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Atencion al cliente

Temas Relevantes Actuaciones 2008

606.080 llamadas atendidas en el Call Center de
la compania, un 12% mas que el afio anterior.
La calidad media de la llamada fue del 97,78%
sobre 100.

Mantenimiento de exigentes niveles de calidad en
el lanzamiento de nuevos productos de la gama
de autos: el 94% de las llamadas recogidas de
servicios de SegurCaixa Auto han sido atendidas
en menos de 20 segundos, con un ratio de
Satisfaccion del cliente abandono inferior al 4%.
Reduccion del tiempo medio de los plazos de
respuesta de consultas o reclamaciones. Por
ejemplo, en el caso de la atencion a clientes de
seguros del hogar, se ha reducido el plazo de
tramitacion con intervencién de perito de 11,71
dias a 10,67.

Definicion de un SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio)
para gestionar méas agilmente las peticiones recibidas
desde las méas de 5.000 oficinas de “la Caixa".

Retos 2009

Mantener el esfuerzo para medir
constantemente la calidad, para mejorar el
nivel de satisfaccion de los clientes.

Seguir reduciendo el tiempo medio de
los plazos de respuesta de las consultas y
reclamaciones.

En relacién a la atencion a clientes de seguros
del hogar, aplicacion de un modelo de calidad
predictivo que permitira priorizar la gestion de
los siniestros, teniendo en cuenta no sélo el
plazo de tramitacion, sino también el numero
de profesionales que intervienen y otros
servicios relevantes.

Para SegurCaixa Holding, conocer la
opinion de los clientes acerca de los
productos y servicios que comercializa
es el punto de partida para desarrollar
nuevas soluciones o implantar mejoras
en la actual cartera de aseguramiento y
prevision. La satisfaccion de los clientes
es el mejor instrumento de medicion
de la calidad de la oferta de productos
y servicios de SegurCaixa Holding. Por
eso, a través de diversos mecanismos,
como las encuestas de satisfaccion
periddicas, los buzones de sugerencias o
las reclamaciones, la compafifa conoce
las necesidades de los asegurados, que
evolucionan constantemente.

Identificar nuevas oportunidades de
mejora es un requisito estratégico para el
crecimiento y desarrollo de las lineas de
negocio de SegurCaixa Holding. A la vez,
conocer el nivel de satisfaccion del cliente
tras el servicio realizado es clave para dar
respuesta a sus expectativas. Escuchando
al cliente a través de las encuestas de

calidad que se realizan, se construyen los
nuevos proyectos de futuro del Grupo.

Estas encuestas de satisfaccion,
implantadas desde el afio 2003, tienen
un gran peso a la hora de reforzar y
modificar el modelo de gestién de
SegurCaixa Holding. La opinién de

mas de 60.000 clientes atendidos por
siniestros del hogar en 2008 muestra un
perfil de satisfaccién muy elevado. Las
encuestas de calidad plantean al cliente
algunas cuestiones relacionadas, entre
otros muchos aspectos, con la atencion
recibida a través del servicio que ofrece la
red de operadores telefénicos, el servicio
de los reparadores y peritos o la rapidez
en el pago de las indemnizaciones.

No obstante, SegurCaixa Holding plantea sus
encuestas de satisfaccion en todas las esferas
de actividad de la companifa. La atencion de
los centros médicos previos a la suscripcion

o las prestaciones por baja laboral de los
trabajadores auténomos son, entre otros
muchos aspectos, objeto de evaluacion.
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También resultan destacables los
exigentes niveles de calidad que el Grupo
ha fijado en los nuevos lanzamientos

de productos de la gama de autos:
SegurCaixa Auto en 2007 y SegurCaixa
Moto en 2008. Por ejemplo, en el caso
de las llamadas recogidas de servicios

de SegurCaixa Auto, el 94% han sido
atendidas en menos de 20 segundos,
con un ratio de abandono de llamada
que no supera el 4%. Como resultado
de ello, ambos productos han registrado
unos niveles de satisfaccion muy
elevados.

Pregunta realizada a clientes atendidos por siniestro en el hogar:

¢Esta usted satisfecho o insatisfecho con el servicio que le presté la compania?

5% 4%

10%

Numero de encuestas

2003 2004
300 2.805

2005
20.051

SegurCaixa Holding cuenta con una
plataforma multicanal de atencién al
cliente. El objetivo es ofrecer la méxima
accesibilidad también a la hora de hacer
llegar las sugerencias y consultas. Las
cartas al director, el correo electrénico y el
teléfono se unen, ademés, al Servicio del
Defensor del Cliente de Seguros. También
se pueden presentar las reclamaciones
ante el Servicio de la Direccién General de
Seguros y Fondos de Pensiones.

Cada una de las reclamaciones que llegan
de los clientes, asi como sus consultas,
son objeto de un riguroso analisis, un agil
tratamiento y una exhaustiva evaluacién.
En SegurCaixa Holding, las reclamaciones
son gestionadas como una fuente de
mejora, y su estudio resulta clave para
garantizar la satisfaccién permanente

de las necesidades de los clientes. Una

3% 3% 2%

2006
46.904

2007
60.130

2008
60.739

vez recibidas y analizadas, la compafia
procede sistematicamente a responder
con la méaxima celeridad.

Un afo mas, SegurCaixa Holding se ha
propuesto reducir los plazos de respuesta
de cualquier consulta o reclamacion.

De cada una de ellas se extraen

mejoras y soluciones que se incorporan
internamente afio tras afo, y que tienen
como objetivo la mejora permanente

de las coberturas de los productos y el
servicio prestado.

Los mas de 3,3 millones de clientes de
SegurCaixa Holding generan un elevado
volumen de peticiones. A modo de
ejemplo, en 2008, las llamadas atendidas
por el Call Center de la compania
ascendieron a 606.080, un 12% mas
que el afo anterior. La calidad media

de la llamada fue del 97,78 sobre 100.
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Esta evaluacién se realiza mediante
la valoracion de las llamadas de cada
agente, teniendo en cuenta varios
aspectos relacionados con el servicio
prestado al cliente.

Cartas al director

El plazo maximo de respuesta de las
cartas al director es de 5 dias naturales
y durante 2008, el plazo medio real

ha sido de 4 dias. Se han registrado

Cartas al director

30%

18% 52%

Tipo de cartas

87%

0/3%
o
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151 cartas al director, un 6% menos

de cartas que en 2007, afio en que
fueron 161. De las cartas recibidas, el
52% fueron procedentes, el 30% no
procedentes y el 18% parcialmente
procedentes. Segun la tipologia del
contenido, el 87% fueron quejas, el 7%
informativas o de sugerencias, el 3%
de agradecimientos y el 3% restante
redireccionadas por haber sido enviadas
al destino equivocado.

. Parcialmente procedentes
No procedentes

Si procedentes

. Informativas / Sugerencias
Quejas
Agradecimientos

Redireccionadas

Total reclamaciones presentadas por producto

. Hogar
Seguros de ahorro
Colectivos
Planes de pensiones
. Seguros de vida, accidentes y salud

Autos

. Otros
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Peticiones de la Red de oficinas peticiones recibidas de las oficinas. El

Para SegurCaixa Holding, la gestion agil plazo medio de respuesta de SegurCaixa
de las peticiones recibidas desde las mas Holding ha sido de 1,25 dias, con sélo

de 5.000 oficinas de “la Caixa” es muy un 6,1% de las peticiones contestadas
importante. En este sentido, durante fuera de plazo. En total, se han recibido
2008 se ha creado el SLA (Acuerdo de 31.035 CEIS (Comunicados Electrénicos
Nivel de Servicio), para gestionar las InterCentros) frente a los 27.569 de 2007.

Evolucién mensual del numero de peticiones de oficina
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Atencion a clientes de seguros

del hogar

En el caso del servicio de asistencia

en el hogar, el principal motivo de
insatisfaccion es el tiempo que los
servicios tardan en llegar al lugar, es decir,
la demora del servicio. Por ello, durante
2008 se han implementado indicadores
de servicio con todos los proveedores, lo
que hace que el tiempo de tramitacion se
reduzca al minimo posible. Por ejemplo,
en el caso de los peritos, durante 2008
se ha reducido el plazo de tramitacion de
11,71 dias a 10,67.

El pasado afio 2008, el departamento

de Atencion al Cliente de SegurCaixa
Holding ha puesto en marcha un proyecto
muy ambicioso, que consiste en crear

un modelo predictivo de asignacién

de cargas de trabajo a los diferentes
proveedores de asistencia del hogar.

De este modo se asignan las diferentes
polizas a los proveedores segun los
siniestros y la zona geografica, para
optimizar los recursos. Con este nuevo
funcionamiento, ha sido posible balancear
las cargas de trabajo, dando més trabajo
a los proveedores en aquellas zonas
donde obtienen mejores resultados, y

3. Contribucién al bienestar de las personas

menos en aquéllas con peores, lo cual
redunda en una menor demora y una
mayor calidad para el cliente. En lo
referente a los peritos, se ha lanzado un
nuevo sistema que aumenta la velocidad
de tramitacion en los siniestros.

El nivel de calidad de los servicios
ofrecidos al cliente ha mejorado un afio
mas, tal y como indican los datos de
2008. Asi, el 99% de las tramitaciones
por siniestros indemnizables han obtenido
un grado de satisfaccién elevado por
parte del cliente con los plazos de
tramitacion muy reducidos. También ha
sido asf en los siniestros indemnizables
con intervencion de perito, donde la
reduccion del plazo de tramitacion ha
hecho posible pasar de un 98% de
clientes satisfechos en 2007 a un 99% en
2008.

Durante 2009, el departamento tiene
previsto aplicar un modelo de calidad
predictivo que permitira priorizar la
gestion de los siniestros teniendo en
cuenta no sélo el plazo de tramitacion,
sino también el nimero de profesionales
gue intervienen y otros servicios
relevantes en la calidad del servicio.

Numero de siniestros del hogar tramitados

139.461

151.756
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Siniestros del hogar por tipos

1%1%

. Danos por agua

4% Cristales, marmoles y lozas
8% Dafios eléctricos
8% Robo
Fenémeno atmosférico
12% Otras contingencias y otros

. Incendio

Actos vandalicos y otros
‘ Responsabilidad civil

. Accidentes

Reclamaciones por motivos 2008

1%  10%
. Actitud operario

Atencion telefonica
Demora
5% Reparacién defectuosa

. Reparacién pendiente
55% Otros

El Defensor del Cliente

La actividad de gestion de reclamaciones
de SegurCaixa Holding esté presente en
el Informe Anual del Defensor del Cliente
correspondiente para el ejercicio 2008.
En él se desglosa y detalla la gestion de
las reclamaciones en las cajas de ahorro
catalanas. En el caso de SegurCaixa
Holding, este &mbito de actividad esta
presente en dos informes, uno relativo a
SegurCaixa y otro a VidaCaixa. Ambos
muestran con detalle el funcionamiento
y los estandares de calidad que se dan
durante el proceso de gestion de las
reclamaciones.
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El Informe Anual del Defensor del
Cliente recogio, en 2008, 72 procesos
relativos a la actividad de SegurCaixa y
se resolvieron 64. Por su parte, VidaCaixa
recibié un total de 49 reclamaciones y se
resolvieron 41.

