre les principals novetats tecnologiques
implantades I'any passat, cal destacar-ne:

e L'inici del desenvolupament del CRM (Cus-
tomer Relationship Management), ampli-
at a I'ambit de tots els clients individuals i
col-lectius, la qual cosa permetra un conei-
xement global de cada client i, en conse-
glencia, la prestacié d'un millor servei.

e La introduccié de diverses millores i I'am-
pliacio6 de continguts de la pagina web
corporativa www.segurcaixaholding.com.

e La consolidacié de la pagina web especifi-
ca per a col-lectius i empreses, www.vida-
caixaprevisiosocial.com, amb noves funci-
onalitats per facilitar-ne I'accés on-line, la
transparéncia en la informacié i la gestié
de contractes d’asseguranca col-lectius per
a clients i mediadors.

e La incorporacié de Google Maps per loca-
litzar d'una manera més eficac la Xarxa de
Tallers Col-laboradors de SegurCaixa Auto,
permetent visualitzar de manera exacta i
sense errors |'adreca del client, i informar-
lo de la situacié de cada taller, aixi com dels
canvis o actualitzacions de dades. També
s'ha incorporat aquesta aplicacié per a les
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assegurances de llar, la qual cosa permet
situar en un mapa tots els habitatges asse-
gurats a SegurCaixa Holding, facilitant-ne
d'aquesta manera la rapida localitzacio a
partir d'una adreca o area determinada.
Aquesta eina augmenta la capacitat de re-
accié davant fets rellevants com incendis,
inundacions, etc., ja que es pot iniciar el
servei als assegurats a partir de I'ocurren-
cia del sinistre, sense necessitat d’'esperar
a la seva declaracio per cadascun d'ells, i
coordinar de manera més agil les visites
del périt o dels serveis d'assisténcia.

El desenvolupament d'una nova aplicacio
informatica que permet a les oficines de
“la Caixa” i als agents d’AgenCaixa visu-
alitzar en temps real I'estat dels sinistres
de la llar i I'intercanvi d'informacié amb els
gestors de SegurCaixa Holding.

Posada en marxa de la nova aplicacié Ide-
es, dins del portal Innova+, per a la comu-
nicacio i la gestio de noves idees aportades
pels empleats. Aquesta aplicacié permetra
coneixer en tot moment l'estat de ca-
dascuna, consultar les propostes d'altres
empleats i millorar la gestio, seguiment i
resposta per part dels gestors i administra-
dors.

e e R e e i [ ER S

_

Google —== ___

L I_h"..l.!._ o ——

L'empresa ha invertit,
el 2009, 17,5 milions
d’euros en tecnologia i
sistemes d’informacioé



El 2009 s’han rebut 865
idees i propostes per
innovar en els productes
i serveis oferts per

part dels empleats de
SegurCaixa Holding

i de les oficines

de “la Caixa”

IDEES REBUDES 2009

. Finalitzades

En estudi

. Planificades

Banc d'idees

Consultes

Desestimade

Cultura a favor de la innovacié

A SegurCaixa Holding es fomenta una cultura
participativa a favor de la innovacié, en la qual
els empleats poden aportar les seves opinions,
suggeriments i idees a través dels diversos canals
de comunicacio interns.

En aquest sentit, el 2009 el projecte Innova* ha
continuat potenciant el desenvolupament de les
linies d'innovacié i els equips dinamitzadors a
través de 5 campanyes informatives i participa-
tives que han abordat les tematiques seglents:

5
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tendéncies, retencio i fidelitzacio de clients, efici-
éncia i responsabilitat corporativa, canals i venda
associada.

En total s’han rebut 865 idees, la qual cosa supo-
sa un increment del 2% respecte a I'any 2008.
D’'aquestes idees rebudes, 424 van correspondre
a empleats de SegurCaixa Holding i 441 a les
oficines de “la Caixa”. Aquestes dades posen
en relleu la bona participacié i proactivitat de la
plantilla de SegurCaixa Holding i de “la Caixa”
com a promotors d’innovacio.

35%
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Satisfaccio dels clients

Aconsequir la plena satisfaccio dels clients in-
dividuals i col-lectius és una aspiracié constant
per a SegurCaixa Holding i un indicador que
mesura la qualitat dels productes i serveis que
ofereix.

