2009

Informe de responsabilitat corporativa




2009

Informe de responsabilitat corporativa

GA
GRI CHECKED

7K SegurCaixa Holding
Grup Assegurador




Index

Carta del President de SegurCaixa Holding

1.
2.

o v kAW

Temes rellevants

L'acompliment responsable el 2009.

Objectius i reptes en responsabilitat corporativa
Qualitat en el servei als clients

Contribucié al benestar de les persones

Resum d’indicadors

Informe de revisié independent

7€ SegurCaixa Holding

Grup Assegurador

11
23
45
71
85



Ricard Fornesa Ribé
President del Consell d’Administracié de SegurCaixa Holding, S.A.




SegurCaixa Holding ha refermat el seu compromis amb la gestié responsable al llarg del 2009, integrant-la en la seva estratégia i
actuacions, i compartint els seus valors corporatius —Confianca, Qualitat i Dinamisme— amb els seus grups d'intereés.

La millora en I"'acompliment ha estat aquest any, un cop més, una prioritat en |'agenda del Grup.

Aixi, cal destacar I'adhesié del Grup al Pacte Mundial de les Nacions Unides, ratificant les multiples actuacions desenvolupades en
els darrers anys en les arees de govern corporatiu, la gestié dels recursos humans i el medi ambient. Aixi mateix, el 2009, Vida-
Caixa, la companyia del Grup dedicada a la comercialitzacié d'assegurances de vida i a la gestié de plans de pensions, ha adoptat
els Principis d'Inversié Responsable de Nacions Unides (PRI) i, d’aquesta manera, es converteix en la primera entitat del nostre pais
a adoptar-los com a asseguradora de vida i com a gestora de plans de pensions de manera global, garantint aixi la gestié respon-
sable de les inversions de tots els clients.

En I'ambit de I'organitzacié i la gestid, SegurCaixa Holding ha constituit el nou Comité de Responsabilitat Corporativa, a través del
qual s'articula la definicio i el sequiment de les actuacions en gestid responsable i s'assegura la seva integracié en I'estratégia del
Grup. A més, s'han creat tres Subcomites Consultius —empleats, clients, societat i medi ambient—, a través dels quals SegurCaixa
Holding gestiona el dialeg amb els grups d'interés. Addicionalment, aquest any s'ha elaborat i s’ha difés el Codi Etic del Grup, en
el qual es recullen les principals pautes de comportament, conductes, drets i obligacions envers els grups d'interes.

Amb I'aspiracié de convertir SegurCaixa Holding en el millor lloc per treballar, s'ha fet un pas important el 2009 amb |'obtencié de
la Certificacio d’Empresa Familiarment Responsable (efr), la qual suposa el reconeixement oficial a la implantacié d’un model de
gestié que, a través d'un procés de millora continua, fomenta I'equilibri Empresa, Treball i Familia.

En I'ambit economic destaca I'esfor¢ per ampliar la base de clients i per fidelitzar els actuals cobrint les seves necessitats amb la
maxima qualitat de servei. Aixi, s"ha aprofundit en I'aposta estratégica pel segment de les pimes i els treballadors autonoms amb el
llancament de dues noves assegurances per a comercos i per a furgonetes, els nous SegurCaixa Negoci i SegurCaixa Auto Negodi.
La seva acceptacio en el mercat ha estat excel-lent, ja que han aportat una mitjana de 150 noves polisses al dia. Aixi mateix, s'ha
incidit en la multicanalitat del Grup reforcant la comercialitzacié a través de canals de venda no presencials, com ara el telefonic o
el d’Internet mitjancant el servei de Linia Oberta Web, amb I'objectiu d'oferir les solucions més comodes de contractacio i gestio
dels seus productes per a cada perfil de client. En I'ambit de les grans empreses i col-lectius, I'any s'ha caracteritzat per una intensa
activitat, i des de VidaCaixa Previsié Social, la divisié del Grup focalitzada en I'atencio de les necessitats d'aquests clients, s'ha tre-
ballat per oferir als clients les millors solucions per canalitzar les multiples operacions de reestructuracié que s'han produit.

En I'entorn social també s’han aconseguit avancos. Retorn, el grup d’empleats voluntaris de la companyia, ha promogut un
total de 15 activitats socials, ambientals i en benefici de la plantilla, i el Grup ha col-laborat amb GAVI Alliance adherint-se a
I’Alianca Empresarial per a la Vacunacio Infantil, bo i destinant a la causa el pressupost anual per a obsequis nadalencs i estenent
la col-laboracio als empleats i al col-lectiu d’empreses client de VidaCaixa Previsi¢ Social. Aixi mateix, s’ha mantingut la important
tasca d'investigacio i difusio sobre la importancia de la previsié i I'assegurament. Finalment, cal destacar la contribucié de manera
indirecta, a través de I'aportacio al benefici del Grup “la Caixa”, a I'Obra Social “la Caixa”, que disposa d'un pressupost de 500
milions d’euros per a programes que han prioritzat |'atencié de les necessitats socials i assistencials dels ciutadans. En I'ambit de
I'entorn ambiental, destaca el calcul de la petjada de CO, de partida, fet que ha de permetre en el futur desenvolupar actuacions
que contribueixin al control de les emissions.

A I'octubre del 2009, es va informar de I'acord d'adquisicié d’Adeslas per part de SegurCaixa —companyia d'assegurances de no-
vida del Grup SegurCaixa Holding—, amb |'objectiu de crear un nou grup assegurador multiram i multicanal que s'ha de convertir
en una referéncia en el sector assegurador i de pensions al nostre pafs. El 2010 sera I'any del disseny i I'execucié d'aquesta integra-
ci6, que es realitzara sobre la base de les conductes, comportaments i valors que han definit el Grup des de la seva fundaci, enri-
quits amb la valuosa aportacié d'una organitzacio lider i de referéncia en I'ambit de les assegurances de salut com és Adeslas.

Aquest informe, el qual el convidem a consultar, pretén resumir |'evolucio en I'acompliment responsable amb els nostres grups
d'interés, a través d'objectius i reptes mesurables, la finalitat dels quals és facilitar-li un millor coneixement sobre la realitat del
Grup SegurCaixa Holding.
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L'Informe de Responsabilitat Corporativa de
SegurCaixa Holding 2009 se centra en les
principals novetats relatives a I'acompliment
de SegurCaixa, VidaCaixa i AgenCaixa.
Aixi mateix s'ha avancat en la tracabilitat
d'objectius i reptes de la gestid responsable
del Grup, la qual cosa permet una millor com-
prensid i comparacio sobre el grau de conse-
cucio d'aquests.

Respecte a la determinacié dels temes re-
llevants i a com SegurCaixa Holding déna
resposta a les expectatives dels seus grups
d'interes, s’ha dut a terme (com en anys an-
teriors) un procés basat en la metodologia AA
1000, consistent en:

e La consulta interna a través d’entrevistes
i questionaris a Directors d'Area, Caps de
Departament i Representants dels Treballa-
dors de SegurCaixa Holding sobre els te-
mes rellevants que s'inclouen en el present
Informe.

e |a realitzacid d'una consulta a represen-
tants dels accionistes, sindicats, clients, or-
ganitzacions del tercer sector i experts en
responsabilitat corporativa.

e La revisio d'altres informes del sector asse-
gurador a escala nacional i internacional.

e 8entrevistes en profunditat amb els respon-
sables d’aspectes rellevants des del punt de
vista material i la seva inclusio en I'informe
de responsabilitat corporativa, com ara:
producte, gesti¢ de persones, govern cor-
poratiu i control, comunicacié o inversions.

Aquest procés ha permes enfocar millor el
dialeg de SegurCaixa Holding amb els seus
grups d'interés, ja que s'ha aprofundit en el
coneixement de les seves expectatives i s’han
optimitzat les respostes a aquestes.

Es la tercera vegada que el present informe
es verifica de manera externa per part de
I’Auditor.

PARTICIPANTS EN LA CONSULTA A GRUPS D’'INTERES DE SEGURCAIXA HOLDING

Accionistes:
e Criteria
e “la Caixa”

Experts en Responsabilitat Corporativa:

Organitzacions de consumidors i sindicats:
e UGT - Observatori RSE
e Comfia - CCOO
e CECU Madrid (Confederaci6 Espanyola de

e Centro de Investigacién de la Economia Social

(CIES)
e Media Responsable

e Club de Excelencia en Sostenibilidad

Tercer Sector:
e Creant

Consumidors i Usuaris)

Institucions del sector assegurances:
e UNESPA - UCEAC

¢ |ICEA

¢ Federacio d'Associacions de Gent Gran de

Catalunya



MATRIU DE TEMES RELLEVANTS

Maduresa del tema

Latent En consolidacié Integrat en I'estrategia
de SegurCaixa Holding

Seguretat i transparéncia
Satisfaccié dels clients

Un bon lloc per treballar

Funcié social de I'activitat
d’assegurament i previsié social
Bon Govern, Gestié prudent,
sostenible i solvent

Molt important

Aplicaci6 de criteris  Solvencia

Importancia sostenibles en les Conciliacié
per als grups inversions Desenvolupament professional
d’interes Important Innovacié

Implicacié dels
empleats en la

societat
Extensio a Accessibilitat als productes
proveidors de Formacio

Creixent compromisos Gesti6 de I'impacte mediambiental
amb la gestio Relacié amb els mitjans de comunicacié

responsable

Temes rellevants relacionats amb clients.
Temes rellevants relacionats amb empleats.
Temes rellevants relacionats amb societat.
Temes rellevants relacionats amb medi ambient.
Temes rellevants relacionats amb accionistes.
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responsabilitat corporativa




Confianca, Qualitat
i Dinamisme soén els
valors que guien
I'activitat de
SegurCaixa Holding

APOYAMOS
EL PACTO MLINDLAL
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Principals actuacions
desenvolupades el 2009

SegurCaixa Holding estableix el seu model de
gestiod al voltant dels seus tres valors corpo-
ratius —Confianca, Qualitat i Dinamisme-, els
quals aspira a compartir amb els seus grups
d'interes: empleats, clients, accionistes, en-
torn ambiental i societat.

La responsabilitat corporativa esta integrada
en la gestid del Grup i s'articula a través d'un
conjunt d'actuacions que persegueixen la mi-
llora constant en el seu acompliment.

El 2009 SegurCaixa Holding, en linia amb
la seva actuacié duta a terme en els Ultims
anys, ha continuat donant prioritat a la gestio
responsable i a la relacié amb els seus grups
d'interes.

Aquest compromis s’ha concretat en les se-
glents actuacions, implementades al llarg de
I'any:

1. Adhesio al Pacte Mundial de les Nacions Unides i assumpcié dels seus 10 Prin-
cipis, que recullen compromisos en drets humans, laborals, mediambientals i
lluita contra la corrupcié. L'assumpcié d’aquests principis per part de SegurCaixa
Holding es troba en linia amb les multiples actuacions desenvolupades durant
els darrers anys en arees com el govern corporatiu, la gestié6 ambiental, la gestio
dels recursos humans i la relacié amb els clients.

2. Adhesi6 als Principis d’Inversié Responsable de Nacions Unides i assumpcio
dels seus 6 Principis. VidaCaixa, companyia del Grup SegurCaixa Holding, es
converteix en la primera entitat espanyola que adopta aquests principis com
a asseguradora de vida i gestora de pensions, assegurant aixi als clients una
gestio responsable de les seves inversions.



3. Constitucié del Comité de Responsabilitat Corporativa de SegurCaixa Holding,

que consolida la gesti6 de la responsabilitat corporativa i la seva integracié en
I'estratégia del Grup. Entre les principals funcions del nou Comite, cal destacar-
ne: la definicié i el sequiment de I'estratégia de responsabilitat corporativa, la
gesti6 del dialeg amb els grups d‘interes i la coordinacié d’aquests aspectes amb
els accionistes. En el Comité hi participen els responsables de les arees d’Orga-
nitzacié i Recursos Humans, Comercial i Marqueting, Empreses i Col-lectius, i
Servei al Client, a més del Departament de Desenvolupament Corporatiu. Tam-
bé, per integrar el dialeg amb els grups d’interes en I'estratégia de I'organitza-
cié, s'han definit tres Subcomités, que representen els principals grups d’interes
de SegurCaixa Holding —~Empleats, Clients i Societat, i Medi Ambient—, la funcié
dels quals sera consultiva.

. Elaboracié i difusié del Codi Etic del Grup SegurCaixa Holding, a través del

qual emanen els patrons generals de comportament, conductes, drets i res-
ponsabilitats envers els accionistes, clients, empleats, societat i entorn ambi-
ental. Estructurat a partir dels tres valors que defineixen la identitat de I'or-
ganitzacio, el Codi Etic és assumit per tots i cadascun dels empleats i directius
del Grup, i es converteix en una guia necessaria per continuar treballant i mi-
llorant a favor de I'acompliment responsable de |'organitzacié. L'elaboracio
del Codi Etic de SegurCaixa Holding ha suposat un procés intern de treball en
el qual han participat diverses arees del Grup, en perfecta coordinaci6 amb
els accionistes (Criteria i “la Caixa”), i que finalment ha culminat amb la seva
aprovacié per part del Consell. Per a més informacié, es pot consultar el codi
etic a www.segurcaixaholding.com.

. Obtencio de la Certificacié d’Empresa Familiarment Responsable (efr), concedi-

da per la Fundacié Mas Familia i que reconeix aquelles empreses que fomenten
I'equilibri entre empresa, treball i familia. Aquest reconeixement no solament té
en compte les actuacions ja desenvolupades per SegurCaixa Holding en I'ambit
de la conciliacié, sin6 que també considera aspectes relacionats amb el desen-
volupament professional, la qualitat de I'ocupacio, el compromis per la igualtat
i la gesti6 de la diversitat.

. Col-laboracié amb GAVI Alliance i adhesié a I’Alianca Empresarial per a la Va-

cunaci6 Infantil. Des de I'any 2000 GAVI Alliance ha vacunat més de 213 milions
de nens i nenes, i ha evitat més de 3 milions de morts, d'acord amb els calculs de
I’Organitzacié Mundial de la Salut. La col-laboracié de SegurCaixa Holding s’em-
marca dins |'estratégia de responsabilitat corporativa del Grup, i la contribucié a
la causa ha consistit a destinar-hi 30.000 euros, pressupost anual per a obsequis
nadalencs. A més, ha fet extensible la col-laboracio als empleats del Grup, amb
la qual cosa es dona resposta a 'interes de Retorn i també al col-lectiu d’empre-
ses client de VidaCaixa Previsi6 Social.

. Calcul de la petjada de CO, de partida. El 2009 s'ha realitzat el calcul de la pet-

jada de carboni de partida, com a primer pas per a |'establiment de politiques i
accions concretes que contribueixin a reduir aquestes emissions.
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Objectius i reptes 2009

Clients

El 2009, SegurCaixa Holding ha prioritzat la seva actuacioé en la gestio sostenible de
les inversions, la millora del servei al client i el desenvolupament de nous productes

d’assegurament i previsié social.

COMPROMIS 2008 PROGRES 2009 - REPTES DE FUTUR
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Millorar els
instruments

i la formacio
interna en
I'ambit de la
seguretat en el
tractament de
la informacié
confidencial.

Continuar
millorant la
informacié
als clients en
els aspectes
de claredat i
transparéncia.

e Elaboracié i difusié del Codi Etic de SegurCaixa
Holding.

e Adequacié de mesures tecniques i de seguretat
per preservar la intimitat i la confidencialitat
dels clients, abans del periode transitori que
finalitza el 2010.

e Publicacié interna d'un butlleti periodic
semestral que aborda temes sobre tractament
de dades i informacié de clients.

¢ Edicié d'un document estandard per a clients
del negoci col-lectiu sobre el compliment de la
LOPD.

e Preparaci6 d'un curs de formacié on-line sobre

I"aplicacié de la normativa en matéria de

proteccié de dades de caracter personal (Llei

Organica 15/1999, de Proteccié de Dades de

Caracter Personal, i RD 1720/2007, pel qual

s'aprova el Reglament de desenvolupament

de la Llei Organica 15/1999). Realitzacio de la
jornada anual per a la millora del paisatge,

en la qual s’acompleixen els requeriments de

seguretat de fitxers no automatitzats.

Elaboracié d'una carta de condicions per a

mediadors, amb acord signat per als membres

d'Adecose, en la qual s'adapta la legislacid

en materia de blanqueig i cessié de dades de

clients.

e Col-laboracié amb UNESPA en I'elaboracio

d'un disseny estandard de notes informatives

per a clients que facilitaran la comparacié

entre productes.

Creaci6 d'una “Guia de Redaccié” que ofereix

pautes per poder elaborar comunicacions més

clares i comprensibles per part dels clients.

® Realitzacié de cinc estudis a clients per copsar
la seva opinié sobre la informacié transmesa
en les ofertes de productes d’assegurances i
plans de pensions.

® Revisid dels contractes de prestacié de
serveis i vinculacié amb el document de
seguretat.

* Aprofundiment en la difusié del Codi Etic.

¢ Manteniment del butlleti periodic
semestral.

¢ Desplegament del curs de formacié on-line
en el primer quadrimestre del 2010.

e Realitzacié d'una nova Jornada Anual per a
la millora del paisatge.

o Realitzacié de |'auditoria interna sobre
temes de seguretat i prova dels plans de
contingencia dels sistemes que garanteixin
la seguretat i la continuitat de les dades
dels clients.