En las dos lineas de negocio, hay que
destacar el compromiso de SegurCaixa
Holding con la atencién personalizada.

3. Contribucién al bienestar de las personas

Asi, el Informe ha puesto de relieve que,
tanto en VidaCaixa como en SegurCaixa,
en mas del 65% de los casos, el plazo
de resolucion de las reclamaciones fue
inferior a dos meses. Durante el tiempo
transcurrido entre que el Defensor
recibe la carta hasta que se envia la
resolucion, tiene lugar el envio de la
notificacion del cliente al Defensor del
Cliente, las gestiones del propio Defensor

Evolucion de las reclamaciones (SegurCaixa)

Reclamaciones entradas en 2008 (SegurCaixa)

. Resueltas

Pendientes

Reclamaciones entradas en el aio por tipo de resolucion (SegurCaixa)

31%

26%

. Estimatorias

Desestimatorias
Improcedentes
Renuncias del Cliente

. Pendientes de resolver

Informe de Responsabilidad Corporativa 2008 SegurCaixa Holding

41



3. Contribucién al bienestar de las personas

y la intervencion de ambas compaiifas.
En concreto, SegurCaixa registré un
promedio de 42 dias para resolver las
reclamaciones de los clientes. Por su
parte, el plazo medio de respuesta de
VidaCaixa es de 44 dias. Por otra parte,

constan 13 reclamaciones a la Direccién
General de Seguros (DGS) relacionadas
con VidaCaixa y 19 sobre SegurCaixa.
Durante 2008, la DGS resolvi6 3
reclamaciones de VidaCaixa y 9 de
SegurCaixa.

Evolucion de las reclamaciones (VidaCaixa)

Reclamaciones entradas en 2008 (VidaCaixa):

. Resueltas

Pendientes

Reclamaciones entradas en el aio por tipo de resolucion (VidaCaixa)

2%

21%

59%

. Estimatorias

Desestimatorias

Renuncias del Cliente

Pendientes de resolver
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Un buen lugar para trabajar

Sin duda, el equipo humano de
SegurCaixa Holding es el activo méas
valioso. Profesionales con un alto nivel de
formacion, motivacion y experiencia en
el dmbito de los seguros han contribuido
al crecimiento y liderazgo que ocupa el
Grupo en el sector. En total, la plantilla
de SegurCaixa Holding estad compuesta
por 888 empleados, de los que 471
pertenecen a los Servicios Centrales y
417 a AgenCaixa, la red de asesores
comerciales especializados del Grupo.

El caracter versétil y dindmico de sus
productos y servicios identifica también

a sus trabajadores. En conjunto, el
equipo humano se distingue por su
heterogeneidad y la diversidad de
perfiles, con un Unico objetivo: adaptarse
constantemente a las necesidades de los
clientes y prestarles el mejor servicio. Si
bien la pluralidad es un rasgo definitorio,
la plantilla de SegurCaixa Holding

tiene mayorfa femenina: un 65% de la
plantilla son mujeres, frente a un 35%
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de hombres. También en la Direccion es la antigliedad. Los directivos tienen
de la compaiiia la presencia de las una trayectoria media en la compania de
mujeres adquiere especial relevancia en 14,6 anos; la plantilla de AgenCaixa, de
comparacién con el resto del sector: el 6,7 anos, y los empleados de Servicios

25% del equipo directivo y la linea media  Centrales, de 9,2 afos. Con una media
de SegurCaixa Holding esta formado por de edad que oscila entre los 38 afios

mujeres. de los Servicios Centrales y los 39 de
AgenCaixa, mas del 85% de la plantilla
Otra de las caracteristicas que define al estd empleada con contrato laboral fijo a

equipo profesional de SegurCaixa Holding  tiempo completo.

N° total de empleados que conforman la plantilla
888

47%
770

742

AgenCaixa

. Servicios Centrales

Distribucion de la plantilla por categoria profesional

. Resto plantilla

7% 1% 7% 1%
2006 2007 @ oirectivos

Distribucién de la plantilla por género

. Hombres
() Mujeres

Tipo de contrato

. % de empleados con contrato fijo / tiempo completo
% de empleados con contrato fijo / tiempo parcial
. % de empleados con contrato temporal / tiempo completo

% de empleados con contrato temporal / tiempo parcial

2%
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Distribucién de la plantilla por Comunidades Auténomas

Cataluna
Madrid
Pais Vasco
Valencia
Canarias
Aragon
Galicia
Andalucia
Baleares

Total

Distribucién de la plantilla por franja de edad

Total SegurCaixa Holding
Hasta 30

Entre 31y 40 220
115

Entre 41 y 50
Mayores de 50

Total 471

La comunicacion es la base sobre la que
se van incorporando nuevas mejoras al
entorno de trabajo, que fomentan el
buen clima laboral, contribuyendo a la
realizacién personal y profesional del
empleado. A través de una comunicacion
fluida y constante, se refuerza ademads el
vinculo entre el empleado y los valores
que identifican la compania. Un gran
abanico de mecanismos que, a través

de diversos canales, se convierten en

el punto de apoyo de una plantilla
motivada, implicada y, sobre todo,
escuchada. Entre los mecanismos de
participacion y comunicacion que
SegurCaixa Holding pone en practica con
sus empleados destacan:

Anélisis de clima laboral

Cada dos afios, SegurCaixa Holding
realiza un sondeo de opiniéon entre sus
empleados con el objetivo de evaluar las
expectativas, demandas y necesidades de
los empleados en su lugar de trabajo. De
sus resultados se extraen conclusiones

Servicios Centrales

626 70%

108 12%

24 3%

14 2%

7 1%

21 2%

13 1%

44 5%

31 4%

888 100%
AgenCaixa Total

66 161 18%

205 425 48%

103 218 25%

43 84 9%

417 888 100%

que sirven para adoptar nuevas
directrices en la politica de recursos
humanos.

El Ultimo sondeo realizado fue en
diciembre de 2007 y conté con una
participacion del 65% del total de la
plantilla. Valorando cada aspecto en una
escala del 0 al 5, la media se situd en
3,4 puntos. En general, todos los temas
puestos de relieve, como el liderazgo,
los colaboradores, la retribucién global,
la satisfaccion de la tarea y los recursos,
fueron valorados por encima de 3,
constatando el alto nivel de satisfaccion
global del conjunto de empleados.

Programa Di+

Tras el estudio de clima laboral realizado
en 2005, SegurCaixa Holding desarrollo
el programa Di+, en el que establecia

un conjunto de lineas de actuacién,
iniciativas y proyectos pensados
especificamente para cubrir las carencias
que se pusieron de relevancia. Con una
duracion prevista de 2 afos, durante
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este ejercicio se han sucedido diversas
actividades que han puesto énfasis en la
comunicacion, el trabajo en equipo y la
gestion del conocimiento.

Uno de los programas méas completos que
ha obtenido un buen nivel de acogida por
parte del empleado ha sido Tardes abiertas
de formacién en SegurCaixa Holding. El
objetivo no es otro que generar nuevas
inquietudes, reflexiones y expectativas
sobre su desarrollo profesional, personal

y familiar. Los empleados de Madrid y
Barcelona han contado con un extenso
programa de charlas y seminarios, de
asistencia voluntaria.

Junto con la realizacién profesional y

la capacitacion, la salud y su relacion

con los centros de trabajo es otro de los
temas que mas preocupan al empleado.
Para solventar y despejar dudas y
preguntas sobre estos temas, SegurCaixa
Holding concibi6 el Programa para la
Salud y el Bienestar laboral. Tras el éxito
de participacion registrado en 2007, este
ano el programa ha trabajado sobre los
siguientes temas:

e Riesgo Cardiovascular y Actividad Fisica.

e Gestion del tiempo.

e Mapa de carreteras para una familia
eficaz.

e Primeros auxilios.

e Taller para la preparacion de la
evaluacion: Sin dos no hay entrevista.

Proyecto Thalens 2010

Conocedora de que el mayor activo

de una empresa es su capital humano,

y con el objetivo de potenciar y crear
estrategias de gestion del talento de las
personas, SegurCaixa Holding ha creado
en el afo 2008 el proyecto Thalens 2010.
Una iniciativa desarrollada a partir del
entorno actual, social y econémico, y de
los valores corporativos de la compania,
en la que también se ha tenido en cuenta
el Cuadro de Mando Integral (CMI),

que recoge la estrategia del Grupo, asf
como el ultimo Estudio de Clima Laboral,
realizado en 2007. El proyecto se basa en
tres puntos:

e Compromiso: Thalens 2010 potencia
el compromiso con los clientes, los
empleados, la sociedad y el medio
ambiente. Asi surgié el equipo
Retorn, un grupo auténomo de
integrantes de la organizacion
que tiene como funcién promover
diferentes proyectos en dmbitos
de actuacion definidos, como son:
Empleados (actos culturales, eventos
deportivos, habitos saludables, etc.),
Sociedad (participacién en ONG,
Voluntariado Corporativo) y Medio
Ambiente (colaboracion con diversos
organismos publicos). Ademas de estas
actividades, el proyecto contempla
el Plan de Igualdad, que fomenta la
igualdad entre hombres y mujeres y la
no discriminacién de ningun colectivo.
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e Comunicacion y participacion:
SegurCaixa Holding anima a sus
empleados a participar en las
actividades de la empresa, fomentando
asi una cultura participativa orientada
a la innovacién. A través del
proyecto Innova*, el equipo Retorn
o la herramienta de comunicacién
e-People, los empleados pueden
aportar opiniones, sugerencias e
ideas relacionadas con los proyectos
que desarrolla la entidad. En
cuanto a la captacion de talento, la
empresa dedica grandes esfuerzos a
promocionarse coOmo una organizacion
generadora de empleo de primer orden
y calidad, para lo cual ha establecido
diferentes lazos de colaboracion con
universidades, escuelas de negocio o
consultoras del pafs.

Formacion y desarrollo: Para
SegurCaixa Holding, la capacitacién de
sus empleados es esencial y, por eso
apuesta por un aprendizaje continuo.
En este sentido, el proyecto Thalens
2010 contempla la creacion de nuevos
y mejores planes de formacién para
que la plantilla pueda desarrollar una
carrera de éxito. Para ello, cuenta

con una amplia variedad de cursos,
seminarios y charlas enfocados a

los diferentes perfiles profesionales
presentes en la entidad.

3. Contribucién al bienestar de las personas

Direccion y liderazgo

Con el objetivo de reforzar el liderazgo en
el Grupo, se ha desarrollado el Programa
de Desarrollo de Estilo de Liderazgo,
dirigido a los Directores de Area y Jefes
de Departamento de SegurCaixa Holding.
Con esta accion se pretende potenciar la
Linea Media de la compania como lideres
que equilibran la gestién de las personas
y del negocio, atendiendo a través del
coaching necesidades y particularidades
especificas.

Por otra parte, se ha impartido el Programa
de Desarrollo Integral de los Delegados

de AgenCaixa (DIDA), basado en el
desarrollo de conocimientos y habilidades
enfocados a la direccién comercial, gestion
de personas y equipos y conocimientos
técnicos.

La gestion positiva de conflictos, las
finanzas para no financieros y los
mercados financieros son otros &mbitos
que inciden de manera positiva en el
desarrollo profesional de los empleados y
que SegurCaixa Holding ha impulsado en
diversos cursos formativos.