Al llarg de tota la trajectoria de SegurCaixa
Holding, sempre s'ha treballat per oferir els
productes amb les cobertures més amplies del
mercat i amb el millor servei al client, tot aixo
amb I'objectiu que els més de 3 milions de cli-
ents puguin tangibilitzar el valor de la tranquil-
litat. Dins del Grup hi ha el convenciment que
el moment més important en que el client
percep realment el valor de I'asseguranca és
quan requereix un servei o0 té un sinistre, per a
la qual cosa s'articulen els processos més agils
i innovadors del mercat, a fi que I'experiéncia
del client li permeti constatar que el producte
compleix les seves expectatives.

Al llarg del 2009 s’ha desenvolupat un pro-
jecte que consisteix a estendre el sistema de
Customer Relationship Management (CRM) a
tots els clients individuals i col-lectius, la qual
cosa ha permeés disposar d'una eina d'analisi
global que millora el nivell d‘informacioé i co-

neixement sobre els clients, a través de la cen-
tralitzacié dels contactes realitzats per telefon
i correu electronic amb SegurCaixa Holding.

Cal destacar que totes les consultes i recla-
macions dels clients sén gestionades i sis-
tematitzades per a una adequada i rapida
resposta.

A més, en I'ambit de les assegurances de la
[lar, durant el 2009 s'ha continuat treballant
en el desenvolupament del model de qualitat
predictiva, consistent a facilitar informacié als
gestors de SegurCaixa Holding sobre la pro-
babilitat d'insatisfaccié d'un client en el trac-
tament del seu sinistre. A través d’aquesta
informacio, els gestors poden preveure possi-
bles incidencies i actuar de manera proactiva
amb les empreses d'assisténcia i amb els pé-
rits, per a una major rapidesa en la prestacié
del servei.

Finalment, també s’ha aconseguit millorar el
termini de pagament de factures als clients.
En el cas d'aquells clients que realitzen la re-
paraci6 pel seu compte, el termini s'ha reduit
de 2,32 dies el 2008 a 1,44 dies el 2009.

SegurCaixa Holding ha estat guardonada amb el Premi Dirigents Catalunya en la cate-
goria de Qualitat. El jurat va valorar |'excel-léncia en la seva gestio, tenint en compte
|'estrategia empresarial de la companyia orientada al client, cosa que aporta solucions de
valor afegit en I'ambit de la proteccié i la previsié social, tant per a particulars com per a
empreses i institucions.

L'extensio del sistema
d’informacié CRM el
2009 ha permeés coneéixer
millor tots els clients i
poder respondre a les
seves necessitats



72.956 enquestes
realitzades el 2009 per
coneéixer la satisfaccio

dels clients amb
el servei de
SegurCaixa Holding

Mesurament de la qualitat

Durant el 2009 s'ha millorat el sistema
d’enquestes de SegurCaixa Holding. Aquesta
millora ha suposat la incorporacié de noves
opcions que faciliten un millor coneixement
de les expectatives dels clients, aixi com la
unificacié de totes les enquestes que es duen
a terme al Grup.

Assegurances de la llar

El 2009 s'han efectuat un total de 58.072 en-
questes a clients atesos per sinistres de la llar.
La satisfaccié dels clients de SegurCaixa Hol-
ding s’ha mantingut un any més en un nivell
alt. Tan sols un 2% dels clients atesos han ma-
nifestat que se sentien insatisfets. Els temps
en la reparacio dels sinistres i els defectes en
les reparacions son els principals aspectes a
millorar entre els motius d'insatisfaccié.

EVOLUCIO NRE. D'ENQUESTES A CLIENTS ATESOS PER SINISTRES DE LA LLAR
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Assegurances d’automobill

En el negoci d'autos, SegurCaixa Holding
ha posat en marxa el 2009 un nou sistema
d’enquestes per mesurar la satisfaccio dels
seus clients. En total s’han dut a terme 14.884
enquestes, amb uns indexs de satisfaccié del
93% en la gestio de sinistres i del 96% en la
prestacié d’assisténcia en viatge.

Altres assegurances

En I'ambit de I'Assisténcia en Viatge i Defensa
Juridica, s'ha realitzat un seguiment exhaustiu
dels proveidors que presten aquests serveis,
amb resultats optims pel que fa a la qualitat
oferta al client.