¢ Aplicacié de les notes informatives, un cop
finalitzat el seu disseny, en els productes
d'assegurament individual de SegurCaixa
Holding.

¢ Donar a coneéixer la Guia de Redacci6 als
departaments implicats en I'elaboraci6 de
comunicacions a clients.

¢ Realitzacio de nous estudis per coneixer
I"opinié dels clients sobre la informacié
dels productes de SegurCaixa Holding i
identificar aspectes de millora sobre la
informacié transmesa.

¢ Millora d'alguns certificats de productes,
com l'estat de posicié de Unit Linked
Col-lectius i el certificat de pertinenca, i el
comunicat de drets consolidats de plans
de pensions d'ocupacio.



Clients

Continuar
desenvolupant
I'accessibilitat
als productes

i serveis que
ofereix el Grup
a través de

la proximitat
geografica, la
multicanalitat i
I'eliminacié de
barreres fisiques
i sensorials.

Continuar
ampliant el
portafolis de
productes

i serveis
d’assegurament
i previsio

social, tenint
en compte les
necessitats reals
dels clients,
derivades de
I'actual entorn
economic.

Continuar
introduint
innovacions
que millorin la
relacié amb el
client, oferint
solucions
tecnologiques
alineades
amb les seves

necessitats reals.

Potenciar
la cultura
d’innovacié
interna.

¢ Potenciaci6 de la multicanalitat, ajustant
I'estructura organitzativa als habits de compra
dels clients corporatius, flexibilitzant la relacié
amb tots els participants en el procés negociador
i transmetent capacitat d’adaptacié a tot I'equip
gestor del negoci corporatiu.

¢ Millora dels processos a través d'Internet per
a la realitzacié de gestions amb els productes
SegurCaixa Llar i Vida Familiar.

e Creaci6 del Videoagent, que facilita la contractacio
d'assegurances de llar, vida o salut permetent
al client visualitzar I'agent de telemarqueting a
través de |'ordinador.

¢ En telemarqueting s'ha consolidat I'oferta en
assegurances d'accidents i s’ha ampliat I'oferta de
productes amb I'asseguranca de llar.

® Creaci6 de 6 nous productes: Seviam Protect,
SegurCaixa Negoci, SegurCaixa Auto Negoci,
PlanCaixa 5 Ara, PlanCaixa 5 Ara Il i PlanCaixa
Doble Opcid. El Seviam Protect neix com una
adaptaci6 de la tradicional asseguranca de vida-
risc vinculada del Grup a la nova realitat social
d'alentiment economic.

¢ En Renda Vitalicia s’ha optimitzat la rendibilitat
del producte oferint una Unica tarifa per a
totes les edats i s’ha creat una nova cobertura
per a situacions de dependéncia severa o
gran dependéncia, que ofereix la possibilitat
d'incrementar la renda mensual percebuda sense
necessitat d'efectuar cap nova aportacio.

¢ S’han millorat productes per a clients col-lectius
com |’Asseguranca de Grup Mixta i la gestié
de carteres de polisses d'interés minim més
participacié en beneficis.

¢ S'ha treballat en I'ampliacié del sistema Customer
Relationship Management (CRM) a tots els clients
individuals i col-lectius per a un més gran i millor
coneixement de les seves necessitats.

¢ Ampliacié de I'oferta de productes contractables a
través d’Internet i de les gestions possibles que s'hi
poden realitzar.

¢ S’ha posat a disposicio dels clients del negoci
col-lectiu i dels mediadors un accés on-line per
poder accedir amb més facilitat a funcionalitats
de servei, informacié i gestio de contractes
d’asseguranca col-lectius.

¢ Implantacié d'una nova aplicacié web de gestié
i flux d'idees, a la qual s'accedeix des del Portal
Innova+ i en la qual poden participar tots els
empleats de SegurCaixa Holding.

e Potenciacio del coneixement de les linies
d'innovacio i equips dinamitzadors a través de la
Plataforma Innova+. Realitzacié de 5 campanyes
informatives i participatives sobre temes
d'innovacio, amb més de 400 idees aportades.

¢ Implantacié d’'una eina de gestié
d'assegurances per a la comercialitzacié de
productes per a pimes.

¢ Millora de la web corporativa
www.segurcaixaholding.com afegint-hi nous
continguts i millorant-ne I'organitzacié per a
un Us més eficient per part del client.

¢ Millora de la pagina web
www.vidacaixaprevisiosocial.com amb
criteris d'usabilitat, incloent-hi I'adaptacio
dels continguts de productes a solucions i
millorant-ne la informacié corporativa, aixi
com els accessos per al contacte amb I'entitat.

¢ Desenvolupament d'una aplicacié per a
telefons mobils que facilitara al client I'accés
als diversos serveis.

¢ Creaci6 de nous productes que ampliin
I'oferta per a autonoms i pimes.

e Incorporacié de millores en els productes
de Salut Reembors per a pimes i
desenvolupament de noves gammes de
productes patrimonials per a empreses.

¢ Desenvolupament el 2010 de politiques
comunes amb “la Caixa” Banca Privada,
Banca Corporativa i Centres d’Empreses.

e Facilitar la declaracié de sinistres de llar,
potenciar les vendes de productes actuals
a través d'ofertes especifiques del canal
Internet i ampliar la gamma de productes
d'assegurament i previsié per a particulars
contractables a través d’Internet.

¢ Mantenir el desenvolupament de noves
funcionalitats i millores en I'accés on-line per
a clients corporatius i mediadors.

¢ Mantenir I'esforg per sensibilitzar la plantilla i
captar noves idees.



Clients

COMPROMIS 2008 PROGRES 2009 . REPTES DE FUTUR

¢ Continuar amb |'esforg per mesurar la qualitat
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Satisfaccié del client
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Mantenir |I'esforg
per mesurar
constantment la
qualitat, a fi de
millorar el nivell
de satisfaccié dels
clients i del canal.

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

En relacié

amb els clients
d’assegurances de
la llar, aplicacié
d'un model de
qualitat predictiu
que permetra
prioritzar la gestié
dels sinistres, tenint
en compte no
solament el termini
de tramitacio, sind
també el nombre de
professionals que hi
intervenen i altres
serveis rellevants.

Formalitzacio

en el manual de
procediments de
criteris SRI per a
qualsevol tipus
d’inversio inspirats
en el Pacte
Mundial sobre
Principis d’Inversio
Responsable (PRI).

¢ S 'ha millorat el sistema de mesurament de la
Qualitat percebuda pels nostres clients, amb
I'objectiu d’homogeneitzar la informacié
que obtenim en aquests contactes i poder
treballar en la millora continua dels nostres
serveis.

S'ha reduit el termini de pagament de
factures als clients amb sinistre en I'ambit
de les assegurances de la llar. En els casos
de clients que duen a terme la reparacio pel
seu compte, s'ha reduit de 2,32 dies el 2008
a 1,44 dies el 2009.

S’ha continuat treballant en la
implementacié del model de qualitat
predictiva que facilita informacié sobre la
probabilitat d'insatisfaccié d'un client en el
tractament del seu sinistre.

Incorporacié de millores en el servei que
presten els proveidors a clients que tenen
contractades assegurances de la llar:
monitoratge de I'atenci6 telefonica dels
proveidors, auditoria diaria en qué es revisa
entre el 5% i el 10% del total de les trucades
i establiment de compromisos d’atencié en
sinistres urgents en menys de tres hores.

¢ Adhesio als Principis per a la Inversio
Responsable de les Nacions Unides
(PRI) i incorporacio explicita d’aquests
principis en el manual de procediments.
VidaCaixa es converteix en la primera
entitat espanyola adherida al PRI com a
asseguradora de vida i gestora de plans
de pensions.

percebuda dels clients i amb la implementacié

de I'analisi de les enquestes en tots els ambits

de I'activitat del Grup.

e Assegurar la qualitat dels proveidors que
realitzen les enquestes.

¢ Millora dels processos d'extraccié i tractament

de les dades en les enquestes de I'ambit de les

empreses i col-lectius.

¢ Continuar amb |'esfor¢ per mesurar la qualitat

percebuda dels clients.
¢ Disminuir els temps de resposta a les peticions
de les oficines de “la Caixa”.

¢ Continuar amb |'esforg per mesurar la qualitat
percebuda dels clients, desenvolupant models

predictius que permetin optimitzar esforcos i
actuacions.

e Mantenir el model d’assignaci6 de carrega
de treball als proveidors en funcié del seu
acompliment reflectit en les enquestes de
qualitat.

e Aprofundir en l'aplicacié i el
desenvolupament dels Principis pel que
fa a la seva difusi6 tant internament com
externament i la participacio activa en les
activitats de difusioé organitzades pel PRI.



Clients
COMPROMIS 2008 PROGRES 2009 - REPTES DE FUTUR
Incrementar
I'objectiu

d’inversié minima

enSRlenlarenda e S’haincrementat en un 2,8% el percentatge . e Consolidar la posicié SRI estratégica amb
variable del fons d’inversié en SRl com a objectiu estratégic. increment gradual.

de pensions dels

empleats de “la

Caixa”.

Disseny i enviament
d'una carta
informativa sobre
aquesta materia

a les gestores, per
reforcar el circuit
SRI en seleccid
externa d'actius.

e Carta dissenyada i enviada. . e Mantenir I'’enviament de la carta.

e Col-laboracié amb el grup de treball
d'UNESPA amb la finalitat d’implementar
les mesures de nivell 2 i 3 que

o
v
<

]

=
o
wv
c
]
v
c

.2
w
S
(]
>

£
(%]

2
o

o°

2

2
c
]
4]
o
w

0

g
(%]
o
)
c
(7]
o
o
S
©
S
]

]

-

s'implementaran a partir del 2012 i o Aprofundiment en I’analisi i el disseny d'un
Mantenir un alt participacié en el cinqué estudi d'impacte model propi.
nivell de solvéncia. quantitatiu de solvencia d’ambit europeu ’ * Mantenir la col-laboracié amb els grups de
QIS 5. treball constituits.

S’ha iniciat I'analisi i el disseny d’'un model
propi intern per a un mesurament més
exhaustiu del risc.

Desenvolupament d'una aplicacié informatica

?g jz:::::t;cié dels de suport per documentar i mantenir els
§ s Gl [ ez sistemes de gestio de riscos i control intern o Control Self-Assessment: Introduccié d'un
P e VidaCaixa i donar suport al pla anual d’Auditoria Interna: ‘ sistema de CSA per facilitar que siguin els
¢ |Hemene * Mapa de p_roces?sos detallat mateixos responsablt.es.dels controls els qui
Z Holdinglildels riscos * Mapa de riscos inherents detallat n’autoavaluin I'efectivitat.
S B . e Inventari de controls implantats

i controls associats.

e Avaluacié de I'efectivitat dels controls




Empleats

Malgrat I'entorn economic desfavorable, SegurCaixa Holding ha mantingut en liniaamb
els anys anteriors el seu compromis per la creacié d’ocupacié de qualitat i el desenvolu-
pament professional de la plantilla, i aspira a ser cada any un millor lloc per treballar.

COMPROMIS 2008 PROGRES 2009 - REPTES DE FUTUR

Aposta per |'ocupacio

0 i comunicacio
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Conciliacié

Igualtat d’oportunitats i integracié laboral

Mantenir el
desenvolupament
paral-lel i compensat
del negociila
plantilla.

Foment d’una cultura
participativa en

qué els empleats
puguin aportar

les seves opinions,
suggeriments i idees,
facilitant els canals
adequats perqué aixo
sigui possible.

Continuar amb
I'aspiracié per part de
SegurCaixa Holding
de ser una excel-lent
empresa on treballar.

Compliment dels
termes establerts
per la llei a través
de centres especials
d'ocupacio.

* Malgrat la crisi, la plantilla de SegurCaixa
Holding ha continuat creixent. Un 3% el
2009, fins a 911 empleats.

e Participacio en el procés d’analisi, avaluacio i
certificacio de Best Workplaces Espanya.

e Accions personalitzades per enfortir el
lideratge dels Directors d’Area i els Caps de
Departament.

® Obtencié per part de SegurCaixa Holding de
la certificaci6 com a Empresa Familiarment
Responsable (efr).

e Difusio interna del pla de conciliacié, amb
més de 40 mesures per compatibilitzar la vida
professional amb la familiar.

e Continuitat al Pla Familia en col-laboracié amb
la Fundacié Adecco, per facilitar als familiars
amb discapacitat dels empleats de SegurCaixa
Holding orientacié i ajuda que faciliti la seva
integracio social i laboral.

¢ Continuar mantenint el
desenvolupament paral-lel i
compensat del negoci i la plantilla

® Posada en marxa d’una Intranet
corporativa com a millora del sistema
actual basat en Lotus Notes.

¢ Implantacié del pla de millora continua
amb noves mesures, alimentat per la
consulta i la participacié interna dels
empleats.

® Posada en marxa de les mesures
vinculades al procés realitzat de
certificacié efr, aprofundint en el
compromis adquirit.

* Mantenir la continuitat del Pla Familia.



Empleats

COMPROMIS 2008 PROGRES 2009 . REPTES DE FUTUR

Respecte als drets col-lectius

Competéncia i desenvolupament professional

Compliment dels
drets col-lectius
dels empleats
de SegurCaixa
Holding.

Projecte

Thalens 2010:
Desenvolupament
de tres linies
d'actuacio:
compromis in-
out, comunicacié

i participacio

i formacié i
desenvolupament.

Continuar
desenvolupant
el nivell de
competencies de
coneixement de
la plantilla per
incrementar-lo i
aconseguir que
el 2010 arribi al
81,25%.

Continuar

amb el pla de
desenvolupament
professional dirigit
a coordinadors.

Dissenyar un nou
pla de formacié
personalitzat per a
la linia intermedia.

Dissenyar un nou
pla de formacio
dirigita la
plantilla amb el
qual s'iniciara

la programacié
de formaci6 en
habilitats.

* E| 2009 no s'ha produit cap incidencia ni denuncia .

dels empleats per questions relacionades amb
la llibertat d'associacié ni amb el procés de
negociacio col-lectiva.

¢ En I'ambit de compromis s’han desenvolupat 15
activitats socials, ambientals i en benefici de la
plantilla.

¢ En I'ambit de la comunicacio i la participacié
s'ha creat el Quadre de Comandament Personal
(QCP), que permet comunicar i traslladar
I'estrategia corporativa a nivell individual.

¢ En I'ambit de la formacié s’han focalitzat les
actuacions en tres linies: millorar competencies,
habilitats i formacié especifica per a cada lloc
de treball.

¢ Increment del nivell de competéncies fins al
81,77%, per damunt de la fita prevista.

¢ Desenvolupament del programa coordinadors,
amb la realitzaci6 de 8 sessions de formacio
anuals.

¢ S'ha treballat el 2009 en accions
individualitzades i en el disseny d’un pla de
desenvolupament grupal.

¢ Definicié i implantacié del Pla de Formacié anual
2009, amb la incorporacié d'accions orientades
a gesti6 del temps, innovaci6 i Intel-ligeéncia
Emocional.

e Continuar amb el nivell de
compliment sobre drets col-lectius
dels empleats.

e Continuar amb la implantacié del
projecte Thalens 2010.

e Continuar desenvolupant el nivell
de competencies de coneixement
de la plantilla per incrementar-lo
i aconseguir que el 2010 arribi al
82,09%.

¢ Mantenir el desplegament del Pla de

Formacié6 d'aquest col-lectiu.

e Tancament i llancament d'un pla
de desenvolupament o de la Linia
Intermeédia d'acord amb I'entorn
de futur.

e Continuar amb la identificacié de
necessitats i el disseny del Pla de
Formacié Anual.



Empleats
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Politiques de compensacio

Seguretat i salut

Incorporar al
Programa de

Técnic Comercial

en Assegurances
continguts en materia
asseguradora recollits
en el Programa
European Financial
Adbvisor (EFA), aixi
com entrenar les
habilitats comercials
dels empleats
d'AgenCaixa, tot aixo
ampliant-ne la durada
un any més (4 anys

en total).

Empreses i Col-lectius.

® 34 assessors han participat en un programa
de formacié de formadors per a la
posterior formacio especialitzada en Pimes
i Autonoms de la resta de la xarxa de
Gestors d’AgenCaixa el 2010.

Formacié del 100% dels assessors
d'AgenCaixa sobre els nous productes
comercialitzats: SegurCaixa Auto i
SegurCaixa Negoci.

Consolidacié de Virtual VCPS com I'eina
de comunicacié interna i de gesti6 del
coneixement de I'equip vinculat a aquest
negoci.

Desenvolupament de les ‘pastilles
formatives’ de determinats projectes que
complementen les formacions presencials
a lI'equip de VidaCaixa Previsié Social, aixi
com la possibilitat de canalitzar consultes
i suggeriments en els diferents forums de
I'eina.

Avaluacié d'objectius anuals a tota la
plantilla, vehiculada i comunicada a través
d'una nova eina de gesti6 d'objectius
personals, Quadre de Comandament
Personal (QCP), alineat amb el nostre
Quadre de Comandament Integral (QCI).

¢ Implantacié d’un pla d’actuacié contra la
Grip A.
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¢ Aprofundir en el coneixement de nous
productes comercialitzats.