De cara al ejercicio 2009, el Grupo prevé
ofrecer una formacion a la Linea Media
mucho mas individualizada, acorde

con sus necesidades concretas, ya sean
orientadas al desarrollo de habilidades
de management o bien conocimientos
técnicos. La inteligencia emocional, la
innovacién y la creatividad son aspectos
que seran trabajados.
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3. Contribucién al bienestar de las personas

Por ultimo, encontramos el Programa e Fundamentos del liderazgo para
de Desarrollo de Coordinadores, que nuevos coordinadores.
tiene como objetivo desarrollar las e Gestion del tiempo.

competencias claves y asociadas al rol de e Gestion de conflictos.
los coordinadores. Durante este 2008 se e Negociacion.

han realizado las siguientes acciones de

formacién sobre los siguientes temas:

Una velada solidaria

Retorn es uno de los ejes mas importantes dentro de las iniciativas integradas en
la estrategia de Responsabilidad Social Corporativa de SegurCaixa Holding. Este
grupo de empleados, que participan voluntariamente, ceden parte de su tiempo
libre al proyecto de compromiso social de SegurCaixa Holding. Un afio més, se han
organizado diversas actividades de caracter social, que revierten de manera positiva
en tres ambitos de actuacién: la sociedad, el medio ambiente y las personas. En
concreto, durante el ejercicio 2008 se han subvencionado 24 actividades distintas,
en las que han participado de manera activa los empleados. Este afio, ademas, se
ha organizado la primera cena benéfica de Retorn, con el objetivo de reforzar la
relacion entre todos los empleados de SegurCaixa Holding y recaudar fondos des-
tinados a tres entidades diferentes.

En conjunto, con la aportacién desinteresada de cada persona mas la colaboracién
de SegurCaixa Holding, se recaudaron 3.000 euros, que se repartieron equitativa-
mente entre las siguientes ONG: Fundacié Privada Nens i Nenes amb Cancer, ADA
(Asociacion para el Desarrollo de Adivaris) y Magos para la esperanza. Previamente
a la cena, tuvo lugar una presentacién del proyecto global de Retorn para dar a
conocer al publico asistente su finalidad, las actividades desarrolladas, los proyec-
tos de futuro, etc.

Gracias al impulso de los empleados y al apoyo brindado por SegurCaixa Holding,
otras muchas entidades sociales se han visto beneficiadas a lo largo del ejercicio
2008. Payasos Sin Fronteras, la Fundacié de TV3, la Fundacién Apadrina un Arbol
o la Asociacion Educacién Sin Limites forman parte del programa de compromiso
social emprendido desde SegurCaixa Holding.
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Canales de comunicacion de
SegurCaixa Holding con sus
empleados

Mantener y reforzar la red de canales
de comunicacion a disposicion del
empleado es una actividad prioritaria
para garantizar un flujo de participacion
dindmico y realmente eficaz. Por eso

es tan importante hacer accesibles las
propuestas de mejora, sugerencias,
consultas y reclamaciones de la manera
mas comoda para cada empleado.

Proyecto Innova*

Como consecuencia del Plan La Calidad
Somos Todos y en linea con el Plan
Estratégico 2007-2010, ha surgido un
proyecto muy ambicioso bautizado como
Innova*, que contribuird a seguir siendo
lideres en el crecimiento y desarrollo
profesional y personal del equipo humano
a través de la innovacion. El proyecto,

no obstante, se ha concebido con la
vocacion de incorporar la innovacién

en la cultura de SegurCaixa Holding de
manera permanente y perdurable, por
encima de proyectos aislados y a través
de un método sisteméatico, basado en la

Ideas recibidas en 2008

a1

377

Un nuevo portal de IDEAS

Durante el afio 2008, SegurCaixa Holding ha estado trabajando en la definicién
y desarrollo de una nueva aplicacién web cuya implantacion esta prevista para el
primer trimestre de 2009. A través de esta aplicacion, a la que se accedera desde el
Portal Innova, se podra conocer en todo momento el estado en el que se encuentra
cada idea, asi como consultar las ideas propuestas por otras personas del departa-
mento o delegacion comercial. Esta nueva aplicacién dispondrd ademés de herra-
mientas que facilitaran la gestion y seguimiento de las ideas por parte de gestores y

3. Contribucién al bienestar de las personas

comunicacion, la selecciéon de ideas, la
capacitacion, la decisién, etc. Conocer
nuevas oportunidades de mercado,

saber mas sobre las necesidades de los
clientes, incrementar la productividad y
buscar nuevas estrategias de retencion

de clientes, son algunas de las lineas de
innovacién sobre las que se articulara este
proyecto, y en las que ya se ha estado
trabajando en el afo 2008.

La materia prima del proyecto de
innovacion son las ideas. En este sentido,
se han habilitado los canales adecuados
para el correcto flujo y gestién de las
mismas a través del Portal Innova.
Durante el pasado ejercicio se recibieron
un total de 854 ideas, 428 provenientes
de empleados del Grupo y 426 de las
oficinas de "la Caixa"”. Una vez més, se ha
puesto de relieve la actitud participativa
e implicacion de la plantilla y oficinas

de "la Caixa”, cuyas aportaciones se

han elevado un 11% respecto a 2007.
Teniendo en cuenta Unicamente las
ideas aportadas por los empleados de
SegurCaixa Holding, el crecimiento ha
sido del 48%.

. En tramite

Desestimadas
Banco de Ideas

Finalizadas

. Consulta

Total: 854

'S

administradores, aportando una mayor agilidad.
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3. Contribucién al bienestar de las personas

Area Informativa

Area Informativa es la revista interna de
los empleados de SegurCaixa Holding,
cuya periodicidad de publicacion es
trimestral. Tras mas de 16 afos en
funcionamiento, se ha consolidado
como uno de los vehiculos de
comunicacion y didlogo de referencia.
Noticias relacionadas con el sector, la
evolucién de su actividad, actividades
de Responsabilidad Social Corporativa,
nombramientos y otros eventos, tienen
cabida en sus paginas.

Otros canales de comunicacion

La comunicacién bidireccional desde la
Direccion del Grupo es otra de las
actuaciones que mas se refuerzan afo

tras ano, apostando por comunicaciones
presenciales y que se suceden a lo largo del
ejercicio. Es el caso de la presentacién de los
resultados anuales, por ejemplo, cuando el
Consejero Delegado y el Director General
de SegurCaixa Holding comparten con los
empleados al cierre del afio las claves de
los resultados registrados y adelantan las
lineas de actuacién mas significativas que
se seguiran al afo siguiente. La Direccion,
por su parte, también dispone de su propio
encuentro a través de la Reunién de la
Direccion, en la que se exponen a la Linea
Media los principales eventos del trimestre
y la evolucion del Grupo. Por dltimo, cabe
destacar el encuentro anual de la Direccion
de SegurCaixa Holding, en el que la
Direccion y la Linea Media comparten la
evolucion y los objetivos de cada Area para
el ejercicio siguiente.

Conscientes, por otra parte, del
conocimiento del cliente que tiene la red
de oficinas, se han puesto en marcha
dos nuevas iniciativas surgidas durante el
ejercicio 2007. Se trata de las reuniones
de contraste y las encuestas ad-hoc. Las
reuniones de contraste, por un lado, son
sesiones en formato ‘reunién de trabajo’
en las que se tratan temas concretosy a
las que asisten empleados de SegurCaixa
Holding y empleados de “la Caixa”. Estos
encuentros se centran principalmente

en un tema especifico, como puede ser
Autos, Salud, Pymes, Servicio Postventa,
etc., con el objetivo de recoger todas las
propuestas de mejora que surgen de las
oficinas. Durante el ejercicio 2008 se han
realizado 12 sesiones: 1 en Zaragoza, 3
en Malaga, 3 en Sevillay 5 en Madrid,
las cuales han registrado una asistencia
media de ocho personas por oficina,
entre directores, subdirectores y asesores
financieros.

Las encuestas ad-hoc, por su parte,

son unas encuestas especificas que,
independientemente de la Encuesta

de Satisfaccion de las oficinas de “la
Caixa”, se ponen en marcha a través de
la Intranet del Grupo. Durante el ejercicio
2008 se han realizado dos encuestas

en las que se han identificado nuevos
proyectos de mejora, que han sido
incorporados al Plan de Calidad.

Excelente clerre

del ejercicio 2007

1er Foro 3, VidsCaiua
d Comissenes de Caninal vt
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Apostar por la conciliacion de la vida
personal y laboral es apostar por el
bienestar de la plantilla. Su tranquilidad

y nivel de satisfaccion son cruciales

para la marcha de la actividad de la
compania. Consciente de su importancia,
SegurCaixa Holding ha extendido y
reforzado varias medidas que permiten
compatibilizar de manera 6ptima familia
y trabajo. La flexibilidad horaria y la
reduccion de jornada son algunas de

las mas destacadas. En concreto, en los
Servicios Centrales hay una flexibilidad
de una hora en la entrada, pudiendo
realizarse ésta entre las 8 hy las 9 h de

la mafiana. La misma flexibilidad existe

a la hora de la comida, ya que la pausa
puede ser de una o de dos horas, y todos
los viernes del afo la jornada de trabajo es
de 8 ha 15 h. Ademas, durante los meses
de junio, julio, agosto y septiembre,

la jornada laboral es continuada, de 8
ha 15 h. Por ultimo, hay una jornada
especial en visperas del dia de Reyes,
Viernes Santo y Navidad.

3. Contribucion al bienestar de las personas

Atendiendo a las especificidades de cada
uno de los empleados, éstos también
disponen de unos margenes que, dentro
de unos limites establecidos, permiten
modificar ligeramente su horario laboral.
Por otra parte, la reducciéon de jornada es
otra de las medidas que mejor recibimiento
han registrado por parte de los empleados
con hijos menores de 10 afnos. A finales de
2008, un total de 39 empleados se habia
acogido a una reduccién de jornada de
entre el 50% y el 87%. Los empleados de
los Servicios Centrales tienen la posibilidad
de acumular los dias de lactancia en un
periodo de 15 dias laborales y los
empleados de AgenCaixa en un periodo
de 10 dias laborales, contados a partir del
final del periodo de baja maternal.

Asimismo, SegurCaixa Holding cubre la
poliza de seguro médico de todos sus
empleados y ofrece ventajas econdémicas
para los familiares de los mismos (hijos
y conyuge), de tal modo que facilita a
su plantilla una asistencia sanitaria de
calidad.

Numero de empleados que trabajan a jornada completa o reducida

6% 7% 4%

Jornada reducida

. Jornada completa

Numero de empleados que trabajan en esquema de jornada reducida

% de empleados que lo solicitan por maternidad 100%
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3. Contribucién al bienestar de las personas

Desde el principio de su actividad, la no
discriminacion ha sido el filtro a través del
cual la compania ha apostado por una
plantilla heterogénea, plural y dindmica.
Asi, SegurCaixa Holding rechaza por
completo cualquier actuacion que
discrimine a un potencial trabajador por
cuestiones relacionadas con el género, el
origen étnico u otra circunstancia ajena a
su capacidad profesional. Por eso, entre
otras cosas, no existen diferencias en la
retribucion bruta asignada a mujeres y

a hombres. Durante el ejercicio 2008,
SegurCaixa Holding incorporé 225 nuevos
trabajadores, el 61% de ellos mujeres.