75.000
50.000
25.000
i 300 2.085
0
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

PREGUNTA REALITZADA A CLIENTS ATESOS PER SINISTRE A LA LLAR.
ESTA SATISFET O INSATISFET AMB EL SERVEI QUE LI HA PRESTAT LA COMPANYIA?
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Servei al client

SegurCaixa Holding posa a disposicié dels
seus més de 3 milions de clients les cartes
al Director General, el correu electronic i
el telefon d'Atencié al Client perque pu-
guin efectuar consultes i expressar els seus
suggeriments. També existeix la figura del
Defensor del Client d'Assegurances i el Ser-
vei de la Direccié General d'Assegurances
i Fons de Pensions, a qui els clients poden
formular les seves reclamacions.

En moments de dificultat econdomica com
['any 2009, es constata un increment sig-
nificatiu de les consultes i les reclamacions
dels clients. SegurCaixa Holding no n’ha es-
tat pas I'excepcio, ja que s'han produit un
total de 986.225 trucades el Call Center,
un 24% més que l'any anterior. Gracies a
|'esforc realitzat pels professionals del Grup,
aquest increment significatiu de les consul-
tes i reclamacions s'ha produit sense que
se’'n ressenti la qualitat mitjana de la truca-
da, que s’ha mantingut en el 98%.

Cartes al Director
Durant el 2009 s'han rebut un total de 233
cartes al director, la qual cosa representa un

54% més que el 2008, i posa en evidencia
també l'increment d’aquest tipus de comu-
nicacions en periodes de dificultat economi-
ca i en un any en que també s’han produit
condicions climatologiques especialment
adverses, com per exemple la Tempesta
Klaus. El termini maxim de resposta és de 5
dies naturals, si bé el termini mitja real s’ha
situat en els 2,5 dies.

Peticions procedents de la xarxa d’oficines
de “la Caixa”

A través de les més de 5.000 oficines de
“la Caixa” s’han rebut el 2009 un total de
41.303 peticions dels clients.

Per a SegurCaixa Holding és clau donar una
resposta individualitzada en forma i termini
a cadascun dels seus clients i, per fer-ho,
hi ha el compromis de respondre les peti-
cions que provenen de la xarxa d’oficines
de “la Caixa” en un termini maxim de dos
dies. El termini mitja de resposta el 2009 ha
estat inferior a 1 dia, enfront de la mitjana
d’1,25 dies el 2008, i tan sols el 6% de les
peticions han tingut una contestacié fora
de termini.

La situacié economica
ha fet incrementar les
consultes i reclamacions
dels clients

El 2009 el Call Center ha
rebut gairebé 1 milié de
trucades, un increment
que no ha representat
pérdua de qualitat en la
seva atencio

Les 233 cartes al director
rebudes han estat
contestades en una
mitjana de 2,5 dies, la
meitat del temps maxim
establert

Les 41.303 peticions
rebudes a través de les
oficines de “la Caixa”
s'han respost en un dia,
de mitjana
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CARTES AL DIRECTOR
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. No procedents
. Si procedents
Parcialment procedents
TIPUS DE CARTA
2008 2009

1% 5%

. Queixes

. Informatives/Suggeriments
Agraiments

Redireccionades

TOTAL RECLAMACIONS PRESENTADES PER PRODUCTE

100

75

50 +

25

i 23% 1% 5% 3% 3% 2% 3% 5% 4% 6%
0- T ; "
Llar Plans de Assegurances de Assegurances Col-lectius Autos Altres
pensions vida, accident i salut d’estalvi

@ 2008 2009



37

Atenci¢ als clients d'assegurances de la llar e aild que ey L'increment del nombre
El nombre de sinistres de llar declarats el 2009 fi dis worstad a La wisla de sinistres declarats
ha suposat un increment del 22%. Cal desta- el 2009 s’explica, en

bona part, pel fenomen
meteorologic Klaus

car que aquest augment de la sinistralitat va
ser degut en gran part al fenomen meteoro-
logic Klaus, que durant els dies 23, 24 i 25 de
gener va afectar amb vents amb ratxes hura-
canades tota la zona nord i est de la penin-
sula. Sense tenir en compte |'excepcionalitat
de Klaus, I'increment de sinistres hauria estat
del 12%.