® Formaci6 simultania de tota la xarxa de
gestors d’AgenCaixa sobre el portafolis
de productes per a Pimes i Autonoms.

* Formacié inicial per part dels gestors
d'AgenCaixa en nous productes a
comercialitzar en transport i multirisc
industrial.

¢ Potenciacié de Virtual VCPS com I'eina
de comunicacié interna per a lI'equip
d'empreses i col-lectius.

¢ Implantacié d’una nova aplicacié web de
gesti6 d’objectius individuals, accessible
a tots els empleats de SegurCaixa
Holding.

¢ Avaluacié d’objectius anuals a tota la
plantilla, aprofundint i estenent I'Gis
d’aquesta eina de gesti6 d’objectius
personals, alineat amb el nostre Quadre
de Comandament Integral (QCI).

¢ Accions d'informacié i formacio a tota
la plantilla sobre I'Gs i els avantatges de
I'eina.

. ¢ Desenvolupament d’accions preventives.
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Societat

Més enlla de la col-laboracié indirecta en les activitats que desenvolupa I'Obra So-
cial “la Caixa", a través de la contribucié que SegurCaixa Holding realitza al resultat
economic del Grup “la Caixa”, cal destacar la involucracié social dels seus empleats, la
presencia institucional aconseguida i I'esséncia socialment responsable de I'activitat
previsora i d'assegurament.

COMPROMIS 2008 PROGRES 2009 . REPTES DE FUTUR

* Posada en marxa de les iniciatives segients:

o Sise Barometre SegurCaixa Holding: “El valor de
I'asseguranca de salut privada”.

¢ Posada en marxa del portal:
www.foroprevisionsocial.net, un forum d'experts
en previsié social empresarial, amb I'objectiu
d'escoltar grups d'interés, aixi com transmetre
compromisos de |'organitzacié amb els clients.

¢ Acord de col-laboracié entre VidaCaixa Previsid
Social i Adecose en suport de la promocio del
reconeixement professional dels seus associats i
I'aportacié social de la tasca que duen a terme.

e Campanya de sensibilitzacié entre Directors de

Contribuir a la Recursos Humans sobre els beneficis que aporta

¢ Continuar promovent I'estudi
i la difusio sobre la previsi6 i
I'assegurament.

e Creacio del bloc de previsio social a la

difusio sobre I'asseguranca de salut. - ’ s
. . L - . pagina web d’Expansion.com.
la importancia ¢ Convocatoria del segon Premi VidaCaixa- o » .

R ¢ Dialegs amb el grup d’interes empreses
de la previsio | Aasegurances HI5. i corporacions al voltant de la previsié
I'assegurament e Patrocini de I'edici6 del IV Premi Edad&Vida: . P . p

. . 7 : ; . social empresarial en el marc de la
entre els ciutadans i Valors, actituds i comportaments dels ciutadans o .

. , - Responsabilitat Corporativa.
les empreses. espanyols respecte a les necessitats d'estalvi i

¢ Patrocinar i organitzar diversos actes de
difusié i promocié de la previsio social
empresarial.

previsié per a la jubilacié”.

* Participacio en diverses conferéncies, compartint el
coneixement i les experiéncies adquirides.

¢ Inclusié en I'Informe Anual i en la pagina
web corporativa de documentacié sobre les
caracteristiques i I'evolucié del sector assegurador
i de pensions.

¢ Desenvolupament del butlleti informatiu periodic:
INFO VidaCaixa Previsio Social, per difondre la
cultura i els beneficis de la previsié social empresarial.

¢ Inversio en la formacié del sector i la investigacio,
col-laborant amb la Fundacié Auditorium amb el
centre d'investigacié Sector Public - Sector Privat IESE.
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Assolir la maduresa
del projecte Retorn,
duent a terme
noves activitats

en els ambits de
personal, medi
ambient i societat.

¢ Realitzaci6 de15 activitats, en col-laboracié amb 14 ¢ Potenciar la involucracié dels empleats
organitzacions socials i mediambientals. en la societat a través de Retorn.

Adhesio a
iniciatives que
contribueixin

® Progressar en I'acompliment responsable

¢ Adhesié de SegurCaixa Holding als principis del o
d’acord amb els Principis del Pacte

Pacte Mundial de Nacions Unides.

a la millora en L s . e ial. i6 i
o * Adhesio a la iniciativa de GAVI Alliance i difusié de Mund'lal Frrmmadde M i
responsabilitat o . - . Progrés.
CTETEE I’Alianga Empresarial per a la Vacunacié Infantil . .
p . . . ¢ Mantenir I'enfocament social en els
de SegurCaixa entre les empreses clients de SegurCaixa Holding.

obsequis nadalencs del Grup.

Presencia de SegurCaixa Holding en la societat

Holding.
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Medi ambient

El compromis amb el medi ambient esta integrat en I'estratégia de SegurCaixa Holding
i en el comportament dels seus empleats, que en soén la peca clau.

COMPROMIS 2008 PROGRES 2009 - REPTES DE FUTUR

e Estudi de noves mesures per reduir la
petjada de carboni de partida.

e Continuar implementant mesures per
reduir el consum energetic.

* Mesurament de la petjada de carboni de partida.
® Reduccié en més del 38% del nombre d’equips

Mantenir i d'impressio. o . .
potenciar el * Us de detectors de preséncia i polsadors en tots ° Pote.naar. !’us eleli wdeoconfere_naa.
consum energeétic els sanitaris dels Serveis Centrals, contribuint a ‘ Realltz;?qo.de noves ca.m.p.anyc-_?s’ ! .
responsable a racionalitzar el consum electric. comun.lc‘.a\qons ©2 Fanl ol T2 per e Uil
través de noves e Contencid i fins i tot reduccié del consum de 55 el Gk Al emEnt 2k
iniciatives. paper (-1%) respecte al 2008. emplea}'fs sezlliezat trebf':\ll. . .,
* Reduccio del consum d’aigua en un 10% respecte ° F-{edlfCCIO _deI n.ombre elieailes ¢l
al 2008. i racionalitzacié de tots aquells elements

que donin suport i facilitin el consum de
paper.

e Celebraci6 d'una nova Jornada per a la Millora
del Paisatge d'Oficina.

e La quantitat de paper reciclat s'ha incrementat
un 5% respecte al 2008.

e La quantitat de plastic reciclat ha augmentat

A favor de la sostenibilitat

Millorar el
un 19% respecte al 2008. »
tractament R , N . e Celebracié d'una nova Jornada per a la
) . e El toner s’ha reduit a causa de canvis en els . . . .
aplicat als residus P L . Millora del Paisatge d'Oficina.
equips d'impressio per uns de nous més
generats. L
eficients.
e Les piles recollides s’han incrementat en un
100%.
® 971 kg de material RAEE recollits per a
reciclatge.
e Difusié d'un pla per afavorir la mobilitat en els
Reforcar la desplacaments dels empleats amb motiu de la
comunicacié de posada en marxa del nou espai de la “Ciutat de e Continuar amb la politica de
sensibilitzacié la Justicia” de Barcelona. sensibilitzacio dels empleats de
mediambiental. e Articles permanents sobre medi ambient a Area SegurCaixa Holding.
Informativa, la revista interna de SegurCaixa
Holding.
* No s’ha dut a terme cap avancg destacable més
Fomentar la

enlla de la mesura ja implantada d'incloure

una clausula de compliment de la legislacid

mediambiental vigent. . * Es manté |'objectiu establert.
e Mantenir el vincle entre satisfaccié de clients i

carregues de treball per proveidor en I'ambit de

les assegurances de la llar.

conscienciacié dels
proveidors a través
de nous acords i
politiques comunes
de sensibilitzacié.
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Qualitat en el servei als clients

7€ SegurCaixa Holding
Grup Assegurador



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.
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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.
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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

2008 2009
. 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
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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




39

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

2006

VIDACAIXA

RECLAMACIONS ENTRADES EL 2009

@ ~resoltes _

. Pendents

2007

2008

2009

RECLAMACIONS ENTRADES PER TIPUS DE RESOLUCIO

. Desestimatories

. Estimatories

Pendents de resoldre

Improcedents

,
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SEGURCAIXA: EVOLUCIO DE LES RECLAMACIONS

125

2006 2007 2008 2009

SEGURCAIXA

RECLAMACIONS ENTRADES EL 2009 RECLAMACIONS ENTRADES PER TIPUS DE RESOLUCIO

. Desestimatories

D Estimatories
. Resoltes

. Pendents de resoldre
‘ Pendents

Improcedents

A atencio al client
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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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Contribucio al benestar
de les persones

< SegurCaixa Holding
Grup Assegurador




Estabilitat i qualitat en
I’'ocupacio, pluralitat,
compromis i joventut

defineixen I'equip
professional del Grup

TIPUS DE CONTRACTE

. Empleats amb contracte fix / temps complet
. Empleats amb contracte fix / temps parcial
Empleats amb contracte temporal / temps complet

Empleats amb contracte temporal / temps parcial

NRE. TOTAL D'EMPLEATS QUE CONFORMEN LA PLANTILLA

. Serveis Centrals

. AgenCaixa
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Un bon lloc per treballar

Aposta per I'ocupacio

L'equip huma és I'actiu més valuos de SegurCaixa
Holding i, conscients d’aix0, es desenvolupen
un munt d’iniciatives que tenen com a objec-
tiu incrementar la competéncia, la motivacio
i I'orgull de pertinenca de tots els empleats
del Grup. EI 2009, malgrat la conjuntura eco-
nomica desfavorable, la plantilla ha continuat
creixent.

Aixi, I'any passat s'ha produit un increment
del 3% respecte al 2008, fins a un total de
911 empleats, dels quals 492 corresponen
a serveis centrals i 419 a AgenCaixa, I'equip
d'assessors comercials del Grup.

Els trets que defineixen millor I'equip professi-
onal de SegurCaixa Holding son:

2009

2009

. Directius

Resta plantilla

. Quadres intermedis

e Estabilitat i qualitat en I'ocupacio. Més del 92%
dels empleats (3% més que el 2008) tenen
contracte indefinit a temps complet.

e Pluralitat. Un total del 66% de la plantilla sén
dones (1% més que el 2008) i un 24% de
I'equip directiu i quadres intermedis sén també
dones (1% menys que el 2008). També hi ha
un total de 12 nacionalitats diferents.

e Compromis. La trajectoria mitjana dels di-
rectius de SegurCaixa Holding és de 14
anys, de 10 anys per als empleats de Serveis
Centrals i de 7 per als empleats d’AgenCai-
xa. Aixi mateix, I'index de rotacio és del 2%
per als empleats de Serveis Centrals i del
4% per als empleats d'AgenCaixa.

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

DISTRIBUCIO DE LA PLANTILLA PER CATEGORIA PROFESSIONAL

2009




47

Distribucié de la plantilla per génere

Nre. total i % de dones sobre el total plantilla 599 (66%)
Nre. total i % d’homes sobre el total plantilla 312 (34%)
Distribucié de I’equip directiu per génere

Nre. total i % d’homes 52 (76%)
Nre. total i % de dones 16 (24%)
Serveis Centrals 39
AgenCaixa 39
Edat mitjana del Grup 39

Nre. empleats per grups d'edat

Serveis Centrals

Fins a 30 86
Entre 31140 231
Entre 41 i 50 129
Majors de 51 46
AgenCaixa
Fins a 30 65
Entre 3140 193
Entre 4150 118
Majors de 51 48
Antiguitat / experiéncia mitjana de la plantilla
Directius 14
Plantilla Serveis Centrals 10
Plantilla AgenCaixa 7
% rotacio sobre el total d’empleats a data 31-12-2009
Serveis Centrals 2
AgenCaixa 4
Nre. total de nacionalitats existents a la plantilla 12
Nre. total d’empleats d’altres nacionalitats, no espanyola 15
| DISTRIBUCIO DE LA PLANTILLA PER COMUNITATAUTONOMA [ |
Catalunya 632 (70%)
Madrid 111 (12%)
Pais Basc-Asturies 1(2%)
Valéncia 8 (2%)
Canaries 4 (2%)
Arago-La Rioja-Navarra 1(2%)
Galicia 7 2%)
Andalusia 49 (5%)
Balears 28 (3%)

TOTAL 911 (100%)




Des del 2009, SegurCaixa
Holding participa en

el procés d'analisi,
avaluacio i certificacio
de Best Workplaces
Espanya
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Dialeg, participacié i comunicacio

Enquesta Great Place to Work

Per coneéixer I'opinio, les expectatives i les
necessitats dels empleats, cada dos anys i
fins al 2008, SegurCaixa Holding duia a ter-
me el “Sondeig d’Opinié Analisi de Clima
Laboral”.

A partir del 2009, SegurCaixa Holding parti-
cipa en el procés d'analisi, avaluacié i certi-
ficacio de Best Workplaces Espanya.

RESULTAT GLOBAL DE LA PARTICIPACIO EN L'ENQUESTA INTERNA

100

A través del procés d'analisi de resultats de
I'enquesta interna realitzada a empleats, es van
detectar tres arees de millora: equitat, equip i
comunicacio, i es van crear equips de treball
formats pels mateixos empleats amb I'objectiu
que formulessin aportacions i suggeriments per
a la millora en les arees esmentades. Aquestes
aportacions es van concretar en plans d'accié
que s’han vinculat en el projecte Thalens de fo-
ment del talent intern.

75

2008

PRINCIPALS RESULTATS DE L'ENQUESTA INTERNA

2009

Confien en els seus superiors

@ 2008

2009

Senten orgull pel que fan

Els agraden els seus companys
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Canals de comunicacié amb els empleats
SegurCaixa Holding atorga a la comunicacio
un paper fonamental com a instrument per
difondre informacié clau del negoci, facilitar
la participacid dels empleats a través dels
seus suggeriments i propostes de millora, i
també per conéixer les seves expectatives.
Entre els principals canals que SegurCaixa
Holding posa a disposicié dels seus empleats,
cal destacar-ne els seglents:

¢ Reunions i trobades presencials. La Di-
reccié General manté amb els Directors
d'Area i els Caps de Departament trobades
trimestrals en les quals s'informa sobre la
marxa del negoci i s'exposen les principals
novetats. També anualment es duu a terme
una reunié de dos dies en queé la Direccié
General i les diverses Sotsdireccions com-
parteixen I'evolucié i els objectius per a
I'any seglent. Finalment, al tancament de
cada exercici, el Conseller Delegat i la Di-
reccid General presenten a tota la plantilla
els resultats anuals i apunten les principals
linies d’actuacio per al seguent.

¢ Projecte Innova*. A través de |'espai web
i les aplicacions propies d'Innova*, tots els
empleats de SegurCaixa Holding poden
participar aportant les seves idees innova-
dores i compartir tota la informacio i les
troballes que estimin oportunes. Des de
I'Oficina Innova es dinamitza la participa-
ci6 dels empleats i des de I'Equip Innova
s'analitzen les propostes i idees rebudes,
s'aproven els projectes i es faciliten els
recursos per al seu desenvolupament. Les
arees d'actuacio el 2009 han estat eficien-
cia i responsabilitat corporativa, tendéncies
de mercat, canals, venda associada i fide-
litzacié. A més, des del portal Innova*, els
empleats poden fer arribar les seves idees
i recomanacions en les arees de conciliacié
i igualtat i sobre les arees de millora iden-
tificades a través del procés efectuat en les
iniciatives de Best Place to Work i Empresa
Familiarment Responsable.

¢ Entrevistes per avaluar I'acompliment i
el desenvolupament. Anualment i de ma-
nera individual, tots els empleats de Segur-
Caixa Holding realitzen un procés d'avaluacio
de I'acompliment i el desenvolupament amb
el seu responsable respectiu.

e Area Informativa. Amb una periodicitat

d’edici¢ trimestral, aquesta revista interna
és un dels canals d'informacié més impor-
tants que arriba a la totalitat de la plantilla. A
través seu s'informa els empleats de la marxa
del Grup, de les noves campanyes iniciades,
de les iniciatives desenvolupades en matéria
de responsabilitat corporativa, de les noves
incorporacions, d’'una munié de fets pun-
tuals, aixi com de les activitats d'implicacié
social dels empleats, o de les seves aficions.

Comunicacié a través de les tecnologies
de la informacié i la comunicacié. La web
corporativa té una estructura pensada perque
els clients particulars i col-lectius, els empleats
i altres publics, com els periodistes, puguin
accedir de manera facil als seus continguts.
Com a resultat del procés d’enquesta dut a
terme per a la iniciativa Best Place to Work, i
posteriorment a través de les dinamiques de
grup realitzades, s'ha decidit iniciar el procés
de creacié d'una Intranet Corporativa, com
a sistema que millora I'actual basat en Lotus
Notes.