En SegurCaixa Holding trabajan cinco
personas con diferentes grados de
minusvalia. Durante el pasado afio se
ha trabajado intensamente para
identificar perfiles laborales que se
ajusten a la actividad del Grupoy, en
cumplimiento de la Ley de Insercién Social
del Minusvalido (LISMI), la compafia
asume las medidas alternativas previstas
al respecto. En concreto, SegurCaixa
Holding ha invertido en el ejercicio
2008 un total de 114.826 euros en

Las mujeres en SegurCaixa Holding

% de mujeres en el equipo directivo

% de mujeres directivas con hijos a su cargo

Ademés del Convenio Colectivo, que cubre
al 100% de los empleados, SegurCaixa
Holding dispone de diferentes pactos

de empresa con el objetivo de mejorar

de manera sustancial las condiciones
laborales establecidas en los convenios
sectoriales de los empleados. EI Convenio
del Sector Asegurador y el Pacto de Mejora
de Empresa cubren las necesidades de

la integracion de las personas con
discapacidad. Del total invertido, 44.753
euros han correspondido al acuerdo de
colaboracion con la Fundacién Adecco
para la puesta en marcha del Plan Familia.
A través de este programa, los familiares
con discapacidad de los empleados
pueden desarrollar habilidades,
capacidades y actitudes que favorezcan
aquellos aspectos mas importantes

en su integracién social y laboral.

Dentro de este dmbito, SegurCaixa
Holding ha contribuido de manera
activa en la asignatura Las Personas

con Dependencias en la Universitat
Internacional de Catalunya (UIC), para
estudiantes de la Facultad de Medicina

y Ciencias de la Salud, incidiendo en

la problematica social de las personas
con discapacidades fisicas, psiquicas y/o
sensoriales, temporales o permanentes,
para favorecer su integracion en la
sociedad. El resto de la inversion
corresponde a la integracién social y
laboral de las personas con minusvalia;
es decir, 71.073 euros se han destinado
a la contratacién de bienes y servicios en
dos empresas que tienen la calificaciéon
de centro especial de empleo, una de las
cuales se dedica a la recogida selectiva de

desechos.
2006 2007 2008
26% 26% 25%
69% 69% 69%

los empleados de Servicios Centrales en
este &mbito, mientras que el Convenio
del Sector de Empresas de Mediacién vy el
Pacto del Sistema de Retribucién Variable
cubren a los profesionales de AgenCaixa.

La plantilla también cuenta con el apoyo
de diversos Comités de Empresa, a través
de la implicacion de 38 empleados.
Concretamente, en AgenCaixa, S.A.
existen dos Comités, uno en Barcelona
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y otro en Madrid; dos Delegados

de Personal, en las Delegaciones
Comerciales de Sevilla y Girona, y dos
Secciones Sindicales. Por otra parte,
la empresa Grupo Asegurador de “la
Caixa"”, AlIE cuenta con un Comité de
Empresa y un Delegado Sindical, y en
SegurCaixa, S.A. existen tres Delegados
de Personal. En los diversos comités
de empresa tienen representacion las
asociaciones sindicales CCOO y UGT.

Por segundo afio, 2 empleados se han
dedicado en exclusiva a las tareas de
representacion de los trabajadores.

A ambos colaboradores se les ha
eximido de las obligaciones inherentes
a su puesto de trabajo para destinar la

pr o
SegurCaixa Holding
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3. Contribucién al bienestar de las personas

totalidad de las 1.700 y 1.736 horas
de la jornada anual, respectivamente,
a ejercer funciones representativas.
Cabe destacar que, en lo que se refiere
a cambios organizativos, se siguen los
trdmites establecidos en el Estatuto de
los Trabajadores, mientras que para los
cambios que supongan modificaciones
sustanciales de las condiciones de trabajo
se cumple con los 30 dias de preaviso
previstos en la legislacion vigente.

Un afio mas, no se ha producido ningun
incidente en cuestiones relacionadas con
la violacion de la libertad de asociacion y
de negociacién colectiva, ni ninguna otra
denuncia de los empleados del Grupo en
el dmbito local.

Durante el 2008 han tenido lugar las siguientes elecciones sindicales:

Empresa Lugar
Grupo Aseg. Barcelona
VidaCaixa Barcelona
AgenCaixa Tarragona
AgenCaixa Madrid

Fecha elecciones  N° representantes

02/06/2008 13
02/06/2008 5
28/05/2008 1
11/12/2008 5
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3. Contribucién al bienestar de las personas

Gracias a su experiencia y liderazgo en el
sector de la previsién social, SegurCaixa
Holding ofrece un amplio abanico de
servicios y beneficios sociales, que se
extiende desde los seguros de salud y
planes de pensiones hasta las ayudas para

estudios universitarios e idiomas. Con

el objetivo de cubrir sus necesidades y
aportar un valor anadido a la retribucion
salarial de la empresa, SegurCaixa Holding
ha destinado en 2008 un volumen de
gasto en estas partidas de 40 millones de
euros, lo que representa aproximadamente
un 20% del resultado neto obtenido por
SegurCaixa Holding a lo largo del afio.

2007 2008

Complemento salarial total de los empleados (millones de euros) 1,5 1,5
Porcentaje que representa esta inversion sobre el resultado neto 1% 1%
obtenido por SegurCaixa Holding a lo largo del afo
Complemento de Inversion total en miles de
retribucion salarial euros realizada en servicios Empleados
de la empresa 2008 y beneficios sociales Beneficiarios
Plan de pensiones colectivo 338 640
Segluro_ de vida colectivo y 504 Todos
sanitario
Ayuda econémica para los
empleados con hijos 168 389
Subvencién de estudios 21 46
universitarios e idiomas
Tiquet Restaurante diario en

9 512 Todos

jornada partida SSCC

Gastos de personal (en miles de euros)

La calidad de los nuevos empleados es la
clave que garantiza el crecimiento de la
plantilla de SegurCaixa Holding. En 2008,
se han incorporado al Grupo un total de
56 personas en los Servicios Centrales de
SegurCaixa Holding y 169 en AgenCaixa.

Los criterios de seleccion y promocion
disefados en SegurCaixa Holding

. Sueldos y salarios
Seguros sociales
Donaciones y aportaciones al plan de pensiones

Otros gastos

aseguran la igualdad de oportunidades
entre todos los candidatos, sin
distinciones de ninguin tipo y atendiendo
Unicamente a aspectos relativos a

la capacitacion y adecuacion de las
personas al puesto de trabajo. Para
SegurCaixa Holding, la captacion y
retencion del talento es uno de los
aspectos clave de su politica de recursos
humanos.
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El programa de acogida y seguimiento
para nuevos empleados cumple con
los siguientes objetivos:

e Facilitar la integracion de los emplea-
dos al Grupo.

e Informarles sobre los aspectos legales,
presentacion de la compafifa, mode-
los de gestion, etc.

e Situar al nuevo colaborador ante las
funciones de su puesto e informarle
de las relaciones que debe mantener
con otras personas o funciones.

Ademas de la reunion de acogida, una vez
al afio se organiza el curso virtual Curso
de seguros en el entorno de formacién
virtual de SegurCaixa Holding, Aul@Forum,
dirigido a todas las personas que se han
incorporado al Grupo durante el afio. Este
curso tiene una duracién de 25 horas y su
objetivo es dar a conocer los conceptos
basicos, técnicos y legales del seguro, asi
como identificar los productos individuales
comercializados por SegurCaixa Holding,
atendiendo a aspectos técnicos, legales y
comerciales.

3. Contribucién al bienestar de las personas

Paralelamente, se ha creado un espacio
especial para la seleccioén, la acogida

y la formacién de los nuevos asesores

de AgenCaixa, con el que se facilita la
maxima aportacion al negocio en el menor
tiempo posible. Este espacio es La Escuela
AgenCaixa.

En la Escuela colaboran diferentes
departamentos de Servicios Centrales,
como Atencion al cliente Hogar y diversos,
Atencion al cliente Vida, Salud y Pensiones,
Auto, Negocio Mediado, Call Center,
Pymes, Servicios Generales, RRHH, Sistemas
y, por supuesto, Formacién. Todos ellos
participan en la mision de la Escuela
AgenCaixa, ofreciendo atenta colaboracién
para garantizar el aprendizaje de los
nuevos empleados y el inicio del desarrollo
profesional en AgenCaixa de las nuevas
incorporaciones. En total, en 2008 se han
gestionado 8 nuevas promociones, en las
que se trabajo con mas de 160 asesores en
870 horas impartidas.

A través del proyecto de la Escuela
AgenCaixa, todos los departamentos
implicados participaron de forma activa en

la consolidacion del Plan de Expansion de
AgenCaixa.

Ademaés de la difusion externa, las ofertas
de trabajo se publican internamente a
través de una base de datos accesible
para todos los empleados del Grupo y del
correo electrénico corporativo, ofreciendo
a la plantilla la posibilidad de promocionar
horizontal y verticalmente, asi como
afrontar nuevos retos profesionales
dentro de la compania.

En 2008 han promocionado 12 personas
a nivel horizontal y 31 que han supuesto
un cambio de categoria profesional.

Adicionalmente, y con el fin de fomentar
el interés de jovenes universitarios por

la compafiia, SegurCaixa Holding asiste
a los Foros de Empresas que se celebran
en diferentes universidades, a la vez que
se realizan diversas presentaciones del
Grupo a foros de estudiantes proximos al
momento de acceso al mundo laboral.

El 100% de empleados cuenta con un
perfil de competencias definido, mientras
que un total de 453 empleados han sido
evaluados durante el afio en base a sus
competencias.
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Nuevas incorporaciones y promociones internas

2007 2008
N° total de vacantes publicadas internamente 48 187
N° total de nuevos profesionales incorporados 60 225
% de mujeres sobre las nuevas incorporaciones 68% 61%
% de hombres sobre las nuevas incorporaciones 32% 39%
N° total de promociones horizontales realizadas 6 12
% de mujeres sobre las promociones 100% 66%
% de hombres sobre las promociones 0% 34%
N° total de promociones con cambio de categoria profesional 0 31
% de mujeres sobre las promociones — 68%
% de hombres sobre las promociones — 32%
indice de rotacién por sexo
Servicios Centrales AgenCaixa
Hombres 2% 9%
Mujeres 5% 3%
General 4% 5%
indice de rotacién por franja de edad
Servicios Centrales AgenCaixa
Bajas % Bajas %
Menor o igual que 30 7 10% 7 13%
Entre 31y 40 10 4% 8 4%
Entre 41y 50 1 1% 3 3%
Entre 50 y 60 — — 1 2%
Total general 18 4% 19 5%

Para SegurCaixa Holding, la capacitacion
de sus empleados es esencial y por eso
apuesta por un aprendizaje continuo.
Enmarcados en el proyecto Thalens 2010
se cuenta con una amplia variedad de
cursos, seminarios y charlas enfocadas

a los diferentes perfiles profesionales
presentes en la entidad.