La prioritat de SegurCaixa Holding és atendre
els clients que han patit algun sinistre i oferir-
los el millor servei. En els sinistres de llar, un
dels principals motius d‘insatisfaccio sén els
retards en els temps de reparacié i els defec-
tes en les reparacions. Per aixo, SegurCaixa
Holding ha intensificat els seus esforcos en
col-laboracié amb els seus proveidors per a la
reduccié dels temps de tramitacié. En aquest
sentit, s'implementen tot un conjunt de me-
sures per millorar el servei que presten els
proveidors als clients, entre les quals desta-
quen:

SegurCaics Liar

EVOLUCIO DEL NOMBRE DE SINISTRES DE LA LLAR TRAMITATS

200.000

124.402 139.461 151.756 185.142

2006 2007 2008 2009

El fenomen meteorologic Klaus va afectar la zona nord i est d’Espanya amb ratxes de vent huracanat durant els dies 23
al 25 de gener del 2009. Les seves consequencies van ser devastadores: més de 380.000 sinistres, amb un cost de 620
milions d'euros. L'afectacié per a SegurCaixa Holding va ser molt important, ja que en tan sols 3 dies es van obrir un total
de 13.900 sinistres, mentre que en condicions normals s'atenen prop de 400 sinistres diaris. Davant aquesta situacio, es
van activar els protocols d'actuacié en cas de sinistres de caracter extraordinari, reforcant les plataformes telefoniques
d'atencio al client, reorganitzant I'equip de gesti6 i adaptant els recursos cada hora a les tasques de pagament de fac-
tures, tramitacié de peritatges i al seguiment de les carregues de treball dels perits i de les empreses d'assistencia. Tot
aquest esforc es va dur a terme sense que el nivell de satisfaccio dels clients es veiés afectat.



Cada dia s’auditen entre ¢ E|l monitoratge de tota I'activitat d'atencio
un 5% i un 10% de les telefonica dels proveidors.
trucades efectuades
e La realitzacié d'una auditoria diaria que
inclou la revisi¢ d’entre un 5% i un 10%
del total de trucades per mesurar la quali-
tat de I'atencio oferta i detectar possibles
incidencies.

e |'establiment de compromisos d'atencié en
sinistres urgents en menys de tres hores.

e |'assignacio de carrega de treball a cadascu-
na de les empreses d'assisténcia en funcio

TIPUS DE SINISTRE

. Danys per aigua
. Vidres

. Danys eléctrics

Robatori
Fenomen atmosfeéric

Altres

MOTIUS INSATISFACCIO. TOTS ELS SINISTRES

. Actitud operari Retard

. Actitud perit Insatisfet amb tot

. Atenci6 telefonica . Reparacié defectuosa

Absencia informacié . Reparacié pendent
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dels seus resultats particulars en les enques-
tes de qualitat del servei que es realitzen a
tots els clients que han estat atesos per un
sinistre a la llar.

Tal com hem vist en |'apartat anterior, SegurCaixa
Holding ha mantingut un any més la qualitat
del servei en tots els sinistres amb un 98%
sobre 100.

El 2% dels clients que es mostren insatisfets
destaquen que els retards, els defectes en les
reparacions i els terminis en les reparacions
son els principals motius d'insatisfaccié.

2009

4

4

2009
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Defensor del client

Els clients de SegurCaixa Holding poden re-
correr al Defensor del Client de les caixes
d’estalvi catalanes, les decisions del qual son
vinculants per a les entitats, perd no per als
clients.

A través d’aquest canal el 2009 han entrat
un total de 172 reclamacions, de les quals 66
corresponen a VidaCaixa i 106 a SegurCaixa.
S’han resolt un total de 64 reclamacions de
VidaCaixa, 9 pendents del 2008 i 55 de les
entrades el 2009, i concretament: 20 a favor
del client, 37 a favor de VidaCaixa, 1 ha estat
arxivada i unes altres 6 eren improcedents.
En el cas de SegurCaixa, 98 han estat les re-
clamacions resoltes, de les quals a favor del
client 23, a favor de SegurCaixa 41, arxivades
2, improcedents un total de 30 i remeses a
atencio del client 2.

A més de les reclamacions al Defensor del
Client, els clients de SegurCaixa Holding
es poden adrecar a la Direcci6 General
d’'Assegurances. Al llarg del 2009, es van pro-
duir 17 reclamacions relacionades amb Vida-
Caixa en relaci6 amb Plans de Pensions, de
les quals es van resoldre a favor del client 4,
en contra 3 i sense pronunciament exprés 1.
Aixi mateix, es van produir 12 reclamacions
relacionades amb VidaCaixa en relacié amb
Assegurances, de les quals es van resoldre a
favor del client 1 i en contra 1.