Comunicacié interna per a l'equip de
VidaCaixa Previsié Social (Empreses i
Col-lectius): Consolidacié de Virtual VCPS
com l'eina de comunicacié interna i de ges-
ti6 del coneixement de I'equip d'aquest ne-
goci. Destaquen en les ‘pastilles formatives’
de determinats projectes que complementen
les formacions presencials a I'equip de Vida-
Caixa Previsié Social, aixi com la possibilitat
de canalitzar consultes i suggeriments en els
diversos forums de I'eina.
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Conciliacio

El 2009, SegurCaixa Holding ha continuat
avancant en la gestié responsable dels Recursos
Humans. A través de la certificacié com a Empre-
sa Familiarment Responsable (efr), s'han posat
en valor les politiques i mesures ja existents en
I'ambit de la conciliacio, i s’ha aconsequit el re-
coneixement oficial a I'esforg i al model de gestid
de la companyia a favor de I'equilibri entre em-
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En aquest sentit, és clau la millora continua en
I'ambit de la conciliacié i el tracte de tots els
empleats en les mateixes condicions d‘igualtat
i equitat, amb I'objectiu de fomentar la seva
coresponsabilitat i el seu compromis amb el
projecte empresarial, en un marc laboral que
aposta per |'estabilitat, la qualitat en I'ocupacié
i el desenvolupament i creixement professional
dels col-laboradors.

presa, treball i familia.

El pla de conciliacié de SegurCaixa Holding re-
cull un total de 40 mesures que soén el desen-
volupament d‘una cultura interna a favor de la
compatibilitzacio de la vida professional amb la
familiar.

El procés d'auditoria realitzat i I'obtencié
posterior d'aquesta certificacié han permes
a SegurCaixa Holding generar un reconeixe-
ment public, difondre internament millor les
politiques i practiques ja existents en I'ambit
de la conciliacio i dissenyar un pla d'actuacié
de millora continua amb noves mesures, ali-
mentat pel procés de consulta intern anual
als empleats i pels suggeriments que aquests
vagin aportant a través dels diversos canals
habilitats.

Aquesta millora en I'acompliment busca ge-
nerar un compromis mutu que afavoreixi la
coresponsabilitat de cadascun dels professio-
nals del Grup, a fi de construir un projecte
sostenible que garanteixi I'estabilitat i la qua-
litat de I'ocupacio.

PRINCIPALS MESURES DE CONCILIACIO | BENEFICIS SOCIALS PER ALS EMPLEATS

Flexibilitat horaria
Jornada intensiva de juny
a setembre

Polissa de salut per a
empleats

Aportacions a pla de
pensions

Ajuda a fills des del
naixement fins als 21 anys

Cursos de formacio en
gesti¢ del temps

L'horari ordinari de treball és de 8 a 14 i de 16 a 18 hores de dilluns a dijous i de 8 a 15 hores el divendres,
amb flexibilitat d'una hora a I'entrada com a I'hora de dinar.

Durant el periode compres entre I'1 de juny i el 30 de setembre, la jornada és continuada, de 8 a 15 hores de
dilluns a divendres, amb la mateixa flexibilitat horaria.

Asseguranca de salut exclusiva per als empleats de SegurCaixa Holding. Els empleats reben com a benefici social,
a carrec de I'empresa, una cobertura assistencial formada per una polissa d'assistencia sanitaria completa.

La companyia hi aporta el 3% del salari base anual, sempre que I'empleat hi aporti una quantitat equivalent
al"1% d'aquest salari base anual.

Aportacié de 292,20 euros anuals per cada fill menor o igual a 21 anys, el mes de setembre, en concepte
d'ajuda escolar.

Des de I'any 2008, es realitzen accions de formacié relacionades amb la gestio eficac del temps tant per a col-
lectius especifics com per a tota la plantilla. Aquest any, concretament, s’han dut a terme 10 cursos de gestié
del temps per a tota la plantilla.
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PROCES EFECTUAT PER A L'OBTENCIO DE LA CERTIFICACIO D’EMPRESA

FAMILIARMENT RESPONSABLE

Fase de diagnostic: es va dur a terme una enquesta a tota la plantilla de Serveis Cen-

trals de Barcelona i Madrid, i cinc focus group en els quals van participar un total de

60 empleats.

Elaboracié del pla d'accio: en una primera fase s'ha orientat cap a la millora de la

comunicacio i en la difusio i transmissié de les politiques i mesures ja existents a
SegurCaixa Holding. Per fer-ho, s'ha desenvolupat un espai de comunicacié especific
en que es pot accedir facilment a la informacié sobre les 40 mesures i a través del qual
els empleats poden aportar les seves idees i suggeriments.

Integracio en |'estrategia de SegurCaixa Holding del model Empresa Familiarment Res-

ponsable a través de la inclusio d’elements de mesurament en el quadre de comanda-

ment integral.

Igualtat d’oportunitats i integracio laboral

SegurCaixa Holding s'ha caracteritzat sem-
pre per una aplicacié estricta de criteris que
garanteixen la igualtat d’oportunitats. Aixo
implica que a la practica no hi hagi diferénci-
es en la retribucié bruta assignada a dones i
homes. Aixi mateix, en linia amb I'any 2008,
del total de 35 noves incorporacions als Ser-
veis Centrals de SegurCaixa Holding, el 57%
corresponien a dones. Pel que fa a les pro-
mocions, el 63% van ser dones.

A més el 2009, la companyia ha invertit un
total de 115.826 euros en compliment dels
termes establerts per la llei a través de cen-
tres especials d'ocupacié. D'aquesta quan-
titat, 44.753 euros s'han invertit en el Pla
Familia en col-laboraci6 amb la Fundacié

Adecco, el qual consisteix a facilitar als fami-
liars amb discapacitat dels empleats de Se-
gurCaixa Holding orientacié i ajuda que els
permeti desenvolupar habilitats, capacitats i
actituds que facilitin la seva integracié social
i laboral.

La resta de la inversio realitzada s'ha desti-
nat a la contractacié de béns i serveis a dues
empreses que tenen la qualificacio de centre
especial d’ocupacié, una de les quals es de-
dica a la recollida selectiva de residus.

Finalment, s'ha subvencionat I'assignatura ti-
tulada “Les persones amb dependéncia” de
la Facultat de Medicina i Ciencies de la Salut
de la Universitat Internacional de Catalunya.

SegurCaixa Holding
ha obtingut la
certificacié com a
Empresa Familiarment
Responsable (efr)



El 2009, el 63% dels
empleats promocionats
van ser dones

El 2009 no s'ha

produit cap incidéncia
ni denuncia dels
empleats per qliestions
relacionades amb la
llibertat d'associacié o
el procés de negociacioé
col-lectiva
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PROCEDIMENT DEL PLA FAMILIA

e Fase de diagnostic: a través d’'una analisi i un estudi de la realitat i la situacio de les
persones amb discapacitat, es determina una estratégia d'intervencié segons les seves
necessitats i potencialitats.

e Orientaci6 personal: un cop determinades les necessitats i les potencialitats, s'estableixen
uns objectius professionals que condicionaran el projecte personal que es dura a terme
a través del Pla d’Acompanyament.

¢ Pla d’'acompanyament: s'ofereix la possibilitat de disposar d'un professional que els ori-
enti i fixi un itinerari que faciliti millorar I'ocupabilitat de la persona amb discapacitat,
mitjancant un procés de formacié i desenvolupament personal.

e Avaluacio i seguiment: es manté un seguiment continu de cada persona, estudiant la
seva evolucié i el grau de consecucio de I'objectiu marcat en el Pla d’Acompanyament.

Respecte als drets col-lectius

El Conveni Col-lectiu General d’Ambit Estatal
per a Entitats d’Assegurances, Reasseguran-
ces i Mutues d'Accident de Treball i el Con-
veni Col-lectiu de Treball d’Ambit Estatal del
Sector de Mediaci6 en Assegurances Privades
i els corresponents pactes de millora, cobrei-
xen els empleats de Serveis Centrals i els em-
pleats d’AgenCaixa, respectivament.

Pel que fa a la representacié dels treballadors, a
SegurCaixa Holding hi ha 4 Comités d’Empresa.
Al llarg del 2009 s'han celebrat eleccions sindi-
cals a Lleida, Malaga, Balears, Sevilla, Saragossa,
Pais Basc, Galicia, Tarragona i Valéncia.

EMPRESA COMITES REPRESENTANTS

AgenCaixa 2 28
Serveis Centrals 2

Cal destacar que el 2009 no s’'ha produit cap
incidéncia ni denuincia dels empleats per qules-
tions relacionades amb la llibertat d'associacié
i amb el procés de negociacio col-lectiva.

Aixi mateix cal recordar que, pel que fa a can-
vis organitzatius, se segueixen els tramits es-
tablerts en I'Estatut dels Treballadors, mentre
que per als canvis que suposin modificacions
substancials de les condicions de treball es
compleixen els 30 dies de preavis previstos en
la legislacié vigent.

CCOO UGT INDEPENDENTS
27 1 0

21 17 0 4
| 4 | 4 [ 4 | 1 | 4 |

3 persones totalment alliberades i 2 Seccions Sindicals de CCOO

Avantatges i beneficis socials

SegurCaixa Holding es preocupa per la satis-
faccio i el benestar dels seus empleats, i els
ofereix un conjunt de serveis i beneficis socials

que inclouen des de les aportacions al pla de
pensions fins a assegurances de salut i ajudes
per a estudis.

INVERSIO EN DESPESES DE PERSONAL (en milers d’euros) 2009

Sous i salaris

Assegurances socials

Donacions i aportacions al pla de pensions
Altres despeses

34.379
7.740
359
1.289
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COMPLEMENT DE RETRIBUCIO SALARIAL DE

L'EMPRESA 2009

INVERSIO TOTAL

Pla de pensions col-lectiu

Asseguranca de vida col-lectiva i sanitaria
Ajuda economica per als empleats amb fills
Subvencié d'estudis universitaris i idiomes

Tiquet Restaurant diari en jornada partida

REALITZADA EN SERVEIS EMPLEATS
1 BENEFICIS SOCIALS BENEFICIARIS
(en milers d’euros)
359 Tots els empleats amb més d’1 any d'antiguitat
a l'empresa
662 Tots els empleats
198 447
28 65
544 Empleats Serveis Centrals

Competéncia i desenvolupament professional

Direccio i lideratge

Lamilloraiel reforc del lideratge en I'organitzacio
és un dels aspectes en que SegurCaixa Holding
ha intensificat més els seus esforcos. El 2009 s’han
desenvolupat programes personalitzats per enfortir

el lideratge dels Directors d'Area i els Caps de De-
partament, en els quals s’han tingut en compte les
seves necessitats individuals i les seves preferéncies
formatives, amb I'objectiu de reforcar les compe-
tencies que es considerava que havien de millorar.

El 2009 s’ha intensificat
la millora i el reforg

de les capacitats

de lideratge en
I'organitzacio




Retorn, el grup
d’empleats voluntaris,
ha promogut 15
activitats socials,
ambientals i en benefici
de la plantilla

thalens

Dels 35 nous
professionals incorporats
el 2009, el 57% han

estat dones
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Gestio del talent: Projecte Thalens 2010

El projecte Thalens emana dels valors corporatius
de SegurCaixa Holding i té com a finalitat cana-
litzar i gestionar tot el talent de I'organitzacio
partint de tres eixos:

e Compromis amb la societat, el medi am-
bient, els clients i els empleats. Entre les
iniciatives desenvolupades en aquest ambit
cal destacar Retorn, el grup d’empleats vo-
luntaris de la companyia que el 2009 ha pro-
mogut un total de 15 activitats socials, am-
bientals i en benefici de la plantilla. També
dins d'aquest ambit se situa el pla d'igualtat,
que aposta per la no discriminacié de cap
mena i per la conciliacié professional i fami-
liar. Finalment, i com un pas més en la ges-
tid responsable dels Recursos Humans, cal
destacar la certificacié obtinguda per Segur-
Caixa Holding com a Empresa Familiarment
Responsable; les iniciatives per a la integra-
ci¢ social de les persones amb discapacitat
realitzades en col-laboracié amb la Fundacio
Adecco, la Fundacié ONCE i centres especials
d’ocupacio, i la col-laboracié en el Programa
Incorpora de I'Obra Social “la Caixa”.

e Comunicacié i participacié dels empleats
com a forma de fomentar una cultura par-

ticipativa a favor de la innovacié. Com a
principals novetats cal destacar la creacio
del Quadre de Comandament Personal,
eina que permet comunicar i traslladar
I'estratégia corporativa a nivell individual. A
més, dins de I'estrategia per atreure el mi-
llor talent, SegurCaixa Holding té una poli-
tica proactiva que consisteix a promoure i
participar en forums d’empresa per a uni-
versitaris i fires d’ocupacié, col-laboracions
amb universitats per acostar el moén laboral
als universitaris, la creacié de premis per re-
conéixer la tasca investigadora en el camp
assegurador, aixi com la creacié de progra-
mes de practiques per a universitaris.

Formacié i desenvolupament per cons-
truir i retenir talent. La formacio es focalitza
en tres linies: competencies, habilitats i for-
macio especifica.

Seleccio, acollida i promocio

La gestio del talent és realitzada a SegurCaixa
Holding dins del mateix procés de seleccié i in-
corporacié dels professionals a |'organitzacio.
Els criteris de seleccié i promocié garanteixen i
asseguren |'accés a tots els candidats en igualtat
d’oportunitats, i I'tnic criteri de selecci¢ és la ca-
pacitacié i adequacié del perfil al lloc de treball.

2009
Noves incorporacions i promocions internes

Nre. total de vacants publicades internament 21
Nre. total de nous professionals incorporats a SSCC 35
% de dones sobre les noves incorporacions 57%
% d’homes sobre les noves incorporacions 43%
Nre. total de promocions horitzontals efectuades 16
Nre. total de promocions verticals efectuades 74
Nre. total de promocions amb canvi de categoria professional 48
% de dones sobre les promocions 63%
% d’homes sobre les promocions 38%
Serveis Centrals 2%
AgenCaixa 4%
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L'any 2009, un total de 35 nous professionals
s’han incorporat a SegurCaixa Holding, dels
quals el 57% han estat dones.

A través del programa d’acollida, els nous em-
pleats de SegurCaixa Holding es familiaritzen
amb I'estructura i 'organitzacié de la compa-
nyia i coneixen els beneficis socials als quals
tenen dret pel fet de pertanyer a I'organitzacio.
A més, duen a terme el Curs d'Assegurances
amb l'objectiu de conéixer els conceptes técnics
i legals basics de I'asseguranca, aixi com per
aprofundir en el coneixement de la cartera de
productes de SegurCaixa Holding, i reben forma-
ci¢ per al desenvolupament de la seva activitat
relacionada amb els temes de prevencié de blan-
queig de capitals, financament del terrorisme i
proteccié de dades.

Per la seva banda, els empleats d’AgenCaixa, a
través de I'Escola AgenCaixa, realitzen la seva in-
corporacio a la companyia mitjancant un procés
totalment tutelat, I'objectiu del qual és garan-
tir una excel-lent adaptacié en el minim temps
possible, i que complementa el programa de

Serveis Centrals AgenCaixa
2% 7%
2% 3%
2% 4%
Serveis Centrals AgenCaixa
Baixes % Baixes %
5 9% 9 9%
4 2% 8 2%
— — 1 —
9 4% 18 2%

formacié que efectuen durant el primer mes a
la companyia.

A I'Escola AgenCaixa hi participen diversos
departaments de Serveis Centrals i assessors
d’AgenCaixa. EI 2009 s’han planificat un total de
5 noves promocions, en les quals han participat
95 assessors i que han inclos un total de 550 ho-
res de formacié impartida.

Des de finals del 2008, I'Escola d'AgenCaixa dis-
posa d'un nou espai a la seu dels Serveis Centrals
de Barcelona que complementa el ja existent i
que facilita el procés de formacio i adaptacié dels
nous empleats. Aixi mateix, es preveu que aquest
espai s'amplii en el futur a mesura que les ne-
cessitats d'incorporacié de professionals per part
d’AgenCaixa creixin.

Respecte als mecanismes de promocio interna, du-
rant I'any 2009 s’han dut a terme 16 moviments
horitzontals (4 més que el 2008) i 74 promocions
verticals, de les quals 48 han suposat un canvi de ca-
tegoria professional (17 més que el 2008). D'aquestes
48 promocions, el 63% corresponien a dones.




Formacio

La capacitacio dels empleats per a I'exercici de
les seves competeéncies és un aspecte clau al
qual SegurCaixa Holding destina importants es-
forcos. Cal destacar que el 100% dels empleats
de la companyia té el seu perfil de competeéncies
definit en funcié del seu lloc de treball.

El 2009, s'han desenvolupat 326 accions for-
matives, en les quals han participat un total de
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369 empleats de Serveis Centrals i 466 empleats
d’AgenCaixa. D'aquestes accions formatives, 14
s'han efectuat a través de la Fundacié Estatal per
a la Formacié en I'Ocupacié (FEFE) per un import
de 22.654 euros i 21 han correspost a cursos or-
ganitzats per UNESPA.