En total, en 2008 se han desarrollado
317 acciones formativas vehiculadas a
través de cursos presenciales, mientras
que se desarrollaron 31 acciones
formativas on-line. En estos cursos han
participado un total de 461 empleados

de los Servicios Centrales y 416 de
AgenCaixa. Dichos cursos supusieron un
total de 13.862 horas en el caso de los
empleados de los Servicios Centrales y de
27.428 horas en el caso de los asesores de
AgenCaixa.

Por otro lado, el nivel de satisfaccion
mostrado por los empleados formados

ha sido muy elevado situdndose en el 8,2
de media (en una escala del 1 al 10) en

el caso de los empleados de los Servicios
Centrales, mientras que en el caso de los
empleados de los AgenCaixa la nota media
ha sido del 8,9 para los cursos presenciales
y del 7,3 en los cursos on-line.
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Inversion total en formacion (en miles de euros)

726
713
AgenCaixa

2008 @ servicios Centrales
Porcentaje invertido en formacion sobre la masa salarial 2008
Servicios Centrales 3%
AgenCaixa 5%
Promedio invertido por empleado (euros)
Servicios Centrales 1.539
AgenCaixa 1.714

Numero total de acciones de formacion interna realizadas

Formacién on-line

Servicios Centrales AgenCaixa

‘ Formacién presencial

Numero total y porcentaje de empleados que han

realizado acciones de formacion interna 2008 %
Servicios Centrales 461 98%
AgenCaixa 416  100%

Numero total de de horas de formacion recibidas

21.571

AgenCaixa

Formacion presencial Formacion on-line
. Servicios Centrales
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En 2008, se han mantenido y potenciado
los diversos programas de formacion
cuya finalidad es dar respuesta a las
necesidades e inquietudes profesionales
de las personas del Grupo, como el
Programa de Desarrollo de Estilo de
Liderazgo (PDEL) cuyo objetivo es
potenciar la Linea Media de SegurCaixa
Holding, Directores de Area y Jefes de
Departamento, como mediadores entre
las personas y el negocio, o el Programa

de Desarrollo Integral de los Delegados de
AgenCaixa (DIDA). Esta formacion tiene
como objetivo desarrollar conocimientos
y habilidades enfocadas a la direccion
comercial, la gestion de personas y
equipos y los conocimientos técnicos.
Asimismo, también se ha continuado
con el Programa de Desarrollo de
Coordinadores, que tiene como objetivo
desarrollar las competencias claves y
asociadas al rol de los coordinadores.

N° total de horas de formacion interna recibidas

por categoria profesional (Servicios Centrales) 2008
Horas de formacion recibidas por directores 50
Horas de formacién recibidas por mandos intermedios 913
Horas de formacién recibidas por el resto de la plantilla 12.899
N° total de empleados que actuan de

forma voluntaria como formadores 2008
Servicios Centrales 6
AgenCaixa 28

Del total de 13.862 horas de formacion
recibidas por el personal de los Servicios
Centrales, el 34% corresponde a
cursos de formacion individualizada
como pueden ser post grados, Master o
seminarios y cursos especificos. En total
116 alumnos han asistido a estos cursos

mediante los cuales han podido adquirir
0 incrementar sus conocimientos en
ambitos tan diversos como la contabilidad
y las finanzas, el marketing o los sistemas
de informacion y las nuevas tecnologias.
Las 9.188 horas restantes corresponden a
formacion impartida en grupo.

Formacioén individualizada, materias impartidas:

Contables

Financieras

Gestion

Habilidades

Informatica y Nuevas Tecnologias
Legislativas

Linguisticas

Marketing

RRHH

Sector Asegurador

Total

N° Cursos Alumnos  Horas
9 14 148
13 20 597
1 4 16
6 7 95
8 10 225
5 9 93
0 0 0
1 1 4
7 9 912
40 76 2.584
920 150 4.674

Nota: No se eliminan las duplicidades de alumnos que han asistido a mas de un curso.
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SegurCaixa Holding cuenta con comités
de seguridad y salud formales (con
representacion conjunta Direccion-
empleados), establecidos para ayudar a
controlar y asesorar sobre programas de
seguridad y salud en el trabajo. El comité
de seguridad y salud es un 6rgano
paritario y colegiado de participacion,
cuya funcion es la consulta regular y
periédica de la empresa en materia de
prevencién de riesgos. Se constituye en
las empresas o centros de trabajo que
cuenten con 50 o mas trabajadores. En
concreto, en SegurCaixa Holding existen
los siguientes comités de salud: uno en
AgenCaixa Madrid, uno en AgenCaixa
Barcelona, uno en el Grupo Asegurador
de "la Caixa”, AIE, uno en VidaCaixa y
uno en SegurCaixa.

3. Contribucion al bienestar de las personas

Para realizar sus funciones, el comité

puede:

a) Visitar el centro de trabajo, cuantas
veces estime oportuno, para conocer
directamente la situacion relativa a la
prevencion de riesgos.

b) Conocer los documentos e informes
relativos a las condiciones de trabajo
necesarios para el cumplimiento de sus
funciones, asi como los procedentes de
la actividad del servicio de prevencion,
en su caso.

¢) Conocer y analizar los dafnos
producidos en la salud o en la
integridad fisica de los trabajadores, al
objeto de valorar sus causas y proponer
las medidas preventivas oportunas.

d) Conocer e informar sobre la memoria
y programacion anual de servicios de
prevencion.

Competencias del Comité de seguridad y salud

a) Promover iniciativas sobre métodos y procedimientos para la efectiva prevencion
de los riesgos, proponiendo a la empresa la mejora de las condiciones o la
correccion de las deficiencias existentes.

b) Participar en la elaboraciéon, puesta en practica y evaluacién de los planes y
programas de prevencién de riesgos en la empresa.

Por otra parte, en los Servicios Centrales
hay 6 delegados de prevencion, y en
AgenCaixa 7. Los delegados de prevencion

son los representantes de los trabajadores
con funciones especificas en materia de
prevencion de riesgos en el trabajo.

Absentismo por accidentes en el centro de trabajo 2007 2008

N° total de accidentes sin baja laboral

N° total de accidentes con baja laboral

N° total de accidentes con baja laboral in itinere

N° total de jornadas perdidas

Absentismo por enfermedad y maternidad

N° total de bajas por maternidad
N° total de bajas por paternidad
N° total de bajas por enfermedad comun

N° total de jornadas perdidas

29 2
0 7

7 5
287 294
57 44
9 17
329 299

10.740 11.006
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3. Contribucién al bienestar de las personas

En cuanto a la formacién en materia

de prevencion de riesgos laborales

en general, SegurCaixa Holding ha
establecido las actuaciones necesarias
para llevar a cabo la informacion y
formacion tedrica y practica en materia
preventiva a los trabajadores de empresa
en funcion del puesto de trabajo que
éstos ocupen, de acuerdo a lo establecido
en la Ley 31/95 de Prevencién de Riesgos
Laborales.

Practicas y campanhas preventivas
SegurCaixa Holding realiza anualmente
una campafa preventiva contra la gripe
en el tercer trimestre de cada ano,
facilitando la vacunacion a todos los
empleados interesados en ella. Dentro de
este ambito de la prevencion de riesgos
laborales, la empresa debe garantizar a
los trabajadores la vigilancia perioddica

de su estado de salud en funcion de los
riesgos inherentes al trabajo. Para llevar a
cabo este cometido, SegurCaixa Holding
ha concertado con Unipresalud el Servicio
de Vigilancia de la Salud, el cual se basa
en los siguientes fundamentos:

1. Reconocimientos Médicos Iniciales
para los trabajadores de nuevo ingreso
y Reconocimientos Médicos Periédicos
para todos los trabajadores con la
periodicidad de tres afios indicada por
el Servicio de Vigilancia de la Salud.
A través de estos reconocimientos se

obtienen los Certificados Médicos de
Aptitud.

2. Estudios epidemiolégicos sobre la
base de los examenes médicos para
determinar las posibles exposiciones
a riesgos profesionales y los perjuicios
para la salud.

3. Estudio de las enfermedades. Con
el fin de identificar la existencia de
alguna relacion entre la enfermedad
y los riesgos de salud inherentes al
puesto de trabajo, se ha establecido
un sistema de seguimiento de las
enfermedades con baja médica de
mas de ocho semanas de duracion,
coordinado con el Servicio de
Vigilancia de la Salud.

En el seno del comité de salud de
AgenCaixa, se ha acordado facilitar
herramientas extraordinarias de

trabajo (troleys) para aquellas personas
que lo necesiten por motivo de

sus desplazamientos en su jornada
laboral. También fruto de las reuniones
celebradas por los Comités de Salud,
existe el buzén de correo electronico
MAS VALE PREVENIR, al cual tienen
acceso todos los miembros de dicho
Comité. Asimismo, cabe destacar la
instalacion de aparatos desfibriladores
ubicados en las plantas 4% y 82 de los
servicios centrales de SegurCaixa Holding
de Barcelona y en las oficinas de Madrid.
Para el manejo de los desfibriladores,
siete personas de SegurCaixa Holding
han asistido a un curso de especializacion
para su uso, con el objetivo de facilitar
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los conocimientos necesarios para actuar
en casos en los que pueda producirse
parada respiratoria.

El objetivo de dicho buzén es poner

a disposicién de la plantilla una
herramienta &gil para facilitar a

los Comités de Salud, compuestos

por representantes empresariales y
representantes de los trabajadores, el
conocimiento de sus aportaciones en
materia de Prevencion y que éstas sean, a
posteriori, consideradas en sus reuniones.
Ademas, SegurCaixa Holding hace
participes a los delegados de prevencién
de las actividades que se desarrollan al
respecto.

La politica retributiva de SegurCaixa
Holding se adecua a los estandares

del sector y garantiza la igualdad de
oportunidades y la equidad interna.

Se dispone de dos sistemas de
compensacion diferentes, uno para el
personal técnico de Servicios Centrales y
otro para la red de asesores comerciales
de AgenCaixa. Esta red cuenta con un
sistema de compensacion que combina
retribucién fija con una retribucion
variable en funcién del volumen de
ventas realizadas y de los objetivos

3. Contribucién al bienestar de las personas

definidos. Mediante este sistema se
busca optimizar el esfuerzo comercial
efectuado por la red de ventas, a la vez
que retribuir de manera justa el trabajo
bien desempenado.

Por otro lado, en los Servicios Centrales
de SegurCaixa Holding, ademas de la
retribucién fija, los empleados cuentan
con un sistema de compensacion
variable para reconocer el desempefio
destacado, el grado de compromiso

y la responsabilidad adquirida. Esta
compensacion variable puede llegar a
suponer entre un 10% y un 15% del
salario bruto anual y la consecucion
de la misma se establece en funcion
del cumplimiento de objetivos
individuales fijados una vez al afo y
revisados periédicamente, de objetivos
departamentales y de los resultados
generales del Grupo.

La retribucion minima del personal que
trabaja en SegurCaixa Holding esta por
encima del minimo fijado por la Ley y
mayoritariamente se sitla por encima
de la minima del convenio sectorial. El
salario base esta regulado por las tablas
establecidas en el convenio sectorial y
representa 1,75 veces el salario minimo
legal.
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3. Contribucién al bienestar de las personas

Utiles a la sociedad

Temas Relevantes

Impacto directo e
indirecto en la creacion
de empleo

Retorn, iniciativa
solidaria de la plantilla
de SegurCaixa Holding

Proveedores

Actuaciones 2008

225 nuevos contratos en la compania.