Finalment, es van produir 32 reclamacions
relacionades amb SegurCaixa, de les quals
es van resoldre a favor del client 5, remis-
sid a l'article 38 de la Llei del Contracte de
I’Asseguranca 4 i 1 va quedar sense pronun-
ciament exprés.

VIDACAIXA: EVOLUCIO DE LES RECLAMACIONS

80

El 2009, 172
reclamacions han estat
vehiculades a través
del Defensor del Client
de les caixes d’estalvi
catalanes
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SEGURCAIXA: EVOLUCIO DE LES RECLAMACIONS
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Lideratge en gestio sostenible
d’inversions, solvéncia i control

del risc

Aplicacié de criteris sostenibles en les inversions

Des del 2001, SegurCaixa Holding aplica cri-
teris de sostenibilitat en la gestié d'inversions.
La utilitzacié de questionaris de seguiment,
la seleccid d'equips de gestié que inclouen
practiques d'inversio socialment responsable,
aixi com la utilitzacio de criteris d’exclusid
d’inversions que no tenen en compte els
aspectes mediambientals, socials o de bon
govern (ASG), sempre han format part de la
politica d'inversions de la companyia.

Aquesta millora continua en I'acompliment
a favor de la sostenibilitat de les inversions
ha tingut com a consequéncia el fet que
actualment qualsevol inversi¢ gestionada
per SegurCaixa Holding incorpori criteris
d’inversié socialment responsable.

Adhesi6 als Principis per a la Inversid
Responsable de les Nacions Unides (PRI)

Tot i que la base d'una inversio és la seva ex-
pectativa de rendibilitat i risc, no hi ha dubte
gue, a igualtat de condicions, una empresa fi-
del als principis PRI sera capac de generar va-
lor afeqit a llarg termini, cosa que d’entrada
és una garantia més gran d’exit en la inversio.
VidaCaixa s'ha compromés a analitzar totes

ELS 6 PRINCIPIS PRI:

les inversions des d'aquesta perspectiva, i ha
arribat a descartar algunes inversions que,
malgrat que podien ser rendibles a curt ter-
mini, s’estima que no arribaran a ser liders en
el seu sector i, per tant, amb pitjors expecta-
tives de rendibilitat a llarg termini.

El 2009, VidaCaixa ha fet un pas més con-
vertint-se en la primera asseguradora de vida
i gestora de plans de pensions estatal que
s’adhereix als Principis per a la Inversid Respon-
sable de les Nacions Unides (PRI). L'adopcio
d’'aquests principis per part de VidaCaixa res-
pon a l'alineament d’aquests amb els valors
corporatius de Confianca, Qualitat i Dinamis-
me de SegurCaixa Holding.

En I'ambit de la gestid de les inversions,
I'adhesié al PRI té un significat important, ja
que totes la inversions, tant d'assegurances
d’estalvi com de plans de pensions individuals
i col-lectius gestionats, adopten com a guia
aquests principis, amb la qual cosa garan-
teixen als clients que els seus estalvis son ges-
tionats de manera responsable i sostenible i
generen un retorn més gran per a la societat
en general.

1. Incorporarem criteris ambientals, socials i de govern corporatiu (ASG) en els processos
d’analisi i adopcié de decisions en matéria d'inversions.
2. Serem propietaris actius i incorporarem criteris ASG en les nostres practiques i politi-

ques.

3. Demanarem a les entitats en les quals invertim que publiquin les informacions adequa-

des sobre les questions ASG.

4. Promourem |'acceptacié i I'aplicacié dels Principis en la comunitat global d'inversions.

(S,

. Col-laborarem per millorar la nostra eficacia en I'aplicacié dels Principis.

6. Informarem sobre les nostres activitats i progressos en |'aplicacié dels Principis.

VidaCaixa s'ha adherit
als Principis per a la
Inversié Responsable de
les Nacions Unides (PRI),
i ha estat la primera
asseguradora de vida

i gestora de plans de
pensions de I’Estat a
fer-ho



SegurCaixa Holding ha
col-laborat de manera
intensa, a través
d'UNESPA, en I'aplicacio
de la directiva del
projecte Solvéncia Il de
la Unié Europea

Aquests principis impliquen a la practica in-
corporar criteris de gestio responsable i sos-
tenible en les inversions. En aquest sentit, els
principis del PRI figuren des d'aquest any de
manera explicita en el manual de procedi-
ment, i es van consolidant progressos i defi-
nint reptes amb la voluntat de progressar en
les inversions socialment responsables.