El nivell de satisfacci¢ assolit entre els participants
ha estat alt: 8,54 sobre 10 per als empleats de Ser-

835 empleats han
participat en les 326
accions formatives dutes
a terme el 2009

2009
Inversio total en formacio (milers d’euros)

Serveis Centrals

AgenCaixa

% invertit en formacioé sobre la massa salarial

Serveis Centrals 2%
AgenCaixa 5%
Serveis Centrals 972
AgenCaixa 2.012

Nre. total d’accions de formacié interna realitzades

Serveis Centrals

Formacié presencial 119

Formacié on-line + distancia 22
AgenCaixa

Formacié presencial 157

Formacié on-line + distancia

Nre. total d’empleats que han dut a terme accions de formacio interna

Serveis Centrals
AgenCaixa

369
466

% d’empleats que han dut a terme accions de formacio sobre el total plantilla

Serveis Centrals
AgenCaixa

75%
100%

Nre. total d’hores de formacié presencial impartides

Serveis Centrals 9.738
AgenCaixa 17.709
Serveis Centrals 3.646
AgenCaixa 3.961

Nre. total d’hores de formacié interna impartides per categoria professional
Serveis Centrals

% d’hores de formacié impartides a directors 0,2%

% d'hores de formacié impartides a quadres intermedis 6%

% d'hores de formacié impartides a resta plantilla 94%
AgenCaixa

% d’hores de formacié impartides a directors -

% d’hores de formacié impartides a quadres intermedis 5%

% d’hores de formacié impartides a resta plantilla 95%

Nre. total de formadors interns capacitats

Serveis Centrals
AgenCaixa

52

Nre. total empleats que actuen de manera voluntaria com a formadors
Serveis Centrals
AgenCaixa

52
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veis Centrals; i, en el cas d’AgenCaixa, 8,56 sobre
10 per a les activitats de formacio presencial i 7,7
sobre 10 per a les activitats de formacié on-line.

En linia amb els anys anteriors, s’ha continuat
potenciant els programes de gesti¢ d’habilitats i
lideratge enfocats a la direccié comercial, la gestid
de persones i equips, i els coneixements tecnics.
En aquest sentit, cal destacar el Programa de Des-
envolupament d'Estil de Lideratge (PDEL), dirigit
als Directors d’Area i els Caps de Departament, el

Programa de Desenvolupament Integral dels Dele-
gats d’AgenCaixa (DIDA) i el Programa de Desen-
volupament de Coordinadors.

La formacié va en paral-lel al desenvolupament
professional dels empleats de SegurCaixa Holding.
Per aix0, en els ultims anys s'ha anat focalitzant
el desenvolupament de plans de formacié per-
sonalitzats. El 2009, el nombre d'empleats que
han realitzat algun d'aquests cursos ha arribat
als 124.

FORMACIO PER ALS EMPLEATS DELS SERVEIS CENTRALS DEL GRUP (en nombre)

. Grupal

Individual

. Post/Master

Persones que han assistit a cursos

INDIVIDUAL + POST/MASTER
Comptables

Financeres

Gestio

Habilitats

Informatica i noves tecnologies
Legal

Linguistiques

Marqueting

Relacions laborals

Sector assegurador

Total general

Cursos

Cursos Assistents Hores

4 4 80

10 12 1.451
3 5 19

0 0 0

10 23 692
11 21 497
1 1 198
4 4 378
3 3 143
34 81 2.527
80 154 5.985

Hores




El salari base dels
empleats de SegurCaixa
representa 1,72 vegades

el salari minim legal,
segons el que estableix
el conveni sectorial

Arran de la pandémia de
grip A, es va elaborar un
protocol de prevencié

i es va constituir un
Comiteé de Salut especific

Politiques de compensacio

A I'hora de fixar la politica de compensacié per
als seus professionals, a SegurCaixa Holding es
tenen en compte els millors estandards i practi-
ques del sector, al mateix temps que es garanteix
la igualtat d'oportunitats i I'equitat.

En aquest sentit, hi ha un sistema retributiu es-
pecific per al personal de Serveis Centrals, con-
sistent en una retribucié fixa més una altra de
variable que reconeix I'acompliment, el compro-
mis i la responsabilitat adquirida, i un altre per a

Seguretat i salut

A SegurCaixa Holding hi ha 5 comités de segu-
retat i salut, en els quals participen de manera
paritaria la Direcci¢ i els empleats, per promoure
iniciatives i programes que millorin la salut i la
seguretat en I'entorn de treball.

A més, a Serveis Centrals i a AgenCaixa hi ha 6
i 12 delegats de prevencid, respectivament, que
posseeixen una série de competéncies en mate-
ria de prevencio de riscos laborals.

En I'ambit de la seguretat i la salut, SegurCaixa
Holding, i d'acord amb la Llei 31/95, duu a terme
programes de formacié en matéria de prevencié
de riscos laborals que afecten tota la plantilla. A
més, posa a disposicié dels seus empleats una
bustia de correu electronic, “Val Més Prevenir”,
a través de la qual es poden adrecar als comités

Absentisme per accidents al centre de treball
Nre. total d'accidents sense baixa laboral

Nre. total d'accidents amb baixa laboral

Nre. total d'accidents amb baixa laboral in itinere
Nre. total de jornades perdudes

la xarxa d'assessors d’AgenCaixa, consistent en
una retribucié fixa més una altra de variable en
funcié dels objectius comercials establerts.

En tot cas, la retribucid minima del personal de
SegurCaixa Holding es troba per damunt del
minim fixat per la llei i majoritariament se situa
per damunt de la minima del conveni sectorial.
El salari base, regulat per les taules del conveni
sectorial, representa 1,72 vegades el salari mi-
nim legal.

de salut amb aportacions i suggeriments en ma-
téria de prevencio.

Respecte a les accions preventives, SegurCaixa
Holding realitza anualment una campanya pre-
ventiva contra la grip, facilitant la vacunacié a
tots els empleats interessats, i també efectua
les revisions meédiques en col-laboracié amb el
Servei de Prevencié a aquells empleats que ho
demanin.

Finalment, amb motiu de la pandéemia de grip
A, SegurCaixa Holding va elaborar el 2009 un
protocol per a la seva prevencid, i ha posat en
marxa un Comité de Salut especific per abordar
aquest tema. A través seu, la Direcci¢ i els dele-
gats de prevencié han realitzat el seguiment de
les mesures de prevencio establertes.

Absentisme per malaltia i maternitat/paternitat

Nre. total de baixes per maternitat/paternitat
Nre. total de baixes per malaltia comuna
Nre. total de jornades perdudes

2008 2009
2 0
7 13
5 0
294 221
61 54
299 477
11.006 13.363
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Compromis amb la societat

La funcié social de I'activitat d’assegurament

i de previsio

La primera iniciativa per promoure |'estalvi
previsor de cara a la jubilacié a Espanya va
sorgir de la ma de “la Caixa”, fa més de 100
anys. SegurCaixa Holding, hereva d’aquesta
activitat d'assegurament i previsié social, s'ha
convertit en lider del nostre pais en termes
d’estalvi previsional gestionat, amb més de
30.000 milions d'euros i més de 3,4 milions
de clients.

A través de la seva activitat i el seu model
de gestid, SegurCaixa Holding conjumina el
compromis social propi de la seva activitat de
previsio amb la confianca i el servei excel-lent
en la seva activitat d'assegurament.

A més, des de SegurCaixa Holding es realit-
za una important tasca d’investigaci¢ i di-
fusié sobre la importancia de la previsid i
I'assegurament, amb |'objectiu de coneixer
millor els comportaments dels ciutadans i les
empreses respecte a aquests temes i donar-
los la millor resposta possible.

En aquest sentit, s'han desenvolupat el 2009
les segUients activitats d'investigacio i difusio

en I'ambit de I'activitat de I'assegurament i la
previsio social:

e S’ha presentat el sisé Barometre SegurCaixa
Holding amb la tematica “El valor de
I'asseguranca de salut privada”, el qual ha
analitzat les principals fonts de valor apor-
tades per aquest tipus d’assegurances i, a
meés, ha proporcionat informacié sobre la
percepcid que tenen els ciutadans sobre
la sanitat publica i privada. Entre les prin-
cipals conclusions de I'estudi, cal destacar
que l'asseguranca és el benefici social més
valorat pels treballadors, que 8 de cada 10
assegurats valoren l'asseguranca de salut
privada com a bona o molt bona i que, da-
vant la situacié de crisi, els assegurats pre-
fereixen prescindir o reduir un altre tipus de
despeses, abans que I'asseguranca.

e |a posada en marxa del portal www.foro-
previsionsocial.net amb la col-laboracié del
diari Expansion i de I’Associacié de Media-
dors ADECOSE. Al Forum hi han participat
destacats representants de I’Administracio,
del sector assegurances i mitjans de comu-

Al llarg del 2009,
SegurCaixa Holding ha
dut a terme activitats
d’investigacio i difusio
destacables en I'ambit
de I'assegurament i la
previsio social



VidaCaixa ha patrocinat
el IV Premi Edad &
Vida, la investigacio
del qual tenia per titol
“Valors, Actituds i
Comportaments dels
Ciutadans Espanyols
Respecte a les
Necessitats d’Estalvi

i Previsio per a la
Jubilacio”

nicacio. La primera iniciativa ha tingut com
a titol “Forum d’Assegurances de Salut”,
a través del qual i al llarg de dos mesos
s’han debatut temes d’actualitat sobre
I'asseguranca de salut i la previsié social
empresarial al voltant de tres questions: re-
tribucié flexible, el valor de I'asseguranca
privada i el copagament en les assegu-
rances de salut. La segona iniciativa ha
tingut com a titol “Forum de Comissions
de Control” i s'ha estructurat en tres linies
de debat: Gestié d'Inversions, Legislacio i
Adaptacio a I'Entorn.

Signatura d'un acord de col-laboracié amb
I’Associacié de Mediadors Adecose per do-
nar suport a la promocio i el reconeixement
professional dels seus associats i I'aportacio
social de la feina que realitzen, aixi com
també de les seves iniciatives per prestigiar
el sector assegurador i de plans de pen-
sions. La participacié en xerrades que or-
ganitza |'Associacié i en el seu newsletter
permet la difusié dels valors de SegurCaixa
Holding.

Realitzacié d'una campanya de difusio
entre el col-lectiu de Directors de Recur-
sos Humans, amb motiu de la presentacié
del Barometre i de la posada en marxa del
Forum per difondre els beneficis socials
que aporta I'asseguranca de salut a les em-
preses. Per fer-ho, s'elabora un document
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divulgatiu que recull les principals conclu-
sions del forum d’assegurances de salut i
del barometre pel que fa a previsi¢ social
complementaria.

La convocatoria del segon Premi VidaCaixa-
Assegurances Universitat de Barcelona (UB).
Amb aquest premi, VidaCaixa vol contribuir
a potenciar la investigacié en assegurances,
alhora que promou la formacié de professio-
nals que en un futur s'incorporaran al sector
assegurador. En aquesta segona edicié es va
reconeixer el treball efectuat per Albert de
Paz Monfort i el seu director, Jesus Marin
Solano, el titol del qual va ser “Consistencia
Temporal en Models d'Inversio”.

El patrocini de I'edici¢ del IV Premi Edad&Vida,
la investigacio del qual tenia per titol “Valors,
Actituds i Comportaments dels Ciutadans Es-
panyols Respecte a les Necessitats d'Estalvi i
Previsio per a la Jubilacio”.

INFO VidaCaixa Previsio Social, el butlleti
informatiu periodic de VidaCaixa Previsio
Social, amb articles i entrevistes a experts i
clients, té com a objectiu difondre la cultu-
ra i els beneficis de la previsié social empre-
sarial.

Participacio de Directius i quadres interme-
dis del Grup en conferéncies i ponencies
sectorials.
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Presencia de SegurCaixa Holding en la societat

Retorn, la iniciativa solidaria de la plantilla de
SegurCaixa Holding

Retorn és I'equip format per professionals
del Grup que canalitza de manera voluntaria
el compromis social de SegurCaixa Holding,
gestionant directament causes i projectes en
els ambits seglients: empleats, societat i medi
ambient.

EI 2009, s’han dut a terme un total de 15 acti-
vitats, en col-laboracié amb 14 organitzacions
socials i mediambientals i amb una contribu-
Ci6 propera als 60.000 euros.

En I'ambit social, les accions efectuades per-
segueixen la millora de la qualitat de vida de
les persones a Espanya i la cooperaci¢ i el des-
envolupament de paisos al Tercer Mon. Entre
totes aquestes, cal destacar-ne:

¢ Col-laboracié6 amb el Centre d’'Acollida
Maria Reina, organitzaci¢ ubicada a Bar-
celona que atén uns 24 nens, amb edats
compreses entre els 4 i els 17 anys, i que té
com a missié atendre les seves necessitats
basiques.

¢ Organitzacié de la Jornada de Cinema
i del torneig de futbol Burkina-Retorn
a I'Hospitalet, a favor de I'ONG “Dones
de Burkina”. En la Jornada de Cinema, els
empleats de SegurCaixa i els seus familiars
van col-laborar amb la causa aportant roba
nova i usada per a l'organitzaci¢; també
van conéixer i van participar en el projecte
“Rialles per als infants del Liban” de I'ONG
“Pallassos Sense Fronteres”, i es va aprofi-
tar I'avinentesa per repartir els premis dels
Christmes de Nadal. Respecte al torneig de
futbol Burkina-Retorn, hi van participar di-
verses entitats i personalitats amb |"objectiu
de recaptar fons per ajudar els nens i nenes
més necessitats de Burkina Faso, a través
de dos projectes: un que consistia en la
concessio de microcredits a dones vidues i
I'altre per a la creacio d'una lliga de futbol
escolar entre col-legis de la zona.

e Col-laboraci6 amb I'ONG Amics de la
Gent Gran. Els empleats de SegurCaixa
Holding han participat com a voluntaris per

un dia en un parell de sortides a la comar-
ca de I'Alt Penedés i a Alcald de Henares,
acompanyant les persones grans d'Amics
de la Gent Gran.

e VIl Olimpiada d’Estudi Solidari. En
col-laboracié amb I"'ONG Coopera, els em-
pleats voluntaris de SegurCaixa Holding han
participat en aquesta activitat, que consis-
teix a promoure que els joves vagin a estu-
diar a sales habilitades per a I'Olimpiada,
convertint-se aixi en estudiants solidaris.

e Col-laboraci6 amb Aldeas Infantiles
SOS. A través de la compra d'un CD de
cancons de bressol, destinat als empleats de
SegurCaixa Holding que han estat pares,
s'ha contribuit a Aldeas Infantiles SOS.

¢ Recollida d'aliments a favor del Banc
d’'Aliments de Barcelona, en la qual es
van reunir un total de 29 caixes i 10 caixes
de joguines a favor de Creu Roja i la Fun-
dacio el Somni dels Nens, amb motiu de les
festes nadalenques.

En I'entorn mediambiental, les iniciatives a les
quals s’ha donat suport a través de Retorn
persegueixen la millora ambiental. En aquest
ambit, cal esmentar el projecte de reforestacié
gue SegurCaixa Holding desenvolupa amb la
col-laboracié de la Fundacié Apadrina un Ar-

SegurCaixa Holding ha
contribuit, mitjancant
I’accié de Retorn,

amb prop de 60.000
euros a causes socials i
mediambientals
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bre i la contribucié del qual és fruit de la inicia-
tiva anual de Millora del Paisatge de I'Oficina i
gue consisteix en la recollida de paper. EI 2007
es van apadrinar, per un periode de 10 anys,
un total de 270 arbres; el 2008 van ser 252
arbres els apadrinats, i el 2009 s'ha aconseguit
arribar a la xifra de 325 arbres. Per cada quilo
recollit, SegurCaixa Holding contribueix amb
un euro a l'apadrinament.

En I'entorn personal dels empleats de SegurCaixa
Holding s’han promogut, en linia amb alld que
s’ha dut a terme en anys anteriors, activitats de
promocié de I'activitat fisica, com per exemple
la participacié en curses populars i esdeveni-
ments esportius solidaris com la Cursa de la
Dona, en col-laboracié amb I’ Associacié contra
el Cancer de Mama.

Participacié en I'Obra Social “la Caixa”

SegurCaixa Holding, a través de la seva contri-
bucié al resultat del Grup “la Caixa”, col-labora
de manera indirecta en les activitats que des-
envolupa I'Obra Social “la Caixa”. EI 2009, el

Els 10 primcipis
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pressupost de I'Obra Social ha arribat als 500
milions d’euros, que s’han destinat a progra-
mes socials, mediambientals i ciéncia, cultu-
rals, educacié i investigacio.

Pacte Mundial de Nacions Unides

El Pacte Mundial de Nacions Unides és una
iniciativa promoguda el 1999 que disposa de
més de 4.000 participants de 116 paisos i té
com a objectiu aconseguir el compromis vo-
luntari de les entitats adherides, en matéria de
responsabilitat social.

El 2009, SegurCaixa Holding s'ha adherit a
aquesta iniciativa mundial, amb la qual cosa
referma el seu acompliment responsable a tra-
vés de les multiples iniciatives dutes a terme
pel Grup en els darrers anys, en els ambits del
govern corporatiu, el medi ambient i la rela-
ci6 amb els seus grups d'interes: accionistes,
clients, empleats, proveidors i societat.

Els deu principis del Pacte Mundial de les Na-
cions Unides son:

1 Les empreses han de donar suport i respectar la proteccio 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 reconeixement efectiu del

dret a la negociacié col-lectiva.

4 |Les empreses han de donar suport a I'eliminacio de tota forma de treball forcos 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 discriminacié en el

treball i I'ocupacio.

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 responsabilitat

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'extorsio i el suborn.
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Preséncia institucional de SegurCaixa Holding
SegurCaixa Holding participa activament en
les seglients institucions de I'ambit privat:

e Edad&Vida: organitzacié sense anim de
lucre que vetlla per la millora de les condi-
cions de vida de les persones grans.