Gracias al programa Tu eliges, los empleados

de SegurCaixa Holding son los protagonistas de
las iniciativas solidarias del Grupo, liderando la
accion social de la compania. En 2008 se han
llevado a cabo un total de 25 actividades, 9 mas
que en 2007, con una contribucién econémica
proxima a los 60.000 euros.

Puesta en practica de una centralita virtual que
permite monitorizar toda la actividad de atencion
telefénica de los proveedores. El servicio incluye
el seguimiento de llamadas atendidas, tiempos
de espera, etc. Ademas, se realiza una auditoria
diaria y continuada para medir la calidad de la
atencion ofrecida y detectar posibles incidencias.

El Grupo inspira su actuacién en la norma de
Compras, Contratacién de Servicios y Pago de
Facturas del Grupo “la Caixa”, que vela por la
transparencia y el cumplimiento riguroso del
marco legal establecido.

La compania ha consolidado una politica de
gestion medioambiental coherente en todos sus
procesos. Todos los proveedores del &mbito de
los Servicios Generales asumen como propios los
requerimientos ambientales que identifican esta
politica.

Retos 2009

Mantener el desarrollo paralelo y compensado del
negocio y la plantilla.

Alcanzar la madurez del proyecto, llevando a cabo
nuevas actividades en los &mbitos de personal,
medio ambiente y sociedad.

Implementacién de un nuevo programa de
Customer Relationship Management (CRM), para
gestionar los contactos con los clientes en el &mbito
de los seguros del hogar. Esta herramienta permitira

centralizar en un Unico punto un elevado porcentaje

de las llamadas y mails que recibe el Grupo,
facilitando su andlisis y la obtencién de mejoras.

Fomentar la concienciacién de los proveedores a
través de nuevos acuerdos y politicas comunes de
sensibilizacion.

La funcion social reside en la actividad de
SegurCaixa Holding desde hace mas de
100 anos, cuando “la Caixa” ofrecia la
posibilidad de generar un ahorro previsor
para afrontar la jubilaciéon con un fondo
econémico. Fue la primera iniciativa

de estas caracteristicas en Espafna que
proponia una solucién a este problema,
y constituye el embrion de la actividad
actual de la entidad.

La historia de SegurCaixa Holding nace y
se desarrolla unida al compromiso social.
Es por ello que el Grupo se ha convertido

en lider en términos de ahorro previsional
gestionado, con mas de 28.000 millones
de euros y mas de tres millones de
clientes.

Actualmente, la compania cubre un
amplio abanico de necesidades en
materia de aseguramiento y prevision,
como la proteccién frente a riesgos
vinculados con la vida o el patrimonio
de los ciudadanos; el complemento a
las rentas de la seguridad social para
afrontar la jubilacién, o la repatriacion al
pais de origen en el caso de los nuevos
residentes.

A dia de hoy, el compromiso por mejorar
el aseguramiento y la previsiéon de las
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personas ha permitido a SegurCaixa
Holding consolidarse como un proveedor
integral de referencia en aseguramiento y
prevision para las familias espafiolas.

Este afo, la compania ha presentado

el Barometro El valor del seguro para

los inmigrantes. Se trata de un estudio
realizado sobre la base de 1.000
entrevistas a personas de diversas
nacionalidades, en el que se analizan las
principales necesidades y preocupaciones
de los nuevos residentes. El creciente
peso que tiene este colectivo dentro de
la entidad, con méas de 190.000 clientes
provenientes de cuatro continentes, se ha
materializado en este quinto barémetro
de SegurCaixa Holding, a través del

cual, una vez mas, quiere convertirse

_F

3. Contribucién al bienestar de las personas

en lider de opinién del mercado del
aseguramiento y la prevision social.

El compromiso con el entorno social y las

necesidades reales de los clientes es una

prioridad. Por eso, la division especializada

en el segmento de colectivos y empresas,

VidaCaixa Prevision Social, ha organizado

este ano tres jornadas técnicas en las

que se han puesto de relieve los retos,

oportunidades y obligaciones del sector

asegurador:

e Las claves de la gestion de personas en
las organizaciones de éxito sostenido.

e Prevision Social de directivos. Una
necesidad inaplazable.

e Sistemas alternativos a la retribucion
tradicional: los actuarios en la gestion
de RRHH.

Prevision social de directivos

o2 e
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Hay dos elementos esenciales en el impacto
positivo que SegurCaixa Holding genera

en la sociedad: la creacién de riqueza y la
generaciéon de empleo. A través de ello, el
Grupo contribuye econémica y socialmente
al progreso econémico y social.

No en vano, la entidad es lider del mercado
espafiol en previsién social complementaria,
con un crecimiento de clientes sostenido
desde su fundacién en1992, hecho que

le ha permitido aumentar su dimension e
incrementar la plantilla. Este incremento en
el nimero de clientes, més de 3,2 millones
en la actualidad, ha permitido al Grupo
seguir aumentando proporcionalmente

la creacion de empleo con 225 nuevas
incorporaciones en el afio 2008.

Uno de los hitos més importantes de la
organizaciéon en cuanto a promocion de la
solidaridad es la iniciativa T eliges, creada
en 2006 para fomentar el didlogo y la
participacion social de todos los empleados
del Grupo. Enmarcado dentro del proyecto
Programa Di+, Tu eliges persigue implicar

a la plantilla en el desarrollo y planificacion
de actividades en los dmbitos ambiental y
social.

Una vez més, gracias a Tu eliges, los
empleados de SegurCaixa Holding se
convierten en los protagonistas de las
iniciativas solidarias del Grupo, liderando la
accion social de la compania.

La planificacién y las decisiones de las
actividades a apoyar se toman en el comité
del equipo Retorn, que integra tanto a
personal de Servicios Centrales como de
AgenCaixa. Son estos profesionales los
que aprueban las causas y proyectos, y los
que asignan recursos a cada iniciativa. En
2008 se han llevado a cabo un total de 25
actividades, nueve mas que en 2007, con
una contribuciéon econémica préxima a los
60.000 euros. Algunas de las entidades
con las que se ha colaborado a lo largo

de 2008 son la Fundacién Sindrome

de Down del Pais Vasco, la Fundacion
Comtal, la Asociacién Espafola contra el
Cancer (AECC), Magos para la Esperanza,
la AFANOC, Cooperacién Internacional,
Payasos Sin Fronteras, la Fundacio TV3,

la Asociacion Educacion Sin Limites y la
Fundacion Nuestra Sefora del Camino.

En referencia a las iniciativas sociales,
SegurCaixa Holding ha puesto en préactica
acciones relacionadas con la mejora de
la calidad de vida y el bienestar de las
personas en nuestro pais y la cooperacion
y desarrollo de paises en el Tercer Mundo,
en ocasiones en estrecha colaboracién con
diferentes organizaciones solidarias. Como
muestra de ello, cabe destacar: eton
e La cooperacion con la Fundacién Virgen
del Camino a través del Centro de Dia
de esta institucion, que se encarga de
atender personas con discapacidades
psiquicas que padecen retraso mental
profundo. En concreto, se ha apoyado
el proyecto de fisioterapia individual
para mantener y mejorar su estado
fisico general, evitar y tratar lesiones,
normalizar el tono muscular, etc. En
definitiva, mejorar su calidad de vida y
evitar riesgos de exclusion social.

La colaboracion en la Guia para nuevos
padres con hijos con Sindrome de Down,
editada por la Fundacién Sindrome

de Down del Pais Vasco. A través de
esta guia, los padres pueden acceder a
informacion detallada de este tipo de
discapacidad, asi como a los principales
avances que se han realizado gracias al
apoyo de profesionales, instituciones

y entidades comprometidas con la
sociedad.
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La colaboracion en el desarrollo de

una pequena aldea rural situada a las
puertas del desierto del Séhara, llamada
El Khamlia, y que se encuentra en
situacion de pobreza extrema. Junto con
la Fundacion Colegios El Valle, que ha
donado material escolar e informético,
se ha contribuido econémicamente

en la realizacion de este ambicioso
proyecto social que persigue, de hecho,
un doble objetivo: por un lado, la
construcciéon y equipamiento de una
escuela y, por otro, el apoyo logistico
para el aprovechamiento de los recursos
hidricos y la mejora de la rentabilidad
de su huerta, castigada por la escasez
de agua. SegurCaixa Holding ha
organizado un concurso de redacciones
entre todos los nifos de los colegios de
la Fundacion, con una aportacién de 5
euros por cada redacciéon de méas de 800
nifios participantes.

Este afio se ha organizado la primera
cena benéfica con el objetivo de reforzar
la relacion entre todos los empleados

de SegurCaixa Holding y recaudar
fondos destinados a tres entidades
diferentes: Magos para la Esperanza,
ADA y la Fundacié Privada de Nens

i Nenes amb Cancer. Este primer
encuentro ha servido también para
presentar el proyecto global de Retorn,
dar a conocer al publico asistente su
finalidad, las actividades desarrolladas,
los proyectos de futuro, etc. Sumando
la aportacion desinteresada de cada uno
de los 45 asistentes y la colaboracion

de SegurCaixa Holding, se recaudaron
3.000 euros, que se repartieron
equitativamente entre las ONG
anteriormente citadas.

e Con motivo de la llegada de las fiestas

navidefas, Retorn puso en marcha
diversas iniciativas especialmente
concebidas para promover la labor
solidaria entre los empleados y

3. Contribucién al bienestar de las personas

recaudar fondos, alimentos y juguetes.
En concreto, en Madrid se realizo la
donacion al comedor social Maria
Inmaculada y a la ONG Ningun nifio sin
juguete, mientras que en Barcelona el
comedor social Navas y Caritas fueron
los destinatarios. Otra de las iniciativas
mas destacadas fue el cine solidario
organizado para los empleados de
SegurCaixa Holding y sus hijos. En
dicha jornada de cine, ademas, se
recogioé material escolar y se inici6 a los
espectadores mds pequefos en temas
solidarios. El material escolar que se
recogié se dond a la ONG Educacion
Sin Limites (Barcelona) y a la Fundacion
Colegios El Valle (Madrid).

En cuanto a las acciones medioambientales,
SegurCaixa Holding ha impulsado
iniciativas de reforestacién con el apoyo de
la Fundacion Apadrina un Arbol, ademés
de multiples acciones para fomentar el
consumo responsable y el respeto por el
medio ambiente entre la plantilla.

En el entorno de los empleados, el Grupo
promueve las actividades deportivas

y saludables, como por ejemplo la
participacion en carreras y eventos
deportivos solidarios. El Torneo de Padel
de SegurCaixa Holding destaca entre estas
actividades. Otro de los eventos deportivos
destacados en 2008 es la Carrera de la
Mujer, en colaboracién con la Asociacion
Contra el Cancer de Mama. A la carrera
de este afo se apuntaron 12.000
personas, entre las que se contaban

las integrantes de nuestra plantilla,

con un Unico objetivo al margen de la
competicién: colaborar y participar a favor
de la causa.