Solvencia

En I'ambit de la previsié social, SegurCaixa
Holding assumeix amb els seus clients com-
promisos a llarg termini, que en molts casos
son vitalicis. La companyia és hereva de la tra-
dici6 asseguradora de “la Caixa”, entitat que
va emetre la primera llibreta de pensi6 fa més
de 100 anys, i aplica criteris de prudéncia, res-
ponsabilitat i eficacia, alhora que manté una
politica de reserves per damunt del minim ni-
vell legal exigit.

Aquest comportament responsable integrat
en la gestio ha reportat a SegurCaixa Holding
la confianca de més de 3,4 milions de clients,
gue han dipositat a I'entitat més de 30.000
milions d’euros, i I'han convertit en I'entitat
lider en el mercat de previsié social comple-
mentaria espanyol.

Cal destacar que aquest lideratge en I'ambit
de la previsio social en el mercat espanyol s'ha
produit sempre mantenint uns alts nivells de
solvencia. Com a lider del mercat, SegurCaixa
Holding ha tingut una actitud sempre proac-
tiva i ha col-laborat amb grups d’experts o ha
participat en iniciatives com la Guia de Bones
Practiques de Control Intern i de Bon Govern
Corporatiu, promogudes per UNESPA, o el
Projecte Solvéncia Il de la Unié Europea.

Mereix un esment especial el Projecte Solvén-
cia Il, la directiva del qual ha estat aprovada el
2009 i que té com a objectiu garantir la viabi-
litat i la sostenibilitat de les empreses assegu-
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A més, les empreses adherides al PRI han de
ser actives i involucrar els seus proveidors i
gestors en la utilitzacié proactiva d'aquests
principis. En aquest context, SegurCaixa Hol-
ding ja sensibilitza els seus proveidors en la
utilitat d’adoptar-los i es compromet a millo-
rar en aquest ambit a mesura que vagi tenint
una participacié més activa en les activitats
de difusié organitzades pel PRI.

radores, fixar el régim per a la seva supervisio
i mesurar el capital exigit en funcié del risc
assumit a nivell particular per cada empresa
del sector. SegurCaixa Holding ha col-laborat
de manera intensa amb el grup de treball
d’UNESPA amb la finalitat d'implementar les
mesures de nivell 2 i nivell 3 que es posaran en
marxa a partir del 2012. A més, ha participat
en l'estudi d'impacte quantitatiu de solvéncia,
QIS5, que té com a finalitat determinar els
factors que influiran en els nous requisits de
capital derivats del projecte Solvencia II.

Finalment, i d'acord amb el compromis adop-
tat el 2008, SegurCaixa Holding ha iniciat
I'analisi i el disseny d'un model propi intern
perqué el mesurament del risc de subscripcid
sigui més exhaustiu, i que compren tres objec-
tius principals:

e Millorar la valoracié del risc de subscripcié
per optimitzar els requeriments de capital
en el futur.

e Coneixer més profundament i de manera
sistematica aquest risc a través de metodo-
logies avancades.

e Integrar la gestio d'aquests riscos i els seus
parametres de consum de capital en els
processos de SegurCaixa Holding relaci-
onats amb el disseny de productes, subs-
cripcio, tarificacié, aprovisionament i reas-
seguranca.
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Cultura de Control

Per a SegurCaixa Holding és molt important e Desenvolupament d'una aplicacié informa-  El 2009, s’han

implantar i mantenir una cultura i un ambient tica de suport per documentar i mantenir implementat millores en
de control que garanteixi el correcte mesura- els sistemes de gestio de riscos. els sistemes i processos
ment i seguiment dels principals riscos a qué de control de riscos

el Grup esta exposat i que té perfectament e Definicié del mapa de processos detallat.
catalogats i identificats.

e Definici¢ del mapa de riscos inherents detallat.
En aquest sentit, el 2009 s’han posat en mar-
xa les iniciatives seglents: e Inventari de controls implantats.

e Avaluacio de |'efectivitat dels controls.

Processos principals

Estructuracio i Identificacio i Identificacio i Processos de detall
documentacio documentacio documentacié Subprocessos
de processos de riscos de controls Activitats

Manuals de . . Riscos base
. . Mapa de riscos Mapa de riscos =
procediment i . . Riscos
inherents residuals -
fluxogrames Subriscos
Aplicacié de suport Controls
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