¢ Investigaci6 Cooperativa d’Empre-
ses Asseguradores i Fons de Pensions
(ICEA): associacio a la qual pertany Se-
gurCaixa Holding, juntament amb altres
entitats asseguradores espanyoles, i que té
com a objectiu I'estudi de materies relacio-
nades amb |'asseguranca.

e INVERCO: associacié que agrupa la prac-
tica totalitat de les Institucions d’Inversié
Col-lectiva Espanyoles, els Fons de Pensions
Espanyols i les Institucions d'Inversié Col-
lectiva Estrangeres registrades en la Comis-
si6 Nacional del Mercat de Valors.

e UNESPA (Uni6 Espanyola d’Entitats Asse-
guradores i Reasseguradores): Associacio
Empresarial de I'’Asseguranca que repre-
senta més de 250 entitats asseguradores al
nostre pais.

e Geneéve Association: organitzacié que di-
fon la importancia del sector assegurador
en |'economia a través de la investigacio i
gue agrupa els presidents i els consellers
delegats de les 80 principals entitats asse-
guradores mundials.

e APD Zona Mediterrania: creada per a la
formacié i informacié de directius i que té
com a finalitat principal promoure I'inter-
canvi d’idees i coneixements entre els di-
rectius del teixit empresarial espanyol.

e Centre del Sector Public - Sector Privat
del IESE, del qual VidaCaixa és patré i l'ob-
jectiu del qual és promoure i investigar el
dialeg entre I’Administracié publica i la so-
cietat civil.

¢ VidaCaixa inverteix en la formaci¢ del
sector i la investigacié, col-laborant amb
la Fundacié Auditorium, del Col-legi de
Mediadors d'Assegurances de Barcelona,
un centre de formacié continuada en ma-
téria d’assegurances.

Col-laboracié amb GAVI Alliance i adhesié

a I’Alianca Empresarial per a la Vacunacio
Infantil

GAVI Alliance és una iniciativa internacional de-
dicada a facilitar I'accés a la vacunacié dels nens
i nenes dels paisos de renda baixa, i contribueix
a més a millorar el sistema sanitari d'aquests
paisos, aixi com a la seva sostenibilitat a llarg
termini.

“la Caixa”, amb I'objectiu d'ajudar en la lluita
contra la mortalitat infantil, ha efectuat una do-
nacié a GAVI Alliance de 8 milions d'euros en
els dos ultims anys.

SegurCaixa Holding, el Grup assegurador de
“la Caixa”, s'ha adherit a aquesta iniciativa, i
s’ha sumat també a I'Alianca Empresarial per
a la Vacunaci¢ Infantil, impulsada i promogu-
da per "la Caixa” i per GAVI Alliance. Aquesta
col-laboracié s'emmarca dins |'estratégia de
responsabilitat corporativa del Grup i la seva
contribucié a la causa ha consistit a destinar-hi
30.000 euros, quantitat que equival al pressu-
post anual per a obsequis nadalencs. A més, ha
fet extensible la col-laboracié als empleats del
Grup, donant resposta d'aquesta manera a I'in-
teres de Retorn i també al col-lectiu d’empreses
client de VidaCaixa Previsi¢ Social.

SegurCaixa Holding
participa directament en
I’Alianca Empresarial per
a la Vacunacié Infantil
destinant el pressupost
anual per a obsequis
nadalencs
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Aquest 2009 s’'ha iniciat
el procés per conéixer
el nivell de partida de

la petjada de carboni de

SegurCaixa Holding
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A favor de la sostenibilitat

El compromis de SegurCaixa Holding amb el

medi ambient

L'acompliment de SegurCaixa Holding a favor
de la sostenibilitat es concreta en una gestio
que compatibilitza I'excel-léncia en el servei
de la seva activitat asseguradora i de previsio
social amb el respecte i la proteccié del medi
ambient

L'organitzacié assumeix el compromis medi-
ambiental i I'estén als seus clients, inversors,
gestors, proveidors i societat en general, a tra-
vés dels aspectes seglents:

e E| compliment garantit de la legislacié ambi-
ental aplicable a la seva activitat.

e |'aplicacié de principis i bones practiques
mediambientals en les seves actuacions.

e La formacié i la sensibilitzacié del seu equip
huma en matéria mediambiental.

e La prevencié d'activitats contaminants a tra-
vés de la implantacié progressiva de mesu-
res de millora que garanteixin la proteccié
del medi ambient.

e La difusié de I'operativa en materia medi-
ambiental entre tots els proveidors.

e Posar a disposicid de tots els grups d'interés
la llista d'accions mediambientals dutes a
terme.

Principals accions desenvolupades per minimitzar
I'impacte mediambiental el 2009

En linia amb els reptes plantejats el 2008 en
temes mediambientals, durant I'any passat
SegurCaixa Holding ha continuat amb les se-
ves actuacions de millora, que es concreten
en les iniciatives seguents:

e S’ha procedit a una racionalitzacié dels
equips d'impressié en algunes plantes dels
Serveis Centrals de SegurCaixa Holding a
Barcelona i en tot I'edifici dels Serveis Cen-
trals de SegurCaixa Holding a Madrid. Aixo
s'ha concretat en una reduccié de més del
38% del nombre d'equips d'impressio, a
través de la substitucié dels antics per uns
altres de nous més respectuosos amb el
medi ambient, ja que permeten la impres-
si6 a doble cara i tenen la funcié d'escaner
incorporada, la qual cosa potencia el pro-
gressiu Us de paper.
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S’han realitzat dues campanyes de recolli-
da de mobils en desus destinats al projecte
“Doéna el teu Mobil” de Creu Roja i Funda-
Ci6 Entreculturas. En total es van recollir 69
terminals.

Celebracio d’una nova Jornada per a la Mi-
llora del Paisatge d'Oficina, en la qual es
van recollir 3.257 quilos de paper, un 30%
més respecte al 2008. Aquesta accio, a més
de millorar I'entorn de treball, ha permés
I'apadrinament d’un total de 854 arbres des
del 2007, la cura i manteniment dels quals
és a carrec de SegurCaixa Holding durant 10
anys.

Difusié d'un pla per afavorir la mobilitat
en els desplacaments al lloc de treball amb
motiu de la posada en marxa del nou espai
de la “Ciutat de la Justicia” de Barcelona.
Paral-lelament es va dur a terme una en-
questa als empleats dels Serveis Centrals
de Barcelona, de Madrid i d’AgenCaixa per
coneixer els seus habits a I'hora de des-
placar-se a la feina. Els resultats d'aquesta
enqguesta s'han analitzat amb |'objectiu de
posar proximament en marxa iniciatives
gue afavoreixin una mobilitat més sosteni-
ble i una reduccié de les emissions en els
desplacaments in itinere.

S’ha mantingut I's de detectors de presén-
cia i polsadors en tots els sanitaris dels Ser-

EMISSIONS DE CO, (en tones)

. Consum de paper

Consum eléctric
. Viatges corporatius

. Desplacaments al lloc de treball

veis Centrals de Barcelona amb |'objectiu de
potenciar |'estalvi energétic. També s'ha dut
a terme la reestructuracié del servei de nete-
ja nocturn per aconseguir un Us més eficient
de I'electricitat consumida en aquesta franja
horaria.

S'han difés a través d'Area Informativa,
la revista interna de SegurCaixa Holding,
noticies relacionades amb la posada en
marxa d'iniciatives mediambientals en
I'organitzacid, amb I'objectiu de sensibilitzar
els empleats i fer-los particips d'aquestes ac-
cions. A més, es mantenen publicats i a dis-
posicié de tots els empleats, de manera per-
manent, els catalegs de bones practiques per
imprimir i de bones practiques ambientals,
en els quals es mostren vies per utilitzar de
manera més eficient els equips d'impressio.

Per acabar, s’ha posat en marxa un procés
per coneixer el nivell de partida de la petja-
da de carboni. Al llarg del 2009 s’han dut
a terme mesuraments del CO, generat en
el paper DIN A4 consumit, en el consum
electric dels Serveis Centrals de SegurCaixa
Holding, en els viatges corporatius i en els
desplacaments dels empleats al lloc de tre-
ball. El punt de partida de les emissions
se situa en 1.793 tones de CO,. A partir
d’aquesta dada, I'objectiu és desenvolupar
una serie d'actuacions a fi de reduir aques-
tes emissions.
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Gestio de I'impacte ambiental

El 2009, s'ha reduit

el consum de paper i
aigua i s’ha mantingut
el d’electricitat, malgrat
I'increment de plantilla

La prioritat de SegurCaixa Holding pel que fa
al medi ambient se centra en la gestio eficient
dels recursos i a aconseguir minimitzar I'im-
pacte ambiental de la seva activitat.

CONSUM INTERN: INDICADORS D'IMPACTE AMBIENTAL

Paper

Total paper consumit

Total paper consumit per empleat (911 empleats Barcelona + Madrid el 2009)
% de paper reciclat sobre el total consumit

2007 2008 2009
27,9t 28,3t 28t
37,6 kg 31,8 kg 30,6 kg
47% 38% 40%

Aigua (m3) (incloent-hi estimacions consum Serveis Centrals Madrid)* - ]

Total aigua consumida

3.568 m? 3.788 m* 3.417m?

Energia Electrica**
Factor de conversio: GJ per kWh: 0,0036.

Total energia eléctrica consumida

*Aigua: 100% Serveis Centrals Barcelona més estimacié dels Serveis Centrals Madrid.
** Electricitat: Serveis Centrals Barcelona (dues torres) més Serveis Centrals Madrid.

Energia eléectrica

El consum d’energia electrica el 2009 s'ha
mantingut en el mateix nivell que I'any ante-
rior malgrat I'increment de plantilla. Aixo ha
estat degut a mesures de racionalitzacié ener-
getica, com I's de detectors i polsadors als
sanitaris dels Serveis Centrals de Barcelona, i
als canvis realitzats en els horaris del servei de
neteja, que han permés un Us més eficient de
I'electricitat consumida, a més de les diferents
campanyes i articles de conscienciacié difosos
en |'organitzacio.

Paper

Juntament amb I'energia eléctrica, el paper
és el recurs consumit més important. Durant
el 2009 s'han consumit 5,7 milions de fulls
DIN A4, equivalents a 28 tones de paper. Aixo
ha significat un 1% menys que el consum de
paper de I'any 2008. D'aquesta quantitat, 11
tones van correspondre a paper reciclat i 17
tones a consum de paper blanc tradicional.

5.256 GJ 5.131GJ 5.146 GJ

La substitucié i millora dels equips d’impressid
i les accions de sensibilitzacid per a un millor
Us del paper, com la Guia de Bones Practiques
per Imprimir, han potenciat la reduccié del
consum.

Aigua

A SegurCaixa Holding, I'aprovisionament d'ai-
gua procedeix directament de la xarxa munici-
pal. El 2009 s'han consumit un total de 3.417
m? d’'aigua, un 10% menys respecte a I'any an-
terior. Aquest fet es deu a la major conscien-
ciacié de la plantilla com a conseqlencia de
I'efecte de les campanyes realitzades, com ara
els adhesius de recordatori al costat de cada
polsador o el Cataleg de Bones Practiques, a
disposicié de tots els empleats.

Gasoll

SegurCaixa Holding no disposa de grups elec-
trogens propis, per la qual cosa el consum de
gasoil no és rellevant.
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Emissions de CO,

L'activitat d’assegurament no té un impacte
directe important sobre el medi ambient a
causa de la seva propia naturalesa. Aix0 no
obstant, SegurCaixa Holding és sensible a
aquesta problematica i es compromet amb la
seva reduccio. Com a primer pas s'ha calcu-
lat la petjada de carboni de partida, la qual
cosa permetra desenvolupar politiques en els
proxims anys que contribueixin a reduir les
emissions.

De l'estudi efectuat, s'ha detectat que les
principals emissions es deuen als desplaca-
ments dels empleats (342 tones de CO, per
viatges corporatius i 923 tones de CO, per
desplacaments dels empleats). L'Us de mitjans
de transport en els viatges i desplacaments és
una font molt important d’emissions i, entre
les mesures que s'estudiaran per a la seva im-
plantacio, cal destacar-ne la sensibilitzacié en
I"Us intern de les tecnologies de la informacié
i la comunicacié per reduir-los i també I'Us de
transports respectuosos amb el medi ambi-
ent, com el tren.

El consum d’energia electrica per a la cli-
matitzacié de les oficines genera 500 tones
d’emissions de CO,. Entre les mesures que ja
s’estan implementant i que tindran continu-
itat en el futur, cal destacar I'ts d’equips de
treball més eficients i la promocié d'habits
que millorin els nivells de consum energetic.

COBERTURA DE LA DEMANDA ANUAL

. Hidraulica Cicle combinat

Nuclear E. Eolica

. Carbo . E. Solar

Fuel / Gas E. Resta

3%

13%

29%



El 2009, s’han destinat
33.370 euros a la
recollida, destruccio
confidencial de
documents i al reciclatge
de paper i material RAEE

Gestio dels residus

El compromis a SegurCaixa Holding amb una
gestio eficient dels residus es posa de mani-
fest en el seu comportament a favor de la re-
collida i el reciclatge de residus.

Durant el 2009, la despesa dedicada a reco-
llida, destruccié confidencial de documents i
reciclatge de paper i material RAEE (Registre
Nacional de Productors d'Aparells Eléctrics i
Electronics) als Serveis Centrals de Madrid ha
suposat una quantitat de 5.222 euros. Aixi
mateix, a Barcelona s'han invertit 26.303
euros en reciclatge de paper, piles i material
RAEE. Comptat amb la inversié realitzada als
dos Serveis Centrals i a AgenCaixa, I'import
destinat a recollida, destruccio i reciclatge
de paper, piles i material RAEE ha estat de
33.370 euros. Durant el 2009, s'han recollit
per al reciclatge un total de 971 kg de mate-
rial RAEE.

Respecte al 2008, la quantitat de paper re-
ciclat s'ha incrementat un 5% i el plastic
un 19%, mentre que el toner s’ha reduit a
causa del canvi d'equips d'impressio efectu-
at, el qual ha millorat I'eficiencia del consum
d’aquest material.

Cal destacar també I'increment del 100%
de la quantitat de piles recollides, materi-
al que no és generat en la propia activitat
de SegurCaixa Holding siné que prové del
domicili dels empleats, la qual cosa demos-
tra la cada vegada més gran conscienciacio
dels empleats en aquest ambit. L'empresa
en facilita el reciclatge a través de la seva
recollida al mateix centre de treball.

Implicacié dels empleats

El compromis de SegurCaixa Holding amb el
medi ambient és possible gracies a la convic-
ci6 dels empleats, que I'assumeixen com a
propi. Dels valors s’ha passat als comporta-
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ments a favor del medi ambient a través d'un
esfor¢ conjunt que té com a eix la informacié
i la formacio dels empleats en matéria ambi-
ental.

N‘és un bon exemple I'elaboracio i difusié de
la Guia de Bones Practiques per Imprimir i el
Cataleg de Bones Practiques Ambientals, que
aborda els seglents temes, suggeriments i
mesures:

e Bon Us de material d'oficina. SegurCaixa
Holding facilita materials sostenibles com
paper reciclat, sobres multits i toners reu-
tilitzats. A més, consciencia els seus emple-
ats sobre I'Gs responsable d’aquests, amb
mesures com la impressié a doble cara,
I'aprofitament de paper utilitzat per I'altra
cara, o evitar la utilitzacié de CD o DVD per
a la transmissié de fitxers.

e Gesti6 i tractament de residus. Es reco-
mana als empleats de SegurCaixa Holding
reduir el consum de paper, reutilitzar dis-
quets, cintes de dades, carpetes i material
d’arxius, i reciclatge d’ampolles. A més, se
senyalitzen els espais per reciclar-hi els resi-
dus generats.

e Estalvi d'energia i aigua. S'estableixen re-
comanacions sobre: la utilitzacié en mode
de ventilacié de les maquines de climatitza-
ci6 després de la finalitzacio de la jornada
laboral, I'apagament dels llums de les sales
i els lavabos quan no es facin servir, la utilit-
zacié de les persianes per aprofitar la llum
solar o per refrescar I'ambient, I'Us de les
cisternes amb doble polsador als lavabos i
la senyalitzaci¢ a través de recordatoris als
interruptors de les sales de reunions, els la-
vabos i les impressores dels Serveis Centrals
de Barcelona i Madrid perqué els empleats
els apaguin quan no els utilitzin.

RESIDUS GENERATS PER AL SEU RECICLATGE 2007 2008 2009

Paper (kg)

Plastic (kg)

Piles (kg)

Cartutxos de toner (unitats)

35.644 34.486 36.358
2.648 2.545 3.019
35 24 48
381 348 274
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Politica de compres i requeriments
mediambientals a proveidors

El marc de relacié amb els proveidors

La politica de compres de SegurCaixa Holding
compleix de manera rigorosa el marc legal
establert.

El marc de relacid amb els proveidors es basa
en els principis de transparéncia, confianca i
igualtat en l'accés als serveis, i s'assumeixen
els principis establerts en la Norma de Com-
pres, Contractacié de Serveis i Pagament de
Factures del Grup “la Caixa”.

Aquests principis compatibilitzen la qualitat
i la fiabilitat en el servei amb el valor i els

compromisos etics adquirits per SegurCaixa
Holding. Durant tot el procés de relacié amb
els proveidors, SegurCaixa Holding vetlla per la
transparéncia i el rigor en la seleccié dels seus
col-laboradors, en I'adjudicacié de contractes
i en el compliment dels compromisos amb el
medi ambient i amb els drets humans.