Los equipos de futbol de SegurCaixa
Holding de Madrid y Barcelona son
también uno de los ejemplos de
compromiso, con la promocion del
deporte con més tradicién en la entidad.
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Integracion laboral de personas con discapacidad

SegurCaixa Holding también facilita la integracién laboral de personas con disca-
pacidad. En este sentido, durante 2008 la entidad ha firmado un acuerdo con la
Fundacién Adecco, mediante el cual el Grupo se compromete a desarrollar estrate-
gias y acciones con el fin de integrar laboralmente a estas personas.

Por otro lado, y gracias a la creacion del Plan Familia, SegurCaixa Holding ha ayudado
a tres personas con discapacidad, familiares de empleados del Grupo. Para ello se
han invertido 9.928 euros, que les permitiran realizar cursos de ofimatica de duracién
anual, ademas de sesiones de logopedia, musicoterapia y apoyo psicopedagdgico.
Estas actividades han sido consensuadas con la Fundacién Adecco, y haran posible
que estas personas puedan acceder al mercado laboral con mayor facilidad.

actividades que se realizan a través de la
SegurCaixa Holding contribuye al Obra Social “la Caixa”, con una inversion
resultado del Grupo “la Caixa”, y gracias  que en el afio 2008 alcanzé los 465
a ello colabora de forma indirecta en las millones de euros.

Obra Social “la Caixa”

La Obra Social "la Caixa” es, con un presupuesto de 500 millones de euros en
2008, la entidad espafnola que mas recursos destina a accion social, la segunda de
Europa y la quinta a nivel mundial. SegurCaixa Holding, mediante la aportacién al
resultado global de “la Caixa”, aporta indirectamente parte de estos recursos.
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Las relaciones de SegurCaixa Holding

no se limitan al sector privado. La
participacion en instituciones y acciones
publicas se materializa mediante el apoyo
de iniciativas de colaboracion conjunta.
Las entidades con las que SegurCaixa
Holding participa habitualmente son las
siguientes:

e Fdad & Vida: Edad & Vida es una
organizacion sin animo de lucro que
vela por la mejora de las condiciones
de vida de las personas mayores. En
ella participan empresas, instituciones
universitarias y asociaciones, entre
las cuales se encuentra VidaCaixa, en
calidad de miembro promotor.

e Investigacion Cooperativa de Empresas
Aseguradoras y Fondos de Pensiones
(ICEA): SegurCaixa Holding forma
parte de la asociacion, junto con otras
entidades aseguradoras espafolas,
que suponen el 90% del volumen total
de primas del sector. La institucion,
creada en 1963, tiene como objetivo el
estudio de materias relacionadas con
el seguro.

e Geneéve Association: Esta organizacion
difunde la importancia del sector
asegurador en la economia a través
de la investigacion. Esta formada por
los presidentes y consejeros delegados
de las 80 principales entidades
aseguradoras a nivel mundial.

e APD Zona Mediterranea: Creada
para la formacion e informacion
de directivos, la Asociacion para el
Progreso de la Direccién tiene como
principal fin promover el intercambio
de ideas y conocimientos entre los
directivos del tejido empresarial
espanol. VidaCaixa es miembro
asociado.

e Centro del Sector Publico - Sector
Privado del IESE: VidaCaixa es patrono
de la entidad, creada para promover
e investigar el didlogo entre la
Administracion Publica y la Sociedad
Civil.

3. Contribucién al bienestar de las personas

Proveedores y satisfaccion del cliente
En el afo 2008, SegurCaixa Holding ha
trabajado con 1.627 proveedores. Entre
ellos destacan 9 que han percibido mas
de un millén de euros de SegurCaixa
Holding por sus servicios; otros 19, entre
300.000 euros y un millén, y 116, entre
50.000 y 300.000. Durante el tltimo
ano, ademas, SegurCaixa ha pagado
todos los contratos con sus proveedores
segun las condiciones acordadas.

Principales proveedores por volumen de facturacion

9
Mas de 1 millon €

Los proveedores en el servicio de
asistencia al hogar

Todos los proveedores de SegurCaixa
Holding en el &mbito de los seguros

del hogar pueden actuar a partir de las
encuestas de satisfaccion de los clientes
a quienes prestan servicio. Ademas, con
el objetivo de mejorar el servicio que
los proveedores ofrecen a los clientes,

la compania ha puesto en practica una
centralita virtual que permite monitorizar
toda la actividad de atencién telefénica
de los proveedores. El servicio incluye

el seguimiento de llamadas atendidas,
los tiempos de espera, etc. Ademas, se
realiza una auditorfa diaria y continuada
para medir la calidad de la atencién
ofrecida y detectar posibles incidencias.
En concreto, cada dia se auditan entre
un 5% y un 10% de las llamadas, las
cuales posteriormente son transcritas,
revisadas y valoradas, y en algunos casos
generan actuaciones preventivas por
parte de la compania. Estas medidas
permiten una monitorizacion muy
estrecha de la actividad de los diversos
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proveedores, lo que hace posible trabajar
conjuntamente con ellos, en busca de la
mejora continua.

Como novedades para 2009, SegurCaixa
Holding analizara la implementacion

de un nuevo programa de Customer
Relationship Management (CRM) para
gestionar los contactos con los clientes.
Esta nueva herramienta permitira
centralizar en un Unico punto un elevado
porcentaje de las llamadas y mails que
recibe el Grupo, facilitando su anélisis y
la obtencion de mejoras.

La politica de compras de la compaiiia
ofrece a los proveedores igualdad

de oportunidades en el acceso a los
servicios, seleccionando posteriormente
aquéllos que mejor se adapten a las
necesidades de la entidad y que sigan las
especificaciones que marcan los diversos
departamentos y dreas.

En lo referente a los compromisos que
estas empresas externas asumen, el
Grupo inspira su actuacion en la norma
de Compras, Contratacion de Servicios y
Pago de Facturas del Grupo “la Caixa”.

Los proveedores que trabajan con
SegurCaixa Holding son empresas
solventes y de prestigio, que cumplen
rigurosamente la normativa legal vigente
en materia de cuestiones laborales,

mercantiles y fiscales, y que respetan
los derechos laborales y humanos. No
obstante, y debido al tipo de actividad
que realizan, las empresas proveedoras
Nno suponen un riesgo en materia

de derechos humanos, por lo que
SegurCaixa Holding no incorpora ese
criterio en la seleccion de proveedores.

En materia medioambiental, la empresa
fomenta las practicas responsables en
su cadena de suministros en servicios
generales, a través de la incorporacion,
en todos sus contratos, de una clausula
de compromiso con la legislacion
medioambiental vigente.

Extension de los principios
responsables a los
proveedores en materia

de Servicios Generales
SegurCaixa Holding extiende a sus
proveedores |os principios que regu-
lan su actividad, siendo consciente
de que es esencial establecer vincu-
los de confianza y estabilidad para
avanzar hacia la sostenibilidad y el
respeto por el medio ambiente. Es
por ello que, en las relaciones con
sus proveedores, el Grupo vela por
ofrecer el mejor servicio posible.
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Respetuosos con el medio ambiente

Temas Relevantes

Actuaciones 2008

SegurCaixa Holding insta a su plantilla

a adquirir buenas practicas en materia
medioambiental. Por eso, cada afio se impulsan
nuevas medidas de ahorro, como por ejemplo
adaptar los termostatos y la refrigeracion.

Tomando en consideracién la inversion
realizada tanto en los Servicios Centrales

Retos 2009

Mantener y potenciar el consumo energético
responsable a través de nuevas iniciativas.

Mejorar el tratamiento aplicado a los residuos
generados.

Reforzar la comunicacion de sensibilizacion
medioambiental.

como en AgenCaixa, el importe destinado a
recogida, destruccion y reciclaje de papel, pilas
y material RAEE ha sido de 33.247 euros en
2008.

Durante la jornada de Mejora del Paisaje de
Oficina 2008, concebida para eliminar todo el
papel innecesario, se recogieron un total de
2.524 kg destinados al reciclaje. Gracias a la
donacién de un euro por cada kilo de papel
recogido en esta sesion, SegurCaixa Holding
ha apadrinado 252 arboles a través de la
Fundacién Apadrina un Arbol.

Gestion
medioambiental de
SegurCaixa Holding

Creacion de protocolos de actuacion
sostenible, como la guia de Buenas précticas
para imprimir.

Desarrollo de una campana de concienciacion
en los Servicios Centrales de Barcelona y
Madrid, consistente en una pequena pegatina
que se coloca junto a los interruptores de las
salas de reuniones, WC e impresoras. En ella se
puede leer: Piensa en el medio ambiente, para
que el empleado los apague cuando no los
necesite, haciendo asf su propia aportacion.

SegurCaixa Holding mantiene un firme
compromiso con el medio ambiente, y

e Garantizar el cumplimiento de la
legislacién y normativa ambiental
aplicable a sus actividades.

e Aplicar principios y buenas practicas
medioambientales en todas sus
actuaciones.

e Formar y sensibilizar al equipo humano,
haciéndole participe de la politica
medioambiental y priorizando la
comunicacion y la formacion para que
la gestién medioambiental incumba a
todos los miembros de la organizacion.

todos sus empleados lo asumen como
propio. Con este fin se desarrollan
iniciativas que pretenden lograr la
excelencia en todos los procesos, con

el objetivo de minimizar el impacto de

la actividad empresarial en el entorno
medioambiental. SegurCaixa Holding
traduce estos principios en acciones
concretas adaptando sus sistemas a un
nuevo modelo, méas sostenible y ecoldgico.
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e Prevenir actuaciones contaminantes
mediante la implantacién gradual de las
correspondientes medidas de mejora y
la consideracion de todos los aspectos
necesarios para garantizar la proteccion
del medio ambiente.

Difundir la operativa en materia

medioambiental entre todos los
proveedores de bienes y servicios, y
asegurar su cumplimiento cuando lleven
a cabo actividades en los centros de
trabajo de la entidad.

Poner a disposicién de todas las

partes interesadas la lista de acciones
medioambientales.

Como punto inicial de los principios
asumidos por SegurCaixa Holding, cabe
destacar la asuncion rigurosa de todos y
cada uno de los conceptos que la legislacion
y normativa ambiental establece y que son
aplicables a la actividad de la empresa.
Ademas, SegurCaixa Holding forma'y
conciencia a su equipo profesional, de
manera que los miembros de la plantilla
sean los lideres de la politica ambiental

de la compafifa. Para conseguir que sus
actividades tengan el menor impacto
ambiental, se disefian medidas de mejora
de implantacién gradual.
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Iniciativas ambientales

SegurCaixa Holding ha potenciado la recogida selectiva de residuos en los Servicios Cen-
trales, mediante los recipientes y contenedores instalados para plastico, papel, pilas, car-
ton y otros residuos.

En los Servicios Centrales se han instalado contenedores de recogida selectiva para latas, vasos
de carton y residuos organicos. Otra de las novedades es la habilitacion de un depdsito para
liquidos situado en el lateral del contenedor de plastico, latas y café. De este modo se facilita a
los servicios de recogida su tarea, ya que se evita dejar vasos con liquido.

En cuanto a la generacion de residuos, se han establecido controles de seguimiento de
consumo de papel blanco y papel reciclado, ademas del consumo de electricidad y agua.
Otros productos que estan sometidos a control son los plasticos, las pilas y los téneres
para impresoras.

Se ha reducido el consumo de papel con el inicio de la implantacion de equipos multi-
funcionales, racionalizando el parque de impresoras. Todos los equipos multifuncionales
instalados permiten la impresion a doble cara, entre otras ventajas.