El 2009, més de 1.600 proveidors han treba-
llat per a SegurCaixa Holding. Al llarg de tot
I'any no hi ha hagut cap incidéncia amb el pa-
gament a proveidors, el qual s'ha dut a terme
d’'acord amb les condicions acordades.

El 2009, més de 1.600
proveidors han treballat
per a SegurCaixa Holding



PRINCIPALS PROVEIDORS PER VOLUM DE FACTURACIO

@ vissdive
Entre 300.000 € 1M €

@ Entre 50.000 €1300.000 €
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Criteris socials i mediambientals de compliment

per part dels proveidors

SegurCaixa Holding exigeix als seus provei-
dors el compliment rigorés de la normativa
legal en matéria de questions laborals, mer-
cantils i fiscals.

Els proveidors que treballen per a SegurCaixa
Holding sén empreses solvents i reputades
que compleixen rigorosament la normativa
legal vigent en materia laboral, mercantil i
fiscal i que respecten els drets laborals i hu-
mans. Aixd no obstant, i a causa del tipus
d’activitat empresarial i també del seu ambit
nacional, no hi ha risc en materia de Drets

Humans, per la qual cosa la companyia no
incorpora aquest criteri en la seleccié de pro-
veidors.

En I'ambit mediambiental, SegurCaixa Holding
afegeix en els seus contractes amb provei-
dors una clausula de compliment de la le-
gislaci6 mediambiental vigent. A més, actua
proactivament en la difusi¢ del compromis a
favor de la sostenibilitat amb els seus prove-
idors de Serveis Generals, ambit en el qual
existeix una incidencia més gran sobre el
medi ambient

Proveidors d’assistencia en I’Asseguranca de la Llar

SegurCaixa Holding disposa de diversos pro-
veidors en el servei d'assistencia de sinistres
relacionats amb I’Asseguranca de la Llar. L'as-
signacio de les carregues de treball als dife-
rents proveidors es regeix per unes normes
de joc transparents i conegudes per tots els
participants que es basen en la qualitat del
servei ofert als clients del Grup. Aixi, al ma-

teix temps que es fomenta la competicié i la
millora continua, es garanteix el millor servei
als assegurats.

Aquest eficagc model de gestié no seria pos-
sible si no es disposés de la metodologia i les
eines necessaries per dur-lo a terme d'una
manera eficac.



-

Resum d’indicadors 2009
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CONTINGUTS GRI G3

1  ESTRATEGIA | ANALISI Pagines de I'Informe
1.1 Declaracié del maxim responsable de la presa de decisions de I'organitzacié sobre la 5
rellevancia de la sostenibilitat per a I'organitzacio i la seva estratégia.
1.2 Descripcié dels principals impactes, riscos i oportunitats. 9-22; Informe Govern Corporatiu 2009 (93-94)
2 PERFIL DE L'ORGANITZACIO Pagines de I'Informe
2.1 Nom de I'organitzacié. Interior contraportada
2.2 Principals marques, productes i/o serveis. 15;29-30
2.3 Eﬁtrucﬁura operatlvg de I'organitzacio, incloent-hi les principals divisions, entitats operatives, Informe Anual 2009 (8-9; 11)
filials i negocis conjunts (JV).
2.4 Localitzacio de la seu principal de I'organitzacio. Informe Anual 2009 (8)
2.5  Nombre de paisos en els quals opera I'organitzacié i nom dels paisos on desenvolupa activitats
significatives o els que siguin rellevants especificament respecte als aspectes de sostenibilitat Informe Anual 2009 (9)
tractats en la memoria.
2.6 Naturalesa de la propietat i forma juridica. Informe Govern Corporatiu 2009 (72)
2.7  Mercats servits (incloent-hi el desglossament geografic, els sectors que abasteix i els tipus de
clients/beneficiaris). Informe Anual 2009 (9)
2.8  Dimensions de I'organitzacié informadora, incloent-hi:
e Nombre d'empleats
¢ \/endes netes (per a organitzacions sector privat) o ingressos nets (per a organitzacions 18; 46-47,
sector public) Informe Anual 2009 (2; 25-51)
o Capitalitzacio total, desglossada en termes de deute i patrimoni net (organitzacions sector
privat)
¢ Quantitat de productes o serveis prestats.
2.9  Canvis significatius durant el periode cobert per la memoria en la mida, I'estructura i la propietat
de I'organitzacio, incloent-hi:
e La localitzacio de les activitats o canvis produits en aquestes; obertures, tancaments i ampliacio c
d'instal-lacions, i
e Canvis en I'estructura del capital social i daltres tipus de capital, manteniment d'aquest i
operacions de modificacio del capital (per a organitzacions del sector privat).
2.10  Premis i distincions rebuts durant el periode informatiu. 29:33
3 PARAMETRES DE LA MEMORIA Pagines de I'lnforme
3.1 Periode cobert per la informacié continguda en la memoria (per exemple, exercici fiscal, any natural). 2009
3.2 Data de la memoria anterior més recent (si n’hi hagués). 2008
3.3  Cicle de presentacié de memories (anual, biennal, etc.). Anual
34  Punt de contacte per a glestions relatives a la memoria o el seu contingut. Interior contraportada
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3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

3.12

3.13

Procés de definicié del contingut de la memoria, incloent-hi:

e Determinaci¢ de la materialitat

e Prioritat dels aspectes inclosos en la memoria

e |dentificacio dels grups d'interés que es preveu que utilitzaran la memoria.

Cobertura de la memoria (p. ex., paisos, divisions, filials, instal-lacions arrendades, negocis
conjunts, proveidors).

Indicar I'existencia de limitacions de I'abast o cobertura de la memoria.

La base per incloure informacié en el cas de negocis conjunts (joint ventures), filials,
instal-lacions arrendades, activitats subcontractades i altres entitats que puguin afectar
significativament la comparabilitat entre periodes i/o entre organitzacions.

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
d'informaci¢ de la memoria.

Descripcié 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, fusions
i adquisicions, canvi en els periodes informatius, naturalesa del negoci o métodes de valoracio).

Canvis significatius relatius a periodes anteriors en I'abast, la cobertura o els meétodes de
valoracio aplicats en la memoria.

Taula que indica la localitzacié dels Continguts basics en la memoria.

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
la base de qualsevol altra verificacié externa existent. També s'ha d'aclarir la relacié entre
I'organitzacié informadora i el proveidor o proveidors de la verificacié.

Grupo SegurCaixa Holding

No hi ha limitacions de I'abast
o cobertura de I'Informe.

El perimetre de I'Informe és el
Grup SegurCaixa Holding.

89

No s'ha produit reformulacié.

No s’han produit canvis
respecte a periodes anteriors.

Taula d'Indicadors del GRI.

86-88; Informe Verificacio.

GOVERN, COMPROMISOS | PARTICIPACIO GRUPS INTERES

Pagines de I'Informe

4.1

4.2

43

44

4.5

4.6

4.7

L'estructura de govern de I'organitzacid, incloent-hi els comites del maxim organ
de govern responsable de tasques com ara la definicié de I'estrategia o la supervisio
de I'organitzacio.

Indicar si el president del maxim organ de govern ocupa també un carrec executiu (i, si és
aixi, la seva funcio dins de la direccio de I'organitzacio i les raons que la justifiquin).

En aquelles organitzacions que tinguin estructura directiva unitaria, s'indicara el nombre de
membres del maxim organ de govern que siguin independents o no executius.

Mecanismes dels accionistes i empleats per comunicar recomanacions o indicacions al
maxim organ de govern.

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 I'organitzacié
(incloent-hi el seu acompliment social i ambiental).

Procediments implantats per evitar conflictes d'interessos en el maxim organ de govern.
Procediment de determinacié de la capacitacié i experiéncia exigible als membres del maxim

organ de govern per poder guiar |'estrategia de I'organitzacié en els aspectes socials,
ambientals i economics.

Informe Govern
Corporatiu 2009 (73-76)

Informe Govern
Corporatiu 2009 (73)

Informe Govern
Corporatiu 2009 (73)

Informe Govern
Corporatiu 2009 (83)

Informe Govern
Corporatiu 2009 (85-88)

Informe Govern
Corporatiu 2009 (77)

Informe Govern
Corporatiu 2009 (83)



4.8

49

4.10

411

4.12

413

414

4.15

4.16

4.17

Declaracions de missi¢ i valors desenvolupades internament, codis de conducta i principis
rellevants per a I'acompliment economic, ambiental i social, i I'estat de la seva implementacié.

Procediments del maxim organ de govern per supervisar la identificacio i gestio, per part de
I'organitzacio, de I'acompliment econdmic, ambiental i social, incloent-hi riscos i oportunitats
relacionades, aixi com I'adherencia o compliment dels estandards acordats a nivell
internacional, codis de conducta i principis.

Procediments per avaluar I'acompliment propi del maxim organ de govern, especialment
respecte a I'acompliment economic, ambiental i social.

Descripcié de com |'organitzacié ha adoptat un plantejament o principi de precaucié.

Principis o programes socials, ambientals i econdmics desenvolupats externament, aixi com
qualsevol altra iniciativa que I'organitzacié subscrigui o aprovi.

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 organs de govern

e Participi en projectes o comités

e Proporcioni un financament important que excedeixi les obligacions dels socis

e Tingui consideracions estrategiques.

Relacié de grups d'interés que I'organitzacié ha inclos.

Base per a la identificaci¢ i seleccio de grups d’interés amb els quals I'organitzacio es
compromet.

Enfocaments adoptats per a la inclusio dels grups d'interés, incloent-hi la freqtiéncia de la seva
participacio per tipus i categoria de grups d'interes.

Principals preocupacions i aspectes d'interés que hagin sorgit a través de la participacio dels
grups d'interés i la forma en que hi ha respost I'organitzacio en |'elaboracié de la memoria.

74

Informe Anual 2009 (12-13);
Informe Govern
Corporatiu 2009 (93-94)

Informe Govern
Corporatiu 2009 (79-81; 93-94)

89

59-63

61-63

89

8-9

INFORMACIO SOBRE L'ENFOCAMENT DE GESTIO 1/0 DIRECCIO

DIMENSIO ECONOMICA

Pagines de I'Informe

Acompliment economic

Preséncia en el mercat

Impacte economic indirecte

Informe Anual 2009 (26)
Informe Anual 2009 (8-9; 26)

61-63

DIMENSIO AMBIENTAL

Pagines de I'Informe

Materials

Energia
Aigua

Biodiversitat

66-67

66

66

Indicador no aplicable a les activitats de SegurCaixa Holding, ja que no

disposa d'instal-lacions en espais protegits o en arees de biodiversitat.

Emissions, abocaments i residus

67
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Productes i serveis
Compliment normatiu
Transport

Aspectes generals

66-67

64-68

64-65

22

DIMENSIO SOCIAL - Practiques laborals i ética en el treball

Pagines de I'Informe

Ocupacio

Relacié Empresa/Treballadors
Salut i Seguretat a la feina
Formacié i Educacio

Diversitat i Igualtat d’oportunitats

46-47

48-50

58

56-57

51-52

DIMENSIO SOCIAL - Drets Humans

Pagines de I'Informe

Practiques d'inversio i aprovisionaments
No discriminacié
Llibertat d'Associacié i Convenis Col-lectius

Abolicié de I'Explotacio Infantil

Prevencié del treball forcos i obligatori

Queixes i procediments conciliatoris
Practiques de Seguretat

Drets dels indigenes

69-70
51-52
52

Tenint en compte I'ambit d'actuacié de SegurCaixa Holding,
no s'han identificat activitats ni operacions de risc.

Tenint en compte I'ambit d'actuacio de SegurCaixa Holding,
no s'han identificat activitats ni operacions de risc.

49-50
58

Indicador no aplicable a les activitats de SegurCaixa Holding, ja que la seva activitat
d'assegurament i previsio social se centra exclusivament en el territori nacional.

DIMENSIO SOCIAL - Societat

Pagines de I'Informe

Comunitat
Corrupciod

Politica Publica

Comportament de Competéncia Deslleial

Compliment normatiu

59-63
25-27

Indicador no aplicable a les activitats
de SegurCaixa Holding.

No hi ha procediments oberts contra SegurCaixa
Holding per practiques d'anticompetéencia.

Informe Govern Corporatiu 2009 (93-94)
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DIMENSIO SOCIAL - Responsabilitat de producte

Pagines de I'Informe

Salut i Seguretat del Client

Etiquetatge de Productes i Serveis

Comunicacions de Marqueting

Privacitat del Client

Compliment normatiu

25-27

25-27

25-27

25-27

25-27

INDICADORS GRI G3

INDICADORS DE L'ACOMPLIMENT ECONOMIC

Tipus

Pagines de I'Informe

Comentaris a lI'indicador

EC1

EC2

EC3

EC4

EC5

EC6

EC7

EC8

EC9

Valor economic directe generat i distribuit, incloent-hi ingressos,
despeses d’explotacio, retribucié a empleats, donacions i altres
inversions en la comunitat, beneficis no distribuits i pagaments a

proveidors de capital i a governs.

Consequencies financeres i altres riscos i oportunitats per a les

activitats de I'organitzacié a causa del canvi climatic.

Cobertura de les obligacions de I'organitzacié degudes a
programes de beneficis socials.

Ajudes financeres significatives rebudes de governs.

Rang de les relacions entre el salari inicial estandard i el
salari minim local en llocs on es desenvolupen operacions
significatives.

Politica, practiques i proporcié de despesa corresponent a
proveidors locals en llocs on es desenvolupen operacions
significatives.

Procediments per a la contractacié local i proporcié d'alts
directius procedents de la comunitat local en llocs on es
desenvolupen operacions significatives.

Desenvolupament i impacte de les inversions en infraestructures

i els serveis prestats principalment per al benefici public
mitjangant compromisos comercials, pro bo o en especie.

Comprensio i descripcié dels impactes econdomics indirectes

significatius, incloent-hi I'abast d'aquests impactes.

C

@)

52; 59-62;
Informe Anual 2009
(2;99-100; 161; 169)

No hi ha consequéncies
financeres directes a curt
termini per a les activitats

de SegurCaixa Holding

a causa del canvi
climatic.

53-54; La partida de sous i
salaris inclou indemnitzacions,
incentius i renting. Mentre que
la partida Altres inclou tiquets
restaurant, polissa de vida i salut
i altres atencions personals.

No s’han rebut
subvencions
durant el 2009.

58

69-70

A SegurCaixa Holding
no hi ha procediments
especifics per a la
contractacio local
d'alts directius.

No hi ha inversions en
infraestructures i serveis
prestats per al benefici
public derivat de
compromisos comercials.

61-63
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INDICADORS DE 'ACOMPLIMENT AMBIENTAL Tipus Pagines de I'Informe Comentaris a l'indicador
EN1  Materials utilitzats, per pes o volum. C 66-68
EN2  Percentatge dels materials utilitzats que sén materials C 66-68
valoritzats.
EN3  Consum directe d’energia desglossat per fonts primaries. c 66-68
EN4  Consum indirecte d’energia desglossat per fonts primaries. c 67
EN5  Estalvi d’energia a causa de la conservacio i de millores en
g E A 66-68
I'eficiencia.
EN6 Iniciatives per proporcionar productes i serveis eficients en
el consum d’energia o basats en energies renovables, i les A 66-68
reduccions en el consum d’energia com a resultat d'aquestes
iniciatives.
EN7 Iniciatives per reduir el consum indirecte d'energia i les A 66-68
reduccions aconseguides amb aquestes iniciatives.
EN8 Captacio total d'aigua per fonts. C 66
EN9 Fonts d'aigua que han estat afectades significativament per la Indicador no aplicable
captacio d'aigua. A a les activitats de
SegurCaixa Holding.
EN10 Percentatge i volum total d'aigua reciclada i reutilitzada. Indicador no aplicable
A a les activitats de
SegurCaixa Holding.
EN11  Descripcié de terrenys adjacents o ubicats dins d’espais naturals Indicador no aplicable a
protegits o d'arees d'alta biodiversitat no protegides. Indiqueu les activitats de SegurCaixa
la localitzacié i la mida dels terrenys en propietat, arrendats o C Holding, ja que no disposa
que soén gestionats, d'alt valor en biodiversitat en zones alienes d'instal-lacions en espais
a arees protegides. protegits o en arees d'alta
biodiversitat.
EN12  Descripcié dels impactes més significatius en la biodiversitat Indicador no aplicable a
en espais naturals protegits o en arees d'alta biodiversitat no les activitats de SegurCaixa
protegides, derivats de les activitats, productes i serveis en arees C Holding, ja que no disposa
protegides i en arees d'alt valor en biodiversitat en zones alienes d'instal-lacions en espais
a les arees protegides. protegits o en arees d'alta
biodiversitat.
EN13  Habitats protegits o restaurats. Indicador no aplicable
A a les activitats de
SegurCaixa Holding.
EN14  Estrategies i accions implantades i planificades per a la gestio Indicador no aplicable
A a les activitats de

d'impactes sobre la biodiversitat.

SegurCaixa Holding.



EN15

EN16

EN17

EN18

EN19

EN20

EN21

EN22

EN23

EN24

EN25

EN26

EN27

Nombre d’espécies, desglossades en funcié del seu perill
d’extincio, incloses en la Llista Vermella de la [UCN i en llistes
nacionals i els habitats de les quals es trobin en arees afectades
per les operacions segons el grau d’amenaca de |'especie.

Emissions totals, directes i indirectes, de gasos d'efecte
hivernacle, en pes.

Altres emissions indirectes de gasos d'efecte hivernacle, en pes.

Iniciatives per reduir les emissions de gasos d’efecte hivernacle i
les reduccions aconseguides.

Emissions de substancies destructores de la capa d'0zd, en pes.

NO,, SO, i altres emissions significatives a I'aire per tipus i pes.

Abocaments totals d'aiglies residuals, segons la seva naturalesa
i destinacio.

Pes total de residus gestionats, segons tipus i métode de
tractament.

Nombre total i volum dels vessaments accidentals més
significatius.

Pes dels residus transportats, importats, exportats o tractats
que es consideren perillosos segons la classificacié del Conveni
de Basilea, annexos |, II, Illi VIII, i percentatge de residus
transportats internacionalment.

Identificacio, grandaria, estat de proteccio i valor de
biodiversitat de recursos hidrics i habitats relacionats, afectats
significativament per abocaments d'aigua i aiglies d'escorrentia
de I'organitzacié informadora.

Iniciatives per mitigar els impactes ambientals dels productes i
serveis, i grau de reduccié d'aquest impacte.

Percentatge de productes venuts, i els seus materials
d’embalatge, que son recuperats al final de la seva vida Util, per
categories de productes.

(@)

(@)

Indicador no aplicable
a les activitats de
SegurCaixa Holding.

66-68

66-68

65-68

Indicador no aplicable a
SegurCaixa Holding,

ja que no produeix
emissions significatives

de substancies destructores
de la capa d'ozé.

Indicador no aplicable a
SegurCaixa Holding, tenint en
compte el seu baix nivell de
consum de combustibles fossils.

66

68

Indicador no aplicable a
SegurCaixa Holding,

ja que durant el 2009 no
s'ha produit cap vessament
accidental significatiu.

Indicador no aplicable
a les activitats de
SegurCaixa Holding.

Indicador no aplicable
a les activitats de
SegurCaixa Holding.

65-68

Indicador no aplicable a
SegurCaixa Holding, ja que
comercialitza Unicament
productes d'assegurament i
previsio social.

78
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EN28  Cost de les multes significatives i nombre de sancions no Durant el passat exercici
monetaries per incompliment de la normativa ambiental. 2009, SegurCaixa Holding no
c ha estat objecte de multes o
sancions judicials relacionades
amb el compliment de la
normativa ambiental.
EN29  Impactes ambientals significatius del transport de productes Indicador no aplicable
i altres béns i materials utilitzats per a les activitats de A a les activitats de
I'organitzaci, aixi com del transport de personal. SegurCaixa Holding.
EN30  Desglossament per tipus del total de despeses i inversions ambientals. A 68
INDICADORS DE L'ACOMPLIMENT SOCIAL Tipus Pagines de I'Informe Comentaris a I'indicador
PRACTIQUES LABORALS
LA1 Desglossament del col-lectiu de treballadors per tipus C 4647
d’'ocupacio, per contracte i per regio.
LA2 Nombre total d’empleats i rotacié mitjana d’empleats, C 47
desglossats per grups d'edat, sexe i regio.
LA3 Beneficis socials per als empleats amb jornada completa,
que no s'ofereixen als empleats temporals o de mitja jornada, A 52-53
desglossat per activitat principal.
LA4  Percentatge d'empleats coberts per un conveni col-lectiu. C 52
LA5  Periode(s) minim(s) de preavis relatiu(s) a canvis
organitzatius, incloent-hi si aquestes notificacions sén @ 52
especificades en els convenis col-lectius.
LA6  Percentatge del total de treballadors que esta representat
en comites de salut i seguretat conjunts de direccio- A .
empleats, establerts per ajudar a controlar i assessorar sobre
programes de salut i seguretat a la feina.
LA7  Taxes d'absentisme, malalties professionals, dies perduts i ) .
nombre de victimes mortals relacionades amb la feina per C 58, No S han produit
o victimes mortals.
regio.
LA8  Programes d'educacid, formacié, assessorament, prevencié
i control de riscos que s'apliquin als treballadors, a les seves C c8
families o als membres de la comunitat en relacié amb
malalties greus.
LA9  Temes de salut i seguretat coberts en acords formals amb A -
sindicats.
LA10  Mitjana d'hores de formacié a I'any per empleat, desglossat @ 657
per categoria d’empleat. )
LA11  Programes de gesti¢ d’habilitats i de formacié continua
que fomentin I'ocupabilitat dels treballadors i que els A 56.57

donin suport en la gestio del final de les seves carreres
professionals.
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LA12  Percentatge d’empleats que reben avaluacions regulars de A 53.55
I'acompliment i de desenvolupament professional.

LA13  Composicio dels organs de govern corporatiu i plantilla, 4647
desglossat per sexe, grup d'edat, pertinenca a minories i A
altres indicadors de diversitat.

LA14  Relacio entre el salari base dels homes respecte al de les C " .

) : 51; el ratio salarial és 1

dones, desglossat per categoria professional.

INDICADORS DE 'ACOMPLIMENT SOCIAL Tipus Pagines de I'Informe  Comentaris a I'indicador

DRETS HUMANS

HR1 Percentatge i nombre total d'acords d'inversio

HR2

HR3

HR4

HR5

HR6

HR7

HR8

HR9

significatius que incloguin clausules de drets humans
0 que hagin estat objecte d'analisi en materia
de drets humans.

Percentatge dels principals distribuidors i contractistes que
han estat objecte d'analisi en materia de drets humans, i
mesures adoptades com a consequéncia.

Total d’hores de formacié dels empleats sobre politiques i
procediments relacionats amb aquells aspectes dels drets humans
rellevants per a les seves activitats, incloent-hi el percentatge
d'empleats formats.

Nombre total d'incidents de discriminacié i mesures adoptades.

Activitats de la companyia en les quals el dret a la llibertat
d'associacié i d'acollir-se a convenis col-lectius pugui
correr riscos importants, i mesures adoptades per donar
suport a aquests drets.

Activitats identificades que comporten un risc potencial d'incidents
d'explotacié infantil, i mesures adoptades per contribuir a la seva
eliminacio.

Operacions identificades com de risc significatiu de ser origen
d'episodis de treball forcat o no consentit, i les mesures adoptades
per contribuir a la seva eliminacio.

Percentatge del personal de seguretat que ha estat format en les
politiques o procediments de I'organitzacio en aspectes de drets
humans rellevants per a les activitats.

Nombre total d'incidents relacionats amb violacions dels drets dels
indigenes i mesures adoptades.

41-42

Informacié actualment no disponible,

atés que no existeix en |'actualitat un

C  procediment a aquest efecte, tot i que és
previst un metode d'avaluacid

a mitja termini.

En els valors i en el Codi Etic del

Grup SegurCaixa Holding, s'hi

A recull I'honestedat, el respecte i els
drets humans de les persones

i els seus grups d’interés.

Durant el passat any 2009 no
s'ha produit al Grup SegurCaixa
Holding cap incidencia

per discriminacio.

El Grup SegurCaixa Holding
@ no ha identificat situacions
de risc en aquest sentit.

Tenint en compte I'ambit
d’actuacié de SegurCaixa Holding,
no s'han identificat activitats ni
operacions de risc.

Tenint en compte I'ambit
d’actuacié de SegurCaixa Holding,
no s’'han identificat activitats ni
operacions de risc.

En els valors i en el Codi Etic del
Grup SegurCaixa Holding, s'hi

A recull I'honestedat, el respecte i els
drets humans de les persones

i els seus grups d’interés.

Indicador no aplicable a

les activitats de SegurCaixa

A Holding, ja que la seva activitat
d'assegurament i previsi¢ social

se centra exclusivament en el

territori nacional.
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INDICADORS DE LACOMPLIMENT SOCIAL

Pagines de I'Informe Comentaris a I'indicador

SOCIETAT
SO1 Naturalesa, abast i efectivitat de programes i practiques per avaluar i
gestionar els impactes de les operacions en les comunitats, incloent-hi 59-63
entrada, operacio i sortida de I'empresa.
FS13  Accessibilitat en zones de baixa densitat de poblacié o llocs )8
desfavorits.
FS14  Iniciatives per millorar I'accés dels col-lectius desfavorits als serveis
financers. 28
SO2 Percentatge i nombre total d'unitats de negoci analitzades respecte a Informe Govern
riscos relacionats amb la corrupcio. Corporatiu 2009 (93-94)
SO3  Percentatge d’empleats formats en les politiques i procediments 2597
anticorrupcié de I'organitzacio.
SO4  Mesures preses en resposta a incidents de corrupcio. Informe Govern
Corporatiu 2009 (94)
SO5  Posici6 en les politiques publiques i participacio en el SegurCaixa Holding no esta
desenvolupament d'aquestes i d'activitats de lobbing. posicionada en relacio amb la
participacié en el desenvolupament
de politiques o activitats de lobby.
SO6  Valor total de les aportacions financeres i en espécie a partits No existeixen aquestes
politics o a institucions relacionades, per paisos. aportacions.
SO7  Nombre total d'accions per causes relacionades amb practiques No h|tha grclacGedmsnts o(lj)e‘rts
monopolistiques i contra la lliure competéncia, i els seus en contra de’ Larup 89”, aa
resultat Holding per practiques
esultats. d’anticompeténcia.
SO8  Valor monetari de sancions i multes significatives i nombre total No s’han produit sancions,

de sancions no monetaries derivades de I'incompliment de les
lleis i regulacions.

multes ni incompliments
significatius.

INDICADORS DE 'ACOMPLIMENT SOCIAL Tipus Pagines de I'Informe Comentaris a I'indicador
RESPONSABILITAT DEL PRODUCTE
FS15  Politiques per al disseny i la venda de productes i serveis financers, C 2529
de manera raonable i justa.
PR1 Fases del cicle de vida dels productes i serveis en les quals
s'avaluen, per ser millorats si escau, els seus impactes en la salut i 2531

seguretat dels clients, i percentatge de categories de productes i C
serveis significatius subjectes a aquests procediments d'avaluacio.

PR2  Nombre total d'incidents derivats de I'incompliment de la regulacio
legal o dels codis voluntaris relatius als impactes dels productes
i serveis en la salut i la seguretat durant el seu cicle de vida, A

No s’han produit sancions,
multes ni icompliments

distribuits en funci¢ del tipus de resultat d'aquests incidents. significatius.
PR3 Tipus d'informacié sobre els productes i serveis que son requerits
pels procediments en vigor i la normativa, i percentatge de C 25-27

productes i serveis subjectes a aquests requeriments informatius.



PR4

FS16

PR5

PR6

PR7

PR8

PR9

N/D
N/A

Nombre total d'incompliments de la regulaci¢ i dels codis voluntaris relatius a
la informaci¢ i a I'etiquetatge dels productes i serveis, distribuits en funcié del A 2527
tipus de resultat d'aquests incidents.

Iniciatives per fomentar els coneixements financers per tipus de A )8
beneficiari.
Practiques respecte a la satisfaccié del client, incloent-hi els resultats dels

) . L . 33-40
estudis de satisfaccié del client. C
Programes de compliment de les lleis 0 adhesié a estandards i codis voluntaris
esmentats en comunicacions de marqueting, incloent-hi la publicitat, altres 25-27
activitats promocionals i els patrocinis. A
Nombre total d'incidents fruit de I'incompliment de les regulacions relatives No s'han produit sancions,
a les comunicacions de marqueting, incloent-hi la publicitat, la promocioiel A multes ni icompliments
patrocini, distribuits en funcié del tipus de resultat d'aquests incidents. significatius.
Nombre total de reclamacions degudament fonamentades en relacié amb el C
respecte a la privacitat i la fuga de dades personals de clients. 2527
Cost d'aquelles multes significatives fruit de I'incompliment de la normativa No s’han produit sancions,
en relacié amb el subministrament i I'is de productes i serveis de C multes ni icompliments
I'organitzacio. significatius.

Indicador GRI G3 Central

Indicador GRI G3 Addicional

Indicador per al qual no es disposa d'informacio

Indicador no aplicable o poc rellevant per a les activitats desenvolupades pel Grup SegurCaixa Holding.
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IMPACTE DEL PRODUCTE | SERVEIS

REVELACIONS ESPECIFIQUES SOBRE LA GESTIO EN EL SECTOR DE Tipus Pagines de I'Informe Comentaris a
SERVEIS FINANCERS I'indicador
FS1 Politiques amb components especifics socials i ambientals aplicats . 64-68
a les linies de negoci.
FS2 Procediments per avaluar i protegir les linies de negoci pel que fa a riscos c 64-68
ambientals i socials.
FS3 Processos per monitorar la implementacio i el compliment dels requeriments .
ambientals i socials inclosos en acords i transaccions amb clients. 4
FS4 Processos per millorar la competencia de la plantilla a I'hora d'implementar les c 64-68
politiques i procediments socials i ambientals aplicables a les linies de negoci.
FS5 Interaccions amb clients, inversors i socis pel que fa als riscos i oportunitats c 21 64-68
en temes socials i de medi ambient. '
INDICADORS DE GESTIO DEL PORTAFOLIS DE PRODUCTE
FS6 Desglossament de la cartera per a cada linia de negodi, per regié especifica, c 5
mida (gran, PIME, microempresa) i sector.
FS7 Valor monetarl deIs, productes i sgwels dissenyats pgr oferlr un benefici social c Informe Anual 2009 (26)
especific per cada linia de negoci, desglossat per objectius.
FS8 Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per oferir
un benefici mediambiental especific per cada linia de negoci, C Informe Anual 2009 (26)
desglossat per objectius.
INDICADORS DE GESTIO DE PROCESSOS D'AUDITORIA
FS9 Cobertura i freqtiéncia de les auditories per avaluar la implementacio
de les politiques ambientals i socials i els d'evaluacié de riscos. C 64-68
INDICADORS DE GESTIO DE L'EXERCICI DE LA PROPIETAT
FS10  Percentatge i nombre de companyies en la cartera amb les quals s'ha c Informe Anual 2009
interactuat en afers socials o mediambientals. (26-28)
FS11  Percentatge d'actius subjectes a analisi positiva o negativa social o SegurCaixa Holding
ambiental. no ha detectat riscos
c mediambientals i socials
significatius en la seva
cartera d'inversio.
FS12  Politiques de vot aplicades relatives a afers socials 0 ambientals per a
C Informe Govern

entitats sobre les quals I'organitzacié té dret de vot o assessor en el vot.

Corporatiu 2009 (80)
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PACTE MUNDIAL DE LES NACIONS UNIDES (GLOBAL COMPACT)

Pagines de I'Informe

Indicadors GRI

DRETS HUMANS

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

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

En els valors i en el Codi Etic del
Grup SegurCaixa Holding, s'hi
recull I'honestedat, el respecte i els
drets humans de les persones

i els seus grups d'interes.

En els valors i en el Codi Etic del
Grup SegurCaixa Holding, s'hi
recull I'honestedat, el respecte i els
drets humans de les persones

i els seus grups d‘interes.

HR1, HR2, HR3, HR4, HR8

HR1, HR2, HR3, HR4, HR8

TREBALL

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

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

Les empreses han d'abolir efectivament el treball infantil.

Les empreses han d’eliminar la discriminacié respecte al treball i

52

51-52

En els valors i en el Codi Etic del
Grup SegurCaixa Holding, s'hi
recull I'honestedat, el respecte i els
drets humans de les persones

i els seus grups d'interés.

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

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

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

i - 51-52 HR5, HR6, HR7, HR9, LA (1 a 14)
I'ocupacio.
MEDI AMBIENT
Les empreses han de fomentar un enfocament de precaucié davant els

. . 64-65 EN(1a30)
reptes mediambientals.
Les empreses han d’emprendre iniciatives que promoguin una major EN (1 2 30)
responsabilitat mediambiental. 64-65 d
Les empreses han d'impulsar el desenvolupament i la difusié de
tecnologies respectuoses amb el medi ambient. 68 EN(1a30)
ANTICORRUPCIO
Les empreses han de lluitar contra qualsevol forma de corrupcio, En els valors i en el Codi Etic del
incloent-hi el xantatge i el suborn. Grup SegurCaixa Holding, s'hi

recull I'honestedat, el respecte i els SO a8)

drets humans de les persones
i els seus grups d'interes.
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Per a més informacio:

General

SegurCaixa Holding

Juan Gris, 20-26. 08014, Barcelona

Telefon: 93 227 87 00 / Fax: 93 298 90 05
Adreca a Internet: www.segurcaixaholding.com

Responsabilitat Corporativa

Marc Puig Ramos

Director de I'Area de Desenvolupament Corporatiu, Planificacié Estratégica, Qualitat i RSC
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 seglient adreca: rse@segurcaixaholding.com

Altres publicacions:
Informe Anual SegurCaixa Holding 2009
Informe de Responsabilitat Corporativa SegurCaixa Holding 2008

SegurCaixa Holding, S.A.

Domicili Social: Juan Gris, 20-26 — 08014 Barcelona, Espanya
Num. d'identificacio fiscal: A 60196946

Telefon: (34) 93 227 87 00

Fax: (34) 93 298 90 05

Adreca a Internet: www.segurcaixaholding.com

< SegurCaixa Holding

Grup Assegurador
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