Se han instalado detectores de presencia y pulsadores en todos los servicios de WC de los Servicios
Centrales de Barcelona con el objetivo de potenciar el uso mas eficiente de la electricidad.

En los Servicios Centrales de Madrid se han contratado los servicios de un proveedor es-
pecifico para el correcto tratamiento y reciclaje de material RAEE, equiparando el servicio
al realizado en Barcelona.

SegurCaixa Holding insta a sus trabajadores a adquirir buenas practicas medioambientales.
Por eso se impulsan medidas de ahorro, como adaptar los termostatos y la refrigeracion para
gue consuman lo menos posible en cada momento, siempre entre los 22 y 25 grados de
temperatura. Asi se ahorra energia y se reduce el impacto medioambiental. Se ha avanzado,
ademas, la hora a la que se deben desconectar los sistemas de refrigeracion: a las 20 h en
junio, julio y septiembre, a las 19 h la primera quincena de agosto y a las 18 h la segunda
quincena. En la época de jornada reducida y como complemento a estas medidas, el perso-
nal de mantenimiento se asegura de que, una vez la jornada laboral de los trabajadores ha
terminado, los sistemas funcionen en modo ventilacion.

AgenCaixa cuenta con un sistema de recogida y reciclaje confidencial de papel en sus
delegaciones.

Se ha reestructurado el servicio de limpieza nocturno de Servicios Centrales para realizar un
uso més eficiente del consumo eléctrico necesario. De esta manera se ahorra un 50% de los
recursos energéticos de esta franja horaria.

El papel reciclado supone un 38% del total del papel utilizado en SegurCaixa Holding
en 2008.

Durante la jornada de Mejora del Paisaje de Oficina 2008 se recogieron un total de

2.524 kg destinados al reciclaje. Gracias a la donacién de un euro por cada kilo de papel

recogido en esta sesion, SegurCaixa Holding ha apadrinado 252 arboles a través de la -
Fundacién Apadrina un Arbol.

La revista Area Informativa ha sido una de las plataformas de comunicacién y difusion de

las mejoras realizadas en este ambito. FUNDATC ‘I g N
No se ha producido ningtin incidente, multa o sancién no monetaria por incumplimiento / Lll)a q rl n a
de la normativa aplicable en materia ambiental. una rbD |
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Durante 2008, el gasto en recogida,
destruccién confidencial y reciclaje de
residuos de papel y material RAEE en los
Servicios Centrales de Madrid ha sido de
5.141 euros. Por otro lado, en Barcelona
se han invertido 25.946 euros en reciclaje
de papel, pilas y material RAEE. Contando
la inversion realizada en los dos Servicios
Centrales y en AgenCaixa, el importe
destinado a recogida, destruccién y
reciclaje de papel, pilas y material RAEE
ha sido de 33.247 euros en 2008.

El reciclaje, asi como la gestion eficiente
de recursos, ya forma parte de la filosofia
y manera de actuar de SegurCaixa
Holding. El consumo més importante

en la empresa corresponde al papel y la
energia eléctrica. Con el fin de seguir
reduciéndolo, se realizan estadisticas y
controles periédicos de ambos recursos.

Durante 2008 se recogieron y
reciclaron un total de 34.486 kg
de papel

Politicas de compras
y requerimientos
ambientales a
proveedores

Una de las novedades en materia
ambiental es la difusion del compromiso
sostenible a los proveedores en el
ambito de los Servicios Generales, de
manera gue se asegura su cumplimiento
cuando estos proveedores ejecuten
actividades relacionadas con SegurCaixa
Holding. De este modo, la entidad
participa, de manera muy activa, en

el cambio social hacia un modelo de
crecimiento méas ecoldgico y sostenible,
promoviendo el cambio en los
proveedores con los que colabora.

Consumo interno: Indicadores e iniciativas de mejora

Papel

Total papel consumido por empleado 38,1 kg 37,6 kg 31,8 kg

% de papel reciclado sobre el total consumido 7% 47% 38%

Total agua consumida 3.179 m3 3568 m3  3.788 m3

Total energia eléctrica consumida 4644 G) 5.256G) 5.131GJ

Nota: negativo significa ahorro = menor consumo que en el ano anterior.
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En 2008 se han consumido un total

de 1.425.221 kWh en los edificios de
Servicios Centrales, tanto en Barcelona
como en Madrid. Se han implantado
mejoras tecnoldgicas para ahorrar

alin mas, y se ha hecho hincapié en la
concienciacion del personal, con el fin
de implantar habitos mas responsables y
sostenibles.

3. Contribucién al bienestar de las personas

Evolucion consumo eléctrico de los Servicios Centrales de Barcelona (Torre Norte)

1.212.778 kWh

La utilizacion mixta del papel blanco y
el reciclado en las oficinas es esencial
en la politica de ahorro de papel de

la compania. Durante 2008 se han
consumido 28 toneladas de papel. De
esta cifra, 11 toneladas correspondieron
a papel reciclado (38%) y 17 toneladas
a consumo de papel ECF (papel blanco
tradicional).

Reducir, reutilizar y reciclar
SegurCaixa Holding tiene un firme com-
promiso con las 3 R, una filosofia cada
vez mas extendida en nuestra sociedad
y que tiene como objetivo aprovechar
y utilizar mejor los recursos disponibles
para evitar el despilfarro y la generacién
incontrolada de residuos. Por ello, la en-
tidad ha suprimido los blocs de papel de
notificacion de llamadavisita, sustitu-
yéndolos por llamadas virtuales.

Los edificios de servicios centrales de
SegurCaixa Holding se aprovisionan
directamente de la red municipal. En
2008, el consumo de la entidad ha sido

1.179.112 kWh

de 3.788 metros cubicos, frente a los
3.568 de 2007.

La empresa no dispone de grupos
electrogenos propios, lo que se traduce
en un consumo de gasoil muy poco
significativo.

Debido a la naturaleza de su actividad,

las emisiones de CO, de SegurCaixa
Holding no suponen un impacto relevante
para el medio ambiente. Las principales
emisiones corresponden al consumo

de energia eléctrica de climatizacion de
las oficinas y, en menor medida, a los
desplazamientos de sus empleados.

El volumen de emisiones indirectas
correspondiente al consumo energético se
estima, segun criterios GHG Protocol, en
561 toneladas de CO, en 2008, mientras
gue en referencia a los desplazamientos, los
empleados recorrieron un total de 602.768
kilébmetros, frente a los 538.207 de 2007.
En este caso, las emisiones asociadas a
dichos desplazamientos, también seguin
criterios GHG Protocol, se estima en un
total de 114 toneladas de CO,.
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Cobertura de la demanda anual

20%

7%

1%

Fuente: REE. Avance del Informe 2008.
R. E.: Régimen especial.

Incluye, ademas de la demanda peninsular, el saldo exportador de intercambios internacionales y el consumo de

bombeo.

La generacion de residuos ha experimentado,
de manera general, una reduccion respecto
al afno anterior. Siguiendo con los principios
que definen su relacién con el medio
ambiente, SegurCaixa Holding ha registrado
durante 2008 un total de 34.486 kg de
papel para reciclar, frente a los 34.644 kg de
2007. En cuanto a los plasticos, la cantidad
ha sido de 2.545 kg.

Uno de los datos destacables si hablamos
de la gestion de los residuos son las pilas
recogidas, a pesar de que la actividad de
SegurCaixa Holding no genera este tipo de
residuos. El origen de las pilas recicladas,
24 kg en el afio 2008, es doméstico, lo que
sugiere la gran confianza que los empleados
tienen en el proceso de recogida y gestion
de residuos de la compania, asi como la
facilidad con la que se puede reciclar en las
instalaciones de SegurCaixa Holding.

Residuos generados para su reciclaje

Papel (kg)
Plastico (kg)
Pilas (kg)

Cartuchos de toner (unidades)

. Ciclo combinado

R. E. Edlica
Hidraulica
Nuclear

. Carbon

Fuel / gas

. R. E. Resto

Son los empleados los que hacen posible
que las cifras de la entidad sean cada dia
mas sostenibles y ecoldgicas. Durante el
dia a dfa, los empleados han adquirido
una serie de habitos y practicas que no
solo reducen el impacto medioambiental
de su trabajo, sino que también recortan
los gastos de la empresa.

Dentro del trabajo, para lograr la
concienciacion del empleado hacia una
mejor gestion medioambiental en su
labor diaria, en 2008 se han creado
protocolos de actuacién sostenible,
como la guia de Buenas précticas para
imprimir, que propone medidas como
imprimir Unicamente los documentos
necesarios y hacerlo, siempre que sea
posible, a doble cara o utilizando papel
reciclado.

2006 2007 2008
22.612 35.644 34.486
896 2.648 2.545

23 35 24

453 381 348
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Adicionalmente, y con el objetivo

de promover una gestiéon ambiental
responsable entre toda la plantilla, se
pone a disposicion de todos de manera
permanente el Catalogo de Buenas
Practicas Ambientales de SequrCaixa
Holding, que se estructura en diversos
apartados:

e Buen uso del material de oficina:
aunque SegurCaixa Holding se
provee de materiales sostenibles
(papel reciclado, sobres multiusos,
toner reciclado), hay que hacer una
utilizacion responsable de éstos.

En este apartado, se recomienda
imprimir a doble cara aprovechando

los papeles impresos por una sola cara,

imprimir en color sélo cuando sea
necesario, reutilizar clips y gomas, y
evitar la utilizacién de CD o DVD para
la transmision de archivos (se puede
hacer mediante mail o enlaces).

Gestion y tratamiento de residuos,
donde se recomienda reducir el

consumo de papel, reutilizar disquetes,

cintas de datos, carpetas y material

de archivos, y reciclaje de botellas.
Ademas, se ensefan las vias de
reciclaje para téneres, plastico, papel y
pilas.

En cuanto al ahorro de energia,

se aconseja dejar las maquinas de
climatizacion en modo ventilacion
una vez finalizada la jornada laboral,
asi como levantar las cortinas para
aprovechar la luz del sol, o bajarlas
para refrescar el ambiente interior.
Ademas, el documento explica que,
cuando no se utilicen, las luces del WC
o de las salas de reuniones, asi como
los equipos informaticos, deben estar
apagados.

Con el fin de no sobrepasar la cifra
sugerida por la Organizacion Mundial
de la Salud (OMS) como consumo
responsable de agua por personay
dia (100 litros), se insta a reportar
cualquier goteo de grifo. Asimismo

se detallan técnicas para consumir
menos agua con las cisternas de doble
pulsador.

3. Contribucién al bienestar de las personas

Ademas de todo ello, SegurCaixa
Holding ha lanzado una campanfa de
concienciacion en los Servicios Centrales
de Barcelona y Madrid, consistente en
una pequefa pegatina que se coloca
junto a los interruptores de las salas de
reuniones, WC e impresoras. En ella se
puede leer: Piensa en el medio ambiente,
para que el empleado los apague cuando
no los necesite, haciendo asi su propia
aportacion.

Finalmente, ya desde 2007 se ha incluido
una recomendacion en el pie de todos
los mails, con el objetivo de que el
mensaje no sea impreso por el receptor a
menos que sea necesario.

1,
' Piensa en @l
midio armbeante
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